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 الملخص:
جددد  لدرايات دددصلدراافدددةا تدادددمدرا، ددد ردرا ا  دددتمد اقصة دددتد  ر درايات دددصلد قيددد  هددد الدرا ةرإدددتد اددد د 

راافةا تد،يندرا،  ردرلإإدما تد را، د ردرا جصة دتدرا ا  دتمد رإد ا الدرا ةرإدتدإد تدايدصييةدا قيد  دجد  لد
درايات صلدراافةا تد شالدكصاتدج ر بد  ر درايات صلدراافةا تدامدرا،  ر.

قيدد  درايات ددصلدرا رات ددتدات، دد ردرلإإددما تد را، دد ردرا جصة ددتد ادد د ند  فددتلدرا ةرإددتداددنداددم د 
رمد حد نده ددصردزصجددتداهددة ةلد  ددص لدرحه اددص داددند ،ددلدرا، دد ردرلإإددما تد   رئهددصدوفدد ةلد صاددتدكددصندجيدد ه
 را، دد ردرا جصة ددتدرا ا  ددتد، زإدديند  ءدد  ةد  ر د ات ص هددصدرا رات ددتمدواددصد إددص  د تدد د  ددص لدرا  ددص لداددمد

هددصدرا رات ددتمد اددنديددد د قدد   دراادد اصلدراافدددةا تداتياددم دوشددكلد  يددةدك دددص لهدواددصد هدداند زقيددد د ات ص 
درا  ص لدامدرلأةبصحد كإبدرايام .

د: تقييم، جودة، العمليات المصرفية، البنوك الإسلامية، البنوك التجارية.الكلمات المفتاحية
 

Abstract: 

The study aimed to assess the of internal operations in the Yemeni banks, 

and compare the performance of banking operations Islamic banks and 

commercial banks of Yemen, the study used six criteria to assess the quality of 

banking internal operations all aspects of banking operations. 

The study found that the evaluation of the internal operations of Islamic 

banks and commercial banks it performs well, However, there is a need for 

increased interest by Islamic banks and commercial banks to improve the 

quality, which helps to increase the efficiency of internal operations and thus 

provide banking services to customers more efficiently that increase profits 

and win customers. 

 
Key Words: Assess, Quality, Internal Operations, Islamic banks, commercial banks.  
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 المقدمة: -1

 دددددد ردرا قتي  ددددددتمد اد قإدددددد درح  فددددددص ي ندرا، دددددد ردرا قتي  ددددددتد يدددددد درا، دددددد ردرا جصة ددددددتد زدددددد د  دددددد ر درا،
 ادددد د جصة ددددتد ييددددةد جصة ددددتمداددددصا،  ردرا جصة ددددتدهددددمدكددددلدااإإددددتد قدددد  دوفدددد تداي ددددص لدوق،دددد  درا  رئدددد د
لأجدددددلدحدي جدددددص  دإددددد تمد،هددددد  د  ر  هدددددصد  د  ةرهدددددهصداهادددددة ند اددددد د إددددد د  ق  دددددصلدايي دددددتمداهدددددمد

 ر داصئهددددتد   ائددددردراددددايند ز ددددصج ندهددددا درلأادددد ر مد قدددد  د،دددد  ةدرا إدددد اد،دددديند  ائددددردراددددايندادددد يه د ادددد
 اد يدددددد درا، ددددددردرا جددددددصةلد هدددددد درا إددددددءص درااددددددصايينداددددددمدرح  فددددددص مد اددددددصدرا، دددددد ردييددددددةدرا جصة ددددددتداهددددددمد
را، دددددد ردرا ددددددمد كدددددد ند اتهددددددصدراةئ إددددددمدرا ا  ددددددلدرايقددددددصةلد  درا ةر ددددددمد  درافدددددد ص ممد را ددددددمدحد كدددددد ند

د ،  درا  رئ داند  جهد  شء هصدراةئ إت.

 يت دوصا،  ردرلإإما تداق د ي  لدآةر دراودصزييند راا كدة ندزد  دا هد  درا، د ردرلإإدما تد ا اصدي
ددصداددندد72   ص اددلدراي يدد داددندرا ةرإددصلد جةبددتدرا، دد ردرلإإددما تمدا ددمد ةرإددتد تا ددتدهددالدآةر د  صااه

لدرا ددد ر دراا رددة ندرلأ رئددلدا جةبددتدرا، دد ردرلإإددما تدر  هددلدرا ةرإددتد ادد د جاددص دكددلدر ةر د تدد دهددة ةد
راااإإددددصلدرااصا ددددتدرا ددددمد زاددددلدرإدددد درا، ددددردرلإإددددمامد، ء،يدددد د زكددددص دراشددددة يتدرلإإددددما تداددددمدجا دددد د
رداددندرا رددص درح  فددص لدرلإإددمامد  ايددلد زدد د جه  ددهد ايصام هددصدراافددةا تد رحإدد ياصة تد، فدد هصدجدد  ه

رداددندراادد ه درلإ إددمامدراشددصالدا ددلدرااهاددتمد  تدد در  وددصةد ندرا رددص درح  فددص لدرلإإددمامد يدد دجدد  ه
د.(1)ا صزمدراز صلدرا ي  تد رحج اص  تد رح  فص  تداتيوص رلد راايصاملد رلأامقدامدكلدحدي ج  د

 ادددمدهددداردراإددد صقد بةوكادددلدرا، ددد ردرلإإدددما تدوإ هدددصدااإإدددصلداصا دددتد إدددما تد قددد  دودددإ ر درااددد اصلد
ااجدددصحلدرااا ت دددتدادددمدهددد  د  ر ددد دراافدددةا تدرااا ت دددتمدكادددصد وصشدددةد  ادددص درا ا  دددلد رحإددد ياصةدادددمدر

  ددة واد، قيدد  درايات ددصلدد.(7)  زكددص دراشددة يتدرلإإددما تمدكاددصد قدد  د،ددويجدراادد اصلدرحج اص  ددتدرا ي  ددت
راافةا تد قي  درلأ ر درااصامداه ديةك د ت د زإيندك ص لد ات صلدرا شغيلدرا رات تمدكادصديدة واد،ةهدصد

كادددصد  ددهديدددة واد،ويددد درادد يت د را اددد دادددنداددم د م دددتدراإددد،بدراياددم دحه اصادددهد،اتددد دراق اددتداتيادددم مد
 را  يجتمداصاا ر  ندراايند ق ا ندوإ ر درايالده دراافد ةدرلأإصإدمدا ءد  ةدرايادلد   دص لدك ص  ده د اد
  هدواجة د ند   ندراف ةلد رهزتد اصدية  درا، رد زق قدهداتاإدصهايند رايادم دا  دهد إد ء  د ند زد  د

دراا  صحدا زقي درحإ ةر يج تك   تد زقي درإ ةر د.(3)د يجي هداندام د ات صلدرا شغيلدرا مد بي ُّ

دصداهاودصد ةك هدصد إصإد هصد إد   د ا دهدرا ييدةدادند   فوزلدرايات صلدراافةا تدامداج اد درايد  دا ه اه
مداهددمد قدد  د،دد  ةدرا إدد اد ج ر ددبدراز ددصلمد هددصاتد ادد دك  هددصداددمدرا  ددلد  إددهدايءهدد در  فددص  وصداددص مه
رااصامد،يندراا اةد رااإ ياةد  إ ء  د ند   ندارلد ها تدوصاغتدوصااإص  لدامد  ا تدةا  درلأاد ر مد
دصدا زةكدتد ا ءد ةلد ا ر ودتدات غيدةرلدرا دمد زد  دادمد  انداإ ت اصلدرايات صلدراافةا تد ند  د ند  اه

ا  ري لد ا غيدةلدادمد،د دد،يئتدرلأ اص درا مد  ففدوصا غيةرلدرااإ اةلمد ءصااصد ندزصجصلدراز صلدراز ييت
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اندا ر ، هصمداق د،تغدهاردرا ء ةد ةجتدا ق اتدامدراقةندرا رز د رايشة نمد  ي درا،  ردرلإإدما تد  دص د
دهاردرا ء ة.

 اديه  دوبي درايات صلدرا رات تد ا د ز ي درايات صلدرااهاتدرا مديجبد ندي   قدايهصدرا، دردا   يداد
ك درا، رد ت درايات صلدرا رات تدرا مد ايةد ت دةهصدرايام د اندي درحإ ةر يج تمد لد  هديجبد نديةد

 ت د زقيد درلأهد ر دراادصايدتدات، ر د اد ندرلأ ر دراجيدد داا ادددصلدرايادددم دي شددإدادندرايات دصلد راقدةرةرلد
 را فدددةاصلدرا دددمد زددد  د رادددلدرا، دددرمد ادددنديددد د ءتدددبدادددندرااددد ةر درا ةكيددد د تددد درايات دددصلدرا رات دددتد

دإصإ تد  زقي درا  صإ د،ي هصداات د  اتداتيام د رااإصهاين.رلأ

 به  د قي  دوبي درايات صلدرا رات دتداقد دزد  لدراي يد دادندرا ةرإدصلداجا  دتدادندراايدصييةدا قيد  د
(د ه دها دراايصييةمد   د ص دراوصزد دلأيدةرجدرا ةرإدتد1اا تفدج ر بدهاردراوي مد   هحدراشكلدة  د)

ا دراايصييةدرلأ يةدرإ ا راهصمد را ةكي د تد دادصدي يتد دا هدصدودصا،  رد،هد  د قيد  دوصا  صةداجا  تدانده
دوي درايات صلدرا رات تدات،  رد ي تدرا ةرإتداند جهتد رةدرايصاتين.

 (1شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 معايير تقييم بعد العمليات الداخلية

د.رااف ة:داند   ر دراوصز دوصح  اص د ت درا ةرإصلدراإصوقت

 أهم معايير تقييم بعد العمليات الداخلية

 .كفاءة المعاملات المالية 

 يد العمليات وتقليص وقت الانتظار للحصول على الخدمة.ترش 

 .الاستجابة السريعة لطلبات العملاء 

 .رضا العاملين 

 .مستوى مهارات العاملين 

 .مستوى الإنتاجية 

 .تكلفة الخدمات غير المطابقة للمواصفات 

 .المرونة والابتكار والتحديث في تقديم الخدمات 

 .جودة عمليات تقديم الخدمات 

  تقديم الخدمات.تكاليف 

 .مستوى التكنولوجيا المستخدمة في تقديم الخدمات 

 .كفاءة مقدمي الخدمات وتمكين العاملين 

 .سرعة حل المشاكل وكفاءة الأداء 

 .ربحية العاملين 

 .كفاءة الخدمات المصرفية 

 .مهارات العاملين 
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 الدراسات السابقة: -2
 ص شلدرا ةرإتداجا  تداندرا ةرإصلدراإصوقتد،ه  د،ت ةلداشدكتتد قيد  دجد  لدرايات دصلدراافدةا تد
   ر درا،  رداند جهتد رةدرايصاتيندات،  ردرا جصة تد را،  ردرلإإما تدامدراي ي داندرا   مد   فتلد

   قدرا،  ردرا جصة دتد  درا، د ردرلإإدما تد ا داجا  تداندرا  صئ د  وصيند   شصوهداند  اتد ا د اةىدا
د ت درلأاةىداندزي درلأ ر .

