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أثر نظم المعلومات المصرفية في تحسين جودة الخدمات المصرفية، في بنك اليمن  
   الدولي بأمانة العاصمة صنعاء

د.محمدمحمدناجيالنفيش

جامعةالرازي-كليةالعلومالإدارية-رئيسقسمالعلومالماليةوالمصرفية

البشيريحمدانهندباحث/
 باحث/ سهيلمحمدنزار

 أبوحاجبوجيهحاجبباحث/

 السهيليسعيدأسامةباحث/

 ملخص البحث: 
 فيجودة الخدمة المصررررر  ة   تحسرررر   فيأثر نظم المعلومات المصررررر  ة  معرفةالبحث إلى هدف 

، كذلك توضرر م مسررتوب ت  نظ  نظم المعلومات المصررر  ة بأمانة العاصررمة صررنعا   بنك ال م  الدولي
المنهج الوصرر ي  ولملائمة    ولتحقنظ ذلككذلك مسررتوب جودة الخدمة المصررر  ة في بنك ال م  الدولي،  

تم   كما، الحصرررررررررر المرررررررررام  لم تم  البحث  أسرررررررررلو    الاعتماد على، وقد تم  هتم اسرررررررررتخدام،  التحلنلي
  أهمها  ، كا م  النتائج  العديد ، وقد تم التوصر  إلى ، كأداة رئ سرةالاسرت  ا  في جم  ال  انات  اسرتخدا 

( لنظم المعلومات المصرررررررر  ة  0.05معنوية )دلالة أثر ذات دلالة إحصرررررررائ ة عند مسرررررررتوب    هو وجود 
  ارد البمررررررررررية، التقن ة، الاتصرررررررررالات( في تحسرررررررررن  جودة الخدمة المصرررررررررر  ة بأبعادها:)المو   بأبعادها:

أث تت نتائج البحث ، كذلك  لثقة( في بنك ال م  الدوليواالاعتمادية، الملموسررر ة،   ،)الاسرررت ابة، انما 
كا  بمسررررررتوب متوسرررررر  أ  مسررررررتوب الاهتما  بممارسررررررة نظم المعلومات المصررررررر  ة ب نك ال م  الدولي  

بمسررررررتوب  ، كما اتضررررررم أ  واق  الاهتما  ب ودة الخدمات المصررررررر  ة في بنك ال م  الدولي كا   يعال
تعزيز الاهتما  بنظم المعلومات  ، أهمها هو  التوصرررررررررررررر ات ي، وقد تم تقديم م موعة م   عالمتوسرررررررررررررر   
مواكبة المسررت دات بالإضررافة إلى ضرررورة  التحسررن  المسررتمر ب ودة الخدمات المصررر  ة، و المصررر  ة، 

تقن ة حديثة؛ م   ت هنزات  وأجهزة تقن ة، وأي    أسررررررررررررالن  فن ة،م   ارفالمصررررررررررررفي م ال    ةالتكنولوج 
 ن .قدمها المنافسيالخدمات التي لمواكبة تقن ات  عملا ه،خدمات    جودةحس   ت   شرأنها

 .جودة الخدمات المصرفية، بنك اليمن الدولي ،الكلمات المفتاحية: نظم المعلومات المصرفية
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"The Impact of Banking Information Systems on Enhancing the Quality of 

Banking Services: A Case Study of Yemen International Bank in Sana'a, 

Yemen." 

 
Abstract 

The research aims to assess the impact of banking information systems on elevating the 

quality of banking services at Yemen International Bank in Sana'a. It also aims to clarify the 

extent to which banking information systems are utilized and their influence on the quality of 

banking services at the bank. To accomplish this, a descriptive-analytical approach was 

employed, utilizing comprehensive enumeration for the research population. Additionally, a 

questionnaire served as the primary tool for data collection. The findings revealed several 

outcomes, among which the most notable was the statistically significant impact, at a 

significance level of (0.05), of banking information systems and their dimensions (human 

resources, technology, communications) in improving various aspects of banking service 

quality including responsiveness, security, reliability, tangibility, and trust at Yemen 

International Bank. Moreover, the research indicated a moderately high level of attention 

towards the adoption of banking information systems at Yemen International Bank, alongside 

a similar level of focus on enhancing the quality of banking services. Recommendations were 

provided, primarily emphasizing the need to bolster the integration of banking information 

systems and perpetually enhance banking service quality. Furthermore, the importance of 

keeping abreast of technological advancements in the banking sector, encompassing technical 

methodologies, devices, and contemporary technological infrastructure, was underscored to 

enhance customer service quality and effectively compete with technological services provided 

by competitors. 

Keywords: crisis management, disaster management, telecommunications sector. 

 للبحث  العام: الإطار الأول المبحث
   البحث:  مقدمــــة

أسرررررراسرررررر  ا في دعم    عنصررررررر ا د ي ع إذ ي رز دور الق اع المصرررررررفي في الدول العرض ة بوضررررررو ، 
إذ بلغ متوسررر  ح م    ،للأنمررر ة الاقتصرررادية  النمرررالا الاقتصرررادي م  خلال توفنر السرررنولة الضررررورية

موجودات الق راع المصرررررررررررررررفي إلى إجمرالي موجودات الق راع المرالي في الردول العرض رة في نهرايرة عرا   
بالإضرررررررررررافة إلى ذلك، يتمت  الق اع المصررررررررررررفي في تلك الدول بح م ك نر  (،  %94( حوالي )2020)

تريلنو  دولار برررالررردولار   3.8مقرررارنرررة برررالنررراتج المحلي الإجمرررالي، إذ بلغ ح م موجوداتررره مرررا يقرررار   
م  الناتج المحلي الإجمالي    %142انمريكي في نهاية العا  ن سررررررررررررره، وهو يمث  نسررررررررررررربة ت لغ حوالي 

هذا الق اع وضما ينعكس إي اب ا  على الاسرررررررررررتقرار    مكانةانمر الذي يوضرررررررررررم  ؛ الدول العرض ةلم موع  
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الاقتصررادي والمالي في الدول العرض ة، خصرروصررا  أ  هذا الق اع واجه العديد م  التحديات والمخا ر 
التي أفرزتها انوضررررررررررراع والمتمنرات الإقل م ة والعالم ة، التي ألقت بظلالها على الق اع المصررررررررررررفي، 

  ضررررررررررررمو ات على السررررررررررررنولة لديها، وزيادة في مخا ر الإئتما  والتمررررررررررررمن  والسررررررررررررو .  وولدت على
(https://www.amf.org.ae/ar/financial-sector/financial-stability)،    عررد الق رراع  ي  كمررا

المصرررررفي العمود ال قري للاقتصرررراد في معظم الدول، حنث يتمت  بأهم ة بالمة نابعة م  تأثنره ال ع ال 
شررررررهد الق اع المصرررررررفي تمنرات في لذا فقد على التنم ة الاقتصررررررادية. نت  ة  للت ورات الاقتصررررررادية،  

نه م  اتخاذ قرارات مدروسرة وفع الة.  أنظمته وأسرالن  عمله، مما دفعه إلى اعتماد أسرالن  متنوعة تمك 
وقرد أدت هرذه الت ورات إلى ت ني أنظمرة متعرددة تعزز قردرة الق راع المصرررررررررررررررفي على تقرديم خردمراتره 

ال، سرررررررررررررروا  في م رالات التمو  ير ، البحو،، أو تقرديم الخردمرات انخرب.  المتنوعرة بمرررررررررررررركر  ملائم وفعر 
  همعة متمنزة في تقديم خدمات سرررررر  ني يسررررررعى إلى تحقنظال م والق اع المصرررررررفي  (.3:  2018)ل  ف، 

سررررررررررعى  (. كما ي2022)انع م،    ،(2020،  شرررررررررررها . )العالميو   المحلي  مصررررررررررر  ة على الصررررررررررعند ال
م  تزايد الت ور التكنولوجي  ، باسرررررتمرار لتعزيز ت رضة العملا  وتل  ة احت اجاتهم بمرررررك  فع ال وموثو  

أصرررربم م  الضررررروري فهم ك ر ة تأثنر هذه  المصررررر  ة؛ لذالنظم المعلومات   الق اع المصرررررفيوت ني  
ال مني   المصررررررفي  ول س الق اع(  2018،  تنناوي   )النظم على جودة الخدمات المصرررررر  ة وتحسرررررننها.

 حنث ، ال لاد  الاقتصرررررررررررادية المعول علنها في  المصرررررررررررر  ة  الق اعات   أهم  م  في منأب ع  ذلك، فهو
  فإ  بلادنا وفي  العالم، بلدا  في  الاقتصررررررررادية  التنم ةتحريك   فيحنوي   دورا المصرررررررررفي  الق اع يلع  

  جمع ة  تقارير)مكونات الاقتصررراد الو ني    دعم خلال م   ل س في منأب ع  ذلك،  المصررررفي ل هازا
تعزيز قدرة ال نوك المصررررررر  ة   أضررررررحت ال ودة م  أهم عوام قد  و   (.2021  السررررررنوية،  ال من ة ال نوك

إدارات ال نوك ب دية إلى تحقنظ معاينر ال ودة في الخدمات، بهدف تل  ة   لذا تسرررررررررررررعى ،على التنافس
على نظا  المعلومات ال نك ة، يقو   بنا  ا  تحسررن  الخدمات بمررك  ك نر  ، و ت لعات واحت اجات العملا 

  بتحلن  ودراسررررررررررة ال  انات الداخل ة والخارج ة، وتحويلها إلى معلومات ا مة يمك  اسررررررررررتخدامها ب عال ة
لاتخاذ القرارات بنا   على معرفة مدروسرررررررررة ومحللة، مما يضرررررررررم  تقديم خدمات مصرررررررررر  ة أكثر تمنز ا  

اسرتكمراف دور نظم المعلومات المصرر  ة إلى هدف هذا البحث لذا ي  ؛(:   2020  ،سرعدي)وفاعل ة.  
اتخاذ القرارات البحث في تحسرررررن  عمل ة  نتائج   ند  ذلك قد ت، كفي تحسرررررن  جودة الخدمات المصرررررر  ة

 .ق اع المصرفي ال منيالمصر  ة لتحسن  جودة الخدمات وتعزيز رضا العملا  في ال
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 :  البحثأولًا: مشكلة  
يواجه الق اع المصرررفي العديد م  التحديات التي تعنظ تحسررن  جودة الخدمات التي يقدمها،  

للعوام  ال نئ ة، لع  أبرزها الت ورات التكنولوج ة المتلاحقة، بالإضررررررررررررافة إلى نت  ة عد  الاسررررررررررررتقرار  
راخ ، )(2024  ،الهماليو ال نتوري  التمنر المضررررررررررررر رد في حاجات وروبات العملا ، وأذواقهم...إل ، )

، وهذا ما  إل  (.2018باتول بوزراع وفايزة بوزراع،  )(،  2019حدة، و الخامسررررة، )  ،(2024 ،قصررررري و 
 :الآتي التساؤل الرئ ستوض حه م  خلال الإجابة على سنتم 

 جودة الخدمة المصر  ة في بنك ال م  الدولي؟  تحسن نظم المعلومات المصر  ة في  تؤثر س/ ه 
 وفق ا لما يلي: ،انسئلة ال رع ة السابظ، متظ م  التساؤل الرئ ستويمك  أ  

