
 .المصرفية الخدمات  أثر استخدام الخدمات المصرفية الآلية على تطوير وتحسين

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

63 

 

 على تطوير وتحسينستخدام الخدمات المصرفية الآلية أثر ا

 الخدمات المصرفية بالمصارف التجارية الليبية  

 دراسة تحليلية لآراء العاملين وعملاء أربع مصارف

 تجارية  بمدينة طرابلس 
                                                      

    د. الصادق امحمد بلقاسم عبدالله                                    
  كلية الإقتصاد والعلوم السياسية بجامعة طرابلس                                                  

 قسم التمويل والمصارف                                               
        alsadigasd@gmail.com 

 
Abstract: 

This research aims to assess the current situation of the banking 

mechanism in commercial banks، the Libyan، and through the 

identification of the opinions and attitudes of employees and 

customers of these banks on the concept of banking mechanism and 

infrastructure for banking services mechanism، and factors 

influencing the adoption of banking mechanism as the aim of this 

chapter is to clarify and define the methods and means used in the 

preparation of research and especially regarding the aspect of your 

field study, and through the identification of the conceptual 

framework used in conducting the field study and hypotheses and 

research variables and how they are measured in addition to the 

identification and characterization of the research community and its 

limits and means of data collection and analysis. 

 According to the objectives and hypotheses adopted 

researcher on the descriptive analytical approach in addressing the 

problem of search and access to the results and propose appropriate 

recommendations for the treatment of the problem، through the 

induction literature of previous studies relevant to the subject of the 

formation of the conceptual framework and the extraction of 

indicators and elements that were used in the formulation of 

hypotheses and research variables 
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 مقدمة: ال .1

إن إستخدام الأنظمة الآلية في العمل المصرفي، أمر لابد منه من أجل الإستجابة 
للتغيير والتطوير، بعد أن بدأت علامات التطوير التكنولوجي، تنعكس علي جزء رئيسي من 

 تكيي ودداا لكي يععر الزبون بالرااء الخدمة المصرفية، فالعلاقات الإنسانية الجيدة لا
التام، فهناك أوجه فنية لأداء الخدمة  كما إن الآلات الدديثة المستخدمة من قبل المصرف، 
تعطي صورة واادة ومتطورة ودديثة عنه، وكان لابد للمصارف التجارية الليبية عأنها من 

لوجية وتستوعبها، وتتبنى ذلك عأن المصارف المتطورة أن تستجيب لتلك التطورات التكنو 
 الأنظمة الآلية الملائمة لها.       

ذا نظرنا  الاقتصاديةتمثل الخدمات المصرفية أدد الأنعطة  الهامة في أي دولة، وا 
نجد إنه ينطوي على عديد من الخصائص ولا عك إن توافر اذه  اقتصاديإليها كنعاط 

ات التطور في جميع أوجه النعاط الخصائص يعني ارورة مواكبة النعاط المصرفي لمتطلب
أو فلسيتها  الاقتصاديفي أي دولة بغض النظر عن طبيعة نظامها  والاجتماعي الاقتصادي
 السياسية.

من أام مظاار التقدم في تقديم الخدمات المصرفية اي التوسع الكبير في إستخدام 
ديم الخدمات وتقليل العمل المصرفي، ديث أدى اذا إلى السرعة في تق يتقنيات الكمبيوتر ف

الأعباء البيروقراطية وتوفير الوقت لكل من العملاء والعاملين في البنوك، وقد أدى اذا إلى 
مكانية دصول العميل على الخدمات  مواكبة التزايد الكبير في دجم المعاملات المالية، وا 

دولة المعينة المطلوبة في أي فرع من فروع البنك المعين في أي منطقة من المناطق داخل ال
باليرع الذي قام العميل بيتح دساب فيه،  كما أن العميل يستطيع  الاتصالدون الداجة إلى 

وتواريخها، والدصول على نقدية في ظرف  همعرفة رصيده، ومجموع وتياصيل مسدوبات
 دقيقة واددة.

كذلك من مظاار التقدم في تقنية الخدمات المصرفية اي ظهور البنوك الآلية، 
دخ كما او الدال الآن في  On Line systemال خدمات الداسب على العبابيك بطريقة وا 

بنوك أوروبا و أمريكا وكذلك في بعض البنوك الأجنبية وفي بعض الدول العربية، يااف 
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إلى كل ما سبق أن بطاقات الامان وبطاقات صرف النقدية وبطاقات العيكات وغيراا ما 
 تقدم في إستخدام التقنية. كانت تصدر إلا في دالة وجود ال

 :البحثيةمشكلة ال  .2

علي الرغم من إدراك كثير من المؤسسات المالية بأن استخدام الأنظمة الآلية في 
العمل المصرفي  سيسهم في إنجاح عملياته، مازالت بعض العركات والمؤسسات مترددة في 

 لية.ام علي تبني الخدمات المصرفية الآالإقد

ذا كان  وانا يتساءل البادث عن مدى قبول العملاء لهذه الخدمة المصرفية، وا 
اناك تباين فما اي العوامل التي تساعد على سرعة وزيادة التبني لهذه الخدمات وما اي 

، وال توجد معاكل أو عقبات تواجه العملاء في استخداما  الخدمات المصرفية الآلية الأكثر 
 ة.تبني الخدمات المصرفية بما إنها خدمات دديث

والتي ساامت اي والدراسات السابقة في تدديد  الاستطلاعيةلذا قام البادث بالدراسة 
 وصياغة معكلة البدث والتي تتلخص في:

أثر استخدام الخدمات المصرفية الآلية على تطوير وتدسين الخدمات "مداولة الكعف عن 
 .”و تعوق اذا التبنيوالعوامل التي تعجع أبالمصارف التجارية الليبية الآلية المصرفية 

 وبناء علي ما سبق يداول البادث الإجابة علي السؤال التالي:

ما المعاكل والمعوقات التي تدد أو تمنع من تبني الخدمات المصرفية الآلية ؟ وال ييال 
 العملاء التعامل مع موظف البنك المباعر أم التعامل مع الأجهزة الالكترونية الدديثة ؟

 أهداف البحث:  .3
 دف هذا البحث إلى الآتي:يه

 .التعرف على الميزة النسبية للخدمات الآلية الدديثة في البنوك التجارية الليبية  -أ 

)التقليدية والدديثة( بالمصارف التجارية  الليبية، عن  التعرف على الخدمات المصرفية -ب 
ا حجم نشاطه طريق دراسة الخدمات المصرفية التي تقدمها تلك المصارف والتعرف على

 وخططها المستقبلية.
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اقتراح سياسة الخدمات التي يجب أن يقدمها المصرف في اوء التطورات في مياايم  -ج 
العملاء والتطورات العالمية في الين المصرفي والعمل على تقديم الخدمات المصرفية الجديدة 
ر للسوق وتدديد وقت التقديم وكيييته والمغيرات بالتعامل في كل خدمة، ودراسة وتطوي

 الخدمات الدالية للمصارف بهدف جذب  أكبر عدد من العملاء للتعامل فيها.