 اد د زتيدلدرلأ ر دراافدةامدرلإإدمامدادمدرلأة ندادندد(4)(Ali & Rami 2006هد الد ةرإدتد)
ام د قي  درا  ص لدرا، ك تدات،  ردرلإإما تدرلأة   تمد ر  ا لدرا ةرإتد ت دراق دص دوصإد ا ر داجا  دتد

دا تداق ص دراةبز تمد ه كلدراقة جد را  رئ د  ةجتد  ةلدرا، رد ت دا رجهتدراء رةئ.اندرا إبدرااص

  هددددزلدرا  ددددصئ د ندرا، دددد ردرلإإددددما تدادددد يهصدايدددد حلد ادددد دجيدددد لداددددمدرا إدددده ملدرحئ اص  ددددتمد
ددصد تدد د ندراادد اصلدراافددةا تدرلإإددما تداددمدرلأة ند  ايدد حلد ادد دةبز ددتدجيدد لمد   دد لدرا ةرإددتد  هه

ددصداددمدرا ا  ددلد رلإإددهص داددمداا تددفدراقءص ددصلد را  راهددصد،دد  ةهصدرحج اددص ممداددنداددم داي،ددلد  ةهد رداهاه
د ا  لدرايات صلدرا جصة تد  زإيند  ر درلأ اص د ات داةصد الد اهل.

 اد د   يداد ردص دلإ رةلدراة صودتدادمدرا، دردرا يدص  مدادمدد(5)(Paola et al 2007ا اصده الد ةرإتد)
Piedmontا دوءص ددددتدرلأ ر دراا دددد ر ندرا ددددمدر  ةزهددددصدكددددصومند  دددد ة نمد رإدددد ا الد إدددد   د تدددد د  اددددد 

اجا  ددتداددندراايددصييةداق ددص درلأ ر دا ددلدويدد داددند ويددص دراوءص ددتمداقدد دةكدد لداددندا ردد ةدويدد درايات ددصلد
را رات تد ت درايات صلدرا مد زق د   يصلدرايام مد كداردرايات دصلدرااصفدتدواد حدراقدة جدوشدكلدجيد د

د  صايف.واصد قتلداندرا

 شددصةلد  ددصئ درا ةرإددتد ادد درازصجددتدا جدد  د رددص داةر وددتد ي ادد د تدد د ءددصةدشددصالدي ددةج درإدد ةر يج تد
را، دددرد اددد داجا  دددتدا ةروءدددتدادددنداقدددصي  درلأ ر دات، دددرمد هدددة ةلدرحه ادددص دوصا  دددصةدرلأ  رلدراامئادددتد

ندرح  شصةدرا رإ دات، ردا ء،ي دوءص تدرلأ ر دراا  ر ندواصد إص  د ت دزلد ايصاجتدرااشص لدراا ة وتد 
دامدشاص د  ءصا صد    دراا ر اتد،يندرا ز رلدرا  ر ا ت.

،هد  د قيد  درلأ ر دادمددFMCDMرإد ا الد  اد ا دد(6)(Hung et al 2009  ج د ند ةرإتد)
را، دد ردوشددكلد ددص مد ا اددصدي يتدد د،ويدد درايات ددصلدرا رات ددتداقدد دزدد  لدااشددةرلد دد  دراادد اصلدراج يدد لمد

دملمد شكص د ةشي درايات صلمد   ر درلإ رةلد   ر دراا، يصل. ك ص لدراايصا

  رهةلد  صئ درا ةرإتد ها تدرا ةكي د ت دةهدصدرايايدلد، فد هدراااشدةدرلأ يدةد ها دتداهد ديدة واد
دصد وق لدوف ص تدراا ادتمد ادنديد ديدايةدوشدكلدك،يدةدادمدرلأ ر دراافدةاممد هدصاتد اد داادرد ب ءدمدره اصاه

ايصئ د ت درلأف  د رايصئ د ت درلأإده درا دمدرز تدلدرااة ودتدرايص  دتد رايصايدتدادمدوصاااشةرلدرااصا تدايلدر
د ة يبدااشةرلدرا قي  .
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را ددمد صاددلدوق ددص درلأ ر دا، ددرداتإددءيندراازدد   دد(2)(7002كاددصد جدد داددمد ةرإددتد)ازادد د ،دد د اددة
  د د  فدتلدرا ةرإدتددوصإ ا ر دوءص تدرلأ ر دراا  ر نداندام د    د درإد ، صندات ئدتدراق ص  دتدادمدرا، درم

 ا د ندرلأهد ر درحإد ةر يج تدا، درداتإدءيند  ةكد دزد  د ويدص دوءص دتد  دص درلأ ر دراا د ر ن د اد شدصةلد
  دددصئ درا ةرإدددتد اددد د ند  رةلد، دددرداتإدددءيند إادددادوإإدددوصبدرلإ رةلدرحإددد ةر يج تد حد إادددادوا هج دددتدوءص دددتد

دادد   د شددصامه ددصدا  ددصامه رةلدرحإدد ةر يج تمدكاددصد شددصةلدرا ةرإددتد ادد د ند  ر درلأ ر دراا دد ر ند، فدد هد رصاه
ددصداسويددص دراااإددتمد    ددص لدره اددص درا، ددردوإويددص دراوءص ددتد، إددبدوإدد ءتمد ، ددرداتإددءيندجيدد د ا صإددبد اقه
  ند، ددرداتإددءيند إدده داددمد  دد درااج ادد مد ا ددندره اصاددهدوصاويدد درحج اددص مدادد د كددند، ةجددتدرلأها ددتد

دلأ ر دراا  ر ن.اسويص درلأاةىد  إهصداوءص تدر

ك   تدرإ ا ر دوءص تدرلأ ر دراا د ر ندد(8)(Yansheng & Longyi 2009ا اصدرإ ه الد ةرإتد)
لإ رةلدرلأ ر داددمدرا، دد ردرا جصة ددتدرافددي  تمداقدد د  هددزلدرا ةرإددتد ندرا ءدد ةرلدراا إددصة تداددمدرلأإدد رقد

 ادد لد تدد دراااشددةرلدرااصا ددتدييددةدرا  ا ددتد رشدد  ر دزدد لدراا صاإددتدجيددلداددند ات ددتدرا قيدد  درا قتي  ددتدرااي
كصا ددتمد  ،ددة لد ها ددتد ردد درا قيدد  درا ددمد إاددادوصلأويددص درلأاددةىدكويدد دراياددم د رايات ددصلدرا رات ددتد رادد يت د

د را ا د ا دجص بدراوي درااصام.د

  شددصةلدرا ةرإددتد ادد دك   ددتد  رةلد  ر دراادد اصلدراافددةا تدوشددكلداص ددلمداقدد دجددص لدهددا درا ةرإددتد
 اكند ء، قهصدادمدد، ف هصد  رلهدرااشص لداتوز دز  دك   تدرإ ا ر دوءص تدرلأ ر دراا  ر نددرإ جصوتداها 

د رص درلأ ر دامدرا،  ردرا جصة ت.

إدددديلد ادددد دايةاددددتدرا ر دددد دد(2)(Ehab K. A 2010 اددددمدر جددددص دآاددددةد جدددد د ند) ةرإددددتد
يةادددددتدادددددصدرازدددددصامدادددددمدرا، ددددد ردرلإإدددددما تدادددددمد   داجتددددد درا يدددددص ندرااتيجدددددممدادددددندادددددم دراوزددددد داا

يجدددددةلدادددددند  دددددص دادددددمد تدددددردرا، ددددد رد كيدددددفديددددد  داادددددرمد ادددددصدرافدددددي وصلدرا دددددمد  رجدددددهد ات دددددتد قيددددد  د
رلأ ر  د اد شدددددصةلدرا ةرإدددددتد اددددد د ند يتدددددبدرا، ددددد رد ي اددددد د تددددد د زتيدددددلدراقددددد رئ درااصا دددددتداق دددددص درلأ ر د

درااصاممد   ص درلأ ر دييةدرااصامداندام درإ ، صنداند جهتد رةدرايام .

 ا د قي  د  ر درا،  ردرلإإما تد را، د ردرا جصة دتدد(10)(Md. Safulah 2010إتد)ا اصده الد ةر
جددةر داقصة ددتداايةاددتدادد ىدرا  دد قد،ديندرا، دد ردرا جصة ددتد را، دد ردرلإإددما تمد  دد در  ادد لد ادمد،دد غم إد را

صاتدها درا ةرإتدامد جةر درااقصة تد ت داجا  تداندراااشةرلدا هدصدااشدةرلدراةبز دتداهدا درا، د رمد هد
د ا د ةرإتدرا ء ةرلدرااصةج تد راإي اتد رحا  ر د جص درااج ا د   رئهصد ز درح  فص .

   د  فتلدرا ةرإدتد اد د ندرا، د ردرلإإدما تدكص دلدا    دتدا ادصدي يتد دوصاإدي اتد راةبز دتدوشدكلد
مدرلإإدهص د  ،ةداندرا،  ردرا جصة تمدامدزيند شدصةلدرا ةرإدتد اد د ندرا، د ردرا جصة دتدكص دلدرلأاهدلداد
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اددمدراجص ددبدرح  فددص لمد هدداردحد ي ددمد ندرا، دد ردرلإإددما تدحد إدده داددمدااددرمد ا ددندوشددكلد  ددلداددند
درا،  ردرا جصة ت.

ا هددد  د قيدد  درلأ ر د اددد د  اددد ا دوءص دددتدرلأ ر دد(11)(Zafar et al 2011   ص اددلد ةرإدددتد)
  ز يد ددBSCي دهد  د ءد  ةدوءص دتدراا  ر نمد رإ ه الدرا ةرإتدراا ية ندامدرا،  ردراوص إ ص  تدا زق

راااشةرلدرااءت بد قي اهصدامدكلدوي داند ويص دراوءص تداندام د     درإ ، صند ت د ي تداك  تداند
مد شاتلدرا ةرإتدرا،  ردرايصادتد رااصفدتد را، د ردرلأج ، دتد را، د ردرلإإدما تمد34ا يةهرداند فلدد72

اددةمد  شددصةلدرا  ددصئ داددمدويدد درايات ددصلدرا رات ددتد ادد د  دد دكددصند دد  درااإدد ءتيينديا تددفداددند، ددرد ادد دآ
،ة  دااشةرلدرحإ جصوتداءتوصلدرايام د  ق   دا اصلدج ي لد  ا  جد  لدرح  رصةداتزف  د تد د

دراا اتداتيام .

