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 أثر توظيف تكنولوجيا نظم المعمومات والاتصالات عمى عملاء المصارف التجارية اليمنية 

 د.هوام جمعة*       

 *فهمي سعيد محمد قاسم*             

 الممخص

نظم المعمومات والاتصالات  االتعرف عمى الخدمات المقدمة باستخدام تكنولوجيىدفت ىذه الدراسـة إلى 

 أثرىـا عمـى كءـاوة وسـرعة وجـودة  الخـدمات المقدمـة مـن المصـارف التجاريـة اليمنيـة، و، و من قبل المصـارف

 .عملاو المصارف التجارية اليمنيةالحءاظ عمى ولاو 

ـــيمن تقـــوم بتوظيـــف تكنولوجيـــ ـــل الدراســــة إلـــى أن المصـــارف التجاريـــة فـــل ال نظـــم  اخمصـــت نتـــايل تحمي

عـــة لعملاييـــا، ت وان توظيـــف ىـــذه التكنولوجيـــا قـــد المعمومـــات والاتصـــالات فـــل تقـــديم خـــدمات جديـــدة ومتنو 

ىـذا التوظيـف  ساىمت فل زيـادة كءـاوة وســـرعة الخـدمات المقدمـة لعملاييـا، وكـذلك وجـود روابـم قويـــة مـابين

اىتمام المصارف التجارية فل اليمن بتقـديم الخدمـة  النتايلبينت ، كما دون أخر زيادة ولاو العملاو لمصرفو 

 رضــل عملاييا.المصرفية بجودة ت
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 مقدمة

  نظــم المعمومــات والاتصــالات اإن  زيــادة حــدة المنافســة العالميــة والتمــور التقنــل اليايــل فــل مجــال تكنولوجيــ

 العمــــــلاو بالخــــــدمات المقدمــــــة يتممــــــب مــــــن المنظمــــــات المختمءــــــة  تمــــــوير خــــــدماتيا  وتحســــــينيا وازديــــــاد وعــــــل

 ولاييم ليا و بقاييا فل سوق العمل.لضمان لتمبل احتياجات ومتممبات المستءيدين منيا.  ،باستمرار  

ت ماليـة مؤسسـا  لان  المصارف تعتبـر ركنـاً أساسـياً مـن أركـان الاقتصـاد ةي دولـة، حيـث أصـبحت ونظراً 

اليـام فـل تجميـلأ اةمـوال وتوظيءيـا ، ولمخـدمات المتعـددة التـل تقـدميا، سـواوً كانـت  دورىـا من حيثلاغنى عنيا، 

ماليــة أو ايتمانيــة أو اســتثمارية، أو غيــر ذلــك مــن الخــدمات المصــرفية التــل لا تســتانل عنيــا مؤسســات اةعمــال 

وبالتــالل فــنن  نجــاح ءيــذ السياســة الماليــة والنقديــة لمدولــة ، الحديثــة، إضــافة إلــى الــدور اليــام الــذي تقــوم بــو فــل تن

تيا فل توظيف تكنولوجيا نظم وفعال يتوقف إلى حد كبير عمى قدر  سميمالمصرف فل أداو أعمالو وأنشمتو بشكل 

 مــلأ وزيــادة ولاو المتعـاممين تقــديم خـدمات متميــزة ومتمـورة لعملاييــا بمـا يضــمن جـذب فـل المعمومـات والاتصــالات

 .الدقيقة بأقل التكاليف وفل الوقت المناسب لاستخداميا لممعمومات توفيرىا ، ومصارفال

 

 أهمية الدراسة .1

تنبــلأ أىميــة ىــذه الدراســة مــن حيــث أنيــا تحــاول تممــس واقــلأ تكنولوجيــا نظــم المعمومــات والاتصــالات فــل 

. وبالتـالل اممين مـلأ المصـارفأو الحءـاظ عمـى ولاو المتعـ جـذبالمصارف، والدور الذي تمبـو ىـذه التكنولوجيـا فـل 

تقـــديم الجوانـــب التـــل يءضـــميا العمـــلاو لمتعامـــل مـــلأ مصـــرف دون أخـــر بمـــا يســـاعد ىـــذه المصـــارف عمـــى تمـــوير 

  بما يمبل رغبات العملاو. ياخدمات
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 مشكمة الدراسة .2

 -يمكن صياغة إشكالية الدراسة فل التساؤلات التالية:

ـــة  -أ  ـــةىـــل تقـــدم المصـــارف التجاري ـــة باســـتخدام تكنولوجيـــا نظـــم معمومـــات واتصـــالات خـــدم اليمني ات حديث

 متمورة؟

عمـى  باستخدام تكنولوجيا نظم المعمومات والاتصالات  ماىو تأثير الخدمات التل تقدميا ىذه المصارف -ب 

 عملاو المصارف؟

ىـــل تســـاىم تكنولوجيـــا نظـــم المعمومـــات والاتصـــالات فـــل زيـــادة كءـــاوة وســـرعة إنجـــاز الخـــدمات المقدمـــة  -ج 

 و المصرف؟لعملا

 ؟لعملايياىل تقوم المصارف التجارية فل اليمن بتقديم الخدمة بالجودة الممموبة  -د 

 

 أهداف الدراسة: .3

 نظم المعمومات والاتصالات من قبل المصارف. االتعرف عمى الخدمات المقدمة باستخدام تكنولوجي -أ 

خــــدمات مــــن قبــــل كءــــاوة وســــرعة وجــــودة  تقــــديم العمــــى التعــــرف عمــــى دور توظيــــف ىــــذه التكنولوجيــــا  -ب 

 المصارف.