 أهمية البحث:  .4

 أساسية اي:تطبيقية للمصارف من عدة اعتبارات يستمد البدث أاميته المواوعية والو 

أامية الدور الذي تلعبه الخدمة المصرفية الآلية المتطورة في تدقيق نجاح المصرف  -أ 
ن ال الوطني، وتقدم  الاقتصادمصارف التجارية تلعب دورا  مهما  في التجاري، خاصة وا 
 خدمات متنوعة للمجتمع.

بالتجديد والتطوير في أساليب وطرق تقديم الخدمة المصرفية الآلية بين  الااتمامتزايد   -ب 
المهتمين بالعمل المصرفي، وذلك بسبب المنافسة التي أصبدت تواجهها المصارف 

 مع المؤسسات المالية الأخرى، مدليا  أو إقليميا  وعالميا .التجارية فيما بينها أو 

يأمل أن تؤدي التوصيات التي تخلص إليها الدراسة إلى تبني الخدمات المصرفية الآلية   -ج 
 بالمصارف التجارية في ليبيا.

 :البحثمنهجية   .5

 فروض البحث: -أ 

على  لا توجد علاقة معنوية ذات دلالة إدصائية بين الطلب :ىالأولية الفرض -
ندو تدسين الخدمات المصرفية بالبنوك  ه العاملينالخدمات المصرفية الآلية وتوج

 التجارية الليبية.

بين أراء العملاء تجاه  ذات دلالة إدصائية لا توجد فروق معنوية :ةالثاني يةالفرض -
تبني الخدمات المصرفية الآلية وفقا للعوامل المؤثرة على أداء الخدمة المصرفية 

 .ونيةالالكتر 

 أسلوب البحث: -ب 
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يعتمد اذا البدث على المنهج الوصيي التدليلي للوصول إلى أادافه وذلك من 
خلال التدليل والتوصيف الدقيق للعوامل المؤثرة في تبني العملاء للخدمات المصرفية الآلية 
ومعرفة في أي مردلة تبني تقع كل خدمة ويعمل منهج البدث تدديدا  لمجتمع البدث وكييية 

تيار عينة البدث ونوع ومصادر جمع البيانات وأدوات القياس المستخدمة في تصميم اخ
 قائمة الاستقصاء ثم تدديد أساليب التدليل الإدصائي وذلك كما يلي:

أسلوب الدراسة النظرية نوعين من البيانات المرتبطة بمعكلة البدث في البادث على  اعتمد
 .ل إلى أاداف البدثوالتي استخدمت للتدقق من اليروض والوصو 

واو  في تصميم قائمة الاستقصاء، البادث مقياس ليكرت الخماسي استخدمكما 
( 1من أكثر المقاييس استخداما بين البادثين وذلك لبساطته، وتتراوح درجات المقياس من )

( 3( تعني موافق تماما وتمثل درجة )5( غير موافق على الإطلاق و)1( ديث أن )5إلى )
عتبر ذلك جيدا لأن بعض اذه الخدمات الآلية دديثة وبالتالي يتم تدديد ميول الدياد وي

 الأفراد سواء للموافقة أو الرفض.  

 حـدود البحـث:    .6

 تم إجراء اذا البدث في إطار الددود التالية:

 الحدود الزمنية: -أ 

عملية جمع البيانات عن الخدمات المصرفية الآلية بالمصارف التجارية  اقتصرت
، ويرى البادث إن اذه اليترة كافية لتدقيق 0212إلي عام  0222بية على اليترة من عام اللي

أاداف البدث، خاصة وقد عهد القطاع المصرفي خلال اذه اليترة تطورا ملدوظا في مجال 
 الصناعة المصرفية الآلية.

 الحدود المكانية: -ب 

 ينة طرابلس واي:أربعة مصارف تجارية ليبية وفروعها الواقعة في مد اختيارتم  -

المصرف التجاري  -مصرف الصداري -مصرف الوددة -)مصرف الجمهورية
اذه المصارف إلي إنها بنوك قطاع الأعمال العام  اختيارالوطني(،ويرجع السبب في 
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والتي تعكس دالة الاقتصاد القومي الليبي ومن ثم يجب توجيه الدراسات إلي اذا القطاع 
 للنهوض به.

الخدمات المصرفية الآتية، دون سوااا من العمليات تم التركيز على  -
 المصرفية الأخرى والخدمـات اـي:

 .خدمات الصراف الآلي   

  .خدمة الإنترنت المصرفي 

 .الخدمة المصرفية التلييونية 

 الصعوبات التي واجهت البحث: .7

صعوبة الدصول على المعلومات من أغلب المصارف بسبب وجود الكثير من  -أ 
تينية التي تدكم عملية الدصول على المعلومات وتخلف أساليب الإجراءات الرو 

لدى معظم ” إن كل عيء سري ولا يجوز نعره” تداولها بالإاافة إلى سيطرة عقلية
 الإدارات المسئولة فيها.

قلة الدراسات الميدانية في مجال الخدمات المصرفية الآلية في ليبيا دتى إنها تكاد  -ب 
 تكون معدومة فيها.

  :ت السابقةالدراسا  .8

  :الدراسات العربية  -أ 

الأعمال الإلكترونية في المصارف " والمقدمة بعنوان: (:0221دراسة )ياسين والرفاعي،
 ”.بالتطبيق على الأردن

 أهداف الدراسة: -

  .بدث دالة الأردن في مجال الأعمال الإلكترونية المصرفية 

 المصارف الأردنية ودرجة  التركيز علي الأامية النسبية لمزايا العمل الإلكتروني في
 تيايل العملاء للخدمات المصرفية الآلية.
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  تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية من خلال عبكة الإنترنت على خيار التدول
رائهم دول مدددات ومستلزمات آالإلكترونية بالإاافة إلى معرفة إلى المصارف 

 العمل بالمصارف الإلكترونية في الأردن.

 الدراسة:اذه التي توصلت إليها  أام النتائج -

  فروق ذات دلالة إدصائية للأامية النسبية لمزايا المصارف الإلكترونية من وجهة
نظر أفراد العينة من المصارف التجارية ومصارف الإستثمار، بينما كانت اناك 
فروق ذات دلالة إدصائية بين مديري الإدارات العليا لمصارف العينة ومديري 

ولوجيا المعلومات بعأن تيايل خيار تقديم الخدمات المصرفية عبر إدارات تكن
 الإنترنت على خيار التدول الكامل إلى المصرف الإلكتروني.

  تطوير البنية التقنية التدتية للأعمال  استكمالتدتاج مصارف العينة إلى
الإلكترونية وبخاصة تطوير وبناء عبكات الإنترنت والإكسترانت بالإاافة إلى 

 وير مواقع المصارف على عبكة الويب.تط

تكنولوجيا المعلومات ودورها في تطوير “ ( والمقدمة بعنوان:0211دراسة )إسكندر،
 (.أداء الجهاز المركزي للرقابة والمحاسبة في الجمهورية اليمنية

 أاداف الدراسة: -

  ي تدديد أثر إستخدام تكنولوجيا المعلومات على تطوير كياءة أداء الجهاز المركز
 للرقابة والمداسبة في الجمهورية اليمنية.

  استخدامهاالتعرف على العوائق والمعكلات التي تدد من فعالية. 
  واع المقتردات التي تساعد على تطوير نظم المعلومات القائمة في وددات

 وقطاعات الجهاز المركزي للرقابة والمداسبة في الجمهورية اليمنية.
  تخدام تكنولوجيا المعلومات وبين درجة كياءة الأداء العلاقة بين إس واختبارفدص

 في الجهاز المركزي.

