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 ص8خمالم
الضوء عمى  لتعرف عمى الانتاج المعرفي في المصارف وكذلك تسميطى الإتيدف ىذه الدراسة 

تم المقومات التكنولوجية والمعمومات والاتصال لدى المصارف التجارية ببمدية الخمس، وقد 
ومن خلال تحميل ىذه  عمى المصارف التجارية بالبمدية، استمارة استبيان تم توزيعيا إعداد

معرفي نتاج الأن ىناك دور فعال للإ أىمياإلى مجموعة من النتائج  دراسةال تالاستمارة توصم
الدراسة  أوصتفي تطوير الخدمات المصرفية داخل المصارف التجارية ببمدية الخمس، و 

 تكنولوجيا المعمومات.لكيفية التعامل مع بضرورة تدريب العاممين وتأىيميم 
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 8بحثالاطار العام لم. 2
 المقدمة8 2.2

نتيجةةةةة لمتطةةةةورات المتسةةةةارعة فةةةةي بيئةةةةة ا عمةةةةال المصةةةةرفية والتةةةةي تتصةةةةف بالمنافسةةةةة الشةةةةديدة 
لمسةةةبوقة فةةةي الحصةةةول عمةةةى الرقعةةةة التسةةةويقية الجديةةةدة وانتشةةةار تقنيةةةات الةةةدفع والتحةةةديات  يةةةر ا

الإلكتروني وكسب المزيد من العملاء والمتعاممين مةن خةلال تطةوير وتحسةين الخةدمات وتحسةين 
الخصائص التسويقية ليا وتدريب العاممين عمى تقديميا، فقةد واجيةت المصةارف صةعوبات شةتى 

اءت جائحة كورونةا سةرعت مةن عمميةة التحةول الرقمةي لمعديةد مةن في مواجية تمك التحديات، وج
الخةةدمات المصةةرفية، وكيةةف أن عةةدداً مةةن المصةةارف فةةي العةةالم طمبةةت مةةن موظفييةةا العمةةل عةةن 
بعد، ووجدت التجربة ناجحة وتخدم توجياتيا نحو خفض الإنفاق، ولاسيما في مةا يتعمةق بخفةض 

خفةةةض عةةةدد فروعيةةةا، وبالتةةةالي خفةةةض كمفةةةة كمفةةةة التشةةةييل، أي أنةةةو أصةةةبص بفمكةةةان المصةةةارف 
الإيجةةةةار، وتقميةةةةل أعةةةةداد موظفييةةةةا، وخصوصةةةةاً المصةةةةارف الكبةةةةرى العالميةةةةة التةةةةي تشةةةةيل  لاف 
الموظفين. وىناك مصارف تحولةت بالكامةل مةن تقميديةة لرقميةة حتةى قبةل تفشةي الجائحةة، واليةوم 

التةةي فرضةةتيا أصةةبحت المصةةارف تسةةير بخطةةى سةةريعة نحةةو التحةةول الرقمةةي فةةي ظةةل الظةةروف 
 ا زمة الراىنة.

 8البحث ةمشكم 0.2
ان انتشةةار وبةةةاء كورونةةا وشةةةروط التباعةةد التةةةي تفرضةةيا الدولةةةة جعةةل معظةةةم القطاعةةات وخاصةةةة 
المصةةةةرفية تحةةةةاول أن تتواصةةةةل مةةةةع عملائيةةةةا مةةةةن خةةةةلال اعتمةةةةاد التكنولوجيةةةةة لتقةةةةديم الخةةةةدمات 

ة لبمديةة الخمةس بتطةوير المصرفية، ومن ىنا جاء التسةالل وىةو مةا مةدى قةدرة المصةارف التجارية
 خدماتيا المصرفية في ظل اقتصاد المعرفة.

 فرضيات البحث8 1.2
 لا يعتبر الانتاج المعرفي في المصرف لو دور فعال في تطوير الخدمات المصرفية. -0
 لا يعتبر تطبيق مفيوم التعمم في المصرف لو دور فعال في تطوير الخدمات المصرفية. -2
الاتصةةال فةةي المصةةرف ليةةا دور فعةةال فةةي تطةةوير الخةةدمات لا تعتبةةر تكنولوجيةةا المعمومةةات و  -3

 المصرفية.
 أىداف البحث8 2.2

 التعرف عمى الإنتاج المعرفي في المصارف ببمدية الخمس. -0
 التعرف عمى تطبيق مفيوم التعمم في المصارف التجارية ببمدية الخمس. -2
التجاريةةة تسةةميط الضةةوء عمةةى المقومةةات التكنولوجيةةة والمعمومةةات والاتصةةال لةةدى المصةةارف  -3

 ببمدية الخمس.
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 أىمية البحث8 3.2
إن انتشار وباء كورونا جعل العديةد مةن القطاعةات الخدميةة تحةاول أن تواكةب التقةدم التكنولةوجي 
لمخدمات منذ فترة، وبالر م من أن المصارف التجاريةة كانةت قةد بةدأت فةي التحةول إلةى الخةدمات 

المطموب مقارنة مع المصارف في الدول الإلكترونية، إلا أن المصارف لا زالت ليست بالمستوى 
المتقدمة، وىنةا تكمةن أىميةة ىةذا البحةث فةي تسةميط الضةوء عمةى مةدى تةوفر الخةدمات المصةرفية 

 المتطورة في بمدية الخمس في ظل ىذه الجائحة.
 منيجية البحث8 4.2

ة يعتمد ىذا البحث عمى المنيج الوصفي التحميمي من خلال تحميةل البيانةات والإحصةاءات الةوارد
فةةةي التقةةةارير والنشةةةرات الإحصةةةائية المنشةةةورة وتحميةةةل اسةةةتمارة الاسةةةتبيان المعةةةدة ليةةةرض تحقيةةةق 

  أىداف ىذه البحث واختبار فرضياتيا واستخلاص النتائج وتقديم التوصيات.
 الدراسات السابقة8 5.2

تيةةةدف ىةةةذه الدراسةةةة إلةةةى تحميةةةل البيانةةةات الجديةةةدة عةةةن  ،م(0223دراسةةةة دعبةةةد ا ،  2.5.2
م، ومقارنةةة 2004-1985دولةةة مةةن عةةام  41ر والإنتاجيةةة فةةي تكنولوجيةةا المعمومةةات لةةةالاسةةتاما

واعتمةةد الباحةةث عمةةى م، 1993م حتةةى عةةام 1985م مةةع نتةةائج 2004-1999النتةةائج مةةن عةةام 
المنيج الوصفي التحميمي لموصول إلى أىدافو، كما استخدم مقياس ليكةرت الخماسةي فةي تصةميم 

لدراسةةة إلةةى عةةدة نتةةائج منيةةا وجةةود علاقةةة طرديةةة معنويةةة ذات وقةةد خمصةةت اقائمةةة الاستقصةةاء، 
والموقةةةةع الجيرافةةةةي وتةةةةأاير مسةةةةتوى الخةةةةدمات  مصةةةةارفدلالةةةةة إحصةةةةائية بةةةةين كةةةةل مةةةةن ممكيةةةةة ال

 المصرفية عمى استخدام ا نظمة الآلية لمعمل المصرفي.
في  وتيدف ىذه الدراسة إلى توضيص التطورات الحاصمة ،م(0220دراسة دنور الدين،  0.5.2

ظيةار  اةار الانتقةال إلةى اقتصةاد المعرفةة  الخدمات المصرفية إاةر التحةول إلةى اقتصةاد المعرفةة وا 
واعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي التحميمي لمدراسة النظريةة،  ،ومزايا عمى الخدمات المصرفية

