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  دراسة میدان�ة �مصرف الجمهور�ة فرع الجمیل: الخدمات الالكترون�ة وأثرها على الأداء
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 :ملخص

لصیرفة الالكترون�ة على �فاءة الأداء، وذلك من خلال ق�اس اتجاهات هذه الدراسة إلى معرفة أثر تطبی� ا هدفت

�عد تطبی� الصیرفة الالكترون�ة، وأثبتت الدراسة أن الصیرفة  رفالعاملین وتسجیل أهم ملاحظاتهم �مع�ار لتقی�م أداء المص

في تحسن مستو� الإنتاج�ة، وز�ادة الالكترون�ة له تأثیر إیجابي على �فاءة الأداء المصرفي وتظهر هذه الآثار الإیجاب�ة 

  .اهتمام إدارة المصرف بتحسین مستو� الخدمات المقدمة للعملاء، وز�ادة الاهتمام �العنصر ال�شر� 

  .لیب�ا -مصرف الجمهور�ة   –الأداء المصرفي  –العاملون  – الصیرفة الالكترون�ة: الكلمات المفتاح�ة

Abstract 
This study aimed to know the impact of the application of electronic banking on performance 
efficiency, by measuring the attitudes of employees and recording their most important 
observations as a criterion for evaluating the performance of the bank after the application of 
electronic banking. Productivity, increasing the interest of the bank's management in 
improving the level of services provided to customers, and increasing attention to the human 
element. 
Keywords: electronic banking - employees - banking performance - Jumhouria Bank - Libya. 

 

 :مقدمة

اسـتحوذت الخدمــة الالكترون�ـة علــى اهتمـام معظــم منظمـات الأعمــال، وخاصـة  القطــاع المصــرفي 

العام منه والخاص على السواء، وتأتي أهم�ة ذلك في إطـار تطـو�ر الجهـاز المصـرفي وز�ـادة �فـاءة أدائـه، 

قـدرة التنافسـ�ة للمصـارف فـي ظـل و�تمثل هذا التطو�ر فـي التحسـین المسـتمر للخـدمات المصـرف�ة وز�ـادة ال

 ةالتحــد�ات المعاصــرة والمتمثلــة بتحر�ــر تجــارة الخــدمات المال�ــة وأســواق المــال، حیــث أن الاهتمــام �الصــیرف

الالكترون�ة في المصارف العامة أتى من أجل تم�ین الإدارة المصرف�ة لهذه المصارف مـن توج�ـه مواردهـا 

اقتصــاد�ة ومال�ــة وفن�ــة ســل�مة، واتخــاذ القــرارات الرشــیدة المناســ�ة،  واســتخدامها اســتخداماً �فــؤاً وفقــاً لأســس

قفز تلال السنوات القلیلة الماض�ة أن خ الصیرفة الالكترون�ة تاستطاعلمجابهة المنافسة الشدیدة والقو�ة، و 

وذلــك ، تماشــى مــع العصــر الحــالي ومتغیراتــه�مجمــل الجهــود والأعمــال التســو�ق�ة إلــى اتجاهــات معاصــرة ت

 مصرف�ةلاستعانة �مختلف الأدوات والوسائل المتطورة والتكنولوج�ا الحدیثة في تنفیذ العمل�ات والأنشطة ال�ا

ـــأتي، وتقـــد�م المنتجـــات وإتمـــام العمل�ـــات التســـو�ق�ة عبـــر وســـائل متعـــددة فـــي مقـــدمتها تســـو�� الخـــدمات  �

  .المصرف�ة إلى مختلف الأطراف عبر تلك الوسائل
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  : ى الأداءـــــا علــــیة وأثرھـــالخدمات الالكترون

  ة میدانیة بمصرف الجمھوریة فرع الجمیلدراس
 

  مخط� الدراسة

  :�لة الدراسةمش: أولاً 

وذلك عن طر�� اسـتخدام ورفع �فأته،  في تحقی� أهداف المصرفمهمة  الصیرفة الالكترون�ة تعد

الأسالیب المختلفة التي تسلكها المصارف التجار�ة من  فضلاً عن، �ل الإطرافمع الانترنیت في التعامل 

دمات المصرف�ة واسـتخدام شـ��ة �ما إن التطور السر�ع الذ� حصل في تنوع الخالعملاء، اجل ز�ادة رضا 

ف حتــى یتســنى لهــم الانترنــت لتقــد�م الخــدمات المصــرف�ة یتطلــب مهــارات فرد�ــة مــن قبــل مــوظفي المصــار 

تتمثل مشـ�لة الدراسـة ، لذلك الصیرفة الالكترون�ة�استخدام  همعن ��ف�ة التعامل معو  العملاء،تحقی� رضا 

  -:التساؤلات التال�ةفي 

  ؟مستو� �فاءة أداء المصرفترون�ة إلى رفع الصیرفة الالك تؤد�هل  .1

فـي تســو�� الخــدمات  تطبیـ� الصــیرفة الالكترون�ــةنحــو  رففــي المصـ العــاملون هـل تختلــف اتجاهـات  .2

  شخص�ة ؟خصائصهم ال ختلاف�االمصرف�ة 

       -: فرض�ات الدراسة: ثان�اً 

  .ء المصرفي�فاءة الأداو�ین ارتفاع مستو� الصیرفة الالكترون�ة توجد علاقة بین لا  .1

في تسو��  تطبی� الصیرفة الالكترون�ةقید الدراسة نحو   تختلف اتجاهات العاملین في المصارفلا .2

  .شخص�ةالخدمات المصرف�ة �اختلاف خصائصهم ال

  :أهداف الدراسة: ثالثاً 

 .على مستو� �فاءة الأداءالصیرفة الالكترون�ة تأثیر  محاولة معرفة -1

ـــر  -2 ـــى أث ـــرة( ةشخصـــ�الخصـــائص الالتعـــرف إل ـــة، الخب ـــ�م، المهن ـــى اتجاهـــات ) الســـن، الجـــنس، التعل عل

 .في تسو�� الخدمات المصرف�ة الصیرفة الالكترون�ةالعاملین نحو أهم�ة 

  : أهم�ة الدراسة: را�عاً 

، مـــن خـــلال تســـل�� الضـــو علـــى موضـــوع الصـــیرفة الالكترون�ـــة �شـــ�ل عـــامتـــأتي أهم�ـــة هـــذه الدراســـة  .1

علـــى �فـــاءة الأداء المصـــرفي �شـــ�ل  بیـــ� الصـــیرفة الالكترون�ـــةتطوالتر�یـــز علـــى دراســـة مـــد� تـــأثیر 

  .خاص

  . لإثراء الم�ت�ة اللیب�ة والعر��ة �مثل هذا النوع من الدراساتمن ال�احث الدراسة محاولة تعد هده  .2

  : مجتمع الدراسة وعینتها: خامساً 

یتوجــه نحــو یتمثــل مجتمــع الدراســة فــي مصــرف الجمهور�ــة علــى مســتو� لیب�ــا ��ــل، الــذ� أصــ�ح    

متعمـدة أخـد عینـة  الخدمات الالكترون�ة و�طب� قلیلً من خدماته عن طر�ـ� الصـیرفة الالكترون�ـة، ولقـد تـم

  .مصرف الجمهور�ة فرع الجمیل متمثلة في
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  :حدود الدراسة: سا�عاً 

  .ود الم�ان�ة للدراسة في مصرف الجمهور�ة فرع الجمیلالحدر تنحص: الحدود الم�ان�ة  - أ

 .2019الر�ع الأخیر من عام تنحصر الحدود الزمن�ة في : الحدود الزمن�ة   -  ب

  منهج�ة الدراسة: ثامناً 

التحلیــــل  إجــــراء فـــي كالاســــتنتاجي حیـــث تمثــــل ذلــــ المــــنهج التحلیلـــي اعتمـــدت هــــذه الدراســـة علــــى

ســتمارة الاســتب�ان، وذلــك �الاعتمــاد علــى حزمــة الحصــول علیهــا عــن طر�ــ� ا تــمللب�انــات التــي  الإحصــائي

علـى �فـاءة  الصـیرفة الالكترون�ـةمعرفة تأثیر تطبی� من أجل  spssحصائ�ة للعلوم الاجتماع�ة البرامج الإ

  . الأداء المصرفي

  :الدراسات السا�قة: تاسعاً 

ــــة والتســــو�ق�ة للشــــ��ات " دراســــة ال�احــــث محمد دخــــان �عنــــوان : الأولــــىالدراســــة  - 1 الكفــــاءة الإدار�

، هـدفت الدراسـة إلـى التحـدث 2004معـة حلـب فـي إدارة الأعمـال جارسـالة ماجسـتیر " الحاسو��ة

عن الش��ات من حیث المنشأ والأهم�ة والأنواع، وأمن الش��ات، والتسـو�� مـن المنظـور الشـ��ي، 