 المتعاممين ملأ المصارف. وجذب التعرف عمى دور توظيف ىذه التكنولوجيا فل الحءاظ عمى ولاو -ج 

  

 الدراسةفرضيات  .4

بتـــوفير خــــدمات مصـــرفية متنوعــــة  اليمنيــــة تقـــوم المصــــارف التجاريـــة: لا -العدمييييية-الفرضيييية اىولييييى -أ 

 صالات؟لعملاييا  باستخدام تكنولوجيا نظم المعمومات والات

بتـــوفير خـــدمات مصـــرفية متنوعـــة لعملاييـــا  باســـتخدام  اليمنيـــة تقـــوم المصـــارف التجاريـــة :الفرضيييية البديمييية

 تكنولوجيا نظم المعمومات والاتصالات

الخــدمات تســاىم تقنيـة المعمومــات والاتصــالات فــل زيـادة كءــاوة وســرعة : لا -العدمييية-الفرضييية الثانييية -ب 

 المقدمة لعملاو المصارف؟
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الخــدمات المقدمــة لعمــلاو تســاىم تقنيــة المعمومــات والاتصــالات فــل زيــادة كءــاوة وســرعة  :ية البديمييةالفرضيي 

 المصارف.

المعمومــات والاتصــالات فــل الحءــاظ عمــى ولاو نظــم  اتســاىم تكنولوجيــ: لا  -العدمييية-الفرضييية الثالثيية -ج 

 ؟وزيادة عدد المتعاممين ملأ المصارف

المعمومـــات والاتصـــالات فـــل الحءـــاظ عمـــى ولاو وزيـــادة عـــدد ظـــم ن اتســـاىم تكنولوجيـــ :الفرضيييية البديمييية

 .المتعاممين ملأ المصارف

 ؟تراعل المصارف التجارية اليمنية جودة الخدمة عند تقديميا لعملاييالا  -العدمية-الفرضية الرابعة -د 

 تراعل المصارف التجارية اليمنية جودة الخدمة عند تقديميا لعملاييا. :الفرضية البديمة

 

 

 هجية الدراسةمن .5

اعتمدت الدراسة عمى المنيل الوصءل التحميمل من خلال أسموب المسح المكتبل وأسموب المسح الميدانل  لجملأ 

 بواسمة أداة الدراسة ، وتحميميا إحصايياً. البيانات

 

 مجتمع الدراسة واختيار العينة .6

يمنيــة ، ولســرية مثــل ىــذه البيانــات التجاريــة ال المصــارفنظــراً لعــدم تــوافر إحصــاييات دقيقــة حــول حجــم عمــلاو 

اليمنيــة،  ولكبــر مجتمــلأ الدراســة ، فقــد تــم اســتخدام أســموب العينــة الحصصــية مــن خــلال عينــة حجميــا  مصــارفلم

، كمــا تـــم توزيــلأ مجتمـــلأ الدراســة إلـــى مجموعــات تمثـــل كـــل  تجاريـــة مصــارفخمســـة ( عميــل مـــن عمــلاو  151)

بحيـث لايقـل  حجـم العينـة  مصـرفة من مجموعة عملاو كل معين، ومن ثم اختيار عين مصرفمجموعة عملاو 

  .( مءرده31لكل حصة عن )
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  الدراسات السابقة .7

 (1)تغيير تكنولوجيا المعمومات: اىثر عمى إدارة تكنولوجيا المعمومات -أ 

افلأ الدراسة إلـى التعـرف عمـى التايـرات الممـردة لتكنولوجيـا المعمومـات، وكيءيـة تـوفير ىـذه التايـرات منـ ىدفت 

لكـل مـن مـدراو أقسـام المعمومـات والمـوظءين  وكـذا المشـاكل التـل تسـببياعديدة ومتميزة لممنظمات التـل تسـتخدميا 

العاممين فييا. شممت الدراسة الميدانية مقابمة لستة عشر متخصص فل مجـال تكنولوجيـا المعمومـات فـل عـدد مـن 

ــــى  ــــى التعــــرف عم ــــا  86باســــتخدام   كمة مشــــ142المنظمــــات المختمءــــة ، خمصــــت الدراســــة إل نوعــــاً مــــن تكنولوجي

 المعمومات الجديدة.

تم فرز وتصنيف المشاكل إلى تسـعة أنـواي يخـص كـل منيـا الجوانـب التنظيميـة التاليـة: الممـب عمـى التـدريب، 

كمة اةخماو الءردية، زيادة البيلأ لمموردين،تكامل المعموماتية، الدعم الءنل، المقاومة من اةفـراد المسـتخدمين ، مشـ

 كم الاحتياجات.االممب لممواد، تجاىل الموردين، وتر 

خمصت الدراسة إلى أنو بنمكان مدراو تكنولوجيا المعمومات والباحثين الاستءادة من الاقتراحات المقدمة لتءـادي 

 المشاكل السابقة ومن تعظيم المنءعة من استخدام التكنولوجيا الحديثة.