ىةذه  وقةد توصةمتكما استخدم منيج دراسة الحالة فةي الجانةب التطبيقةي الخةاص بحالةة الجزائةر، 
الدراسة إلى عدة نتائج منيةا أن اليةدف ا ساسةي لاقتصةاد المعرفةة ىةو جعةل ا فةراد والملسسةات 
يصمون إلى إنجاز خدماتيم ووظائفيم وعممياتيم في أسرع وقت وتكمفة أقةل وبجةودة أفضةل وىةذه 

الفلاحةةةة والتنميةةةة  مصةةةرفبفضةةةل التقنيةةةات الحدياةةةة، وأيضةةةاً أن ىنةةةاك مسةةةاع مكافةةةة مةةةن طةةةرف 
يةةة لمواكبةةة التطةةورات التةةي يفرضةةيا اقتصةةاد المعرفةةة وىةةذا فةةي إطةةار التحةةول إلةةى الحكومةةة الريف

 الإلكترونية.
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وتيدف ىذه الدراسة إلى  ،(Kardaras & Papathanession 2001دراسة د 1.5.2
تحسين عممية التنسيق بين عملاء المصارف واحتياجات العملاء وكذلك تقوية العلاقة مع 

ادة درجة إشباعيم واكتساب ولائيم وتطوير أساليب تمكن العملاء من العملاء من خلال زي
وقد تم جمع البيانات من خلال المقابمة الشخصية مع أحد عشر مديراً الدخول عمى الإنترنت، 

وقد خمصت ىذه الدراسة إلى لمتسويق ونظم المعمومات في خمسة مصارف رئيسية في اليونان، 
في دخول العملاء لموقع المصرف عمى الإنترنت وأيضاً نقص عدة نتائج منيا أن ىناك صعوبة 

 الخبرات التي تدعم تبني وتطبيق الإنترنت في توزيع الخدمات المالية.

وقةد قةام البحةاث فةةي ىةذه الدراسةة إلةى تطةوير اسةةتمارة الاسةتبيان الخاصةة بدراسةة إيمةان نةةور ىةذا 
المصةرفي فةي ظةل اقتصةاد المعرفةة تحميل تطوير الخدمات في القطاع  في الدين والاستفادة منيا

 ببمدية الخمس.
 . الاطار النظري لمبحث08

 تمييد8 2.0
يتكون الجياز المصرفي في مجتمع من عدد من المصارف تختمف وفق تخصصيا والدور الذي 
تلديةو فةةي المجتمةةع، ويعتبةةر تعةةداد أشةةكال المصةةارف مةةن ا مةةور الناتجةةة عةةن التخصةةص الةةدقيق 

ءم مةةةةع حاجةةةةات العمةةةةلاء والمجتمةةةةع، ومةةةةن ىةةةةذه والر بةةةةة فةةةةي خمةةةةق ىياكةةةةل تمويميةةةةة مسةةةةتقمة تتةةةةوا
 المصارف المصارف التجارية التي ىي موضوع دراستنا.

 8دنظرة عامة( المصارف التجارية 0.0
لقةد تةةمش اشةةتقاق كممةةة مصةةرف مةن المقاعةةد التةةي كةةان يجمةةس عمييةا الصةةرافون فةةي أسةةواق البندقيةةة 

ةةةةا مةةةةن حيةةةث ا صةةةةل الميةةةةوي لمكممةةةة فيةةةةو ال كممةةةةة الإيطاليةةةة  بةةةةأنكو  والتةةةةي تعنةةةةي وامسةةةتردام، أمش
مصةطبة، ويقصةةد بيةةا فةةي البةةدء المصةةطبة التةةي كةةان يجمةةس عمييةةا الصةةيارفة لتحويةةل العممةةة، اةةمش 
تطور المعنى فيما بعد لكي يقصةد بالكممةة المنضةدة التةي يةتم فوقيةا عةدش وتبةادل العمةلات، بعةدىا 

)شةةةنيبيش،  ا المتةةاجرة بةةةالنقودأصةةبحت تعنةةةي المكةةان الةةةذي توجةةةد فيةةو تمةةةك المنضةةدة وتجةةةري فييةةة
 .(104ص: 2013

ويةةرتبط ظيةةور المصةةارف التجاريةةة تاريخيةةاً بنشةةاط الصةةناعة والتجةةارة، فكةةان الصةةرافة يحتفظةةون 
عيةةةا لةةةدييم التجةةةار ولكةةةلش مةةةن يريةةةد الحفةةةاظ عمةةةى أموالةةةو مةةةن السةةةرقة  بةةةالنقود المعدنيةةةة التةةةي يدودم

 والضياع يقومون بذلك مقابل رسوم.

لااني عشر الميلادي ىو البةدايات ا ولةى لظيةور المصةارف، فظيةر أوشل مصةرف ويعتبر القرن ا
ظيةةر مصةةرف اخةةر فةةي مدينةةة جنةةوة  1170م، وفةةي عةةام 1157فةةي البندقيةةة بفيطاليةةا فةةي عةةام 
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م، ويعتبةةر الربةةع ا خيةةر مةةن 1401بفيطاليةةا، اةةم أنشةة  مصةةرف الودائةةع فةةي مدينةةة برشةةمونة عةةام 
ة لنشأة المصارف الحدياة، فأنش  أول مصرف جديد منظم في القرن السادس عشر البداية الفعمي

 م، وبعةةدىا بةةدأت تنتشةةر المصةةارف1609م، اةةم مصةةرف امسةةتردام عةةام 1587البندقيةةة فةةي عةةام 
، وسةةيتم تنةةاول موضةةوع المصةةارف التجاريةةة بتفصةةيل أكبةةر مةةن خةةلال فةةي مختمةةف أنحةةاء العةةالم

 النقاط التالية:
 8التجارية مصارفتعريف ال 2.0.0

التي رخص ليا بتعاطي ا عمةال المصةرفية والتةي تشةمل  مصارفالتجارية ىي تمك ال رفمصاال
تقةةةديم الخةةةدمات المصةةةةرفية قبةةةول الودائةةةع بأنواعيةةةةا المختمفةةةة )تحةةةت الطمةةةةب، وتةةةوفير، وا جةةةةل( 

قراض أو بأيةةة طريقةةة فةةي الاسةةتامار كميةةاً أو جزئيةةاً بةةالإ مصةةرفواسةتعماليا مةةع المةةوارد ا خةةرى لم
 .(35، ص2003)عبد الله،  يا القانونأخرى يسمص ب

اً مصةةرفالتجةةاري بأنةةو يعتبةةر  مصةةرفم عةةرشف المشةةرشع المصةةري ال1957لسةةنة  63وفةةي القةةانون 
تجاريةةاً كةةل منشةةأة تقةةوم بصةةفة معتةةادة بقبةةول ودائةةع تةةدفع تحةةت الطمةةب أو بعةةد أجةةل لا يتجةةاوز 

التجاريةة بأنيةا  مصةارفالم فقد عرشف المشرع المصةري 1957لسنة  120السنة، أمشا في القانون 
التةي تقةوم بصةفة معتةادة بقبةول ودائةع تةدفع عنةد الطمةب أو الآجةل محةددة وتةزاول  مصةارفتمك ال

عمميةةات التحويةةل الةةداخمي والخةةارجي، كمةةا تباشةةر عمميةةات تنميةةة الادخةةار والاسةةتامار المةةالي فةةي 
مصةةرفية وتجاريةةة الةةداخل والخةةارج والمسةةاىمة فةةي إنشةةاء المشةةروعات ومةةا يتطمبةةو مةةن عمميةةات 