 جودة الخدمة المصر  ة في بنك ال م  الدولي؟ تحسن عد الاتصالات في ب   يؤثره   - 1
 جودة الخدمة المصر  ة في بنك ال م  الدولي؟ تحسن عد انفراد في ب   يؤثره  - 2
 الدولي؟عد تقن ة المعلومات المصر  ة في جودة الخدمة المصر  ة في بنك ال م  ب   يؤثره  - 3
 :يهدف إلى  البحث إتناسقا  م  ممكلة البحث، ف:  البحث: أهداف اثانيً 

 نظم المعلومات المصر  ة في تحسن  جودة الخدمات المصر  ة في بنك ال م  الدولي.  معرفة أثر -1
مسرتوب ممارسرة جودة الخدمة المصرر  ة نظم المعلومات المصرر  ة، و مسرتوب ممارسرة سرتكمراف ا -2

 الدولي.في بنك ال م  
أهم ة نظم  إلى تقديم نتائج وتوصرررررررررر ات م  شررررررررررأنها ل ت انتباه القائمن  على الق اع المصرررررررررررفي   -3

 رها في تحسن  جودة الخدمة المصر  ة المقدمة للعمن .نأثتالمعلومات المصر  ة و 
 :  البحث: أهمية  اثالثً 

 ته العمل ة )الت   ق ة(، م  أنه: أهمن يكتس  البحث  :الأهمية العملية -1
 .في ال م  رافدا  أساس ا  م  روافد الاقتصاد الو ني ي عد   الذي الق اع المصرفي،في   ظ ي.أ

الق اع  بنك ال م  الدولي خاصرة ، و اع القرار في ن  صر  ل ت نتائج هذا البحث أنظار المسرؤولن  و تقد  .  
في تحسررررررررررررن  جودة الخدمات   هالمصررررررررررررر  ة وما سررررررررررررتحقق إلى نظم المعلومات   عامة   المصرررررررررررررفي

 المصر  ة؛ التي قد تحقظ رضا  العمن .
في   هالمصرررررررر  ة وما سرررررررتحقق  نظم المعلومات دور في ت عن     ،تسرررررررهم نتائج البحث وتوصررررررر اته  قد .ج

  في بنك ال م  الدولي خاصة ، والق اع المصرفي بمك  عا . تحسن  جودة الخدمات المصر  ة
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معلومات يسررررررراهم هذا البحث في مسررررررراعدة صرررررررانعي القرار قي الق اع المصررررررررفي في ت ني نظم  . د 
 .مصر  ة حديثة

 ته العلم ة، م  الآتي:أهمن يكتس  البحث  :الأهمية العلمية -2
 حنوية.  موضوعن  تنب  أهم ة هذا البحث م  أهم ة موضوع ه كونهما.أ

في الق اع    خاصررررررررررة    ،ندرة البحو، والدراسررررررررررات السررررررررررابقة في م ال نظم المعلومات المصررررررررررر  ة.  
 .-الباحثن على حد علم - يالمصرفي ال من

ال من رة ولاسرررررررررررررر مرا ادب رات نظم المعلومرات تبرات  المك  ذات العلاقرة فيدب رات  شررررررررررررررحرة المراج  وان.ج
 وضالتالي يمك  هذا البحث أحد روافدها العلم ة.، المصر  ة

ثرها على  أيسررررررررررررراهم هذا البحث في تقديم تحلن  علمي واقعي لواق  نظم المعلومات المصرررررررررررررر  ة و . د 
 تحسن  جودة الخدمة المصر  ة في الق اع المصرفي في ال م .

 :  البحث  فرضيات:  ارابعً 
ومعال ة الإشركال ة  نها،  لإجابة علاومحاولة  ،حول موضروع البحث   أسرئلةم     توضر حهضرو  ما تم   في

 ص اغة ال رض ات التال ة: تمفقد 

( لنظم  0.05دلالة إحصررررائ ة عند مسررررتوب دلاله معنوية ) ايوجد أثر ذ  :ولىالفرضـــية الرييســـية الأ -1
بأبعادها: )الموارد البمرررررررررية، التقن ة، الاتصررررررررالات( في تحسررررررررن  جودة الخدمة   المعلومات المصررررررررر  ة

 في بنك ال م  الدولي.المصر  ة بأبعادها: )الاست ابة، انما ، الاعتمادية، الملموس ة، والثقة( 

( لبعد 0.05)  ةمعنويدلالة دلالة إحصرررررائ ة عند مسرررررتوب   اذ  أثر: يوجد الفرضـــية الفر ية الأولى-أ
 الموارد البمرية في تحسن  جودة الخدمة المصر  ة في بنك ال م  الدولي.

( لبعد 0.05)  ةمعنويدلالة   دلالة إحصرررررائ ة عند مسرررررتوب  اذ  أثريوجد الفرضـــية الفر ية الثانية:  -  
 تقن ة المعلومات في تحسن  جودة الخدمة المصر  ة في بنك ال م  الدولي.

عد ( لب  0.05)  ةمعنويدلالة دلالة إحصرررررائ ة عند مسرررررتوب   اذ  أثر: يوجد الفرضــــية الفر ية الثالثة-ت 
 جودة الخدمة المصر  ة في بنك ال م  الدولي. تحسن الاتصالات في 

 : حدود البحث: اخامسً 
  الدولي /امانة العاصمة صنعا .: تم إجرا  البحث على ال نك ال مني الحدود المكانية .1
برأبعرادهرا: )الموارد البمررررررررررررررريرة، التقن رة،  )أثر نظم المعلومرات المصررررررررررررررر  رة   واق الحـدود الموضـــــــــو يـة:   .2

 .الاتصالات( في جودة الخدمة المصر  ة بأبعادها: )الاست ابة، انما ، الاعتمادية، الملموس ة، والثقة(
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ــر ة:  .3 ، بالإضرررررافة  موظ ي إدارة ال ودة، و )موظ ي نظم المعلومات المصرررررر  ةتم اسرررررتهداف  الحدود البشـ
   .رؤسا  الاقسا ( في بنك ال م  الدوليالإدارات، و مدرا  إلى 

 . (2024-2023 ):تم اجرا  هذا البحث خلال العا  انكاديميالحدود الزمانية:  .4
 : التعر فات النظر ة والإجرايية لمصطلحات البحث:  اسادسً 

 ، بحسب الآتي:تههذا البحث سوف يركز على التعر فات الإجرايية لمتغيرا
 : المصرفية المعلومات نظم .أ
وتحويلها إلى معلومات  و ال  انات   ومعال ة  م ، إذ تقو  بة م  بعضرررررررررهامتراب ال العناصرررررررررر موعة  م-أ

 (132:2007)الصر ، المصرف. في القرارات  اتخاذ عمل ة  لدعمها، ونمرها؛ تخزينو 
 المادية المكونات م موعة :  بأنه  المصـــرفيةنظم المعلومات  يُعرف متغير   البحث اولأغراض هذ     

ن  ال  انات المال ة والمصرررررر  ة، تحلوفرز ومعال ة و  م  و التي تقو  ب ة، وال رم  البمرررررريةالعناصرررررر و 
ها، لاتخاذ قرارات مال ة ومصررررررررررررر  ة، توزيع وإعادة ينهاخز المعلومات، والق ا  بح ظها وتوتحويلها إلى 

 الق اع المصرفي. ات التي يقدمهاخدمتحسن  جودة الل
في ال نك   نمناف  محددة للعم  ظنتحقإلى تھدف التي م موعة م  اننمرررررر ة  هي    :المصــــرفيةالخدمة  - ب

  2003جودة ، و رمضرررررررررررا   )  دو  مقاب  سررررررررررروا   بمقاب  أ   ،ةيمعنو   أ   ةيسررررررررررروا  كانت  ذه المناف  ماد 
:203). 

ومت لباتها   العملا تعرف على" أنها قدرة المصررف على الاسرت ابة لتوقعات   :المصـرفيةجودة الخدمة  - ت
 .(2012: 38" )القاسم ، هانأو الت و  عل

ترتقي    الذي  المسررررررررررتوب عبارة ع   : هابأن  المصــــــرفيةولأغراض هذه البحث تُعرف جودة الخدمة      
 .هتوقعات عملا أو قد ت و  لتقاب   ،ال نكالتي يقدمها  المصر  ةالخدمة تقديم  مستويات  هانإل
 :: الدراسات السابقةاسادسً 
م  خلال المسررررم المكت ي للأدب ات الإدارية في موضرررروع الدراسررررة، هناك العديد م  الدراسررررات التي        

 : يلي وفظ أهمنتها، وفق ا لما ، وقد تم عرضها م  انحد، إلى انقد ،ا البحث هذ  بموضوعلها علاقة 
 الدراسات المتعلقة بالمتغير المستقل نظم المعلومات المصرفية: -1

ــنـاعة  عمليـة  في  ودورها  المـاليـة المعلومات نظمبعنوا :    (،2020دراسررررررررررررررة: حل مي ن نر ، )-أ  صـــــــ
  الاقتصرررررررررادية العلو  الآبار، كل ة لخدمات   المؤسرررررررررسرررررررررة الو ن ة –  حالة دراسرررررررررة المالية،  القرارات

دور نظم المعلومات المال ة  إلى هذه الدراسررررررررة   غرداية. ت رقت  التسررررررررننر، جامعة وعلو   والت ارية
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، وهرذه  (ENSPفي عمل رة اتخراذ القرارات المرال رة داخر  المؤسررررررررررررررسررررررررررررررة الو ن رة لخردمرات الآبرار )
لتعزيز  لمعلومات المال ة ، حنث تعتمد هذه المؤسرسرة على امؤسرسرة بترول ة جزائريةالمؤسرسرة هي  
دراسرة الحالة في   بالإضرافة إلى منهج،  التحلنليوصر ي  المنهج  التم اسرتخدا    ، حنث اتخاذ القرارات 

في   يمرررراركو  الذي  م  انفراد  لدراسررررة،لقصرررردية العننة  ال  الاعتماد علىتم  ، كما ال ان  الت   قي
سررررررررررررررت  را   الا فقرد اعتمردت علىأدوات جم  ال  رانرات الردراسررررررررررررررة   ، أمراعمل رة اتخراذ القرارات المرال رة

نظم المعلومات  ، هذا وقد توصلت الدراسة إلى م موعة م  النتائج، كا  أهمها هو أ   مقابلات الو 
بالإضررافة إلى   ،مرت    متوسرر  عالي  بمسررتوب ، تتمت   المال ة في المؤسررسررة الو ن ة لخدمات الآبار

 أ  هناك علاقة قوية ومعنوية بن  نظم المعلومات المال ة وعمل ة اتخاذ القرارات المال ة.
 الدراسات المتعلقة بالمتغير التابع جودة الخدمة المصرفية: -2

ــو  ية على   ، بعنوا :(2024دراسرررررررررررة: ال نتوري ) الهمالي. )-أ أثر تطبيق نظام المعلومات التســـــ
تهدف إلى التعرف على حنث اسررتخدا  بعدي  لنظا  المعلومات  حنث   ،جودة الخدمات المصـرفية

السررررررررر لات والتقارير الداخل ة(، واعتمد البحث على المنهج  ، و )بحو، التسرررررررررويظ  :التسرررررررررويق ة هما
الوصرررررررررررررر ي التحلنلي، وتكو  م تم  البحرث م  جم   الموظ ن  العراملن  برالمصرررررررررررررررف الت راري 

( موظف، حنث تم اسرتخدا   44الو ني فرع غريا  في جم   المسرتويات الإدارية والبالغ عددهم )
أهمها أ  المصررف الت اري    ،تم التوصر  لم موعة م  النتائجوقد   الحصرر المرام ،عننة  أسرلو   

الو ني فرع غريا  يمتلك نظا  معلومات تسرررررررررويقي جند، وأ  أكثر انبعاد ت   قا في المصررررررررررف 
، كما اتضرررررررم وجود ارتبالا  ردي قوي بن  نظا   ةالمبحو، هو نظا  السررررررر لات والتقارير الداخل 

وجود أثر ذو دلالة بالإضررررررررررافة إلى ، وجودة الخدمات المصررررررررررر  ة،  المعلومات التسررررررررررويق ة ببعديه
 إحصائ ة لنظا  المعلومات التسويق ة على جودة الخدمات المصر  ة.