 (2) الوطنية التجارية القطرية مصارفقياس جودة الخدمات المصرفية لم -ب 

التجاريـة القمريـة مـن وجيـة  المصـارفىدفت الدراسة إلى قياس مستوى جودة الخدمات المصرفية التل تقدميا 

، تمثمت أداة الدراسـة فـل اسـتمارة استقصـاو شـممت عينـة  servperfباستخدام مقياس    المصارفنظر عملاو تمك 

التجاريـة فـل قمـر،  توصـمت الدراسـة إلـى ارتءـاي مسـتوى  لمصـارفاعميل من عملاو  251حصصية مكونة من 

التجاريــة القمريــة مــن وجيــة نظــر عملاييــا، كمــا بينــت وجــود  المصــارفجــودة الخــدمات المصــرفية التــل تقــدميا 

التجاريـة الومنيـة  المصـارفعلاقة قويـة ذات دلالـة إحصـايية بـين الجـودة الكميـة لمخـدمات المصـرفية التـل تقـدميا 

الجوانـــــــــــــــــــــب  :التاليـــــــــــــــــــــة  يةيـــــــــــــــــــــة مـــــــــــــــــــــن جيـــــــــــــــــــــة، ومجـــــــــــــــــــــالات جـــــــــــــــــــــودة الخـــــــــــــــــــــدمات المصـــــــــــــــــــــرفالقمر 

ـــيم العمـــلاو اةمانالممموسة،الاعتمادية، ـــايل أن الءـــروق الموجـــودة فـــل تقي ،الاســـتجابة،التعامف، كـــذلك كشـــءت النت
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لجــودة الخــدمات المصــرفية ككــل ولكــل مجــالات مــن مجالاتيــا لــم تكــن دالــة إحصــايياً لمتايــر جنســية العميــل ومــدة 

 فل حين كانت الءروق ذات دلالة إحصايية لمتاير المؤىل العممل لمعميل. المصرفتعاممو ملأ 

دراسـة ميدانيـة عمــى العمييلاء ميع المصيارف التجارييية عميى درجية ولا هييم لهيا  تعامي  أثير دوافيع -ج 

 (3)عملاو المصارف التجارية فل اةردن"

ومعرفـة مـدى  اةردنيـة امـل مـلأ المصـارف التجاريـة ىدفت الدراســة إلى التعرف عمى دوافلأ العمـلاو تجـاه التع 

تأثير العوامل الديمارافية لمعملاو عمى درجة ولاييم ليا، ومدى تأثر درجة ولاو العملاو تجـاه المصـارف مـن حيـث 

ومركـزه المـالل، وجـودة الخـدمات المصـرفية، تمثمـت أداة الدراسـة فـل اسـتمارة  المصرفالدوافلأ الشخصية، وسمعة 

عميـــل مـــن عمـــلاو أربعـــة مصـــارف تجاريـــة فـــل اةردن ،توصـــمت  146مـــن زعـــت عمـــى عينـــة مكونـــة استقصـــاو و 

ذات دلالــة إحصــايية فــل درجــة ولاو العمــلاو تجــاه المصــارف تعــزى إلــى الجــنس  فروقــاتالدراســة إلــى عــدم وجــود 

بين درجة الولاو والمستوى التعميمل ومبيعة العمل، فل حين أظيرت الدراسة وجود اختلافات ذات دلالة إحصايية 

والعمـــر والـــدخل الشـــيري، كمــــا أظيـــرت النتـــايل عــــدم وجـــود علاقـــة ذات دلالـــة إحصــــايية بـــين مجموعـــة الــــدوافلأ 

الشخصــية التــل تــدعو العمــلاو لمتعامــل مــلأ المصــارف وبــين درجــة الــولاو ووجــود علاقــة ذات دلالــة إحصــايية بــين 

 ولاو العملاو. سمعة المصرف ومركزه المالل وجودة خدماتو المصرفية وبين

التقنييييات المتتمتييية الحديثييية المسيييتخدمة فيييي تطيييوير الخيييدمات المصيييرفية وأثرهيييا عميييى  -د 

 (4)المتعاممين مع المصارف

ىدفت الدراســة إلى توضـيح واقـلأ تكنولوجيـا المعمومـات المتمـورة المسـتخدمة فـل المؤسسـات المصـرفية العاممـة 

عمـــى المصـــارف مـــن حيـــث رفـــلأ جـــودة أداييـــا واســـتقماب  ىـــار فـــل اةردن)الومنيـــة واةجنبيـــة(، ومعرفـــة مـــدى تأثي

 احة.ـدمات المصرفية المؤتمتة المتـمتعاممين جدد ، كذلك توضيح مدى تءاعل المتعاممين ملأ الخ

 ذا ـاممين المصارف اةردنية والمصارف اةجنبية العاممة فل اةردن وكـة عينة من العـشممت الدراس

 .عينة من المتعاممين ملأ المصارف
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علاقــة إيجابيــة قويــة بــين نظــم المعمومــات الماليــة والمصــرفية الحديثــة المعتمــدة فــل  وجــودخمصــت الدراســة إلــى 

إلـى رفـلأ مسـتوى الرضـا عنـد  يـؤدي  المصارف وبين المسـتوى العـام لمخـدمات المصـرفية المقدمـة لممتعـاممين، ممـا

كمـا أشـارت النتـايل إلـى وجـود علاقـة بـين المتعاممين عن أداو المصرف، وجـذب متعـاممين جـدد لتمـك المصـارف، 

 سمعة المصرف وموقعو الجارافل وتعدد فروعو من جية، وزيادة عدد المتعاممين معو من جية أخرى.