وتوصــلت إلــى مجموعــة مــن النتــائج أهمهــا أن الشــ��ات الحاســو��ة المختلفــة تفیــد فــي ز�ــادة �فــاءة 

 .العمل�ات التسو�ق�ة

وأثــره  الصــیرفة الالكترون�ــة" حثــان شــفی� حــداد، محفــو� جــودة �عنــوان دراســة ال�ا: الدراســة الثان�ــة - 2

هــدفت الدراســة  .الاردنث منشــور جامعــة العلــوم التطب�ق�ــة،�حــ"  علــى جــودة الخــدمات المصــرف�ة

الصــــــیرفة  فـــــي الأردن لمفهــــــوم وأهم�ـــــة عمــــــلاء المصـــــارف التجار�ــــــةعلــــــى مـــــد� إدراك التعـــــرف 

صـــلت و تعز�ـــز العلاقـــة بـــین المصـــارف وعملائهـــا، وتفـــي  ةالصـــیرفة الالكترون�ـــدور ، و الالكترون�ـــة

هنـاك تـأثیر للتسـو�� الالكترونـي علـى جـودة الخـدمات الدراسة إلـى مجموعـة مـن النتـائج أهمهـا أن 

  .المصرف�ة وهناك علاقة بین توفر قاعدة معلومات�ة للتسو�� وجودة الخدمات المصرف�ة

امل التسو�� عبر الانترنیت علـى الأداء التسـو�قي تأثیر تك" دراسة ر�منت وند�،: راسة الثالثةالد -3

الإصدار الرا�ع الجزء التاسع وقد أجر�ت على عینة م�ونة  2002الدولي مجلة التسو�� " للتصدیر

توصـل ال�احثـان إلـى أن اسـتخدام  الأمر���ـةشر�ة صناع�ة مصدرة في الولا�ات المتحدة  381من 

التســو�� فـــي دعــم العلاقــة مـــع العمــلاء و�ــذلك مـــع الانترنــت فــي التســـو�� یز�ــد مــن درجـــة �فــاءة 

المنافســین فــي الشــر�ات المصــدرة �مــا �ــان مــن أهــم نتــائج الدراســة أن ز�ــادة درجــة �فــاءة التســو�� 

 .عبر الانترنیت تؤد� إلى تحسین الأداء ف�ما یتعل� �عمل�ات التصدیر

دراسات لم تعطى اهتماماً ومن خلال الإطلاع على الدراسات السا�قة یجد ال�احث أن أغلب هذه ال

�بیراً لدراسة أثر تطبی� الصیرفة الالكترون�ة من خلال الخدمات المصرف�ة المقدمة للعملاء في �فاءة 

الأداء المصرفي، �ما تتمیز هذه الدراسة �أنها محاولة لاستكمال ما بدأته الدراسات السا�قة وذلك في أنها 
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العاملین في مصرف الجمهور�ة حول تأثیر تطبی�  تستخدم مع�ارا أخر، من خلال ق�اس اتجاهات

  . الصیرفة الالكترون�ة على �فاءة الأداء

 الدراسة النظر�ة

�ــالتحول مــن الاعتمــاد علــى النشــاطات ذات الكثافــة  النشــاطات الاقتصــاد�ةالســر�ع فــي التغیــر  ُ�عــد

العصـر �سـبب ظهـور هذا  والتي أص�حت سمة من سمات  ،العمال�ة إلى النشاطات ذات الكثافة الرأسمال�ة

شـــهدت هــا علــى التكنولوج�ـــا الرقم�ــة، و لاعتماد الصــیرفة الالكترون�ـــةمــن أهــم وســـائل الــذ� �عـــد  تالانترنیــ

بـإجراء العمل�ـات  المصـارفالصناعة المصرف�ة في الآونة الأخیرة تقدما ملموسا في مجال السـماح لعمـلاء 

هذه العمل�ات �ش�ل واسع في الفترة المقبلـة خاصـة  ، ومن المتوقع أن تنتشرالانترنیتالمصرف�ة من خلال 

فــي ظــل التطــور المســتمر فــي مجــال التقن�ــة الخاصــة �العمل�ــات المصــرف�ة، و�قصــد �العمل�ــات المصــرف�ة 

الخـدمات المصـرف�ة التقلید�ـة أو المبتكـرة مـن خـلال شـ��ات اتصـال إلكترون�ــة  المصـارفالإلكترون�ـة تقـد�م 

المصــــارف علـــى المشـــار�ین فیهـــا وفقـــا لشـــرو� العضـــو�ة التـــي تحـــددها  تقتصـــر صـــلاح�ة الـــدخول إلیهـــا

   ).224، ص 2005، جنبیهي، محمود(

 عمل�ـة الاسـتخدام والتطـو�ر الفعــال ا�أنهـ الصـیرفة الالكترون�ـة�م�ـن تعر�ـف : الصـیرفة الالكترون�ـةمفهـوم 

ـــات،  ،فـــرادالأالخبـــرات، المعـــارف، ( للمـــوارد التســـو�ق�ة الرقم�ـــة) وفـــ� رؤ�ـــة رقم�ـــة واضـــحة( القواعـــد، الب�ان

 الأعمــالالمتاحــة علــى الانترنیــت مــن اجــل تحقیــ� میــزة تنافســ�ة فــي ســوق  والأدوات )وغیرهــا ...العلاقــات

  ).325، 2004نجم،(الالكتروني

عمل�ـة اسـتخدام شـ��ة الانترنـت والتكنولوج�ـا الرقم�ـة لتحقیـ�  ا�أنهـ الصیرفة الالكترون�ة تعُرف �ما

 أنو�التالي �م�ن للمسوقین عبر الانترنـت  ،وتدع�م المفهوم التسو�قي الحدیثلشر�ات التسو�ق�ة ل الأهداف

، اكبـــر مقارنـــة �التســـو�� التقلیـــد��قومـــوا بنشـــر المعلومـــات عـــن منتجـــاتهم وشـــر�اتهم �ســـهولة اكبـــر وحر�ـــة 

 �ــه ولا �م�ــن التنبــؤ، واشــد �شــ�ل لا �م�ــن تصــد�قه أقــو� المنافســة فــي عصــر الانترنــت  أصــ�حتو�التــالي 

  ).427، 2006،ن وآخرو قحف  أبو(

، وذلك لما في الخدمة المصرف�ة تكنولوج�ا التغیر يه الصیرفة الالكترون�ةأن  نجد مما سب� وانطلاقا

  : والتي �م�ن تحدیدها ف�ما یليالخدمات المصرف�ة تسو�� تطب�قات حدث من تحولات جوهر�ة في 

، أمــا فــي عصــر نتهــي بهــم حیـث �ســ�طرون علــى الأمــورتإن عمل�ـة الت�ــادل التقلید�ــة تبــدأ �المســوقین و  -1

أصــ�ح العمــلاء �حــددون المعلومــات التــي �حتاجونهــا والعــروض التــي  الخــدمات المصــرف�ة الالكترون�ــة

  .والأسعار التي تلائمهم ،ورغ�اتهم تستجیب لحاجاتهم

م�انـــة أعلـــى فـــي أصـــ�حت تحتـــل المصـــرف�ة إن المعـــاییر المســـتخدمة لتقیـــ�م أداء الأنشـــطة التســـو�ق�ة  -2

خــدمات حیــث أن العمــلاء مــن خــلال المواقــع الإلكترون�ــة ی�حثــون عــن  التكنولوج�ــا المصــرف�ة،عصــر 

   .أسرع وأفضلمصرف�ة 
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لم تعد الت�ادلات التسو�ق�ة تدور حول عمل�ة ت�ادل منفردة ، بل أص�ح المسوقون في عصر الإنترنت   -3

مـــة ل تقـــد�م حـــزم ســـلع�ة وخدم�ـــة متنوعـــة ذات ق��عملــون �اتجـــاه إشـــ�اع الحاجـــات والرغ�ـــات مـــن خــلا

    .مضافة یدر�ها و�قدرها العملاء

 ،إلى تقد�م خدمات متطورة ومتنوعـة صولاً و و  ،إدخال الحاسوب إلى مختلف مواقع العملومع ضرورة 

تطبیــ� إلــى  أدتك أســ�اب لــهناف ،ترشــید فــي النفقــات�الكفــاءة فــي الإنتاج�ــة و �التســر�ع فــي أداء الخدمــة الو 

 للعمــلاء،نتجــات المصــرف�ة تقــد�م الخــدمات والم مــن خلالهــا یــتم  صــیرفة الالكترون�ــة مــن قبــل المصــارفال

أن تأخـــذ �الحســـ�ان توســـ�ع البنـــى  مصـــارفیجـــب علـــى ال حیـــث المنافســـةفـــي  أولاً : تلـــك الأســـ�اب تتمثـــلو 

أن معـدل �لفـة  حیـث الیفتقلیل التكـالعملاء إلكترون�اً، وثان�اً في ومعرفة ��ف�ة إدارة أسس خدمة  ،اله��ل�ة

