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 الإهداء
 إلى أمهاتنا وآبائنا

 إلى إخواننا وأخواتنا

منحنا العلم إلى كل من  

 إلى كل من أحببناه في الله وأحبونا في الله

,إليهم جميعا نهدي هذا العمل المتواضع   

 ونالباحث
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‌

‌
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 شكر وعرفان
نشكره شكراً يليق حمد الله أولاَ كما ينبغي لجلال وجهه وعظيم سلطانه ، و ن

فهو  نادوعليه اعتما تنادناواس البحث .. وإليه تفويضنا الإتمام هذ بذاته أن وفقنا
 نعم المولى الهادي إلى صراط مستقيم .. صاحب الفضل المطلق العظيم ..

 قدم بالشكر والعرفاننت
 الصيادي محمد د.لأستاذنا المربي الفاضل / 

البحث ، ورعاية الباحث والبحث منذ أن   هذا على كرمه وموافقته بالإشراف على
 .. افي عمره كان فكرة .. فجزاه الله خيرا الجزاء وأطال الله لنا

 بنصائح ومعلومات  اوأفادون اإلى جميع دكاترة القسم الذين ساعدون ناوجه شكر نو 
ولكاال ماان ساااهم لإخاارا   ناااوزميلات ناااوزملائ ناجااه الشااكر إلااى أصااد ائنو أيضاااً .. 

 .. البحثهذا 
 والله الموفق والمعين ،،،،

 

 ونالباحث
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 :مقدمـــة

شهدت السنوات الأخيرة تزايد أهمية الصناعات الخدمية ومنها البنوك نظرا  لتزايد أعداد 
تنمية القطاعات الاقتصادية للدول.  يبالإضافة لدورها ف العاملين بها والعملاء الذين تخدمهم،

 يوتزامن مع تزايد الاهتمام بالصناعات الخدمية تزايد إدراك ووعـى الباحثين والممارسين ف
تحقيق الإنتاجية،  يصناعات الصيرفة الالكترونية  )ومنها البنوك( بأهمية الجودة، ودورها ف

 ." 1"السوق، ورضا العميل يمار، والتميز فوالحصة السوقية، والعائد على الاستث
 يالآن، فف ييوم من الأيام كما ه يوالملاحظ أن  عبر التركيز على العميل لم تكن مهمة ف

التسعينات وما بعدها يبحث العملاء عن قيم عالية لما  يالبيئة التجارية التنافسية العالمية ف
)أو بنك( أن تحافظ على فعاليتها يحتاجونه من سلع وخدمات، لذلك فإن على كل منظمة 

لا  فإنها تخاطر بفقدان مركزها  يوكفاءتها بصورة مستمرة ف تقديم خدماتها وفقا  لرغبة عملائها وا 
 السوق.  يف

المنظمات الخدمية فإن قياس   يفالصيرفة الالكترونية وبالرغم من الدور الهام الذى تلعبه 
                                                          الباحثين والممارسين من جهة. وغير مستخدم الخدمية مازال حديث العهد وموضع جدل بين 

 " 2"منظمات الصيرفة الالكترونية  من جهة أخرى. يبطريقة منهجية من جانب الإدارة ف
ق ، نتيجة يشهد العالم ومنذ نهاية القرن العشرين وبدايات القرن الحالي تغيرات واسعة النطاكما 

التطورات الهائلة في مجال تكنولوجيا المعلومات والتي انعكست على كافة نواحي الحياة 
وقطاعاتها المختلفة بما فيها قطاع المصارف والتي أصبحت تعمل في بيئة عمل تنافسية ، 
ونتيجة لاستفادة البنوك من التطور التكنولوجي أصبحت الصيرفة الاليكترونية فرصة لزيادة 

ية وحصة البنك السوقية باستخدام المزيد من أدوات ومجالات الصيرفة الاليكترونية . وتؤكد ربح
الأبحاث العلمية أهمية الاستثمار في الخدمات المصرفية المرتكزة على التكنولوجيا الحديثة ، وان 
 مستقبل المصرف لايعتمد فقط على خدمة الزبون من خلال الفروع الموزعة في مختلف المناطق
بل على البيئة التكنولوجية الحديثة حيث يعتاد الزبون على استعمال الوسائل التقنية المختلفة في 

                                                           

 2002ي كنعان، اسس العمل المصرفي، منشورات جامعة دمشق، عل - 1
 2002محمد ناصر، ادارة المؤسسات الخدمية، منشورات جامعة دمشق، - 2
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العالم المصرفي مثل اجهزة الصراف الآلي والبنك الناطق والبنك الخلوي وبنوك الانترنت ونقاط 
 عملاء .                    البيع وأدوات التحويل الاليكتروني للأموال والتي أصبحت القنوات الرئيسة لخدمة ال

ومع تزايد عمليات التجارة الالكترونية أصبح الاحتياج كبير لنوعية جديدة من البنوك غير 
التقليدية تتجاوز نمط الأداء الاعتيادي ولا تتقيد بمكان معين أو وقت محدد، وكنتيجة للنمو 

ة التي ساهمت وبشكل فعال في المتسارع لتكنولوجيا الإعلام والاتصال جاءت البنوك الالكتروني
 تقديم خدمات متنوعة، وبتكاليف منخفضة مختصرة الوقت والمكان .

فالبنوك الالكترونية بمعناها الواسع ليست مجرد فرع لبنك قائم يقدم خدمات مالية فحسب، بل 
داريا، واستشاريا شاملا، له وجود مستقل على الخط يتم التعاقد معه  للقيام موقعا ماليا تجاريا، وا 

بخدمات، أو تسوية المعاملات، أو إتمام الصفقات على مواقع الكترونية وهو ما يمثل أهم تحدي 
في ميدان البنوك الالكترونية، وتظهر المنافسة قوية بين البنوك التجارية والمؤسسات المالية، 

البنوك واختيار وبين المؤسسات الكبيرة والصغيرة ووفقا لذلك سيقوم العملاء بالمقارنة بين خدمة 
 الأنسب منها .

 :مشكلة البحث

 :ةالتالي الاسئلة الرئيسية فيتتمثل مشكلة البحث 
 أثر الصيرفة الالكترونية على ربحية البنوك التجارية ؟ما  (1

 -ويتفرع من السؤال الرئيسي التساؤلات الفرعية التالية:
 ربحية البنوك ؟ على  لخدمات الصراف الآليأثر  هل هناك -1
 ربحية البنوك؟ على الفواتير وموارد الجوال المصرف خدمةلخدمات أثر  هل هناك -2
 على ربحية البنوك؟ الانترنت من للشراء كارد الفيزا ما مدى أهمية -2

 :أهداف البحث
 يهدف البحث إلى: 
 معرفة أثر الصيرفة المصرفية الإلكترونية على ربحية البنوك التجارية . -1

تقدمها البنوك  ي كل مستوى  الصيرفة الالكترونية  التتش يحديد العناصر أو الأبعاد التت -2
 التجارية والأهمية النسبية لهذه العناصر من وجهة نظر عملائها.

تقدمها البنوك التجارية من خلال التعرف على توقعات  يقياس الصيرفة الالكترونية  الت -2
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لهذه  يداء الفعلعملائها لأبعاد  تلك الصيرفة الالكترونية  وبين إدراكاتهم لمستوى الأ
 الصيرفة الالكترونية 

تقدمها البنوك التجاريـة  يالكشف عن مستوى ربحية البنوك عن الصيرفة الالكترونية  الت -4
، والتعرف على العلاقة بين ربحية البنوك من جهة وأبعاد  تلك الصيرفة الالكترونية  من 

 .جهة أخرى

 :أهمية البحث

نظر العملاء  يالمصرفية من وجهتة الالكترونية يرفالصب تهتم يالت البحث اهذ يأتي
  -:يفإنه من المنتظر أن يسهم هذا البحث ف يوبالتال

اثراء المكتبة المركزية بالمادة العلمية والتي من خلالها يمكن الحصول على المعلومات  - 1
 . المطلوبة في هذا المجال

 .صيرفة الالكترونية في مجال ال ا البحثبيان للقارئ والباحث عن أهمية هذ - 2
الصيرفة الالكترونية  مستوى ربحية البنوك عن  ن لأصحاب الشأن في البنوك عنبيا - 2

 تشكل الصيرفة الالكترونية . يوالتعرف على العلاقة بين ربحية البنوك والأبعاد الت

        :البحث نموذج
 المتغيـر التابـع                                             المستقل  المتغير                        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ربحية البنوك 

 الخدمات المصرفية الالكترونيةاثر 

‌الصراف‌الآلياثر‌

‌المصرف‌الجوال‌اثر‌

‌الفيزا‌كارد‌اثر‌

‌
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 التعريف الإجرائي للمتغيرات:
 -:كالآتي البحثيمكن تعريف متغيرات  هنإف للبحثاعتمادا  على الدراسات السابقة والمصادر الثانوية 

 :المستقلةرات يغالمت
  الصيرفة الالكترونية     -

 المتغيـر التابـع:
   ربحية البنوك

 البحث: اتفرضي

 الفرضية الرئيسية :
  ربحية البنوك . علىالالكترونية التي يقدمها البنوك التجارية  هناك أثر للصرافةهل 

 :الفرضيات الفرعية
 البنوك؟ ربحية وبين الصراف الآلي خدمة بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد -1

 ربحية وبين واتيرالف وموارد الجوال المصرف خدمةبين وجد فروق ذات دلالة إحصائية ت -2
 ؟البنوك

 ربحية الانترنت وبين من للشراء كارد الفيزا خدمة بين إحصائية دلالة ذات فروق توجد -2
 البنوك؟

 مجتمع البحث:

 العاصـــمة فـــي العاملـــة اليمنيـــة مـــن العمـــلاء التـــابعين للبنـــوك التجاريـــةيتكـــون مجتمـــع البحـــث 
 (م.5/2021وحتى:  2020/ 5) صنعاء

 عينة البحث:

( موظـــف تـــم اختيـــارهم 50المـــوظفين وقـــد بلـــ  عـــددهم ) ينـــة البحـــث فـــي عينـــة مـــنتمثلـــت ع
 (م.5/2021وحتى:  2020/ 5)بالطريقة القصدية من: 
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 والتعريفات الاجرائية: مصطلحات البحث

 هو اجراء العمليات المصرفية بطرق الكترونية أي استخدام تكنولوجيا  1 الصيرفة الالكترونية :
ديدة سواء تعلق الأمر بالأعمال المصرفية التقليدية أو الجديدة وفي ظل الاعلام والاتصال الج

ه القيام بالأعمال التي يريدها من نهذا النمط لن يكون العميل مضطرا للتنقل إلى البنك إذا أمك
 بنكه من أي مكان وفي أي زمان.

 وتوظيف الإلكترونية الركائز على تقوم التي المالية المؤسسات أو البنوك تلك‌: التعريف الاجرائي
 بأمان المصرفية الخدمات لتقديم والمعلومات الاتصال تكنولوجيا مجال في الحديثة التطورات كافة
 مطلق

  التي  والاستثمارات المنشة التي تحققها الأرباحبين  العلاقةعبارة عن هي  2:تعريف الربحية
م على كفاءتها على كمقياس للحو للمنشأة ، والربحية تعتبر هدف الأرباحساهمت في تحقيق هذه 

 مستوى الوحدة الكلية أو الوحدات الجزئية.

 للربح أن أساس على أرباح تحقيق إلى البنك يهدف أن: ربحية البنوك هو التعريف الاجرائي
 وظيفة له أن اعتبار على الربح بين توازن إحداث الضروري من أنه و اقتصادية وظائف

 .السيولة بين و اقتصادية
هو بنك التي تقوم بقبول ودائع تدفع عند الطلب أو لآجال محددة، وتزاول  3:ةالتجاري كو البن

عمليات التمويل الداخلي والخارجي وخدمته بما يحقق أهداف خطة التنمية، ودعم الاقتصاد 
القومي وتباشر عمليات تنمية الادخار والاستثمار المالي في الداخل والخارج بما في ذلك 

 .‌نشاء المشروعات، وما ستلزمه من عمليات مصرفية وتجارية وماليةاهمة في إالمس
 من متنوعة مجموعة وتقدم القروض وتمنح الودائع تقبل مالية مؤسسة و: هالتعريف الاجرائي

 الأخرى المصرفية الخدمات
 

                                                           

(، أهميــــة اســــتخدام مــــنهج التكلفــــة المســــتهدفة فــــي تحســــين كفــــاءة تســــعير الصــــيرفة 2002أبــــو عــــواد، محمــــد ) - 1
 .عة الشرق الأوسط للدراسات العليا، عمَان: جاممنشورة غير ماجستير رسالة المصرفية،

(، دور الصـيرفة الالكترونيـة المصــرفية فـي تعزيـز ارضـاء العــاملين  فـي قطـاع البنـوك فــي 2012عبيـد، شـاهر ) - 2
 المنتجـات تنافسـية تعزيز نحو المفتوحة القدس لجامعة الإقتصادي المؤتمر إلى مقدمة بحثية ورقة محافظة جنين،

 .عة القدس المفتوحة، فلسطين: جامالفلسطينية
(، دور الإبـداع التسـويقي والتكنولوجيـا فـي 2011سالم، محمد؛ العجرمي، عبيـر؛ أحمـد، نهيـل؛ الغمـاري، وسـام ) - 2

، بغـزة الأزهـر جامعـة مجلـة :تحقيق ارضاء العاملين  للبنوك العاملة في محافظات غزة من وجهة نظـر العمـلاء، غـزة
 .122 -101(، ص 2ع )(، 12سلسلة العلوم الإنسانية، مج )



 

7 
 

 البحث: حدود

 الحدود الموضوعية: الصيرفة المصرفية الالكترونية واثرها على ربحية البنوك  -1

 ود المكانية: البنوك التجارية بأمانة العاصمة صنعاء .الحد -2

 والكويت  اليمن، وبنك  لبنك التسليف التعاوني والزراعيالحدود البشرية العملاء التابعين  -2

 . م2020/2021الحدود الزمانية :  -4

 :الدراسات السابقة
 أولًا :الدراسات التي تناولت الصيرفة الالكترونية :

 ( :1[(2002) السعيد، دراسة بريكة،-1

" وهي عبارة عن دراسة شاملة للتعرف على  وتحدي واقع–بعنوان " المصارف الإلكترونية  
عوامل نجاح وفشل المصارف الإلكترونية، حيث ركز الباحث على ثلاثة جوانب رئيسية في 
دراسته وهي: ترتيبات عمل المصارف الإلكترونية وعناصر نجاحها، مستلزمات نجاح المصارف 

 كترونية والتحديات القانونية وحلولها، الإل
وتوصل الباحث إلى أن هناك العديد من الأسباب التي تقف عائقا  أمام استخدام المصارف 
الإلكترونية هي أمان التعاملات الإلكترونية، والخصوصية وهناك مجموعة أخرى من عينة 

 الفاكس أو البريد العادي،  حددت أهم عائق هو ضرورة إرسال نماذج فتح الحسابات عبر الدراسة
خلص الباحث في دراسته إلى مجموع من التوصيات أهمها: ضرورة توفير الحماية الفاعلة لنشاط 
 المصارف الإلكترونية، ضرورة توفير حزم متكاملة من التشريعات لمعالجة الأنشطة الإلكترونية.

 2م1991"دراسة "الأنصارى وزايد -2
الاجابة على الأسئلة  واستهدفت م1994/1995رات عامى بدولة الاما الدراسةأجريت هذه 

 التالية:
يمكن استخدامها لقياس  الصيرفة الالكترونية  المصرفية للبنوك  التيماهى الأبعاد الرئيسية  - 1

 دولة الامارات. فيالتجارية )المحلية والأجنبية( العاملة 

                                                           

(، " المصارف الإلكترونية: واقع وتحدي ) الجودة الشاملة في ظل إدارة المعرفة 2002بريكة، السعيد، ) - 1
 .10-22وتكنولوجيا المعلومات (، جامعة العلوم التطبيقية، عمان، الأردن، ص.

 الأنصارى وزايد" - 2
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المصرفية تأثيرا  على احساس العميل  ماهى أكثر الأبعاد الرئيسية ل الصيرفة الالكترونية  - 2
 ب الخدمة الالكترونية المصرفية .

هـل تتساوى الأهمية النسبية للأبعاد الرئيسية ل الصيرفة الالكترونية  المصرفية بين عملاء  - 2
 البنوك الأجنبية والبنوك المحلية.

 ة الالكترونية المصرفية ماهو أثر التغيرات الديموجرافية لعميل البنك على رضائه عن  الخدم - 4
 ماهى العلاقة المتوقعة بين احساس العميل ب المصرفية وبين حجم تعامله مع نفس البنك. - 5

أمانة عميلا  من عملاء المصارف التجارية  فى  50على عينة قدرها  الدراسةوقد أجريت 
 )فى إمارات: أبو ظبى، ودبى، والشارقة، ومدينة العين. العاصمة 

 الدراسة لعدد من النتائج أهمها: وقد توصلت
هى:  بالإماراتأن أكثر الأبعاد تأثيرا  على إدراك العميل ل الصيرفة الالكترونية  المصرفية  - 1

البنك، والامكانيات المادية، وسرعة الاستجابة، والأمان، والتفانى فى خدمة العملاء  فيالثقة 
 على التوالى.

ملاء البنوك الوطنية وعملاء البنوك الأجنبية فيما يتعلق هناك تباين ملحوظ بين إدراك ع - 2
بالثقة فى البنك والأمان، فى حين يتساوى إدراك العملاء ل الصيرفة الالكترونية  الالكترونية 
 المصرفية بالنسبة للامكانيات المادية وسرعة الاستجابة للعملاء والتفانى فى خدمة العملاء.

ة الالكترونية  الالكترونية المصرفية يختلف باختلاف جنسيته أن إدراك العميل ل الصيرف - 2
 وعمره ولا يختلف هذا الادراك باختلاف دخله أو جنسه )ذكر/ أنثى(.