دراسية تطبيقيية دور تكنولوجيا المعمومات والاتصيالات فيي تطيوير إدارة المصيارف التجاريية   -ه 

 (5)  عمى المصارف التجارية في مدينة الخمي 

راســــة إلــــى معرفــــة دور وأىميــــة تكنولوجيــــا المعمومــــات والاتصــــالات فــــل تمــــوير العمــــل ا داري فــــل ىـــدفت الد

المصـــارف التجاريـــة، وتحميـــل الواقـــلأ ا داري ليـــذه التكنولوجيـــات والتعـــرف عمـــى نقـــام القـــوة والضـــعف، والتيديـــدات 

ذلك من خلال دراسة العناصر والءرص المرتبمة بمريقة استخدام المصارف لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات، و 

المكونــة لتكنولوجيــا المعمومــات والاتصــالات، واختبــار علاقــة ىــذه العناصــر بتمــوير العمــل ا داري فــل المصــارف 

التجاريــة، ودراســة مــدى وعــل ومعرفــة زبــاين المصــارف بتكنولوجيــا المعمومــات والاتصــالات وأثارىــا، وعلاقــة ذلــك 

 ل سيتعاممون معيا.باختيار ىؤلاو الزباين لممصارف الت

شــممت  الدراســة عينتــين، أحــدىما ممثمــة لوجيــة نظــر  مــوظءل ومــدراو المصــارف التجاريــة العاممــة فــل مدينــة 

 ممثمة لوجية نظر الزباين المتعاممين ملأ ىذه المصارف.  الخميل واةخرى 

 خمصت الدراسة إلى مجموعة من النتايل أىميا:

 ين اسـتخدام عناصـر تكنولوجيـا المعمومـات والاتصـالات فـل العمـل، وجود علاقة ارتبـام بمسـتويات مختمءـة بـ

 وتموير العمل ا داري فل المصرف

 ارف، وكلاً ـل ا داري فل المصـام ايجابية ذات دلالة إحصايية بين تموير العمـوجود علاقة ارتب 

ــا المعمومــات والاتصــالات بــدايرة مســتقمة تخــتص بأنظمــة الم  عمومــات، وموقــلأ ىــذه مــن إلحــاق متممبــات تكنولوجي

 الدايرة فل الييكل التنظيمل، وأن ىذا الموقلأ يجب أن يرتبم مباشرة بمدير المصرف.
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 المتعـاممون مـلأ المصـارف التجاريـة تجـاه تكنولوجيـا المعمومـات والاتصـالات،  وجود اتجاىات ايجابية يحمميـا

 والتل تعتبر سبباً مباشراً لاختيارىم المصرف الذي سيتعاممون معو.

 دقة المعمومات التل يحصل عمييا الزباين، وسـرعة ا نجـاز، وتـوفر أجيـزة وشـبكات الحاسـوب المختمءـة،  إن

والمـــوظءين المتـــدربين، والصـــراف اةلـــل، وخدمـــة بماقـــة الايتمـــان مـــن أىـــم العوامـــل المـــؤثرة عمـــى قـــرارىم 

 فل مدينة الخميل. باختيار المصرف الذي سيتعاممون معو

دراسييييية الاتجاهيييييات الحاليييييية المييييييتة التنافسيييييية   موميييييات لتحقيييييي اسيييييتخدام تكنولوجييييييا المع -و 

 (6)والمستقبمية 

الدراســة إلــى معرفــة التوجــو الــواعل لممؤسســات نحــو اةىميــة ا ســتراتيجية لمشــاريلأ أنظمــة المعمومــات  ىــدفت

 Porter&MILLERبيدف تحقيق ميزات تنافسية، استخدمت الدراسة ا مار النظري الممـور مـن قبـل كـلًا مـن 

لــنظم المعمومــات فــل خمميــا ا ســتراتيجية واســتخداميا ليــذه  مؤسســة 24كأســاس لمدراســة والمبــين كيءيــة اســتخدام 

 اةنظمة لتحسين وضعيا التنافسل.

خمصــت الدراســة إلــى أن التركيــز الحــالل ىــو عمــى التســويق والمبيعــات بينمــا كــان الميــل نحــو دفــلأ التمبيقــات 

 الموردين والمؤسسات ذات العلاقة. الجديدة باتجاه عمميات الربم بين

 الإطار النظري لمدراسة .8

 مفهوم المعمومات -أ 

حقـايق منظمـة تمثـل مخرجـات النظـام وليـا القـدرة عمـى تاييـر سـموك مسـتقبميا ، ةنيـا تحمـل فـل مياتيــا  ىـل

ار وبالتــالل التـأثير المءــاجل لممسـتقبل، وىــل نتـاج ذلــك الجـزو مــن البيانـات التــل تـؤدي إلــى زيـادة معرفــة متخـذ القــر 

  منيــا الســرعة والشــمول لكــل تكــون فعالــة  ولابــد مــن تــوافر بعــص الخصــايص فــل المعمومــات . (7)  تاييــر ســموكو
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صــحتيا وخموىــا مــن اةخمــاو، إمكانيــة الحصــول عمييــا فــل الوقــت المناســب وخموىــا مــن اةخمــاو ولابــد أن تكــون 

 (8،9) .واضحة ومرنة وعدم التحيز عند تقديميا

 اممفهوم النظ -ب 

 لتكون كلًا واحداً  النظام عبارة عن  " مجموعة من المكونات أو العناصر التل ترتبم ببعضيا البعص وتتءاعل

 (10)ةداو وظيءة محددة أو تحقيق ىدف مشترك.