 ادد درإدد ا ر دا هدد  دوءص ددتدرلأ ر دراا دد ر ند(د17)(7017ا اددصدهدد الد ةرإددتد) ،دد درازايدد د آاددة ند
 درا، ددد ردرلإإدددما تداددددمدافدددةمد ا زقيددد دهدددداردراهددد  داقددد د دددد د فدددا  د صئاددددتدا هددد د ءدددصةدا قيدددد  د  ر

رإ قفددددص د،هدددد  درا يددددة د تدددد دآةر دراادددد ية ندزدددد  دراا ردددد ةرلدراةئ إددددتد راااشددددةرلدرا ة  ددددتدا ءددددصةد
دصداة  هدصد غءدمدااإدتد ويدص داوءص دتدرلأ ر دراا د ر نمدد30رااق ةحمد  شدالدرلإءدصةدرااق دةحد ااشدةهرد اق صإه

دي درايات صلدرا رات تمدااشةرلد   دراا اصلدراج ي لمد شكص ىدرايام مد ك ص لدراف قت. وصا إوتداو

 مشكلة الدراسة: – 3
وي درإ يةرجد ا ص شتدرا ةرإدصلدراإدصوقتمد جد د ندهدا درا ةرإدصلد  ص ادلدا هد  د قيد  درايات دصلد

 قدددد دواقصة ددددتدرايات ددددصلدراافددددةا تداددددمدرا، دددد ردرلإإددددما تد را، دددد ردرا جصة ددددتمد حد ندهددددا درا ةرإددددصلدادددد د
دهددلده ددصردرا ماددصلد،دديندرا، دد ردرلإإددما تد را، دد ردرا جصة ددتد ادد دجدد  لد راافددةا تمدااددصد ءددةحد إددصاحه

درايات صلدراافةا تداند جهتد رةدرايصاتين؟

د اندي د اكندف صيتداشكتتدرا ةرإتدامدرا إصاحلدراوزي تدر   ت:د
افدددةا تداددددمدرا، دددد ردرلإإددددما تد ددددندجدددد  لدهددددلد ا تددددفدجدددد  لدرايات ددددصلدراالتسااااالر الر:يسااااي: 

درايات صلدراافةا تدامدرا،  ردرا جصة تدرا ا  ت؟

هددلد ا تددفدجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تد ددندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمد -1
درا،  ردرا جصة تدرا ا  تد ا داي صةد ةجتدرااة  تد رح،  صةد را ز ي دامد ق   دراا اصل؟

  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تد ددندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدهددلد ا تددفدجدد -7
 را،  ردرا جصة تدرا ا  تد ا داي صةدج  لد ات صلد ق   دراا اصل؟

هددلد ا تددفدجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تد ددندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمد -3
    دراا اصل؟درا،  ردرا جصة تدرا ا  تد ا داي صةد  صايفد ق
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هددلد ا تددفدجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تد ددندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمد -4
 را،  ردرا جصة تدرا ا  تد ا داي صةد ااد اإ  ىدرا    ا ج صدرااإ ا اتدامد ق   دراا اصل؟

تداددمدهددلد ا تددفدجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تد ددندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا  -5
 را،  ردرا جصة تدرا ا  تد ا داي صةدك ص لد اهصةلداق امدراا اصلد اإ  ىدرا اكيند  ةجتدةهصه ؟

هددلد ا تددفدجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تد ددندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمد -6
 را،  ردرا جصة تدرا ا  تد ا داي صةدإة تدزلدرااشص لد ك ص لدرلأ ر ؟

 :أهداف الدراسة -4
د ه  درا ةرإتد ا د زقي در  م:

 قي  د اقصة تدج  لدرايات صلدراافةا تدامدرا،  ردرلإإما تد،ج  لدرايات صلدراافةا تدامدرا، د رد -1
درا جصة تدرا ا  تد ا داي صةد ةجتدرااة  تد رح،  صةد را ز ي دامد ق   دراا اصل.

،ج  لدرايات صلدراافةا تدامدرا، د ردد قي  د اقصة تدج  لدرايات صلدراافةا تدامدرا،  ردرلإإما ت -7
 را جصة تدرا ا  تد ا داي صةدج  لد ات صلد ق   دراا اصل.

 قي  د اقصة تدج  لدرايات صلدراافةا تدامدرا،  ردرلإإما تد،ج  لدرايات صلدراافةا تدامدرا، د رد -3
 را جصة تدرا ا  تد ا داي صةد  صايفد ق   دراا اصل.

راافةا تدامدرا،  ردرلإإما تد،ج  لدرايات صلدراافةا تدامدرا، د ردد قي  د اقصة تدج  لدرايات صل -4
 را جصة تدرا ا  تد ا داي صةد ااد اإ  ىدرا    ا ج صدرااإ ا اتدامد ق   دراا اصل.

 قي  د اقصة تدج  لدرايات صلدراافةا تدامدرا،  ردرلإإما تد،ج  لدرايات صلدراافةا تدامدرا، د رد -5
  صةدك ص لد اهصةلداق امدراا اصلد اإ  ىدرا اكيند  ةجتدةهصه .را جصة تدرا ا  تد ا داي

 قي  د اقصة تدج  لدرايات صلدراافةا تدامدرا،  ردرلإإما تد،ج  لدرايات صلدراافةا تدامدرا، د رد -6
 را جصة تدرا ا  تد ا داي صةدإة تدزلدرااشص لد ك ص لدرلأ ر .

 أهمية الدراسة:  -5
 دددص  اييند را رةإددديندادددمداجدددص درلإ رةلدرااصا دددتدك  دددهد يدددصا د ك إدددبدراا هددد  د ها دددتدادددند ،دددلدرلأ

ا هد  هصد تد د د ةدك،يدةداددندرلأها دتدي ايدلدادمد قيد  دجدد  لدرايات دصلدراافدةا تدادمدرا، د ردرلإإددما تد
 را،  ردرا جصة تد اقصة تدرلأ ر دا اصد،ي هص د اد نده صرد  ةلدادمدرا ةرإدصلدرلأ ص  ا دتدرا دمد  ص ادلد  جدهد

.رحا ماصلد د،يندرا،  ردرلإإما تد را،  ردرا جصة تدوشكلدا يا د   يةدشا حه

 فرضيات الدراسة: -6
د ا زقي د ه ر درا ةرإتمد  دف صيتدرا ةه تدراةئ إتد را ةه صلدرا ة  تدر   ت:
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:دحد  جدد داددة قدج هة ددتد،دديندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تدالفرضااية الر:يسااة
دصلدراافةا تدامدرا،  ردرا جصة تدرا ا  ت. بيندج  لدرايات 

د    ة د زلدرا ةه تدراةئ إتداا داةه صلداة  تمدهم:

حد  جددد دادددة قدج هة دددتد،ددديندجددد  لدرايات دددصلدراافدددةا تدادددمدرا، ددد ردالفرضاااية الفر ياااة ا ولااا :  -1
تدرلإإددما تد بدديندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرا جصة ددتدرا ا  ددتد ادد داي ددصةد ةجددتدرااة  دد

د رح،  صةد را ز ي دامد ق   دراا اصل.د
حد  جددد دادددة قدج هة دددتد،ددديندجددد  لدرايات دددصلدراافدددةا تدادددمدرا، ددد ردالفرضاااية الفر ياااة ال انياااة:  -7

رلإإددما تد بدديندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرا جصة ددتدرا ا  ددتد ادد داي ددصةدجدد  لد ات ددصلد
د ق   دراا اصل.

ادددة قدج هة دددتد،ددديندجددد  لدرايات دددصلدراافدددةا تدادددمدرا، ددد رددحد  جددد دالفرضاااية الفر ياااة ال ال اااة: -3
 وبين جودة العمليات المصرفية في البنوك التجارية اليمنية وفق معيار تكاليف تقديم الخدمات.رلإإما تد

حد  جددد دادددة قدج هة دددتد،ددديندجددد  لدرايات دددصلدراافدددةا تدادددمدرا، ددد ردالفرضاااية الفر ياااة الرابعاااة:  -4
لدراافددةا تداددمدرا، دد ردرا جصة ددتدرا ا  ددتد ادد داي ددصةد ادداد اإدد  ىدرلإإددما تد بدديندجدد  لدرايات ددص

درا    ا ج صدرااإ ا اتدامد ق   دراا اصل.
حد  جددد دادددة قدج هة دددتد،ددديندجدد  لدرايات دددصلدراافدددةا تدادددمدرا، ددد ردالفرضاااية الفر ياااة الخامساااة:  -5

ك ددص لد اهددصةلدرلإإددما تد بدديندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرا جصة ددتدرا ا  ددتد ادد داي ددصةد
داق امدراا اصلد اإ  ىدرا اكيند  ةجتدةهصه .د

حد  جددد داددة قدج هة دددتد،ددديندجددد  لدرايات ددصلدراافدددةا تدادددمدرا، ددد ردالفرضاااية الفر ياااة السادساااة:  -6
رلإإدددما تد بددديندجددد  لدرايات دددصلدراافدددةا تدادددمدرا، ددد ردرا جصة دددتدرا ا  دددتد اددد داي دددصةدإدددة تدزدددلد

درااشص لد ك ص لدرلأ ر .