 
 1"م1991 دراسة "عطية -2

مدى إدراك البنوك لتوقعات العملاء من الصيرفة التعرف على  الدراسةهذه  استهدفت
تحديد  ييعتمد عليها العملاء ف يناصر الحاكمة التتقدمها لهم، وتحديـد الع يالت الالكترونية 

 Berryمستوى  الخدمـة المقدمة إليهم، ومدى اتفاقها مع العناصر العشرة الحاكمة فى دراسة 
محافظة بورسعيد بمصر. حيث وجهت  يعلى البنوك العاملة ف الدراسةوزملائه. وقد أجريت 

الخدمة الذين يتعاملون مباشرة مع  يفالفروع وموظ ياستمارات لعملاء البنك وأخرى لمدير 

                                                           

 ".”1985دراسة "عطية :  - 1
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 إلى: الدراسة توصلتالعملاء. وقد 
 وجود اختلاف بين ما يتوقع العملاء الحصول عليه وبين إدراك الإدارة لهذه التوقعات. -
 يوالعشرة أبعاد الحاكمة لل الت الدراسةهناك اتفاق بين العناصر الحاكمة المستخرجة من  -

 ".”Berry et al 1985اقترحها 
 ثانياً :الدراسات التي تناولت ربحية البنوك التجارية :

 البنوك ربحية على المصرفي النشاط الحمادي ، مخاطر دراسة: نادية-1
 م 2021، التجارية 

 مشكلة وتمثلت التجارية البنوك ربحية على وأثرها المصرفي النشاط مخاطر الدراسة هذه تناولت
 التي المخاطر حجم زيادة بسبب المعدل بنفس تزيد ولـم الودائع، حجم تضاعف في الدراسة
 .تواجهه

 وقد البنك، ربحية التي المخاطر مواجهة في قصور وجود تبين السابقة الدراسات خلال من
 توزيع وتم الدراسة أهداف لتحقيق استبيان واستخدمت التحليلي، الوصفي المنهج الدراسة أتبعت
 استبيان 22 استرجاع وتم صنعاء العاصمة بأمانة الدولي اليمن بنك على استبيان وثلاثين ثمانية
 اليمن بنك أن النتائج وأظهرت التحليل في spss برنامج استخدام وتم الموزعة الاستبانات من

 نتائج من أتضح كما مرتفع بشكل النقدية السيولة توفير خلال من الربحية بتحقيق يهتم الدولي
 الاقتصادية التنمية خطط في الدولة حددتها التي الأولويات يتبنى الدولي اليمن بنك أن الدراسة
 على يحافظ البنك أن كما المتوفرة الخزينة سيولة نسبة على بناء   رفضها او العملاء قرارات وقبول

 .دائم بشكل نطاقه وتوسيع استمراره
 مثلالا بالشكل السيولة استخدام ضرورة: أهمها من التوصيات من بمجموعة الدراسة وخرجت
 مستقلة لجنة خلال من والخارجية الداخلية المجالات في المصرف لدى النقدي الفائض واستثمار

 الالتزام المصرف، تواجهه التي السيولة ومتابعة وقياس لتحديد المصرف في ماليين خبراء من
 سياساتو  استراتيجية تطوير وايضا   وقراراتها بازل بلجنة المتمثلة والخارجية المحلية بالقوانين

 الإدارة مجالس دور وتفعيل به المرغوب المخاطر مستوى وتحديد الائتمان مخاطر إدارة وممارسات
 على المحافظة وايضا   السيولة نفاذ عند يواجهها التي بالمخاطر البنك احاطة المجال، هذا في

 .البنك ربحية على تؤثر لأنها السيولة ارتفاع
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 الدولية الداخلي التدقيق معايير تطبيق أثر 2017، الزعبي يونس محمد دراسة: جمال -2
 تحليلية ميدانية عمان ، دراسة بورصة في التجارية المدرجة البنوك ربحية تحسين في

 ربحية تحسين في الدولية الداخلي التدقيق معايير تطبيق أثر معرفة إلى الدراسة هذه هدفت
 وذلكا تجاري ابنك( 12) من راسةالد عينة تكونت. عمان بورصة في المدرجة التجارية البنوك
 والأداء، الصفات بمعايير الدولية الداخلي التدقيق معايير تمثلت .( 2011-2012) الفترة خلال

 السهم على العائد من بكل المدرجة التجارية البنوك ربحية عن التعبير تم بينما مستقل، كمتغير
 تصميم خلال من الأولى،: للدراسة أداتين استخدام تم. تابع كمتغير الأصول، على والعائد
 للقوائم المحتوى تحليل خلال من الثانية، و الدولية، الداخلي التدقيق معايير لقياس إستبانة
 والاستدلالي الوصفي الإحصاء أساليب بناء الدارسة فرضيات اختبار تم على كما. المالية

 المتعدد، الانحدار اختبار لخلا من( Spss( الاجتماعية للعلوم الإحصائية الحزمة باستخدام
 في المدرجة التجارية البنوك ربحية تحسين في الدولية الداخلي التدقيق معايير تطبيق أثر لتحديد
 .عمان بورصة

 الداخلي التدقيق لمعايير معنوية دلالة ذو إيجابي أثر هناك أن الدراسة نتائج أظهرت 
 .عمان بورصة يف المدرجة التجارية البنوك ربحية تحسين في الدولية

 أحدث لمواكبة الأدوات بكافة الداخلي التدقيق دائرة دعم بضرورة الدراسة أوصت 
 .عمان بورصة في المدرجة للبنوك الداخلية الرقابة في المتبعة الأساليب

 التجاريـة البنـوك ربحيـة علـى المـؤثرة الرحمن  ، العوامل عبد زكريا وليد دراسة: صيام، -3
 النشـر مركـز العزيـز عبـد الملـك رسالة ماجستير ، جامعـة ،  ةميداني دراسة الأردن في

 2002: النشر السعودية تاريخ العلمي ، جدة،
 ذلـك لتحقيـق و الأردن، فـي التجاريـة البنـوك ربحيـة على المؤثرة العوامل تحديد إلى الدراسة دفته
 عــن ذلــك و لماليــةا الأوراق بورصــة فــي المدرجــة البنـوك عــن اللازمــة البيانــات بجمــع الباحثــان قـام

 فــي المتمثــل التــابع المتغيــر ســلوك دراســة تــم حيــث. إحصــائيا تحليلهــا و م،2000-1991 الفتــرة
 البنـــك حجـــم و الملكيـــة، حقـــوق حجـــم فـــي المتمثلـــة المســـتقلة المتغيـــرات و التجاريـــة البنـــوك ربحيـــة
 النقديـــــة، الســـــيولة و النقديـــــة، الفـــــوائض نســـــبة و المديونيـــــة، نســـــبة و الأصـــــول، بإجمـــــالي مقاســـــا
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 بــين العلاقــة لقيــاس نمــوذج بنــاء تــم ذلــك لتحقيــق و البنــك، عمــر و الإعــلان و الدعايــة مصــاريف
 أهــم مــن و. الخطــي الانحــدار معادلــة نمــوذج إلــى بالاســتناد التــابع المتغيــر و المســتقلة المتغيــرات
 البنـــوك ةربحيـــ يـــن إحصـــائية دلالــة ذات طرديـــة علاقـــة وجـــود: •  إليهــا التوصـــل تـــم التـــي النتــائج
 الســـيولة و النقديـــة، الفـــوائض و المديونيـــة، نســـبة و الملكيـــة، حقـــوق:  التاليـــة العوامـــل و التجاريـــة
 ربحيــة بــين إحصــائية دلالــة ذات علاقــة وجــود عــدم. • الإعــلان و الدعايــة مصــاريف و النقديــة،
 سـالبة ةعلاقـ وجـود. • أخرى جهة من البنك عمر و الأصول إجمالي و جهة من التجارية البنوك

 مـن العديـد الدراسـة نهايـة فـي الباحثـان قـدم و. فيهـا الأصـول إجمـالي و التجارية البنوك ربحية بن
 تنشـيط فـي دورهـا تفعيـل و التجاريـة البنـوك أعمـال إنجـاح فـي الإسـهام شـأنها مـن التـي التوصيات
 .العولمة تحديات مواجهة في التطور و النمو نحو عجلته دفع و الوطني الاقتصاد
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 الثاني الفصل
  النظري الإطار
 مبحثين: وفيه

 الإلكترونية الصيرفة الاول: المبحث 
 البنوك ربحية الثاني: المبحث 
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 الالكترونية الصيرفة الأول المبحث
  الالكترونية الصيرفة مفهوم
 الإجتماعية ةالتنمي عناصر من وهو البلاد لإقتصاد الفقري العمود المصرفي القطاع يعتبر

 تقريبا   الانترنت فيه لمس عصر وفي البلاد. وتتطور لنمو الدعم عناصر ومن للأمة والإقتصادية
 نقوم التي الطريقة اليومية، حياتنا في ثورة أحدث الانترنت ظهور إن حياتنا، جوانب جميع

 الكترونية جارةللت كان إذا نتفاجأ أن ينبغي لا لذلك بعضنا. مع تفاعلنا طريقة و بها بالتسوق
 تلعبه الذي الكبير الدور بسبب للأموال. ايداعنا وطريقة استثمارنا طريقة على كبير تأثير

 عن تنافسية ميزة لإكتساب المالية خدماتها تمييز على المصارف تحرص حياتنا، في المصارف
 رفةالصي هي ما بتعريف نقوم سوف المقالة هذه في لزبائنها. الصيرفة أفضل توفير طريق

 .1مزاياها أهم وسنشرح الإلكترونية المصرفية
 السنوات في متزايدا   إهتماما   جذبت ولقد الدول اقتصادات على كبير تأثير التكنولوجية للثورة كان

 بسبب وذلك المالية الصيرفة سوق في المشاركين من وغيرهم المصرفيين من الماضية القليلة
 أنها على الإلكترونية البنكية الصيرفة تعريف يمكن ونية.الالكتر  للتجارة والكبير السريع النمو

 البنوك إنشاء عن عبارة وهي الإنترنت طريق عن إلكتروني بشكل تتم التي المصرفية العمليات
 المصارف في المتوفرة المصرفية الصيرفة مختلف إستخدام على العميل تخول الكترونية لمواقع
 المصارف بها تتمتع التي الأكبر الميزة وغيرها.. لتحوي دفع، ايداع، سحب، من التقليدية

 اليهم الوصول إمكانية بسبب وذلك العملاء من أكبر قاعدة إلى الوصول إمكانية هو الالكترونية
 .وزمان وقت أي في
 خدمة منها لعملائها عديدة مزايا المصارف من المقدمة الالكترونية البنكية الصيرفة تتيح

 الخاص بحسابه المتعلقة المعلومات جميع على ألاطلاع للعميل يمكنف الحساب عن الاستفسار
 المصارف تتيح وطبعه. لحسابه كشف على الحصول يمكنه وحتى المصرفي حسابه رصيد مثل
 العميل حساب من الانترنت عبر الأموال تحويل إمكانية المقدمة الإلكترونية الصيرفة عبر أيضا  
 الشخصية معلوماته جميع تغيير إمكانية العميل مصرفيةال الصيرفة وتخول أخر.. حساب إلى

                                                           

(، أهميــــة اســــتخدام مــــنهج التكلفــــة المســــتهدفة فــــي تحســــين كفــــاءة تســــعير الخــــدمات 2002أبــــو عــــواد، محمــــد ) - 1
 .115ص ، عمَان: جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليامنشورة غير ماجستير رسالة المصرفية،
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 وأخيرا   به. المسموح الصرف حد تعديل يمكنه وحتى به الخاصة السر كلمة وتغيير الإنترنت على
 .1له التابعة المحلية المنطقة في الإئتمان لبطاقات خسارة أو فقدان أي عن التبلي  للعميل يمكن
 للعملاء يمكن حيث المصرفية بالصيرفة المتعلقة العوامل أهم من هو للعملاء الراحة توفير إن

 هي لذلك الماوس زر على الضغط عبر ومكان وقت أي في الخاص حسابهم إلى الدخول
 الاستخدام وسهلة تكلفة أقل أنها إلى بالاضافة لعملائها. الوقت من هائل كم توفر أخرى بطريقة
 العوامل أبرز ومن الانترنت. عبر المصرفية رفةالصي إستخدام العملاء من العديد يفضل لذلك

 لحماية مزدوج نظام هناك أن حيث العمليات هذه مع المترافقة الأمان درجة هي أيضا   المؤثرة
 التزوير. من الإلكترونية للتجارة الكمية الأساليب تطبيقات وحماية العميل وأمن خصوصية
 بينما بالمعلومات. والعبث الخاطئة الممارسات منعل الاحترازية التدابير إحدى هو الرقمي والتوقيع

 المصرفية الصيرفة قربت المحترفين التجار على فقط محصور الأجنبية العملات تداول كان
 .عام بشكل الأفراد كل إلى التداول من النوع هذا الإلكترونية

 2الأهمية العلمية والا تصادية للصيرفة الإلكترونية :
 : يحقق فوائد كثيرة من أهمها نذكر ة أنشطتها وخدماتها المالية عبر الأنترنتإن قيام البنوك بتسوي

    تخفيض النفقات التي يتحملها البنك يجعل تكلفـة إنشـاء موقـع للبنـك عبـر الأنترنـت لا تقـارن
بتكلفـة إنشــاء فــرع جديــد للبنـك ومــا يتطلبــه مــن مبــاني وأجهـزة وكفــاءة إداريــة، إضــافة إلــى أن 

خدماته من موقعه على الأنترنت يساعده على امتلاك ميزة تنافسية تعزز مـن تسويق البنك ل
 مكانته التنافسية وتؤهله إلى مستوى المعاملات التجارية العالمية .

    إن توجه البنوك العالمية نحو شـبكة الأنترنـت ومـا تتميـز بـه مـن قـدرات تنافسـية يلـزم البنـوك
التحــديات، ووفقــا لــذلك ســيقوم العمــلاء بالمقارنــة  الصــغيرة ضــرورة الارتقــاء إلــى مســتوى هــذه

بــين خــدمات البنــوك لاختيــار الأنســب، وبــذلك تكــون الأنترنــت عامــل منافســة قــوي فــي جــذب 
 العملاء .

                                                           

(، تحســين الخــدمات الإلكترونيــة المصــرفية ودورهــا فــي تطــوير 2011أرتيمــة، هـاني جــزاع، والطالــب، غســان )  - 1
 مجلـة :ء العاملين  للبنوك الإسلامية ) دراسة تطبيقية على البنوك الإسلامية الأردنية فـي إقلـيم الشـمال(، الأردنارضا
 20-19( ص2(، ع )11، مج )الإنسانية والدراسات للبحوث الزرقاء

كنولوجيـا (، دور الإبـداع التسـويقي والت2011سـالم، محمـد؛ العجرمـي، عبيـر؛ أحمـد، نهيـل؛ الغمـاري، وسـام ) – - 2
 الأزهــر جامعــة مجلــة :فـي تحقيــق ارضــاء العــاملين  للبنــوك العاملــة فــي محافظــات غــزة مــن وجهــة نظــر العمــلاء، غــزة

 .122 -101(، ص 2(، ع )12، سلسلة العلوم الإنسانية، مج )بغزة
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    يساهم الأنترنت في التعريف بالبنوك والترويج للخدمات المصرفية بشكل إعلامي وهو ما
 دمة .يساهم في تحسين جودة الصيرفة المصرفية المق

    ،إن الصـيرفة الإلكترونيـة تـؤدي إلـى تسـيير التعامـل بـين المصـارف، وبنـاء علاقـات مباشـرة
وتوفير   المزيد من فرص العمل والاستثمار وهو ما يساعد علـى النجـاح والبقـاء فـي السـوق 

 المصرفية .
   لومـــات اســـتخدام الانترنـــت يســـاهم فـــي تعزيـــز رأس المـــال الفكـــري وتطـــوير تكنولوجيـــا المع

 والاستفادة من الابتكارات الجديدة التي يكون لها انعكاس على أعمال البنوك . 
 

 عوامل نجاح الصيرفة الالكترونية :  .2
إن إقامــة نظــام للصــيرفة الالكترونيــة يقتضــي الالتــزام بجملــة مــن العوامــل والتــي هــي بمثابــة قواعــد 

 للعمل  الالكتروني والتي تتمثل فيما يلي : 
  ة عريضـــة تضـــم كـــل الجهـــات ذات الصـــلة، وتـــرتبط بالأنترنـــت وفقـــا للأســـس وجـــود شـــبك

   القياسية مع مراعاة التأمين في تصميم هذه الشبكة .
  وضــع خطــط للبــدء فــي إدخــال خــدمات الصــيرفة الالكترونيــة، بدايــة مــن وضــع اســتراتيجية

 على مستوى البنك المركزي أو البلد أو التحالفات الدولية .

