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  صالملخ

في إعادة هندسة العمليات الإدارية وأهميتها في تعزيز  الماليةاستخدام التكنولوجيا  مستوى استكشافهدفت هذه الدراسة إلى 

بوصفه  لماليةاتسليط الضوء على استخدام التكنولوجيا كذلك ف الليبية التجارية العاملة بالمنطقة الشرقية، مصارلل الماليمول الش  

قليدية تالمصرفية العمليات لعملية إعادة تصميم جذرية للاعتبارها  ،الماليةؤسسات ت في الم  من مداخل إعادة هندسة العمليا مدخلا 

 نشر ثقافةوقدمه أيضاا من فرص لتعزيز التنافسية في سوق العمل ر قياس الاداء وما ت  هدفها تحقيق تحسينات جوهرية في معايي

لبيئة لحداثة الموضوع في االمدخل النوعي  تبنيتم ولتحقيق هدف الدراسة  .في القطاع المصرفي الليبي الماليمفهوم الشمول 

رفية بالعمليات المص باشر  م   تتعلق أعمالهم بشكل   الذينيهم ساعدوم   المديرين معشخصية قابلت م  ( 8إجراء عدد )، حيث تم الليبية

وجيا جميع المصارف قيد الدراسة تستخدم التكنولأن وتوصلت الدراسة إلى  ،التي تم إعادة هندستها باستخدام تكنولوجيا المعلومات

تباينة   "الصيرفة الإلكترونية" ولكن بدرجات   المالية ة العمليات في إعادة هندس الماليةلتكنولوجيا ستخدام الا إسهاموجد كذلك ي  ، م 

 ،يةدارة الحسابات الجارإقتصر على وت ،نوعاا ما إسهام ضعيفوصفت بأنها  االمصرفية بالمصارف الليبية التجارية، إلا أنه

فادها توصلت الدراسة إلى . كما دارة البطاقات المصرفيةإو لشمول في تعزيز ا أسهمقد  الماليةأن استخدام التكنولوجيا نتيجة م 

ة الم قدمة المصرفية بتخفيض تكلفة الخدمات المصرفي الفعاليةلم يتمكن من تحقيق ، إلا أنه المصرفي والتحول التكنولوجي المالي

 للزبائن.

 .المالي، الشمول المالية، التكنولوجيا الماليةإعادة هندسة العمليات الإدارية، المؤسسات  :مفتاحيةال الكلمات
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Abstract: 

The current study aims to explore the use of financial technology in reengineering the administrative 

processes and its importance in enhancing the financial inclusion of Libyan commercial banks 

operating in the Eastern Region. In addition, it seeks to shed some lights on the use of financial 

technology as one of the contemporary approaches to reengineering of the financial operations of 

commercial banks. This has been looked at as a key element in enhancing key performance indicators 

KPI of banks, and developing competitiveness in the labor market. To achieve this goal, a qualitative 

approach has been adopted. This decision was taken based on the fact that this subject is still a new 

one, and there is no enough literature on it.  For that end, 8 Simi-structured interviews were conducted 

with managers and their assistants whose work is directly related to banking operations that have been 

re-engineered using information technology. The key findings of the study are that all studied banks 

use the financial technology "electronic banking" with varying degrees. There is also a weak 

contribution to the use of financial technology in re-engineering the banking operations of Libyan 

commercial banks. This contribution is limited specifically to managing current accounts and 

bankcards. The use of financial technology has partly contributed to enhancing the financial inclusion 

and facilitating the technological banking transformation. However, it has not been possible to achieve 

the banking efficiency through reducing the cost of banking services provided to customers. This study 

has its own limitations as any other study. Among the main challenges of the study is the limited 

number of interviews, which makes it difficult to generalize the results of the current study. Finally, 

the study concluded with some recommendations and puts forward future avenues.   

Keywords: Reengineering Administrative Processes, Financial Technology, Financial Inclusion, 

Libyan Banks 
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 مقدمة. 1

تقليل ال إلىالتي هدف البعض منها  الماليةوالمصرفي خلل العقود الماضية العديد من التطورات والابتكارات  الماليشهد النظام 

ل التقليدية، وسائال سعى لاستحداث وسائل بديلة عنخر ، والبعض الآخر لتحسين الخدمات التقليدية، وآالماليةأو الحد من المخاطر 

والأزمات  ،ولديها القدرة على مواجهة المخاطر ،في سوق العمل نافسةالم  قوية قادرة على  ماليةؤسسات م   لىوذلك للوصول إ

 .المالية

واكب ي   ،خاص وفي القطاع المصرفي بشكل   ،عام بشكل   الماليةؤسسات في الم   الماليةأن استخدام التكنولوجيا  يتضحومن هنا 

راد ن الأفمك  الذي من شأنه أن ي   الماليتعزيز الشمول  ، مما يؤدي إلىالماليةؤسسات الم  هم في تطوير ، وي سالتطورات العالمية

ناسبة وبأسعار   ،سريع   بشكل   مالية نتجات وخدمات  م   سواء من الوصول إلى ؤسسات على حد  والم   لبي احتياجاتهم من ناحية، ت   م 

رباح، ق الأ، وتحقيوجيز   وفي وقت   ،جل تقديم تلك الخدمةالمبذول من أ ، والجهد في تقليل التكلفة الماليةؤسسات ساعد  الم  كما ت  

 في زيادة التنافسية واجتذاب المزيد من الزبائن. يسهممما 

ها إعادة تصميم جذرية لعمليات تقليدية هدف ت عد، لكونها من أنواع إعادة هندسة العملياتعاا نو الماليةحيث تم اعتبار التكنولوجيا 

ت جوهرية في معايير قياس الاداء، أي الانطلق من نقطة الصفر لإعادة تصميم العمليات التقليدية وإجراء تغيرات تحقيق تحسينا

غيير ورفض فهي فلسفة هدفها الت وبالتاليبداع وتحقيق تحسينات فائقة في الأداء، ياكل التنظيمية للمؤسسات لغرض الإفي اله

من مداخل إعادة هندسة  بوصفه مدخلا  الماليةالضوء على استخدام التكنولوجيا من هنا جاءت أهمية تسليط  ،للطرق القديمة

في القطاع  الماليوما تقدمه من فرص لتعزيز التنافسية في سوق العمل وتعزيز لمفهوم الشمول  الماليةالعمليات في المؤسسات 

 المصرفي الليبي.

 مشكلة البحث. 1.1

 لعولمة والتطورات العلمية والتقنية والتكنولوجية، إلى تبني المؤسسات المالية لتكنولوجياأدت التغيرات البيئية المتسارعة بفعل ا

المعلومات وتوظيفها في مجال العلوم المالية، لتصبح فيما بعد التكنولوجيا المالية، التي لجأت إليها المؤسسات المالية بهدف 

 ال في ظل التغيرات والتطورات الحالية والمستقبلية.المحافظة على مراكزها التنافسية والاستمرار في سوق الأعم

ونتيجة لذلك اتجهت تلك المؤسسات إلى استخدام التكنولوجيا المالية في إعادة هندسة العمليات "الهندرة"، التي ع دت من أهم 

ختلف للتغيير والتطوير في مالأساليب الحديثة في مجال الأعمال المالية والمصرفية، لاشتمالها على العديد من المبادئ الهادفة 

 المجالات، والتي من شأنها الرفع من مستوى أدائها وتحسين جودة خدماتها المالية.