 .(16، ص2005سمطان، ) المركزي مصرفومالية طبقاً للأوضاع التي يقرىا ال

فةةت المةةادة ) يدعتبةةر  بأنةةو  م بشةةأن المصةةرف التجةةاري2005( لسةةنة 1( مةةن القةةانون رقةةم )65وعرش
مصرفاً تجارياً كل شركة تقوم بصفة معتةادة بقبةول الودائةع فةي حسةابات جاريةة تةدفع عنةد الطمةب 

مةن ا عمةال المصةرفية  في حسةابات  جةل ومةنص القةروض والتسةييلات الائتمانيةة و يةر ذلةك أو
 (.105، ص2013)شنيبيش،  ( من ىذه المادة2وفقاً للأحكام المنصوص عمييا في الفقرة )

ا فراد ويمكن أن نعرشف المصارف التجارية بأنيا عبارة عن ملسسات مالية تتمقى الإيداعات من 
والشركات وبصفة معتادة تعمل عمى إقراضيا  الباً في شكل قروض قصيرة ا جل وبالتالي فيي 

 وسيط مالي ما بين اصحاب المدخرات والمستامرين.

وىناك من يعرشف المصارف التجارية من جية النظر الحدياة ىي عبارة عن تمك المنظمة التي 
لعملاء، بما لا يتعارض مع مصمحة المجتمع، وبما تتبادل المنافع المالية مع مجموعات من ا

 يتماشى مع التيير المستمر في البيئة المصرفية.
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فةةي أنيةةا تقةةوم بقبةةول الودائةةع التةةي يمكةةن  مصةةارفالتجاريةةة دون  يرىةةا مةةن ال مصةةارفوتتميةةز ال
التجاريةةة إنمةةا ىةةو مةةن قبيةةل  مصةةارفالسةةحب عمييةةا بشةةيكات، ويةةرى الةةبعض أنش اطةةلاق اسةةم ال

اد وفقةةاً لمةةا تعةةارف عميةةو النةةاس، إذ أنش ىةةذه التسةةمية  يةةر دقيقةةة  نشيةةا لا تعبةةر عةةن دائةةرة الاعتيةة
 .مصارفالنشاط الفعمية التي ييطييا ىذا النوع من ال

 التجارية8 مصارفوظائف ال 0.0.0
التجارية تتمقى ودائع ا فراد والمنشآت ومن امش تعمل عمى  مصارفحيث إنش القبول الودائع:  -1

التجارية وتأخذ  مصارفمدشخرات بالمجتمع وتمال الودائع المصدر ا ساسي لموارد التعبئة ال
 (:246، ص2005التجارية عدة صور أىميا )إبراىيم واخرون،  مصارفالودائع لدى ال

.ودائعجارية-أ

 .ودائعالأجل-ب-ب
ودائعادخارية-ج-ج

 خصم ا وراق التجارية. -2
 تقديم القروض أو الائتمان. -3
 الودائع. خمق -4
 التعامل بالاعتمادات المستندية. -5
 تحصيل الشيكات الواردة إلييا من عملائيا ولحسابيم. -6
 تأجير خزائن حديدية للأفراد مقابل عمولة محددة. -7
 شراء وبيع العملات ا جنبية. -8

 8مصادر أموال المصارف التجارية 1.0.0
 الموارد الذاتية )الداخمية(. -1
دفوع: وىو يمال قيمة ا سيم التي دفعيا ا فراد مساىمة منيم في رأس مال رأس المال الم -أ

 المصرف.
 الاحتياطيات: وىي نسبة ا رباح تضاف إلي رأس المال. -ب
 ا رباح  ير الموزعة. -ج
الموارد الخارجية: وىي التي يكون مصدرىا من خارج المصرف التجاري، وتشمل أساساً ما  -2

 يمي:
الودائع.-أ

الاقتراض.-ب
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م أصدرت الدولة قرار بتأميم 1969نوفمبر  13أمشا بالنسبة لممصارف التجارية في ليبيا ففي 
% من رأس 51جميع المصارف ا جنبية العاممة بالبلاد وذلك بامتلاك مصرف ليبيا المركزي 

م تم بموجبو تأميم 1970ديسمبر لسنة  22مال تمك المصارف، ام تلا ذلك قرار اخر بتاريخ 
باقي الحصص ا جنبية في تمك المصارف وبذلك أصبحت المصارف التجارية ممموكة بالكامل 

 لمدولة، ومن المصارف التجارية في ليبيا التي تناولو ىذا البحث في دراستو ما يمي:
ىو أحد المصارف العاممة في ليبيا، تأسشس المصرف أساساً كةفرع و  مصرف الجميورية8 .2

م صدر قانون بتيير أسماء 13/11/1969ني في ليبيا وفي سنة لمصرف باركميز البريطا
 22التجارية العاممة في البلاد إلي اسماء عربية فصار اسمو مصرف ا مة، وفي  مصارفال

التجارية العاممة في البلاد  مصارفم صدر قانون تأميم جميع حصص ال1970ديسمبر لسنة 
( باسم مصرف الجميورية، مصرف)باكميز  لتصبص ممموكة بالكامل لميبيا، فتم إعادة تسمية

م صدر قرار عن مصرف ليبيا المركزي يدمج مصرف الجميورية 10/04/2008وبتاريخ 
( مميار دينار ليبي 11وا مة في مصرف واحد تحت اسم مصرف الجميورية بميزانية تلامس )

ن بمغ ااناء ليصبص ااني أكبر المصارف الميبية بعد المصرف الميبي الخارجي وبعدد موظفي
م 2013( فرعاً ووكالة، وفي سنة 146( موظف وموظفة بعدد فروع وصل )5763الدمج )

صدر قرار بتحويل المصرف من مصرف تجاري تقميدي إلي مصرف اسلامي عمى إن يتم 
 التحول بشكل تدريجي.

تمش تأسيسو وفقاً لمعممية التنظيمية نتيجة لتأميم حصص مصرف امريكا  8مصرف الصحاري .0
م اصبص شركة مساىمة ليبية، ويعتبر 1970( لسنة 153وحصص سشيميا وبموجب القانون )

 ( فرعاً تيطي جميع مناطق ليبيا.50الكبيرة في ليبيا بشبكة فروع تفوق ) مصارفمن ال
م نتيجة لدمج 1970ىو شركة ليبية مساىمة تأسست بموجب القانون لسنة و  8مصرف الوحدة .1

 مصرفرف النيضة العربية ومصرف شمال افريقيا، والمجموعة من المصارف وىي: مص
 التجاري، والشركة العربية المصرفية ا فريقية، ومصرف القافمة ا ىمي.