 اسية تسمح بالربط بين مختلف الجهات والعالم ككل .وضع تنظيمات قي 

 . إعداد خطة لتدريب الموارد البشرية 

 . العمل على إنشاء تنظيم إداري يعمل على التنسيق بين الأطراف المتعاقدة 

 1  – المزايا والعيوب –ثانيا : وسائل الدفع الالكترونية 
جـــــارة الالكترونيـــــة، ويقصـــــد بالـــــدفع تطـــــورت وســـــائل الـــــدفع الالكترونـــــي مـــــع انتشـــــار عمليـــــات الت

الالكتروني على أنه مجموعة الأدوات والتحويلات الالكترونية التي تصدره المصارف والمؤسسات 
كوسيلة دفع، وتتمثل في البطاقات البنكية، والنقـود الالكترونيـة، والشـيكات الالكترونيـة، والبطاقـات 

 الذكية . 
ستيكية، وهـي عبـارة عـن بطاقـة مغناطيسـية يسـتطيع أو البطاقات البلا :البطا ات البنكية  .1

حاملها استخدامها في شراء معظم احتياجاته أو أداء مقابل مـا يحصـل عليـه مـن خـدمات 
                                                           

، إدارة  العــاملين ارضــاء لتفعيــل كأليــة المصــرفية الخــدمات جــودة  (،2010طرطــار، أحمــد، و حلمــي، ســاره )  - 1
 52ص  ( الجزائر: جامعة قسنطينة2010الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، الملتقى الدولي )
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 دون الحاجة لحمل مبال  كبيرة قد تتعرض لمخاطر السرقة أو الضياع أو الإتلاف . 
 وتنقسم البطاقات الالكترونية إلى ثلاث أنواع هي : 

ـــدف  - أ : تصـــدرها البنـــوك أو شـــركات التمويـــل الدوليـــة بنـــاءا علـــى وجـــود ع بطاقـــات ال
 أرصدة فعلية  للعميل في صورة حسابات جارية تقابل المسحوبات المتوقعة له  

ــة :   - ب ــات الائتماني وهــي البطاقــات التــي تصــدرها المصــارف فــي حــدود مبــال  البطاق
لقيمتهـــا، مـــع  معينـــة، تمكـــن حاملهـــا مـــن الشـــراء الفـــوري لاحتياجاتـــه مـــع دفـــع  جـــل

احتســاب فائــدة مدينــة علــى كشــف الحســاب بالقيمــة التــي تجاوزهــا العميــل نهايــة كــل 
 شهر. 

تختلـف هـذه البطاقـات عـن البطاقـات الائتمانيـة كونهـا بطاقات الصرف الشهري :    - ت
تســـدد بالكامـــل مـــن قبـــل العميـــل للبنـــك خـــلال الشـــهر الـــذي تـــم فيـــه الســـحب )أي أن 

  يتجاوز شهر( .الائتمان في هذه البطاقة لا

تصدر البطاقات البنكية من طرف مجوعة من المنظمات العالمية والمؤسسات المالية والتجارية 
 نذكر منها:   

   فيــزاVisa internationale  ،تعــد أكبــر شــركة دوليــة فــي إصــدار البطاقــات الائتمانيــة :
الزرقـاء والبيضـاء عنـدما أصـدر بنـك أمريكـا البطاقـات  1952يعود تاريخ  إنشائها إلـى عـام 

 والذهبية .

   ماستر كاردMaster carde internationale   هي ثاني أكبر شركة دولية في إصدار :
البطاقــات الائتمانيــة، مقرهــا فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة، بطاقاتهــا مقبولــة لــدى أكثــر مــن 

 ولار .مليون د200مليون محل تجاري، استخدمت لتسوية معاملات بلغت أكثر من 9،4

  أمريكان إكسبرسAmerican Express  هي من المؤسسات المالية الكبرى التي تصـدر :
 بطاقات ائتمانية مباشرة دون ترخيص إصدارها لأي مصرف، وأهم البطاقات الصادرة عنها: 

  الخضراء : تمنح للعملاء ذوي الملاءة المالية العالية . سإكسبر 

 محددة السقف الائتماني، تمنح للعملاء  إكسبرس الذهبية : تمتاز بتسهيلات غير
 ذوي الملاءة المالية العالية .

  إكسبرس الماسية : تصدر لحامليها بعد التأكد من الملاءة المالية، وليس بالضرورة
 أن يفتح حامليها حساب لديها .

 ديتـر كلـوب  Diter Club  مـن مؤسسـات البطاقـات الائتمانيـة الرائـدة عالميـا، رغـم صـغر :
مليـــون دولار، تصـــدر بطاقـــات 12لـــة بطاقاتهـــا إلا أنهـــا حققـــت أربـــاح وصـــلت إلـــى حم دعـــد

 متنوعة مثل : 
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 . بطاقات الصرف البنكي لكافة العملاء 

 . بطاقات الأعمال التجارية لرجال الأعمال 

 . بطاقات التعاون مع الشركات الكبرى مثل شركات الطيران 

ة ظهـــرت " النقـــود الالكترونيـــة " أو : بعـــد ظهـــور البطاقـــات البنكيـــ النقاااود الالكترونياااة .2
"النقود الرقمية " والتي هي عبـارة عـن نقـود غيـر ملموسـة تأخـذ صـورة وحـدات إلكترونيـة 
تخزن في مكان  من علـى الهـارد ديسـك لجهـاز الكمبيـوتر الخـاص بالعميـل يعـرف باسـم 

البيـع أو المحفظة الالكترونية، ويمكن للعميل استخدام هذه المحفظة فـي القيـام بعمليـات 
 الشراء أو التحويل .

 وعلى ذلك يمكن تجسيد النقد الالكتروني في صورتين :   
o   حامـل النقـد الالكترونـيLe porte- monnaie électronique  يحتـوي علـى :

 احتياطي نقدي مخزن في البطاقة يسمح بإجراء الدفع للمشتريات الصغيرة 

o   النقـد الافتراضـيLa monnaie virtuelle  ارة عـن برنـامج يسـمح بـإجراء : عبـ
 الدفع عبر شبكات الانترنت . 

وهــو مثــل الشــيك التقليــدي تعتمــد فكــرة الشــيك الالكترونــي  : الشاايكات الالكترونيااة  .2
علــى وجــود وســيط لإتمــام عمليــة التخلــيص والمتمثــل فــي جهــة التخلــيص )البنــك( الــذي 

الخــاص بهمــا مــع  يشــترك لديــه البــائع والمشــتري مــن خــلال فــتح حســاب جــاري بالرصــيد
تحديد التوقيع الالكتروني لكل منهما وتسجيله في قاعدة البيانات لـدى البنـك الالكترونـي 

 ،من البنوك التي تتبنى فكرة الشيكات الالكترونية بنك بوسطن، سيتي بنك . 

تماشــــيا مــــع التطــــورات التكنولوجيــــة ظهــــرت البطاقــــات الذكيــــة :  البطا ااااات الذكيااااة .4
Smart Cards ي عبارة عن بطاقة بلاستيكية تحتوي على خليـة إلكترونيـة يـتم والتي ه

عليها تخزين جميع البيانات الخاصة بحاملها مثـل الاسـم، العنـوان، المصـرف المصـدر، 
  1أسلوب الصرف، المبل  المنصرف وتاريخه، وتاريخ حياة العميل المصرفية .

طريقــة التعامــل ســواء كــان إن هــذا النــوع مــن البطاقــات الجديــدة يســمح للعميــل باختيــار   
ائتمــاني أو دفــع فــوري، وهــو مــا يجعلهــا بطاقــة عالميــة تســتخدم علــى نطــاق واســع فـــي 
معظــــم الــــدول الأوروبيــــة والأمريكيــــة، ومــــن الأمثلــــة للبطاقــــات الذكيــــة بطاقــــة المنــــدكس 

                                                           

ـــداع والابتكـــار فـــي النظـــام المصـــرفي ودوره فـــي تحســـين ارضـــاء العـــاملين  2012نقمـــاري، ســـفيان ) – - 1 (، الإب
، الجزائر:جامعـة سـعد والإبـداع لمعرفـةا اقتصـاديات ملتقـى حـول الأول الـدولي الملتقـى إلـى مقدمـة بحثيـة ورقة للبنوك،

 20ص.دحلب البليدة
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"Mondex Card"   التـي تـم طرحهـا لعمـلاء المصـارف وتـوفر لهـم العديـد مـن المزايـا
 (12)نذكر منها: 

 . يمكن استخدامها كبطاقة ائتمانية أو بطاقة خصم فوري طبقا لرغبة العميل 

  سهولة إدارتها مصرفيا بحيث لايمكن للعميل أن يستخدمها بقيمة أكثر من
 الرصيد المدون على الشريحة الالكترونية للبطاقة .

  أمــان الاســتخدام لوجــود ضــوابط أمنيــة محكمــة فــي هــذا النــوع مــن البطاقــات ذات
 اكرة الالكترونية .الذ

  إمكانيـــة التحويـــل مـــن رصـــيد بطاقـــة إلـــى رصـــيد بطاقـــة أخـــرى مـــن خـــلال  لات
 الصرف الذاتي أو أجهزة التليفون العادي أو المحمول .

  ضافة القيمة إلـى رصـيد يمكن للعميل السحب من رصيد حسابه الجاري بالبنك وا 
 عادي أو المحمول .البطاقة من خلال  لات الصرف الذاتي أو أجهزة التليفون ال

 

 1: مزايا وسائل الدفع الالكتروني  
    بالنسبة لحاملهـا : تحقـق وسـائل الـدفع الالكترونـي لحاملهـا مزايـا عديـدة أهمهـا سـهولة ويسـر

الاســتخدام،  كمــا تمنحــه الأمــان بــدل حمــل النقــود الورقيــة وتفــادي الســرقة والضــياع، كمــا أن 
لمجـــاني لفتـــرت محـــددة، كـــذلك تمكنـــه مـــن إتمـــام لحاملهـــا فرصـــة الحصـــول علـــى الائتمـــان ا
 صفقاته فوريا بمجرد ذكر رقم البطاقة . 

   بالنسبة للتاجر : تعد أقوى ضمان لحقوق البائع، تساهم في زيادة المبيعات كما أنها أزاحت
 عبء متابعة ديون الزبائن طالما أن العبء يقع على عاتق البنك والشركات المصدرة . 

  صــدرها : تعتبــر الفوائــد والرســوم والغرامــات مــن الأربــاح التــي تحققهــا المصــارف بالنســبة لم
أربـــاح مــن حملـــة البطاقــات الائتمانيـــة عـــام  City Bankوالمؤسســات الماليـــة،  فقــد حقـــق 

  بليون دولار.1بلغت  1991
 
 
 

                                                           

(، دور الخدمات الالكترونية المصرفية في تعزيز ارضاء العاملين  في قطاع البنوك في 2012عبيد، شاهر ) – - 1
 المنتجــات تنافســية تعزيــز نحــو المفتوحــة القــدس لجامعــة الإقتصــادي المــؤتمر إلــى مقدمــة بحثيــة ورقــة محافظــة جنــين،

 .، فلسطين: جامعة القدس المفتوحةفلسطينيةال
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 1: عيوب وسائل الدفع الالكتروني 
  م هذه الوسائل زيادة الاقتراض والإنفـاق بالنسبة لحاملها : من المخاطر الناجمة عن استخدا

بمــا يتجــاوز القــدرة الماليــة، وعــدم ســداد حامــل البطاقــة قيمتهــا فــي الوقــت المحــدد يترتــب عنــه 
 وضع اسمه في القائمة السوداء .

   بالنســبة للتــاجر : إن مجــرد حــدوث بعــض المخالفــات مــن جانبــه أو عــدم التزامــه بالشــروط
ه ويضع اسـمه فـي القائمـة السـوداء وهـو مـا يعنـي تكبـد التـاجر يجعل البنك يلغي التعامل مع

 صعوبات جمة في نشاطه التجاري .
   بالنســبة لمصــدرها : أهــم خطــر يواجــه مصــدريها هــو مــدى ســداد حــاملي البطاقــات للــديون

 المستحقة عليهم وكذلك تحمل البنك المصدر نفقات ضياعها . 
 ثالثا : الصيرفة الالكترونية      

 الصيرفة الالكترونية  أصناف .1
   فيمايلي نستعرض خدمات الصيرفة الالكترونية  والوسائل المتصلة:

 :  الصيرفة الالكترونية من خلال الصرافات الالكترونية -)أ(   
مــن وســائل الصــيرفة الالكترونيــة أجهــزة الصــرف الآلــي التــي تــؤدي دورا هامــا فــي توزيــع          

 مايلي : المنتجات المصرفية وتتمثل في
  Distributeur Automatique de Billes (D.A.B)الموزع الآلي للأوراق  -1        

هو  لة أوتوماتيكية تسمح للعميل عن طريق بطاقة الكترونية بسحب مبل  من المال              
 دون  حاجة  اللجوء إلى الفرع . 

 
 
 
 
 

                                                           

(، العوامل المـؤثرة فـي إنتشـار الصـيرفة الالكترونيـة: دراسـة تطبيقيـة علـى البنـوك 2002قدومي، ثائر عدنان ) – - 1
 292(، ص ص 2(، ع )11، مج )الإنسانية العلوم سلسلة التطبيقية: للعلوم الاردنية المجلة:التجارية الاردنية، عمان

– 212 
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 D.A.B 1الموزع الآلي للأوراق   :(3جدول ر م )
 
 
 الموزع الآلي للأوراق   

        D.A.B   

 المبادئ العامة       
يسمح بالسحب  -

لكل حائز على بطاقة 
 السحب

يوجد في البنوك،  -
 الشوارع، أماكن أخرى 

 يعمل دون انقطاع  -

 التقنية                                        
جهاز موصول بوحدة  -

مراقبة الكترونية تقرأ المدارات 
 غنناييسية للبطاقة الم
هذه الأخيرة نسجل عليها  -

المبالغ المالية الممكن سحبها 
 أسبوعيا  

        
 النتائج 

تخفيض  -
نشاط 

السحب في 
 الفروع 

 

    Guichet Automatique Bancaire (G.A.B)الشباك الآلي للوراق  -2

ة إلـى خدمـة السـحب النقـدي هو أيضا  لـة أوتوماتيكيـة أكثـر تعقيـدا وتنوعـا، فبالإضـاف        
تقدم خدمات أخرى كقبول الودائع، طلب صك، عمليات التحويل من حساب إلى  خر 

 2تصلة بالحاسوب الرئيسي للبنك....إلخ وكل ذلك والشبابيك الأوتوماتيكية للأوراق م
  G.A.Bالشباك الآلي للأوراق  :(4جدول ر م )

 

 النتائج                           التقنية            المبادئ العامة        

 
 الشباك الآلي للأوراق   

       G.A.B 

يخول لكل حائز على البطا ة  -
 قيام بالعديد من العمليات منها ال

السحب، معرفة الرصيد، القيام 
 بتحويلات، يلب شيكات  

جهاز موصول بالكمبيوتر الرئيسي  -
للبنك يقرأ المدارات المغنناييسية 

ة التي تسمح بمعرفة الزبون للبطاق
 للرصيد بفضل رمز سري  

يستعمل من كرف  -
الزبائن في أوقات 

غلق البنوك، خاصة 
 بالزبون المستعجل 

 

 

 

 

 

                                                           

ســتراتيجية البنــوك "، مداخلــة مقدمــة إلــى ملتقــى  - 1 نعمــون وهــاب،" الــنظم المعاصــرة لتوزيــع المنتجــات المصــرفية وا 
الجزائـر،  -جامعة حسيبة بن بـوعلي، الشـلف  -واقع وتحديات -المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصادية 

 .  212، ص: 2004ديسمبر  14/15يومي 
 .214مرجع سابق "، ص: عمون وهاب،"  - 2
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     Terminal Pointe de Vente (T.P.V)نهائي نقطة البيع الالكترونية 
أن يمرر  تسمح هذه التقنية بخصم قيمة مشتريات العميل من رصيده الخاص بعد        

موظف نقطة البيع البطاقة الائتمانية على القارئ الالكتروني الموصول مباشرة مع 
أين تخصم   (code pin)الحاسوب المركزي للبنك بإدخال الرقم السري للعميل 
 القيمة من رصيده وتضاف إلى رصيد المتجر إلكترونيا . 

 T.P.V نهائي نقطة البيع الالكترونية :(5جدول ر م )

 النتائج التقنية مبادئ العامةال 
نهائي نقطة البيع      

 الالكترونية
 T.P.V 

يوضع في المحلات  -
حيث يسمح للعميل بتسوية 
عملياته التجارية بالبطاقة أثناء 

 التسديد 

                          
فروع موصولة  -

 بشبكة تجمع بنوكا مختلفة 

يحل مشاكل  -
 نقل الأموال ويوفر الأمن 

 . 572"، ص: مرجع سابق نعمون وهاب،"  المصدر:     
 "   BankPhoneخدمة الصيرفة الالكترونية عبر الهاتف " الهاتف المصرفي "  -)ب(     

مع تطور الصيرفة المصرفية على مستوى العالم أنشأت المصارف خدمة " الهاتف          
تفادي البنوك طوابير العملاء المصرفي " لتسهيل إدارة العملاء لعملياتهم البنكية و 

ساعة يوميا )بما فيها الإجازات  24للاستفسار عن حساباتهم وتستمر هذه الخدمة 
والعطلات الرسمية(، تقدم هذه الخدمة بالاعتماد على شبكة الانترنت المرتبطة بفروع 
البنك أين تمكن العميل من الحصول على خدمات محددة، فقط بإدخال الرقم السري 

 به، ومن الصيرفة التي يقدمها الهاتف المصرفي على مستوى العالم :  الخاص
  " بنك " باسم  ميلانديتم تطبيق هذا النظام في"First Direct Acount"  عن طريق

الاتصالات الهاتفية بإدخال الرقم السري الخاص بالعميل ليحول من حسابه بالمصرف 
 غاز، الكهرباء .لسداد بعض التزاماته مثل فاتورة التليفون، ال

  وتعمل بواسطة  1925في المملكة المتحدة الأمريكية أدخلت هذه الخدمة منذ عام
تم إدخال  1922شاشة لدى العميل في منزله لها اتصال مباشر بالمصرف، وفي عام 

خدمات جديدة للهاتف المصرفي تتمثل في خدمة التحويلات المالية من حساب العميل 
 لات والفواتير عليه . المدفوعة لسداد الكمبيا
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 1:  أوامر الدفع المصرفية الالكترونية وخدمات المقاصة الالكترونية -)ت(    
 Banker Automated Clearing" 1920تأسست خدمات المقاصة الالكترونية عام          

Services"   ويتم من خلالها تحويل النقود من حسابات العملاء إلى حسابات أشخاص
خرى في أي  فرع ولأي مصرف في دولة أخرى كدفع المرتبات الشهرية من أو هيئات أ

حساب صاحب العمل إلى حساب الموظفين، أو دفع المعاشات الشهرية من حساب هيئة 
التأمين والمعاشات إلى المستفيدين، أو دفع التزامات دورية من حساب العميل إلى 

  (12)مصلحة الكهرباء، الغاز...
 2ر المعاملات المصرفية الالكترونية  صو : ( 1شكل ر م )

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 1مخاطر الصيرفة الالكترونية  .2

                                                           

 125ص.، عمان: دار الفكروأساليب وأدوات مفهوم العلمي البحث ،(2009عبيدات، ذوقان و خرون ) – - 1
ــــــــــــع :  - 2 ــــــــــــى الموق ــــــــــــت عل ــــــــــــى الانترن ــــــــــــال منشــــــــــــور عل ــــــــــــة "، مق جاســــــــــــم السنوســــــــــــي،" المصــــــــــــارف الالكتروني

www.Bank.Of.cd.com.   