 مفهوم نظام  المعمومات  -ج 

" مجموعــة مــن ا جــراوات التــل تقــوم بجمــلأ واســترجاي وتشــايل وتخــزين وتوزيــلأ المعمومــات لتــدعيم  وىــو

 (11).خاذ القرارات والرقابة فل التنظيمات

 تكنولوجيا المعمومات -د 

ىـــل مختمـــف أنـــواي الاكتشـــافات والمســـتجدات والاختراعـــات التـــل تتعامـــل مـــلأ البيانـــات والمعمومـــات مـــن حيـــث 

 (12).جمعيا وتحميميا وتنظيميا وخزنيا واسترجاعيا فل  الوقت المناسب،وبالمريقة المناسبة والمتاحة

 عمومات الإدارية مفهوم نظام  الم  -ه 

يشير مءيوم نظام  المعمومات ا دارية إلى الحقـل النظـري والعممـل المشـتق مـن روافـد متنوعـة مـن تخصصـات 

يمثـل نتـاج التكامـل  والـذيالحاسوب ، تكنولوجيا المعمومات ،ا دارة، التنظيم، الاقتصاد والعمـوم الكميـة والسـموكية، 

ظريـــات ا دارة واةعمـــال، وبالتـــالل فـــنن كـــل نظـــام معمومـــات محوســـب أو والتـــزاوج مـــابين تكنولوجيـــا المعمومـــات ون

يستند عمى الحاسوب يتم تصميمو وتمويره لدعم أنشمة وعمميـات ا دارات والمنظمـات فننـو يقـلأ تحـت مظمـة نظـم 
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كـن المعمومات ا دارية، لكن من ناحية أخرى ليس كل نظام معمومات يستند عمى أدوات تكنولوجيا المعمومـات  يم

 (13.)استخدامو لدعم عمميات وأنشمة ا دارة فل منظمات اةعمال

 العوام  المتثرة والمحفتة في تطور نظم المعمومات  -و 

ىناك العديد من العوامل التل أدت إلى تمور نظم المعمومات منيا ، ثورة المعمومـات والمعرفـة، تمـورات ا نترنـت 

 العولمة.و  نماذج اةعمال ا لكترونية انبثاقلمعرفة،وتءاعلاتيا التكنولوجية ، ظيور وتمور اقتصاد ا

 واتصالات البيانات مفهوم الاتصالات -ت 

الاتصـــالات إرســـال المعمومـــات بـــأي شـــكل )صـــوت، بيانات،نصـــوص، وصـــور( مـــن مكـــان إلـــى مكـــان أخـــر 

ـــة. أمــا اتصــالات البيانــات   فيــل مصــممح Data Communicationباســتخدام الوســايل ا لكترونيــة أو الضوييـ

أكثر تخصصاً، ويصف عممية نقل واستلام البيانات من خلال خموم الاتصـال التـل تـربم بـين حاسـوب واحـد أو 

خراج متنوعة   .أكثر ومعدات إدخال وا 

 مفهوم شبكة الاتصالات -ح 

وىــل مجموعــة مــن التجييزات)حواســيب،مرفيات، مابعــات، ووحــدات تخــزين وغيرىــا( مرتبمــة مــلأ بعضــيا 

 .(14) يمكن أن تكون فل مواقلأ متجاورة أو متباعدة . وىذه التجييزات البعص

  المصارف التجارية -ط 
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  أهداف المصارف التجارية  

بالسياســة العامــة لمبنـك مثــل تحقيــق نمــو فـل حجــم ربحيــة البنــك  ىنـاك ىــدف عــام لممصــارف التجاريـة يتعمــق 

بالنواحل التنءيذية مثل اةىداف ، وىناك أىداف وظيءية تتعمق  وق المصرفيةبمعدلات أكبر من المنافسين فل الس

تتمثــل  فــل ، إضــافة إلــى أىــداف فرعيــة  أخــرى  التــل تتعمــق بعلاقــات البنــك مــلأ العمــلاو، واختيــار العمالــة وغيرىــا

تحقيــق اةمــان أي عــدم تعــرص البنــك لممخــامر المختمءــة مثــل تــدىور معــدلات الربحيــة والســيولة وعــدم كءايــة رأس 

المــال أو الانخءــاص الممحــوظ فــل كءــاوة ا دارة فــل نشــام أو أكثــر مــن أنشــمة البنــك، كــذلك الخدمــة أي التركيــز 

الربحية فل اةجل المويـل مـلأ مراعـاة ظـروف المنافسـة، عمى تنمية الخدمات التل يقدميا البنك فل حدود السعر و 

وىدف النمو أي التركيز عمى نمو أرباح البنك فل اةجل المويل مما يؤدي إلى زيادة سـعر السـيم وزيـادة الحصـة 

 ()السوقية

 

 وظا ف المصارف التجارية   

با ضافة إلى الوظايف الكلاسـيكية لممصـارف التجاريـة والمتمثمـة بقبـول

و خدمـة تقديم خدمـة البماقـات الايتمانيـة، 

صناديق الاستثمار  المتمثمة فل

، إضـافة إلـى خدمـة التـأجير التمـويمل 

 (17 ).خدمات التخميم المالل لمعملاوو ،وكذا توفير أسواق جديدة لممستيمكين، 
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  تحمي  ومعالجيية البيانات  .9

 باستخدام برنامل ا حصاو فل  -تم إتباي مجموعة من اةساليب ا حصايية  التل تتوافق والدراسة 

 عمى النحو الموالل: (18) ( SPSS)(العموم الاجتماعية 

 

 التكــرارات باســ( تخدام المتوســمات، حيــث تــم اســتخدام المتوســم الحســابلMEAN باــرص التعــرف عمــى )

 مدى موافقة عينة الدراسة عمى اةسيمة الممروحة عمييم .

 

 ( اختبارT-test لمعرفة صحة أو عدم صحة  الءرضيات من خلال اختبار ما إذا كان متوسم أراو أفراد ، )

وكـــذلك عمــى المحـــاور إجمــالًا يختمــف إحصـــايياً عــن متوســـم العينــة عمــى كـــل فقــرة مـــن فقــرات ا ســتبانة 

 والتــــــــــــــــل تمثــــــــــــــــل الــــــــــــــــرأي 3المقيــــــــــــــــاس المســــــــــــــــتخدم فــــــــــــــــل اســــــــــــــــتبانو الدراســــــــــــــــة وىــــــــــــــــو الدرجــــــــــــــــة 

    لا أدري. 