�عتبـــر قلیـــلً مقارنـــة ��لفـــة التســـو�� المـــاد�  فـــي حالـــة اســـتخدام الإنترنـــت�ة الخدمـــة المصـــرف�ة علـــى الشـــ�

رف مـن االمصـ م�ـن الإنترنـتحیـث تُ  التوسـع الجغرافـيوالحملات الإعلان�ة، أمـا السـبب الثالـث فـ��من فـي 

مـن عن طر�ـ� الاسـتفادة  العملاءكبر من أة لعدد منتجات المصرف�الو  خدماتالسو�� وتقد�م تالتوسع في ال

   .)8، ص2005محمود مجد�، (ه الجغرافي الذ� توفر  الانتشار

للدور الحیو� الذ� �قوم �ه التسو�� المصرفي الإلكتروني على مستو� دعم ��ان المصرف  ونظراً 

ا تتصــف �ــه الخــدمات و�قــاه واســتمراره، فقــد أدر�ــت الإدارة فــي المصــارف أهم�ــة هــذا الــدور، خاصــة مــع مــ

ـــذلك  المصـــرف�ة مـــن خصـــائص تكـــاد تنفـــرد بهـــا دون ســـواها مـــن الخـــدمات الأخـــر�، حیـــث بـــرزت نتیجـــة ل

معـلا، (ار الفـرد للمصـرف الـذ� یتعامـل معـهمعط�ات واعت�ارات أثبتـت الدراسـات والأ�حـاث أنهـا تح�ـم اخت�ـ

ما ملموسـا فـي مجـال السـماح شهدت الصناعة المصرف�ة في الآونة الأخیرة تقـد، و )6. ، ص2007ناجي، 

بإجراء العمل�ات المصرف�ة مـن خـلال شـ��ات الاتصـال الإلكترون�ـة، ومـن المتوقـع أن تنتشـر هـذه  هالعملائ

قن�ـــة الخاصـــة العمل�ـــات �شـــ�ل واســـع فـــي الفتـــرة المقبلـــة خاصـــة فـــي ظـــل التطـــور المســـتمر فـــي مجـــال الت

  .�العمل�ات المصرف�ة

مــع العمــلاء ضــرورة لا مفــر منهــا، وهــذا لا  تعمیــ� الــولاءى ممــا تقــدم نجــد أن حاجــة المصــارف إلــ

 المصارفإن الكثیر من یتحق� إلا من خلال معرفة ما �حتاجه العملاء، وما �قدمه المنافسین لهم،  حیث 

مواك�ة التكنولوج�ا الموجـودة فـي السـوق، والعمـل علـى ، و��ون ذلك من خلال العملاءتهتم �معرفة من هم 

وتحلیل المنافسین وما �قدمونه من خدمات، والتحرر من �عض اللوائح والقرارات، التي تحد تطو�ر آل�اتها، 

من �فاءة تسو�� الخدمات الإلكترون�ة التي تقدمها المصارف لكي تتم�ن مـن تحسـین الأداء ��فـاءة عال�ـة 

  .�ش�ل �ضمن لها ال�قاء والاستمرار والنمو
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  اتــعرض وتحلیل الب�ان
  

  ال�حث أداةو  أسلوب: أولاً 

اعتمـــد ال�احـــث علـــى المـــنهج المیـــداني الـــذ� جمـــع بـــین الوصـــف والتحلیـــل للب�انـــات التـــي تـــم جمعهـــا       

�فــرع مصــرف ال�ســ�طة مــن مجتمــع الدراســة، والمتمثلــة فــي المــوظفین العــاملین  العمد�ــةمیــدان�اً، مــن العینــة 

، حیـث الوظ�ف�ـةن مختلف المستو�ات لهؤلاء العاملین م مسح شامل، حیث تم الجمهور�ة في مدینة الجمیل

  .مفردة 30بلغ حجم هذه العینة 

ومـــن أجـــل الحصـــول علـــى الب�انـــات اللازمـــة التـــي تخـــدم أهـــداف وفرضـــ�ات الدراســـة فقـــد تـــم تصـــم�م       

استمارة استب�ان أعُدت خص�صاً لذلك، حیث تم تقس�م استمارة الاستب�ان إلـى ثلاثـة أجـزاء أو محـاور حیـث 

دراســـة العلاقـــة بـــین الأول الخصـــائص الد�موغراف�ـــة للعینـــة، أمـــا المحـــور الثـــاني فقـــد تنـــاول تنـــاول المحـــور 

، بینما المصرف �عد الصیرفة الالكترون�ة الصیرفة الالكترون�ة و�ین تحسن مستو� �فاءة أداءتطبی� نظام 

عـض الصـعو�ات تناول المحور الثالث تحسن مستو� �فاءة أداء المصرف �عد الصیرفة الالكترون�ة و�ـین �

قد تم ق�اس مجموعة البنود الخاصة ��ل محور �استخدام مق�اس التي تواجه تطبی� الصیرفة الالكترون�ة، و 

غیــر ) 2(محایــد، ) 3(موافــ�، ) 4(موافــ� تمامــاً، ) 5: (ن مــن خمــس درجــات هــيو المتــدرج والم�ــ) ل��ـرت(

موظــف  30مارة اســتب�ان، علــى اســت) 30(غیــر موافــ� علــى الإطــلاق، و�عــد ذلــك تــم توز�ــع ) 1(موافــ�، 

. من إجمالي عـدد الاسـتمارات الموزعـةاستمارة استب�ان  28 حیث استرجعت�مثلون مفردات عینة الدراسة، 

اســتمارة اســتب�ان صــالحة للتحلیــل والتــي خضــعت  26و�عــد فــرز الاســتمارات المرجعــة وجــد أن هنــاك عــدد 

  .یوضح ذلك) 1(دراسة والجدول التالي رقم لل العینة الكل�ةمن % 87فعلاً للتحلیل أ� ما نسبته 

العاملین �فروع 

  المصرف

عدد استمارات الاستب�ان 

  الموزعة

الاستب�انات 

  المرجعة

الاستب�انات 

  المست�عدة

الاستب�انات 

  الخاضعة للتحلیل

30  28  2  26  
  

التحلیـل  ولتحلیل الب�انات المتحصل علیها مـن خـلال اسـتمارة الاسـتب�ان تـم الاعتمـاد علـى أسـالیب

الإحصـــائي، وذلـــك �اســـتخدام حزمـــة البـــرامج الإحصـــائ�ة للعلـــوم الاجتماع�ـــة والمعروفـــة اختصـــاراً ببرنـــامج 

(spss) ولقد اشتمل التحلیل الإحصائي على تطبی� �عض أسالیب الإحصاء الوصفي والاسـتنتاجي التـي ،

وصــفي �ــالتكرارات والنســب تــتلاءم وطب�عــة ب�انــات الدراســة، حیــث تــم اســتخدام �عــض مقــای�س الإحصــاء ال

واســتخدم  والــذ� (T)�ــارإلــى اســتخدام اخت المئو�ــة والمتوســ� الحســابي والانحــراف المع�ــار�، هــذا �الإضــافة

فرضــ�ات التــي قامــت علیهــا هــذه الدراســة، و�مــا ســب� وذُ�ــر فــإن اللاخت�ــار الدلالــة الإحصــائ�ة فــي إث�ــات 

  .تحلیل الوصفي والتحلیل الكمي أو الاستنتاجيعمل�ة تحلیل الب�انات على جانبین أساسیین وهما ال
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  صدق أداة الدراسة وث�اتها: ثان�اً 

ار صـــدق وث�ـــات أداة ال�حـــث فقـــد تـــم عـــرض اســـتمارة الاســـت�انة علـــى �عـــض المختصـــین أو لاخت�ـــ

المح�مین في هذا المجال من أجل أخـذ ملاحظـاتهم حـول اسـتمارة الاسـت�انة ولقـد أبـدوا مـوافقتهم علیهـا مـع 

�عض الملاحظات العلم�ة والخاصة بتعدیل وص�اغة �عض الفقرات الواردة �استمارة الاست�انة وذلك إعطاء 

  .�ما �ساهم و�خدم مش�لة الدراسة وفرض�اتها و�حق� أهدافها

وللتعـرف علـى درجــة وضـوح وفهـم البنــود الـواردة فـي اســتمارة الاسـت�انة مـن وجهــة نظـر الم�حــوثین 

) �رون�ـاخ ألفـا(حیـث تـم اسـتخراج معامـل . مفردة لهذا الغرض) 10(بلغت  فقد تم أخذ عینة من الم�حوثین

  . هذه نس�ة ث�ات عال�ةوتعد %) 97.7(وجد أنه �ساو� والذ� للاتساق الداخلي 

  ):2(حیث �انت متغیرات الدراسة �ما هي موضحة في الجدول التالي رقم            

  Cronbach's Alpha  المتغیر  م. ر

  % 97.9  الصیرفة الالكترون�ةاملین نحو أهم�ة تطبی� اتجاهات الع  - 1

  %97.5  على �فأة الأداء الصیرفة الالكترون�ةتأثیر   - 2

  %97.7  المتوس�  - 3

   التحلیل الوصفي للب�انات: ثالثاً 

لقد تناول هذا التحلیل تقد�م وصفاً لأهم الخصائص الد�موغراف�ة لمفـردات عینـة الدراسـة وذلـك مـن     