حيث إن تبني المؤسسات المالية والمصرفية لعملية تقديم الخدمات المصرفية بشكل إلكتروني وتوظيفها في إعادة هندسة العمليات 

لخدمات المالية "العاملين بالمؤسسات المالية" ومستخدميها "الزبائن"، كما أسهمت أسهم في توفير الوقت والجهد على مقدمي ا

أيضاا في إيصال تلك الخدمات والمنتجات المالية لشريحة واسعة من الزبائن بمختلف جنسياتهم وأعمارهم ومستوياتهم المعيشية، 

 مالي.لا سيما شريحة محدودي الدخل "الفقراء"، وهو ما يطلق عليه بالشمول ال
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لذلك ت عد هذه الدراسة من الدراسات القليلة التي تناولت دور التكنولوجيا المالية في إعادة هندسة العمليات "الهندرة" وتعزيز 

الشمول المالي، لا سيما بعد الاطلع  على الدراسات السابقة حيث يتضح بجلء أن م عظمها قد أجري في الدول العربية مثل 

التي  (0212)أبو راس والشارف، ودراسة  التي أ جريت في العراق (0212( و )الإمام و على، 0202 )حسين وآخرون،دراسة 

أ جريت في ليبيا، إلا أن الدراسات ذات العلقة بموضوع البحث في البيئة الليبية ت عد محدودة وغير كافية، الأمر الذي دفع باتجاه 

ذلك لغرض التعرف على مفهوم إعادة هندسة العمليات وأهميتها باستخدام تبني المدخل النوعي من خلل المقابلت الشخصية و

 التكنولوجيا المالية، ودور الأخيرة في تعزيز الشمول المالي.

 أهداف البحث. 0.1

استكشاف م ستوى استخدام التكنولوجيا المالية "الخدمات الإلكترونية المصرفية" لبعض المصارف التجارية الليبية  .1

 نطقة الشرقية.العاملة بالم

استكشاف م ستوى استخدام الخدمات الإلكترونية المصرفية في إعادة هندسة العمليات الإدارية لبعض المصارف التجارية  .2

 الليبية العاملة بالمنطقة الشرقية.

رقية شاستكشاف م ستوى استخدام الخدمات الإلكترونية المصرفية لبعض المصارف التجارية الليبية العاملة بالمنطقة ال .3

 في تعزيز الشمول المالي. 

 

 أهمية البحث. 1.1

تتحدد أهمية البحث في توضيح أهمية إعادة هندسة العمليات المالية وما تقدمه من تحسينات جوهرية في أداء المصارف 

باستخدام  كالتجارية الليبية، كتخفيض التكلفة وتحسين جودة الخدمات وتطويرها، لتحقيق المرونة وسرعة إنجاز الأعمال وذل

التكنولوجيا المالية، الأمر الذي بدوره يسهم في تعزيز الشمول المالي، وي مكن المصارف من زيادة فرص الوصول إلى أكبر 

عدد من الزبائن، كما يتوقع أن يتم الاستفادة من النتائج والتوصيات المتحصل عليها في المصارف التجارية الليبية التقليدية 

ة استخدام تكنولوجيا المعلومات المالية بعد، أيضاا يؤمل أن يسهم البحث في إثراء المعرفة حول المفاهيم والتي لم تتبنَ فكر

الإجرائية للدراسة، وبالتالي نقل المعرفة للإدارات العليا والمتوسطة بالمصارف التجارية الليبية المستخدمة للتكنولوجيا 

 المالية. 

 جية البحث منهـ. 1.1

لملءمته موضوع الدراسة، كما تم الاستعانة بالمصادر اف الدراسة تم استخدام المدخل النوعي "المقابلة" لغرض تحقيق أهد

العلمية المتاحة ذات العلقة بالدراسة كالمقالات العلمية المنشورة والإحصائيات والتقارير الرسمية وذلك لإعداد الإطار النظري 

اعديهم الذين تتعلق أعمالهم بشكل  مباشر  بالعمليات المصرفية التي تم إعادة هندستها لها، حيث استهدفت المقابلت المديرين ومس

( أفراد. ومن خلل استقراء العديد من الدراسات والاطلع على أسئلة الاستبانة المرفقة 8باستخدام تكنولوجيا المعلومات وعددهم )

 إعداد أسئلة المقابلة، بها تم استنباط و
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عة محاور: المحور الأول "عام" فتناول الخدمات المصرفية الإلكترونية ومدى توافرها في المصارف التجارية وتقسيمها إلى أرب

الليبية. أما المحور الثاني تناول درجة استخدام التكنولوجيا المالية "الصيرفة الالكترونية" متضمناا أحد عشر سؤالاا، في حين 

التكنولوجيا المالية "الصيرفة الالكترونية" في إعادة هندسة العمليات الإدارية متضمناا تناول المحور الثالث تحديد درجة استخدام 

ثلث أسئلة م تفرعة. أما المحور الأخير فقد اهتم بتحديد درجة استخدام التكنولوجيا المالية "الصيرفة الإلكترونية" في الشمول 

م تحليل تلك البيانات وتحديد درجة استخدام التكنولوجيا المالية في المالي متضمناا أربع أسئلة. ومن خلل إجابات المبحوثين ت

 المصارف التجارية الليبية واستخلص النتائج النهائية لهذه الدراسة كما سيتم سردها في الفقرات التالية.

 الإطار النظري للدراسة: التعريفات الإجرائية للدراسة:. 0

 ه الدراسة وعلقتها ببعضها البعض: فاهيم الرئيسة في هذسيتم التعرف على الم التاليةفي الفقرات 

 :الماليةالتكنولوجيا  .1

عديلة، و صونيا) اجال سريع التطور، حيث عرفتهك بسبب صعوبة تحديد مفهوم شامل لموذل الماليةتعددت تعريفات التكنولوجيا 

مات ، فهي تقوم علي تحسين نوعية الخدالماليقطاع كل اختراع أو ابتكار يعتمد على التكنولوجيا من أجل تطوير ال"بأنها  (0201

التكنولوجيا  فقد عرف الماليأما مجلس الاستقرار بالعمليات التقليدية، مقارنة  تكاليفهاوتخفيض  إليها، تسهيل الوصول المالية

دة، لها عمليات أو منتجات جدي باستخدام التكنولوجيا يمكنها استحداث نماذج عمل أو تطبيقات أو ماليةعلى أنها "ابتكارات  المالية

 .(0201)اتحاد المصارف العربية، " المالية، وعلى تقديم الخدمات الماليةأثر مادي ملموس على الأسواق والمؤسسات 

، وهذه الابتكارات التي الماليةأي اختراع تكنولوجي يتم توظيفه في الخدمات " بأنها (0212 ،)زينب، الزهراءها تكما عرف