التجارة الالكترونية للربط بين شبكات الأعمال عن يريق  
 شبكات الكترونية  

النقود الالكترونية قيمة مشتركة أولويات 
 للمدفوعات مقدما  

كتروني توفر خدمات التحويل التحويل الال
 عن يريق قنوات الكترونية 

خدمات ومنتجات أخرى للتأمين والاتصال 
 المباشر لإجراء العمليات المصرفية

المعاملات المصرفية الالكترونية: تقديم 
 المنتجات عن يريق تواصل الكتروني 

 معاملات مصرفية عن يريق شبكة الانترنت          

 عاملات مصرفية عن يريق الهاتف م             

 معاملات مصرفية عن يريق قنوات أخرى للتواصل الالكتروني 
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فـي ممارســة المصــارف لأعمالهــا الالكترونيـة تواجــه مخــاطر يترتــب عنهـا خســائر ماليــة، ومــن هــذه 
  (11)المخاطر يمكن تصنيفها ضمن مجموعات مختلفة تتمثل فيما يلي: 

  ث هـذه المخـاطر مــن احتمـال الخســارة الناتجـة عـن خلــل فـي شــمولية المخـاطر التقنيـة: تحــد
النظـــام أو مـــن أخطـــاء العمـــلاء، أو مـــن برنـــامج إلكترونـــي غيـــر ملائـــم للصـــيرفة والأمـــوال 

 الالكترونية . 

   مخــــاطر الاحتيــــال : وتتمثــــل فــــي تقليــــد بــــرامج الحواســــب الالكترونيــــة أو تزويــــر معلومــــات
 تعديل بعض المعلومات بخصوص الأموال الالكترونية . مطابقة للبرامج الالكترونية، أو

   مخاطر ناتجة عـن سـوء عمـل النظـام الالكترونـي : قـد ينشـأ الخطـر مـن سـوء اسـتخدام هـذا
 النظام، أو سوء مراقبة البرامج في حد ذاتها .

   مخـــــاطر قانونيـــــة : تحـــــدث المخـــــاطر القانونيـــــة عنـــــدما لا يحتـــــرم البنـــــك القواعـــــد القانونيـــــة
عات المنصـــوص عليهـــا، أو عنـــدما لا تكـــون هنـــاك نظـــم قانونيـــة واضـــحة ودقيقـــة والتشـــري

تحـــدي متمثلــة فـــي لتحــديات القانونيـــة ا وتبــرز  أهـــمبخصــوص عمليـــات مصــرفية جديـــدة، 
وسـائل الـدفع،  ،المعلومـات أمـن، الإثبـاتحجيتهـا فـي  الإلكترونيـة،قبول القانون للتعاقدات 

الــدفع النقــدي، المــال  أنظمــة، الإلكترونيــةلتواقيــع الشخصــية، ا ، إثبــاتلتحــديات الضــريبيةا
التقنيــــة  إجــــرامالمعلومــــات مــــن مخــــاطر  أمــــن، ســــرية المعلومــــات، الإلكترونــــي أوالرقمــــي 

حجيـــــة المراســـــلات ، والمخـــــاطر الأخطـــــاءالعاليـــــة، خصوصـــــية العميـــــل، المســـــؤولية عـــــن 
يــة لبرمجيــات وقواعــد ، مســائل الملكيــة الفكر الإلكترونيــة، التعاقــدات المصــرفية الإلكترونيــة

علاقــات وتعاقــدات البنــك ، المرتبطــة بهــا أوالمســتخدمة مــن موقــع البنــك أو معلومــات البنــك 
مــع المواقــع الحليفــة مشــاريع الانــدماج  أوالمــوردة لخــدماتها  أومـع الجهــات المــزودة للتقنيــة 

   (12). والمشاركة والتعاون المعلوماتية  
 ؤدي إلــــى مشــــاكل فــــي  الســــيولة وفــــي سياســــة مثــــل هــــذه المخــــاطر تــــ :  ةمخــــاطر فجائيــــ

المشــاركين فــي نظــام نقــل الأمــوال الإلكترونيــة أوفــي فشــل القــروض المصــرفية، حيــث أن 
يؤدي غالبا إلى  -الدفع و التسديد  -سوق الأوراق المالية  بشكل عام في تنفيذ التزاماتهم 

                                                                                                                                                                      

(، دور الإبـداع التسـويقي والتكنولوجيـا 2011؛ الغمـاري، وسـام )سـالم، محمـد؛ العجرمـي، عبيـر؛ أحمـد، نهيـل – - 1
 الأزهــر جامعــة مجلــة :فـي تحقيــق ارضــاء العــاملين  للبنــوك العاملــة فــي محافظــات غــزة مــن وجهــة نظــر العمــلاء، غــزة

 .122 -101(، ص 2(، ع )12، سلسلة العلوم الإنسانية، مج )بغزة
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وهـذا  زاماتهم في موعدها،توتر قدرة مشارك أو مشاركين  خرين  للقيام بدورهم في تنفيذ الت
 .  في السوق ما يؤدي إلى توتر العلاقات وزعزعت الاستقرار المالي

   ن عــــدم إلمــــام ــــة الســــريعة، وا  ــــالتغيرات التكنولوجي ــــرتبط المخــــاطر ب ــــة : ت مخــــاطر تكنولوجي
ــــي أداء  ــــى القصــــور ف ــــؤدي إل ــــة ي ــــا الحديث ــــل للتكنولوجي ــــوك بالاســــتخدام الأمث مــــوظفي البن

 نية بشكل صحيح .   العمليات الالكترو 
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  البنوك ربحية الثاني: المبحث
 مفهوم الربح:

 تأسيس المنظمة على والملاك الأعمال رجال للربحية يحفز التجاري المصرف تحقيق      

 في والتوسع تسمح بالتطوير الربحية أن كما فيها، الأموال رؤوس ووضع المخاطر وتحمل المصرفية،

 من كبير عدد نتائج صافي تمثل التجاري فهي المصرف لأداء مؤشر ا كذلك وهي مصرفية،ال الخدمات

 ربحيتها تعظيم إلى البنوك التجارية  المصرف التجاري وتعمد إدارة تتخذها التي والقرارات السياسات

 هذه توظيف ثم ممكنة، تكلفة بأقل الأموال ومصادر من الودائع قدر أكبر على حصولها خلال من

 سيولة درجة ضمن الأرباح من قدر أكبر تدر مالية واستثمارات تسهيلات ائتمانية شكل على لمواردا

 حد أقصى إلى النهائي الربح صافي تعظيم من ذلك حيث يمكنها نسبيا ، ومخاطر متدنية مقبولة

 .(1)ممكن
 التجارية: للمصارف الأرباح أهمية
 التجارية تتمثل في ما يلي:للأرباح أهمية كبيرة بالنسبة للمصارف        

 دنيا في يستطيع البقاء حتى المصرف لها يتعرض التي المتنوعة المخاطر لمقابلة ضرورية الأرباح  -أ

 الإجبارية، التصفية ومخاطر الائتمان الاستثمار مخاطر :منها ومتعددة كثيرة مخاطر فهناك الأعمال،

 .الخ ..سعر الفائدة ومخاطر الاختلاس، أو السرقة ومخاطر
 في المؤسسات واستثماراتهم ثرواتهم قيمة من تزيد حيث المشروع لملاك ضرورية الأرباح  -ب

 .والشركات المصرفية
 :ثلاثة وجوه على وذلك المستقبل في اللازم المال رأس على للحصول ضرورية الأرباح  -ج

 الذاتي التمويل وسائل أحد وهو مستمرة، بصفة الأرباح استثمار إعادة. 

 رأسماله زيادة عند المصرف في الاكتتاب على الأموال رؤوس أصحاب جيعتش. 

 يساهم فيه الذي المصرف في ثقته من يزيد رأسماله على مقبول عائد المساهم إعطاء. 

 .الإدارة لأداء مقياس بأنها القول يمكن حيث عامة بصفة بذلت، التي المجهودات الأرباح تقيس  -د
 والمستثمرين بالمصرف الودائع أصحاب ثقة من يزيد للأرباح  البنوك التجارية تحقيق - ه

 .المرتقبين
                                                           

 .90)د. ت(، ص  المالية، الأوراق وبورصات مارالاستث وصناديق البنوك إدارة سويلم، محمد 1
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 .(1)الصحيح الاتجاه في يسير المصرف بأن الرقابية للجهات قوية مؤشرات تعطي  -و
لقد تم تحليل عمليات التمويل، الحسابات الجارية والحسابات الأخرى بالعملة المحلية و       

المحلية، التحاويل بالعملة الأجنبية، الشيكات، الكمبيالات بالعملة  والأجنبية، التحاويل بالعملة 
وذلك للفترة  البحثالمحلية، خطابات الضمان، واعتمادات الصادر وذلك للبنوك  التجارية   محل 

 م (.2012-2011)
 : الربحـــــــــية ( نســـــب ) مقــــــــاييــس

 ( المســـاهمين ) المـــلاك ثـــروة تعظـــيم هـــو ريالتجـــا للمصـــرف الأساســـي الهـــدف إن المعـــروف مـــن
 وعادة الأرباح تحقيق على المصرف قدرة بينها من عديدة عوامل على يتوقف الهدف هذا وتحقيق

Profitability  الربحيـة نسـب عليهـا يطلـق النسـب مـن بمجموعـة ( الربحية ) القدرة تلك تقاس ما
ratios ، سبالن من المجموعة هذه مكونات أهم يلي وفيما: 

  : Equity on Return الملكية حقوق على العائد معدل-1
 المصـــرف نشـــاط فـــي لأمـــوالهم اســـتثمارهم وراء مـــن (المـــلاك)المســـاهمين عليـــه يحصـــل مـــا يقـــيس
 الملكيـة علـى العائـد معـدل . المحتجـزة والأربـاح والاحتياطيـات المـال رأس في الأموال تلك وتتمثل

 مالية تحليلية فنية لأسباب المعدل هذه تعديل تم وقد لكيةالم حقوق  الضريبة بعد الربح صافي =
 الملكية على العائد معدل :التعديل أسباب فيها يوضح (424-1992، هندي) إلى الرجوع ويمكن

ــدة الأربــاح نصــف+ المحتجــزة الأربــاح+ الملكيــة حقــوق/ الضــريبة بعــد الــربح صــافي=  عــن المتول
 السنة
 :الودائع على العائد معدل-2

 العائــد معــدل عليهــا الحصــول تــم التــي الودائــع مــن الأربــاح توليــد علــى المصــرف قــدرة مــدى يقــيس
 الثلاثة بأنواعها الودائع/الضريبة بعد الربح صافي=الودائع على
 : المتاحة الأموال على العائد معدل-3

 الملكيـة وحقـوق الودائـع فـي الممثلـة المتاحـة المـوارد جملـة إلى المتولدة الأرباح صافي نسبة يقيس
resources total on Return الضـريبة بعـد الـربح صـافي= المتاحة الموارد على العائد معدل 

 . الودائع+ الملكية حقوق/

                                                           

  .551القانونيين، المرجع السابق نفسه، ص  للمحاسبين العربي المجمع. 1
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 : المستحقة الفوائد إلى المكتسبة الفوائد نسبة-4
 الذي margin interest Net للفوائد الحدي الهامش حساب (Jessup,1980.p160)يقترح
 نسبة : الاستثمارات من المتولدة الفوائد إجمالي من المستحقة الفوائد يإجمال طرح في يتمثل
 المستحقة الفوائد / المكتسبة الفوائد= المدفوعة الفوائد إلى المكتسبة العوائد

 : (الاستثمار) المتاحة الموارد على العائد معدل-1
 حقوق+ الخصوم/ يبةالضر  بعد الربح صافي (= الاستثمار) المتاحة الموارد على العائد معدل
 .الأصول إجمالي تساوي الملكية حقوق+ الخصوم إن حيث الملكية
 الاعتقاد يسود .الأصول على العائد معدل أو الاستثمار من العائد معدل كونه عن يخرج لا حيث
 المالية الأوراق و القروض من تكون التي 1الاستثمارات لربحية مقياسا يعد المذكور المعدل بان

 مقبولا مقياسا يعد لم المذكور المقياس إن المعدل هذا علي بها قام التي البحث هذه في 2ويشير
 و البسط بين التناسق توفر لعدم ونتيجة .  خر غرض أي يخدم لا انه كما الاستثمارات لربحية
 دائما وينبغي المالية النسب لسلامة أساسي شرط وهو المذكور المعدل مكونات من المقام

 .مراعاته
 : المتاحة للموارد الايراديـــة القـــوة-2
 ظل في ( الضريبة بعد الربح صافي) البسط مكونات إلى وكذلك التناسق شرط توافر عدم إن

  2المستثمرة الأموال ربحية عن مضللة صورة السابق المعدل يعطي قد التصاعدية للضريبة نظام
 حقوق+الخصوم/المستحقة الفوائد+ ضريبةال قبل الربح صافي = المتاحة للمواد الايرادية القوة

 دراسة أظهرتو  -: عليها المؤثرة والعوامل التجارية المصارف ربحية بين العلاقة 2/1/2 الملكية
 اثر على زمنيتين فترتين خلال التجارية المصارف على الأمريكية المتحدة الولايات في أجريت
 المال ورأس الربحية بين طردية علاقة وجود النتائج بينت المصارف هذه الربحية على المال رأس
 اكبر المال رأس يكون عندما عكسية وعلاقة الأمثل الحد من اقل المال رأس يكون عندما وذلك
 4.الأمثل الحد من

                                                           

1 -(p132 Gitman,1993.p131,western&brigham.1993, ) 
 (22ـ1 :1922 ، )هندي- 2
 (422 :1992)هندي،- 2
4 -(Berger,1995) . 
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 البحثمحل لبنك اليمن والكويت  والخدمات الالكترونية الربحية
 الخدمات المصرفية الشخصية

ن والكويت بما يحقق للعميل الشعور بالاهتمام الخاص به صممت الخدمات الشخصية في بنك اليم
 وبإحتياجاته ، والذي يترجم رسالتنا في تقديم الخدمة الراقية المميزة بالإهتمام الشخصي .

 نواع الخدمات المصرفيةأ
انواع الخدمات المصرفية تتضمن طيفا  واسعا  من الخدمات والمنتجات تندرج ضمن برامج خدمات 

 : رئيسية هي
 :الصراف الآلي

ستطاع بنك اليمن والكويت أن يواكب عمليات التطوير المصرفية الحديثة بتوفير الخدمات ا
المصرفة السهلة والبسيطة، التي توفر للعميل الوقت والجهد معا، وتيسر له سحب أي مبال  مالية 

أو صرافات من حسابه طرف البنك، في أي وقت ومن أي مكان تتوفر فيه صرافات البنك الآلية 
  بنوك أخرى، ويعتبر بنك اليمن والكويت من البنوك الرائدة والمتميزة في هذا المجال.