 النتائج التي توصلت إليها اذه الدراسة: -
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  بأامية  –عدم توافر الوعي الكافي لدى القيادات والعاملين بالجهاز ـ مدل الدراسة
 تكنولوجيا المعلومات.

 لروتينية.إقتصار إستخدام نظم تكنولوجيا المعلومات على الأعمال ا 
 .عدم التكامل والإتصال بين الجهاز والجهات الخااعة لرقابة الجهاز 
 .قصور نظم إقتناء الداسبات والبرامج 
 .عدم التنسيق والتعاون المعلوماتي بين رئاسة الجهاز وفروعه بمختلف المدافظات 
 .لا توجد خطة واادة بالجهاز للإستيادة من تطبيق تكنولوجيا المعلومات 

 الأجنبية: الدراسات . ب

التجارة الإلكترونية )  (: المقدمة بعنوان:Kardaras & Papathanassiou 2001دراسة )
 (.للحصول على فرص تحسين خدمة العملاء في الشركات المصرفية في اليونان

 أهداف الدراسة:  -
  تدديد المعوقات التي تواجه البنوك في تبني وتطبيق التعامل الإلكتروني من

وقد تم جمع البيانات من خلال المقابلة العخصية مع أدد خلال الإنترنت 
ععر مديرا  للتسويق ونظم المعلومات في خمسة بنوك رئيسية باليونان وتم 
التوصل إلى أن اناك مجموعة من العوامل تمثل عائقا  أمام تلك البنوك في 

 إستخدام الإنترنت في التعامل مع العملاء.
  دتياجات العملاء.تدسين عملية التنسيق بين عملي  ات البنوك وا 
  .زيادة مستوى ثقة العملاء في التعامل الإلكتروني من خلال الإنترنت 
  ،كتساب ولائهم تقوية العلاقة مع العملاء من خلال زيادة درجة إعباعهم وا 

 وتطوير أساليب تمكن العملاء من الدخول على الإنترنت.
 أهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة: -

 نخياض درجة دماية العمليات التي يتم أدائها على الإنترنت.إ 

 .صعوبة دخول العملاء على موقع البنك على الإنترنت 

 .إنخياض درجة ثقة العملاء في درجة التعامل الإلكتروني مع البنك 



 .المصرفية الخدمات  أثر استخدام الخدمات المصرفية الآلية على تطوير وتحسين
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 .عدم معرفة البنك بإدتياجات العملاء 

 نظم المعلومات.عدم الإقتناع بأامية الإستثمار في واع بنية أساسية سليمة ل 

 .نقص الخبرات التي تدعم تبني وتطبيق الإنترنت في توزيع الخدمات المالية 

 )تأثير تكنولوجيا المعلومات بعنوان:Kardaras& Papathanassiou, 2001) دراسة )
 (.على معدل الأداء في البلدان المتقدمة والنامية

 أهداف الدراسة: -

  دولة  11والإنتاجية في تكنولوجيا المعلومات لتدليل البيانات الجديدة عن الإستثمار
 .0221إلى  1895من عام 

  دتى عام  1895مع نتائج عام  0221إلى عام  1881مقارنة النتائج من عام
1883. 

  تتوقع الدراسة أن ترى علاقات جديدة بين تكنولوجيا المعلومات ومعدل الاداء في
 البلدان المتقدمة والنامية.

 إليها هذه الدراسة: النتائج التي توصلت -

  أظهرت النتائج أن الدول النامية دققت مكاسب كبيرة في الإستثمار والإنتاجية في
 تكنولوجيا المعلومات في اليترة الأخيرة.

 .أعارت النتائج إلى وجود الخبرة الجيدة في إستخدام تكنولوجيا المعلومات 
 يؤدي إلى مردودات  أظهرت النتائج إلى أن الإستثمار في تكنولوجيا المعلومات

 إقتصادية كبيرة.
  أعارت النتائج إلى تقليل فجوة رأس المال في مجال تكنولوجيا المعلومات بين

 الدول النامية والدول المتقدمة.

العلاقة بين ) والمقدمة بعنوان:,Dedrick ,Kenneth & Eric Shih):  2011)دراسة 
 .(مخاطر تكنولوجيا المعلومات وعوائد الإستثمار
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 أهداف الدراسة: -
  ادفت الدراسة إلى تدليل دجم مخاطر الإستثمار في تكنولوجيا المعلومات على

 تدديد مقدار العوائد في الإستثمار في تكنولوجيا المعلومات.

   القيام بتسليط الاوء على دجم المخاطر المعلوماتية وطبيعة العوائد على إستثمارات
 تكنولوجيا المعلومات.

  ائق والمعكلات التي تدد من فعالية إستخدامها.التعرف على العو 
 النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة: -

  أعارت النتائج إن إستثمارات تكنولوجيا المعلومات أكثر خطورة من أنواع أخرى
 من الإستثمارات الرأسمالية.

  أظهرت النتائج إلى تقديم رؤية جديدة في القيمة المستمدة من قرارات الإستثمار
 ي تكنولوجيا المعلومات.ف

  أعارت النتائج أن قيمة الخيارات المرتبطة مع إستثمار رأس المال او وظيية
متزايدة لخطر متوسط الإستثمار مما يجعل إستثمارات تكنولوجيا المعلومات ذات 

 مخاطر عالية.
  أظهرت النتائج إن إستثمارات تكنولوجيا المعلومات لاتزال تعتمد على الإبتكار

دخا  ل تكنولوجيا جديدة بمعدل سريع مما يتيح للمدراء الإستيادة منها.وا 

 الفجوة البحثية: .9

 اثر استخدامفيما يتعلق بالدراسات العربية أو الدراسات الأجنبية التي تناولت    -أ 
الخدمات المصرفية الآلية في البيئة العربية، نجد أن اذه الدراسات، رغم ندرتها، قد 

ي القصور في تبني الخدمات المصرفية الآلية في أظهرت نتائجها مجتمعة مد
 عديد من الدول العربية مقارنة بالخدمات المصرفية الآلية في الدول المتقدمة.

أن أي من اذه الدراسات لم تقدم إطار مددد أو خطة عمل مقتردة لمتطلبات   -ب 
بية، نجاح أو تيعيل تبني الخدمات المصرفية الآلية من قبل البنوك في البيئة العر 

 تسعى الدراسة إلى تدقيقه من خلال التطبيق على قطاع البنوك في ليبيا.  واو ما



 .المصرفية الخدمات  أثر استخدام الخدمات المصرفية الآلية على تطوير وتحسين
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عدم تركيز معظم الدراسات السابقة وخصوصا الدراسات التي تمت في البيئة   -ج 
العربية على تقديم تصور لأبرز متطلبات تبني المصارف للخدمات المصرفية 

اايمي لمتطلبات تبني العملاء الآلية، واو ما تامنه البادث في الإطار المي
 للخدمات المصرفية الآلية في اذا البدث. 