، وقاسمبأو )عبد الرحيمعرفها  في حينالتقليدية،  الماليةنافس الأسواق طورت تكنولوجيا جديدة تهذه الصناعة  خدمت فياست  

دعم  توقعات العملء، وتوافر التمويل مع زيادةللتغيرات في  نتيجةبقيادة التكنولوجيا  الماليةتطور في الخدمات "بأنها  (0212

 ."الحكومات والهيئات التنظيمية

ية عبارة عن الاختراعات والابتكارات التكنولوج" فقد أشار إلى أنها ،ريف معهد البحوث الرقمية في العاصمة البولندية دبلنأما تع

تي من للبنوك وال الماليةوتشمل هذه الاختراعات البرامج الرقمية التي تستخدم في العمليات  ،الماليةالحديثة في مجال قطاع 

مثل تحويل الأموال وتبديل العملت وحسابات نسب الفائدة والارباح ومعرفة  الماليةوالخدمات  ضمنها: المعاملت مع الزبائن

 .(120ص  ،0212 ،الزهراءو )زينب "الأرباح المتوقعة للستثمارات وغير ذلك من العمليات المصرفية

 :(0201عديلة، و )صونيا وهي كما يلي الماليةتلخيص أهم خصائص التكنولوجيا  مما سبق يمكن

 ؛والمصرفية المالية الأساليبهي مجموعة المعارف والمهارات والطرق و الماليةالتكنولوجيا  -

حقيق والمصرفية لت الماليةالتكنولوجيا بمختلف مفاهيمها ليست هدفاا في حد ذاته، وإنما هي وسيلة تستخدمها المؤسسات  -

 أهدافها؛

 ؛الماليةوجيا لتطبيق التكنول المصرفية المجال الرئيس الخدمات دعت   -
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ما يلي سيتم ، وفيالإدارية الأساليبوالمصرفية بل يمتد إلى  الماليةعلى أداء الخدمة  الماليةلا يقتصر تطبيق التكنولوجيا  -

 في ليبيا. الماليةالتعرف على واقع التكنولوجيا 

 في ليبيا  الماليةالتكنولوجيا 

، م2112عام لاأن ليبيا بدأت في استخدامها منذ في ليبيا،  الماليةولوجيا التكن الدراسات والتقارير الدولية حول واقع بعضأظهرت 

 لىإإلى أن نسبة الليبيين الذين يستخدمون هواتفهم المحمولة في الوصول " (12، صفحة 0202 )البنك الدولي،حيث أشار تقرير 

بيين الذين يستخدمون هواتفهم للحصول من اللي %8لم يكن هناك سوى  2112عام الحساباتهم المصرفية منخفضة نسبياا، ففي 

، والسبب في ذلك يرجع إلى بطء وتيرة %12علي الخدمات المصرفية وهي نسبة تقل عن المتوسط السائد في المنطقة وهو 

، "لماليةاالتجارية وشركات الاتصالات مقدمي خدمات التكنولوجيا إصدار التراخيص من قبل مصرف ليبيا المركزي للمصارف 

المعلومات  بادلية تر التقرير أيضاا إلى عدم وجود قانون للمعاملت الإلكترونية، كما لا توجد أي لائحة تنظيمية توضح كيفحيث أشا

بر المركزي التحويلت ع الا يراقب مصرف ليبي الحاليالمركزي، أي أنه في الوقت  ومصرف ليبيابين شركات الاتصالات 

 .الهاتف المحمول التي تتم داخل المصارف

على الرغم من هذه العقبات، فإن استخدام الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول والمدفوعات الإلكترونية يتزايد بشكل سريع 

واستمرت حتى وقت قريب جداا كما تزامن مع تلك  2112عام الالتي بدأت في الظهور خلل  وهذا التزايد حفزته أزمة السيولة

الأمر الذي تطلب من منظمة الصحة العالمية إعلن حالة الطوارئ  2111عام الخلل " 11-وفيد"كالفترة انتشار جائحة كورونا 

لا تقل عن  ةوالتعامل مع الفيروس على أنه جائحة تجتاح العالم وتستوجب عدم المخالطة والمحافظة على التباعد بين البشر بمساف

 نتيجة لذلك تزايد الإقبال علىو ،طرة والحد من انتشار المرضرشادات الصحية الأخرى التي تهدف للسيمترين والعديد من الإ

الأموال  حيث بدأت والخدمات المصرفية الإلكترونية، الماليةاستخدام تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات لا سيما التكنولوجيا 

وهو أكبر بخمس مرات  ،دينار ليبيمليارات  11معاملت الافتراضية عن التزايد حجم  فقد النقديةالأموال الافتراضية تحل محل 

من حجم المعاملت التي تتم معالجتها من خلل نظام الموزع الوطني، أخيرا أشار التقرير إلى أن ضعف البنية التحتية ونقص 

 يعوق إمكانية التوسع في خدمات التمويل الرقمي. اصالموردين من القطاع الخ

 :(الهندرة) إعادة هندسة العمليات الإدارية .0

دراسة تدفق الأنشطة والمعلومات "بأنها  (الهندرة)إعادة هندسة العمليات الإدارية  (0201 ،أسماءو )صبرينة ت دراسةفرع

وذلك بهدف تخفيض زمن دورة التشغيل ومن ثم تخفيض التكلفة وزيادة الإنتاجية، فهي  ،كونة للعمليات الجوهرية بالمنظمةالم  

 ."ب تسيير الأعمالاليهدف إحداث تغيير جذري لطرق العمل وأسالمنتظمة التي تست تمثل الجهودبذلك 

الحديثة التي ت تبع للتطوير والتحسين، وإعادة النظر في مقاييس  الأساليب "إحدىبأنها فقد عرفتها  (0222 ،)الشيخ دراسة أما

البنوك الأداء ب وفعاليةع كفاءة تحقيق غرض معين والغرض منه رفقتصادية بهدف لإدارة التغيير في الوحدة الا الحاليةالأداء 

 ."التجارية وتحسين ترتيبها دولياا 
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التخلص الجذري من العمل الورقي وذلك باستخدام أنظمة وبرامج الحاسب "أنها ب (0212)أحمد وآخرون،  في حين عرفتها دراسة

طوات ك فيما يتعلق بالمنتجات والخدمات وخوذل ،، وإعادة تصميم نظم العمل التي تقرر المنظمة الاحتفاظ بهاالأليةوالشبكات  الألى

 ."تحقيق تحسينات جوهرية في معايير الأداء الحاسمة مثل الجودة والتكلفة والخدمة والسرعةل جذري بشكلبحث يتم تغييرها العمل 

، وتستند في ءالأدا تكاليفهدفها التخلص من الروتين التقليدي والتحول إلى المرونة وتخفيض  "الهندرة"ومما سبق يتضح بأن 

 :(0212)إسماعيل،  هي مبادئ رئيسة عدةتحقيقها على 

 إعادة تصميم العملية الواحدة من جديد بكامل مراحلها وخطواتها وذلك من بدايتها إلى نهايتها؛ -