 وكانت نتايل اختبارات صحة الءرضيات كما يمل:

 

 لفرضية اىولى:ا اختبار صحة  -أ 

 

بتــــوفير خــــدمات مصــــرفية متنوعــــة لعملاييــــا   يــــةاليمن لا تقــــوم المصــــارف التجاريــــةتــــنص الءرضــــية عمــــى مــــايمل " 

 " باستخدام تكنولوجيا نظم المعمومات والاتصالات؟

 المتوسمات الحسابية كما ىو موضح بالجدول التالل:  تم التأكد من صحة ىذه الءرضية  باستخدام 

 

 

  
 



 اليمنيةعملاء المصارف التجارية  أثر توظيف تكنولوجيا نظم المعمومات والاتصالات عمى 

 

 14 

 (1جدو  رقم )

المصييارف التجارييية ة بتييوفير المتوسييطات الحسييابية لإجابييات أفييراد عينيية الدراسيية عيين العبييارات المتعمقيي 

 .لخدمات مصرفية متنوعة لعملا ها  باستخدام تكنولوجيا نظم المعمومات والاتصالات اليمنية

 المتوسطات رةيالفق م

 435733 يوفر المصرف أنظمة مصرفية حديثة لتسييل خدمة العملاو.    .1

 433267 .يوفر المصرف خدمة الصراف اةلل  .2

 436133 .ن الءروي باستخدام تقنيات حديثة تسيل خدمة العملاويوفر المصرف الخدمة بي  .3

 435667 .يوفر المصرف خدمة الصرافة بالياتف  .4

ـــــا نظـــــم المعمومـــــات   .5 ـــــا الحديثـــــة فـــــل تكنولوجي ـــــاو التكنولوجي ـــــى اقتن ـــــك عم يواظـــــب البن

 .والاتصالات لخدمة العملاو

432933 

 

( وىـذا 3لأ الءقرات كانـت أكبـر مـن القيمـة المحايـدة)يلاحظ من الجدول السابق أن المتوسمات الحسابية لجمي

خـــدمات مصـــرفية متنوعـــة لعملاييـــا   المصـــارف التجاريـــة بتـــوفير المتعمقـــةيعنـــل الموافقـــة با يجـــاب عمـــى الءقـــرات 

 .باستخدام تكنولوجيا نظم المعمومات والاتصالات

نـــة عمـــى كـــل فقـــرة مـــن فقـــرات متوســم أراو أفـــراد العي مـــن حيـــث أن   إليـــو  وباــرص التأكـــد ممـــا تـــم التوصـــل

( 3يختمــف إحصــايياً عــن متوســم المقيــاس المســتخدم فــل اســتبانو الدراســة وىــو الدرجــة ) الءرضــية فــل ا ســتبانة 

T(1163592 )حيث بمات قيمة   ، %5( عند مستوى معنوية Tأدري  تم استخدام اختبار ) والتل تمثل الرأي لا

 فرضــية العــدم ممــا يــدل عمــى رفــص  ( ، 2جــدول أدنــاه رقــم )وكمــا ىــو موضــح فــل ال (111.) بمســتوى معنويــة

ـــة ـــة أي أن المصـــارف التجاري ـــول الءرضـــية البديم ـــوم   اليمنيـــة وقب ـــوفير تق مصـــرفية متنوعـــة لعملاييـــا   خـــدمات بت

 .باستخدام تكنولوجيا نظم المعمومات والاتصالات
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 (2جدو  رقم )

 المصارف التجارية اليمنيةحو  توفير  ة( لمتوسطات إجابات أفراد العينT-test)نتا ج اختبار 

 .لخدمات مصرفية متنوعة لعملا ها  باستخدام تكنولوجيا نظم المعمومات والاتصالات 

 *SIGمستوى الدلالة Tقيمة المتوسط

223373 1163592 3111 

 %5مستوى المعنوية=   

 صحة الفرضية الثانية   اختبار -ب 

الخـدمات المقدمـة المعمومات والاتصالات فل زيادة كءاوة وسرعة لا تساىم تقنية   تنص الءرضية عمى مايمل

  "لعملاو المصارف

 المتوسمات الحسابية كما ىو موضح بالجدول التالل: تم التأكد من صحة ىذه الءرضية  باستخدام

 (3جدو  رقم )

المعمومات تقنية  بمساهمةالعبارات المتعمقة  عمىالمتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة 

 الخدمات المقدمة لعملاء المصارفوالاتصالات في تيادة كفاءة وسرعة 

 المتوسطات الفقيرة م

ساهمت تكنولوجيا نظم الدعلومات والاتصالات التي يستخدمها الدصرف في تخفيض   .1

 زمن تقديم الخدمة.

437211 

 توير ساهمت تكنولوجيا نظم الدعلومات والاتصالات التي يستخدمها الدصرف في  .2

 الدعلومات التي تخدم قراراتك.