ولقـد �ـان مـن أهـم الخصـائص الد�موغراف�ـة . ه العناصـر وعـدد تكراراتهـا والنسـب المئو�ـة لهـاخلال ب�ـان هـذ

، �الإضــــافة للخصــــائص )الجــــنس، العمــــر، المســــتو� التعل�مــــي، الخبــــرة(التــــي تناولهــــا هــــذا التحلیــــل وهــــي 

تحسـن مسـتو� و  الصـیرفة الالكترون�ـةالد�موغراف�ة فلقد تناول هذا التحلیل تقد�م تحلیـل وصـفي للعلاقـة بـین 

  .المصرفي، وذلك �ما هو موضح �الجداول التال�ة ء�فاءة الأدا

  .یبین التوز�عات التكرار�ة للمتغیرات الد�موغراف�ة لأفراد العینة): 3(جدول رقم 

  النس�ة المئو�ة  التكرار  الب�ان  المتغیر  م.ر

  الجنس  - 1
  %80  20  ذ�ر

  %20  6  أنثى

  العمر  2

  %23.3  6  29-20من 

  %38.4  10  39-30من 

  %30.7  8  49-40من 

  %7.6  2  فما فوق  50

  المؤهل العلمي  - 3

  %7.6  2  ثانو�ة أو دون ذلك

  %19.2  5  دبلوم متوس�

  %23.3  6  دبلوم عالي

  %49.9  13  جامعة وما فوق 

  %23.3  6  سنوات 5أقل من   الخبرة  - 4
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  : ى الأداءـــــا علــــیة وأثرھـــالخدمات الالكترون

  ة میدانیة بمصرف الجمھوریة فرع الجمیلدراس
 

  %53.7  14  سنوات 10الى أقل5من 

  %11.5  3  نةس 15الى أقل من10من 

  %11.5  3  سنة فأكثر 15من 

تمثل العوامل الد�موغراف�ة أهم�ة �بیرة في أ� دراسة، ولهذا �ان من الضرور� استعراض أهم هـذه 

العوامـــل وذلـــك لإبـــراز أهـــم م�ونـــات عینـــة هـــذه الدراســـة وف�مـــا یلـــي نســـتعرض النقـــا� التال�ـــة التـــي توضـــح 

  :سةالخصائص الد�موغراف�ة لمفردات عینة الدرا

وقـد % �80النس�ة لمتغیر الجنس فإن الـذ�ور �شـ�لون النسـ�ة الأكبـر مـن حجـم العینـة أ� مـا نسـبته  .1

  .موظفاً، أما ال�ق�ة ال�اق�ة من عینة الدراسة فقد �انوا من الإناث �20ان عددهم 

�انـــت الســـنوات العمر�ـــة لأفـــراد العینـــة مختلفـــة حیـــث نلاحـــ� مـــن جـــدول توز�ـــع للفئـــات العمر�ـــة أن  .2

، وتلـیهم �عـد %38بنسـ�ة  39-30ثر�ة بین هؤلاء العاملین �انت من الذین تتراوح أعمـارهم بـین الأك

  .بینما تتوزع ال�ق�ة ال�اق�ة على الفئات العمر�ة الأخر� % 30ذلك بنس�ة 

توضح النتائج التي تع�س المؤهلات العلم�ة لمفردات العینة أن هذه المؤهلات �ان أغلبهـا محصـوراً  .3

التعلـــ�م العــالي والجــامعي، حیـــث �انــت هــذه المــؤهلات العلم�ـــة متقار�ــة مــع �عضـــها مــا بــین مرحلــة 

  . ال�عض من حیث عدد التكرارات

سـنوات  10إلـى  5لقد تفاوتت سنوات الخبرة بین مفردات عینة الدراسة حیث بلغـت نسـ�ة الخبـرة مـن  .4

لاحظـون في فسـوف �وهذا مما یدل على أن هؤلاء العـاملین إذا مـا اسـتمروا فـي العمـل المصـر % 53

حــدثها الصــیرفة الالكترون�ــة علــى �فــاءة الأداء �المصــرف خــلال الســنوات العدیـد مــن التغیــرات التــي ت

ــة أمــام هــؤلاء للاســتمرار فــي مجــال العمــل  القادمــة، وهــذا یرجــع إلــى أنــه مــا زال هنــاك ســنوات طو�ل

وتلیهــا %  11إلــى) نةســ 15-11(فتــرة خبــرتهم بــین وتصــل نســ�ة العــاملین الــذین تتــراوح . المصــرفي

ســنة، وقــد تســاعد خبــرة هــؤلاء العــاملین أكثــر مــن  15للعــاملین الــذین تز�ــد خبــرتهم عــن % 11نســ�ة 

غیــرهم فــي تقیـــ�م العلاقــة بـــین تطبیــ� الصـــیرفة الالكترون�ــة و�ـــین �فــاءة أداء المصـــرف �عــد تطبیـــ� 

ثر من غیـرهم علـى تقیـ�م �فـاءة الصیرفة الالكترون�ة، وهذا یرجع إلى أن هؤلاء العاملین لهم القدرة أك

خبــرتهم الطو�لــة فــي مجــال العمــل  مــن خــلالأداء المصــرف قبــل و�عــد الصــیرفة الالكترون�ــة وذلــك 

  .المصرفي

لاتوجد علاقة بین ارتفاع  یوضح نتائج التحلیل الوصفي للفرض�ة الأولى للدراسة والتي تنص على أنه) 4(جدول رقم 

  .تطبی� الصیرفة الالكترون�ةمستو� �فاءة الأداء المصرفي و�ین 
  

النس�ة   التكرار  الب�ان  الصیرفة الالكترون�ةمعاییر ق�اس �فاءة أداء المصرف �عد تطبی�   م.ر
  المئو�ة

  :تحسین مستو� الخدمات المصرف�ة �مع�ار و�شمل مایلي  1
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النس�ة   التكرار  الب�ان  الصیرفة الالكترون�ةمعاییر ق�اس �فاءة أداء المصرف �عد تطبی�   م.ر
  المئو�ة

  داخل المصرف في الوقت المحدد سرعة إنجاز الأعمال  أ

  %7.6  2  مواف� �شدة
  %53.8  14  مواف�
  %7.6  2  محاید

  %23.4  6  غیر مواف�
 �غیر مواف
  �شدة

2  7.6%  

  .تخف�ض وقت انتظار العملاء، وسرعة إنجاز معاملاتهم  ب

  %38.4  10  مواف� �شدة
  %30.6  8  مواف�
  %23.4  6  محاید

  %7.6  2  غیر مواف�
غیر مواف� 

  �شدة
-  -  

  جـ

  
  
  

  تقد�م خدمات ذات جودة عال�ة
  
  

  %49.9  13  �شدةمواف� 
  %19.5  5  مواف�
  %30.6  8  محاید

  -  -  غیر مواف�
غیر مواف� 

  �شدة
-  -  

  هـ

  
  
  

إضافة عدداً من الخدمات المصرف�ة الحدیثة لم تكن مقدمة قبل تطبی� 
  .الصیرفة الالكترون�ة

  

  %38.4  10  مواف� �شدة
  %30.6  8  مواف�
  %23.4  6  محاید

  %7.6  2  غیر مواف�
غیر مواف� 

  �شدة
-  -  

  و

  
  

  .التوسع في الخدمات الدول�ة
  
  
  

  %19.5  5  مواف� �شدة
  %30.6  8  مواف�
  %38.4  10  محاید

  -  -  غیر مواف�
غیر مواف� 

  �شدة
3  11.5%  

  :مع�ار تحسن مستو� الإنتاج�ة و�شمل ما یلي  2

  .القدرة على خدمة المجموعات المتزایدة من العملاء والمعاملات  أ

  %7.6  2  مواف� �شدة
  %53.8  14  مواف�
  %7.6  2  محاید

  %23.4  6  غیر مواف�
 �غیر مواف
  �شدة

2  7.6%  

  .تخف�ض التكلفة �النس�ة لكل معاملة  ب

  %38.4  10  مواف� �شدة
  %30.6  8  مواف�
  %23.4  6  محاید

  %7.6  2  غیر مواف�
غیر مواف� 

  �شدة
-  -  

  .وتدفقها الحد من حجم المستندات  ج

  %49.9  13  مواف� �شدة
  %19.5  5  مواف�
  %30.6  8  محاید

  -  -  غیر مواف�
غیر مواف� 

  �شدة
-  -  

  د
  
  

  %19.5  5  مواف� �شدة
  %30.6  8  مواف�
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النس�ة   التكرار  الب�ان  الصیرفة الالكترون�ةمعاییر ق�اس �فاءة أداء المصرف �عد تطبی�   م.ر
  المئو�ة