 بني اللمركزية في عملياتها؛توت للمعلومات حديثةت عد تقنية  -

 دمج المهام الفرعية المتكاملة في مهمة واحدة؛ -

 لموظفين لأداء مهامهم بكفاءة بعد هندرة العمليات؛السلطة الكافية ل تفويض -

 المرونة الكافية في تنفيذ مراحل وخطوات العمليات؛ -

 واحد؛في آن أكثر من عمل  من تأديةمكنها تصميم العملية الواحدة بشكل ي   -

 ر السرعة في الأداء.فاتقلل عدد مرات التدقيق والمراجعة وتو -

 :التالي، على النحو الماليلمفهوم الشمول عراض وفيما يلي سيتم است

 :الماليول ــــالشم .1

 مالياا عملية تتضمن إدخال وتوحيد مجموعات تسمي المهمشة  عبارة عن الماليأن الشمول  (020، ص 0202 ،)الخزرجي يرى

ات كما عرفه بأنه قدرة المؤسس مشاركة في عمليات النظام المصرفي،سمح لها بالالمنخفض والتي لا ي   الماليأو تلك ذات الدخل 

 من أجل التنمية. بفعالية الماليةبشكل عام على تعبئة الموارد  المالية

 من خللهاالعملية التي يتم بأنه " " فقد عرفتهOECD الماليالدولية للتثقيف  منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية والشبكةأما 

الرسمية والخاضعة للرقابة بالوقت والسعر المعقولين  الماليةمات والمنتجات الوصول إلى مجموعة واسعة من الخدعملية تعزيز 

كرة تطبيق مناهج مبتبتوسيع نطاق استعمال هذه الخدمات والمنتجات من شرائح المجتمع المختلفة وذلك مع وبالشكل الكاف، 

 .(0، ص 0212 ،عربي)صندوق النقد ال الماليبهدف تعزيز الوفاق  الماليوعية والتثقيف تشمل التوالتي 

الحالة التي يتاح عن طريقها للأفراد وقطاع الأعمال "ن البنك الدولي عرفه بأنه أ (02، ص 0202وآخرون،  )حسين كما ذكر

تكلفة معقولة والتأمين( ب المالي)عمليات الدفع والتوفير والائتمان والتحويل  المختلفة الماليةللخدمات والمنتجات  الدائمالوصول 

، كما (www.albankaldawli.orgمعيشتهم بطريقة آمنة ومستدامة ) تياجاتهم ويساعدهم في تحسين مستوىيلبي احوبشكل 

املة مجموعة ك إلىالحالة التي يكون فيها جميع الأفراد قادرين علي  الوصول "في واشنطن على أنه  الماليعرفه مركز الشمول 

 ."وبأسلوب مربح يناسب الزبائن وبأسعار مناسبة العاليةمن الخدمات ذات الجودة 
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 الماليأبعاد الشمول 

 : (0202)عبد الرضا وآخرون،  ة وهية أبعاد رئيسعلى ثلث المالييحتوي مفهوم الشمول 

تويات ، حيث تتطلب تحديد مسالماليةمن الوصول إلى الخدمات  ينيشير هذا الب عد إلى قدرة المستفيد :المالية الوصول إلى الخدمة -

ية مدى القرب من نقاط تقديم الخدمات المصرف :مصرفي مثلالحساب الفتح واستخدام عملية حليل العوائق المحتملة لالوصول لت

 (.الآلي)الفروع وأجهزة الصراف 

قدمة بواسطة مؤسسات القطاع المصرفي، الم   الماليةيشير هذا الب عد إلى مدى استخدام العملء للخدمات  :الماليةاستخدام الخدمة  -

 فترة زمنية معينة. خللالاستخدام عملية يد ذلك يتطلب جمع البيانات حول مدى انتظام وتحد

لا  الماليةالخدمات ن الوصول إلى د الجودة هو التحدي الأكبر، حيث إعملية وضع مؤشرات لقياس ب ع ت عد :الماليةجودة الخدمة  -

من أجل ضمان جودة الخدمات  وبالتاليلخدمة المصرفية، يزال يعاني من بعض المشاكل ويختلف من دولة إلى أخرى كذلك نوع ا

هتمين وذوي العلقة دراسة وقياس ومقارنة واتخاذ إجراءات تستند إلى أدلة واضحة فيما يخص قدمة يجب على الم  الم   المالية

جودة ونوعية الخدمات مثل تؤثر علي  بعوامل عدة، حيث ي عد هذا الب عد ب عداا غير مباشر وذلك لارتباطه الماليةجودة الخدمات 

غير خري آحماية الزبائن، شفافية المنافسة في السوق، بالإضافة إلى عوامل  للزبائن، وخدمة ماليةتوفر ثقافة تكلفتها، ومدى 

 ملموسة مثل ثقة الزبائن.

 في ليبيا  الماليواقع الشمول 

أن عدد المالكين للحسابات المصرفية ممن  (0212دولي، )مجموعة البنك ال Findexللبنك الدولي  الماليةتشير قاعدة البيانات 

، مع عدم وجود مستخدمين لحسابات 2112عام الخلل من النساء  %11.7منهم  %71.2عاماا يمثلون ما نسبته  11هم فوق 

من حجم  %31.8فقد بلغوا ما نسبته  2112عام النظام المدفوعات الرقمية "البنك الرقمي" خلل  وأما مستخدم ،الهاتف النقال

ونسبة استخدامهم  %2.2الحسابات الرقمية لدفع الفواتير  أن نسبة مستخدمو إلىأشار التقرير كما الحسابات المصرفية،  يمستخدم

، كذلك فيما يتعلق باستخدام الانترنت لدفع %12.7أما نسبة استخدامهم لتلقي المدفوعات الرقمية  %3.7لتلقي الأجور بلغت 

حساباتهم  إلىالهاتف المحمول أو الأنترنت للوصول  ، وأخيرا نسبة مستخدمي%21نت نسبة اء عبر الإنترالفواتير أو الشر

أخر الإلكترونية مع وجود ت المالية، مما سبق يتضح أن ليبيا لا تزال تعاني من تأخر في الاستفادة من الخدمات %2.1المصرفية 

ور مقال منش يضاا أ ذلك، ومما يؤكد الماليالتقارير العالمية حول الشمول  العديد من إليهكما أشارت  الماليفي تعزيز الشمول 

في خفض دخول الأ سَر انخفاضاا  أسهمت" 11-كوفيدكورونا "والذي اشار إلى أن جائحة   2121لصندوق النقد الدولي في مايو 

 إيرادات التصدير والنشاط المحلي بسبب حاداا في البلدان الهشة وفي ليبيا تحديداا والتي ترزح تحت وطأة الصراعات وتراجع

لعاملين في القطاع غير الرسمي وذوي المهارات المحدودة، بما في ذلك خاصة باالالدخول  انخفضت وبالتاليالتباعد الاجتماعي، 

 .الماليإلى انخفاض مستوى الشمول  أدىمما  واللجئين عدد كبير من السكان النازحين داخلياا 

يبيا تخوض ل حيث نجدالتحديات الاقتصادية والإنسانية الراهنة،  تفاقمت عالمياا بسبب تلك الجائحةلدخول هبوط ا ومع استمرار