  جودة  على التدر ب  أثر(، بعنوا :  2019شرررررررعبا ، )  أبو مصررررررربا   عماد " العلاوي "  دراسرررررررة أحمد -  
 في التدري   واق   ع  الكمرف إلى الدراسرة  هدفت  غزة، بمحافظات  الإسـممية  المصـرفية الخدمات

 في  المصرررررررررررر  ة  الخدمات  مسرررررررررررتوب جودة تحديد  والى  غزة،  بمحافظات   الإسرررررررررررلام ة المصرررررررررررارف
  الإسررررلام ة م  المصررررارف(  951)  على الدراسررررة وأجريت   غزة،  بمحافظات   الإسررررلام ة المصررررارف
 في "وجود  الدراسرررررررة  نتائج  مثلت ت  وقد   بسررررررر  ة،ال  عمررررررروائ ةال  عننةال  ، وفظ أسرررررررلو  غزة  بمحافظات 

  م   العديد  الدراسرررررررررة الإسرررررررررلام ة، وقدمت   المصرررررررررر  ة  وجودة الخدمات  التدري    بن   ردية  علاقة
 غزة. بمحافظات  الإسلام ة المصر  ة الخدمات  جودة على الاهتما  بالتدري   :أهمها التوص ات 
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ــو ق  أثربعنوا :  (،2018،)رشةةيدمحيسةةنسةةنا دراسةةة:-ت   الخدمة  جودة  في  الإلكتروني التسـ
 الحكومي. الرافدي  مصرف في العاملن  م  عننة لآرا  إست لاع ة دراسةالمصرفية 

المصررررر  ة، واعتمدت  الخدمة جودة في  الإلكتروني  التسررررويظ  تأثنرواق  معرفة   إلى الدراسررررة هدفت 
الحكومي، وقد توصرررلت إلى م موعة م     الرافدي  على عننة الحصرررر المرررام  لمنتسررر ي مصررررف

  الرافدي   مصررررررررررررف  المصرررررررررررر  ة في الخدمة  جودة في  الإلكتروني التسرررررررررررويظ  أهمها: يؤثرالنتائج،  
 الحكومي.

ــرفية والتابع جودة الخدمة  -3 ــتقل نظم المعلومات المصـ ــات المتعلقة بالمتغير المسـ الدراسـ
 المصرفية:

ــين  في  البنكية المعلومات نظم  دور( ، بعنوا :  2020) دراسرررررررررررة: سرررررررررررعدي لزهر،-أ جودة   تحســـــ
ال واقي.   أ   -  فكرو   الرير رة عن   والتنم رة  ال لاحرة  بنرك  وكرالرة:  حـالـة  دراســـــــــة البنكيـة  الخـدمـات

  ل لدية  ،ال نك ة الخدمة  جودة  تحسررر   في  ال نك ة  المعلومات   نظم دور  توضررر م إلى  الدراسرررة هدفت 
 دراسرررررررررررررررة  خلال  م   BADR  الرير ررة  والتنم ررة  ال لاحررة  بنررك  ال واقي بوكررالررة  أ   ولايررة  ،عن  فكرو  

تم التوصر  إلى م موعة م   .  الموظ ن  والزضائ ()  الدراسرة  عننةاسرت ابات   على  وضنا ا  ،ت   ق ة
 .ال نك ة الخدمة جودة في تحس   دورلها  ال نك ة المعلومات  نظم أ  ، أهمها،النتائج

 الخدمة تحسـين في المعلومات نظم دوربعنوا :  ،  (2019بكار التركي وأيم  ل  ف،) دراسررة -  
ــة حالة بنك الفمحة والتنمية الر  ية ــالة ماجســــتير غير    -المصــــرفية دراســ ــة، رســ وكالة تبســ

ــورة، جامعة العرلي التبســــي. فت الدراسررررررة إلى التعرف على نظم المعلومات المصررررررر  ة د ه  منشــ
باعتبارها موضرررررررررروعا حنويا وهاما ومدب ت ن ه م  ق   المصرررررررررررف. بالإضررررررررررافة إلى التعرف على  
النماذج السررررائدة لق اس جودة الخدمة المصررررر  ة. وتوضرررر م العلاقة الموجودة بن  نظم المعلومات  

 في يعتمد  الذي التحلنلي الوصررررر ي المنهج  المصرررررر  ة وجودة الخدمة المصرررررر  ة، وتم اسرررررتخدا
أ  درجة تأثنر نظم  وتوصرررررررلت إلى م موعة م  النتائج أهمها،  والاقتصرررررررادية،   المال ة الدراسرررررررات 

  ة ب م   أبعادها ت سر وتساهم في تحسن  الخدمة المصر  ة في الوكالة مح  المعلومات المصر 
ضرررررورة متابعة الت ورات    وقد قدمت م موعة م  التوصرررر ات أهمها: الدراسررررة بمسررررتوب متوسرررر .

الحديثة في م ال نظم المعلومات المصررررر  ة والوصررررول إلى الزضائ  ع ر أحد، الوسررررائ  الحديثة  
 باعتبار أ  لها تأثنر مباشر على جودة الخدمة المصر  ة.
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    ما يُميز هذا البحث عن الدراسات السابقة:
م  خلال ا لاع الباحثن  على أدب ات البحث والدراسات السابقة، سوا   المحل ة، أ  العرض ة وكذلك 

..إل ،  ،بنا  أداة البحث ، وفي في إع ا  خلر ة وإ ار م اه مي لمتمنرات البحث ت انجن  ة، حنث سرررررراهم
 :وسنتم التنويه إلى ماي منز هذا البحث وفق ا لما يلي

يت ظ هذا البحث م  الدراسرررررررات السرررررررابقة في تناوله موضررررررروع نظم المعلومات المصرررررررر  ة م  ال ان   .1
 .النظري 

م  ال ان   جودة الخدمة المصرررررررررر  ةيت ظ هذا البحث م  الدراسرررررررررات السرررررررررابقة في تناوله موضررررررررروع   .2
 .النظري 

 وكذا الحنز المكاني والزماني لها.  ،ختلف هذا البحث م  الدراسات السابقة م  حنث أهدافهي .3
ي عد هذا البحث انول في المسرررررررررررررتوب المحلي )في ال مهورية ال من ة( عامة ، وعلى مسرررررررررررررتوب م تم    .4

 .    -على حد علم الباحثن  -البحث بمكٍ  خاص 
 الثاني: الإطار النظري للبحث  المبحث

 :المصرفيةأولًا: نظم المعلومات  
 ومعال ة  م إذ تقو  ب  ،ة م  بعضرررهامتراب ال  العناصرررر موعة  م  :المصــرفيةنظم المعلومات مفهوم   -1

المصرررررررررررررررف  في القرارات  اتخراذ عمل رة  لردعمهرا، ونمرررررررررررررررهرا؛ تخزينوتحويلهرا إلى معلومرات و و ال  رانرات 
العناصرررر التي  موعة  (، أنها م2010،  ذي  ( و)2004ويعت رها )المرررريف، ،  (132:2007)الصرررر ،

يعتمد ك  منها على الآخر، بحنرررررررررث تخلرررررررررظ نظامرررررررررا  متكاملا  مت اعلا ، يحول المدخلات إلى مخرجات 
ال نك ة  مررررررررك  نظا  المعلومات  تأما ذي  حسرررررررر    مررررررررنر إلى أنها    .تحق قا  للأهداف المرسررررررررومة للنظا 

 ،ال رم  ات على اختلاف أشررررركالها  ،الحاسررررروض ةانجهزة والمعدات  : )م هوما  متكاملا  فتندرج في إ اره
:  2011ذير ،  )  .(ال  رانرات براختلاف أنواعهرا ، والإجرا ات والقواعرد والآل رات ، انفراد كخ را  وعراملن 

فرز  م  و التي تقو  ب ة، وال رم  والبمررررررررية المادية عناصررررررررم موعة ال  وضالتالي يمك  تعري ها:(.  79
 ينهراخز ال  رانرات المرال رة والمصررررررررررررررر  رة، وتحويلهرا إلى المعلومرات، والق را  بح ظهرا وتنر   تحلومعرال رة و 

 الق اع المصرفي. ات التي يقدمهاخدمتحسن  جودة اللها، لاتخاذ قرارات مال ة ومصر  ة، توزيع وإعادة



 105 لى إ   78(، صفحة من 10(، العدد )5مجلة جامعة الرازي للعلوم الإدارية والإنسانية. المجلد ) 

 




 -87  - 

 الذي الحديث العصــــر في المعلومات نظام أهمية تزداد  :نظام المعلومات المصــــرفية  ثانياً: أهمية
 :التالية للأسباب المعلومات عصر عليه بطلق

  .البعندة المسافات  ع ر المعلومات  نق  عمل ة سه  مما الإلكترون ة الاتصالات  وسائ  .ت ور1
 وسررهلت  المعلومات  م  ك تر كم تخزي  على سرراعدت  التي الإلكترون ة الحاسرربات  صررناعة .ت ور2

 .إلنها الوصول
 .كاننترنت  الحديثة الاتصالات  وسائ  على واعتماده المصرفي التسويظ .ت ور3
 تنافسر ة منزة لل نك بع ي بما ،الرشرندةالقرارت  صرن  في  ةال نك المعلومات  نظم مخرجات  . تسراهم4

 واسرررررررتخدا  المنافسرررررررن   بسررررررر اسرررررررات  التن ؤ على بالقدرة الإدارة يمد  ننه ،الاقتصرررررررادية السرررررررو   في
 (119:2009 )اس ر، .المناسبة انوقات  في المنافسة الاسترات   ات 

تسرررراعد المديري  في ال نك في تحقنظ انهداف القصررررنرة والمتوسرررر ة وال ويلة انج ، وفي صررررن   . 5
القرارات الرشرندة وت ن  الوقوع في انخ ا ، كما أ  نظا  المعلومات ال ند يع ي لل نك منزة تنافسر ة  

 (.81: 2011)ذي ، . في السو  الاقتصادية
 : المصرفية المعلومات ثالثا: خصايص نظام

المنظمة، بما   الوثو  بها ع  موارد والتزامات تعزز عمل ة  سرررهولة الحصرررول على معلومات مال ة   .1
  المالي. هامركز يوضم 

)حلمي،  المال ة.  بمسررررتلزماتهاقدرة الت ؤ     ة المتاحة، بالإضررررافة إلىمصررررادر التمويلبدائ  التحديد  .2
 (.2021، و)دلاجة، (21: 2020

ويقصررررررررد بها عد  احتوائه على علاقات وعمل ات معقدة تعنظ حركة النظا  وفهمه م     ،البسررررررررا ة .3
 (.2021)دلاجة،  .ق   مستخد  النظا 