 لاطار النظري:ا .11

 ماهية الخدمات المصرفية الآلية: 01-0
نتيجة للتطور الكبير في مجال تكنولوجيا المعلومات والإتصالات بالإاافة إلى         

البنوك، وظهر ما  التغيرات في أنماط الدياة، إنعكس ذلك بصورة مباعرة على أعمال
يسمى بالبنوك الإلكترونية والتي اي عبارة عن النظام الذي يستخدم الآليات 

إلى أن القطاع  (flavian، guinaliu & torres،2000الالكترونية، ويعير كلا من )
المصرفي وادد من مجالات الأعمال التي تأثرت بإنتعار التكنولوجيا، فهذه التكنولوجيا 

ئها، ديث تستخدم البنوك تكنولوجيا الانترنت كسلاح استراتيجي لم تؤثر على عملا
لإدداث التغيرات في الطريقة التي تعمل بها وتقدم الخدمات لعملائها وتنافس بعاها 

 Alsajjan، B) 5113) البعض

 تعريف الخدمة المصرفية:أولًا: 

يعرف البادث الخدمة المصرفية بأنها مجموعة من العمليات ذات المامون 
المنيعي الكامن في مجموعة من العناصر الملموسة )الدقيقية(، وغير الملموسة )غير 
الدقيقية( المدركة من قبل الأفراد أو المؤسسات من خلال دلالاتها وقيمتها المنيعية التي 

داجاتهم المالية والائتمانية الدالية والمستقبلية التي تعكل في الوقت  تعكل مصدرا لإعباع
 لربدية الخدمة المصرفية.نيسه مصدرا 

ثانياً: العوامل المصرفية التي تؤثر في استخدام تكنولوجيا المعلومات على 
 الخدمات المصرفية الآلية:

 د على تقبل وتبني اذه الخدمـة أوديث ترتبط اذه العوامل بالخدمة المصرفية فهي إما تساع
 .(0221)العدات،: ما يلي الرفض لها والإبتعـاد عن المصرف ذاتـه واام اذه العوامـل

 درجة التحديث في الخدمة المصرفية: -0
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ديث كلما زادت درجة التدديث والإبتكار كلما طالت اليترة اللازمة لتقبل العميل للخدمة 
قباله عليها، نظرا لادتياجه وقتا ليس بالقصير للإداطه بالعناصر الجديدة في  المصرفية، وا 

ستيعابها، وم عرفة المزايا التي ستعود عليه من التعامل معها..،وال تلك الخدمة وفهمها، وا 
ستقدم له اذه الخدمة الإعباع المنعود، وتساعد على سرعة تقبل اذه الخدمة إمكانية تجربتها 

 .(5002 ،دسين)بسهولة وبدون مخاطر 

 درجة التعقيد والصعوبة في الخدمة المصرفية المقدمة: -2

إستعداد الأفراد لقبولها والتعامل معها، وكلما  تؤثر درجة تعقد الخدمة المصرفية على   
زادت درجة التعقيد في الخدمة، كلما كان صعبا على الأفراد العاديين فهمها وتقبلهم لها، 
بتعادام وعزفهم عن التعامل عليها، ومن ثم  وكلما كان اذا دافعا لإنصراف العملاء عنها، وا 

خدمة المصرفية، وجعل الإداطة بمنافعها تدرص على البنوك الرائدة على تبسيط مكونات ال
ن لجأت إلى تجزئة الخدمة، وجعلها خدمتين  ومزايااا أمرا سهلا  على اليرد العادي، دتى وا 

 أو أكثر.

 مدى توافق الخدمة المصرفية المقدمة مع قيم وعادات وتقاليد المجتمع: -3

يكل القيم وبنيان إن البنك وليد المجتمع الذي يعمل فيه ومن ثم عليه أن يتوافق مع ا
العادات والتقاليد والأعراف الإجتماعية، فكلما ازداد الدافع والدافز على تقبل العميل للخدمة 
والعكس بالعكس بل وقد يتسع مدى الأمر ويتم رفض البنك ذاته، وازدياد درجة المقاومة لكل 

العاوي ما يقدمه، لذلك نجد ان عادة ماتدرص البنوك على تعميق وتوسيع الإرتباط 
 من خلال أساليب وتنمية المجتمع. بالمجتمع وجماايره وذلك

 مدى إمكانية التعرف على مزايا وتكاليف الخدمة المصرفية قبل التعامل معها: -4

ويقصد بها مدى وفرة المعلومات والبيانات الكافية عن الخدمة المصرفية، ومدى نجاح      
داطته بها،  أجهزة المعلومات في إيصال اذه المعلومة بعكل سليم إلى العميل المرتقب وا 

ديث تزداد ادتمالات تقبل العملاء للخدمات المقدمة إذا إزدادت معلوماتهم عنها، ومعرفتهم 
بكافة جوانبها وتكالييها والمزايا التي تمندها اذه الخدمة نسبيا  أو مطلقا ، بالقياس بالنسبة 

كانت مزايا الخدمة واادة للعميل مثلا  للمنتجات البديلة أو المنافسة، ونلادظ أن كلما
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)بازرعة  كالسرعة وقلة الجهود والأمان كلما زاد اذا من سرعة تبني وتقبل العميل للخدمة
1885.) 

 واقع الخدمات المصرفية الالية في المصارف التجارية الليبية.ثالثاً:    

اناك تياوتا  يتاح من خلال دراسة جوانب متعددة للمصارف التجارية الليبية أن  
واادا  بين المصارف التجارية من ديث تطوير الخدمات المصرفية وذلك لعوامل متعددة، 
أامها توجهات الإدارة العليا لدى المصرف ندو عملية التطوير، ولهذا علاقة بخبرات 
وقناعات الإدارات المختلية للمصارف كل دسب توجهاته وطريقته في إدارة الخدمات 

فإن اناك عاملا  مهما  واو الخبرة العملية لدى المصرف منذ تأسيسه والتي  المصرفية، كذلك
تؤدي إلى زيادة الوعي ندو أامية تطوير الخدمات المصرفية بعكل مستمر ليلائم 
الإدتياجات المتجددة لدى العملاء نظرا  لتدسين ثقافة العملاء وزيادة مدى ودرجة تعقيد 

 الأنعطة التجارية المختلية.

خلال المقابلات العخصية التي تم إجراؤاا مع المديرين العامين لبعض ومن  
المصارف التجارية الليبية )والإستبيان( من قبل البادث تبين أن اناك أمورا  مهمة يجب 

 الإعارة إليها، واي أن اناك..

عوامل تؤدي إلى عرقلة الخدمات المصرفية في المصارف التجارية الليبية أو الحد  - أ
 همها ما يلي:منها، وأ

 الطبيعة الددية في التعامل بين العملاء والموظيين. -1

عدم إتقان اللغة الإنجليزية لدى بعض المختصين، وخاصة في مجال التعامل مع  -0
 الخدمات المصرفية الدديثة التي يتطلب إستخدامها إتقان اذه اللغة.

ك مسؤولين عدم وجود تخصص في تقديم مجموعة الخدمات المصرفية بديث يكون انال -3
يوزعون العملاء، لتقديم كل أنواع الخدمات المصرفية لكل عميل ولا سيما لكبار 

 العملاء.