 ،الفقر، وعدم الاستقرار السياسي وضعف الدولة وتهَاَل ك البنية التحتية لمحاربة ارتفاع مستوياتمعركة 
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 راعاتمن المعاناة الاقتصادية والص حلقة مفرغة تنشأوقد  عدم الاستقرار الاجتماعي والسياسي يمكن أن تتفاقم مشكلة وبالتالي 

 .(2121)صندوق النقد الدولي  السياسية

 :التاليالنحو  على وفيما يلي سيتم استعراض الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة،

 الدراسات السابقة .0.0

ات في تنفيذ  عملية إعادة هندسة العمليات تحليل دور تكنولوجيا المعلوم (Kutama and Manzini 2022)دراسة  تناولت

عتمده في ذلك على المنهج المختلط لتحقيق أهداف الدراسة، وتوصلت الزبائن في القطاع المصرفي، م   ارض من أجل تحسين درجة

د لعملية ق الجيالزبائن يعتمد على التطبي رضافي تطبيق عملية إعادة هندسة العمليات وأن  مهماا  تقنية المعلومات دوراا إلى أن ل

 وجياتكنول استخدام بدونالعمليات إعادة هندسة  تطبيق عملية يستحيلصت الدراسة إلى أنه خل  حيث  إعادة هندسة العمليات،

عالم بأوصت الدراسة بضرورة استمرار المؤسسات المصرفية في إعادة هندسة عملياتها بحيث تظل ذات صلة كم  ،المعلومات

ا م تقنيااالأعمال المتغير والمتقد  الجديدة.مصرفية التشغيل اللموظفين على أنظمة ا باستمرار تدريب، وأوصت أيضا

ربي، في الوطن الع الماليفي تعزيز الشمول  الماليةفقد هدفت إلى توضيح دور التكنولوجيا  (0201)صونيا و عديلة، أما دراسة 

ن أ لكة البحرين، كما توصلت الدراسة إلىة بتجربة ممالدراسة المنهج الوصفي التحليلي مستعين اتبعتولغرض تحقيق ذلك 

 من خلل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات المالياا واقتصادياا في تعزيز استراتيجية الشمول إلىالبحرين قد حققت سبقاا م

كان لها الدور  المالية، كما توصلت الدراسة إلى أن التكنولوجيا الماليمن الشمول  %82والتكنولوجيا الرقمية لتصل إلى نسبة 

من خلل تكنولوجيا  الماليهي الاخرى في تعزيز الشمول  أسهمت، كما أن الحلول الرقمية الماليالحاسم في تعزيز الشمول 

 المعلومات والاتصالات.

 في ظل الماليفي تعزيز الشمول  الماليةدور تكنولوجيا المعلومات على ( 0202 وآخرون، )حسيندراسة  في حين ركزت

من ناحية، درجة الأمان والثقة وسهولة الاستخدام والفاعلية،  الماليةالاقتصاد المعرفة وتوضيح فرص وتحديات التكنولوجيا 

دواتها، والتعرف على الإجراءات التي يمكن القيام بها من قبِل المصرف، وذلك من ك مدى استجابة زبائن المصارف مع أوكذل

أن  لىإوموظفي مصرف النهرين بشكل عشوائي، حيث توصلت الدراسة يعها على مديري مارة استبانة وتوزخلل تصميم است

ض من خلل زيادة تقديم الائتمان وتخفي كافة فئات المجتمعل الماليالالكترونية والشمول  الماليةتوسيع نطاق تقديم الخدمات 

 ادة الإنتاج وتحقيق النمو الاقتصادي وخلق فرصيساعد على تقييم المخاطر ويحفز الشركات وأنشطة الأعمال على زي تكاليفال

 عمل.

، حيث أشارت إلى أن الهدف الماليفي دعم برنامج الشمول  الماليةبتحليل دور التكنولوجيا   (Salim 2020)دراسة  قامتكما 

فعل المجتمع تحديداا لشريحة الفقراء والتي تتحقق ب هو توفير الخدمات المصرفية لجميع شرائح الماليالأساسي لسياسة الشمول 

، ولتحقيق هدف الدراسة قام الباحث باستخدام المدخل النوعي معتمداا في ذلك علي الملحظة وإجراء المقابلت الماليةالتكنولوجيا 

 لتجميع البيانات المتعلقة بمتغيرات الدارسة،  بوصفها طريقة
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جيا في دعم وتطوير التكنولو مهماا جية وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات قد لعبت دوراا وتوصلت إلى أن التطورات التكنولو

تخفيف لها ارتباط كبير ب المالي، كما توصلت إلى أن زيادة الشمول الماليوالتي بدورها ت عد ضرورية في تعزيز الشمول  المالية

 حدة الفقر وتقليل عدم المساواة في الدخل.

، لمالياأثرها في الشمول الخدمات المصرفية الإلكترونية  وللتعرف على مدى استخدام فقد هدفت  (0202ي، )الخزرجدراسة  أما

لتحقيق ذلك الهدف اتبع المنهج الوصفي التحليلي وقام بتطوير استمارة استبانة وتوزيعها على موظفي البنوك التجارية العراقية، 

، كما المالي( للخدمات المصرفية الإلكترونية علي الشمول α=1.11حصائية)وتوصلت الدراسة إلى أنه يوجد أثر ذو دلالة إ

غلب لمجازة القطاع المصرفي العالمي وللت الماليةأوصت الدراسة بضرورة تبنى البنوك التجارية العراقية المزيد من الابتكارات 

 على القيود المفروضة عليها.

بالمصارف  الماليمات المصرفية الإلكترونية في مؤشرات قياس الشمول تأثير الخد (0212)الامام و على، تناولت دراسة و

وعدد  ATM آلات، معتمده في ذلك على عدد 2118-2113العراقية، وذلك بتحليل البيانات والتقارير السنوية خلل الفترة من 

متغيرات مستقلة تعبر عن الخدمات باستخدام الهواتف المحمولة بوصفها  الماليةوالبطاقات الائتمانية والمعاملت  SOPنقاط 

، وتوصلت ليالماعن الشمول ى مؤشري الوصول والاستعمال لتعبر المصرفية الإلكترونية، أما المتغيرات التابعة فقد اعتمدت عل

مول ش، مع وجود  تدني في مستويات الالماليالدراسة إلى وجود علقة طردية قوية بين تأثير الخدمات الإلكترونية وبين الشمول 

والمصرفية، ومحدودية نقاط البيع، والبطاقات  الماليةبالعراق، نتيجة لضعف مؤشري الوصول والاستعمال للخدمات  المالي

 الإلكترونية.