 المحدد.ظ الهدف نحق، بما يك   تعناصرهتراب  جم   النظا   تحقنظ :التكامل ة .4
قنوات الاتصرررررال التي تسرررررمم بمرور المعلومات وحرية حركتها بن   انسررررر اب ة المعلومات أي توافر  .5

 .أ راف النظا 
 .تمنز ك  مكو  م  مكونات النظا  بخصائص معننة .6
 (11: 2015-2014ارتبالا مكونات وعناصر النظا  بعلاقات منظمة ومحكمة؛ )بوشار ،  .7
، عل ا  وآخرو  . ) ة ال  انات لصرررررح حة خال ة م  أخ ا  معا  المعلومات أ  تكو   بمعنى    لدقة:ا .8

2015 :33.) 
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 : المصرفيةأنواع نظم المعلومات رابعاً: 
 الذي الم ال تخص  وظ  ة يؤدي منها نوع ك  أنواع عدة على المصررررررر  ة المعلومات  نظم تمررررررم 
 :إلى ال نوك في المتخصصة الوظ ر ة الم الات  بحس   قسمت  ، وقد إل ه ينتمي
 :المصرفي التسو ق معلومات نظام -1

انفراد  انجهزة م  والمت اع  المتكام  اله ك  ذلك أنه على": ياسررررررررن  غال   سررررررررعد  عرفه
 الداخل ة بمصررادرها ال  انات  معال ة ع  النات ة للمعلومات  منظم تدفظ لتولند  والاجرا ات المصررممة

 في منها للاسررررررت ادة القرارات   صررررررانعي إلى وإرسررررررالها واسررررررترجاعها المعلومات   وتخزي  ،والخارج ة
 ببحو،  متعلقة تسررويق ة معلومات  بإنتاج بقو  نظا  فهو ،عل هاوالرقابة  التسررويق ة للأنمرر ة التخ   

 (8:2009 ،)ياسن  .السو   في المنافسة وتحلن  والإعلا  الترويج بحو،  العملا ، سلوك ،يظالتسو 
 البشر ة:  الموارد معلومات نظام  -2

 البمررية الموارد  إدارة ع  وهادفة دا قة بمعلومات  الإدارة بتزويد  البمررية الموارد  نظا  نختص 
 تحلنل ة بمؤشرررات  بالاسررتعانة الرشررندة القرارات  اتخاذ  بمرض  للإدارة معلومات  تقارير  تقديم خلال م 

 نظا  تعريف تم سرررررررررر ظ ما خلال وم  المعلومات، تقارير في ال نك الموجودة في العاملن  ندا 
 تحلن  بمرض  المصرممة والاجرا ات  والمعدات  انفراد  م  تركنبة :أنه على البمررية الموارد  معلومات 

 العنصرررررر بإدارة المتعلقة الم الات  كافة في واتخاذ القرارات  وسرررررريعة دا قة معلومات  وتوزي  وتقن م
 .ال نك في البمري 
 : المصرفية الخدمة صناعة معلومات نظام  -3

 اننمررررررررر ة حنث  م  بالمصررررررررررف المتعلقة المعلومات  ب م  يختص  الذي النظا  ذلك هو
 إلى المعلومات  ونق  ومعال تها الخارج ة ال نئة وضن  بننه والعلاقات  المتنوعة  والإنتاج ة الخدم ة

 .الم لو   والتوقنت  الاحت اجات وفظ  القرار صن  مراكز
 : الايتماني المعلومات نظام  -4

 كافة وتحلن  وتمرررررمن  وتصرررررن ف وفرز وت م   تحديد  عمل ة إل ه تسرررررتند  الذي النظا  "هو
 إلنها حاجة في خاص  بمررررررررررك  الائتما  نمررررررررررالا أو عا  بمررررررررررك  ال نك إدارة تكو   التي  ال  انات 

 احت اجاته م  يت ظ الذي بالمررررررك  القرار متخذ  إلى وإرسررررررالها منها المعلومات ال عالة واسررررررتخلاص 
  (97:2009 الخضنري،.) "المناس   وضالتوقنت  الم لوضة والنوع ة وضالممول
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 يمتم  نظم المعلومات المصر  ة الكثنر م  انبعاد  :المصرفيةنظم المعلومات أبعاد خامسًا: 
تناول انبعاد انساس ة   نتموجهات النظر، ونظر ا لعد  اتساع الم ال، س التي يكتن ها تعدد واختلاف  

 المستخدمة في هذا البحث، وذلك وفق ا لما يلي:

الموارد البمررررية هم مت ل  ضرررروري للعمل ات والاجرا ات في   البعُد الأول: الموارد البشررةة: -1
 ك  نظم المعلومات وم  هؤلا  انفراد ما ي لظ علنهم بالمستخدمن  النهائنن .

المررربكات ، وجم    الاتصرررالات   كافة العناصرررر التقن ة، بما فنها تقن ةهي    التقنية:البعُد الثاني:   -2
 مث  )الانترنت، والمبكات الداخل ة مث  الانترانت والمبكات الخارج ة مث  الإنترنت.

ا أساس  ا م  أبعاد نظم المعلومات المكونة لنظم   البعُد الثالث: الاتصالات: -3 تعد الاتصالات بعد 
، الانترنت )المعلومات الإدارية حنث انتمرت العديد م  أنظمة خز  المعلومات وتمريرها مث :  

المرتب   (الاكسترانت ،  الانترانت  المبكات  وتكنولوج ا  الوي   إلى  ت اعل ة    بالإضافة  بنئة  بها 
وخدمات المنظمة وتعزيز علاقتها بالزضو  والمست ندي ، وتتولى استثمار الموارد المتاحة على  

، خرو  آ الكردي و )المبكة التقديم حزمة متنوعة م  اننم ة الموجهة لتحقنظ أهداف المنظمة.  
 . (Alter, 2002 ،(31: 2005 ،أبوس ت (، )2007، الزيود (؛ )2003

   المصرفية:الخدمة سادسًا: 

  إلى تحقنظھدف تالتي  عمال واننمرررررررررر ة  م موعة م  ان  عبارة ع   المصـــــــرفية:الخدمة مفهوم   .1
دو    سرررررررررروا   بمقاب  أ   معنوية، أ   ماديةذه المناف  هفي ال نك سرررررررررروا  كانت  للعمن مناف  محددة 

للأفراد وهي م موعررة العمل ررات التي تقرردمهررا ال نوك    .(203: 2003جودة،  و رمضرررررررررررررررا   )  مقررابرر 
 ،(109: 2024 ،قصري و راخ والمؤسسات، وتهدف إلى اشباع احت اجاتهم المال ة والائتمان ة. )

 م  الخصائص هي: للعديد  شمول ة تأخذ سمة هايلاحظ أن المصرفية:خصايص الخدمة  .2
مصررررررردر  تعد والتي  ،المصرررررررر  ةخدماتها   كافة  تسرررررررننر وذلك لنتسرررررررنى لها: الاعتماد على الودايع -

 .هاأرضاح وتحقنظ ها،لتمويلأساسي 
مما ؛  ومتنوعة  كثنرةإ  الخدمات التي تقد  م  ق   المصرررررارف   :المصـــرفيةتعدد وتنوع الخدمات  -

 هذه الخدمات. تسوضظيزيد م  صعوضة 
بمرررررررك  متناسررررررر  لتقديم    المصرررررررر  ة: وذلك م  خلال انتمرررررررار ال روع الانتشـــــار اليغرافي  أهمية -

 في منا قهم. العملا إلى أك ر عدد ممك  م   المصر  ةالخدمات  
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 .مقدموا خدمة يتسموا بمهارات خاصة، في سرعة ودقة الأداءإلى  المصرفيةالخدمات  احتياج -
 . جديثة تقنياتاستخدام  المصرفيةالأنشطة تستلزم  -
وذلك لعد  اسررتقرار انوضرراع    :الناميةبدقة وخاصـة في الدول   المصـرفيةالسـو    تحديدصـعولة  -

للمصرررف م     التسررويق ةم  جهة والقصررور الواضررم في ال هود واننمرر ة    والسرر اسررة  الاقتصررادية
 .(60:2007 الصمندعي، جهة أخرب.)

ــرفية .3  العملا تعرف على"أنها قدرة المصرررررررف على الاسررررررت ابة لتوقعات   :جودة الخدمة المصــ
الوفا  باحت اجات العملا    (، كما تعرف بأنها38:  2012،  " )القاسرررررررررمهانومت لباتها أو الت و  عل

وت لعاتهم م  الخدمة الحال ة والمسررررتق ل ة، مما ت علهم مقابلة توقعاتهم م  ما لمسرررروه م  الخدمة 
الخدمة تقديم    ات يمسرررررررررتو  ه ترتقي إلالذي    أنها: المسرررررررررتوب   ي هاعر ويمك  ت    (.51:  2013)محمد،  

 .أو قد ت و  توقعاتهم هلتقاب  توقعات عملا  التي يقدمها المصرف، المصر  ة
 :المصرفيةأبعاد جودة الخدمة  -4

 :وفق ا لما يلي المصر  ةأبعاد للحكم على جودة الخدمة  ت ويرإلى  الباحثو  لقد قا  فريظ م  
، هالخدمة بمرررك  دائم وفع ال، وتحقنظ الوفا  بالتزامات ال نك ت اه عملا   تقديم  عمل ة:  الاعتمادية.أ

 ال ودة.م  وتقديم الخدمة بأعلى مستويات 
ــتيـابـة من قبـل .   ــرعـة الاســـــــ   ال راهزيرة الترامرة للموظ ن  في ال نرك لتقرديم الخردمرة هي  :  العـاملينســـــــ

 والاست ابة ال ورية ل م    لبات العملا .المساعدة والإجابة على است سارات العملا  بسرعة، و 
للمهارات والخ رات اللازمة لتقديم    مقدموا الخدمة المصررررررررررر  ةتع ر ع  امتلاك :  القدرة أو الكفاءة.ج

 لتعام  م  أي مواقف غنر متوقعة، وفهم احت اجات العملا .واالخدمة بك ا ة، 
الخدمة، م  اختصررررار فترة  على  صررررول العمن  حسررررهولة عمل ة  : ســـهولة الحصـــول على الخدمة.د

 تقديم الخدمة.الانتظار لتلقي الخدمة، وتوفنر عدد كافٍ م  نقالا ومنافذ 

فهم احت راجرات العمنر  والانخرالا ال ردي معره، م  المحرافظرة على  محراولرة  :  العميـلمعرفـة وتفهم  .ه
 له. المعرفة المستمرة به، وتقديم النصائم والاستمارات والتوجنهات الملائمة

تتضرررررررم  التسرررررررهنلات المادية المسرررررررتخدمة في (: الماديةالملموســـــة والمكونات   الماديةاليوانب .و
بمظهر جرذا ، وت هنزه م  الرداخر  برانجهزة والوسررررررررررررررائر  الضررررررررررررررروريرة لتقرديم   تهنئرة ال نركلالعمر   

 (257-256: 2005)ع دالقادر،  الخدمة بك ا ة وسهولة.
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حسرررر  انخلا  والتعام  الل  ف م  ق   مقدمي الخدمة، وتوفنر بنئة    هي:  التعاطف مع العممء.ز
صررررررررررررداقة وودية، والمحافظة على مظهر مهني للعاملن ، بالإضررررررررررررافة إلى احترا  العملا  وتعزيز  