بطاقة الصراف الآلي هي بطاقة إلكترونية كمنتج يقوم البنك بإصداره، وتمنح للعميل مجانا فور 
ع من قيامه بفتح حساب لدى البنك ، ويتم ربطها بحسابه الجاري أو التوفير مباشرة ، ويستطي

من رصيده عبر الفروع الإلكترونيةالبنكية والقنوات الإلكترونية   خلالها القيام بعملية السحب
، أو من أي صرافات تابعة  الداخلية وشبكة الفروع أو الصرافات الآلية التابعة لبنك اليمن والكويت 

للعميل الذي يحمل  لبنوك أخرى ، بعد قيام البنك وبمشاركة من " المقسم الوطني " إتاحة المجال
بطاقة الصراف الآلي من السحب من صرافات البنوك الأخرى والعكس . علما أن الشركة اليمنية 
المصرفية تفرض رسوما  رمزية على كل عملية سحب في حال قيام العميل الذي يحمل بطاقة 

 الصراف الآلي من أجهزة سحب  لية تابعة لبنوك أخرى .
 ة الصراف الآليفي حال فقدان العميل لبطاق

وعلى  المخاطر بالنسبة لفقدان بطاقة الصراف الآلي فهي ليست بالحجم الذي يمكن التخوف منه،
الرغم من ذلك على العميل الذي يستخدم بطاقة الصراف الآلي في حال فقدانه للبطاقة عليه إبلاغ 

 البنك أو أي من فروعه فورا من خلال الرقم الموجود خلف البطاقة.
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 لحامل بطاقة الصراف الآلينصائح 
  الاحتفاظ بالرقم الموجود خلف البطاقة في مكان  خر لسهولة الرجوع إليه في حال فقدان

 البطاقة.
  اختيار أرقام سرية للبطاقة يسهل على العميل تذكرها ويصعب استنتاجها من قبل أشخاص

  خرين،وتجنب وضع الأرقام السرية لتاريخ ميلاد أو ما شابه ذلك.
 هاتتنبي

 بطاقة الصراف الآلي لا تتعامل مع الإنترنت، وتتعامل فقط مع جهاز الصراف الآليATM"  " 
  يقوم البنك  –ولدواع أمنية  –عندما يقوم العميل بإدراج الرقم السري أكثر من ثلاث مرات

 وبصورةٍ أوتوماتيكية ومباشرة بإلغاء بطاقة الصراف الآلي وعلى العميل مراجعة البنك فورا.
 :كة الفروع والمكاتبشب

كان لا بد من التوسع والانتشار للبنك  1911حين وضعت أول لبنة لبنك اليمن والكويت في العام 
في جميع محافظات الجمهورية، من أجل تقديم خدماته المصرفية للأفراد والشركات بدرجة أساسية، 

لبشري المتمثل في و إن توفرت قنوات الكترونية للخدمة المصرفية لن يغني عن العنصر ا
الموظفين في فروع البنك ومكاتبه، فلمستهم الشخصية هي ما سيميز أسلوب التعامل مع بنك اليمن 

 .والكويت
وحرصا  على الاقتراب أكثر من عملائنا فقد وضع البنك خطة طموحة للانتشار الجغرافي تتضمن 

 محافظة جديدة. عددا  سنويا  من الفروع والمكاتب الجديدة، والدخول سنويا  الى
 :تطبيق بنكي

يقدم بنك اليمن والكويت لجميع عملائه في جميع فروعنا بالجمهورية و عبر جميع مزودي خدمة 
الهاتف المحمول في الجمهورية اليمنية خدمة جديدة وحديثة إلى قائمة الخدمات التي يقدمها وهي 

ها على تمكين عملائنا من إدارة خدمة )موبايل بنك( تسمى بمنتج "بنكي" ، والتي سنعمل من خلال
جراء أغلب العمليات المصرفية والتي كانت تتطلب حضورهم إلى البنك لتأديتها حيث  حساباتهم وا 

و الكثير من  سيتمكنون من أدائها فقط بإستخدام جهاز الموبايل، وهذا بلا شك سيوفر الكثير 
 عليهم. الوقت و الجهد
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 مزايا وفوائد خدمة بنكي
 من التالي:Banky  طبيق بنكييمكنكم ت

 الاطلاع على ارصده وبيانات حساباتكم  -    
 إجراء المعاملات والحصول على دفتر شيكات وكشف حساب  -    
 مثل الماء والموبايل وخط النت وغيرها المستحقةاستعلام وسداد الفواتير   -    
 سابات اخرىتحويل الاموال بين الحسابات او اجراء التحويل الى ح  -    
 يقدم بنك اليمن والكويت خدمه بنكي لعملائه بصوره مجانيه  -    
 للتحديث والتطوير وزياده عدد الخدمات في المنتج. الخدمةقابلية   -    
 بين البنك و عملائه. اتصالأسرع وسيله   -    
 يخدم جميع المناطق الجغرافية في اليمن.  -    

 خدمات خدمة بنكي
 Yالخاص بك او بغيرك للشركات الاتصالات) المحمولةتسديد فواتير الهواتف  خدمه  -    

TELECOM/YEMEN MOBILE/MTN/SABAFONE) 
 MTN + Yemen Mobile+ Y خدمه شحن الرصيد للهواتف المحمولة بنظام الدفع المسبق  -   

TELECOM 
 خدمه تسديد فواتير المياه .  -   
 اباتك أو إلى حساب عميل  خر في البنك بحيث تكون:خدمه تحويل الأموال بين حس  -   
 من ريال يمني إلى عملات أخرى أو العكس.       
 التحويل من حساب إلى  خر من نفس العملة.       
خدمه الإبلاغ الفوري عبر الرسائل القصيرة بصورة  لية عن جميع العمليات التي تتم على   -   

اقساط القروض أوعمليات إستخدام الصراف الالي أو أي  خصم تب اوحساباتك مثل إيداع الرا
 عملية تؤثر على الحسابات.

 خدمة الإبلاغ الآلي عن الحد الأدني والحد الأعلى للرصيد بحسب تحديد العميل للحد.  -   
 خدمه الاستعلام عن ارصدة حساباتكم.  -   
 خدمه الاستعلام عن اسعار صرف العملات الأجنبية.  -   
 خدمة تغيير لغة الرسائل التي تصلكم من نظامنا من اللغة العربية إلى الإنجليزية أوالعكس.  -   
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 خدمة طلب تغيير رقمك السري  -   
 وقريبا  سيتم تفعيل الخدمات التالية

 خدمه تسديد الهاتف الثابت الخاص بك او بغيرك ، مع ميزه إعادة الخطوط المفصولة  ليا    -   
 .(ADSLد خطوط الانترنت )خدمه تسدي  -   
 خدمه تسديد فواتير الكهرباء .  -   
 خدمة الإبلاغ الآلي عن موعد انتهاء بطاقتك للصراف الآلي .  -   
 خدمة طلب دفتر شيكات.  -   
 خدمة طلب ارسال كشف الحساب عبر البريد الإلكتروني  -   

 كيفيه الحصول عليها
 Google play نظام بنكي عبر الدخول إلى يمكنهم تحميل :  Android أجهزة  -   
 . App store  يمكنهم تحميل بنكي عبر الدخول إلى :  Apple أجهزة  -   

عملاؤنا الذين لا يملكون هواتف ذكية أو لا يستخدمون الانترنت على هواتفهم يمكنهم استخدام 
 .5959 بنكي  الدليل ) كيفية استخدام خدمة بنكي عبر الرسائل القصيرة عبر رقم خدمة

 (((SMSخدمة الرسائل القصيرة )  
على مدار الساعة. رسائل تلقائية لكل خصم أو  (SMS) مراقبة حسابك مع خدمة الرسائل القصيرة

 حركة في حسابك بمجرد أن تحدث. وبهذا تكتشف أي حركة غير مصرح بها تلقائيا .
 خدمات مريحة

قت في النهار أو الليل. فقط أرسل الكلمة يمكنك طلب معلومات عن حسابك أينما كنت في أي و 
  لتلقي معلومات عن حسابك. 5959 على النحو المحدد في رسالة قصيرة إلى

  المزايا
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  المصرفية توفر لك المعلومات من خلال: SMS خدمة
  تنبيهات تلقائية

معاملات التي سوف تتلقى تلقائيا التنبيهات على رقم الجوال المسجل الخاص بك لجميع ال  -   
 في حسابك من خلال بطاقة الائتمان والخدمات المصرفية عبر الإنترنت أو الجوال المصرفي. تتم
 تسديد الفواتير المستحقة: إذا كنت مسجل لتسديد الفواتير، سوف تتلقى تنبيهات على الهاتف  -   

  الجوال الخاص بك تخبرك بأن هناك فاتورة بانتظارك للدفع.      
 خدمات أخرى 2-11-3-1
 يمكنك التحقق من رصيدك، او طلب استمارة حساب، ومعرفة وضع الشيكات الخاصة بك  -  

والحفاظ على علامة على أرصدة الحساب الخاص بك كما تريد وعندما تريد ذلك. كل ما      
 .5959 عليك القيام به هو إرسال رسالة نصية قصيرة تحتوي على كلمة رئيسية محددة للرقم

     تقديم طلب للحصول على المعلومات التالية:  يمكنك
  خر حركة على حسابك.  -   
 تحديد موقع أقرب صراف  لي.  -   
 رقم حسابك.  -   
 طلب دفتر شيكات.  -   

  الفوائد
 (Y-YEMEN،MTN، SabaFone دفع الجوال )يمن موبايل،  -   
 دفع فواتير الخدمات العامة )الكهرباء والمياه(  -   
 "قريبا " دفع فاتورة النت  -   
 أمن وصحة حسابك: معرفة الحركة في حسابك.  -   
 الراحة: لا مزيد من قوائم الانتظار في أجهزة الصراف الآلي للتحقق من حساباتك.  -   
 توفير الوقت: لا داعي للذهاب لفرع أو أجهزة الصراف الآلي لتتبع حسابك.  -   
 لى التحديثات التلقائية.التحديثات: الحصول ع  -   
 الوصول: يمكنك طلب معلومات عن حسابك أينما كنت في أي وقت.  -   
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 :البنك الإلكتروني
هذا المنتج )خاص بالشركات ( وسيكون من أهم المنتجات التي سيوفرها بنك اليمن والكويت 

  لعملائه وسيستطيع العميل من خلال هذا المنتج القيام بالعمليات التالية:
 التحويل من حساب إلى أخر من المكتب أو المنزل.  -  
 تنفيذ العديد من العمليات الحسابية في  ن واحد.  -  
 الاطلاع على كل العمليات الحسابية والأرصدة فيما يتعلق بحساب العميل لدى البنك.  -  
 ات.من خلال هذه الخدمة يمكن للعميل طلب الحوالات أو الضمانات او الاعتماد  -  
  الاطلاع على الأرصدة وأسقف الاعتمادات الممنوحة للشركة.  -  

 مميزات البنك الإلكتروني
 خدمة خاصة بالشركات  -  
 توفر الوقت والجهد العميل لإجراء كافة تعاملاته مع البنك.  -  
 يتمتع المنتج بحماية أمنية عالية.  -  
 المرونة في التعامل.  -  

ماله في بيئة مختلفة تماما  عما هو مألوف، ولن تكون هذه الخدمة للاستعلام يتيح للعميل إدارة أع
بكاملها  فقط ، إذا أنه ومن خلالها يستطع العميل تنفيذ كل عمليات صفقاته وعملياته التجارية 

كتنفيذ الإعتمادات والحوالات والضمانات وكل تعاملاته البنكية والتجارية، ولن يحتاج العميل إلى 
إلى مقر البنك، فكل الإجراءات تلك يستطيع العميل أن يقوم بتنفيذها من بيته أو  الحضور

مكتبه، وما يميز هذه الخدمة أنها ستكون مخصصة بحسب احتياجات العميل، عالية الحماية ، 
ستوفر للعميل على شكل أجهزة خاصة يوفرها بنك اليمن و الكويت أو برنامج أو تطبيق سهل 

بتحميله إلى جهازه المحمول أو هاتفه الذكي، ومن خلاله يمكنه إجراء كل التعامل معه يقوم 
عملياته المالية والحسابية بحسب النظام الداخلي المتبع في شركته، أي أن العملية كلها ستمر 
على مدير الحسابات والمدير المالي ومن ثم الموافقة عليها نائب المدير العام، أو المدير العام، 

بأسرع وقت ممكن وبكل يسر وسهولة وعلى حسب المستويات المطلوبة ، والتي قد  وكل ذلك يتم
 تجري فيها العملية عبر نقطة واحدة أو أكثر .
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عند إطلاق بنك اليمن والكويت لهذا المنتج سيوفر للعميل " الشركة " من خلاله مجالا  أوسع لكل 
وحجم تعاملاتها وأنشطتها المالية الخيارات التي ترغب بها الشركة بما يتناسب واحتياجاتها 

 والتجارية و يتوافق مع سياستها الداخلية.
 

 :البحث بنك محل لكاك الالكترونية والخدمات الربحية
م، 2009حقق "كاك بنك" أعلى مستويات التقييم ومقاييس الأفضلية، بين البنوك اليمنية في العام 

حة للبنك الأفضل بين البنوك اليمنية للعام مستحقا وعن جدارة جائزة الإستثمار الأولى الممنو 
 -الماضي، في شمولية الخدمة المصرفية وتعدد المنتجات وتنوع الخدمات التي يقدمها البنك

حسب نتائج الدراسات التقييمية القائمة على الإستبيانات الإستقصائية التي تجريها وتنظمها مجلة 
تثمار، و الاتحاد العام للغرف التجارية والصناعية. "الإستثمار" ، وبإشراف من الهيئة العامة للاس

وجاء فوز مؤسستنا المصرفية "كاك بنك" بهذه الجائزة التي تعد الجائزة الوحيدة المعتمدة في 
البلاد، تكريما لحصوله على المركز الأول في نتائج الاستبيان الذي تنظمه المجلة كل عامين 

و الاكاديمين المتخصصين في جامعة صنعاء، والتي  بمشاركة نخبة من المحللين الاقتصاديين
تفوق فيها "كاك بنك" على بقية البنوك اليمنية المختلفة وبجدارة، من حيث شمولية الخدمة 

 .المصرفية التي يقدمها البنك بجوانبها المختلفة والمتعددة
 : للبنك  خصائص الخدمة المصرفية

المصرفية هي إدراك موظفي البنك )المتعاملين  الخدمات من أساسيات المهارة في إتقان فن تقديم
مباشرة مع العملاء وغيرهم( للطبيعة المتميزة للخدمة المصرفية ويمكن إيجاز خصائص الخدمة 

 المصرفية في الآتي:
 يل:. التأكد من تقديم ما يطلبه العم1

فالخدمات المصرفية وثقة المصرف ليس من الممكن الحكم عليها للمشتري بمعني أن صعوبة 
لأنها غير ملموسة ولعدم قدرة المصرف علي تقديم عرض ملموس   المصرفية الخدمات تقييم

الحكم النهائي علي ما يقدمه الموظف سوف يرتبط بما يطلبه ويتوقعه للخدمة المصرفية فان 
 العميل من هذه الخدمة.
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 )التلازم(:  المصرفية تنتج وتستهلك في نفس الوقت الخدمات .2
متلازمان . فالعميل لا يستطيع أن يتداول هذه الخدمة لان الإنتاج والاستهلاك للخدمة المصرفية 

مع طرف ثالث وكل ما يتبقى له هو سعادته أو تعاسته من الخدمة والتي يصعب عليه حتى أن 
يعيد وصفها للآخرين بأكثر من شعوره بالسعادة أو التعاسة ولذلك فالاهتمام الرئيسي لرجال 

للخدمة. )الخدمة الملائمة في   هو في العادة خلق المنفعة الزمانية والمكانية المصارفالتسويق في
 الزمان والمكان الصحيحين( .

 . نقص التماثل الخاص:3
أن تجد طريقا  لإيجاد التوافق  المصارفى خدمات الجمهور إلى حد ما تتشابه كثيرا لذا يجب عل

 ذاكرة الجمهور. .  وترسيخ ذلك في
 . الاعتماد علي الودائع :4

المصرفية والتي تمثل المصدر الأساسي  علي الودائع في تأدية جميع خدماتها المصارف تعتمد
  وتحقيق الأرباح للمصرف. المصارف لتمويل

 : البنك نفسه في المصرفية الخدمات . تنوع وتعدد5
المؤسسات المصرفية تعمل علي تقديم مدي واسع للخدمات والمنتجات لملاقاة الحاجات 

الأمر الذي يزيد من صعوبة  المصرفية المتنوعة من قبل زبائن مختلفين في مناطق مختلفة
 تسويق هذه الخدمات.

 . التشتت الجغرافي )الانتشار(:2
متناسب مع تقديم الخدمة المصرفية   ع في شكلإلى امتلاك شبكة من الفرو  يسعى المصرف

 التي تحقق احتياجات الزبائن بإختلاف مناطقهم الجغرافية .
 . التدريب والتطوير للعمالة المصرفية :7

المهرة والذين يتميزون بسرعة الأداء   املينالمصرفية يتطلب نوعية خاصة من الع الخدمات تقديم
والدقة في العمل مع توفر الكفاءة العالية ولا يتأتى ذلك إلا من خلال تبني سياسة واضحة ومرنة 

 في تدريب وتطوير قدرات العاملين لتتواءم وطبيعة المنتجات التي يقدمها المصرف.
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 . الموازنة بين النمو والمخاطرة:2
تجات المصرفية ذات مخاطرة ولذلك لابد أن تكون هناك رقابة لإيجاد التوازن عندما تكون المن

بين التوسع في البيع والحذر من إرتفاع المخاطرة. ويتطلب ذلك التوسع والمرونة في استخدام 
التحليل المالي للتنبؤ بالمخاطرة والعائد خلال جميع الظروف المتوقع حدوثها أو في ظروف عدم 

 التأكد .
 تخدام أحدث التقنيات:. اس9

الأنشطة المصرفية استخدام   الالكترونية تتطلب المصارف في ظروف الصيرفة الالكترونية و
عارف أحدث التقنيات لتنفيذها. ويتكامل ذلك مع التدريب والتطوير لخلق المصرفي المتخصص ال

 المحلي .بالتطورات المالية والمصرفية في الإطار الجغرافي 
 . المسئولية الائتمانية:10

هي حماية ودائع ومكاسب  (بنك التسليف التعاوني والزراعيللمصرف )من أهم المسئوليات 
ويثير هذا  المؤسسات المالية الأخرى  فقط بل في اغلب المصارف زبائنه وهذا مهم ليس في
حسابات   المتمثل في السرية المصرفية في التعامل مع المصارف الأمر واجب من واجبات

ليس فقط فترة تعامل الزبون  يويمتد هذا الواجب ليغطبون والمعلومات التي يتقدم بها للبنك ز ال
 مع البنك بل يمتد إلى ما بعد انتهاء تعاملات الزبون مع البنك .
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 الثالث الفصل
جراءاته البحثمنهج   وا 

 

  البحثمنهج. 

  البحثمجتمع. 

  البحثعينة. 

  البحثأداة: 

  البحثإجراءات تطبيق. 

 .الأساليب الإحصائية 
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 ل الثالثالفص
 ومنهجيتها البحثإجراءات 
ومجتمعها ، والعينة وكيفيـة اختيارهـا، وأداة  البحثيتضمن هذا الفصل وصفا  لمنهجية 

ميـــــدانيا ،  البحـــــثوكيفيـــــة تطبيقهـــــا ، كمـــــا ســـــيتم اســـــتعراض خطـــــوات تطبيـــــق  البحـــــث
 والأساليب الإحصائية المستخدمة في معالجة البيانات وتحليلها.