التعرف على مدى إسهام إعادة هندسة العمليات الإدارية في رفع مستوي  إلىفقد هدفت  (0212 ،الشارفو )أبو راسأما دراسة 

الإدارات  ( من فئة مديري40فية بمصرف الصحاري وذلك لتصميم استمارة استبانة وتوزيعها علي)جودة الخدمات المصر

هم في رفع مستوى جودة الخدمات عادة هندسة العمليات الإدارية تسان إ إلىومساعديهم ورؤساء الأقسام وقد توصلت الدراسة 

 ندسة العمليات الإدارية بمصرف الصحاري بدرجة كبيرة.المصرفية بدرجة كبيرة، وأن هناك معوقات تحول دون تطبيق إعادة ه

إعادة هندسة العمليات المصرفية في تحقيق الأداء الاستراتيجي وهدفت عملية  (0212 ، أبوأحمدو)العابدي دراسة  كما تناولت

ارف التجارية نة من المصإلى تحديد طبيعة التأثير بين إعادة هندسة العمليات المصرفية والأداء الاستراتيجي بالتطبيق على عي

توصلت والعراقية الخاصة وذلك بتصميم استمارة استبانة وتوزيعها على الأشخاص المؤثرين في القرار بالمصارف العراقية، 

مجموعة من النتائج أهمها وجود علقة تأثير معنوية مباشرة بين إعادة هندسة العمليات المصرفية والأداء  إلىالدراسة 

 (.0.05د مستوي معنوية )الاستراتيجي عن

تعزيز المرتكزات النظرية لإعادة هندسة العمليات كونها فلسفة تغيير تعمل  إلىفقد هدفت  (0211 ،العواديو )حمدانأما دراسة 

على إعادة تنظيم جذري لعمليات الشركات وصولاا لتحقيق الميزة التنافسية، حيث أجريت هذه الدراسة على الشركة العامة لصناعة 

د يزيوت النباتية في العراق، حيث قام الباحثان بالاعتماد على التقارير السنوية الحسابات الختامية للشركة كذلك قاما بإجراء العدال

 الأقسام والمصانع ومشاهير الباحثين كذلك توزيع استمارة استبانة رغبات الزبون،  من المقابلت الشخصية مع مديري
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 كاليفتأن إعادة هندسة العمليات وإدارة ال إلىاكز البيع وزبائن الشركة وتوصلت هذه الدراسة والتي وزعت على العاملين في مر

تهلكة، كما التكلفة المس إلىفي تحقيق التخفيض المطلوب والوصول  أسهمتعلى أساس الأنشطة لعملية منتج المنظف السائل قد 

منها ارتفاع أسعار المواد عدة سباب لأ  2113 عامالكانت تمتلكها قبل  أن الشركة قد فقدت الميزة التنافسية التي إلىأشارت النتائج 

 ة.وعدم استغلل الطاقات المتاح تكاليفالأولية وارتفاع عدد العاملين بالشركة والاعتماد على وسائل التوزيع التقليدية لل

حية المصارف وكان التساؤل في ربموضوع إعادة هندسة العمليات المصرفية وأثرها  (0222)الفريجي، دراسة  كما تناولت

صرف، هم في زيادة التنافسية للمداء وهل تحقق أرباح للمصارف وتستحسين الأ إلىهل عملية إعادة هندسة العمليات تؤدي  الرئيس

وهو أحد المصارف الأمريكية وقام بتحليل ربحية المصرف قبل   The Town Bankحيث قام الباحث بدراسة حالة مصرف 

ملية إعادة الهندسة، كما قام بتوضيح الإجراءات المتبعة لإعادة هندسة العمليات المصرفية والإجراءات المتبعة من قبل القيام بع

أن عملية إعادة هندسة العمليات تؤدى إلى  إلىالمصرف لتحسين ربحية المصرف ومستوى التنافسية له، وتوصلت الدراسة 

بشكل عام، وأنه لنجاح عملية إعادة هندسة العمليات يجب إعادة صياغة هيكل  الماليتحسين كبير في ربحية المصرف وأداءه 

 وأنشطة المصرف بشكل كامل.

ي عالم ف يد التحديات التي يواجهها المديرونعلى ميزة التنافسية في بيئة الأعمال وتزافقد ركزت  (0222)محمود، دراسة أما 

ن إعادة هندسة وبناء العمليات له الأثر في تحقيق المزايا التنافسية ومن تسليط الضوء علي أ إلىالاعمال، حيث قدمت الدراسة 

هذه المزايا سرعة تسليم المنتج والإبداع والابتكار حيث تناولت هذه الدراسة دراسة حالة شركة واسط للصناعات النسيجية وذلك 

قسام ومسؤولي الوحدات وقد توصلت الدراسة من خلل تصميم استمارة استبانة وتوزيعها علي أعضاء مجلس الإدارة ورؤساء الأ

تجابة تحسين الأداء وتحقيق السرعة في الاس إلىتقديم الخدمة بشكل سريع للعملء ويؤدي  إلىان إعادة تصميم الوظائف يؤدي  إلى

 عاا للمعلومات. يتحسين نظام الاتصال ويهيئ تدفقاا سر إلىلطلب الزبون وتقليص الوقت المخصص لتسليم الطلبيات وأخيراٌ يؤذي 

 وعينته مجتمع البحث. 1

أما عينة الدراسة فقد تم اختيار المصارف  ،مجتمع الدراسة من المصارف التجارية الليبية العاملة في المنطقة الشرقية كونت

التجارة والتنمية،  فمتمثلة في )مصروال   ،"الإلكترونية الخدمات المصرفية" الماليةالتكنولوجيا  لتقنيةقة التجارية الليبية الم طبِ 

 (.، مصرف الجمهورية، مصرف شمال إفريقيامصرف الوحدة، مصرف التجاري الوطني

 ـدود البحثح. 1

 .الماليالشمول  ،ت الإداريةإعادة هندسة العمليا، الماليةالتكنولوجيا  لحدود الموضوعية:ا -

، مصرف الجمهورية، مصرف تجاري الوطنيمصرف التجارة والتنمية، مصرف الوحدة، مصرف ال الحدود المكانية: -

 شمال إفريقيا.

 .28/2/2122إلى  1/11/2121من  الحدود الزمنية: -
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 ةـــة الميدانيـالدراس. 0

هذا الجزء الإجراءات العملية التي تمت من أجل الوصول إلى نتائج الدراسة، حيث تضمنت طريقة البحث المستخدمة  ناولت

راسة، وفيما يلي مع عينة الد إجراؤهاالتي تم التحليل الإحصائي للبيانات المتحصل عليها من المقابلت ، وتحليلها لتجميع البيانات

 :التاليسيتم طرح بعض المعلومات العامة حول مجتمع الدراسة وهي على النحو 

 الدراسة: مجتمع حولعامة  معلومات .1

في مدينة بنغازي، وفيما يلي البيانات العامة ذات العلقة بالمصارف ( مصارف تجارية ليبية عاملة 1عدد ) الحاليةالدراسة  اشتملت

 قيد الدراسة:

 : معلومات عامة حول مجتمع الدراسة(1جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

رأس المال هو  الفروع وحجمعدد  وأكبر مصرف من حيث من حيث تاريخ التأسيس(، أن أقدم مصرف 1يتضح من الجدول )

( دينار، يليه في ذلك مصرف التجاري الوطني برأس مال بلغ 1011101110111حيث بلغ رأس ماله ) مصرف الجمهورية

، اا ( فرع27( دينار وفروعه )23201110111، ثم مصرف الوحدة برأس مال بلغ )اا فرع (17) وفروعه ( دينار11101110111)