 المستوب الاجتماعي الملائم والالتزا  بالمبادئ وانخلاا ات أثنا  التعام  معهم.
 ( 42:2012 )القاسم،الثقة والسمعة ال ندة. باسم يتمت  بلمصرف تمت  اتعني : المصداقية .ح

 :بنك اليمن الدولينبذة تعريفية عن :سابعًا

ال نوك الو ن ة التي نمأت    أوائوم    ال م  هو أحد المؤسسات المال ة في بنك ال م  الدولي
لقد ت نى بنك ال م   (،  https://ar.wikipedia.org/wiki) . 1979، في عا   س تم ر  26ثورة   بعد 

الدولي نهج التحديث في الصناعة المصر  ة المعاصرة، وعم  على مواكبة الت ورات المتسارعة في  
ذلك المندا  الذي أمسى كالرو  في جسد الت ارة الدول ة وانتقال رؤوس انموال م  بلد إلى أخر وفظ  

البصر دو  أي إدعا  شرع بنك ال م   أخر التقن ات التي جعلت العالم كقرية صمنرة في متناول الند و 
والنمالا الت اري بك  فروعه، والعم  في    الاستثمار ، في دعم حركة  1979الدولي منذ منلاده عا   

ال من ة، الزراع ة والصناع ة  التنم ة  الت ارية وانفراد في ال م  م  خلال  م الات  ال نوتات  وإرشاد 
خر ما توصلت  آمنت اته المصر  ة الماملة، والعم  على تل  ة مت لبات عملائه والمتعاملن  معه وفظ  

كا  أول ال نوك العاملة في ال مهورية ال من ة التي أدخلت نظا  حنث    ،الحديثة  المصر  ة  التقن ةإل ه  
و ور م  ب اقات الإئتما  ووس  فنها وأدخ  نظا  التعام  بالإنترنت وش     (ATM) الآليالصراف  

ا ق   صدور القانو ، و وَّر م  إت اقات  ا معاش  لكتروني حنث جعله واقع  على صدور قانو  الدف  الإ
كما أنه ال نك انول في ال مهورية الذي قا  بتقديم خدمة   ،  التعام  التقني التي تخد  مصالم العملا

( نق ة، هذه إلى جان  قنوات  500نقالا ال    التي انتمرت في ال مهورية والتي ت و  الخمسمائة )
ك  هذه الإن ازات المصر  ة  (،  SMS) التي تضم ال نك النا ظ والرسائ  القصنر  الإلكترون ةالتوزي   

رة   التي حققها بنك ال م  الدولي كانت نتاج فكر إداري سل م، ونهج إسترات  ي متكام ، و رؤية متبصَّ
تستمرف المستق   على نحو غنر مس و ، وقدرة مصر  ة تواك  التمنرات المتسارعة في الصناعة  

لتقديم أفض  الخدمات التي ي ع  منها المن ذ الذي ي تم ذراع ه لم   .. االمصر  ة وفظ أخر من زاته 
ويعم  م  خلال  صنعا  يق  المقر الرئ سي لل نك في العاصمةعال ة،  يرغ  في تلك الخدمات بمهن ة  

 . are-we-https://ibyemen.com/ar/about/who ثلاثة وعمري  فرعا  على ن ا  ال مهورية

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%8A%D9%85%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AB%D9%88%D8%B1%D8%A9_26_%D8%B3%D8%A8%D8%AA%D9%85%D8%A8%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D9%8A%D9%85%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%A7%D8%A1
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 : الميدانية  البحثإجراءات  : الثالث المبحث

ا لمراهو تحرديرد محتوب البحرث الرذي يحقظ أهرداف البحرث، و للبحرث  المنرداني    ال رانر  الهردف م      يلي:   فقر 
 :  البحثمنهج  أولًا:  
ل   عة البحث، معتمدي  بذلك على دراسرررررررررررررة ته  نظرا  لملائمالتحلنلي    لقد تم اتباع المنهج الوصررررررررررررر ي     

، بالإضررررررررافة إلى اعتماد المنهج الاحصررررررررائي لتحلن  نتائج البحث، المصرررررررررفي )بنك ال م  الدولي(ق اع  ال
في معال ة ال  انات الإحصرررررررائ ة، كما تم اسرررررررتخدا   ( SPSSالاحصرررررررائي ) رنامج  المسرررررررتخدمن  في ذلك  
 للبحث، وقد اعتمد البحث على مصدري  أساسنن  هما:  التي تناس  انسالن  الإحصائ ة 

 .البحث  بموضوع تتعلظبحو، ودراسات ومقالات علم ة  ،دوريات  ،كت   مصادر ثانو ة: −
أداة الدارسرة المتمثلة بالاسرتبانة التي تم ت ويرها بالاسرت ادة م  الدراسرات السرابقة، والمكونة مصـادر أولية:  −

نظم  الثاني:    العنصررررررر، المررررررخصرررررر ة )الديموغرا  ة(انول: ال  انات    العنصررررررررئ سررررررة،    عناصرررررررم  ثلاثة  
م    والمكونة المصررررر  ة ةجودة الخدمالثالث:  والعنصررررر( عبارة،  17والمكو  م  )  المعلومات المصررررر  ة

 ( عبارة. 24)
م  أكثر المقاي س اسرررررتخداما  لق اس الآرا  ولسرررررهولة فهمة :  (Likert)م ياس ليكارت الخماســــي .1

أداة البحث  فقرات م     فقرةك    م   ات اقهموتواز  درجاته حنث يمنر أفراد الخاضعة للاختبار إلى مدب 
 .(1حس  الاجابات الخمس كما هو موضم بال دول )

 لليكرت  م ياس الخماسيال( 1جدول و
 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق موافق بشدة  التصنيف 
 1 2 3 4 5 الدرجة

 معامل الثبات:   .2
( 1( و)0لق اس قوة العلاقة بن  ال قرات واتسراقها، حنث أ  معام  الثبات يكو  محصرور بن  )       

، ويكو  مق ولا  ابتدأ  م  البحث ( كلما أرت   مسررررررررتوب ثبات أداة 1كلما اقتر  معام  الثبات م  الرررررررررررررررررررررر)
 . البحث (، وال دول أدناه يوضم معاملات الثبات والصد  الذاتي لمحاور 0.6)
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 البحث  أداة لمحاور الذاتي والصد  الثبات معاممت  يوضح( 2و جدول

عدد  المتغير
 الفقرات

 الصد  الذاتي* معامل الثبات
Cronbach’s Alpha 

 0.95 0.91 17 نظم المعلومات المصرفية 

 0.96 0.90 24 جودة الخدمات المصرفية

المحددة لق ول ثبات   الدن ا  النسبةأ  جم   معاملات الثبات أك ر م   إلى  (2 دول )ال  تمنر ب انات    
، وهذا يعني توفر خاصررررررررر ة الثبات في كافة م الات ومحاور أداة البحث الحالي وضدرجة مرت عة، ة اندا 

( وهي ا م مرت عة جدا  تؤكد صررررررررررلاح ة انداة 0.91،  0.90فقد تراوحت ا مة معام  الثبات للمحاور )
 نغراض البحث والتحلن . 

 :  نتهوعي  البحث  ميتمع .3
إدارة نظم المعلومات، وإدارة ال ودة في ال نك بالإضررافة إلى   منتسرر يم  جم     البحث م تم     يمث    

 (45)  هموالمعنن  بمختلف مسررتوياتهم الوظ ر ة والبالغ عدد  والممرررفن ورؤسررا  انقسررا    الإدارات مدرا  
 .الماملةعننة فظ الم ردة، و 

 أداة البحث: .4
تمثلت أداة البحث في الاسررررررررررررت  ا  ل م  ال  انات، وقد اشررررررررررررتم  على ثلاثة م الات انول منها       

الوظ ر ة لعننة البحث، بننما أشرررررتم  الم ال الثاني على نظم المعلومات المصرررررر  ة وقد بلغ  الصررررر ات 
(، وتم اسررررتخدا  16(، في حن  تضررررم  الم ال الثالث إدارة الكوار، وضلغ عدد فقراته )21عدد فقراته )

ل كرت في ا اس أبعاد البحث، وتم تصرررررم م اسرررررت  ا  للإجابة على عبارات البحث لمق اس الخماسررررري ال
 وذلك على النحو التالي:

 ( متغيرات البحث والعبارات التي ت يسها 3جدول و
 عدد الفقرات  المتغير البُعد  المتغير

ت 
وما

معل
م ال

نظ
فية 

صر
الم

 

 5 انفراد  انول
 6 التقن ة الثاني
 6 الاتصالات  الثالث

 17 نظم المعلومات المصرفية 

دة  
جو دما 
الخ ت  صر
الم  فية

 5 الملموس ة انول
 5 الاعتمادية الثاني
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 5 الاست ابة الثالث
 5 الثقة الراب 

 4 ما ان الخامس
 24 جودة الخدمات المصرفية

 أساليب التحليل الاحصايي:  .5
تسررررررراؤلات البحث، وذلك م  خلال   إجابات  ووصرررررررفلتحلن   الاحصرررررررائي  (  SPSSتم اسرررررررتخدا  )     

 انسالن  الاحصائ ة التال ة: 
 للتأكد م  ثبات أداة البحث في الاعتماد على معام  كرونباخ أل ا.  :الاعتمادية اختبار −
 بآرا  عننة البحث. المتعلقةالإحصائ ة  الدلائ الإحصائي الوص ي والاستدلالي لمعرفة  اختبارات  −
والنسررررررررر  المئوية    التكرارات وضالمتوسررررررررر ات الحسررررررررراب ة  الوصرررررررررر ة المتعلقة بالإحصرررررررررائ ة  مقاي س  ال −

 الانحرافات المع ارية. ضو 

 الإجابة على أسئلة البحث:ثانيًا:  

 للإجابة على أسئلة البحث تم استخراج الحدود الحق ق ة ل ئات المتوس  الحسابي، على النحو التالي:
 وصف المتغيرات للسمات الوظي ية لعينة البحث:  -1
، الموق  الوظ  ي،  الدراسررررري )المؤه   :الوظ ر ة الصررررر ات متمنرات  ل وفق اعننة البحث   تصرررررن فلقد تم   

 (. 4سنوات الخ رة( لمعرفة نسبة ك  فئة م  فئات السمات الوظ ر ة كما يتضم في ال دول )
 الوظي ية  السمات متغيرات حسب البحث عينة أفراد توز ع( 4و جدول

 النسبة المئو ة  التكرار الفئة  المتغير

 النوع 
 % 64.44 29 ذكر 
 % 35.56 16 أنثى

 الدراسي المؤهل 

 %4.44 2 ثانو ة 
 %8.89 4 دبلوم 

 %55.56 25 بكالور وس 
 %22.22 10 ماجستير 
 %8.89 4 دكتوراه

 %2.22 1 مدير عام  الموقع الوظيفي 
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 % 11.11 5 مدير إدارة
 % 28.89 13 رييس قسم
 % 57.78 26 مختص

 العمر

 %15.56 7 أقلف  سنة 30من 
 %26.67 12 سنة  40الى أقل  سنة30من 
 %33.33 15 سنة  50الى أقل  سنة40من 

 %24.44 11 50 سنة فأكثر
 %31.11 14 سنوات  5أقل من  سنوات الخبرة 

 %37.78 17 سنوات 10سنوات إل 5من 
 %17.78 8 سنة 15سنة إلى10من 

 %13.33 6 سنة 15من أكثر
)مح  البحث(  المصررررررفيق اع ال( وصررررر ا  لخصرررررائص أفراد عننة البحث في  4)  تمرررررنر نتائج ال دول    