رتياع تكاليف عملية التطوير بعكل كامل،  -1 إرتياع تكلية الأجهزة الخاصة بالتطوير وا 
 ديث أن اناك نقصا  في الإمكانيات المادية الكافية لعمليات التطوير.
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تطوير عند تقديم خدمة مصرفية جديدة من قبل العملاء البطء في تقبل عملية ال -5
 والموظيين 

 المنافسة في تقديم خدمات مماثلة لتلك الخدمات التي يطوراا المنافسون. -6

 مقاومة موظيي المصرف وعملائه لكل تغيير واو موقف إنساني معروف. -7

 غريزة التمسك بالقديم لدى جمهور العملاء )زبائن المصرف(. -9

 أنواع الخدمات المصرفية الآلية:: رابعاً 

تعمل المصارف التجارية الليبية جاادة علي اللداق بركب التكنولوجيا الدديثة، 
والعمل على الإستيادة المرجوة من ثـورة الإتصالات والمعلومات والإنيتاح على الأسواق 

 لتجاريةالعالمية وذلك من خـلال تطبيق الخدمـات المصرفية الإلكترونية في المصارف ا

 .(م5002المصرف ليبيا المركزي، )

الخدمات المصرفية الإلكترونية الدديثة المتواجدة في السوق  عن بعض وفيما يلي عرض
 المصرفية الليبية والعالمية:

 أجهزة الصراف الآلي. -1
 بطاقات الدفع البلاستكية )النقود البلاستيكية(. -0
ع البيع المختلية خدمة نقاط ماكينات الخصم على البطاقات الإلكترونية في مواق -3

 البيع.
 الخدمة المصرفية التلييونية. -1
 نظام معلومات العميل، خدمة البنوك المنزلية والييدوتكس. -5
 نظام الدوالات السريعة. -6
 .الخدمات المصرفية عبر عبكة الإنترنت -7
 .فكرة التوقيع الإلكتروني -9
 أداء الخدمات المصرفية من خلال التلييون المدمول. -8

 ع ومصادر البيانات:تحديد نو  .11
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في اوء معكلة ومتغيرات البدث يمكن تدديد البيانات التي تم الإعتماد عليها في  
 تدقيق أاداف البدث كما يتاح على الندو التالي:

 البيانات الثانوية: 00-0

استددام تم الإعتماد على بعض البيانات الثانوية المسجلة والمنعورة ذات الصلة بقاية 
الخدمات المصرفية الآلية والعوامل المؤثرة فيها بالبنوك التجارية  علومات فيتكنولوجيا الم

 .0212إلى عام   0222الليبية خلال اليترة من عام 

  البيانات الأولية: 00-2

تم جمع البيانات الأولية اللازمة للدراسة من البنوك وعملائها من خلال أسلوب       
تجااات العاملين والعملاء في البنوك التجارية الليبية الإستقصاء، وتم الإعتماد على أراء  وا 

 .للدصول على البيانات الأولية التي تخدم متطلبات البدث.

  أساليب التحليل الإحصائي: .12

 علي برنامج  عانة بالداسب الآلي بالإعتمادتبعد الإنتهاء من جمع البيانات تم الإس     
SPSS16  جراء التدليل الإدصائي المناسب لتدليل البيانات لتيريغ البيانات وجدولتها وا 

ولإختبار صدة فروض الدراسة وتطلب ذلك تطبيق بعض أساليب الإدصاء الوصيي 
 والإدصاء التدليلي كالآتي: 

تم الإعتماد على الإدصاء الوصيي وكل من الوسط الدسابي  الإحصاء الوصفي: 02-0
لبيانات التي تم جمعها وكذلك تم والإندراف المعياري  لتوصيف متغيرات الدراسة من خلال ا

، و يستخدم لقياس مدى (Cron Bach's Alpha)الإعتماد على معامل أليا كرونباخ 
 الصدق والثبات للأسئلة الموجودة في الإستقصاء وكذلك التأكد من مدى أامية اذه الأسئلة. 

لأسئلة الإستقصاء،  (Cronbach Alpha)تم دساب معامل الصدق و الثبات   
ك لبدث مدى ثبات أسئلة الإستبيان و مدى إمكانية الإعتماد على اذه الأسئلة في وذل

 التدليل.
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 (1جدول رقم )

 معامل الصدق والثبات

(Cronbach Alpha) لأسئلة الإستقصاء 
 

 السؤال

ستمارة معامل  الثبات لإ

 لعاملينا

(Cronbach Alpha) 

 لعملاءا ستمارةمعامل  الثبات لإ

(Cronbach Alpha) 

 1.306 1.330 الأول

 1.313 1.353 الثاني

 1.351 1.365 الثالث

 1.331 1.322 الرابع

 1.323 1.303 الخامس

 1.320 1.303 السادس

 1.330 1.333 السابع

 1.323 1.333 الثامن

 1.356 1.363 التاسع

 1.303 1.333 العاشر

لأن  جميع الأسئلة،من الجدول السابق يتاح أن معاملات الصدق والثبات مقبولة ل 
( وبالتالي يمكن القول أنها معاملات ذات 2.5جميع قيم معاملات الثبات تجاوزت )

 دلالة جيدة لأغراض البدث، ويمكن الإعتماد عليها في التدليل و تعميم النتائج.

 الإحصاء الإستدلالي: 02-2

 ليب الإدصــاء التدليلـــيديــث إعتمــد البادــث فــي تدليــل بيانــات الدراســة علــى أســا 
 إثبات صدة اليروض واذه الأساليب كما يلي: للتعرف على



 .المصرفية الخدمات  أثر استخدام الخدمات المصرفية الآلية على تطوير وتحسين

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 (:Chi Square Test) 2اختبار كا .1

واو أدد أساليب إختبارات اليروض اللامعلمية ويستخدم لإختبار معنوية اليروق بين النسب  
 ت في جداول التوزيعات التكرارية.المختلية للإجابا

ختبارات المعن .0  وية:تحليل الإنحدار الخطي البسيط وا 

واو أسلوب يستخدم لمعرفة العلاقة وكذلك دجم التأثير لمتغير وادد أو أكثر يسمى متغير 
 مستقل على متغير وديد يسمى المتغير التابع.

 :اختبار الفرضيات 3-0

 إختبار صحة الفرض الأول: 03-0

اغته في صورة فرض العدم ينص اليرض الرئيسي الأول من فروض الدراسة والذي تم صي
لا توجد علاقة معنوية ذات دلالة إدصائية بين الطلب على الخدمات المصرفية ) إنه:على 

 .(ندو تدسين الخدمات المصرفية بالبنوك التجارية الليبية العاملين الآلية وتوجه

 .الطلب على الخدمات المصرفية الآلية المتغير المستقل:

 : رفية بالبنوك التجارية الليبيةندو تدسين الخدمات المص العاملين توجه المتغير التابع:

ولإختبار صدة اذا اليرض تم إستخدام تدليل الإنددار الخطي البسيط لكل فئة من فئات 
 الدراسة كالتالي:

 نتائج الإنحدار الخطي البسيط في فئة العملاء.  . أ

 (  اختبار معاملات الإنحدار2جدول رقم )

 المتغير المستقل
معامل 
 الإنددار

 Tقيمة 
مستوى 

 دلالةال
 القرار

معامل 
 Rالإرتباط 

الطلب على 
الخدمة المصرفية 

 الآلية
 1.33 معنوي 1.1 052.5 1.603
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 من نتائج جدول إختبار معاملات الإنددار نجد أن:

( مما α =0.02(  واي أقل من مستوى المعنوية )0.0بلغت قيمة مستوى الدلالة )  -أ 
لا من الطلب على الخدمات يعني وجود علاقة معنوية ذات دلالة إدصائية بين ك

 المصرفية بالبنوك التجارية الليبية وتدسين الخدمات المصرفية بتلك البنوك.