، أخيراا مصرف التجارة والتنمية اا ( فرع11( دينار وعدد فروع )32101310112) فقد بلغ رأس ماله فريقياا مصرف شمال إأم

 ، وفيما يلي توضيح للصفات الديموغرافية لأفراد العينة.اا ( فرع21( دينار حيث بلغ عدد فروعه )21101110111برأس مال بلغ )

 :الدراسة الصفات الديموغرافية لأفراد عينة .0

، وذلك في الدراسات المسحية المبحوثينستعان بها في معرفة خصائص التي ي   المهمةتعد البيانات الديموغرافية من البيانات 

صفات ، وفيما يلي جدول يوضح الالقضايا التي يسعى البحث العلمي لاكتشافها فيو عدمه هميتها في التأكيد على التوافق ألأ

 ينة الدراسة، وهي كما يلي:الديموغرافية لأفراد ع

 

 

 حجم رأس المال عدد الفروع تاريخ التأسيس المصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرف

 1011101110111.111 فرع 172 1111 مصرف الجمهورية

 11101110111.111 اا فرع 17 1121 مصرف التجاري الوطني

 23201110111.111 اا فرع 27 1121 مصرف الوحدة

 349,030,514.000 اا فرع 11 1113 مصرف شمال إفريقيا

 21101110111.111 اا فرع 21 1117 مصرف التجارة والتنمية
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 : الصفات الديموغرافية لأفراد العينة(0جدول رقم )

 النســـــبة التـــــكرار الصفـــــــة المتغير

 النوع

 11 2 ذكور

 11 2 اناث

 111 8 المجمـــــــوع

 العمـــــــر

 21 2 سنة 21-31

 21 7 سنة 37-21

 111 8 المجمـــــــوع

 المصرف

 12.1 1 ف الجمهوريةمصر

 11 2 مصرف الوحدة 

 12.1 1 مصرف التجاري الوطني

 12.1 1 مصرف شمال إفريقيا

 12.1 1 مصرف التجارية والتنمية

 111 8 المجمـــــــوع

 الإدارة

 21 2 والعمليات التجاريةإدارة الحسابات 

 12.1 1 إدارة المبيعات والتسويق 

الوسائط إدارة المصرف النقال و

 الإلكترونية
1 12.1 

إدارة البطاقات والخدمات 

 الإلكترونية
2 11 

 111 8 المجمـــــــوع

 الوظيفة

 32.1 3 مدير ونائب مدير

 72.1 1 مساعد مدير ورئيس قسم

 111 8 المجمـــــــوع

الخبرة 

 المصرفية

 32.1 3 أعوام 11-1من 

 12.1 1 عام 11-11من 

 21 2 عام 21-17من 

 21 2 عام 21أكثر من 

 122 2 المجمـــــــوع
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، إناث % 11ذكور و  %11نسبة ي علي نسبة متماثلة من حيث النوع أ اشتملت(، أن العينة قيد الدراسة 2يتضح من الجدول )

بالمصرف علق ، أما فيما يت%21مثلوا نسبة  اا عام 21-37و الباقي  %21مثلت نسبة  اا عام 31-21 من العمرية الفئةكما أن 

من حجم العينة أما باقي المصارف فقد تحصلت علي  %11التابعين له فكانت الحصة الأكبر لمصرف الوحدة حيث مثلوا نسبة 

 %11لكل مصرف، أما من حيث الإدارات فقد تحصلت إدارة البطاقات والخدمات الإلكترونية علي نسبة  %12.1نسب متساوية 

ينة الدراسة من ع %72.1أما فيما يتعلق بالوظائف فقد كانت لكل إدارة،  %12.1نسبة متساوية فيما تحصلت باقي الإدارات علي 

من حجم العينة، أخيراا يتضح  %32.1فقد مثلوا نسبة هم من مساعدي المديرين ورؤساء الأقسام أما فئة المديرين ونائبي المديرين 

أعوام  11-1لديهم خبرة مصرفية تتراوح ما بين  %32.1( أن الخبرة المصرفية لعينة الدراسة مثلت ما نسبته 2من الجدول )

 %21فقد بلغت نسبتها  اا عام 21-17أما الفئة التي كانت خبرتها المصرفية من  ،%12.1مثلت نسبة  اا عام 11-11لك من كذ

، وفيما يلي سيتم سرد نتائج المقابلت المتحصل عليها بالنسب %21فأكثر علي نفس النسبة  اا عام 21الفئة من  وحظيت كذلك

 والتكرارات حسب تسلسل الأسئلة.

 نتائج المقابلات لعينة الدراسة:  .0

لعمليات الإدارية عادة هندسة افي إ الماليةلمعرفة درجة استخدام تكنولوجيا  المبحوثينفيما يلي سيتم استعراض نتائج المقابلت مع 

 :ليكالتا، حيث جاءت البيانات الماليللمصارف الليبية التجارية العاملة بالمنطقة الشرقية، ودورها في تعزيز الشمول 

 معلومات عامة حول الخدمات الإلكترونية للمصارف: 

رفة ما إذا كانت المصارف عينة الدراسة تقدم تلك مع الماليةالمتعلقة بالتكنولوجيا من المهم قبل الشروع في تجميع البيانات 

 :اليكالت، وهل تمتلك موقع إلكتروني وصفحة للتواصل الاجتماعي، عليه فقد جاءت الإجابات الإلكترونية الماليةالخدمات 

 : معلومات عامة حول الخدمات الإلكترونية للمصارف(1جدول )

 أسئلة المقابلة
 التكرار

 النسبة لا إجابة النسبة لا النسبة نعم

 - - - - %111 8 إلكتروني؟ هل يمتلك المصرف موقع 

 - - - - %111 8 هل يقدم المصرف خدمات إلكترونية "الصيرفة الإلكترونية"

هل يمتلك المصرف صفحة للتواصل الاجتماعي |

"Facebook  ؟" 

8 111% - - - - 

 

كتروني ولديها صفحة للتواصل الاجتماعي يتم من خللهما تقديم موقع إل تمتلكأن جميع المصارف يتضح (، 3)من الجدول 

ية للزبائن بكل ما هو جديد لديهم، كذلك تقدم الخدمات الإلكترونية ولكن بدرجات متفاوتة كما سيتضح من خلل الخدمات الإعلم

 :التاليتحليل الإجابات المتعلقة بالمحور 
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 ونية":"الصيرفة الإلكتر الماليةمحور التكنولوجيا  .1

، ية"الصيرفة الإلكترونية" في المصارف التجارية الليب الماليةمن خلل هذا المحور سيتم التعرف على درجة استخدام التكنولوجيا 

 :التالي، كما سترد في الجدول التاليةحيث تحصل الباحثان على الإجابات 

 نية" في المصارف التجارية الليبية"الصيرفة الإلكترو الماليةالتكنولوجيا درجة استخدام : (1-1جدول )

 أسئلة المقابلة
 التكرار

 النسبة لا إجابة النسبة لا النسبة نعم

هل تستخدم المصارف التجارية الليبية في المنطقة   -1

 "؟ة"الصيرفة الإلكتروني الماليةالشرقية التكنولوجيا 
8 111% - - - - 

هي يمكنك أن تعدد أنواع الخدمات الإلكترونية   -2

 لم طبقة في المصرف؟ ا

                    ATM  - VISAتعبئة بطاقات  -         -

 