  
  تخف�ض عمل�ات تسجیل المعاملات

  
  

  %38.4  10  محاید
  -  -  غیر مواف�
غیر مواف� 

  �شدة
3  11.5%  

  هـ

  
  
  

  .یل الب�اناتالدقة في تسج
  
  

  %7.6  2  مواف� �شدة
  %53.8  14  مواف�
  %7.6  2  محاید

  %23.4  6  غیر مواف�
 �غیر مواف
  �شدة

2  7.6%  

  و

  
  

  .تخف�ض في التكالیف العامة مثل الأفراد والبر�د والنماذج  وغیر ذلك
  
  
  

  %7.6  2  مواف� �شدة
  %53.8  14  مواف�
  %23.4  6  محاید

  %7.6  2  غیر مواف�
 �غیر مواف
  �شدة

2  7.6%  

  :المناخ التنظ�مي �مع�ار و�شمل الآتي  3

  .وضوح الإجراءات والقوانین واللوائح التنظ�م�ة المعمول بها  أ

  %38.4  10  مواف� �شدة
  %30.6  8  مواف�
  %19.5  5  محاید

  -  -  غیر مواف�
غیر مواف� 

  �شدة
3  11.5%  

  .ق العمل البیروقراط�ةالحد من الأعمال الروتین�ة وطر  ب

  %7.6  2  مواف� �شدة
  %53.8  14  مواف�
  %7.6  2  محاید

  %23.4  6  غیر مواف�
 �غیر مواف
  �شدة

2  7.6%  

  ج

  .المصرفي العملإدخال معدات وتجهیزات حدیثة ومتطورة في مجال 
  
  
  
  
  
  
  

  %19.2  5  مواف� �شدة
  %23.3  6  مواف�
  %38.2  10  محاید

  %19.3  5  غیر مواف�

غیر مواف� 
  �شدة

-  -  

  .الحصول على التقار�ر الإحصائ�ة والمحاسب�ة �طر�قة أكثر سهولة  د

  %49.9  13  مواف� �شدة
  %19.5  5  مواف�
  %30.6  8  محاید

  -  -  غیر مواف�
غیر مواف� 

  �شدة
-  -  

  هـ

  
  
  

  .تخف�ض ظاهرة ازدحام العملاء أمام ش�اك التعامل �المصرف
  
  

  %38.4  10  دةمواف� �ش
  %30.6  8  مواف�
  %19.5  5  محاید

  -  -  غیر مواف�
غیر مواف� 

  �شدة
3  11.5%  
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تــم  الصــیرفة الالكترون�ــةمــع �فــاءة أداء المصــرف �عــد  الصــیرفة الالكترون�ــةلدراســة علاقــة تطبیــ� 

نــت نتــائج التحلیــل و�فــاءة الأداء، ولقــد �ا الصــیرفة الالكترون�ــةوضــع عــدة معــاییر لق�ــاس هــذه العلاقــة بــین 

  :الوصفي لكل مع�ار من هذه المعاییر �الترتیب �ما یلي

لق�ـــاس مســـتو� تحســـن الخـــدمات المصـــرف�ة   :تحســـن مســـتو� الخـــدمات المصـــرف�ة المقدمـــة للعمـــلاء  -1

فقـد تـم وضـع عـدة ع�ـارات تتعلـ� بهـذا الموضـوع وتشـ�ل  الصـیرفة الالكترون�ـةالمقدمة للعملاء �عد تطبیـ� 

  :�اساً لهذا المع�ار، ولقد �انت نتائج التحلیل الوصفي لهذه الع�ارات �التاليمع �عضها مق

العــاملین الــذین یؤ�ــدون علــى أنــه هنــاك مــن  �4بیــرة �مــا هــو موضــح �الجــدول رقــم تبــین أن نســ�ة  - 

ازد�اد فـي تحسـن سـرعة إنجـاز الأعمـال الم�تب�ـة داخـل المصـرف وفـي الوقـت المحـدد ، وهـذا ممـا 

على تحسین سیر الأعمال الم�تب�ة �المصرف  للصیرفة الالكترون�ةتأثیر �بیر  �شیر إلى أن هناك

  .وخاصة ف�ما یتعل� �عنصر الوقت

تـــأثیر إیجـــابي و�بیـــر علـــى مســـتو�  أن للصـــیرفة الالكترون�ـــة أظهـــرت نتـــائج إجا�ـــات أفـــراد العینـــة - 

الزمن�ــة التــي  الكفــاءة �شــ�ل عــام وخاصــة ف�مــا یتعلــ� �عنصــر الوقــت والمتمثــل فــي انخفــاض الفتــرة

وقـت الانتظـار  أن مـن أفـراد العینـة علـى�بیـرة  حیـث أكـدت نسـ�ة. نجـاز معـاملاتهملإ�ان �قضیها 

،  الصیرفة الالكترون�ةالذ� �ان �قض�ه العملاء في إنجاز معاملاتهم قد انخفض عن الساب� �عد 

  .لأداء لهذا لمصرفوهذا مما ینع�س �ش�ل عام إیجاب�اً على �فاءة ا

مـــن أفـــراد العینـــة أنـــه هنـــاك تحســـن �بیـــر فـــي مســـتو� جـــودة الخـــدمات المقدمـــة  �بیـــرةة أبـــدت نســـ� - 

، وهذا التحسن یتمثل فـي المواصـفات الجیـدة التـي تتـوفر فـي نـوع الصیرفة الالكترون�ةللعملاء �عد 

، و�طب�عة الحـال فـإن هـذا التحسـن سـوف یـنع�س ئهالخدمة المصرف�ة التي �قدمها المصرف لعملا

  .ش�ل عام على مستو� الكفاءة الكل�ة لأداء المصرفإیجاب�اً و�

مسـاعد علـى إنجـاز المعـاملات �المصـرف وهـذا مـن شــأنه أن  ل�عتبـر تطـور نظـم المعلومـات عامـ - 

موافقتهـــا علـــى أن  �بیـــرة�ســـاعد فـــي تقـــد�م أفضـــل الخـــدمات لعمـــلاء المصـــرف، ولقـــد أبـــدت نســـ�ة 

اســتمرار�ة تحـــدیثها، وهــذا مــن شـــأنه أن المعلومــات و  نظـــم تســـاعد فــي تطــور الصــیرفة الالكترون�ــة

  .�ساهم في رفع مستو� الكفاءة لأداء المصرف

ســاهمت وستســاهم مســتق�لاً فــي تقــد�م  الصــیرفة الالكترون�ــةمــن أفــراد العینــة أن �بیــرة أكــدت نســ�ة  - 

تش�یلة من الخدمات المصرف�ة الجدیدة التي لم تكن مقدمـة فـي السـاب� ، وهـذا بـدوره �عتبـر مؤشـراً 

خاصـــة ف�مــا یتعلــ� بتقــد�م خـــدمات و  الصــیرفة الالكترون�ــةارتفــاع �فــاءة أداء المصـــرف �عــد علــى 

ما یلبي حاجة السوق المصرفي وُ�عزز من قـدرة المصـرف علـى المنافسـة �مصرف�ة جدیدة ومبتكرة 

  .والاستمرار�ة والتطور



 م2022 دیسمبر 12العدد  6مجلة جامعة صبراتة العلمیة  المجلد 

 241  طارق الھادي النائلي. د
  : ى الأداءـــــا علــــیة وأثرھـــالخدمات الالكترون

  ة میدانیة بمصرف الجمھوریة فرع الجمیلدراس
 

ج المصـرف �عد دخول المصرف في مجال الخدمات المصرف�ة الدول�ة نقطة تحـول �بیـرة فـي خـرو  - 

من النطاق المحلي إلى النطاق الدولي، والتحول من مصرف محدود الخدمات إلى مصرف شـامل 

 .دمات وفي عدد �بیر من دول العالم�قدم العدید من الخ

�عتبر ق�ـاس تحسـن مسـتو� الإنتاج�ـة �عـد تطبیـ� الصـیرفة الالكترون�ـة : تحسن مستو� الإنتاج�ة   - 

بهـا ق�ـاس علاقـة التـأثیر بـین الصـیرفة الالكترون�ـة و�ـین ارتفـاع من أحـد أهـم المقـای�س التـي �م�ـن 

مســـتو� �فـــاءة الأداء المصـــرفي، ولهـــذا الغـــرض فقـــد تـــم تحدیـــد مجموعـــة معـــاییر لق�ـــاس مســـتو� 

إنتاج�ــــة المصــــرف �عــــد تطبیــــ� الصــــیرفة الالكترون�ــــة، وف�مــــا یلــــي نتــــائج التحلیــــل الوصــــفي لهــــذه 

  :المعاییر

س�ســـاعد علـــى  الصـــیرفة الالكترون�ــةلعینــة موافقتهـــا علــى أن تطبیـــ� مـــن أفـــراد ا �بیــرةبینــت نســـ�ة  - 