ىو شركة مساىمة ليبية أنشأتيا المصارف ا ىمية وفقاً  حكام و  8مصرف شمال افريقيا .2
بشأن المصارف والنقد  م1993( لسنة 1م، والقانون )1992( لسنة 9القانون التجاري والقانون )

 ( فرع ووكالة.55والائتمان، ويقدم خدماتو من خلال ما يزيد عن )
لمصرف ليبيا المركزي شركة مساىمة ليبية وىو ممموك ةتأسشس ك 8المصرف التجاري الوطني .3

( 64م، ويعتبر من المصارف العريقة في ليبيا، ويبمغ عدد فروعو )1970لسنة  (153بموجب )
 اً وتتوزع عمى مناطق ليبيا.فرع
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 8الخدمات المصرفية 1.0
مر الملار في تقديم الخدمات المصرفية ىو اقة المجتمع بالمصرف، ويتوقف نجاح المصرف ا 

بةدفع امةوال  مصرففي تقديم الخدمات والاستقرار والنمو عمى ىذه الاقة التي تعتمد عمى التزام ال
موب من قةبميم، وكةذلك الالتةزام بةدفع الكفةالات والدقةة فةي أداء إلى المودعين بالوقت والمبمغ المط

بتقةةةةديم الانشةةةةطة  مصةةةةرفا عمةةةةال والاحتفةةةةاظ بالسةةةةيولة لمواجيةةةةة طمبةةةةات المةةةةودعين، ويقةةةةوم ال
 (59، صفحة 2011، ) ل شبيب :والخدمات التالية

 قبول الودائع ووظيفة الدفع. .4
 الاستامار في المحفظة المالية. .5
 تمان. وظيفة الائ .6

 والشكل التالي يوضص أنواع الخدمات المصرفية:
 ( أنواع الخدمات المصرفية2شكل رقم د
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 8الخدمات المصرفية الالكترونية 2.0
نتيجةةة لمتييةةرات التكنولوجيةةة المتسةةةارعة زاد الاىتمةةام بجةةودة الخةةةدمات الالكترونيةةة سةةواء بالنسةةةبة 

فة وتحسين مستوى الخدمات المقدمة والمتوقعة مةن أو العميل كونيا الاداة الفعالة لمعر  مصرفلم
 العملاء.

وقةةد بةةرزت أىميةةة الخةةدمات المصةةرفية الالكترونيةةة فةةي ظةةل ىةةذه التييةةرات مةةن خةةلال العديةةد مةةن 
الانترنةةت والرسةةائل الالكترونيةةة  مصةةارفالالكترونةةي و  مصةةرفالقنةةوات منيةةا عمةةى سةةبيل الماةةال ال

، 2016عمةةى العمةةلاء إنجةةاز معةةاملاتيم )عزالةةدين،  وأجيةزة الصةةرف الآلةةي، والتةةي بةةدورىا سةيمت
تعريةف الصةيرفة الالكترونيةة وأىةداف  ( وفيما سيمي سوف نعطي نبذة مختصرة عن169صفحة 

 الصيرفة الالكترونية.
 8تعريف الصيرفة الالكترونية 2.2.0

تعةةرف الصةةةيرفة الإلكترونيةةةة عمةةةى أنيةةةا إجةةةراء العمميةةةات المصةةةرفية بشةةةكل إلكترونةةةي سةةةواء تعمةةةق 
ر بالسةةحب أو الةةدفع أو الائتمةةان أو  يةةر ذلةةك، ففةةي ظةةل ىةةذا الةةنمط مةةن الصةةيرفة لا يكةةون ا مةة

رفية فةةةي أي و المصةةةإذ يمكنةةةو القيةةةام بمختمةةةف معاملاتةةة مصةةةرفلمةةةذىاب لمقةةةر ال العميةةةل مضةةةطراً 
 .(3ص، 2016)مصابحية،  مكان ووقت يريد

 8أىداف الصيرفة الالكترونية 0.2.0
 :(58ص، 2011)الحداد،  لتحقيق عدة أىداف منياالالكترونية لصيرفة تسعى 

 لتعزيز حصتيا في السوق المصرفي. وسيمة -1
 لخفض التكاليف. -2
 تعتبر كوسيمة لتوسيع نشاطيا داخل وخارج الحدود الوطنية. -3
دون تقديم خدمات مصرفية عمى  مصرفإتاحة المعمومات عن الخدمات التي يلدييا ال -4

 الشبكة.
 أي مكان.حصول العملاء عمى الخدمات المصرفية و ير المصرفية في أي وقت وفي  -5

 الاطار العممي لمبحث8 .1
 :تحليل مصادر جمع المعلومات 2.1

 8 البيانات جمع مصادر 2.2.1
، المعرفةة اقتصةادتطوير الخدمات في القطةاع المصةرفي فةي ظةل  حول دراسة بفعداد البحاث قام
 تسةةاعد التةةي البيانةةات عمةةى لمحصةةول الاسةةتبيان  اسةةتمارة عمةةى الدراسةةة ىةةذه لإجةةراء الاعتمةةاد فةةتم
 اسةةةتبيان، اسةةةتمارة تصةةةميم تةةةم حيةةةث، الدراسةةةة بموضةةةوع المتعمقةةةة الدراسةةةة فرضةةةيات اختبةةةار فةةةي
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 المحكمةةين، صةةدق بأسةةموب المحتةةوى طريقةةة اسةةتخدام تةةم الاسةةتبيان اسةةتمارة صةةدق نةمةة ولمتحقةةق
 مجةال فةي المحكمةين مةن مجموعةة عمةى المبدئيةة صةورتيا في الاستبيان استمارة عرض تم حيث

 تةةم وقةةد لمموضةةوع، الفقةةرات مناسةةبة مةةدى مةةىع الحكةةم مةةنيم وطمةةب الإحصةةاء ومجةةةال الاقتصةةاد
 دةوبعة ،ومقترحاتيةةم ملاحظةاتيم ضةوء عمةى الاسةتبيان اسةتمارة بندود عمةى التعديلات بعض إدخال
 :كالآتي وىي ا سئمة من رئيسية مجموعات تضم الاستبيان ارةةاستم تةأصبح التحكيم

 الشخصية الخصائص حول ناتالبيا لجمع خصصت أسئمة خمسة وتشمل 8العامة المعموماتأ. 
  .بالدراسة المستيدفة لمعينة
تطوير الخدمات في القطاع المصرفي  لدراسة محاور أربع عمى ويشتمل: الفرضيات اختبار ب.

 :كالتالي وىي قتصاد المعرفةافي ظل 
 .أسئمة عشرة عمى ويشتمل: الإنتاج المعرفي في المصرف 8الأول المحور
 .خمسة أسئمة من ويتكون: مفيوم التعمم.تطبيق  8الثاني المحور
 .أسئمة خمسة من ويتكون: تصالتكنولوجيا المعمومات والا 8الثالث المحور
 .إحدى عشرة سلالاً  من ويتكون: الخدمات المصرفية 8الرابع المحور

 : الدراسة عينةو مجتمع 0.2.1

ظةةرا لكبةةر حجةةم نو  بالمصةةارف التجاريةةة داخةةل بمديةةة الخمةةس العةةاممين فةةي الدراسةةة مجتمةةع يتماةةل
 50مبحوث، فبالتالي تم توزيع عدد  50تمامت في  ختيار عينة عشوائيةامجتمع الدراسة ففنو تم 

 عةةةةدد كةةةةانو  (Random Methodىةةةةو مةةةةا يعةةةةرف بالطريقةةةةة العشةةةةوائية )و  سةةةةتبانة عشةةةةوائياا
 :التالي بالجدول موضص ىو كما استبانة( 50) المدروسة المرجعة الاستبانات

 ستبانات الموزعةبين الاي( 1)الجدول رقم 
 ستبانة المدروسةنسبة الا ستبانات المفقودةعدد الا ستبانات المرجعةعدد الا ستبانات الموزعةعدد الا

32 32 2 222 % 
 

 8 الإحصائي التحميل لغرض البيانات إعداد 1.2.1
 رميزىةةات م  ةتةة دةوقةة لمحاسةةوب، لإدخاليةةا تمييةةداً  بمراجعتيةةا الباحةةث قةةام الدراسةةة، بيانةةات جمةةع بعةةد