، حنررث (سررررررررررررررنوات الخ رةالعمر،  المؤهرر  العلمي، الموق  الوظ  ي،  )النوع الاجتمرراعي،  وذلررك م  حنررث:  
 (.%64.44بمتمنر النوع الاجتماعي فإ  المال  ة هم الذكور وذلك بنسبة )أظهرت النتائج   ما يتعلظ 

( م   2( م ردة منها )45إجمالي عدد أفراد عننة البحث بلغ )العلمي، فإ   المؤه   أما   ما يتعلظ بمتمنر   
( م  حملة مؤه  الدبلو  وضنسرررررررربة  4( م  إجمالي عننة البحث، و)%4.44حملة مؤه  الثانوية وضنسررررررررربة )

( م  إجمالي %55.56( م  حملة مؤه  البكالوريوس وضنسررربة )25( م  إجمالي عننة البحث و)8.89%)
( م  إجمالي عننة البحث، %22.22م  حملة مؤه  الماجسررررررررررتنر وضنسرررررررررربة ) أفراد (  10عننة البحث ، و)

( م  إجمالي عننة البحث ، ويلاحظ مما سرررررر ظ أ َّ %8.89( فردا  م  حملة مؤه  الدكتوراه وضنسرررررربة )4و)
بلمت ماجسررررررتنر، دكتوراه( وضنسرررررربة    غال  ة المسررررررت ن ن  يحملو  مؤهلات عل ا )البكالوريوس، دبلو  عالي،

( وهي نسرررررررررررررربرة مرت عرة تتمراشررررررررررررررى م  أهم رة الوظرائف الإداريرة وال ن رة، والتي يت لر  أ   يكو   96.66%)
 ثقة في آرائهم ومقترحاتهم.الشاغلنها م  حملة المؤهلات ال امع ة بكالوريوس وما  فو ، مما يعزز 

، ( أفردا  م  الق ادات العل ا3شرررررملت )ة، فقد حسررررر  متمنر موق  الوظ  ب  أفراد العننةتوزي   وضالنسررررربة ل    
( م   %2.60( م  إجمالي عننة البحث وضنسررررررربة )%2.22( فردا  بنسررررررربة )1بلغ عدد مدرا  العمو  ) حنث 

( م  إجمالي عننة البحث، وضلغ عدد %11.11( فردا  وضنسررربة )5العننة الكل ة، وضلغ عدد مدرا  الادارات )
( فردا  26ختصرن  )( م  إجمالي عننة البحث، وضلغ عدد الم%28.89( فردا  وضنسربة )13رؤسرا  الاقسرا  )

شرررررررررررررملت جم   الدرجات  العننة قد ( م  إجمالي عننة البحث، وهذا يمرررررررررررررنر إلى أ َّ %57.78وضنسررررررررررررربة )
تسررررررهم في الحصررررررول على إجابات دا قة  قد ائف تلك الوظ  وهذا يمررررررنر إلى أ الوظ ر ة المعن ة والق ادية،  
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، وجودة الخدمة المصرررر  ةواق  نظم المعلومات المصرررر  ة  معرفة نسرررئلة الاسرررت  ا  لما لها م  علاقة في
خر يت ل  المرور ب ترات زمن ة  آالانتقال م  مسررررررررتوب وظ  ي إلى مسررررررررتوب    هذا يتناسرررررررر  م  مت لبات و 

الوظ  ي ع ر المسرررتويات الإدارية الوسررر ى للعل ا ترتب     التدرجشررررولا    وم  ويله وفقا  للمسرررار الوظ  ي، 
بالصرر ات التي تحلى بها الموظف، وقدرته على تقديم انفكار الم تكرة، ولديه القدرة على تحم  المسررئول ة  

 الوظ ر ة، وما يتمت  به م  خ رات تراكم ة مكتسبة متمنزة.   
شرملت مختلف ال ئات العمرية حنث بلغ  ، فقد  توزي  أفراد عننة البحث م  حنث ال ئات العمريةكذلك فإ    

م  إجمالي عننة    15.56( فردا  وضنسربة )) 7سرنة )(  30)عدد أفراد عننة البحث الذي  أعمارهم أق  م  
( م   %26.67( فردا  وضنسرررررررررررررربرة )12( سررررررررررررررنرة )30-40البحرث، وضلغ عردد انفراد الرذي  أعمرارهم مرا بن  )

( فردا  وضنسرررررررررررررربرة  15( سررررررررررررررنررة )40-50إجمررالي عننررة البحررث، وضلغ عرردد انفراد الررذي  أعمررارهم مررا بن  )
( فردا  11سررررررررررررررنرة )  50دد انفراد الرذي  أعمرارهم أكثر م   ( م  إجمرالي عننرة البحرث، وضلغ عر33.33%)

( م  إجمالي عننة البحث، وهذا يمررررررررررنر إلى أ  بنك ال م  الدولي أكثر تركنزا  على  24.44وضنسرررررررررربة ) 
 مقدرة على تحم  ضمولا العم . ال ئات العمرية الوس ى انكثر خ رة و 

توزي  أفراد عننة البحث م  حنث عدد سررررنوات الخ رة، تنوعت بن  انفراد م  مختلف الخ رات أخنر ا فإ   
  ( فردا  وضنسرررررررررررررربرة14سررررررررررررررنوات )  5حنرث بلغ عردد أفراد عننرة البحرث م  الرذي  سررررررررررررررنوات خ رتهم أقر  م  

( سرررنوات 5  -  10م  إجمالي عننة البحث، وضلغ عدد انفراد الذي  سرررنوات خ رتهم ما بن  )  (31.11 )
( م  إجمالي عننة البحث، وضلغ عدد انفراد الذي  سررررررنوات خ رتهم ما بن   %37.78( فردا  وضنسرررررربة )17)
  سررنوات ( م  إجمالي عننة البحث، وضلغ عدد انفراد الذي%17.78( فردا  وضنسرربة )8( سررنة )10  -  15)

أ    وهذا قد يمررنر إلىة البحث، ( م  إجمالي عنن13.33( فردا  وضنسرربة ) 6سررنة )  15خ رتهم أكثر م  
  مالمسرررررررت ن ن  هم م  ذوي الخ رات ال ويلة، وهي تأتي مناسررررررربة ل   عة المها  المسرررررررندة لهم، ويتوق  منه 

أ  تكو  الإجابات المسرتردة تتسرم بالموضروع ة بنا    و القدرة على التعام  بموضروع ة م  أسرئلة الاسرتبانة،  
 على الخ رة العمل ة لهذه العننة.

ــؤال   -2 ــرفيـة  واقع المتعلق بمعرفـةعرض وتحليـل نتـايج الســـــــ في القطـاع   نظم المعلومـات المصـــــــ
تم اسرررررررتخراج المتوسررررررر  الحسرررررررابي والانحراف   ؟(،البحثمن وجهة نظر عينة    المصــــرفي اليمني

 ذلك. ( يوضم 5)على مستوب ك  فقرة م  فقرات ك  ب عد، وال دول  ومستوب الت  نظالمع اري 
 نظم المعلومات المصرفية  واقع  على أبعاد أفراد عينة البحثاستيابات  (5وجدول 

الانحراف   المتوسط الترتيب د ــعـبُ ـال م
 المعياري 

مستوى 
 الدلالة اللفظية  التطبيق 
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 عال   77% 1.02 3.85 2 التقنية  1
  عال   %76 0.99 3.79 1 الأفراد  2
 عال   %73.59 0.85 3.68 3 الاتصال  3
 عال   %76 0.71 3.77  نظم المعلومات المصرفية  

(، أ َّ متوس  مستوب الاهتما  بممارسة نظم المعلومات المصر  ة ب نك ال م   5) تمنر نتائج ال دول 
( وضانحراف مع اري  76( وضنسرررررربة مئوية ) 3.77جا  بمتوسرررررر  حسررررررابي ) -بمررررررك  عا     -الدولي  

(، وهذا يعني أ  مسرررررررررتوب الاهتما  بممارسرررررررررة نظم المعلومات المصرررررررررر  ة ب نك ال م  الدولي 0.71)
، كما  أ  بعد التقن ة حصررررررر  على المرتبة الاولى بنسررررررربة مئوية عال ة بلمت  تمرررررررنر نتائج ال دولعال 

(، بننما حصرر  بعد انفراد على المرتبة  1.02( وانحرف مع اري )3.85( وضمتوسرر  حسررابي )77) 
(  0.99وانحراف مع اري )  (3.6879( و بمتوسرررر  حسررررابي )76الثان ة بنسرررربة مئوية عال ة بلمت ) 

( وضمتوسر  حسرابي  73.59على المرتبة الثالثة بنسربة مئوية عال ة بلمت )   كما حصر  بعد الاتصرال
(، وهذا يعني ا  مسررررررررتوب اهتما  بنك ال م  الدولي بممارسررررررررة نظم  0.85( وانحراف مع اري )3.68)

المعلومات المصرررر  ة وابعادها عالي وقد يعزب ذلك الى إدراك ال نك اهم ة نظم المعلومات المصرررر  ة  
تحسررررن  ك ا ة وفعال ة العمل ات المصررررر  ة وتعزيز انما  والحماية، وفي تحسررررن  ت رضة  في الارتقا  ب

العملا  وتمكننهم م  إدارة حسرراباتهم المال ة بسررهولة، م  خلال تحلن  ال  انات وتقديم التقارير، أو قد 
خ     يعزب ذلرك الى دراك ال نرك اهم رة نظم المعلومرات المصررررررررررررررر  رة في تمكن  ا رادات ال نرك م  الت

واتخاذ القرارات الاسرررررررررترات   ة بنا   على معلومات موثوقة ودا قة تسرررررررررهم في تحلن  الات اهات المال ة  
وممرا سرررررررررررررر ظ يمك   ،  والسرررررررررررررروا رة، وتقرديم تقرارير حول العرائرد المرالي والتكرال ف وإدارة المخرا ر وغنرهرا

ــرفية ببنك اليمن الدولي   واقعالإجابة ع  سرررررؤال الدارسرررررة انول بأ    ــة نظم المعلومات المصـ ممارسـ
 عالية.جاء بدرجة  البحثميال 
واقع الاهتمام بيودة الخدمات المصـــــرفية    واقع  المتعلق بمعرفةعرض وتحليل نتايج الســـــؤال ثالثًا:  

  ومسررررتوب الت  نظتم اسررررتخراج المتوسرررر  الحسررررابي والانحراف المع اري   في بنك اليمن الدولي، حيث
ــالاية واانحرافال    يبين  التالي  على مسرررررررررتوب ك  فقرة م  فقرات ك  ب عد، وال دول المتوســـطال الحسـ

لاشــكل عام   لانك اليمن الدوليااهتمام لاجودة الخدمال المصــرفية في  لواقعالمعيارية والنســب المئوية  

 وعلى مستوى كل لاعد.
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 جودة الخدمات المصرفية على أبعاد واقع  أفراد عينة البحثاستيابات  (6وجدول 

الانحراف   المتوسط الترتيب البُعد  م
 المعياري 

مستوى 
 التطبيق 

الدلالة  
 اللفظية 

 عال   % 80.72 0.78 4.04 1 الملموسية  1
 عال   % 77.94 0.77 3.90 2 الاعتمادية  2
 عال   %77 0.92 3.83 3 الاستيابة 3
 عال   % 76.03 0.72 3.80 4 الثقة 4
 عال   74% 0.87 3.70 5 الأمان  5