 دراسة:منهجية ال -7
 ا زقي د ه ر درا ةرإتد را وصةداةه ص هصمد  دراتج  د ا دراافدص ةدرايص   دتدات، ص دصل د ادر  اد لد
را ةرإددتد تدد دراافددص ةدرايص   ددتدرا ددمد ايتددلداددمدرا  ددبمد رااجددملدرايتا ددتمد شددوكتدراايت اددصلدرا  ا ددتد

(Internet)يتددد د، قيددد  دجددد  لدات فددد  د اددد د ةرإدددصلدإدددصوقتدارلد م دددتدوصاا هددد  مداصفدددتدا ادددصديد 
رايات صلدراافةا تدادمدرا، د رمد  ها دتدهداردرا قيد  مد  د د    د درإد ، صند تد درايدصاتيندادمدرا، د رد ي دتد

درا ةرإتد ا داجا  تداندراايصييةدا قي  دج  لدرايات صلدراافةا ت.د

ودصااةك دد    نداج ا درا ةرإتداندجا  درايدصاتيندادمدرا، د ردرا جصة دتد را، د ردرلإإدما تدرا ا  دت
اددندزجاهددصمد اد ندا  إدداد دد  دد%10راةئ إددمداددمدرايصفدداتدفدد يص مد  دد د ادداد ي ددتدواددصدحد قددلد ددند
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  خالد محمد الجابريد/     ( …مقارنة)دراسة  تقييم جودة العمليات المصرفية  في البنوك اليمنية 
 دراسة تحليلية 

مد  دد د    دد د دد  د)471رايددصاتينداددمدرا، دد ردرا ا  ددتدوددصااةك دراةئ إددمد،تددغ) (درإدد وص تمد دد د170(د ددصامه
ايد  دفدمزي هصمددوص ترإد (د17رإ وص صلدا هصمد امد ي ص درا زتيلد  درإ ويص د د  د)د108رإ ةجص د   د

ادددند ددد  درايدددصاتيندادددمدرا، ددد ردرا ا  دددتدودددصااةر  دد%73(درإددد وص تمد ايدددلد26ا فددوحد ددد  درحإددد ، ص صلد)
دراةئ إتدامدرايصفاتدف يص .

 ا زقيدد دراهدد  دراا يتدد د، قيدد  د اقصة ددتدجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تد را، دد رد
 هدا لدرلأإدصايبدرلإزفدصئ تدرا فد  تدرااإد ا اتدراا  إدءصلددرا جصة تداند جهتد ردةدرايدصاتينمداقد 

رادالد زإدبدادنددCoefficient of Varianceمدوصلإهدصاتد اد دايصادلدرحاد م دMeansرازإدص، تد
مداكتاصدر ا هدلد  ادتدايصادلدرحاد م مد  د تد دStandard Deviationام درح زةر درااي صةلد

 اةر درايي دتمد ادصدرلأإدت بدرحإد  حامد)رحإد   صجم(دا ي،دةد ش لد  لمد   داارد ت د جص  د  ،ةد،يند
 ددنداجا  ددتداددندرلأإددصايبدرا   ددتدرا ددمد إدد ا  دا  إدديةد دد  درا  ددصئ درا ددمديدد  درا  فددلد ايهددصدوصإدد ا ر د

 ا،  ر.را زصدرا ة  صلد،ينددFرلأإصايبدرااإ ا اتدامدرلإزفص درا ف ممد   د  درإ ا ر درا وصةد

 صا:ي الوصفي:نتا:ج التحليل الإح -8
،هدددددد  د قيدددددد  درايات ددددددصلدراافددددددةا تدات، دددددد ردرلإإددددددما تد را، دددددد ردرا جصة ددددددتدرا ا  ددددددتمد دددددد د    دددددد د
رإددددد ، صندات قيددددد  دادددددند جهدددددتد ردددددةدرايدددددصاتينمد را ودددددصةدرا ةهددددد تدراةئ إدددددتدرا دددددمد ددددد صد تددددد د  دددددهد حد

 ددددصلد  جدددد داددددة قدج هة ددددتد،دددديندجدددد  لدرايات ددددصلدراافددددةا تداددددمدرا، دددد ردرلإإددددما تد بدددديندجدددد  لدرايات
دراافةا تدامدرا،  ردرا جصة تدرا ا  تداند جهتد رةدرايصاتين .

اجا دددد داقددددةرلدا غيددددةرلدايددددصييةد قيدددد  دويدددد ددFactor Analysis دددد د جددددةر درا زتيددددلدرايددددصاتمد
 Extractionداقدددددةلدوصإددددد ا ر دءة قدددددتد زتيدددددلدرااك  دددددصلدراةئ إدددددتد36رايات دددددصلدرا رات دددددتمدراوصاغدددددتد

Method: Principal Component Analysisد11مداقدددد د رهددددةلد  ددددصئ درا زتيددددلد جدددد  د
مد هددددمد تددددردراي راددددلدرا ددددمد ،تددددغدراقدددد  درااايدددد لدراقص   ددددتد اهددددصد  يددددةداددددند رزدددد ددEigenvalues ددددصامه

دفز حد)را مد ي،ةد ند وصيندراي رال(.

حإدددددددد اةر ددVarimax Rotation بدددددددد جةر د ات ددددددددتدرا دددددددد   ةد ادددددددد دءة قددددددددتداصة اددددددددص  د
مد رهدددددةلدFactor Loading شدددددو دكدددددلد صادددددلدادددددندراي رادددددلدافددددد  اتدراي رادددددلدرااددددد  ةلدا، دددددصند

ددددددصداإددددددةلدد11 ات ددددددتدرا دددددد   ةد جدددددد  د دةئ إه اددددددندرا وددددددصيندرا تددددددمدا قددددددةرلدرايات ددددددصلدد%د75.7 ددددددصامه
مد را قدددددةلد77مد هدددددمدرا قدددددةلد0.50راافدددددةا تمد  ددددد دجدددددص لد  دددددصئ درا شدددددويصلداددددديم داقدددددةرلد  دددددلدادددددند

د.(1مد  ،ندها درا  صئ دراج   دة  د)75مد را قةلد74
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  خالد محمد الجابريد/     ( …مقارنة)دراسة  تقييم جودة العمليات المصرفية  في البنوك اليمنية 
 دراسة تحليلية 

 (1جدول رقم )

 استبيان -قيم الشيوع وتشبع العوامل لبعد العمليات الداخلية 

 الفقرة
قيم 

 الشيوع

تشبع 

 العامل
0 8 3 4 5 6 7 2 9 01 00 

2 0.720 0.744 .744 .170 -.018- -.024- .001 .071 .011 -.314- .098 -.141- .053 

2 0.678 0.635 .635 .205 -.163- -.149- .234 .048 -.062- .245 -.196- .075 .140 

3 0.847 0.723 .723 -.090- .002 .149 .398 -.074- -.018- .230 -.178- .145 .159- 

2 0.802 0.781 .781 .033 .124 .190 .192 -.014- -.164- -.113- -.192- .149 .063- 

2 0.777 0.803 .803 .124 -.003- .119 .097 -.085- .254 .108 .093 -.013- .042- 

2 0.680 0.702 .702 .074 .077 -.026- -.117- .099 .148 .062 .215 -.171- .225 

2 0.676 0.603 .603 -.042- .144 .179 -.003- .018 .279 .133 .331 .093 .208 

2 0.767 0.797 .281 .079 .192 -.017- .065 .025 -.036- .022 .012 .047 .797 

2 0.707 0.572 .572 .212 .097 -.151- -.353- .035 -.149- .034 -.097- .110 .363 

22 0.622 0.659 .151 .659 -.115- .023 .039 .080 -.029- -.077- .296 .160 .151 

22 0.761 0.767 .067 .767 .121 .090 .033 -.276- .137 .101 -.024- .109 .165 

22 0.734 0.715 .080 .715 .034 .310 -.129- .154 .147 .187 -.033- -.133- .053- 

23 0.754 0.701 .008 .701 .129 .166 .327 .248 .018 -.082- .056 -.182- .079- 

22 0.791 0.768 .160 .768 .180 .218 .137 .116 -.043- .223 .050 -.065- .061- 

22 0.730 0.780 .013 .186 .142 .014 .099- -.060- .021 .037 .780 .221 .054- 

22 0.768 0.834 .011 -.066- -.003- .110 -.114- .016 .022 .122 .163 .834 .034 

22 0.704 0.791 -.121- -.093- -.115- .014 .079 .791 .101 .122 -.017- .031 .090 

22 0.825 0.610 .081 .084 -.034- -.098- .556 .081 .610 .192 -.274- -.016- .018- 

22 0.748 0.746 .185 .115 .031 -.014- .746 .320 -.037- .071 -.074- .146 .085 

22 0.644 0.735 .074 .188 .147 .013 .078 .031 .040 .735 .032 .175 .027 

22 0.877 0.874 .092 .159 .040 .071 .874 .039 .048 .003 .039 -.259- .021- 

22 0.774 0.473 .192 .473 .332 .087 .283 -.108- .040 .460 .262 -.112- .095- 

23 0.746 0.563 .178 .355 .563 -.145- .230 .224 .238 -.076- .278 -.005- .086- 

22 0.674 0.392 .218 .326 .392 -.056- .170 .223 -.037- .027 .156 .315 .399- 

22 0.759 0.459 -.006- .179 -.005- .385 .073 -.017- -.320- .426 .459 -.250- .127 

22 0.808 0.641 .030 .063 .641 .320 -.263- -.075- .001 .373 .057 -.249- .098- 

22 0.733 0.779 -.059- -.009- .779 .201 .029 .165 -.041- .040 .158 -.063- .149 

22 0.803 0.789 .060 .072 .789 .175 -.100- -.086- .027 .311 -.061- .136 .061 

22 0.837 0.709 .036 .140 .709 .107 .249 -.201- .289 -.265- -.075- .103 .172 

32 0.807 0.617 -.013- .307 .192 .617 .019 -.127- .463 .026 .070 -.062- .234 

32 0.789 0.845 .089 .186 .033 .845 .063 -.098- -.011- .076 -.044- -.080- .060- 

32 0.791 0.779 .060 .138 .284 .779 .013 .216 .013 -.023- .117 .137 .040- 

33 0.876 0.721 .096 .157 .225 .721 -.029- .355 -.071- -.029- -.010- .373 .011- 

32 0.696 0.519 .083 .292 -.037- .235 .069 .519 .320 -.318- .178 .005 .193- 

32 0.772 0.771 .144 .079 .160 .044 -.038- .330 .771 -.054- .075 .021 .063- 

32 0.773 0.741 .145 .244 .194 .104 .236 .741 .122 -.084- -.120- -.002- .054- 

 تحليل أهمية معايير تقييم العمليات المصرفية: -9
 زددددددد لدراجددددددد  درلأ  دادددددددندرحإددددددد ، صندإددددددد تدايدددددددصييةدا قيددددددد  درايات دددددددصلدراافدددددددةا تمد ددددددد دإدددددددار د

  دويات ددددتدرا قيدددد  مد  ادددد دراءة قددددتدراا ويددددتدرايددددصاتيند ددددند ها ددددتدهددددا دراايددددصييةدوصا إددددوتداهدددد د ،ددددلدرا،دددد
د(:7امد قي  درلأها تداايصييةد قي  درايصاتينمد  رهةدرا  صئ دكاصدامدراج   دة  د)
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 (2جدول رقم )

 تقييم أهمية معايير تقييم بعد العمليات الداخلية

 المعيار ت

 البنوك التجارية البنوك الإسلامية

 المتوسط
الأهمية 

 النسبية
 المتوسط الترتيب

الأهمية 

 النسبية
 الترتيب

0 
درجة المرونة والابتكار والتحديث 

 في تقديم الخدمات 
4.166 % 83.3 4 4.458 % 89.2 0 

 8 87.5 % 4.375 3 83.4 % 4.167 جودة عمليات تقديم الخدمات 8

 6 76.6 % 3.833 6 75 % 3.75 تكاليف تقديم الخدمات 3

4 
نمط ومستوى التكنولوجيا 

 تخدمة في تقديم الخدماتالمس
4.271 % 85.4 0 4.208 % 84.2 5 

5 
كفاءة ومهارة مقدمي الخدمات 

 ومستوى التمكين ودرجة رضاهم 
4.187 % 83.7 8 4.333 % 86.7 3 

 4 85.4 % 4.271 5 77.9 % 3.895 سرعة حل المشاكل وكفاءة الأداء 6

راافدددةا تدادددند جهدددتد ردددةدرايدددصاتيندادددمد ،دديندهدددا درا  دددصئ د ة يدددبد ها دددتدايدددصييةد قيددد  درايات دددصلد
را، دد ردرلإإدددما تد را، دد ردرا جصة دددتدرا ا  ددتمد   هدددحدادددندهددا درا  دددصئ د نده ددصرد وصي هدددصداددمد ة يدددبدهدددا د

دراايصييةدامدرا،  ردرلإإما تد  هصدامدرا،  ردرا جصة ت.