 :البحثمنهج 

المنهج الوصفي وذلك من أجل الحصـول علـى المعلومـات  ونالباحث تاستخدم       
 الحالية. البحثوالبيانات وكونه يتماشى وطبيعة 

 ( يوضح متغير الجنس للعينة 1جدول رقم)
 

 النسبة المئوية العدد الجنس

 70.0 35 ذكر
 30.0 15 أنثى
 100.0 50 الكلي

 
 ( يوضح متغير الجنس للعينة1شكل رقم )
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 ( يوضح متغير العمر للعينة 2جدول رقم)

 

 النسبة المئوية العدد العمر

30-20 38 76.0 

 24.0 12  31 فأكثر 

 100.0 50 الكلي

 

 ( يوضح متغير المؤهل للعينة2شكل رقم )
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 -:البحثأداة 

 أداة الاستبيان:

 (.  1)ملحق   محاور( 2يث تتكون من )أداة الاستبيان ، ح ونالباحث تاستخدم
 صدق أداة الاستبيان:

والمنـاهج المالية والمصرفية تم عرض القائمة على مجموعة من المختصين في مجال 
د أشار الجميع بمناسـبتها للغـرض ، وقالبحثلإبداء  رائهم حول مناسبة الأداة لأهداف 

 .البحثلعينة المستهدفة في ا
 :ثبات أداة الاستبيان

 يوضح ذلك ادناهثبات باستخدام معادلة إلفا كرونباخ والجدول الالتأكد من  تم
 إلفا معامل التقييم بنود 

 كرونباخ
  المحور الأول : الصيرفة الالكترونية 

  الالي خدمات الصرافالبعد الأول : 
 734. . سعودي وعملات مختلفة خدمات السحب النقدي عملة دولار + رياليقدم البنك  1

 571. يقدم البنك خدمة الموبايل لسحب بدون بطاقة صراف . 2

 626. يشعر العميل بالأمان عندما سحب من الصراف الآلي من حسابه النقدي الالكتروني . 3

 694. يهتم البنك بالأمانة والسرية على حاب العميل . 4

   الجوال المصرف خدمةالبعد الثاني : 
 694. عن التوجه للبنك تغني العميلالالكتروني  على الموقع الخدمات البنكية 1

الالكترونية التي يقدمهـا البنوك التجارية على موقع البنك الالكتروني او  الخدماتاستخدام  يفضل العميل 2
 SMS تطبيق الهاتف او رسائل

.555 

 626. من خلال موقع المصرف الالكتروني يتعاملبالأمان عندما  يشعر العميل 7

 641. الصيرفة التي احتاجها من البنوك التجارية متوفرة في الموقع كافة 9

 557. لدى البنك خدمة تسديد الرسوم الحكومية والشركات الخاصة 9

 659.  في البطاقات الائتمانية من خلال الموقع الالكتروني للبنك الكشوفاتالاطلاع على دمة خيقدم البنك  10

 629. من خلال الموقع الالكتروني للبنك  الحساباتى تفاصيل الاطلاع عليقدم البنك خدمة  11

   ماستر كارد( – كارد الفيزا البعد الثالث : البطاقة الإلكترونية )
 629. .القيام بعمليات الشراء أو السحب النقدي في كافة الأماكن التي تقُبل فيها بطاقات فيزا كارد امكانية 12

 637.ت الائتمان، يُقيّد صاحبها بالمنتجات الموجودة داخل المتاجر، التي تتعامل معها، أنّ الشراء باستخدام بطاقا 13
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 إلفا معامل التقييم بنود 
 كرونباخ

 .ممَّا يؤدِّي إلى منع صاحب البطاقة من مُتابعة مواصفات وجودة السِّلع
 595. للبنكطلب البطاقة لدى أي فرع أو مكتب للعميل  يمكن 14

 578. .أي وقتتغذية  البطاقة عند انتهاء المبل  في  امكانية 11

 594.  الإلكترونية البطاقةاستعمال البطاقة من خلال المواقع التي تحمل إشارة  امكانية 12

 637. .القيام بعمليات الشراء أو السحب النقدي في كافة الأماكن التي تقُبل فيها بطاقات فيزا كارد امكانية 17

  المحور الثاني : ربحية البنوك
 629. الخدمات الالكترونية على مستوى الربحية في البنوك توثر مسألة تقديم  19

 637. خدمات البطاقة الإلكترونية يساعد على زيادة معدل العائد على الأصول  19

 595. توافر أجهزة الصراف الألية يؤدي إلى زيادة معدل العائد على الأصول . 20

 594. زيادة معدل العائد على الأصول .  التنويع في الخدمات المصرفية الالكترونية يؤدي إلى 21

 245 الكلي

% وهي نسبة مقبولـة 64.2ومن خلال الجدول السابق نلاحظ أن نسبة الثبات مقبولة حيث بلغت 
 لمثل هكذا بحوث.

 :البحثخطوات إجراء 
 بالخطوات الإجرائية الآتية: ونالباحث قام البحثلتحقيق أهداف 

 علـى الالكترونيـة الصـيرفة أثرتناولت  التي السابقة راساتوالد التربوي الأدب على الاطلاع .1
 .صنعاء العاصمة في العاملة اليمنية التجارية البنوك ربحية

 التجاريـــة البنـــوك ربحيــة علـــى الالكترونيـــة الصــيرفةأثـــر بنــاء أداة الاســـتبيان والتــي تقـــيس  .2
 .صنعاء العاصمة في العاملة اليمنية

 التجاريـة البنـوك ربحيـة علـى الالكترونيـة الصـيرفة ثـرأأداة الاسـتبيان والتـي تقـيس  عـرض .2
 ضـوء فـي المحكمـين، وتعـديلها مـن مجموعـة علـى صـنعاء العاصـمة فـي العاملـة اليمنيـة

 . واقتراحاتهم  رائهم

 . بتعبئتها ليقوموا البحث عينةتوزيع الاستبيان يدويا  على الفئة المستهدفة  .4

شــرة وذلــك مــن أجــل الحــرص علــى الإجابــة مباتجميــع مفــردات الاســتبيانات بعــد توزيعهــا  .5
 .على أي استفسارات من أفراد العين

 .الاستبيان بمعادلة إلفا كرونباخ من ثبات  التحقق .2
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 ومناقشتها. النتائج واستخراج الإحصائية التحليلات إجراء .1

 النتائج. على بناء والاقتراحات التوصيات وتقديم تفسير النتائج .2
 الأساليب الإحصائية:

ـــــي، باســـــتخدام الرزمـــــة  البحـــــثعالجـــــة الإحصـــــائية لبيانـــــات أداة تمـــــت الم بواســـــطة الحاســـــب الآل
 -(.حيث تم حساب:ssssالإحصائية في العلوم الاجتماعية والإنسانية )

 التكرارات والنسب المئوية. .1

علـــــى   البحـــــثالمتوســـــطات الحســـــابية والانحرافـــــات المعياريـــــة  لاســـــتجابات أفـــــراد عينـــــة  .2
 .سؤالل وعلى ك الاستبانة ككل؛

(  لمعرفــة  test-t Independentاســتخدام الاختبــار التــائي للمجمــوعتين المســتقلتين) .2
 .، والعمرالجنس يالفروق بين المتوسطات الحسابية الناتجة عن متغير 

 معامل الفاكرونباخ لحساب ثبات الأداة. .4
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 الفصل الرابع

 ترحةالمق والتوصيات ومناقشتها البحث نتائج

 ومناقشتها: البحثأولاً: عرض نتائج 

 .عرض نتائج السؤال الأول ومناقشتها 

 .عرض نتائج السؤال الثاني ومناقشتها 

 .عرض نتائج السؤال الثالث ومناقشتها 

 

 .البحثتوصيات : ثانياً 

 .البحثمقترحات : ثالثاً 

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الفصل الرابع

 حةومناقشتها والتوصيات والبحوث المقتر  البحثنتائج 
ومناقشتها في ضوء الإطار النظري ونتائج البحوث  البحثيتناول هذا الفصل عرضا  لنتائج 

 ومقترحاته.  البحثوالدراسات السابقة، إضافة إلى عرض توصيات 
 الأول ومناقشتها: المحولعرض نتائج 
 :ونصه كالتالي 

 ؟بحية البنوكر  علىالالكترونية التي يقدمها البنوك التجارية  هل هناك أثر للصرافة
 الالكترونية الصيرفة:  الأول المحور

 :الالي الصراف خدمات:  الأول البعد

 وزعت حيث الاستبيان لجمع البيانات اللازمة ونالباحث السؤال، استخدم هذا عن للإجابة
لمعرفة درجة التعرف على أثر  والنسب المئوية ، التكرارات وحسبت ،البحث عينة على استبانة

لكترونية المصرفية على ربحية البنوك التجارية من وجهة نظر أفراد العينة  والجداول الخدمة الا
 أدناه توضح ذلك:

 ( يوضح التكرارات والنسب المئوية لإجابة أفراد العينة على الفقرة الأولى3الجدول رقم )
 .( مختلفة وعملات سعودي ريال+  دولار عملة النقدي السحب خدماتيقدم البنك )

 النسبة المئوية التكرار 1 الفقرة

 12.0 6 بشدة موافق غير

 12.0 6 محايد

 60.0 30 أوافق

 16.0 8 بشدة أوافق

 100 50 الكلي

 

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
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% وحصلت درجة  20وبنسبة مئوية  20حصلت درجة أوافق على أكبر تكرار وهو 
هذه النتيجة إلى الاهمية  ونعزو الباحثي% و 12ة وبنسبة مئوي 2محايد على أقل تكرار وهو 

القصوى التي تميز بها المصارف الالكترونية وتقديمها للخدمات الكثيرة والمتميزة والمتمثلة في 
 . في السحب السرعة وتوفير الجهد والوقت بالنسبة للعملاء

 
 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية3والرسم البياني رقم)

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

46 
 

 
 

 ( يوضح التكرارات والنسب المئوية لإجابة أفراد العينة على الفقرة الثانية4الجدول رقم )
 . صراف بطاقة بدون لسحب الموبايل خدمة البنك يقدم

 النسبة المئوية التكرار 5الفقرة 

 10.0 5 موافق غير

 10.0 5 محايد

 50.0 25 أوافق

 30.0 15 بشدة أوافق
 155 25 الكلي

 

 ى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:بالنظر إل
 ة% وحصلت درج 50وبنسبة مئوية  25كبر تكرار وهو أعلى  ة أوافقحصلت درج
إلى هذه النتيجة  ونالباحث عزوي% و 10وبنسبة مئوية  5قل تكرار وهو أعلى  غير موافق ومحايد

الائتمان ، الرغبة الكبيرة من قبل العملاء من أجل الحصول على بطاقة الصراف الآلي وبطاقة 
 وذلك لما توفره هذه البطاقة من سهولة السحب النقدي في أي وقت وفي أي مكان .

 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية4والرسم البياني رقم)
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( يوضح التكرارات والنسب المئوية لإجابة أفراد العينة على الفقرة الثالثة 1الجدول رقم )

 ؟. الالكتروني النقدي حسابه من الآلي لصرافا من سحب عندما بالأمان العميل يشعر
 النسبة المئوية التكرار 3الفقرة 

 10.0 5 محايد

 90.0 45 أوافق

 155 25 الكلي

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
 ة% وحصلت درج 90وبنسبة مئوية  45كبر تكرار وهو أعلى  ة أوافقحصلت درج
إلى هذه النتيجة  ونالباحث عزوي% و 10وبنسبة مئوية  5هو قل تكرار و أعلى  غير موافق ومحايد

 الالكتروني النقدي حسابه من الآلي الصراف من سحبأن هذه الصيرفة التي يقدمها البنك ومنها 
تعتبر في وقتنا الحاضر من أهم جوانب التقدم والتكنولوجيا الحديثة لما توفره هذه الصيرفة من .

 ميزة كبيرة وأقل تكلفة .
 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية2سم البياني رقم)والر
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( يوضح التكرارات والنسب المئوية لإجابة أفراد العينة على الفقرة 2الجدول رقم )
 الرابعة

 . العميل حاب على والسرية بالأمانة البنك يهتم

 النسبة المئوية التكرار 4الفقرة 

 10.0 5 موافق غير

 10.0 5 محايد

 50.0 25 أوافق

 30.0 15 بشدة أوافق

 100 50 الكلي

 

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
 ة% وحصلت درج 50وبنسبة مئوية  25كبر تكرار وهو أعلى  ة أوافقحصلت درج
إلى هذه النتيجة  ونالباحث عزوي% و 10وبنسبة مئوية  5قل تكرار وهو أعلى  غير موافق ومحايد

رية من خدمات تنال العملاء والمصداقية الكبيرة التي تجعل هؤلاء ما تقدمه المصارف التجا
 العملاء يثقون كل الثقة في ما تقدمه هذه المصارف من خدمات .

 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية2والرسم البياني رقم)
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 الجوال المصرف خدمة:  الثاني البعد
ابة أفراد العينة على الفقرة ( يوضح التكرارات والنسب المئوية لإج7الجدول رقم )

  الاولى:
 للبنك التوجه عن العميل تغني الالكتروني الموقع على البنكية الخدمات
 النسبة المئوية التكرار 2الفقرة 

 10.0 5 موافق غير

 20.0 10 محايد

 30.0 15 أوافق

 40.0 20 بشدة أوافق

 100 50 الكلي

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
% وحصلت  40وبنسبة مئوية  20كبر تكرار وهو أعلى بشدة  ة أوافقحصلت درج

إلى هذه النتيجة  ونالباحث عزوي% و 10وبنسبة مئوية  5قل تكرار وهو أعلى غير موافق  ةدرج
 ما يقدمه البنوك التجارية من خدمات تنافس المصارف الاخرى وبالذات في سوق المال والعمل .

 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية7والرسم البياني رقم)
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( يوضح التكرارات والنسب المئوية لإجابة أفراد العينة على الفقرة 9الجدول رقم )
  الثانية

 موقع على التجارية البنوك يقدمهـا التي الالكترونية الخدمات استخدام العميل يفضل

 SMS رسائل او الهاتف تطبيق او الالكتروني البنك

 النسبة المئوية كرارالت 2الفقرة 

 20.0 10 محايد

 60.0 30 أوافق

 20.0 10 بشدة أوافق

 100 50 الكلي

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
 ة% وحصلت درج 20وبنسبة مئوية  20كبر تكرار وهو أعلى  ة أوافقحصلت درج

 عزووي%  10هلي وكذا فقرة اوافق بشدة % 20وبنسبة مئوية  10قل تكرار وهو أعلى محايد 
 ورسائل الهاتف تطبيق ومنها البنك يقدمها التي الصيرفة هذه أن إلى النتيجة هذه ونالباحث

SMS  هذه توفره لما الحديثة والتكنولوجيا التقدم جوانب أهم من الحاضر وقتنا في تعتبر 

 . تكلفة وأقل كبيرة ميزة من الصيرفة
 بة المئوية( يوضح التكرار والنس9والرسم البياني رقم)
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 الثالثرة:( يوضح التكررارات والنسرا المئويرة لإجابرة أفرراد العينرة علرة الفقررة 9الجدول رقم )

 الالكتروني المصرف موقع خلال من يتعامل عندما بالأمان العميل يشعر

 النسبة المئوية التكرار 7الفقرة 

 30.0 15 محايد

 70.0 35 أوافق

 100 50 الكلي

 ل أعلاه يتبين ما يأتي:بالنظر إلى الجدو 
 ة% وحصلت درج 10وبنسبة مئوية  25كبر تكرار وهو أعلى  ة أوافقحصلت درج

 تقدمه ما إلى النتيجة هذه ونالباحث عزووي% 20وبنسبة مئوية  15قل تكرار وهو أعلى محايد 
 يثقون العملاء هؤلاء تجعل التي الكبيرة والمصداقية العملاء تنال خدمات من التجارية المصارف

 . خدمات من المصارف هذه تقدمه ما في الثقة كل
 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية9والرسم البياني رقم)
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 الرابعرة( يوضح التكرارات والنسا المئوية لإجابة أفرراد العينرة علرة الفقررة 15الجدول رقم )

 الموقع في متوفرة التجارية البنوك من احتاجها التي الصيرفة كافة

 النسبة المئوية التكرار 8لفقرة ا

 10.0 5 محايد

 40.0 20 أوافق

 50.0 25 بشدة أوافق

 100 50 الكلي

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
% وحصلت  50وبنسبة مئوية  25كبر تكرار وهو أعلى بشدة  ة أوافقحصلت درج

إلى خدمة هذه النتيجة  ونلباحثا عزوي% و 10وبنسبة مئوية  5قل تكرار وهو أعلى محايد  ةدرج
تفاصيل الحساب للعملاء من خلال الموقع الالكتروني اجراء وخدمة مميزة للعملاء ومعرفة 

 حساباتهم أولا بأول .
 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية15والرسم البياني رقم)

 

 

 

 

 الخامسةة الفقرة ( يوضح التكرارات والنسا المئوية لإجابة أفراد العينة عل11الجدول رقم )

 الخاصة والشركات الحكومية الرسوم تسديد خدمة البنك لدى
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 النسبة المئوية التكرار 9الفقرة 

 20.0 10 محايد

 60.0 30 أوافق

 20.0 10 بشدة أوافق

 100 50 الكلي

 

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
 ة% وحصلت درج 20ة وبنسبة مئوي 20كبر تكرار وهو أعلى ة أوافق حصلت درج

 قيام أن إلى النتيجة هذه ونالباحث عزووي% 20وبنسبة مئوية  10قل تكرار وهو أعلى محايد 
 تفاديا   لها التسديد قيم التي للجهة او للعميل كبيرة إيجابيات لها الخدمة هذه بتقديم التجارية البنوك

 . هدرا   الاوقات وتضييع للازدحام
 ضح التكرار والنسبة المئوية( يو11والرسم البياني رقم)

 

 

 

 

 السادسرة( يوضح التكرارات والنسا المئوية لإجابة أفراد العينة علة الفقرة 15الجدول رقم )

 الالكترونري الموقرع خرلال مرن الائتمانيرة البطاقات في الكشوفات علة الاطلاع دمةخ البنك يقدم

  للبنك

 النسبة المئوية التكرار 15الفقرة 
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 10.0 5 موافق غير

 20.0 10 محايد

 70.0 35 أوافق

 100 50 الكلي

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
 ة% وحصلت درج 10وبنسبة مئوية  25كبر تكرار وهو أعلى ة أوافق حصلت درج