 عال   74.4% 0.61 3.72 الخدمات المصرفيةجودة 
واق  الاهتما  ب ودة الخدمات المصررر  ة في بنك ال م   ل( أ َّ المتوسرر  العا   6)  تمررنر نتائج ال دول      

( وضانحراف مع اري  74( وضنسررررررررررربة مئوية ) 3.85جا  بمتوسررررررررررر  حسرررررررررررابي )  -بمرررررررررررك  عا     –الدولي  
تمرررنر  ، كما يالاهتما  ب ودة الخدمات المصرررر  ة في بنك ال م  الدولي عال(، وهذا يعني أ  واق   0.81)

( و بمتوسر  حسرابي  80.72أ  بعد الملموسر ة حصر  على المرتبة انولى بنسربة مئوية )  نتائج ال دول
(، بننمرا حصرررررررررررررر  بعرد الاعتمراديرة على المرتبرة الثران رة بنسرررررررررررررربرة مئويرة  0.78( وانحراف مع راري )4.05)

(، كما حصررررررر  بعد الاسرررررررت ابة على  0.77( وانحراف مع اري )3.90( وضمتوسررررررر  حسرررررررابي )77.94) 
(، وفي المرتبة  0.92( وانحرف مع اري )3.83( وضمتوسررررر  حسرررررابي )77ثة بنسررررربة مئوية ) المرتبة الثال

(،  0.72( وانحرف مع اري )3.80( وضمتوسرررررر  حسررررررابي )76.03الرابعة جا  بعد الثقة بنسرررررربة مئوية ) 
( وانحرف 3.70( وضمتوسرر  حسررابي )74امسررة جا  بعد جا  بعد الاما  بنسرربة مئوية ) وفي المرتبة الخ

لخدمات المصرر  ة ل ودة البعاد أ(، وهذا يعني ا  مسرتوب اهتما  بنك ال م  الدولي ب م    0.87مع اري )
  للخدمات التي يقدمها ال نك بمسرررررررررتوب المواصررررررررر ات ل نك عال ة وقد يعزب ذلك الى اهتما  ال نك الارتقا   ل

كونها تمث  عام  حاسرم في الح ا   على ممتلكات العملا  وودائعهم وتحسرن  المسرتوب التنافسري   هلعملا 
ومما سرر ظ يمك  الإجابة ع  سررؤال الدارسررة الثاني  ،  لل نك وتحسررن  سررمعنه وصررورته الذهن ة لدب عملائه

 .عاليةمستوى الاهتمام بيودة الخدمات المصرفية في بنك اليمن الدولي، جاء بدرجة بأ  
ا:   يوجرد أثر ذات دلالرة "  :التي تنص عل   اختبرار الرريرررريرة الرلأيسررررة الأول عرض وتحليـل نتـايج  رابعًـ

الاتصررالات(    ، التقن ة،انفراد لنظم المعلومات المصررر  ة بأبعادها:) (0.05)إحصررائ ة عند مسررتوب معنوية  
ما ( في انو  الثقة،  الملموسرررر ة،،الاسررررت ابة    ،)الاعتمادية  في تحسررررن  جودة الخدمة المصررررر  ة بأبعادها:
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  ي ن  (7)وال ردول    الانحردار الخ ي البسرررررررررررررر  ، اختبرار  اختبرارهرا وفظتم   ولتحقنظ ذلركبنرك ال م  الردولي،  
 ة انولى. ختبار ال رض ة الرئ سلانتائج ال

 لأيسية الاول  الرريية الر المتعلق باختبار : نتالأج اختبار الانحدار الخطي البسيط، ( 7جدول)

*مناعدادالباحثينفيضو نتائجالبحثالميداني

 (.  0.05إحصائية عند مستوى دالة )*  أثر ذي دالة 

  ا بأبعاده  نظم المعلومات المصر  ة( بن   R( أ  ا مة معام  الارتبالا )  7)    تمنر نتائج ال دول
   الملموس ة، ،الاست ابة    ،)الاعتمادية  :الاتصالات( وجودةالخدمات المصر  ةبأبعادها  ، التقن ة،انفراد )

تمنر  (، والتي تعني وجود علاقة ارتبالا  ردية قوية بن  المتمنري ، كما  0.82ما ( تساوي )انو   الثقة،
( أي أ   0.75بمك  عا  تساوي )  لنظم المعلومات المصر  ة(  R2أ  القدرة الت سنرية )  نتائج ال دول

في  75) التمنرات  أو  التباي   مستوب  م   إلى  ل ودة  ال (  المصر  ةتعود  المعلومات لخدمات  نظم 
)المصر  ة بننما  الدولي  ال م   بنك  المصر  ةبأبعاده 25في  جودةالخدمات  م    ،)الاعتماديةا:   ( 

  نك ال م  الدولي تعود لعوام  أو متمنرات أخرب. ب ما ( انو  الثقة،  الملموس ة،،الاست ابة 

F  (0.000 )( لك ًّ م  المعنوية الكل ة للنموذج  .Sigوتؤكد معنوية هذه النتائج الق م المعنوية )
(, وهذا يعني توفر شرولا المعنوية الكل ة  0.000)  T  لنظم المعلومات المصر  ةوالمعنوية ال زئ ة  

(F  والمعنوية ال زئ ة نثر )الاتصالات(   ، التقن ة،ةالموارد البمري)  بأبعاده  نظم المعلومات المصر  ة
 نك ال م   ب ما (  ان   الثقة،  الاست ابة،  الاعتمادية،  بأبعادها )الملموس ة،  المصر  ةفي جودة الخدمات  

 الدولي وضالتالي فإ  معادلة الانحدار لهذا انثر تساوي: 

 . هنظم المعلومات المصرفي  0.92+   1.07الخدمات المصرفية =  هجود

 النموذج
معامل  
الارتباط 

 (Rو

معامل  
التحديد  

 (R2و

المعاممت  
 ( O  β, βو

F.Test   الخطاء
المعياري 

 (std.Errorو

العممة  
المعيار ة   

 (Betaو

T.Test 

F Sig. T Sig. 

 الثابت 

0.82 0.75 

1.07 
114.0

7 0.000 

0.04 

0.82 

2.33 0.00 
نظم 

المعلومات 
 المصرفية 

0.92 0.11 10.71 0.00 
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  ، التقن ة، انفراد  بأبعاده )  المصر  ةالاهتما  بنظم المعلومات  والتي تعني انه بزيادة وحدة واحدة في  
 ( درجة.0.92 نك ال م  الدولي بمقدار )بجودة الخدمات المصر  ة  الاتصالات(  يمك  ا  يزداد

يوجد أثر ذات دلالة :  التي تنص علىصررررررح حة، و ال رضرررررر ة الرئ سررررررة انولى أ    إ  هذا يؤكد   :وعل ه
  ، التقن ة،ةالموارد البمررريالمعلومات المصررر  ة بأبعادها:)لنظم   (0.05)إحصررائ ة عند مسررتوب معنوية  
  ،ه الثق  سررررت ابة،ان  المصررررر  ةبأبعادها:)الملموسرررر ة،الاعتمادية، هالخدم هالاتصررررالات( في تحسررررن  جود 

 ما ( في بنك ال م  الدولي.الا

 نتايج وتوصيات البحث: المبحث الرابع:  
 أولًا: الاستنتاجات:  

م موعة   تم التوصر  إلىوم  خلال البحث لدور نظم المعلومات المصرر  ة في تحسرن  الخدمة المصرر  ة  
 :ما يلي أهمهاوم  ، م  النتائج

( لنظم المعلومات  0.05معنوية )دلالة عند مسرررررررتوب    اإحصرررررررائ     دالأثر    تمرررررررنر النتائج إلى وجود  .1
الاتصررررالات( في تحسررررن  جودة الخدمة المصررررر  ة المصررررر  ة بأبعادها:)الموارد البمرررررية، التقن ة،  

 .بأبعادها:)الملموس ة، الاعتمادية، الاست ابة، الثقة، انما ( في بنك ال م  الدولي
جودة الخدمة المصرررر  ة في   تحسرررن أبعادها ت سرررر وتسررراهم في      ب م المصرررر  ةنظم المعلومات  .2

 .ال نك
واق  الاهتما   و   ،أث تت نتائج البحث أ  مسرررررررررتوب الاهتما  بممارسرررررررررة نظم المعلومات المصرررررررررر  ة .3

 .ب ودة الخدمات المصر  ة في بنك ال م  الدولي كا  بمستوب عالي
مسرتوب اهتما  بنك ال م  الدولي بممارسرة نظم المعلومات المصرر  ة وابعادها عالي وقد يعزب   ا  .4

ذلرك الى إدراك ال نرك اهم رة نظم المعلومرات المصررررررررررررررر  رة في الارتقرا  بتحسررررررررررررررن  ك را ة وفعرال رة 
العمل ات المصرررررررررررررر  ة وتعزيز انما  والحماية، وفي تحسرررررررررررررن  ت رضة العملا  وتمكننهم م  إدارة 

 (76%) المال ة بسهولة وضنسبة مئوية باتهمحسا
جا  بنسررررررررررربة مئوية    -بمرررررررررررك  عا     -مسرررررررررررتوب الاهتما  ببعد الاتصرررررررررررال ب نك ال م  الدولي  إ   .5

يعزب ذلررك الى اهتمررا  بنررك ال م  الرردولي بررالتواصررررررررررررررر  م  العملا  وتزويرردهم    ، وقررد (73.59) 
بمختلف المعلومات المصررر  ة بالدقة بالإضررافة الى اهتما  موظ ي ال نك بمررر  وتقديم المعلومات  
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العمل ات المصرر  ة بال نك وتقديم إرشرادات واضرحة للعملا  ع  ك ر ة إتما    لفالمناسربة ع  مخت
 .المعاملات المصر  ة بسهولة ويسر واق  تكل ة

جا  بنسرررررررربة مئوية    -بمررررررررك  عا     -مسررررررررتوب الاهتما  بممارسررررررررة ببعد التقن ة ب نك ال م  الدولي   .6
 ( وهذا يعني أ  مستوب الاهتما  ببعد التقن ة ب نك ال م  الدولي عالي77) 

 .بالعنصر البمري وت وير التسويظ المصرفي الارتقا  .7
مسررررررتوب اهتما  بنك ال م  الدولي ب م   ابعاد جودة الخدمات المصررررررر  ة في ال نك عال ة وقد   ا  .8

يعزب ذلك الى اهتما  ال نك الارتقا  ب ودة الخدمات المصر  ة المقدمة للعملا  كونها تمث  عام   
  ن حاسررررم في الح ا   على ممتلكات العملا  وودائعهم وتحسررررن  المسررررتوب التنافسرررري لل نك وتحسرررر

 ه وصرورته الذهن ة لدب عملائه وأ  بعد الملموسر ة حصر  على المرتبة انولى بنسربة مئويةتسرمع
(%80.72) 

ال نك على تقلن  فتره الانتظار للعملا  اثنا  تقديم الخدمة المصر  ة العملا  بنسبة مئوية   يحرص  .9
(بالإضرررررررررافة الى ادراك ال نك أهم ة إعلا  العملا  بمواعند مواعند توزي  انرضا  لهم أو قد 77) 