436167 

 436267 ساهمت تكنولوجيا نظم الدعلومات والاتصالات في تقديم خدمات جديدة ومتنوعة.  .3
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( وىـذا 3يلاحظ من الجدول السابق أن المتوسمات الحسابية لجميلأ الءقرات كانـت أكبـر مـن القيمـة المحايـدة)

المتعمقــة بمســاىمة تقنيــة المعمومــات والاتصــالات فــل زيــادة كءــاوة وســرعة يعنــل الموافقــة با يجــاب عمــى الءقــرات 

متوســم أراو ، وباــرص التأكــد ممــا تــم التوصــل مــن حيــث أن تقــديم الخدمــة المقدمــة لعمــلاو المصــارف التجاريــة 

فـل  يختمف إحصايياً عـن متوسـم المقيـاس المسـتخدم الءرضية فل ا ستبانة أفراد العينة عمى كل فقرة من فقرات 

 ، %5( عنــد مســتوى معنويــة T( والتــل تمثــل الــرأي لاأدري  تــم اســتخدام اختبــار )3اســتبانو الدراســة وىــو الدرجــة )

ممـا  ( ، 4وكمـا ىـو موضـح فـل الجـدول أدنـاه رقـم ) (111.) ( بمسـتوى معنويـة1163176)Tحيـث بماـت قيمـة  

معمومــات والاتصــالات ســاىمت فــل زيــادة رضــية البديمــة أي أن تقنيــة الفرضــية العــدم  وقبــول الءيــدل عمــى رفــص 

 كءاوة وسرعة تقديم الخدمة المقدمة لمعملاو.

 

 (4جدو  رقم )

 مساهمة تقنية المعمومات والاتصالاتحو   ( لمتوسطات إجابات أفراد العينةT-test)نتا ج اختبار 

 الخدمات المقدمة لعملاء المصارففي تيادة كفاءة وسرعة  

 *SIGلةمستوى الدلا  Tقيمة المتوسط

133953 1163176 3111 

 %5مستوى المعنوية=   

 

 الثالثة   اختبار صحة الفرضية  -ج 

المعمومـات والاتصـالات فـل الحءـاظ عمـى ولاو وزيـادة نظـم  ا" لا تسـاىم تكنولوجيـ تنص الءرضـية عمـى مـايمل

  "؟عدد المتعاممين ملأ المصارف

 مات الحسابية كما ىو موضح بالجدول التالل:تم التأكد من صحة ىذه الءرضية  باستخدام أسموب المتوس
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 (5جدو  رقم )

نظم  ابمساهمة  تكنولوجيالعبارات المتعمقة  عمىالمتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة 

 .المعمومات والاتصالات في الحفاظ عمى ولاء وتيادة عدد المتعاممين مع المصارف

 المتوسطات الفقيرة م

 435411 صراية الآلية من أسباب اختياري للمصرف.توير أجهزة ال  .1

 435611 توير خدمة الصرايــة بالذاتف من أسباب اختياري للمصرف.  .2

الحديثة الدستخدمة من أسباب  اتوير الدصرف للحماية والأمان ويقاً للتكنولوجي  .3

 اختياري للمصرف.

435811 

تقديم الخدمة من أسباب تمسكي الدتطورة في  ااستمرار الدصرف لاقتناء التكنولوجي  .4

 بالدصرف

436211 

عدم وجود مشكلات في التنسيق مابين الدركز الرئيس ويروع الدصرف من أسباب   .5

 اختياري للمصرف.

436533 

 437611 أتعامل مع مصرف واحد واشعر بارتياح لذذا التعامل.  .6

 

تيار العميل لممصرف كانت أكبـر نتيجـة يلاحظ من خلال الجدول السابق أن ترتيب العوامل المؤثرة فل اخ  

موافقــة عمــى الءقــرة المتعمقــة بعــدم وجــود مشــكلات فــل التنســيق مــابين المركــز الرييســل وفــروي المصــرف بمتوســم 

يمعــب دور ىــام فـــل  والءــروي ( ممــا يــدل عمــى أن الــربم الشــبكل مــابين قاعـــدة بيانــات المركــز الرييســل436533)

غيــره، ويعــزز ىــذا الــرأي بــأن الءقــرة المتعمقــة باســتمرار المصــرف لاقتنــاو  اختيــار عمــلاو المصــارف لمصــرف دون

(، يميـــو فـــل 436211بمتوســـم ) بالمصـــرف تمســـك العمـــلاو المتمـــورة فـــل تقـــديم الخدمـــة مـــن أســـباب  االتكنولوجيـــ
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فير يميـــو تـــو  (435811بمتوســـم )الحديثـــة المســـتخدمة  اتـــوفير المصـــرف لمحمايـــة واةمـــان وفقـــاً لمتكنولوجيـــالترتيـــب 

 المصرف لخدمة الصرافة بالياتف ثم توفير المصرف ةجيزة الصراف اةلل. 

بشكل عام تعتبر المتوسمات متقاربة إلى حد كبير مما يدل عمـى درايـة واىتمـام عمـلاو المصـارف التجاريـة و 

دون  بندخال تكنولوجيـا نظـم المعمومـات والاتصـالات فـل المصـارف كعامـل رييسـل فـل اختيـارىم وولاييـم لمصـرف

 أخر.

( 3يلاحظ من الجدول السابق أن المتوسـمات الحسـابية لجميـلأ الءقـرات كانـت أكبـر مـن القيمـة المحايـدة)كما 

المعمومــات والاتصــالات  االمتعمقــة بمســاىمة  نظــم تكنولوجيــوىــذا يعنــل الموافقــة با يجــاب عمــى الءقــرات الخاصــة 

 ، وباـــرص التأكـــد ممـــا تـــم التوصـــل مـــن حيـــث أن  فـــل الحءـــاظ عمـــى ولاو وزيـــادة عـــدد المتعـــاممين مـــلأ المصـــارف

يختمـف إحصـايياً عـن متوسـم المقيـاس  الءرضـية فـل ا سـتبانة متوسم أراو أفراد العينة عمى كل فقـرة مـن فقـرات 

( عنـد مســتوى T( والتــل تمثـل الـرأي لاأدري  تـم اســتخدام اختبـار )3المسـتخدم فـل اسـتبانو الدراســة وىـو الدرجـة )