 أن إلى النتيجة هذه الباحثون عزووي% 10وبنسبة مئوية  5قل تكرار وهو أعلى غير موافق 
 من جيد اجراء الائتمانية بالبطاقة والمتعلق للعميل الحالي الجانب خص ما كل معرفة خدمة
 . تخصهم التي الاجراءات بكل كاملة دراية على تجعلهم والتي العينة أفرا نظر وجهة

 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية15) والرسم البياني رقم

 

 

 

 

 

 السرابعةاد العينرة علرة الفقررة ( يوضح التكرارات والنسا المئوية لإجابة أفر13الجدول رقم )

 للبنك الالكتروني الموقع خلال من الحسابات تفاصيل علة الاطلاع خدمة البنك يقدم

 النسبة المئوية التكرار 11الفقرة 

 10.0 5 موافق غير
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 10.0 5 محايد

 40.0 20 أوافق

 40.0 20 بشدة أوافق

 100 50 الكلي

 ي:بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأت
%  40وبنسبة مئوية  20كبر تكرار وهو أعلى ة أوافق بشدة وأوافق حصلت درج

 ونالباحث عزووي% 10وبنسبة مئوية  5قل تكرار وهو أعلى غير موافق ومحايد  ةوحصلت درج
 مميزة وخدمة اجراء الالكتروني الموقع خلال من للعملاء الحساب تفاصيل خدمة إلى النتيجة هذه

 . بأول أولا باتهمحسا ومعرفة للعملاء
 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية13والرسم البياني رقم)

 

 

 

 

 

  الإلكترونية البطاقة:  الثالث البعد

( يوضرح التكررارات والنسرا المئويرة لإجابرة أفرراد العينرة علرة الفقررة 14الجدول رقرم )

 تُقبرل التري كنالأمرا كافرة فري النقرد  السرحا أو الشرراء بعمليرات القيرام يمكنني الاولة: 

 .كارد فيزا بطاقات فيها
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 النسبة المئوية التكرار 15الفقرة 

 10.0 5 موافق غير

 20.0 10 محايد

 50.0 15 أوافق

 20.0 10 بشدة أوافق

 100 50 الكلي

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
 ةج% وحصلت در  50وبنسبة مئوية  15كبر تكرار وهو أعلى ة أوافق حصلت درج

 الرغبة إلى النتيجة هذه ونالباحث عزووي% 10وبنسبة مئوية  5قل تكرار وهو أعلى غير موافق 
 وذلك ، الائتمان وبطاقة الآلي الصراف بطاقة على الحصول أجل من العملاء قبل من الكبيرة
 . مكان أي وفي وقت أي في النقدي السحب سهولة من البطاقة هذه توفره لما

 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية14م)والرسم البياني رق

 

 

 

 الثانية:( يوضح التكرارات والنسا المئوية لإجابة أفراد العينة علة الفقرة 12الجدول رقم )

د الائتمان، بطاقات باستخدام الشراء أن    التري المتراجر، داخرل الموجرودة بالمنتجات صاحبها يُقي 

ا معها، تتعامل لع وجودة مواصفات مُتابعة من طاقةالب صاحا منع إلة يؤدِّ  ممَّ  .السِّ

 النسبة المئوية التكرار 13الفقرة 
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 20.0 10 محايد

 30.0 15 أوافق

 50.0 25 بشدة أوافق

 100 50 الكلي

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
 ة% وحصلت درج50وبنسبة مئوية  25كبر تكرار وهو أعلى ة أوافق حصلت درج

إلى موافقة أفراد هذه النتيجة  ونالباحث عزوي% و 20وبنسبة مئوية  10تكرار وهو قل أعلى محايد 
 عينة البحث عن البنوك التجارية وتقديمها للخدمات التي يتنافس بها جميع المصارف الاخرى .

 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية12والرسم البياني رقم)

 

 

 

 

 

 ؟الثالثةلمئوية لإجابة أفراد العينة علة الفقرة ( يوضح التكرارات والنسا ا12الجدول رقم )

 للبنك مكتا أو فرع أ  لدى البطاقة طلا للعميل يمكنك

 النسبة المئوية التكرار 14الفقرة 

 10.0 5 موافق غير

 40.0 10 محايد
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 20.0 10 أوافق

 30.0 15 بشدة أوافق

 100 50 الكلي

 

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
% وحصلت  20وبنسبة مئوية  15كبر تكرار وهو أعلى  بشدة أوافقة ت درجحصل

إلى هذه النتيجة  ونالباحث عزوي% و 10وبنسبة مئوية  5قل تكرار وهو أعلى غير موافق  ةدرج
 على الحصولالتسهيل في أن أفراد العينة كانت أجابتهم في البديل محايد وقد تعز الباحثات 

 في النقدي السحب سهولة من البطاقة هذه توفره لما وذلك  الائتمان وبطاقة الآلي الصراف بطاقة
 . مكان أي وفي وقت أي

 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية12والرسم البياني رقم)

 

 

 الرابعة( يوضح التكرارات والنسب المئوية لإجابة أفراد العينة على الفقرة 17الجدول رقم )
 ..وقت أي في المبلغ انتهاء عند البطاقة  تغذية يمكنني

 النسبة المئوية التكرار 12الفقرة 

 10.0 5 موافق غير

 10.0 5 محايد
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 50.0 25 أوافق

 30.0 15 بشدة أوافق
 155 25 الكلي

 

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
 ة% وحصلت درج 50وبنسبة مئوية  25كبر تكرار وهو أعلى  ة أوافقحصلت درج

إلى هذه النتيجة  ونالباحث عزوي% و 10وبنسبة مئوية  5قل تكرار وهو أعلى  يدغير موافق ومحا
الرغبة الكبيرة من قبل العملاء من أجل الحصول على بطاقة الصراف الآلي وبطاقة الائتمان ، 

 وذلك لما توفره هذه البطاقة من سهولة السحب النقدي في أي وقت وفي أي مكان .
 التكرار والنسبة المئوية ( يوضح17والرسم البياني رقم)

 

 
 
 

( يوضح التكرارات والنسب المئوية لإجابة أفراد العينة على الفقرة 19الجدول رقم )
 الخامسة:
 الإلكترونية البطاقة فيزا إشارة تحمل التي المواقع خلال من البطاقة استعمال امكانية 

 (كارد ماستر – كارد الفيزا) 
 يةالنسبة المئو التكرار 12الفقرة 

 10.0 5 محايد

 90.0 45 أوافق

 155 25 الكلي
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 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
 ة% وحصلت درج 90وبنسبة مئوية  45كبر تكرار وهو أعلى  ة أوافقحصلت درج
إلى هذه النتيجة  ونالباحث عزوي% و 10وبنسبة مئوية  5قل تكرار وهو أعلى  غير موافق ومحايد
 الالكتروني النقدي حسابه من الآلي الصراف من سحبي يقدمها البنك ومنها أن هذه الصيرفة الت

تعتبر في وقتنا الحاضر من أهم جوانب التقدم والتكنولوجيا الحديثة لما توفره هذه الصيرفة من .
 ميزة كبيرة وأقل تكلفة .

 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية18والرسم البياني رقم)

 

 
 
 
 
 

يوضح التكرارات والنسب المئوية لإجابة أفراد العينة على الفقرة ( 19الجدول رقم )
  :السابعة

 فيها تُقبل التي الأماكن كافة في النقدي السحب أو الشراء بعمليات القيام امكانية
 .كارد فيزا بطاقات

 النسبة المئوية التكرار 17الفقرة 

 10.0 5 موافق غير

 20.0 10 محايد

 30.0 15 أوافق
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 40.0 20 شدةب أوافق

 100 50 الكلي

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
% وحصلت  40وبنسبة مئوية  20كبر تكرار وهو أعلى بشدة  ة أوافقحصلت درج

إلى هذه النتيجة  ونالباحث عزوي% و 10وبنسبة مئوية  5قل تكرار وهو أعلى غير موافق  ةدرج
تنافس المصارف الاخرى وبالذات في سوق  والسحب الشراء ما يقدمه البنوك التجارية من خدمات

 المال والعمل .
 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية19والرسم البياني رقم)

 

 

 البنوك ربحية:  الثاني المحور
( يوضح التكرارات والنسب المئوية لإجابة أفراد العينة على الفقرة 20الجدول رقم )

  الاولى:
 البنوك في الربحية مستوى على لكترونيةالا  الخدمات تقديم مسألة توثر

 النسبة المئوية التكرار 18الفقرة 

 20.0 10 محايد

 60.0 30 أوافق

 20.0 10 بشدة أوافق
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 100 50 الكلي

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
 ة% وحصلت درج 20وبنسبة مئوية  20كبر تكرار وهو أعلى  ة أوافقحصلت درج

 النتيجة هذه ونالباحث عزووي% 20وبنسبة مئوية  10قل تكرار وهو أعلى شدة واوافق بمحايد 
 أهم من الحاضر وقتنا في تعتبر الهاتف تطبيق ومنها البنك يقدمها التي الصيرفة هذه أن إلى

 والتكن التقدم جوانب
 مستوى على توثر‌ تكلفة وأقل كبيرة ميزة من الصيرفة هذه توفره لما الحديثة ولوجيا

 .البنوك في حيةالرب
 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية20والرسم البياني رقم)

 

 

 

 :الثانيرة( يوضح التكرارات والنسا المئوية لإجابة أفرراد العينرة علرة الفقررة 51الجدول رقم )

 الأصول علة العائد معدل زيادة علة يساعد الإلكترونية البطاقة خدمات

 النسبة المئوية التكرار 19الفقرة 

 30.0 15 محايد

 70.0 35 أوافق

 100 50 الكلي

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
 ة% وحصلت درج 10وبنسبة مئوية  25كبر تكرار وهو أعلى  ة أوافقحصلت درج

 الرغبة إلى النتيجة هذه الباحثون عزووي% 20وبنسبة مئوية  15قل تكرار وهو أعلى محايد 
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 وذلك ، الائتمان وبطاقة الآلي الصراف بطاقة على الحصول أجل نم العملاء قبل من الكبيرة
 . مكان أي وفي وقت أي في النقدي السحب سهولة من البطاقة هذه توفره لما

 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية51والرسم البياني رقم)

 

 

 

 

 

 

 الثالثرة:الفقررة ( يوضح التكرارات والنسا المئوية لإجابة أفرراد العينرة علرة 55الجدول رقم )

 . الأصول علة العائد معدل زيادة إلة يؤد  الألية الصراف أجهزة توافر

 النسبة المئوية التكرار 55الفقرة 

 10.0 5 محايد

 40.0 20 أوافق

 50.0 25 بشدة أوافق

 100 50 الكلي

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي:
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% وحصلت  50وبنسبة مئوية  25و كبر تكرار وهأعلى بشدة  ة أوافقحصلت درج
إلى خدمة هذه النتيجة  ونالباحث عزوي% و 10وبنسبة مئوية  5قل تكرار وهو أعلى محايد  ةدرج
 .. الأصول على العائد معدل زيادة إلى يؤديقد  الألية الصراف أجهزة توافر

 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية55والرسم البياني رقم)

 

 

 

 

 

 الخامسرةيوضح التكرارات والنسا المئوية لإجابة أفراد العينة علة الفقرة  (53الجدول رقم )

 . الأصول علة العائد معدل زيادة إلة يؤد  الالكترونية المصرفية الخدمات في التنويع

 النسبة المئوية التكرار 51الفقرة 

 10.0 5 موافق غير

 20.0 10 محايد

 70.0 35 أوافق

 100 50 الكلي

 الجدول أعلاه يتبين ما يأتي: بالنظر إلى
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 ة% وحصلت درج 10وبنسبة مئوية  25كبر تكرار وهو أعلى ة أوافق حصلت درج
تنوع  أن إلى النتيجة هذه ونالباحث عزووي% 10وبنسبة مئوية  5قل تكرار وهو أعلى غير موافق 

 من جيد اءاجر  الائتمانية بالبطاقة والمتعلق للعميل الحالي الجانب خص ما كل معرفةات خدم
 إلى ؤديت تخصهم التي الاجراءات بكل كاملة دراية على تجعلهم والتي العينة أفرا نظر وجهة
 .الأصول على العائد معدل زيادة

 ( يوضح التكرار والنسبة المئوية53والرسم البياني رقم)

 

 

 

 

 

 :عرض نتائج اختبار الفرضيات

(، برررين α=0.05وى الدلالرررة)لاتوجرررد فرررروق لات دلالرررة إحصرررائية عنرررد مسرررتوالذذذ ي‌نصذذذ ‌

‌درجات أفراد العينة تعزى لمتغير الجنس؟ اتمتوسط

وللتحقق من صحة هذا الفرض قام الباحثون باستخدام اختبار " ت " لمجموعتين 

( لمعرفة دلالة الفروق بين Independent-Samples t-test) مستقلتين

 متوسطات أفراد العينة تعزى لمتغير الجنس.
 .أفراد العينة تعزى لمتغير الجنسدلالة الفروق بين متوسطي درجات  ( يوضح17جدول )
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 المتوسط العدد الجنس الفقرة
الانحراف 
 درجة الحرية قيمة ت المعياري

مستوى 
 الدلالة

الدلالة 
 اللفظية

q1 
 1.51658 3.4 35 لكر

 غير دالة 0.7 8 -400.-
 1.64317 3.8 15 أنثة

q2 
 0.83666 4.2 35 لكر

 غير دالة 0.535 8 0.649
 1.09545 3.8 15 أنثة

q3 
 0.44721 3.8 35 لكر

 غير دالة 0.347 8 -1.000
 0 4 15 أنثة

q4 
 0.44721 3.8 35 لكر

 غير دالة 0.535 8 --649.-
 1.30384 4.2 15 أنثة

q5 
 0.54772 3.6 35 لكر

 غير دالة 0.252 8 -1.234-
 1.34164 4.4 15 أنثة

q6 
 0.44721 4.2 35 لكر

 غير دالة 0.373 8 0.943
 0.83666 3.8 15 أنثة

q7 
 0.44721 3.8 35 لكر

0.632 8 
0.545 

 غير دالة
 . 0.54772 3.6 15 أنثة

q8 
 0.54772 4.4 35 لكر

 غير دالة 1 8 0
 0.89443 4.4 15 أنثة

q9 
 0.44721 3.8 35 لكر

 غير دالة 0.373 8 -943.-
 0.83666 4.2 15 أنثة

q10 
 0.44721 3.8 35 لكر

 غير دالة 0.397 8 0.894
 0.89443 3.4 15 أنثة

q11 
 0.44721 3.8 35 لكر

 غير دالة 0.371 8 -949.-
 1.34164 4.4 15 أنثة

q12 
 0.89443 3.6 35 لكر

 غير دالة 0.524 8 -667.-
 1 4 15 أنثة

q13 
 0.89443 4.4 35 لكر

 غير دالة 0.724 8 0.365
 0.83666 4.2 15 أنثة

q14 
 1.09545 4.2 35 لكر

 غير دالة 0.143 8 1.622
 0.83666 3.2 15 أنثة

q15 
 0.75829 3.8 35 لكر

 غير دالة 0.644 8 0.48
 1.1726 3.5 15 أنثة

q16 
 0.54772 4.4 35 لكر

 غير دالة 1 8 0
 0.89443 4.4 15 أنثة

q17 
 0.44721 3.8 35 لكر

 غير دالة 0.373 8 -943.-
 0.83666 4.2 15 أنثة
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q18 
 0.44721 3.8 35 لكر

 غير دالة 0.397 8 0.894
 0.89443 3.4 15 أنثة

q19 
 0.44721 3.8 35 لكر

 غير دالة 0.371 8 -949.-
 1.34164 4.4 15 أنثة

q20 
 0.89443 3.6 35 لكر

 غير دالة 0.524 8 -667.-
 1 4 15 أنثة

q21 
 0.89443 4.4 35 لكر

 غير دالة 0.724 8 0.365
 0.83666 4.2 15 أنثة

 الكلي
 1.09545 4.2 35 لكر

 غير دالة 0.143 8 1.622
 0.83666 3.2 15 أنثة

 

 :  يأتي يتبين ما أعلاهالجدول  إلةبالنظر 

 نسالعينة تعزى لمتغيرر الجر أفراد إجابات( في α=0.05عند مستوى )  حصائيةإلا توجد فروق لات دلالة 

 .الاستبيان ككل أسئلةفي 

 :لثعرض نتائج السؤال الثا

(، بين متوسطات α=0.05لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة)والذي نصه 
 درجات أفراد العينة تعزى لمتغير العمر؟

 باستخدام اختبار " ت " لمجموعتين مستقلتين ونرض قام الباحثوللتحقق من صحة هذا الف
(Independent-Samples t-test لمعرفة دلالة الفروق بين متوسطات أفراد العينة تعزى )

‌.لمتغير العمر

‌

‌

‌

‌
 .أفراد العينة تعزى لمتغير العمر( يوضح دلالة الفروق بين متوسطي درجات 18جدول )

الانحراف  المتوسط العدد العمر الفقرة
مستوى  درجة الحرية قيمة ت المعياري

 الدلالة
الدلالة 
 اللفظية

q1 
29-20 38 4 1.41421 

 غير دالة 0.217 8 1.339
 1.52753 2.6667 12 فأكثر 30

q2 
29-20 38 4 0.57735 

 غير دالة 1 8 0
 1.73205 4 12 فأكثر 30

q3 
29-20 38 3.8571 0.37796 

 غير دالة 0.545 8 -632.-
 0 4 12 فأكثر 30
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q4 
29-20 38 3.8571 1.06904 

 غير دالة 0.497 8 -712.-
 0.57735 4.3333 12 فأكثر 30

q5 
29-20 38 4.1429 0.89974 

 غير دالة 0.545 8 0.632
ثرفأك 30  12 3.6667 1.52753 

q6 
29-20 38 4 0.8165 

 غير دالة 1 8 0
 0 4 12 فأكثر 30

q7 
29-20 38 3.5714 0.53452 

 غير دالة 0.217 8 -1.342-
 0 4 12 فأكثر 30

q8 
29-20 38 4.4286 0.53452 

 غير دالة 0.857 8 0.187
 1.1547 4.3333 12 فأكثر 30

q9 
29-20 38 3.8571 0.69007 

 غير دالة 0.329 8 -1.040-
 0.57735 4.3333 12 فأكثر 30

q10 
29-20 38 3.5714 0.7868 

 غير دالة 0.857 8 -187.-
 0.57735 3.6667 12 فأكثر 30

q11 29-20 38 3.8571 0.89974 0.696 8 0.506 غير دالة 
         1.52753 3.3333 12 فأكثر 30  

q12 29-20 38 3.8571 0.89974 0.696 8 0.506 غير دالة 
         1.52753 3.3333 12 فأكثر 30  

q13 29-20 38 3.8571 0.89974 0.696 8 0.506 غير دالة 
         1.52753 3.3333 12 فأكثر 30  

q14 29-20 38 3.8571 0.89974 0.696 8 0.506 غير دالة 
         1.52753 3.3333 12 فأكثر 30  

q15 29-20 38 3.8571 0.89974 0.696 8 0.506 غير دالة 
         1.52753 3.3333 12 فأكثر 30  

q16 29-20 38 3.8571 0.89974 0.696 8 0.506 غير دالة 
         1.52753 3.3333 12 فأكثر 30  

q18 29-20 38 3.8571 0.89974 0.696 8 0.506 غير دالة 
         1.52753 3.3333 12 فأكثر 30  

q17 
29-20 38 3.5714 0.7868 

 غير دالة 0.857 8 -187.-
 0.57735 3.6667 12 فأكثر 30

q18 29-20 38 3.8571 0.89974 0.696 8 0.506 غير دالة 
         1.52753 3.3333 12 فأكثر 30  

q19 29-20 38 3.8571 0.89974 0.696 8 0.506 غير دالة 

رفأكث 30    12 3.3333 1.52753         
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q20 29-20 38 3.8571 0.89974 0.696 8 0.506 غير دالة 
         1.52753 3.3333 12 فأكثر 30  

q21 29-20 38 3.8571 0.89974 0.696 8 0.506 غير دالة 
         1.52753 3.3333 12 فأكثر 30  

 دالة غير 0.506 8 0.696 0.89974 3.8571 38 20-29 الكلي
         1.52753 3.3333 12 فأكثر 30  

 بالنظر إلى الجدول أعلاه يتبين ما يأتي : 

( فـي إجابـات أفـراد العينـة α=0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) 
 تعزى لمتغير العمر في أسئلة الاستبيان ككل.