دخاليا  حيةث ،(SPSS) الاجتماعيةة لمعمةوم الإحصةائي البرنةامج باسةتخدام الآلةي الحاسةب إلةى وا 
 اتجاىات لوصف المعيارية والانحرافات الحسابية وا وساط المئوية والنسب التكرارات استخدام تم

 عةةن الإجابةةة فةةي الخماسةةي ليكةةرت مقيةةاس اسةةتخدم وقةةد ،الدراسةةة متييةةرات نحةةو الدراسةةة مفةةردات
، درجةةةة 1  بشةةةدة موافةةق  يةةةر  الإجابةةة أعطيةةةت الإجابةةةات ىةةذه ولتحميةةةل، الدراسةةة محةةةاور فقةةرات

 الإجابة أعطيت فيما ، موافق  للإجابة درجات 4و درجات، 3  محايد و، درجة 2  موافق  ير و
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 والعكةةةةس عمييةةةةا الموافقةةةةة درجةةةةة زادت الإجابةةةةة درجةةةةة زادت كممةةةةا أي درجةةةةات، 5  بشةةةةدة موافةةةةق 
 ا سةئمة عمةى( الدراسةة عينةة أفةراد) الدراسةة فةي المشةاركين إجابةات تماةل الةدرجات وىذه، صحيص
 التحميةةةةةل مةةةةةدخلات تدعةةةةةد ذاتيةةةةةا وىةةةةةي ، الميدانيةةةةةة الدراسةةةةةة مخرجةةةةةات  الاسةةةةةتبانة بقائمةةةةةة الةةةةةواردة

 طول ولتحديد المدخلات، ىذه تحميل خلال من النتائج استخلاص إلى ييدف والذي الإحصائي،
 اةةم  (، 4=1-5) المةةدى حسةةاب تةةم  ( العميةةا والحةةدود الةةدنيا الحةةدود) الخماسةةي ليكةةرت مقيةةاس خلايةةا
(، 0.80=5÷4) أي الصةحيص الخميةة طةول عمةى لمحصةول المقيةاس فةي قيمةة أكبةر عمى تقسيمو

( الصةحيص الواحةد وىةي المقيةاس بدايةة) المقيةاس فةي قيمةة أقل إلى القيمة ىذه إضافة تم   ذلك بعد
 الجةدول فةي موضةص ىةو كمةا الخلايةا طةول أصةبص وىكةذا، الخميةة ليةذه ا عمى حدال لتحديد وذلك
 :التالي

 .الخماسي ليكرت لمقياس وفقا تقديري ميزان(8 0د رقم جدول
 الاتجاه العام المتوسط المرجح الاستجابة

 عدم الموافقة بشدة 1.80إلى  1 من  ير موافق بشدة
 ةعدم الموافق 2.60إلى  1.81من   ير موافق
 المحايدة 3.40إلى  2.61من  محايد
 الموافقة 4.20إلى  3.41من  موافق

 الموافقة بشدة 5.00إلى  4.21من  موافق بشدة

 ليكرت مقياس باستخدام الاستبانة أسئمة عمى للإجابات المرجص المتوسط نستخدم سوف وعميو
 .المجيبين  راء اتجاه معرفة بيرض الخماسي
 8الفرضيات واختبار البيانات تحميل في المستخدمة الإحصائية الأساليب 0.1

 برنةةامج فةةي والمتةةوفرة، البيانةةات وطبيعةةة البحةةث لفةةروض المناسةةبة الاختبةةارات البةةاحاون اسةةتخدم
 ( عمى النحو التالي:SPSS) الإحصائي التحميل

 التكرارات والنسب المئوية لمتعرف عمى خصائص عينة البحث.أ. 
عيةةةةاري لكةةةةل فقةةةةرة مةةةةن فقةةةةرات الاسةةةةتبانة، لمتعةةةةرف عمةةةةى نحةةةةراف المالاو  المتوسةةةةط الحسةةةةابيب. 

 لمفقرة، وترتيب الفقرات من حيث التطبيق  فراد عينة البحث. العامةالاستجابة 
  Regression coefficientستخدام ااختبار الفرضيات بج. 
 أداة ابات لمعرفة (Cronbach's alpha Coefficient) ألفا كرونباخ الارتباط معاملد. 

 (.ستبانةالا) القياس
 مةن مجةال كةل راتةفقة لاختبةار وذلةك ،One Sample T-Test الواحةدة لمعينةة T اختبةاره. 

، فقةةرة كةةل محتةةوى ىةعمةة ةةالدراسةة يةفةة المشةةاركين  راء( دلالةةة) معنويةةة ومعرفةةة الاسةةتبانة، مجةةالات
 .الدراسة محاور من محور كل معنوية ومعرفة
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 الثباتو  اختبار الصدق 1.1
 معامةةةل باسةةةتخدام الابةةةات درجةةةة بحسةةةاب ثاحةةةالب قةةةام  الدراسةةةة أداة  الاختبةةةار ابةةةات مةةةن لمتأكةةةد

 أخةةةر وبمعنةةةى ،والمتييةةةرات الملشةةةرات بةةةين الإدراك يفةةة الابةةةات أىميةةةة تكمةةةن حيةةةث الفةةةا كرونبةةةاخ
 ألفةا بةاخنكرو  معامةل مقارنةة خلال من يكون وىذا لا أو ابات ذات المتييرات كانت إذا ما معرفة
 إذا وأمةةةا ،ابةةةات ذو المتييةةةر يعتبةةةر% 60 > مةةةن أكبةةةر كانةةةت إذا بحيةةةث%60 إحصةةةائية بنسةةةبة
 عمةةى القةةدرة ليةةا فيةةي المصةةداقية بخصةةوص أمةةا ،اباتةةو المتييةةر يفقةةد% 60 < مةةن أصةةير كانةةت

 فةةي  الموجةةودة الدراسةةة أسةةئمة فةةي  تتماةةل يالتةة المتييةةرات ملشةةرات بةةين التجةةانس وتفسةةير توضةةيص
 كانةةت إذا بحيةةث% 50 المعيةةارو  الملشةةرات تمةةك نبةةي رتبةةاطالا مقارنةةة وكةةذلك ،سةةتبيانالا قائمةةة

ذا ،مقبولةةة تعتبةةر %50 > مةةن أكبةةر المصةةداقية  حيةةث مرفوضةةة، تعتبةةر% 50 مةةن أقةةل كانةةت وا 
 فكانةت الاسةتمارة صةدق مةن لمتأكةد لمابةات التربيعةي الجةذر طريةق عةن الذاتي الصدق حساب يتم

 (3) رقم التالي بالجدول كما النتائج

 ئج اختبار كرونباخ ألفا( نتا1الجدول رقم د
 معامل الصدق معامل ألفاء الابات عدد العبارات المجموعة ت

 0.873 0.763 10 الإنتاج المعرفي في المصرف 1

 0.842 0.709 5 تطبيق مفيوم التعمم 2

 0.904 0.819 5 والاتصال تكنولوجيا المعمومات 3

 0.882 0.778 11 الخدمات المصرفية 4

 0.955 0.913 31 المجموع 5

( لكةةل ( )معةةاملات الابةةات) ألفةةا كرونبةةاخ معامةةل قةةيم أن نلاحةةظ( 3) رقةةم الجةةدول خةةلال مةةن
 قةيم وىةي(  0.819،0.778، 0.709 ،0.763) ىةيمجموعةة مةن عبةارات اسةتمارة الاسةتبيان 