بلغت قيمة معامل الإرتباط بين الطلب على الخدمات المصرفية بالبنوك التجارية  -ب 
( مما يعني وجود علاقة 0.00الليبية والتوجه ندو تدسين الخدمات المصرفية  )

 ة ذات دلالة إدصائية بين تلك المتغيرات.طردية موجبة معنوي

 (ANOVAككل ) ةتحليل التباين لإختبار المعادل :(3جدول رقم )
مصادر 
 التباين

درجات 
 الحرية

 Fقيمة 
مستوى 
 الدلالة

 القرار
معامل التحديد 

R
2

 

الإنحدار 
 البواقي

0 
033 

 % 33.3 معنوي 1.1 02330

 ( نجد أن:ANOVAمن نتائج جدول إختبار تدليل التباين )

( مما يعني α =0.02( واذا اقل من مستوى المعنوية )0.0بلغت قيمة مستوى الدلالة ) -أ 
إمكانيــة الإعتمــاد علــى معادلــة الإندــدار إدصــائيا أي أن تــأثير التوجــه ندــو تدســـين 

 الخدمات المصرفية له دلالة إدصائية.

ــــي أن التوجــــه ندــــو R2  =02.9بلغــــت قيمــــة معامــــل التدديــــد   -ب  تدســــين  % واــــذا يعن
% مــن التغيــر الــذي 02.92الخــدمات المصــرفية بــالبنوك التجاريــة الليبيــة مســئول عــن 

% يرجع 3.1 هيددث في الطلب على الخدمات المصرفية بهذه البنوك واناك ما نسبت
 لعوامل أخرى واذا يدل على المقدرة التيسيرية الجيد للمعادلة.

 نتائج الإنحدار الخطي البسيط في فئة العاملين:  . ب



 .المصرفية الخدمات  أثر استخدام الخدمات المصرفية الآلية على تطوير وتحسين

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 معاملات الإنحدار اختبار (4جدول رقم )

 المتغير المستقل
معامل 
 الإنحدار

 Tقيمة 
مستوى 
 الدلالة

 القرار
معامل 
 Rالتحديد 

الطلب على 
الخدمة المصرفية 

 الآلية

 1.330 معنوي 1.1 060.3 1.303

 معاملات الإنددار نجد أن: اختبارمن نتائج جدول 

( ممـــا α =0.02ي أقـــل مـــن مســـتوى المعنويـــة )( واـــ0.0بلغـــت قيمـــة مســـتوى الدلالـــة= ) -أ 
يعنـــي وجـــود علاقـــة معنويـــة ذات دلالـــة إدصـــائية بـــين كـــل مـــن الطلـــب علـــى الخـــدمات 
المصـــرفية بـــالبنوك التجاريـــة الليبيـــة والتوجـــه ندـــو تدســـين الخـــدمات المصـــرفية فـــي اـــذه 

 البنوك.

البنـــوك  بلغـــت قيمـــة معامـــل الإرتبـــاط بـــين الطلـــب علـــى الخـــدمات المصـــرفية الآليـــة فـــي -ب 
( ممــا يعنــي 0.000التجاريـة والتوجــه ندــو تدسـين الخــدمات المصــرفية فــي تلـك البنــوك )

 وجود علاقة طرديه موجبة معنوية ذات دلالة إدصائية بين تلك المتغيرات.

 ANOVA( تحليل التباين 5جدول رقم )

 Fقيمة  درجة الحرية مصادر التباين
مستوى 
 الدلالة

 القرار
معامل 
التحديد 

R
2 

لإنحدار ا
 البواقي

0 
033 

 % 33.3 معنوي 1.1 03010

  :نجد أن  ANOVAمن نتائج إختيار تدليل التباين 

( مما α =0.02) ( واذا اقل من مستوى المعنوية0.0) بلغت قيمة مستوى الدلالة -أ 
يعني إمكانية الإعتماد على معادلة الإنددار إدصائيا أي أن  تأثير التوجه ندو 

 فية له دلالة إدصائية.تدسين الخدمات المصر 
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Rبلغت قيمة معامل التدديد   -ب 
% من التغيير الذي 02.0%  أي أن 02.0=  2

يددث في الطلب على الخدمات المصرفية الآلية بالبنوك التجارية الليبية يقوم بتيسيره 
 % يرجع لعوامل أخرى.3.3 هالتوجه ندو تدسين الخدمات المصرفية واناك ما نسبت

 فرض العدم وقبول اليرض البديل الذي ينص على:مما سبق يمكن رفض 

" توجـــد علاقـــة معنويــــة ذات دلالـــة إدصـــائية بــــين الطلـــب علـــى الخــــدمات المصـــرفية الآليــــة 
 .”بالبنوك التجارية الليبية وتوجه العاملين ندو تدسين الخدمات المصرفية بتلك البنوك

 إختبار صحة الفرض الثاني: 13-2

 ياغته في صورة فرض العدم على أنه:ينص اليرض الثاني الذي تم ص

فــــروق معنويــــة ذات دلالــــة إدصــــائية بــــين أراء العمــــلاء تجــــاه تبنــــي الخــــدمات  دلا توجــــ
 المصرفية الآلية وفقا للعوامل المؤثرة على أداء الخدمة المصرفية الإلكترونية.

 العوامل المؤثرة على أداء الخدمة المصرفية الإلكترونية: المتغير المستقل:
 :أراء العملاء تجاه تبني الخدمات المصرفية الآلية غير التابع:المت

( لإختبـار معنويـة اليـروق بـين نسـب 5ولإختبار صدة اذا اليرض تم إستخدام إختبار )كا
 الإجابات المختلية لعينة الدراسة وأسيرت نتائج التدليل الإدصائي للدراسة ما يلي:

 (2نتائج إختبار )كا   :(6جدول رقم )

 
 العبارة        

 مستوى
الدلالة 
لاختبار 

 (2)كا

 القرار

 معنوي 0.0 ؟ قنوات التوزيع الإلكترونيةهل تحصلون على خدمات مصرفية من خلال 

 معنوي 0.0 .تربط بين جميع الأقسام بالبنكد شبكة إنترنت وجو -

 معنوي 0.0 .توافر نظام إتصال إلكتروني مستحدث  -

 معنوي 0.0 في أماكن ملائمة. (ATM) لي آأجهزة صراف  وجود -

 معنوي 0.0 .تكنولوجيا المعلومات استخدامكوادر بشرية مؤهلة ومدربة على  وجود  -



 .المصرفية الخدمات  أثر استخدام الخدمات المصرفية الآلية على تطوير وتحسين

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 معنوي 0.0 توافر الموازنة المخصصة لدعم تكنولوجيا المعلومات في البنك.  -

عن عملائه )بيانات  ومحدثه البنك قاعدة بيانات شاملة ىيتوافر لد -
 الوضع الإجتماعي(. -مركز الماليال -هديموغرافي

 معنوي 0.0

 حتياجاتهموفقاً لإ تقسيم العملاءلدى البنك قواعد بيانات تمكنه من  -
 .المصرفية

 معنوي 0.0

 معنوي 0.0 لدى البنك قاعدة بيانات تاريخية توضح جميع التعاملات السابقة. -

يجه للمعرفة ستجابة السريعة لمتطلبات العملاء نتالبنك قادر علي الإ -
 المتكاملة بالعملاء في عديد من أقسامه.