 :البحثأهم النتائج التي توصلت إليها 

عرفة أثر الصيرفة الالكترونيـة المصـرفية علـى ربحيـة البنـوك بـالبنوك سؤال لم)14) تحديد .1
 . التجارية 

 ( على درجه موافق بشدة .123113235حصلت الفقرات رقم ) .2
 ( على درجة موافق .1231131039313234323231حصلت الفقرات رقم ) .2
 ( على درجة محايد .14حصلت الفقرة رقم ) .4
ــ .5 ( فــي إجابــات أفــراد العينــة α=0.05د مســتوى ) لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عن

 تعزى لمتغير الجنس في الأسئلة  ككل.
( فــي إجابــات افــراد العينــة α=0.05لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى )  .2

 تعزى لمتغير العمر.

 
‌

‌
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 الفصل الخامس
 ج والتوصياتئالنتا

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 

 النتائج أولًا:
اتهـا تعتبــر ذات كلفـة متدنيــة إلا أن الخـدمات المرتبطــة معهـا تعتبــر الصـيرفة الإلكترونيـة بحــد ذ -1

ذات كلفة مرتفعة فعلى سبيل المثـال كلفـة الاشـتراك فـي خدمـة الانترنـت تعتبـر مرتفعـة جـدا  فـي 
 .اليمن
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وجهل بعض العملاء بالصيرفة الإلكترونية كـان مـن أحـد أهـم أسـباب  الوعي الكافي عدم توفر  -2
 لإلكترونية.عدم انتشار الصيرفة ا

عدم إمكانية الاعتماد علـى المصـارف الإلكترونيـة بشـكل كامـل بسـبب تفضـيل بعـض العمـلاء   -2
 التعامل مع الموظف بدلا  من الآلة.

فالـــذكور أكثـــر  تلعـــب الخصـــائص الشخصـــية للعمـــلاء دورا  فـــي اســـتخدام الصـــيرفة الإلكترونيـــة. -4
عام الأكثر استخداما  لخدمة الصراف  21استخداما  من الإناث، كما أن الفئة العمرية أكبر من 

الأكثــر  20-20أمــا خدمــة الهــاتف فكانــت الفئــة العمريــة  والفيــزا كــاردالآلــي وبطاقــات الائتمــان 
 استخداما . 

تفضــل التعامــل مــع  البحــثعينــة أن بــالرغم مــن تمتــع بــالأمن والخصوصــية والســرية والتنــوع إلا  -5
التعطـــل المســـتمر فـــي أجهـــزة الصـــراف الآلـــي مـــوظفي البنـــوك علـــى البنـــوك الإلكترونيـــة بســـبب 

 والمشاكل المستمرة في عدم توفر أرصدة نقدية لدى الكثير من أجهزة الصراف الآلي.

تعتبر الصيرفة الإلكترونية سهلة الاسـتخدام وذات كلفـة متدنيـة ومنتشـرة بشـكل جيـد كمـا تعمـل   -2
 لمستخدمين.على توفير الوقت والمصاريف، كما أنها تلبي رغبات واحتياجات ا

البنك لا يقوم بالتعريف بالخدمات المصرفية الإلكترونية، فضلا  عن أن المستخدمين يواجهون   -1
صـعوبة فــي التعامــل مــع الشاشـات المختلفــة لموقــع البنــك وهـذا دليــل علــى أن المســؤولية الكبيــرة 

 تقع على عاتق البنك لعدم انتشار الخدمات المصرفية الإلكترونية في اليمن.

أعلى مـن إيـرادات  البحثأن إيرادات المصرف من الخدمات المصرفية ظلت خلال فترة اتضح  -2
ظلت هـي المـؤثر الأكبـر فـي إجمـالي إيـرادات المصـرف ، لذلك المصرف من الإيرادات الأخرى

 .البحثخلال فترة 

 

‌

‌

 : البحثتوصيات ثانياً: 
 بالآتي: ونيوصي الباحث البحثفي ضوء نتائج 

أداة الاســـــــــتبيان المتعلـــــــــق بمعرفـــــــــة أثـــــــــر الصـــــــــيرفة المصـــــــــرفية ينبغـــــــــي الاســـــــــتفادة مـــــــــن  .1
 الالكترونية على ربحية البنوك.
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ربحيـــــــة  الاســـــــتعانة بـــــــأداة الاســـــــتبانة الخاصـــــــة بهـــــــذا البحـــــــث فـــــــي تقـــــــويم مســـــــتوى نســـــــبة .2
 .البنوك الجدد على البنوك التجارية

طـــــورات الصـــــيرفة الالكترونيـــــة فـــــي جميـــــع البنـــــوك الحكوميـــــة والتجاريـــــة لمواكبـــــة الت تفعيــــل .2
 الالكترونية ومن اجل المنافسة في سوق المال والأعمال.

ــــة التقــــدم العلمــــي فــــي هكــــذا خــــدمات .4  الاهتمــــام بتحــــديث الصــــيرفة وتقــــديم الأفضــــل ومواكب
 وسيكون عائد ربحياُ للبنك .

ــــــوك  .5 ــــــدمها البن ــــــي تق ــــــة الت دراســــــات مســــــحية لمعرفــــــة أهــــــم الصــــــيرفة المصــــــرفية الالكتروني
 لعملائها. 

 على البنوك التجارية في الجمهورية اليمنية. لمماث بحثإجراء  .2
مقارنــــــــة بــــــــين الصــــــــيرفة المصـــــــرفية الالكترونيــــــــة التــــــــي تقــــــــدمها البنــــــــوك لل بحــــــــثإجـــــــراء  .1

 العربية والعالمية وبين الصيرفة المصرفية الالكترونية التي تقدمها البنوك اليمنية.
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 : عالمراج
التكلفة المستهدفة في تحسين كفاءة تسعير (، أهمية استخدام منهج 2002أبو عواد، محمد ) (1

، عمَان: جامعة الشرق الأوسط للدراسات منشورة غير ماجستير رسالة الصيرفة المصرفية،
 .العليا
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(، تحسين الصيرفة الإلكترونية المصرفية ودورها 2011أرتيمة، هاني جزاع، والطالب، غسان ) (2
سة تطبيقية على البنوك الإسلامية الأردنية في تطوير ارضاء العاملين  للبنوك الإسلامية ) درا

 (2(، ع )11، مج )الإنسانية والدراسات للبحوث الزرقاء مجلة :في إقليم الشمال(، الأردن
(، التسويق المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسية للمصارف الأردنية 2001إسماعيل، شاكر ) (2

 مناخ نحو بعنوان الخامس العلمي المؤتـمـــر إن المصارف ديناصورات تواجه الانقراض،“
 .، الأردن: جامعة فيلادلفياإلكترونية مصرفية وأعمال اســـتثماري

(، العوامل المؤثرة في اختيار نوع الصيرفة والنوافذ التي تقدمها البنوك 2012الأعرج، طارق ) (4
 غير دكتوراة ةرسال ،”عينة من المتعاملين مع البنوك القطرية دراسة تحليلية لآراء“الإلكترونية 

 .، الأكاديمية العربية المفتوحة في الدنماركمنشورة
(، منهج البحث 2010القحطاني، سالم؛ العامري، أحمد؛  ل مذهب، معدي؛ العمر، بدران ) (5

، صنعاء : مكتبية الملك فهد (الثالثة الطبعة) SPSS في العلوم السلوكية مع تطبيقات على
 .الوطنية

(، دور الإبداع التسويقي 2011ر؛ أحمد، نهيل؛ الغماري، وسام )سالم، محمد؛ العجرمي، عبي (2
والتكنولوجيا في تحقيق ارضاء العاملين  للبنوك العاملة في محافظات غزة من وجهة نظر 

(، ص 2(، ع )12، سلسلة العلوم الإنسانية، مج )بغزة الأزهر جامعة مجلة :العملاء، غزة
101- 122. 

 ارضاء لتفعيل كألية المصرفية الصيرفة جودة  ،(2010طرطار، أحمد، و حلمي، ساره ) (1
( الجزائر: جامعة 2010، إدارة الجودة الشاملة في قطاع الصيرفة، الملتقى الدولي ) العاملين
 .قسنطينة

(، جودة الصيرفة المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية 2005عبد القادر، بريش ) (2
 (2) ،إفريقيا شمال اقتصاديات مجلة للبنوك،

 .، عمان: دار الفكروأساليب وأدوات مفهوم العلمي البحث ،(2009عبيدات، ذوقان و خرون ) (9
(، دور الصيرفة الالكترونية المصرفية في تعزيز ارضاء العاملين  في 2012عبيد، شاهر ) (10

 القدس لجامعة الإقتصادي المؤتمر إلى مقدمة بحثية ورقة قطاع البنوك في محافظة جنين،
 .، فلسطين: جامعة القدس المفتوحةالفلسطينية المنتجات تنافسية تعزيز حون المفتوحة
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(، العوامل المؤثرة في إنتشار الصيرفة الالكترونية: دراسة تطبيقية 2002قدومي، ثائر عدنان ) (11
 العلوم سلسلة التطبيقية: للعلوم الاردنية المجلة:على البنوك التجارية الاردنية، عمان

 212 – 292(، ص 2ع ) (،11، مج )الإنسانية
(، الإبداع والابتكار في النظام المصرفي ودوره في تحسين ارضاء 2012نقماري، سفيان ) (12

 اقتصاديات ملتقى حول الأول الدولي الملتقى إلى مقدمة بحثية ورقة العاملين  للبنوك،
 .جامعة سعد دحلب البليدة ، الجزائر:والإبداع المعرفة

 ومعوقات بفلسطين غزة قطاع في الالكترونية البنوك مزاياو  أهمية ،(2001وادي، رشدي ) (12
 .292 – 255(، ص 2(، ع )12، مج )الإسلامية الجامعة مجلة :، غزةانتشارها

 مدينة لتطوير العليا الهيئة من المقدمة الإحصائيات نشرة) ه1424سكان أمانة العاصمة ) (14
 . صنعاء
 الأجنبية المراجع: 

1) Aboelmaged, Mohamed Gamal and Gebba, Tarek R.(2013), Mobile 
Banking Adoption: An Examination of Technology Acceptance Model 
and Theory of Planned Behavior. UAE: Al Ghurair University. 
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 استبيان
‌

‌تحية‌طيبة‌وبعد‌........‌‌‌‌‌‌أخي‌الكريم/‌أختي‌الكريمة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌لا ‌الع مي ‌التقدم ‌النظرية‌‌إن ‌الجوانب ‌ربط ‌خلال ‌من ‌إلا ‌تحقيق  يمكن

‌ ‌التطبيقية, ‌الواقعية ‌بالجوانب ‌نقوم ‌ونحن ‌عن ‌دراسة  الصيرفة ثرأ)بإجراء

ل لك‌‌(اليمنية العاملة في العاصمة صنعاء التجارية  البنوك ربحية علة الالكترونية

 عال‌معنا‌سيكون‌ل ‌أب غ‌الأثر‌في‌الحصول‌ع  ‌أفضل‌النتائج‌.فإن‌لتعاونكم‌الف

ء‌أو‌بيانات‌ستكون‌ارآمن‌‌ب ‌حيط‌سيادتكم‌ع ماً‌بأن‌كل‌ما‌تدلوننود‌أن‌نو

غراض‌البحث‌الع مي‌فقط‌وأننا‌نشكر‌لكم‌ولن‌تستخدم‌إلا‌لأ‌اتموضع‌اهتمام‌الباحث

‌تقدير‌.التحية‌والحسن‌تعاونكم‌معنا‌ولكم‌منا‌كل‌

‌أمام‌الفقرة‌التي‌تقتنع‌بها‌.)√‌(‌‌:‌يرج ‌وضع‌علامة‌‌ملاحظة

 الباحثات

 
 البيانات الديمغرافية: 

 أنثى □ذكر         □ .الجنس .1

    سنة. 25 –سنة  21 □   سنة. 20 –سنة  22 □    سنة.  25 –سنة  20  □ .العمر .2

 سنة  25أكثر من  □ 
 
 
 
 

  

أوافق  التقييم بنود
غير  محايد أوافق بشدة

 قمواف

غير 
موافق 
 بشدة

 المحور الأول : الصيرفة الالكترونية 
 الالي خدمات الصرافالبعد الأول : 

      . سعودي وعملات مختلفة خدمات السحب النقدي عملة دولار + رياليقدم البنك  1
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أوافق  التقييم بنود
 بشدة

غير  محايد أوافق
 قمواف

غير 
موافق 
 بشدة

      يقدم البنك خدمة الموبايل لسحب بدون بطاقة صراف . 2
ن الصراف الآلي من حسابه النقدي يشعر العميل بالأمان عندما سحب م 3

 الالكتروني .
     

      يهتم البنك بالأمانة والسرية على حاب العميل . 4
  الجوال المصرف خدمةالبعد الثاني : 

      عن التوجه للبنك تغني العميلعلى الموقع الالكتروني  الخدمات البنكية 1
لتي يقدمهـا البنوك التجارية على الالكترونية ا الخدماتاستخدام  يفضل العميل 2

 SMS موقع البنك الالكتروني او تطبيق الهاتف او رسائل
     

      من خلال موقع المصرف الالكتروني يتعاملبالأمان عندما  يشعر العميل 7
      كافة الصيرفة التي احتاجها من البنوك التجارية متوفرة في الموقع 9
      رسوم الحكومية والشركات الخاصةلدى البنك خدمة تسديد ال 9
في البطاقات الائتمانية من خلال  الكشوفاتالاطلاع على  تقديم البنك خدمة 10

  الموقع الالكتروني للبنك إجراء جيد
     

من خلال الموقع الالكتروني  الحساباتالاطلاع على تفاصيل يقدم البنك خدمة  11
 للبنك 

     

  ماستر كارد( – كارد الفيزا ة الإلكترونية )البعد الثالث : البطاق
القيام بعمليات الشراء أو السحب النقدي في كافة الأماكن التي تقُبل فيها  امكانية 12

 .بطاقات فيزا كارد
     

أنّ الشراء باستخدام بطاقات الائتمان، يُقيّد صاحبها بالمنتجات الموجودة داخل  13
ا يؤدِّي إلى منع صاحب البطاقة من مُتابعة المتاجر، التي تتعامل معها، ممَّ 

 .مواصفات وجودة السِّلع

     

      للبنكطلب البطاقة لدى أي فرع أو مكتب للعميل  يمكن 14
      .تغذية  البطاقة عند انتهاء المبل  في أي وقت امكانية 11
 لبطاقةا‌استعمال البطاقة من خلال المواقع التي تحمل إشارة فيزا امكانية 12

 (كارد ماستر – كارد الفيزا)  الإلكترونية
     

القيام بعمليات الشراء أو السحب النقدي في كافة الأماكن التي تقُبل فيها  امكانية 17
 .بطاقات فيزا كارد
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أوافق  التقييم بنود
 بشدة

غير  محايد أوافق
 قمواف

غير 
موافق 
 بشدة

 المحور الثاني : ربحية البنوك
      توثر مسألة تقديم الخدمات الالكترونية على مستوى الربحية في البنوك  19
      خدمات البطاقة الإلكترونية يساعد على زيادة معدل العائد على الأصول  19
      توافر أجهزة الصراف الألية يؤدي إلى زيادة معدل العائد على الأصول . 20
التنويع في الخدمات المصرفية الالكترونية يؤدي إلى زيادة معدل العائد على  21

 الأصول . 
     

 
 

 