 وكذلك. الإجابات في الداخمي الابات من عالية درجة توفر عمى يدل وىذا %60من  أكبر كبيرة
 %50كبيةةرة تفةةوق  قةةيم ( وىةةي0.904،0.882 ،0.873،0.842) ىةةي الصةةدق معةةاملات فةةفن
 فةةي الإجابةةات ىةةذه عمةةي الاعتمةةاد مةةن يمكننةةا ممةةا الصةةدق مةةن عاليةةة درجةةة تةةوفر عمةةى يةةدل ممةةا

 اعميية نحصةل سةوف التةي النتةائج فةي الاقةة من يزيد مما. نتائجيا وتحميل الدراسة أىداف تحقيق
كرونبةةةاخ الفةةةا و  بحيةةث إذا تةةةم توزيعيةةا أكاةةةر مةةن مةةةرة تحةةةث نفةةس الظةةةروف تعطةةي نفةةةس النتةةائج،

 ممةةا يةةدل عمةةى مسةةتوى جيةةد مةةن الابةةات لنمةةوذج الدراسةةة 0.913لمتييةةرات الدراسةةة ككةةل قةةد بمةةغ 
 .0.955معدل الصدق العام لنموذج الدراسة قد بمغ و 
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 8سمات مجتمع الدراسةو  خصائص 2.1
الاسةةةةتبيان التةةةةى تةةةةم إعةةةةدادىا لمحصةةةةول عمةةةةى بعةةةةض المعمومةةةةات التةةةةى تةةةةم مةةةةن خةةةةلال اسةةةةتمارة 

التةةةي تشةةةمل بعةةةض الخصةةةائص الديمو رافيةةةة المتعمقةةةة بمةةةوظفي و  الدراسةةةةىةةةذه  فةةةي  اسةةةتخداميا
 المصارف التجارية ببمدية الخمس حسب الجداول التالية:

 8الجنس 2.2.1
 لجنس.نوع ا حسب الدراسة في المشاركين تصنيف( 4) رقم الجدول يوضص

 نوع الجنس حسب الدراسة في المشاركين تصنيف(8 2د رقم جدول
 د%(النسبة  العدد الجنس
 88.0 44 ذكر
 12.0 6 أناى

 100.0 50 الإجمالي

 نسةبتو مةا وأن، ىةم مةن الةذكور الدراسةة عينةة مةن%( 88) نسةبتو مةا أن أعةلاه الجدول من يتبين
 التبةاين الكبيةر بةين الجنسةين قةد يرجةع لمعةاداتىةذا ، و ،ىم مةن الإنةاث الدراسة عينة من%( 12)
أن ىةةذا النةةوع مةةن العمةةل لا و  التقاليةةد التةةي ينظةةر بيةةا المجتمةةع لجةةنس الإنةةاث فةةي كونيةةا ضةةعيفةو 

 يتناسب معيا.
 8سنوات الخبرة 0.2.1
 الخبرة سنوات حسب الدراسة في المشاركين تصنيف( 5) رقم الجدول يوضص

 الخبرة سنوات حسب الدراسة في المشاركين تصنيف(8 3د رقم جدول
 د%(النسبة  العدد عدد سنوات الخبرة

 2.0 1 سنوات 5من سنة إلى 
 18.0 9 سنوات10إلى  6 من
 24.0 12 سنة 15إلى  11من 
 32.0 16 سنة 20إلى  16من 

 24.0 12 سنة فأكار 21
 100.0 50 الإجمالي

 ىذا في خبرتيم تتراوح الدراسة عينة من%( 24) نسبتو ما أن أعلاه بالجدول الواردة النتائج تبين
 20 إلةةى 16 مةةن خبةةرتيم الدراسةةة عينةةة مةةن%( 32) نسةةبة وأن، سةةنة 15-11مةةا بةةين  المجةةال
فبالتةةةالي يمكةةةن القةةةول إجمةةةالا أن عينةةةة الدراسةةة لةةةدييا المعرفةةةة الكافيةةةة عةةةن أىميةةةة اقتصةةةاد  سةةنة،

 .المعرفة في تطوير الخدمات المصرفية
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 8عميميالمستوى الت 3.4.3
 .المستوى التعميمي حسب الدراسة في المشاركين تصنيف( 6) رقم الجدول يوضص

 المستوى التعميمي حسب الدراسة في المشاركين تصنيف(: 6) رقم جدول
 د%(النسبة  العدد المستوى التعميمي
 14.0 7 دبموم متوسط
 70.0 35 ملىل جامعي
 10.0 5 دبموم عالي

 6.0 3 ماجستير أو دكتوراه
 100.0 50 الإجمالي

لةةةدييم مةةةلىلات  الدراسةةةة عينةةةة مةةةن%( 70) نسةةةبتو مةةةا أن أعةةةلاه بالجةةةدول الةةةواردة النتةةةائج تبةةةين
ذوي الدراسةةات العميةةا ونسةةبة ضةةئيمة مةةن عينةةة الدراسةةة لةةدييم  مةةن%( ىةةم 6مةةا نسةةبتو )و  ،جامعيةةة

 .دبموم متوسط
 8العمر 2.2.1
 .العمر حسب اسةالدر  في المشاركين تصنيف( 7) رقم الجدول يوضص

 العمر حسب الدراسة في المشاركين تصنيف(: 7) رقم جدول
 د%(النسبة  العدد العمر

 4.0 2 سنة 30إلى  20من 
 22.0 11 سنة 40إلى  31من 
 46.0 23 سنة 50إلى  41من 
 28.0 14 سنة 60إلى  51من 

 100.0 50 الإجمالي

 ا عمةار ذوي مةن ىم الدراسة عينة من%( 28) تونسب ما أن أعلاه بالجدول الواردة النتائج تبين
 50و 40 بةين مةا تتةراوح التةي ا عمار ذوي من ىم%( 46) نسبتو ما وأن، سنة 50 تفوق التي
%(، أمةةا العناصةةر الشةةابة 22سةةنة يشةةكمون نسةةبة ) 40و 30والةةذين أعمةةارىم تتةةراوح بةةين ، سةةنة

 .سنة فيي تشكل نسبة ضئيمة 30التي لم تتجاوز 
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 8كان العملم 3.2.1
 .مكان العمل حسب الدراسة في المشاركين تصنيف( 8) رقم الجدول يوضص

 مكان العمل حسب الدراسة في المشاركين تصنيف(: 8) رقم جدول
 د%(النسبة  العدد مكان العمل
 10.0 5 الخمس –مصرف شمال أفريقيا 

 10.0 5 الخمس المدينة –مصرف الجميورية 
 14.0 7 الميناء –مصرف الجميورية 

 10.0 5 جامعة المرقب –مصرف الجميورية 
 8.0 4 سوق الخميس –مصرف الجميورية 
 10.0 5 سوق الخميس –مصرف الصحاري 

 12.0 6 الخمس –مصرف الصحاري 
 8.0 4 الخمس –المصرف التجاري 
 10.0 5 الخمس –مصرف الوحدة 
 8.0 4 الخمس –مصرف ا مان 
 100.0 50 الإجمالي

أن عينةةة الدراسةةة متوزعةةة توزيعةةا متقةةارب عمةةى مجموعةةة مةةن  أعةةلاه بالجةةدول الةةواردة تةةائجالن تبةةين
 راء المبحةةواين  ن  ىةةذا ممةةا يفيةةد الدراسةةة فةةي تنةةوعو  ببمديةةة الخمةةس، العاممةةةالمصةةارف التجاريةةة 

خمفيةةة عةةن موضةةوع الدراسةةة بطريقةةة ميةةايرة عةةن موظةةف أخةةر و  كةةل موظةةف بالمصةةرف لةةو خبةةرة
 بمصرف تجاري  خر.