 معنوي 0.0

 معنوي 0.0 .للعملاء تحسين الخدمة المقدمةل لمتاحةيستخدم البنك المعلومات ا -

 معنوي 0.0 للمعرفة المتكاملة بالعملاء. ةالبنك قادر علي اتخاذ القرارات بسرعة نتيج -

 معنوي 0.0 .العملاء على مدار اليوم عالبنك لديه شبكات لتبادل المعلومات م -

لدى البنك إدراك بأن الخدمات الآلية تزيد من نسبة الإحتفاظ بالعملاء 
 القدامى وإجتذاب عملاء جدد.

 معنوي 0.0

 من الجدول السابق يتاح أن:

معنويـــة جميـــع البنـــود التـــي تتعلـــق بالعوامـــل المـــؤثرة علـــى أداء الخدمـــة المصـــرفية الإلكترونيـــة 
 (.α =0.02واو أقل من مستوى المعنوية ) 0.0ن مستوى الدلالة لجميع البنود = ديث إ

 رفض اليرض العدم وقبول اليرض البديل الذي ينص على انه: تمنه أواذا يعني 

تجاه الخدمات المصرفية وفقا  عاملينتوجد فروق معنوية ذات دلالة إدصائية بين أراء ال" 
 ”.لكترونيةالمصرفية الإللعوامل المؤثرة على أداء الخدمة 

 :الاستنتاجات والتوصيات .13

 النتائج:  44-4

بعض النتائج الهامة ذات الصلة بمواوع البدث وذلك على الندو  استخلاصيمكن    
 التالي:
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وجــود علاقــة طرديــه معنويــة ذات دلالــة إدصــائية بــين كــل مــن ملكيــة البنــوك والموقــع  .1
للعمـــل  الآليـــة الأنظمـــةى اســـتخدام الجغرافـــي وتـــأثير مســـتوى الخـــدمات المصـــرفية علـــ

 المصرفي.

إن عمليــة تخطــيط وتطــوير الخــدمات فــي المصــرف لا تخاــع لعمليــة تخطــيط منظمــة  .0
ديــث لا توجــد سياســـة مكتوبــة ووااـــدة لتخطــيط الخـــدمات بــالمعنى العملـــي، يــتم فـــي 
اوئها تدديد تعـكيلة الخـدمات ومواصـياتها بمـا يتناسـب مـع داجـات ورغبـات العمـلاء 

ة وكــذلك دون دراســة مســبقة للســوق، كمــا أن التخطــيط للخــدمات الجديــدة يــتم مــن اليعليــ
)مصــرف ليبيــا المركــزي( دون معــاركة فعليــة مــن قبــل مــدراء اليــروع  قبــل جهــة مركزيــة 

 ورغباتهم. بادتياجاتهممباعر مع العملاء وأدرى  اتصالالذين على 

ــــ اســــتخدامأدى  .3 ــــى زيــــادة دــــدة المخــــاطر الت ي يتعــــرض لهــــا العمــــل الأنظمــــة الآليــــة إل
 بأمن المعلومات. الااتمامالمصرفي مما أبرز ارورة 

 :تالتوصيا 14-2

فروض البدث  اختباراتوفي إطار نتائج  في إطار معكلة البدث وفرواه وأادافه،
 والنتائج يمكن القول بأن أام توصيات البدث على الندو التالي:

جديـدة مـن خـلال تقـديم الخدمـة العمل على تبني المصارف التجاريـة سياسـات تقنيـة  -0
المصرفية للعملاء في أماكن تواجدام، وينبغي أن يكون ادف المصارف او كسـب 

رااء رغباتهم كوسيلة لتدقيق المصارف لأادافها.  العملاء والمدافظة عليهم، وا 

 لتبني الخدمات الإلكترونية الدديثةبتوفير البنية التدتية اللازمة  الإاتمامارورة  -5
 الخدمات المصرفية الآلية.تيعيل تبني و  ولإنجاح

على المصارف التجارية ارورة الإاتمام بتطوير مواقعها على عبكات الإنترنت،  -6
وذلك من خلال تقديم الخدمات من خلال عبكة المعلومات العالمية، بدلا  من 
إقتصار اذه المواقع على التعريف بالمصارف والإعلان عن أسعار خدماتها، ولابد 

 ب ذلك ارورة نوعية العملاء بأامية التعامل مع عبكة الإنترنت.أن يواك
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إطار مقترح لتبني الخدمات المصرفية الآلية في البنوك التجارية الليبية في ظل    -1
 إستخدام التقنية الإلكترونية.

في اذا الإطار، وفي اوء الأاداف التي تسعى الدراسة إلى تدقيقها، ياع  
الخدمات المصرفية الآلية في البنوك التجارية الليبية في ظل  البادث نموذج مقترح لتبني

 إستخدام التكنولوجيا الإلكترونية، كما يلي:

 الآلية: لاستخدام التقنية الالكترونية: دعم الإدارة العليا المردلة الأولى

يرى البادث من خلال الدارسة أن نقطة البداية في تبني الخدمات المصرفية الآلية  في 
ك التجارية الليبية، اي دعم الإدارة العليا لتطبيق التكنولوجيا الإلكترونية، ديث تعتبر البنو 

توجهات الإدارة العليا اي المددد الأساسي لعمليات تطبيق التكنولوجيا الإلكترونية في كافة 
 ة:البنوك، ويمكن تدديد  ملامح الدور الإيجابي للإدارة العليا في اذا العأن في النقاط التالي

 توفير المتطلبات اللازمة لتدقيق أكبر إستيادة ممكنة من تكنولوجيا المعلومات.  -1
تقديم الدعم المالي اللازم لأنعطة البدوث والتطوير وتوفير الإمكانيات المادية  -0

والتجهيزات التي يدتاجها الخبراء والمتخصصين دتى يتمكنوا من إستخراج أكبر 
 قدر لديهم من طاقتهم 

 ت فورية بمكافأة المبتكرين وأصداب الأعمال الإبداعية.إتخاذ قرارا -3
 توفير الإمكانيات المالية لدعم ميزانية التكنولوجيا الإلكترونية. -1
 التعجيع على تبادل الخبرة والمعرفة من البنوك العاملة في نيس المجال. -5

 .الالكترونية: مردلة التخطيط لتبني الخدمات المصرفية المردلة الثانية

تدرك إدارة البنوك أن تبني الخدمات المصرفية الآلية ليس ادفا في دد ذاته يجب أن 
نما او وسيلة لتدقيق أاداف البنك، كما يجب أن تدرك إدارة البنوك أن لهذه الوسيلة أادافا  وا 
يجب العمل على تدقيقها، ويمكن الإعارة إلى بعض الأاداف التي يسعى البنك لتدقيقها من 