م     لا يعزب ذلك إلى إدراك بنك ال م  الدولي نهم ة تقديم خدمات مصرررررررر  ة تتناسررررررر  م  العم
بالإضرافة الى اهتما  موظ ي ال نك  بالاسرت ابة السرريعة للعملا  اثنا   ل  الخدمات  (VIP) نوع

 .المصر  ة
 ثانياً: التوصيات:  

 م  خلال الاستنتاجات التي تم استعراضها سابقا ، يمك  وض  التوص ات التال ة:       
تعزيز الاهتما  بنظم المعلومات المصررر  ة، كذلك تعزيز الاهتما  بالتحسررن  المسررتمر ب ودة الخدمات  .1

  .المصر  ةالخدمات  ميالمعلومات المتنوعة في تقد  تكنولوج االمصر  ة، م  خلال استخدا  
أيي   وأجهزة تقن ة، و  أسرررررررررالن  فن ة،م    ارفالمصرررررررررفي م ال   تكنولوج امواكبة المسرررررررررت دات ال  يح ذ  .2

الخدمات لمواكبة تقن ات    للعملا ، هجودةالخدمات المقدم  تحسررن   تقن ة حديثة؛ م  شررررررررررررررررررأنهات هنزات  
 ن .قدمها المنافسيالتي 

كالصررركوك  التقن ة في م ال انعمال المصرررر  ة؛ اسرررتخدا   ت رضةعلى    عهم وعي العملا  وتمررر   ة تنم .3
  .والاست ادة منها ... ال  الالكترون ةوالنقود الانتمائ ة والب اقات  ة الورا

والظروف  رات نالمعلومات لمالها م  دور بارز في ظ  التم  تكنولوج االوعي بأهم ة موضررررررررروع    ظنتعم .4
في م ال   ه وما توصرررررررلت ال ة العالم م  خلال الا لاع على الت ار  العالم  مرررررررهدهايالمختل ة التي 

  .المعلومات  تكنولوج ا



 105 لى إ   78(، صفحة من 10(، العدد )5مجلة جامعة الرازي للعلوم الإدارية والإنسانية. المجلد ) 

 




 -102  - 

المتخصررررصررررة في نظم معلومات المصررررر  ةوفي   ة  يبتقديم شررررتى الدورات التدر   العاملن مهارات   تنم ة .5
 مصرر  ةخدمة  لنتسرنى لهم تقديم   ،المصرر  ةالخدمة   ميلخدمة المصرر  ة، وأسرالن  تقد ل ودة  التحسرن   

 .عال ة جودةمستوب ب
 قايمة المراجع:  

 أولًا: المراجع العرلية:
 )أ(الكتب:

،  خدمات الدف  الالكترون ة في ال م  التحديات وفرص الن ا  ،  (2020)  بلق س ال سن ، وآخرو ، -1
 .معهد الدراسات المصر  ة، ال م 

 وائ  دار ال نوك، ادارة في المعاصرررة الات اهات (،  2003، )أحمد جودة مح و و  رمضررا ، زياد  -2
  .انرد  عما ، ،۳لا والتوزي ، للنمر

معاينر ال ودة المررراملة في مؤسرررسرررات التدري  الحديثة، دار ال كر (،  2013)سرررالي زكي محمد،  -3
 انرد . العرضي، عما ،

 دار المعلومات، وتكنولوج ا الإدارية المعلومات  نظم أسرررراسرررر ات (،  ۲۰۰9) ياسررررن ، غال   سررررعد  -4
 .عما ، انرد  المناهج،

نظررررررررررررررررررررم المررررعررررلومررررررررررررات الإداريررررررررررررة: منظور اداري، نظم المعلومات   (2014) فايز جمعه الن ار، -5
  .دار الحامد للنمر والتوزي ، الادارية منظور اداري 

 للنمرررررررررررر وائ  دار وت   قات، م اه م :المررررررررررراملة ال ودة إدارة،  (2006)  أحمد جودة، مح و  -6
 ، عما  والتوزي ،

: مدخ  اسرررررترات  ي،  المصررررررفي التسرررررويظ  ،(2007ردينة عثما ،) ومحمود جاسرررررم الصرررررمندعي،   -7
  .، انرد ، عما (1)، لا للنمر ننةھ، دار جكمي وتحلنلي

 الدور ات والبحوث والرسايل العلمية:  )وب
 الخدمات جودة على التدر ب أثر(، بعنوا :  2019شررررعبا ، )  أبو  مصرررربا   عماد "  العلاوي " أحمد  -1

 بمزة. انقصى جامعةرسالة ماجستنر غنر منمورة، غزة، بمحافظات الإسممية المصرفية
-2000) خلال ال ترة  تطور النشاط المصرفي في البنوك اليمنية(.  2020أرفظ محمد شرها . ) -2

2017). Albaydha University Journal, 2(2), 147-169. 
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مدخل مقترح لرفع الكفاءة والفعالية المصــرفية من منظور إدارة   (،2009)مي   صررر ، ، لأسررر ر -3
ــاملة    ،  -دراسرررررة مندان ة على المصرررررارف الحكوم ة في ال مهورية العرض ة السرررررورية  –اليودة الشـ

 . جامعة تمري  اللاذا ة رسالة ماجستنر غنر منمورة، كل ة الاقتصاد،
بـــالبنوك على جودة الخـــدمـــات   (،2018برررراتول بوزراع وفررررايزة بوزراع، ) -4 أثر نظـــام المعلومـــات 

واد ، منلة: )وكالات عننة م  (، BADR)  ، دراسرررررررررة حالة بنك ال الحة والتنم ة الرير ةالمصــــــرفية
 رسالة ماجستنر غنر منمورة، ال زائر.، (القرار ، الن ا 

 الخــدمــة تحســـــــــين في المعلومــات نظم دوربعنوا :  ،  (2019)  بكررار التركي وأيم  ل  ف، -5
منمرورة،  وكالة تبسرة، رسرالة ماجسرتنر غنر    -دراسرة حالة بنك ال لاحة والتنم ة الرير ة  ،المصـرفية

 جامعة العرضي التبسي.
ــنـاعـة  عمليـة في  ودورهـا  المـاليـة المعلومـات  نظم  (،2020حل مي ن نر ، ) -6  ،المـاليـة  القرارات  صـــــــ

التسننر،    وعلو   والت ارية  الاقتصادية  العلو   الآبار، كل ة  لخدمات   المؤسسة الو ن ة  –  حالة  دراسة
 غرداية. جامعة

أثر تطبيق نظم المعلومات المحاســــــــــــبية على تحســــــــــــين وفاعلية التدقيق    (،2021) ،دلاجة -7
  .(1) العدد (، 8) ، م لة أبحا، دراسات التنم ة، الم لد الداخلي

ــيير  ف(،  2011ذي ، حسرررررر ، ) -8 ــرفية في تســ ــل الايتمان عالية نظم المعلومات المصــ   ،حالات فشــ
رسررررررررالة  (، ،  2010)  دراسررررررررة حالة: عننة م  ال نوك الت ارية العاملة في ولاية ورقلة خلال سررررررررنة

 .ورقلرررة –جامعة قاصدي مرضا   ماجستنر غنر منمورة،
  أثر اسـتخدام قنوات التسـو ق الالكتروني في تحسـين جودة شرريف كريمة،  ضالحظ، و  رايس ع   -9

(، 1(، العدد )12م لة الاقتصررراديات المال ة ال نك ة وإدارة انعمال، الم لد )الخدمة المصــرفية،  
 .71-51ص 

، دار تســـــــو ق المعلومات وخدمات المعلومات  (،2015) رح ي مصرررررررررر  ى عل ا  وآخرو ، -10
 .ص ا  للنمر والتوزي ، ال بعة الثان ة، عما 

 .دار الظ، عما ، انرد  عولمة جودة الخدمات المصرفية،(، 2007) ،غد حس  الصر  ر  -11
ثر الأشــــــرم التنظيمي في تحســــــين جودة الخدمة أ،  (2012، )ؤب رشرررررررررند سرررررررررعند القاسرررررررررمر  -12

 .ل، جامعة المر  انوس  انرد ما، كل ة انعمال، قسم إدارة انعيةفالمصر 
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أثر وســايل الدفع الالكتروني على جودة الخدمة (،  2019سرررايحي الخامسرررة، و وي  حدة، ) -13
وكالة تبسرررة، م لة أبحا، اقتصرررادية وإدارية،    -دراسرررة حالة بنك ال زائر الخارجي   -المصــرفية  

 86 65-(، ص 2(، العررردد، )13م لد )
أثر وســايل الدفع الالكترونية في تحســين ورفع جودة  (.  2024) ،سررعد قصررري و سررر ا  راخ   -14

دراسة على عننة م  الوكالات ال نك ة الت ارية بال ل ة. المقريزي للدراسرررررات   ،المصرفيةالخدمات 
 .123-101 ، ص (1)8 ،الاقتصادية والمرال ة

 جودة الخدمات تحســين  في البنكية  المعلومات  نظم ( ، بعنوا :  دور2020)  سررررعدي لزهر، -15
رسرررررررررررررررالرة ال واقي،    أ   -  فكرو   الرير رة عن   والتنم رة  ال لاحرة  بنرك  وكرالرة:  حـالـة  دراســـــــــة البنكيـة

 مهندي. ب  العرضي جامعةماجستنر غنر منمورة،
 القرارات صـــنع في الإدار ة المعلومات نظم دور تقييم،  (2005) ،سرررر ت  أبو فايظ صرررر ري  -16

 .ةر غزة، رسالة ماجستنر غنر منمو  ق اع ال لس نن ة في ال امعات  في الإدار ة
دور ال يادة التحو لية في تحقيق الإبداع الإداري في البنوك    ،(2022)  علي صالم انع م، -17

العدد  (،9) الم لد  ،م لة أبحا، ، الإســـــــممية في ظل وجود الإدارة الالكترونية كمتغير وســـــــيط
 com.ye-abhath.www ، جامعة الحديدة –كل ة الترض ة  ، 2022ديسم ر (، 4)

ــين فـاعليـة عمليـة اتخـاذ (،  2007)حمرد الزيود،  محمود  م -18 دور أنظمـة المعلومـات في تحســـــــ
 ال زائر.، ال زائرمنمورة، جامعة  رأ روحة دكتوراه علو  اقتصادية، غنالقرارات،  

  دراسرةالمصـرفية   الخدمة  جودة  في  الإلكتروني  التسـو ق أثر،(2018رشةيد،)محيسةنسةنا  -19
العراا رة للعلو    الحكومي، الم لرة  الرافردي   مصرررررررررررررررف  في  العراملن   م   عننرة  لآرا  إسررررررررررررررت لاع رة

 .141-109(، ص: 58الاقتصادية، العدد )
- النظريررات :  دار ــةمقــدمــة في نظم المعلومــات الإ(،  2003)خرو ،  آحمررد الكردي و ل ممنررا -20

 .سكندرية، مصرالا ،للنمرر ال امع ةالدار ، الت   قات -دوات نا
أثر تطبيق نظـام المعلومـات  (. 2024محمرد ال نتوري ) هراجر إبراه م الهمرالي. )  نصررررررررررررررريرة -21

دراسرررررررة ت   ق ة على المصررررررررف الت اري الو ني    ،التســـــو  ية علي جودة الخدمات المصـــــرفية
 .150-174 ، ص (1)7 ،فرع/غريا . م لة الدراسات الاقتصادية
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