 8الدراسة لمحاور وفقاً  الدراسة عينة أفراد لإجابات الإحصائي الوصف 3.1
 .الإنتاج المعرفي في المصرف8 الأول المحور

 ىةةةو كمةةةا النتةةةائج فكانةةةت حةةةدة، عمةةةى كةةةلاً  ا ول المحةةةور عناصةةةر بدراسةةةة ثاحةةةالب قةةةام 
 حول ةالدراس في المشاركين لإجابات الإحصائي التحميل يبين الذي( 9) رقم الجدول في موضص
 :المجال نفس

 الإنتاج المعرفي لفقرات Tاختبار ونتائج المعياري والانحراف المرجح المتوسط (7د رقم جدول

المتوسط  الفقرة ت
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 1.06 3.80 .يوجد تفاعل جماعي  عضاء المصرف لتوليد معارف جديدة 1

ارفيم وخبراتيم لدعم يقوم المصرف بيستشارة خبراء للإستفادة من مع 2
 0.88 4.30 .عممية تطوير الخدمات المصرفية

 0.70 4.42 .يتم التفاعل داخل المصرف عن طريق منظومة الإنترنت 3
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المتوسط  الفقرة ت
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 0.72 4.40 .يتم التعامل بين فروع المصرف عن طريق منظومة الإنترنت 4
 0.86 4.22 يعتمد المصرف في توزيع المعرف عمى النشرات والمجلات 5

تمد المصرف بين فروعو لمحصول عمى المعمومات عن طريق الياتف يع 6
 0.95 4.02 أو الفاكس.

 0.67 4.20 يعتمد المصرف في تسجيل المستندات الورقية عن طريق اليد. 7
 1.03 3.98 يتم تسجيل المعمومات عن طريق التخزين الإلكتروني. 8

الحالية يشجع المصرف عممية البحث والتطوير لتحسين خدماتو  9
ستحداث خدمات جديدة.  1.13 3.82 وا 

 1.17 3.72 يقوم المصرف بتنظيم دورات تدريبية لمرقي بالموظفين. 10
 0.88 4.08 الإنتاج المعرفي في المصرف

 حيث( موافق) الخيار نطاق في لمفقرات الحسابي المتوسط معظم ان يتضص السابق الجدول من 
، 3.72ىو  الحسابي لممتوسط معدل أقل وأن ،4.42الحسابي  لممتوسط معدل عمىأ كان
 تنص التي البديمة الفرضية قبول يلكد مما 3.4 المتوسط من أكبر ىوو  4.08العام  المتوسطو 

 (يعتبر الإنتاج المعرفي في المصرف لو دور فعال في تطوير الخدمات المصرفية) أن عمى
 يمكن عميو ،المبحواين  راءو  اتجاىات تقارب كديل  مما 0.88 يساوي العام المعياري الانحرافو 

لمنظومة الإنترنت أو البرامج  استخداموالإنتاج المعرفي لو دور فعال من حيث  أن استنتاج
 R-square ان ملاحظة يمكنو  الإلكترونية الحدياة لمرفع من جودة الخدمات المصرفية،

 شرح في ساىم الإنتاج المعرفي متيير ان يبين ما وىو 0.476 قيمتو ما تمال( التحديد معامل)
 متييرات توضحو% 52.4نسبتو  ما انو  %47.6بنسبة الخدمات المصرفية عمى أاره توضيصو 

 يلكد مما 0.05أصير من  المعنوية الدلالة مستوى قيمة كذلكو  الدراسة، ليا تتطرق لم اخرى
 .البديمة الفرضية قبولو  الصفرية الفرضية رفض

 الإنتاج المعرفي عمى الخدمات المصرفية تحميل نتائج (22د رقم الجدول
 .R R Square T-test F Sig الأولى الفرضية

لا يعتبر الإنتاج المعرفي في المصرف لو دور 
 0.000 43.563 6.600 0.476 0.690 فعال في تطوير الخدمات المصرفية

 تطبيق مفيوم التعمم8 الثاني المحور
 الةواردة اتةالبيانة خلال من يتبين حيث حدة، عمى كلاً  الااني لمحورا عناصر بدراسة ثاحالب قام

 المجةال، نفةس حول الدراسة في المشاركين لإجابات يةالإحصائ التحميل يبين( 11) رقم بالجدول
 :لمجدول عرض يمي وفيما
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 .مفيوم التعمم لفقرات T اختبار ونتائج المعياري والانحراف المرجص المتوسط (11) رقم جدول

المتوسط  الفقرة ت
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 0.93 4.68 .يعتمد المصرف عمى نقل الخبرة بين الموظفين من ا قدم إلى الجديد 1
 0.99 3.90 تتم عممية التعمم من تجارب المصارف المنافسة. 2

يقوم المصرف بدعم عممية التعمم الجماعي )إنشاء ندوات لتبادل  3
 .المعمومات والخبرات

3.66 1.23 

4 
يسعى الموظفون إلى تطوير قدراتيم العممية من خلال التعمم الذاتي 

 .والتعمم المستمر
4.62 0.60 

 1.03 4.44 يميل الموظفون إلى أداء ا عمال الإبداعية أكار من ا عمال الروتينية. 5
 0.38 4.26 تطبيق مفيوم التعمم

( موافةق بشةدة) الخيةار نطةاق فةي لمفقةرات الحسابي المتوسط معظم ان يتضص السابق الجدول من
 ،3.66ىةو  الحسةابي لممتوسةط معدل أقل وأن ،4.68الحسابي  لممتوسط معدل اعمى كان حيث

 تةنص التةي البديمةة الفرضةية قبةول يلكد مما 3.4المتوسط  من ىي أكبرو  4.26العام  المتوسطو 
لمصةةةرف لةةةو دور فعةةةال فةةةي تطةةةوير الخةةةدمات يعتبةةةر تطبيةةةق مفيةةةوم الةةةتعمم فةةةي ا) أن عمةةةى

 المبحةواين،  راءو  اتجاىةات تقةارب يلكةد مما 0.38يساوي  العام المعياري الانحرافو  (المصرفية
أن عممية التعمم الذاتي أو عن طريق المنافسةة بةين المصةارف أو مةن خةلال  استنتاج يمكن عميو

 R-square ان ملاحظةةةة يمكةةةنو  عقةةد النةةةدوات كميةةةا تعمةةل عمةةةى تحسةةةين الخةةدمات المصةةةرفية،
 فةي سةاىم تطبيةق مفيةوم الةتعمم متييةر ان يبةين مةا وىةو 0.477 قيمتو ما تمال( التحديد معامل)

 توضةةحو% 52.3نسةةبتو  مةةا انو  %47.7 بنسةةبة الخةةدمات المصةةرفية عمةةى أاةةره توضةةيصو  شةةرح
 0.05صةةير مةةن أ المعنويةةة الدلالةةة مسةةتوى قيمةةة كةةذلكو  الدراسةةة، ليةةا تتطةةرق لةةم اخةةرى متييةةرات

 .البديمة الفرضية قبولو  الصفرية الفرضية رفض يلكد مما
 تطبيق التعمم عمى جودة الخدمات المصرفية تحميل نتائج (12) رقم الجدول
 .R R Square T-test F Sig الأولى الفرضية