داي ددددصةد ادددداداإدددد   ىدزيدددد د جدددد د ند ة يددددبدهددددا دراايددددصييةداددددمدرا، دددد ردرلإإددددما تد دددد دجددددص د  حه
مديد داي دصةدك دص لد اهدصةلداقد امد%85.4را    ا ج صدرااإ ا اتدامد ق   دراا اصلد، إدوتد ها دتد،تغدلد

راادد اصلد اإدد  ىدرا اكدديند  ةجددتدراةهددصمديدد داي ددصةدجدد  لد ات ددصلد قدد   دراادد اصلمديدد داي ددصةد ةجددتد
رلأ ر مديد داي دصةددرااة  تد رح،  صةد را ز ي دامد ق   دراا اصلمدي داي صةدإدة تدزدلدرااشدص لد ك دص ل

د  صايفد ق   دراا اصلد ت درا  رام.

امدزديند  هدزلدرا  دصئ دادمدرا، د ردرا جصة دتد ندرا ة يدبداادصاف د ادجدص داي دصةد ةجدتدرااة  دتد
 رح،  ددصةد را زدد ي داددمد قدد   دراادد اصلدوصااة وددتدرلأ ادد مديدد داي ددصةدجدد  لد ات ددصلد قدد   دراادد اصلمديدد د

 اصلد اإدد  ىدرا اكدديند  ةجددتدراةهددصمديدد داي ددصةدإددة تدزددلدرااشددص لداي ددصةدك ددص لد اهددصةلداقدد امدراادد
د ك ص لدرلأ ر مدي داي صةد ااد اإ  ىدرا    ا ج صدامد ق   دراا اصلمدي داي صةد  صايفدراا اصل.

 مزظداندها درا  صئ د ند إوتدرلأها تدا قي  دراايصييةدامدرا،  ردرا جصة تد  ،دةدا هدصدادمدرا، د رد
ر  صقد ت د ها دتداي دصةدجد  لد ات دصلد قد   درااد اصلد اي دصةدك دص لد اهدصةلداقد امددرلإإما تمد ه صر

راادد اصلد اإدد  ىدرا اكدديند  ةجددتدراةهددصداددمدرا، دد ردرلإإددما تد را، دد ردرا جصة ددت د اد دد د ة ي،هاددصداددمد
ندادندرااة وتدرايص  تد رايصايتمد  ج د نداي صةد  صايفدراا اصلدرهةدامدرا ة يدبدرلأايدةدادمدكدمدرا د  ي

درا،  ر.
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  خالد محمد الجابريد/     ( …مقارنة)دراسة  تقييم جودة العمليات المصرفية  في البنوك اليمنية 
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 تقييم معايير العمليات المصرفية: -11
اقدددةلمد هددد  د اددد د قيددد  د ويدددص درايات دددصلدراافدددةا تدد36    ددد ندراجددد  درايدددص مدادددندرحإددد ، صندادددند

دا   تد ت دراايصييةدراإ تدراإصوقتمد كص لد جصوصلدرا قةرلداتايصييةدكص  م:د
: معيار درجة المرونة والًبتكار والتحديث في تق  ديم الخدمات:أولًا

،هد  درا ودصةدرا ةهد تدرا ة  ددتدرلأ اد د د د زتيدلدرا قددةرلدرااصفدتدوصااي دصةدرلأ  دراا يتد د، ةجددتد
رااة  تد رح،  صةد را ز ي دادمد قد   درااد اصلمد  د درهدةلدرا  دصئ دكادصدهدمدا هدزتدادمدراجد   دة د د

د(دكاصديتم:3)
 (3جدول رقم )

 ديث في تقديم الخدماتتقييم معيار درجة المرونة والابتكار والتح

 العبارة ت

 البنوك التجارية البنوك الإسلامية

 قوة الاتجاه المتوسط
الانحراف 
 المعياري

 قوة الاتجاه المتوسط
الانحراف 
 المعياري

1 
يحرص البنك بصورة دائمة على تقديم 

 الخدمات الجديدة بشكل متميز
3.96 97% 0.79783 4.17 38% 0.55862 

2 
يهتم البنك بعملية تقديم خدمات متميزة 

 بشكل أفضل من البنوك الأخرى
4.23 38% 0.42474 3.96 97% 0.71335 

3 

يسعى البنك دائما إلى تقديم الخدمات 
الجديدة والمتميزة التي تلبي احتياجات 

 العملاء

4.25 38% 0.56493 3.9 93% 0.75059 

4 
يشجع البنك على القيام بشكل مستمر 

 ر خدمات جديدةبابتكا
3.71 97% 1.05100 3.79 97% 0.82406 

5 
يقوم البنك بالتحسين المستمر لتقديم 
 الخدمات المصرفية بشكل جيد لعملائه

3.96 97% 0.71335 4.06 38% 0.69669 

 0.51468 %38 3.98 0.63947 %38 4.02 إجمالي فقرات المعيار

رااة  ددددتد رح،  ددددصةد را زدددد ي داددددمد قدددد   دد(د قيدددد  داي ددددصةد ةجددددت3  هددددحدرا  ددددصئ دوصاجدددد   دة دددد د)
 اد ج د ندرايصاتيندامدرا،  ردرلإإما تد را،  ردرا جصة تدرا ا  تدوشكلد ص دي راق ند ت د ندراا اصل د

را،  رد زةصدوف ةلد رئاتد ت د ق   دراا اصلدراج ي لدوشكلدا اي مد  ندرا،  رد هد  د، قد   داد اصلد
رز  صجصلدرايام مد كاردرا شج  دوشكلداإد اةد تد در،  دصةداد اصلدا اي لد  ق   دا اصلدج ي لد ت،مد

ج ي لمد راق ص دوصا زإيندرااإ اةدا ق   دراا اصلدراافةا تدوشكلدجي داتيام مد حد نده صردرا مادصلد
دا اصد،يندرا،  ردرلإإما تد را،  ردرا جصة تد اقهصدا  صئ دهاردرااي صة.

 ت دراةي داند ند قي  د  ر درا،  ردرلإإما تد را،  ردرا جصة تد وصا رةد ا د  صئ درااي صةدكصاتتد د
ده صردرا ماصلد،يند  ر درا، د ردرلإإدما تد   ر درا، د رد جي لد ا د  صئ دجا  داقةرلدهاردرااي صةمدا نَّ

درا جصة تمد  ند  ر درا،  ردرلإإما تد اهلداند  ر درا،  ردرا جصة تد اقهصدا  صئ دهاردرااي صة.د
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  خالد محمد الجابريد/     ( …مقارنة)دراسة  تقييم جودة العمليات المصرفية  في البنوك اليمنية 
 دراسة تحليلية 

 ا: معيار جودة  مليات تقديم الخدمات. انيا 

،هد  درا ودصةدرا ةهد تدرا ة  دتدرايص  ددتد د د زتيدلدرا قدةرلدرااصفددتدوصااي دصةدرايدص مدراا يتد د،جدد  لد
د(دكص  م:4 ات صلد ق   دراا اصلمد   درهةلدرا  صئ دكاصدهمدا هزتدامدراج   دة  د)

 (4جدول رقم ) 
  تقييم معيار جودة عمليات تقديم الخدمات

 العبارة ت

 البنوك التجارية البنوك الإسلامية

 قوة الاتجاه المتوسط
الانحراف 

 المعياري
 قوة الاتجاه المتوسط

الانحراف 

 المعياري

2 
يهدف البنك إلى تقديم الخدمات المصرفية 

 بصورة سريعة لعملائه. 
4.02 22% 0.88701 3.94 22% 0.59809 

2 
ة يقوم البنك بتقديم الخدمات المصرفي

 وإجراءات العمل الداخلي بشكل متميز. 
3.73 22% 0.60983 2 22% 0.54578 

2 
يحرص البنك على تقديم الخدمات 

 المصرفية لعملائه بصورة جيدة.
4.17 23% 0.37662 4.08 22% 0.49822 

2 

يقوم البنك بتقليص الخطوات غير 

الضرورية للمراحل المطلوبة لتقديم 

 الخدمات المصرفية.
3.73 22% 1.02604 3.73 22% 0.89299 

22 
يتم التركيز من قبل البنك على تحقيق 

 القيمة التي يتوقعها العملاء بكفاءة وفاعلية.
3.73 22% 0.81839 3.79 22% 0.82406 

22 

يتم توفير الخدمات المصرفية للعملاء من 

خلال دراسة البنك لاحتياجات ورغبات 

 العملاء.