وكما ىو موضح فل الجدول أدناه رقـم  (111.) ( بمستوى معنوية1483539)Tبمات قيمة  حيث  ، %5معنوية 

المعمومـات والاتصـالات نظم  اتكنولوجيفرضية العدم  وقبول الءرضية البديمة أي أن مما يدل عمى رفص  ( ، 6)

 .فل الحءاظ عمى ولاو وزيادة عدد المتعاممين ملأ المصارفتساىم 

 

 (6جدو  رقم )

المعمومات نظم  ا( لمتوسطات إجابات أفراد العينة حو  مساهمة تكنولوجيT-test)تبار نتا ج اخ

 .والاتصالات في الحفاظ عمى ولاء وتيادة عدد المتعاممين مع المصارف

 *SIGمستوى الدلالة Tقيمة المتوسط

273713  1483539 3111 

 %5مستوى المعنوية=   
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  الرابعة اختبار صحة الفرضية -د 

  .لا تراعل المصارف التجارية اليمنية جودة الخدمة عند تقديميا لعملاييارضية عمى مايمل: " تنص الء

 المتوسمات الحسابية كما ىو موضح بالجدول التالل: تم التأكد من صحة ىذه الءرضية  باستخدام

 (7جدو  رقم )

المصارف التجارية  راعاة بمالعبارات المتعمقة  عمىالمتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة 

 جودة الخدمة عند تقديمها لعملا ها.

 المتوسطات الفقيرة م

 437267 اشعر بارتياح لتعاملي مع الدصرف لتميزه في تقديم الخدمة.   .1

 337611 يتميز الدصرف الذي أتعامل معو بالتجديد في تقديم الخدمة.  .2

 433867 از الخدمة.يتميز الدصرف الذي أتعامل معو  بالكفاءة وسرعة انج  .3

 436533 يتميز الدوظفين الذين أتعامل معهم بدقة إنجاز الأعمال.  .4

 431411 يتميز الدصرف الذي أتعامل معو بتبسيط الإجراءات.  .5

 

( وىـذا 3يلاحظ من الجدول السابق أن المتوسمات الحسابية لجميلأ الءقرات كانـت أكبـر مـن القيمـة المحايـدة)

المصــارف التجاريــة اليمنيــة جــودة الخدمــة عنــد تقــديميا  بمراعــاة ب عمــى الءقــرات الخاصــة يعنــل الموافقــة با يجــا

متوســم أراو أفــراد العينــة عمــى كــل فقــرة مــن فقــرات  ، وباــرص التأكــد ممــا تــم التوصــل مــن حيــث أن   لعملاييــا

( 3وىــو الدرجــة )يختمــف إحصــايياً عــن متوســم المقيــاس المســتخدم فــل اســتبانو الدراســة  الءرضــية فــل ا ســتبانة 

T(1153151 )حيـث بماـت قيمـة   ، %5( عند مسـتوى معنويـة Tأدري تم استخدام اختبار ) والتل تمثل الرأي لا

فرضــية العــدم  ممــا يــدل عمــى رفــص  ( ، 8وكمــا ىــو موضــح فــل الجــدول أدنــاه رقــم ) (111. ) بمســتوى معنويــة

  عاة  جودة الخدمة عند تقديميا لعملاييابمراوقبول الءرضية البديمة أي أن المصارف التجارية تقوم  

 (8جدو  رقم )
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بمراعاة  المصارف الفقرات الخاصة  حو   ( لمتوسطات إجابات أفراد العينةT-test)نتا ج اختبار 

 التجارية اليمنية جودة الخدمة عند تقديمها لعملا ها

 *SIGمستوى الدلالة Tقيمة المتوسط

213667 1153151 .111  

 %5معنوية=مستوى ال   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 النتا ييج والتوصيات:
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 الاستنتاجات :أولاً 

نظـــــم المعمومـــــات  اأن المصـــــارف التجاريـــــة فـــــل الـــــيمن تقـــــوم بتوظيـــــف تكنولوجيـــــالدراســـــة  نتـــــايل بينـــــت .1

 والاتصالات فل تقديم خدمات جديدة ومتنوعة لعملاييا.

ـــة  نتــايل بينــت .2 ظــم المعمومــات والاتصــالات ســاىمت فــل ن لتقنيــةالدراســــة أن توظيــف المصــارف التجاري

 لعملاييا. الخدمات المقدمةزيادة كءاوة وســرعة 

اسـتمرار   و ولاو العمـلاو لمصـرف معـين دون أخـرو زيـادة مـابين الدراســة وجود روابم قويـــة  نتايل بينت .3

 .المصارف التجارية فل توظيف تكنولوجيا نظم المعمومات والاتصالات 

ـــايل بينـــت .4 ــــل الدراســـة  نت ـــيمن بتقـــديم الخدمـــة المصـــرفية بجـــودة ترضـ ـــة فـــل ال اىتمـــام المصـــارف التجاري

 عملاييا.

 

 التوصيات:ثانياً 

بتوظيف تكنولوجيـا نظـم المعمومـات والاتصـالات، نظـراً ةىميتيـا  الاىتمامعمى المصارف التجارية زيادة  .1

 فل   الحءاظ عمى ولاو عملاو المصرف الحاليين وكذا زيادة عملاو المصرف.

 باســـتقراو أراو مـــدراو المصـــارف القيـــام  تءـــرص عمـــى إن زيـــادة حـــدة المنافســـة بـــين المصـــارف التجاريـــة  .2

أراو العمــلاو فــل الخــدمات التــل يقــدميا المصــرف والخــدمات بــين فتــرة وأخــرى حــول  عمــلاو المصــرف 

 التل يتمملأ العميل ةن تكون متواجدة فيو.
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