ارتفاع قدرة المصـرف علـى خدمـة المجموعـات المتزایـدة مـن العمـلاء والمعـاملات، وهـذا یرجـع إلـى 

ــــد� إدارة  الصــــیرفة الالكترون�ــــةأن تطبیــــ�  ــــى تطــــو�ر وتحســــن مســــتو� �فــــاءة الأداء ل ســــیؤد� إل

  .�م أفضل الخدمات المصرف�ة للعملاءالمصرف والذ� بدوره سیؤد� إلى تقد

موافقتهـــا علـــى أن قـــدرة المصـــرف فـــي تخفـــ�ض التكلفـــة  �4بیـــرة حســـب الجـــدول رقـــم أكـــدت نســـ�ة  - 

  .الصیرفة الالكترون�ة�النس�ة لكل معاملة مصرف�ة سوف تكون أكبر �عد 

ارة مــــن أفــــراد عینــــة الدراســــة یؤ�ــــدون علــــى أن �فــــاءة إد �بیــــرة أظهــــرت نتــــائج الدراســــة أن نســــ�ة  - 

  .الصیرفة الالكترون�ةالمصرف في التقلیل من حجم المستندات وحر�تها ستكون أكبر �عد 

وتســجیل المعــاملات مق�ــاس جیــد �م�ننــا بواســطته ق�ــاس مســتو� �فــاءة الأداء ، تعــد ســرعة إنجــاز  - 

دوا مـوافقتهم علـى أنـه هنـاك علاقـة بـین بـمن مفردات العینـة أ�بیرة وفي هذه الدراسة وجد أن نس�ة 

  .وانخفاض عدد مرات تسجیل المعاملات المصرف�ة لصیرفة الالكترون�ةا

مـوافقتهم علـى أنـه سـتكون هنـاك أكثـر دقـة أكـدوا تبین من نتائج التحلیل الوصـفي أن أفـراد العینـة   - 

ووضوح في تسجیل الب�انات والمعلومات المتعلقة �العمل المصرفي، وهذا من شـأنه أن �سـاهم فـي 

  .العمل المصرفيز�ادة �فاءة وفعال�ة 

سـاعد الصیرفة الالكترون�ة المصـرف سـوف �من حجم العینة موافقتهم على أن  �بیرة أبدت نس�ة   - 

علـــى أن ��ـــون هنـــاك ترشـــید أكبـــر لإدارة المصـــرف فـــي تخفـــ�ض التكـــالیف العامـــة مثـــل التكـــالیف 

 .المتعلقة �الأفراد والبر�د والنماذج وغیر ذلك

أ� منظمة إلى مجموعة من العوامل المساعدة على ذلك، والمناخ  �حتاج نجاح :المناخ التنظ�مي  -2

التنظ�مي �عتبر أحد أهم هذه العناصر وذلك نظراً لأهمیته في توفیر الظروف الجیدة والمناس�ة لق�ام 

العاملین �أداء الأعمال الم�لفین بها ��ل �فاءة وفعال�ة، والمناخ التنظ�مي داخل المصرف �عتبر أحد 
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لي مجموعة من العوامل وف�ما ی. الصیرفة الالكترون�ةهامة التي تق�س �فاءة أداء المصرف �عد المقای�س ال

  :التي تش�ل مع �عضها المناخ التنظ�مي داخل المصرف، وهذه العوامل هي

وضوح الإجراءات والقوانین واللوائح التنظ�م�ة المعمول بها أحد العوامل الم�ونة للمناخ  �عد - 

إجا�ات أفراد العینة على استمارة الاستب�ان بینت النتائج أن الإجراءات  التنظ�مي، ومن خلال

  .الصیرفة الالكترون�ةوالقوانین واللوائح التنظ�م�ة المعمول بها ستكون أكثر وضوحاً ودقة �عد 

تمثل البیروقراط�ة و�ثرة الروتین الإدار� من سمات القطاع العام، وهذا من شأنه أن یتعـارض مـع  - 

عامــل الوقــت مــورداً أساســ�اً وعنصــراً مهمــاً فــي  ، والــذ� �عــدة�الســرع یــزلي الــذ� یتمالعصــر الحــا

مــن العــاملین الــذین تــم إجــراء الدراســة  �بیــرةمجــال المــال والأعمــال، وعلــى هــذا الأســاس فــإن نســ�ة 

تجـاه إلـى أسـلوب ساعد على تقلیل الوقت الضـائع والا الصیرفة الالكترون�ةعلیهم یرون أن تطبی� 

  .اللامر�ز� العمل 

تســـاهم و�شـــ�ل �بیـــر فـــي  الصـــیرفة الالكترون�ـــةهنـــاك إجمـــاع �بیـــر مـــن جم�ـــع العـــاملین علـــى أن  - 

متا�عــة �ـــل مــا هـــو حــدیث فـــي مجــال تقن�ـــات العمــل المصـــرفي ســواءً �انـــت هــذه التقن�ـــات أجهـــزة 

   .ومعدات أو أسالیب وطرق عمل في مجال الأعمال المصرف�ة

أفـراد العینـة أكــدوا علـى طب�عـة سـیر العمـل داخـل المصــرف أظهـرت نتـائج التحلیـل الوصـفي أن ن  - 

تحســـنت وأصـــ�حت أكثـــر ســـهولة، و�تمثـــل هـــذا التحســـن فـــي العدیـــد مـــن  الصـــیرفة الالكترون�ـــة�عـــد 

العوامل،وخاصـة فـي طر�قـة الحصـول علـى التقــار�ر والمیزان�ـات وغیرهـا فـإن هـؤلاء العـاملین یــرون 

في الحصول علـى هـذه التقـار�ر سـواء الإحصـائ�ة أو قد ساعدت وسهلت  الصیرفة الالكترون�ة�أن 

  .يفالمحاسب�ة، وهذا من شأنه أن �ساهم في ارتفاع مستو� �فاءة الأداء المصر 

امـل �المصـرف مـن قبـل لاح� العاملین �المصرف أنه هناك انخفاض في الازدحام أمام ش�اك التع - 

 الصـیرفة الالكترون�ـةقـة تـأثیر بـین ل علـى وجـود علاوهذا مما یـد العملاء �عد الصیرفة الالكترون�ة

  .يفوارتفاع مستو� �فاءة الأداء المصر 

  :الاخت�ار الإحصائي لفرض�ات الدراسة: را�عاً 

الصـیرفة لا توجـد علاقـة بـین تطبیـ� نظـام ":اخت�ار الفرضـ�ة الأولـى للدراسـة والتـي تـنص علـى أنـه -1

  ".و�ین ارتفاع مستو� �فاءة الأداء المصرفي الالكترون�ة

ر للصــیرفة وذلــك لمعرفــة مــا إذا �ــان هنــاك تــأثی Tلتحقــ� مــن هــذه الفرضــ�ة تــم اســتخدام اخت�ــار ول

  :یبین نتائج الاخت�ار الإحصائي للفرض�ة التال�ة) 6(الالكترون�ة على �فاءة أداء المصرف، والجدول رقم 
  

  م.ر
معاییر ق�اس �فاءة أداء المصرف �عد 

  الصیرفة الالكترون�ةتطبی� 

المتوس� 

  سابيالح

الانحراف 

  المع�ار� 
 Tق�مة 

مستو� 

  المعنو�ة
  القرار

1 -  
تحسین مستو� الخدمات المصرف�ة 

  .المقدمة للعملاء
توجد علاقة بین   0.000  5.827-   1.03568  2.0458

الصیرفة تطبی�    0.000  8.587-   0.63217  2.1417  تحسن مستو� الإنتاج�ة  - 2
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�ین و  الالكترون�ة  0.000  5.514-   0.8889  2.2250  حسین المناخ التنظ�ميت  - 3

  0.000  6.863-   0.84174  2.0865  مجموع متوسطات جم�ع المعاییر   - 4  ارتفاع �فاءة الأداء 

ار �على �فاءة أداء المصرف قید الدراسة تم استخدام اخت الصیرفة الالكترون�ةلمعرفة تأثیر تطبی� 

"T" و�ــین  الصــیرفة الالكترون�ــةن تطبیــ� نظــام وذلــك لاخت�ــار معنو�ــة الفــروق بــین متوســطات العلاقــة بــی

، و�عــد )3(ارتفــاع مســتو� �فــاءة الأداء المصــرفي و�ــین المتوســ� الحســابي المعتمــد فــي هــذه الدراســة وهــو 

الجدول�ـة، عنــد مســتو�  "T"المحســو�ة �انـت أقــل مـن ق�مــة  "T"إجـراء هــذا الاخت�ـار فقــد اتضـح أن ق�مــة 

، وحیـث تفسـر هـذه النتیجـة أنـه هنـاك فـروق معنو�ـة )0.05(مـن  ، وأن مسـتو� الدلالـة أقـل)0‚05(معنو�ة 