3.73 22% 0.57388 3.88 22% 0.70334 

22 
يقوم البنك بشكل دائما بتعزيز نوعية 

 الخدمات المقدمة.
3.79 22% 0.65097 3.88 22% 0.70334 

23 
يحرص البنك على تحقيق الخدمات 

 المقدمة من قبله توقعات العملاء.
3.65 23% 0.88701 3.83 22% 0.72445 

22 
يسعى البنك إلى تقديم الخدمات المصرفية 

 قعات العملاء.الجديدة بما يفوق تو
3.5 22% 1.12987 3.71 22% 0.74258 

 0.40959 %22 3.87 0.48781 %22 3.78 إجمالي فقرات المعيار

(دا قيددد  داي دددصةدجددد  لد ات دددصلد قددد   درااددد اصلمد جددد د ند4 وامزردددتدرا  دددصئ دادددمدراجددد   دة ددد د)
 ند تد د ندرا، د ردرلإإدما تدرايصاتيندامدرا،  ردرلإإدما تد را، د ردرا جصة دتدرا ا  دتد تد دراإد ر دي راقد

جةر رلدرايالد  را،  ردرا جصة تد ق  دراا اصلدراافةا تدوف ةلدإة يتمد  ند ق   دراا اصلدراافةا تد را
رادد راتمدا ايدد لمد  قتدد صدرااءدد رلدييددةدراهددة ة تداتاةرزددلدرااءت وددتدا قدد   دراادد اصلمد را ةكيدد د تدد د

ت دددتمد  اددد درز  صجدددصلد ةيودددصلدرايادددم مد   دددص درا، دددرد زقيددد دراق ادددتدرا دددمدي   يهدددصدرايادددم دوك دددص لد اص 
، ي  دد د    ددتدراادد اصلدرااق اددتمد رازددةصد تدد د زقيدد دراادد اصلدا   يددصلدراياددم مدواددصد  دد قد   يددصلد

درايام مد ا نده صردرا ماصلدايهصد،يندرا،  ردرلإإما تد را،  ردرا جصة ت.

 قي  د  ر درا،  ردرلإإما تد را،  ردرا جصة تد وصا رةد ا د  صئ درااي صةدكصاتتد  ت دراةي داند ند
ده دددصردرا مادددصلد،ددديند  ر درا، ددد ردرلإإدددما تد   ر د  جيددد ل د اددد د  دددصئ دجا ددد داقدددةرلدهددداردرااي دددصةمداددد نَّ

درا،  ردرا جصة تمد  ند  ر درا،  ردرا جصة تد اهلداند  ر درا،  ردرلإإما ت.
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  خالد محمد الجابريد/     ( …مقارنة)دراسة  تقييم جودة العمليات المصرفية  في البنوك اليمنية 
 دراسة تحليلية 

  ال اا: معيار تكاليف تقديم الخدمات:

صةدرا ةه تدرا ة  تدرايصايتد  د زتيلدرا قةرلدرااصفتدوصااي دصةدرايصاد دراا يتد د،  دصايفد،ه  درا و
د(دكاصديتم:5 ق   دراا اصلمد   درهةلدرا  صئ دكاصدهمدا هزتدامدراج   دة  د)

 (5جدول رقم )
 تقييم معيار تكاليف تقديم الخدمات

 العبارة ت

 البنوك التجارية البنوك الإسلامية

 وة الاتجاهق المتوسط
الانحراف 
 المعياري

 قوة الاتجاه المتوسط
الانحراف 
 المعياري

15 

لا يؤؤؤؤؤودي تؤؤؤؤؤوفير الخؤؤؤؤؤدمات المصؤؤؤؤؤرفية 
الجديدة إلى زيادة في التكلفة أو زيادة فؤي 

 سعر الخدمة.

3.44 77% 0.89695 3.54 98% 0.89819 

11 

تتميز الخدمات المقدمة بكلفة أقل من 
البنوك الخدمات المصرفية المقدمة في 

 الأخرى.

3.48 98% 0.92229 3.71 97% 0.87418 

11 
هنؤؤؤؤاك تناسؤؤؤؤخ بؤؤؤؤين الخؤؤؤؤدمات المقدمؤؤؤؤة  

 والعائد المتحقق منها.
3.92 93% 0.73899 3.85 99% 0.68384 

 0.60039 %97 3.70 0.49266 %97 3.61 إجمالي فقرات المعيار

اصلدات، دد ردرلإإددما تد را، دد رد(د قيدد  داي ددصةد  ددصايفد قدد   دراادد 5  هددحدرا  ددصئ دوصاجدد   دة دد د)
را جصة ددتدرا ا  ددت د اد جددد د ندرايددصاتيندادددمدرا، دد ردرلإإددما تد را، ددد ردرا جصة ددتدي راقددد ند تدد د ند ددد ايةد
راا اصلدراافةا تدحديا لد اد د  دص لدادمدرا  ت دتد  د  دص لدادمدإديةدراا ادتمد  ايد درااد اصلدرااق ادتد

راادد اصلدرااق اددتدادد درايصئدد دراا زقدد دا هددصمد ا ددنده ددصرددوكت ددتد  ددلداقصة ددتدوددصا،  ردرلأاددةىمد    صإددب
د  ص لدايهصد،يندرا،  ردرلإإما تد را،  ردرا جصة ت.

 ودددددددصا رةد اددددددد د  دددددددصئ درااي دددددددصةدكصاتدددددددتد  تددددددد درادددددددةي دادددددددند ند قيددددددد  د  ر درا، ددددددد ردرلإإدددددددما تد
ده دددددصردرا مادددددصلد،ددددددي ند  ر د را، ددددد ردرا جصة دددددتدجيددددد لد اددددد د  دددددصئ دجا ددددد داقدددددةرلدهددددداردرااي دددددصةمداددددد نَّ

را، دددددددد ردرلإإددددددددما تد   ر درا، دددددددد ردرا جصة ددددددددتمد  ند  ر درا، دددددددد ردرا جصة ددددددددتد اهددددددددلداددددددددند  ر درا، دددددددد رد
درلإإما تد اقهصدا  صئ دهاردرااي صة.

 رابعاا: معيار جودة  مليات تقديم الخدمات:

اد،هدد  درا وددصةدرا ةهدد تدرا ة  ددتدراةرويددتد دد د زتيددلدرا قددةرلدرااصفددتدوصااي ددصةدراةرودد دراا يتدد د،دد ا
(د6را    ا ج صدرااإد ا اتدادمد قد   درااد اصلمد  د درهدةلدرا  دصئ دكادصدهدمدا هدزتدادمدراجد   دة د د)

دكص  م:
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  خالد محمد الجابريد/     ( …مقارنة)دراسة  تقييم جودة العمليات المصرفية  في البنوك اليمنية 
 دراسة تحليلية 

 (6جدول رقم )
 تقييم معيار نمط ومستوى التكنولوجيا المستخدمة في تقديم الخدمات

 العبارة ت

 البنوك التجارية البنوك الإسلامية

 قوة الاتجاه المتوسط
الانحراف 
 يالمعيار

 قوة الاتجاه المتوسط
الانحراف 
 المعياري

11 
يستخدم البنك تكنولوجيا حديثة في تقديم 

 العديد من الخدمات المصرفية.
4.08 37% 0.57735 3.77 98% 0.72169 

11 
تميز الخدمات في البنك بتكنولوجيا عالية 

 تسهل عملية تقديم الخدمات.
4.06 38% 0.63267 3.83 99% 0.85883 

22 

البنك إلى الاعتماد بشكل كبير على يسعى 
العمل الالكتروني في تقديم الخدمات 

 للعملاء.

3.92 93% 0.82083 3.65 98% 0.91068 

21 
يوفر البنك خدمات الالكترونية للاستعلام 
 عن حركة الحسابات وإرسال الإشعارات.

3.94 97% 0.86083 3.73 98% 0.79197 

22 

رونية توفير العديد من الخدمات الالكت
كخدمة أسعار العملات بشكل يومي عبر 

 الرسائل القصيرة.

3.58 97% 1.19988 3.54 98% 1.05100 

23 
تقديم العديد من الخدمات الالكترونية عبر 

 البطاقات الالكترونية للشراء والإيداع
3.27 78% 1.23322 3.63 98% 0.89025 

 0.68329 %97 3.69 0.46253 %97 3.81 إجمالي فقرات المعيار

(د قيدد  داي ددصةد اددادرا    ا ج ددصدرااإدد ا اتداددمد قدد   دراادد اصلداددمد6  ،دديندرا  ددصئ دوصاجدد   دة دد د)
را، دد ردرلإإددما تد را، دد ردرا جصة ددتدرا ا  ددتمد  جدد د ندرايددصاتينداددمدرا، دد ردرلإإددما تد را، دد ردرا جصة ددتد

ق   دراا اصلدراافةا تمد  ت دوف ةلد صاتدي راق ند ت د ندها درا،  رد إ ا  د    ا ج صدز ييتدامد 
 ايددد درااددد اصلدراافدددةا تد،    ا ج دددصد صا دددتد إدددهلد ات دددتد قددد   درااددد اصلمد  تددد دإددديمدرا، ددد رد اددد د
رح  اددص دوشددكلدك،يددةد تدد دراياددلدرحا  ة  ددمداددمد قدد   دراادد اصلداتياددم مد  دد ايةدادد اصلدرا  ة   ددتد

ةإص درلإشيصةرلمد حد نده  دصردرا م دا اصد،يندها درا،  ر.دامإ يم د ندزةكتدرازإصوصلد را

 وصا رةد ا د  صئ درااي صةدكصاتتد  ت دراةي داند ند قي  د  ر درا،  ردرلإإما تد را،  ردرا جصة تد
 جيددد ل د اددد د  دددصئ دجا ددد داقدددةرلدهددداردرااي دددصةمداددد نده دددصردرا مادددصلد،ددديند  ر درا، ددد ردرلإإدددما تد   ر د

دا تد اهلداند  ر درا،  ردرا جصة تد اقهصدا  صئ دهاردرااي صة.را،  ردرا جصة تمد  ند  ر درا،  ردرلإإم
ا: معيار جودة  مليات تقديم الخدمات:  خامسا

،هدد  درا وددصةدرا ةهدد تدرا ة  ددتدرااصاإددتد دد د زتيددلدرا قددةرلدرااصفددتدوصااي ددصةدرااددصا دراا يتدد د
كادصدهدمدا هدزتددوك ص لد اهدصةلداقد امدرااد اصلد اإد  ىدرا اكديند  ةجدتدراةهدصمد  د درهدةلدرا  دصئ 

د(دكص  م:2امدراج   دة  د)
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  خالد محمد الجابريد/     ( …مقارنة)دراسة  تقييم جودة العمليات المصرفية  في البنوك اليمنية 
 دراسة تحليلية 

 (7جدول رقم )
 تقييم معيار كفاءة ومهارة مقدمي الخدمات ومستوى التمكين ودرجة رضاهم

 العبارة ت

 البنوك التجارية البنوك الإسلامية

 قوة الاتجاه المتوسط
الانحراف 
 المعياري

 قوة الاتجاه المتوسط
الانحراف 
 المعياري

24 

ن البنك على أن تمتع هناك حرص م
العاملين بمستويات مهارة عالية في تقديم 

 الخدمات للعملاء.