لا يعتبر تطبيق مفيوم التعمم في المصرف 
 لو دور فعال في تطوير الخدمات المصرفية

0.691 0.477 4.274 21.416 0.000 

  تكنولوجيا المعمومات والإتصال8 الثالث المحور
 الةواردة البيانات خلال من يتبين حيث حدة، عمى كلاً  الاالث المحور عناصر بدراسة الباحث قام

 :المجال نفس حول الدراسة في المشاركين لإجابات الإحصائي التحميل يبين( 13) رقم بالجدول
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 الإتصالو  تكنولوجيا المعمومات لفقرات T اختبار ونتائج المعياري والانحراف المرجص لمتوسطا (13) رقم جدول

المتوسط  الفقرة ت
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

. يممك المصرفبنية تحتية متطورة لتكنولوجيا المعمومات والإتصال 1  3.26 1.66 

.ريعتمد نظام المعمومات في المصرف بشكل كمي عمى الكمبيوت 2  3.48 1.70 

 1.44 3.60 يممك المصرف موقع إنترنت دائم وفعال. 3

4 
يستطيع المصرف التخمي عن ا عمال الورقية والتحول إلى النظام 

.الإلكتروني بشكل كمي  
4.70 0.50 

5 
تواكب خدمات المصرف التطورات العالمية من حيث إستعمال 

 التكنولوجيا.
3.48 1.43 

والإتصال تكنولوجيا المعمومات  3.70 0.86 

 حيةث (موافةق) الخيةار نطةاق فةي لمفقرات الحسابي المتوسط معظم ان يتضص السابق الجدول من
، 3.26ىةةةةو  الحسةةةابي لممتوسةةةط معةةةةدل أقةةةل وأن ،4.70الحسةةةابي  لممتوسةةةةط معةةةدل اعمةةةى كةةةان

 تةنص التةي مةةالبدي الفرضةية قبةول يلكةد ممةا 3.4المتوسط  من أكبر ىوو  3.70العام  المتوسطو 
تصال في المصرف لو دور فعال في تطوير الخةدمات الا و  يعتبر تكنولوجيا المعمومات) أن عمى

 ،المبحةواين  راءو  اتجاىةات تقةارب يلكةد مما 0.86يساوي  العام المعياري الانحرافو  (المصرفية
 فيةات ليةةةا دور فعةةةال فةةةي تطةةةوير الخةةةدمات المصةةةر ةةةةةةةةتكنولوجيةةةا المعموم أن اسةةةتنتاج يمكةةةن عميةةةو

نترنةتو  الةةةةةةتصاات تكنولوجيا المعمومات من شةبكات ةةةةةذلك بتوفر مقومو   :ان ظةةةةةةملاح يمكةن، و ا 
R-square (التحديةةةةد معامةةةةل )تكنولوجيةةةةا  متييةةةةر ان يبةةةةين مةةةةا وىةةةةو 0.659قيمتةةةةو  مةةةةا تماةةةةل
، %65.9 بنسةةبة الخةةدمات المصةةرفية عمةةى أاةةره توضةةيصو  شةةرح فةةي سةةاىم تصةةالالاو  المعمومةةات

 مسةةةتوى قيمةةةة كةةذلكو  الدراسةةةة، ليةةا تتطةةةرق لةةةم اخةةرى متييةةةرات توضةةحو% 34.1نسةةةبتو  مةةا نأو 
 .البديمة الفرضية قبولو  الصفرية الفرضية رفض يلكد مما 0.05أصير من  المعنوية الدلالة

  الإتصال عمى الخدمات المصرفيةو  تكنولوجيا المعمومات تحميل نتائج (14) رقم الجدول
 .R R Square T-test F Sig الأولى الفرضية

لا تعتبر تكنولوجيا المعمومات والإتصال في المصرف 
 0.000 29.659 4.962 0.659 0.812 ليا دور فعال في تطوير الخدمات المصرفية
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 8النتائج والتوصيات. 2
  :الدراسة إلييا توصمت التي الاستنتاجات أىم البند ىذا يتناول
 8النتائةج 2.2
بتطةوير الخةدمات فةي القطةاع  تعمقةت فرضيات أيضا وقدمت التساللات، من جممة الدراسة أاارت

 تسةةاللاتيا عةةن والإجابةةة، الدراسةةة مشةةكمة حةةل فةةي سةةاىمت نتةةائج عةةدة إلةةى وتوصةةمت المصةةرفي
 :يمي ما والنتائج الاستنتاجات ىذه أبرز ومن، وفرضياتيا

عةةال للإنتةاج المعرفةةي فةي تطةةوير الخةدمات المصةةرفية داخةل المصةةارف التجاريةةة ىنةاك دور ف .1
 .ببمدية الخمس

ىنةةةاك دور فعةةةال لتطبيةةةق مفيةةةوم الةةةتعمم فةةةي تطةةةوير الخةةةدمات المصةةةرفية داخةةةل المصةةةارف  .2
 .التجارية ببمدية الخمس

تصةةةال فةةةي تطةةةوير الخةةةدمات المصةةةرفية داخةةةل الاو  ىنةةةاك دور فعةةةال لتكنولوجيةةةا المعمومةةةات .3
 .صارف التجارية ببمدية الخمسالم
 8التوصيةات 0.2
تطةةةوير  وخصةةةائص وطبيعةةةة لمبحةةةث النظريةةةة والخمفيةةةة الدراسةةةة موضةةةوع فةةةي البحةةةث خةةةلال مةةةن

 إلةى الدراسةة ىةذه توصةمت فقةد، لمنتائج السابق العرض في جاء ما عمى وبناءً  القطاع المصرفي،
 :الآتية التوصيات

 .لمعرفة لتطوير الخدمات في القطاع المصرفيقتصاد اافي  المستمر التحسين عمى التأكيد .1
معرفةة ميةارات الةةتعمم و  تكنولوجيةا المعمومةات عمةةل طبيعةة لمعرفةة وتةأىيميم العةاممين تةدريب  .2

 .لتطوير الخدمات المصرفية
وسةائل و  قتصاد المعرفة مةن تكنولوجيةااتيتم بتطوير  عممية وندوات ورش عمل عمل ضرورة .3

 عاممين بما ينعكس عمى تطوير الخدمات المصرفية.ذلك لمرفع من كفاءة الو  تصالا
 8المراجع. 3

 العربية8 المراجع 2.3
(، أاةةةر اسةةةتخدام الخةةةدمات المصةةةرفية الآليةةةة عمةةةى 2015الصةةةادق امحمةةةد بمقاسةةةم عبةةةدالله ) .1

تطةةوير وتحسةةين الخةةدمات المصةةرفية بالمصةةارف التجاريةةة الميبيةةة، دراسةةة تحميميةةة لآراء العةةاممين 
 رف تجارية بمدينة طرابمس، الخمس، مجمة  فاق اقتصادية، العدد ا ول.وعملاء أربع مصا

(،  تطةةةور الخةةةدمات فةةةي القطةةةاع الصةةةرفي فةةةي ظةةةل اقتصةةةاد 2012إيمةةةان نصةةةرين الةةةدين ) .2
وكالةةة ومديريةةة بسةةكرة، رسةةالة  – BADRالفلاحةةة والتنميةةة الريفيةةة  مصةةرفالمعرفةةة، دراسةةة حالةةة 
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Abstract: 

This study aims to identify the knowledge production in the banks 

as well as shed light on the technological, information and 

communication components of the commercial banks in the municipality 

of Al-Khums. For knowledge production in the development of banking 

services within the commercial banks in the municipality of Al-Khums, 

and at the end of the study, the researchers recommended the necessity 

of training and qualifying employees to know the nature of the work of 

information technology. 
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