ذات دلالة إحصائ�ة، وهذا یؤ�د على رفض فرض�ة العدم وقبول الفرض البدیل والذ� یؤ�د ف�ه على وجود 

، أ� �معنــى آخــر أنــه و�ــین ارتفـاع مســتو� �فــاءة الأداء المصــرفي الصــیرفة الالكترون�ــةعلاقـة بــین تطبیــ� 

  .استخدامهعلى مستو� �فاءة أداء المصرف �عد  فة الالكترون�ةهناك تأثیر للصیر 

  :اخت�ار الفرض�ة الثان�ة للدراسة  -2

قیــد الدراســة   تختلــف اتجاهــات العــاملین فــي المصــارفلا لفرضــ�ة الثان�ــة للدراســة علــى أنــهتــنص ا

ولاخت�ار . ةالشخص��اختلاف خصائصهم في تسو�� الخدمات المصرف�ة  تطبی� الصیرفة الالكترون�ةنحو 

 الشخصـــ�ةهـــذه الفرضـــ�ة إحصـــائ�اً فإنـــه یتطلـــب إعـــادة صـــ�اغتها �صـــورة مُجـــزأة وذلـــك وفقـــاً للخصـــائص 

�حیث تكون على ش�ل فرض�ات ). الجنس، العمر، المستو� التعل�مي، الخبرة(لمفردات عینة الدراسة وهي 

  :فرع�ة �ما یلي

  .�اختلاف الجنس ون�ةالصیرفة الالكتر  تطبی�لین نحو ملا تختلف اتجاهات العا .1

  .�اختلاف العمر الصیرفة الالكترون�ة تطبی�لین نحو ملا تختلف اتجاهات العا .2

  .�اختلاف المستو� التعل�مي الصیرفة الالكترون�ة تطبی�لین نحو ملا تختلف اتجاهات العا .3

  .�اختلاف الخبرة الصیرفة الالكترون�ة تطبی�لین نحو ملا تختلف اتجاهات العا .4

 الصـیرفة الالكترون�ـة تطبیـ�لا تختلـف اتجاهـات العـاملین فـي  :ار الفرض�ة الفرع�ة الأولـىاخت�: أولاً 

  .�اختلاف الجنس

  :ولإجراء الاخت�ار الإحصائي المناسب لهذه الفرض�ة فإنه یجب ص�اغتها في الصورة التال�ة

Ho:  تطبیـــ�علـــى المســـاعدة لا توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائ�ة بـــین اتجاهـــات العـــاملین نحـــو عوامـــل 

  .جنسلل تسو�� الخدمات المصرف�ة �عز�  في الصیرفة الالكترون�ة

H1 : تطبیــــ�المســــاعدة علــــى توجــــد علاقــــة ذات دلالــــة إحصــــائ�ة بــــین اتجاهــــات العــــاملین نحــــو عوامــــل 

  .جنس�عز� لل تسو�� الخدمات المصرف�ة في الصیرفة الالكترون�ة
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لاخت�ــار مــد� وجــود علاقــة بــین  "T"خت�ــار تــم اســتخدام ا الفرضــ�ة الإحصــائ�ة الســا�قةولاخت�ــار 

، والجدول التالي الصیرفة الالكترون�ة تطبی�المساعدة على عوامل المتغیر الجنس واتجاهات العاملین نحو 

  :یبین ذلك) 6(رقم 

الصیرفة  تطبی�مد� وجود علاقة بین متغیر الجنس واتجاهات العاملین نحو العوامل المساعدة على )  6(جدول رقم 

  لكترون�ةالا

 المتوس� الحسابي الجنس
الإنحراف 

 المع�ار� 
 درجة الحر�ة Tق�مة 

مستو� 

 الدلالة

 0.272 2.833 الذ�ور
0.768 38 0.448 

 0.260 2.781 الإناث

تبــین أنــه لا توجــد فــروق معنو�ــة ذات دلالــة ) 6(ومــن خــلال النتــائج الــواردة �الجــدول الســاب� رقــم 

الصـیرفة  تطبیـ�لتسـو�� خـدمات المصـارف عبـر  المسـاعدة عوامـلالن نحـو �ة بین اتجاهات العاملیإحصائ

وهـي  الجدول�ـة، Tوهـي أقـل مـن ق�مـة ) 0.768(المحسـو�ة  Tجنس، حیث بلغت ق�مة لل الالكترون�ة �عز� 

أكبــر مـــن  0.448، وأن مســتو� الدلالـــة 38، ودرجــة حر�ـــة 0.05ق�مــة غیــر معنو�ـــة عنــد مســـتو� الدلالــة 

ال�احــث إلــى أنــه لا توجــد  یجــدوفــي ضــوء التحلیــل الســاب� ة المعتمــد لهــذه الدراســة، و� الدلالــلمســت 0.05

مـن لتسـو�� خـدمات المصـارف  المسـاعدةعوامـل العلاقة ذات دلالة إحصائ�ة بین اتجاهات العـالمین نحـو 

و�ــین متغیــر الجــنس، وعلــى هــذا فإنــه یــتم قبــول الفــرض العــدم ورفــض الفــرض  خــلال الصــیرفة الالكترون�ــة

  .دیل؛ و�التالي تبین صحة الفرض�ة الفرع�ة الأولىالب

لتسـو��  المسـاعدةعوامـل اللا تختلف اتجاهـات العـاملین نحـو : اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة: ثان�اً 

  .�اختلاف العمر الصیرفة الالكترون�ة عبر تطبی�خدمات المصارف 

  :هذا یتطلب ص�اغتها في الصورة التال�ة هذه الفرض�ة فإنالاخت�ار الإحصائي الذ� یتناسب مع  ولإجراء

Ho : لتسـو�� خـدمات  المسـاعدةعوامـل اللا توجد علاقة ذات دلالة إحصـائ�ة بـین اتجاهـات العـاملین نحـو

  .و�ین العمر الصیرفة الالكترون�ة عبر تطبی�المصارف 

H1 : خـــدمات  ��لتســـو المســـاعدة نحـــو عوامـــل توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائ�ة بـــین اتجاهـــات العـــاملین

  .و�ین العمرالصیرفة الالكترون�ة  تطبی�المصارف عبر 

تــم اســتخدام تحلیــل الت�ــاین الأحــاد� لاخت�ــار مــد� وجــود  الفرضــ�ة الإحصــائ�ة الســا�قة، ولاخت�ــار

لتسـو�� خـدمات المصـارف عبـر  المسـاعدةعوامـل العلاقة بین متغیر العمـر و�ـین اتجاهـات العـاملین نحـو 

  :یبین ذلك) 7(والجدول التالي رقم ون�ة الصیرفة الالكتر  تطبی�

التسو�� عبر  استخداممد� وجود علاقة بین متغیر العمر واتجاهات العاملین نحو العوامل المساعدة على )  7(جدول رقم 

  الصیرفة الالكترون�ة تطبی�

درجات  مجموع المر�عات المصدر م. ر

 الحر�ة

متوس� 

 الحر�ة

مستو�  Fق�مة 

 المعنو�ة

 23.633 3 70.900 لمجموعاتبین ا -1
0.482 0.697 

 49.080 36 1766.875داخــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل  -2



 م2022 دیسمبر 12العدد  6مجلة جامعة صبراتة العلمیة  المجلد 

 245  طارق الھادي النائلي. د
  : ى الأداءـــــا علــــیة وأثرھـــالخدمات الالكترون

  ة میدانیة بمصرف الجمھوریة فرع الجمیلدراس
 

 المجموعات

  39 1837.775 الت�این الكلي -3

وجـد أنـه لا توجـد فـروق معنو�ـة بـین اتجاهــات ) 7(مـن خـلال النتـائج الـواردة �الجـدول السـاب� رقـم 

و�ـین متغیـر الصـیرفة الالكترون�ـة  یـ�تطبلتسو�� خـدمات المصـارف عبـر  المساعدةعوامل الالعاملین نحو 

ر یــغالجدول�ــة، وهــي ق�مــة  "F"وهــي أقــل مــن ق�مــة ) 0.482(المحســو�ة  "F"العمــر، حیــث بلغــت ق�مــة 

هـو أكبـر مـن مسـتو�  0.697، وأن مسـتو� الدلالـة )36(، ودرجـة حر�ـة 0.05معنو�ة عند مستو� الدلالـة 

الأســاس نســتنتج �أنــه لا توجــد علاقــة بــین اتجاهــات ، وعلــى هــذا 0.05الدلالــة المعتمــد للدراســة والمســاو� 

عمـر، الصیرفة الالكترون�ـة �عـز� لل تطبی�لتسو�� خدمات المصارف عبر  المساعدةعوامل الالعاملین نحو 

العــدم ورفــض الفــرض البــدیل، و�التــالي یثبــت هنــا صــحة الفرضــ�ة  لهــذا فــإن القــرار هنــا هــو قبــول فــرضو 