3.73 98% 0.86884 3.96 97% 0.68287 

25 
يتمسك الموظفون في البنك بوظائفهم 

 بدرجة كبيرة.
3.46 77% 0.84949 3.56 98% 0.94320 

21 
يعطي البنك الفرص الجيدة للعاملين على 

 رارات.المشاركة في اتخاذ الق
3.06 78% 0.88501 3.4 73% 0.81839 

21 
يتم أخذ رأي العاملين بشكل جيد في حل 

 المشاكل التي تواجه البنك.
3.06 78% 0.95441 3.31 77% 0.99266 

21 

يهؤؤؤتم مقيؤؤؤاا رضؤؤؤا الموظؤؤؤ  المسؤؤؤتخدم 
بالبنؤؤك بتلبيؤؤة حاجاتؤؤه بمؤؤا يناسؤؤخ قدراتؤؤه 

 وموهلاته.
2.94 87% 0.93185 3.33 79% 0.97486 

21 
يوكؤؤؤد مقيؤؤؤاا الاحتفؤؤؤاظ بؤؤؤالموظ  علؤؤؤى 

 مقياا الكفاءة والفاعلية الفردية.
3.13 78% 0.84110 3.35 79% 0.88701 

32 

يحؤرص البنؤك علؤى الاحتفؤاظ بؤؤالموظفين 
ذوي الالتؤؤؤؤؤزام العؤؤؤؤؤالي والاهتمؤؤؤؤؤام بهؤؤؤؤؤم 

 وتحفيزهم.

3.13 78% 1.00266 3.58 97% 0.96389 

31 
آت تتناسخ سياسات الأداء ونظم المكاف

 والعقوبات في البنك.
3.02 78% 0.86269 3.44 77% 0.87291 

32 
يوجد لدى البنك نظام فعال للمكافآت 

 والحوافز.
2.58 87% 0.87113 3.06 78% 0.83555 

33 
تولي إدارة البنك أهمية كبيرة لكفاءة أداء 
 الموظفين في منح المكافآت والحوافز.

2.4 73% 0.79197 3.23 78% 0.92804 

 0.5582 %73 3.42 0.52105 %78 3.05 الي فقرات المعيارإجم

(د قيدد  داي ددصةدك ددص لد اهددصةلداقدد امدراادد اصلد اإدد  ىدرا اكدديند2   هددحدرا  ددصئ دوصاجدد   دة دد د)
  ةجددتدراةهددص د اد جدد د ندرايددصاتينداددمدرا، دد ردرلإإددما تد را، دد ردرا جصة ددتدي راقدد ندوفدد ةلد صاددتد تدد د

ات ندواإدد   صلداهددصةلد صا ددتمد  اإددردراادد ر يند، رددصئ ه مد را ءددص دزددةصدرا، دد رد تدد د ندي ا دد درايددص
اددةصدجيدد لداتيددصاتينداتاشددصةكتداددمدر اددصادراقددةرةرلمد  نداق ددص دراةهددصديهدد  د، ت، ددتدرز  صجددصلدرايددصاتينمد
  نداق دددص درحز  دددصادوصايدددصاتيندياكددد د تددد داق دددص درا  دددص لد را ص ت دددتدرا ة  دددتمد  نده دددصردزدددةصد تددد د

يندا لدرحا دددد ر درايددددصامد  ز يدددد ه مد  نده ددددصرد  صإددددبد،دددديندإ صإددددصلدرلأ ر د  ردددد درحز  ددددصادوددددصاا ر 
رااكصادد لد رايق وددصلداددمدرا، دد رمد رحه اددص دوك ددص لد   ر دراادد ر ينداددمدادد حدرااكصادد لد رازدد را مد ا ددند

ده صردرا ماصلدا اصد،يندرا،  ر.

ا،  ردرلإإما تد را،  ردرا جصة تد وصا رةد ا د  صئ درااي صةدكصاتتد  ت دراةي داند ند قي  د  ر در
 جيددد ل د اددد د  دددصئ دجا ددد داقدددةرلدهددداردرااي دددصةمداددد نده دددصردرا مادددصلد،ددديند  ر درا، ددد ردرلإإدددما تد   ر د

درا،  ردرا جصة تمد  ند  ر درا،  ردرا جصة تد اهلداند  ر درا،  ردرلإإما ت.
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  خالد محمد الجابريد/     ( …مقارنة)دراسة  تقييم جودة العمليات المصرفية  في البنوك اليمنية 
 دراسة تحليلية 

ا: معيار سر ة حل المشاكل وكفاءة ا داء:  سادسا

 ةهددد تدرا ة  دددتدراإص إدددتد ددد د زتيدددلدرا قدددةرلدرااصفدددتدوصااي دددصةدراإدددص  دراا يتددد د،هددد  درا ودددصةدرا
د(دكص  م:8وإة تدزلدرااشص لد ك ص لدرلأ ر مد   درهةلدرا  صئ دكاصدهمدا هزتدامدراج   دة  د)

 (8جدول رقم )
 تقييم معيار سرعة حل المشاكل وكفاءة الأداء 

 العبارة ت

 البنوك التجارية البنوك الإسلامية

 قوة الاتجاه المتوسط
الانحراف 
 المعياري

 قوة الاتجاه المتوسط
الانحراف 
 المعياري

34 

يستجيخ البنك لشكاوي العملاء من أول 
مرة، ويتم معالجة الخلل في وقت 

 قصير.

2.79 87% 1.03056 3.54 98% 0.79783 

35 
يتميؤؤؤؤؤز البنؤؤؤؤؤك بكفؤؤؤؤؤاءة معاملاتؤؤؤؤؤه وأداء 

 الأعمال بشكل جيد.
3.6 97% 0.70679 3.63 98% 0.78889 

31 

تسؤؤعى إدارة البنؤؤك بكؤؤل السؤؤبل إلؤؤى تؤؤذليل 
المشؤؤؤؤاكل التؤؤؤؤي يتعؤؤؤؤر  لهؤؤؤؤا العمؤؤؤؤلاء 

 وسرعة حلها.

3.56 98% 0.74108 3.54 98% 0.96664 

 0.70446 %98 3.57 0.67708 %77 3.32 إجمالي فقرات المعيار

 ددص لدرلأ ر دات، دد ردرلإإددما تد(د قيدد  داي ددصةدإددة تدزددلدرااشددص لد ك8 ،دديندرا  ددصئ دوصاجدد   دة دد د)
 را، دد ردرا جصة ددتدرا ا  ددت د اد جدد د نده ددصرد وصي هددصد،دديندرلإجصوددصلداددمدرا، دد ردرلإإددما تد  هددصداددمدرا، دد رد
را جصة تدز  دا ىدرإ جصوتدرا، رداشكص لدرايام داند   داةلد ايصاجتدرااتلدامد  لد فيةمد  ةجتد

وشددكلدجيدد مد إدديمدرلإ رةلدوكددلدراإدد،لد ادد د دداايلدرااشددص لدد ايدد درا، ددردوك ددص لدايصام ددهد   ر درلأ اددص 
درا مدي يةجداهصدرايام د إة تدزتهص.

 وصا رةد ا د  صئ درااي صةدكصاتتد  ت دراةي داند ند قي  د  ر درا،  ردرلإإما تد را،  ردرا جصة تد
رلإإدددما تد   ر د جيددد ل د اددد د  دددصئ دجا ددد داقدددةرلدهددداردرااي دددصةمداددد نده دددصردرا مادددصلد،ددديند  ر درا، ددد رد

درا،  ردرا جصة تمد  ند  ر درا،  ردرا جصة تد اهلداند  ر درا،  ردرلإإما تد اقهصدا  صئ دهاردرااي صة.

 اختبار معنوية الًختلافات واختبار الفرضيات: -11
ي ،ددينداددندرإدد يةرجد  ددصئ د قيدد  دايددصييةدويدد درايات ددصلدراافددةا تداددند جهددتد رددةدرايددصاتينمد ند

صلد،ددديندا  إدددءصلد  دددصئ د قيددد  دهدددا دراايدددصييةدرااصفدددتدودددصا،  ردرلإإدددما تد راا  إدددءصلده صادددردرا ماددد
دات،  ردرا جصة تمد ا ندراإار دراالد ءةحد  إهدامدهاردرااقص :

هللل تتمتللع هللته الاختلافللات فللي قلليم المتوسللطات بمعنويللة تات دلالللة إحةللا ية عللل  درجللات  قللة 

 مقبولة؟ 

نة عل  المجتمع، سواء خارج الفترة الزمنية المدروسة وعلل  وهل يمكن من  م تعميم نتا ج العي

 البنوك الإسلامية والتجارية بوجه عام؟
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  خالد محمد الجابريد/     ( …مقارنة)دراسة  تقييم جودة العمليات المصرفية  في البنوك اليمنية 
 دراسة تحليلية 

(دOne Way ANOVA  ت ده  داصد ق  مداق د  دراتج  د ا درا وصةد زتيلدرا وصيندرلأزص لد)
إددما تدا ةرإددتد  زتيددلدرحا ماددصلد،دديندا  إددءصلد  ددصئ د قيدد  دايددصييةدرايات ددصلدراافددةا تدات، دد ردرلإ

 ا  إددءصلد  ددصئ د قيدد  دايددصييةدرايات ددصلدراافددةا تدات، دد ردرا جصة ددتمد كدداارداتايددصييةداج ايددهدات، دد رد
د(.9رلإإما تد راايصييةداج ايهدات،  ردرا جصة تمد راا هزتدوصاج   دة  )

 (9جدول رقم )

 للبنوك الإسلامية والبنوك التجارية ( لمعايير بعد العمليات الداخلية One Way ANOVAنتا ج تحليل التباين الأحادي )
 مةدر التباين عنوان المعيار

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 " Fقيمة " 
مستوى 
 الدلالة

درجة المرونة والابتكار 
 والتحديث في تقديم الخدمات

 0.050 1 0.050 بين المجموعات

 0.337 14 31.669 داخل المجموعات 0.700 0.150

  15 31.720 المجموع

 جودة عمليات تقديم الخدمات

 0.186 1 0.186 بين المجموعات

 0.203 14 19.069 داخل المجموعات 0.341 0.915

  15 19.255 المجموع

 تكالي  تقديم الخدمات

 0.196 1 0.196 بين المجموعات

 0.302 14 28.350 داخل المجموعات 0.423 0.649

  15 28.545 المجموع

نمؤؤؤؤؤؤؤؤط ومسؤؤؤؤؤؤؤؤتوى التكنولوجيؤؤؤؤؤؤؤؤا 
 المستخدمة في تقديم الخدمات.

 0.334 1 0.334 بين المجموعات

 0.340 14 31.999 داخل المجموعات 0.324 0.983

  15 32.333 المجموع

كفاءة ومهارة مقدمي الخدمات 
ومستوى التمكين ودرجة 

 رضاهم.

 3.338 1 3.338 بين المجموعات

 0.291 14 27.385 داخل المجموعات 0.001 11.457

  15 30.722 المجموع

سرعة حل المشاكل وكفاءة 
 الأداء.