 المصرفية الآلية على الندو التالي:وراء تبني الخدمات 

 زيادة الربدية لدى البنك من خلال تخييض التكاليف. -1
 تدعيم القدرات التنافسية لدى البنك. -0
 زيادة كياءة إدارة علاقات العملاء في البنك. -3
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 زيادة الدصة السوقية لدى البنك. -1
 ة الآلية.إرااء العملاء من خلال دعم العوامل المؤثرة في تبني الخدمات المصرفي -5

الخدمات المصرفية استخدام التقنية  الالكترونية  لتطوير توفير متطلبات  :المردلة الثالثة
 الآلية:

الخدمات المصرفية الآلية يتطلب استخدام التقنية  الالكترونية  لتطوير إن التوجه ندو 
والتي يمكن إبراز توافر مجموعة من الدعائم والمتطلبات البعرية والمادية والمالية والتنطيمية 

 أامها فيما يلي:

ارورة تهيئة الموارد البعرية للتوجه الجديد القائم على إستثمار تكنولوجيا المعلومات،  -1
مع عرح اليوائد الإيجابية التي سوف تعود على الأفراد والمنظمة والعملاء ككل من 

 تبني الخدمات المصرفية الآلية.
العوامل المؤثرة في تبني الخدمات المصرفية توفير البنية الأساسية اللازمة لدعم  -0

 الآلية.
توفير وسائل ومساعدات التدريب المبنية على إستخدام التقنية الآلية وبالعكل الذي  -3

 يسمح بالتعلم والإستيادة من بيئات التعلم التنظيمي العالمية.
ارورة إعداد دراسات جدوى متخصصة لتدديد إقتصاديات تبني الخدمات المصرفية  -1

 لآلية ا
قامة بيئة تنظيمية  -5 التدسين والتطوير المستمر في بيئة العمل لمدخل إدارة المعرفة، وا 

 تعتمد على نعر المعرفة والمعاركة فيها.

 : مردلة التطبيق:المردلة الرابعة

تتامن اذه المردلة واع خطة لتنييذ البديل الذي يتم إختياره، وتدديد المرادل التي 
، ثم التنييذ اليعلي لهذا البديل، وينبغي في مردلة التطبيق الأخذ في تمر بها عملية التنييذ

 الإعتبار ما يلي:

 مدى توافر البنية التدتية لتبني الخدمات المصرفية الإلكترونية. -1
 واع خطة لتنمية مهارات وقدرات العاملين على إستخدام تقنية تكنولوجيا المعلومات. -0
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ملين والعملاء بأامية تبني الخدمات المصرفية مدى وعي كلا من الإدارة العليا والعا -3
 الآلية

 توافر الدعم المالي اللازم لتبني الخدمات المصرفية الآلية. -1
 تدقيق أقصى إستيادة من التقنية الآلية البنكية. -5

 تدقيق التوافق والإنسجام بين أاداف البنك والأاداف الأساسية للعاملين. -6

 ققة:: تقييم النتائج المدالمردلة الخامسة

تهدف اذه المردلة إلى التأكد من مدى قدرة البديل الذي تم تنييذه على تدقيق الأاداف  
المنعودة، وتدديد أام الصعوبات التي قد تعترض عملية التنييذ، وتدديد الإندرافات 
الموجودة في النتائج، والعمل على تصديح تلك الإندرافات، وكييية التغلب عليها، ومدى 

 ة للمتابعة والتقييم.وجود خطة وااد

 ويمكن تدديد مدى جودة النتائج المدققة في اذا العأن من خلال المقاييس التالية:

 العائد على الإستثمار من الخدمات الآلية الإلكترونية الدديثة. -1
 مقدار التخييض في التكاليف. -0
 مقدار زيادة الدصة السوقية لدى البنك. -3
 القدرة على مواجهة منافسين. -1
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 :المراجع .14

 أولًا: المراجع باللغة العربية:

 الكتب: .أ 

تحادبحوث التسويق للتخطيط والرقابة  (،0332) مدمود صادق بازرعة، .0 القرارات  وا 
 .(دار النهاة العربية: القاارة)، التسويقية

التسويق المصرفي مدخل متكامل للبنوك لإمتلاك (، 5003) مدسن الدايري، .5
 .)ايتراك للنعر والطباعة(،بعد الجاتمنظومة المزايا التنافسية في عالم ما 

، إستراتيجيات التسويق في المصارف والمؤسسات المالية (،3002) ،ناجي معلا .1
 .(معهد الدراسات المصرفية: عمان)

)المنصورة:  ،الإدارة المالية والعولمة(، 5003) نظير رياض مدمد العدات، .0
 .المكتبة العصرية(

رة محافظ الأوراق المالية في ظل إدا(، 5009) ،نظير رياض مدمد العدات .2
 .(دار المغربي للطباعة)، حوكمة الشركات

إدارة المنشات المالية في إطار  (،5002) ااني مدمد السعيد، د.مجدي طايل، .6
 .الإتجاهات المالية المعاصرة

 الرسائل العلمية:  .ب 

 ”يةدور البنوك الإلكترونية في تطوير التجارة الإلكترون ”زيدان عبد السلام مدمد .3
رسالة مقدمة للدصول على درجة الدكتوراه في التمويل والمصارف، كلية العلوم 

 (.5002الإقتصادية، جامعة فردات عباس سطيف، الجزائر، )

تكنولوجيا المعلومات ودورها في تطوير الجهاز المركزي نجيب علي إسكندر،  .5
 قناة السويس،، رسالة دكتوراه، جامعة للرقابة والمحاسبة في الجمهورية اليمنية

 .(5033) ،كلية التجارة

 :والنشرات المجلات والدوريات .ج 

 (5003سعد ياسين، غالب الرفاعي )المجلة العلمية للتجارة والتمويل، العدد الثاني،  .3
 جامعة طنطا(.)كلية التجارة ب الأعمال الإلكترونية في المصارف حالة الأردن
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، 52مجلد  ،لدراسات التجاريةالمجلة المصرية ل) د. نظير رياض مدمد العدات .5
لمقررات لجنة  دراسة مقارنة لإندماج البنوك التجارية المصرية للتأهيل( 5000
 .بازل

 .5006كانون الأول لسنة  ،36مجلد   ،305العدد  – مجلة المصارف العربية .1
التقنية  –(، تقرير التنمية البعرية UNDPبرنامج الأمم المتددة الإنمائي ) .0

 .5006، لعالموالإبتكار في ا
 .5002دليل المصارف بليبيا، جمعية المصارف الليبية،  .2

 09مصرف ليبيا المركزي، إدارة البدوث والإدصاء، النعرة الإقتصادية المجلد  .6
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 20مصرف ليبيا المركزي، إدارة البدوث والإدصاء، النعرة الإقتصادية المجلد  .9
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 .5003نوي الخامس والأربعون،السنة المالية مصرف ليبيا المركزي، التقرير الس .2
 .5002مصرف ليبيا المركزي، التقرير السنوي الثاني والخمسون، السنة المالية  .0

 .5000مصرف ليبيا المركزي، التقرير السنوي الثالث والخمسون، السنة المالية  .30
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