  .الفرع�ة الثان�ة

  :ر الفرض�ة الفرع�ة الثالثةاخت�ا: ثالثاً 

لتسو�� خدمات المصارف  المساعدةعوامل الأن اتجاهات العاملین نحو : تنص هذه الفرض�ة على

  .التعل�ميتختلف �اختلاف المستو�  لاالصیرفة الالكترون�ة  تطبی�عبر 

لقـــد تـــم إعـــادة صـــ�اغة هـــذه الفرضـــ�ة �شـــ�ل یتناســـب مـــع التحلیـــل الإحصـــائي لهـــا حیـــث أصـــ�حت 

  :ها على الش�ل التاليص�غت

Ho : لتسـو�� خـدمات  المسـاعدةعوامـل اللا توجد علاقة ذات دلالة إحصـائ�ة بـین اتجاهـات العـاملین نحـو

  .المستو� التعل�مي�ین و  الصیرفة الالكترون�ة تطبی�المصارف عبر 

H1 : دمات لتســو�� خــ المســاعدةعوامــل التوجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائ�ة بــین اتجاهــات العــاملین نحــو

  .و�ین المستو� التعل�مي الصیرفة الالكترون�ة تطبی�المصارف عبر 

ولاخت�ــار الفرضـــ�ة الإحصـــائ�ة الســـا�قة تـــم اســـتخدام تحلیــل الت�ـــاین الأحـــاد� لق�ـــاس أثـــر المســـتو� 

الصـیرفة  تطبیـ�لتسـو�� خـدمات المصـارف عبـر  المسـاعدةعوامـل الالتعل�مي على اتجاهات العاملین نحو 

  :یبین نتائج هذا التحلیل �ما یلي) 8(لجدول التالي رقم الالكترون�ة وا

 استخداممد� وجود علاقة بین متغیر المستو� التعل�مي واتجاهات العاملین نحو العوامل المساعدة على ) 8(جدول رقم 

  الصیرفة الالكترون�ة تطبی�التسو�� عبر 

مجموع  المصدر م. ر

 المر�عات

درجات 

 الحر�ة

متوس� 

 المر�عات

مستو�  F ق�مة

 المعنو�ة

 37.679 3 113.038 بین المجموعات -1

 47.909 36 1724.738 داخل المجموعات -2 0.509 0.786

   1837.775 الت�این الكلي -3

تبـین أنـه لا توجـد فـروق معنو�ـة بـین اتجاهـات ) 8(من خلال النتائج السا�قة والواردة �الجدول رقم 

و�ـین متغیـر الصـیرفة الالكترون�ـة  تطبیـ�لتسو�� خـدمات المصـارف عبـر  المساعدةعوامل الالعاملین نحو 

الجدول�ــة، وهــي ق�مــة  Fوهــي أقــل مــن ق�مــة  0.786المحســو�ة  "F"المسـتو� التعل�مــي، حیــث بلغــت ق�مــة 
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وهـو أكبـر مـن  0.509، وان مسـتو� الدلالـة )36.3(، ودرجة حر�ة 0.05غیر معنو�ة عند مستو� الدلالة 

وعلى هذا الأساس فـإن القـرار هنـا هـو قبـول الفـرض العـدم  0.05لمعتمد للدراسة والمساو� ة امستو� الدلال

  .ورفض الفرض البدیل، و�التالي بینت هنا صحة الفرض�ة الفرع�ة الثالثة

  :الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة: را�عاً 

� خدمات لتسو� المساعدةعوامل الأنه لا تختلف اتجاهات العاملین نحو : تنص هذه الفرض�ة على

  .الصیرفة الالكترون�ة �اختلاف الخبرة تطبی�المصارف عبر 

تم إعـــادة صـــ�اغة هـــذه الفرضـــ�ة �شـــ�ل یتناســـب مـــع الاخت�ـــار الإحصـــائي حیـــث تصـــ�ح هـــذه توســـ

  :الفرض�ة على الش�ل التالي

Ho : لتسـو�� خـدمات  المسـاعدةعوامـل اللا توجد علاقة ذات دلالة إحصـائ�ة بـین اتجاهـات العـاملین نحـو

  .و�ین متغیر الخبرة الصیرفة الالكترون�ة تطبی�لمصارف عبر ا

H1 : لتســو�� خــدمات  المســاعدةعوامــل التوجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائ�ة بــین اتجاهــات العــاملین نحــو

خت�ـار الفرضـ�ة الإحصـائ�ة السـا�قة تـم ولإ، الصیرفة الالكترون�ـة و�ـین متغیـر الخبـرة تطبی�المصارف عبر 

  :یبین ذلك) 9(�این الأحاد� والجدول التالي رقم استخدام تحلیل الت

  مد� وجود علاقة بین متغیر الخبرة واتجاهات العاملین )  9(جدول رقم 

. ر

 م

مجموع  المصدر

 المر�عات

درجات 

 الحر�ة

متوس� 

 المر�عات

مستو�  Fق�مة 

 المعنو�ة

 48.425 3 145.275 بین المجموعات -1

 47.014 36 1692.500 داخل المجموعات -2 0.391 1.030

   1837.775 الت�این الكلي -3

تبـــین أنـــه لا توجـــد فـــروق معنو�ـــة بـــین ) 9(مـــن خـــلال النتـــائج الـــواردة فـــي الجـــدول الســـاب� رقـــم و 

و�ــین متغیــر الخبــرة لتســو�� خــدمات المصــارف عبــر الانترنــت  المســاعدةعوامــل الاتجاهــات العــاملین نحــو 

الجدول�ــة، وهــي ق�مــة غیــر معنو�ــة عنــد  Fوهــي أقــل مــن ق�مــة  1.030المحســو�ة  "F"حیــث بلغــت ق�مــة 

مســتو� الدلالــة مــن وهــو أكبــر  0.391، وأن مســتو� الدلالــة )36.3(ودرجــة حر�ــة  0.05مســتو� الدلالــة 

وعلــى هــذا الأســاس نســتنتج �أنــه لا توجــد علاقــة بــین اتجاهــات العــاملین  0.05المعتمــد للدراســة والمســاو� 

و�ــین متغیــر الخبــرة، الصــیرفة الالكترون�ــة  تطبیــ�تســو�� خــدمات المصــارف عبـر ل المســاعدةعوامــل النحـو 

وعلى هذا الأساس فإن القرار هنا هو قبول الفرض العدم ورفض الفرض البدیل، و�التـالي ثبتـت هنـا صـحة 

  .الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة
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  النتائج والتوص�ات

  :النتائج: أولاً 

 ة الالكترون�ـة علـى �فـاءة أداء المصـرف، و�تمثـل هـذا التـأثیر فـيتبین أن هناك تأثیر إیجـابي للصـیرف -1

لعملائـه، و�ـذلك هنـاك تحسـن فـي مسـتو�  ملحو� في مستو� الخدمات التي �قدمها المصرفالتحسن ال

  .تأثیر إیجابي على المناخ التنظ�مي داخل المصرف ةالالكترون� للصیرفة�ان الإنتاج�ة، و 

إحصــائ�اً تــم إث�ــات صــحة هــذه الفرضــ�ة والتــي تــنص علــى أنــه لا تختلــف ار الفرضــ�ة الثان�ــة �ــ�عــد اخت -2

تطبیــ� تبنــى تســو�� خــدمات المصــارف قیــد الدراســة عبــر اتجاهــات العــاملین �المصــرف قیــد الدراســة نحــو 

  .الشخص�ة�اختلاف خصائصهم  الصیرفة الالكترون�ة

  :التوص�ات: ثان�اً 

فــي الصــیرفة الالكترون�ــة لتأثیرهــا الایجــابي علــى  ق�ــام الإدارة العامــة للمصــرف �ــالتطبی� والتوســع  .1

�فــاءة أداء الفــرع قیــد الدراســة واســتخدام الأســالیب العلم�ــة لتقیــ�م هــذا الأداء مــن جهــة وتحدیــد أهــم 

الصعو�ات التي قد تحد دون تطبیـ� الصـیرفة الالكترون�ـة، لأن هـذه الصـعو�ات سـ��ون لهـا تـأثیر 

  .سلبي على �فاءة أداء المصرف

س المســـتمر لاتجاهــات العمـــلاء حــول الخـــدمات المصــرف�ة التـــي �قــدمها المصـــرف وتقی�مهـــا الق�ــا  .2

  .المستمر

  المراجع

  :المراجع العر��ة

  .الم�تب الجامعي الحدیث -)2006(الإس�ندر�ة  -التسو�� - أبو قحف، عبد السلام وآخرون  .1

 .�ر الجامعيدار الف )2005( الإس�ندر�ة - البنوك الإلكترون�ة -ممدوح، منیر، و جنبیهي .2
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 .جامعة الملك خالد -)2005(الالكترون�ة السعود�ة 

 .دائرة الم�ت�ة الوطن�ة  -)2007(عمان  -الأصول العلم�ة للتسو�� المصرفي - معلا، ناجي .4
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