 1.500 1 1.500 بين المجموعات

 0.477 14 44.870 داخل المجموعات 0.080 3.142

  15 46.370 المجموع

 للبعد بشكل كلي

 0.393 1 0.393 بين المجموعات

 0.137 14 12.857 موعاتداخل المج 0.094 2.870

  15 13.249 المجموع

 را حاتدرلإزفصئ تدوصايا  دراإص  د راإصو د تد درا د رامدحا مادصلددF وصا رةد ا د  صئ دايتاتد
 قي  دايصييةدوي درايات صلدراافةا تمد ج د ندجا  دها درحا ماصلدييدةد رادتد زفدصئ هصداجا د دايدصييةد

صةدك دص لد اهدصةلداقد امدرااد اصلد اإد  ىدرا اكديند  ةجدتدراةهدصمد  اد دهدا دوي درايام دوصإ ي ص داي 
دكص  م:دالفرضيات الفر يةرا  صئ د اكندرازك د ت د
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  خالد محمد الجابريد/     ( …مقارنة)دراسة  تقييم جودة العمليات المصرفية  في البنوك اليمنية 
 دراسة تحليلية 

 ،دد  درا ةهدد تدرا ة  ددتدرلأ ادد درا ددمد دد صد تدد د  ددهد دحد  جدد داددة قدج هة ددتد،دديندجدد  لدرايات ددصلد -1
اددمدرا، دد ردرا جصة ددتدرا ا  ددتد ادد ددراافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تد بدديندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا ت

داي صةد ةجتدرااة  تد رح،  صةد را ز ي دامد ق   دراا اصل .
 ،دد  درا ةهدد تدرا ة  ددتدرايص  ددتدرا ددمد دد صد تدد د  ددهد حد  جدد داددة قدج هة ددتد،دديندجدد  لدرايات ددصلد -7

تد ادد دراافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تد بدديندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرا جصة ددتدرا ا  دد
 اي صةدج  لد ات صلد ق   دراا اصل .

 ،دد  درا ةهدد تدرا ة  ددتدرايصايددتدرا ددمد دد صد تدد د  ددهد حد  جدد داددة قدج هة ددتد،دديندجدد  لدرايات ددصلد -3
راافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تد بدديندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرا جصة ددتدرا ا  ددتد ادد د

 اي صةد  صايفد ق   دراا اصل .

ا ة  ددتدراةرويددتدرا ددمد دد صد تدد د  ددهد حد  جدد داددة قدج هة ددتد،دديندجدد  لدرايات ددصلد ،دد  درا ةهدد تدر -4
راافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تد بدديندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرا جصة ددتدرا ا  ددتد ادد د

 اي صةد ااد اإ  ىدرا    ا ج صدرااإ ا اتدامد ق   دراا اصل .

 د  دهد حد  جد دادة قدج هة دتد،ديندجد  لدرايات دصلدةاجدرا ةه تدرا ة  تدرااصاإتدرا دمد د صد تد -5
راافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تد بدديندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرا جصة ددتدرا ا  ددتد ادد د

 اي صةدك ص لد اهصةلداق امدراا اصلد اإ  ىدرا اكيند  ةجتدةهصه  .

 هة ددتد،دديندجدد  لدرايات ددصلد ،دد  درا ةهدد تدرا ة  ددتدراإص إددتدرا ددمد دد صد تدد د  ددهد حد  جدد داددة قدج -6
راافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تد بدديندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرا جصة ددتدرا ا  ددتد ادد د

 اي صةدإة تدزلدرااشص لد ك ص لدرلأ ر  .

 را حاددددتدرلإزفددددصئ تداجا دددد دهددددا دراايددددصييةددF اددددصدا اددددصدي يتدددد دوصا ةهدددد تدراةئ إددددتد شدددديةدايتاددددتد -2
إدديهاصمد جدد د ندهددا درحا ماددصلدييددةد راددتد زفددصئ هص دااددصد ي ددمد ،دد  د راا هددزتداددمدرايادد  يند  

را ةهدد تدراةئ إددتدرااصفددتد، قيدد  درايات ددصلدراافددةا تد ادد د قيدد  درايددصاتيندرا ددمد دد صد تدد د  ددهد حد
  جددد دادددة قدج هة دددتد،ددديندجددد  لدرايات دددصلدراافدددةا تدادددمدرا، ددد ردرلإإدددما تد بددديندجددد  لدرايات دددصلد

دصة تدرا ا  ت .دراافةا تدامدرا،  ردرا ج

 النتا:ج: -12
  هددحد  ددصئ د قيدد  داي ددصةد ةجددتدرااة  ددتد رح،  ددصةد را زدد ي داددمد قدد   دراادد اصلد ادد د  ددهدحد  جدد د -1

اة قدج هة تد،يندج  لدرايات دصلدراافدةا تدادمدرا، د ردرلإإدما تد بديندجد  لدرايات دصلدراافدةا تد
دامدرا،  ردرا جصة تدرا ا  ت.

  لد ات ددصلد قدد   دراادد اصلد ادد د  ددهدحد  جدد داددة قدج هة ددتد،دديندجدد  لد ،دديند  ددصئ د قيدد  داي ددصةدجدد -2
 العمليات المصرفية في البنوك الإسلامية وبين جودة العمليات المصرفية في البنوك التجارية اليمنية.
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 رهةد  صئ د ق  داي صةد  صايفد ق   دراا اصلد ا د  هدحد  ج داة قدج هة تد،ديندجد  لدرايات دصلد -3
 البنوك الإسلامية وبين جودة العمليات المصرفية في البنوك التجارية اليمنية. المصرفية في

 ،يند  صئ د قي  داي صةد ااد اإ  ىدرا    ا ج صدرااإ ا اتدامد ق   درااد اصلد  دهدحد  جد دادة قد -4
ج هة ددتد،دديندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمدرا، دد ردرلإإددما تد بدديندجدد  لدرايات ددصلدراافددةا تداددمد

 را جصة تدرا ا  ت.را،  رد

  هزلد  صئ د قي  داي صةدك ص لد اهصةلداق امدراا اصلد اإ  ىدرا اكيند  ةجتدةهصه د ا د  هد -5
  جددد دادددة قدج هة دددتد،ددديندجددد  لدرايات دددصلدراافدددةا تدادددمدرا، ددد ردرلإإدددما تد بددديندجددد  لدرايات دددصلد

 راافةا تدامدرا،  ردرا جصة تدرا ا  ت.

رااشدص لد ك دص لدرلأ ر د اد د  دهدحد  جد دادة قدج هة دتد،ديند رهدةلد  دصئ د قيد  داي دصةدإدة تدزدلد -6
 المصرفية في البنوك الإسلامية وبين جودة العمليات المصرفية في البنوك التجارية اليمنية.ج  لدرايات صلد

 التوصيات: -13
  فددمدرا ةرإددتدرا، دد ردرا جصة ددتدوصإدد اةرةدرازددةصد تدد د قدد   دراادد اصلدراج يدد لدوشددكلدا ايدد دواددصد -1

رز  صجدددصلدرايادددم مد كدددارد ادددادرا    ا ج دددصدرااإددد ا اتدادددمد قددد   درااددد اصلمدا زقيددد درلأ ر دديت،دددم
درلأاهلداقصة تدوصا،  ردرلإإما تدرا مد اي لد  هصدامد تردراايصييةداج  لدرايات صل.

  فمدرا ةرإتدرا،  ردرلإإما تدرازدةصد تد د قد   درااد اصلدراافدةا تد  قتد صدرااءد رلدييدةد -7
ةرزددلدرااءت وددتدا قدد   دراادد اصلمد كدداردوادصدي يتدد د،  ددصايفد قدد   دراادد اصلمدامإدد اةرةدراهدة ة تداتا

 وصا اي داقصة تدوصا،  ردرا جصة ت.

  فمدرا ةرإتدرا،  ردرلإإدما تدوصحه ادص دوشدكلد  ،دةد،جد  لدرايات دصلدرا رات دتدا قد   درااد اصلمد -3
رااتددلداددمد  ددلد فدديةدز دد د  ايدد د كدداردا اددصدي يتدد دوإددة تدرحإدد جصوتداشددكص لدراياددم د ايصاجددتد

دوف ةلد اهلداقصة تدوصا،  ردرا جصة تدرا مد    لد تيهصدامدهاردرااجص .
  فمدرا ةرإتدرا،  ردرلإإما تد را،  ردرا جصة تدرا ا  تدوا رفدتتدرحه ادص د رازدةصد تد درا ايد د -4

 ات،  ردرلأج ، ت.وشكلد اهلدامدج  لدرايات صلدرا رات تدز  د إ ء  درا  ا د ا رجهتدراا صاإتد
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 :الهوامش -14
مدةإدصاتد ك د ةر دييدةدا شد ةلمدكت دتدرا جدصةلدوإد هص مدرلإإدما تإايةدةاهصندراشيخمدرا ء  ةدرا  ر امدامدرا،  رد -1

د.32 مدصد1224جصايتد إي طدافةمد
 .30 مدصد7006راقصهةلمدد–،يندرا كةد را ء،ي مداك وتدرا ق ىددرلإإما تزإيندزإيندشزص تمدراافصة د -2

3- GAbdolreza, Evaluating the Performance of the Agricultural Bankin Allocating Rural 

Credits, INTERNATIONAL Journal of Academic Research, vol. 2. No. 6. November, 

2010, pp 147-154. 

4- Ali & Rami, Islamic Banking Performance in the Middle East:د A Case Study of 

Jordan, University of Wollongong Economics Working Paper Series, 2006, pp1- 23.  

5- Paola et al, Performance Measurement under Balanced Scorecard: the case study of a 

Co-operative Credit Bank in Piedmont, Paper presented at the 4th Conference on 

Performance Measurement and Management Control –EIASM Nice (France), 26th-

28th September, 2007, PP131 – 152. 

6- Hung et al, A fuzzy MCDM Approach for Evaluating Banking Performance Based on 

Balanced Scorecard. Expert Systems with Applications 36, 2009, pp 10135–10147. 

 زا د ، د اةمد ق   د  ر د، رداتإءيندرااز   دوصإ ا ر دوءص تد  ص درلأ ر دراا  ر نمدةإصاتداصجإ يةدييدةددازا  -1
 .38مدصد7002ا ش ةلمدجصايتدي لدرلإإما تمد

8- Yansheng & Longyi.Study on Balanced Scorecard of Commercial Bank in 

Performance Management System , Proceedings of the 2009 International Symposium 

on Web Information Systems and Applications (WISA’09) Nanchang, P. R. China, 

May 22-24, 2009, pp. 206-209. 

9- Ehab. K. A, Multidimensional Performance Measurement In Islamic Banking, Global 
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