 

8 

 

 

111% 

- - - - 

 - - %12.1 1 %82.1 2 التحويل من حساب لأخر" حوالات داخلية"           -         -

 - - %12.1 1 %82.1 2 اقساط -سداد فواتير -         -

 - - - - %111 8 شراء بطاقات الشحن -         -

 - - %12.1 1 %82.1 2 طباعة إيصالات وكشف حساب -         -

 - - %12.1 1 %82.1 2 سداد بالهاتف المحمول -         -

 

 درجاتب"الصيرفة الإلكترونية" ولكن  ليةالماأن جميع المصارف قيد الدراسة تستخدم التكنولوجيا ( يتضح 2-1من الجدول )

، كذلك جميع المصارف أيضاا تقدم خدمة شراء %111بنسبة  ATM-VISAحيث تقدم جميعها خدمة تعبئة بطاقات  ةمختلف

أخر "حوالات داخلية" وخدمة  يتعلق بخدمة التحويل من حساب إلى أما فيما، %111بطاقات الشحن "كروت اتصالات" بنسبة 

نسبة ب فأغلب المصارف متوفرة لديها تلك الخدماتوسداد الفواتير صالات وكشف الحساب والسداد بالهاتف المحمول طباعة الإي

 .العينة من حجم %12.1والذي مثل ما نسبته ما عدا مصرف الجمهورية  82.1%

لمصارف ة الإلكترونية" في ا"الصيرف الماليةلي سيتم استعراض ما تبقى من النتائج حول درجة استخدام التكنولوجيا وفيما ي

 التجارية الليبية، كما يلي:
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 "الصيرفة الإلكترونية" في المصارف التجارية الليبية المالية: يتبع درجة استخدام التكنولوجيا (1-0جدول )

 أسئلة المقابلة
 التكرار

 النسبة لا إجابة النسبة لا النسبة نعم

رهم بكل هل يقدم مصرفكم خدمة إعلم الزبائن وإخطا -3

خلل الرسائل  المستحدثة منالخدمات المصرفية 

 ؟SMSالنصية 

2 82.1% 1 12.1% - - 

هل يقدم مصرفكم خدمة تحديث الحساب المصرفي  -2

"حركة الحساب" عند قيامهم بأي حركة "سحب/ 

 إيداع" على حساباتهم؟

8 111% - - - - 

هم استخدام الصيرفة سأهل من واقع تجربتكم    -1

 بزبائنه؟ة في تقوية العلقة المصرف الإلكتروني

8 111% - - - - 

 أسهمتمن واقع تجربتكم بالمصرف هل    -7

عالجة  الماليةالتكنولوجيا   الروتين إشكالياتفي م 

 المصرفي؟

7 21% 2 21% - - 

يا التكنولوج أسهمتمن واقع تجربتكم المصرفية هل    -2

 م في استبعاد الأعمال غير الضرورية؟ المالية

2 82.1% 1 12.1% - - 

استخدام التكنولوجيا  أسهممن واقع تجربتكم هل    -8

قدمة للعملء؟ المالية في  تحسين جودة الخدمات الم 

8 111% - - - - 

الخدمات المصرفية  أسهمتهل من واقع تجربتكم    -1

 الإلكترونية للمصرف في إرضاء العملء؟ 

8 111% - - - - 

م التكنولوجيا استخدا أسهممن واقع تجربتكم هل  -11

نافسية تحقيق ميزة ت " في"الصيرفة الإلكترونية المالية

 للمصرف؟

8 111% - - - - 

 

ه فيما يتعلق بخدمة إعلم الزبائن وإخطارهم بكل الخدمات المصرفية المستحدثة من خلل خدمة أن( يتضح 2-2من الجدول )

ما عدا  %82.1لك الخدمة بنسبة صارف عينة الدراسة تقدم تفقد توصل الباحثان إلى أن جميع الم،  SMSالرسائل القصيرة 

، أما خدمة تحديث الحساب المصرفي "حركة الحساب" وإرسال إشعارات للزبائن عبر الرسائل النصية مصرف الجمهورية

SMS  ولوجيا التكن إسهاموثين حول ، وعند سؤال المبح  %111فقد كانت كل المصارف عينة الدراسة تقدم تلك الخدمة بنسبة

في معالجة  أسهمتأنها بالفعل قد  على %21جاءت الإجابات بنسبة للأعمال المصرفية فقد  اليوميفي معالجة الروتين  المالية

  .الموظفين الكثير من الوقت والجهد ىواختصرت عل اليوميمشاكل الروتين 
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بنعم ما عدا مصرف  %82.1ضرورية على نسبة في استبعاد الأعمال غير ال الماليةالتكنولوجيا  أسهمتكذلك تحصل سؤال هل 

تحسين جودة و ،استخدام الصيرفة الإلكترونية في تقوية علقة المصرف بزبائنه بإسهامفيما يتعلق  %111وما نسبته  ،الجمهورية

 .الخدمات الم قدمة للعملء

ية المقدمة حسين وتطوير الخدمات المصرفهم في تيما يتعلق بالمقترحات التي قد تسوثين فوفيما يلي استعراض لإجابات المبح  

 للزبائن، حيث جاءت الإجابات كما يلي:

 "الصيرفة الإلكترونية" في المصارف التجارية الليبية الماليةيتبع درجة استخدام التكنولوجيا  (:1-1جدول )

 أسئلة المقابلة
 التكرار

 النسبة لا إجابة النسبة لا النسبة نعم

ما هي المقترحات التي تعتقد أنها  من وجهة نظرك    -11

 قد تساهم في تحسين وتطوير الخدمات المصرفية؟

توفير الأمن والاستقرار والقانون الذي يحمي  -   

 المصرف من مخاطر الاختلس والجرائم الإلكترونية. 

 

1 

 

12.1% 
- - 

 

2 

 

82.1% 

 يةالتحول التام للصيرفة الإلكترون علىتحفيز الزبائن  -   

 واستخدام النقود الإلكترونية كبديل عن النقود الورقية.
7 21% - - 2 21% 

 ATM  2 11% - - 2 11%زيادة عدد آلات  -   

 %11 2 - - %11 2 للزبائن. استحداث آلات لإصدار البطاقات الصحية -   

 %11 2 - - %11 2 إطلق تطبيق الوحدة كير "للرعاية الصحية" -   

 %72.1 1 - - %32.1 3 لانترنت تحسين وتطوير خدمة الكهرباء وا -   

 %82.1 2 - - %12.1 1 تفعيل كل الخدمات الإلكترونية للمصرف. -   

إضافة خدمة الشراء بالهاتف أو الشراء عبر تطبيقات  -   

 الهواتف الذكية.
1 12.1% - - 2 82.1% 

زيادة عدد الموظفين في إدارة الخدمات الإلكترونية  -   

 الهاتف المحمولللمساعدة في تقديم خدمة الزبائن عبر 
1 12.1% - - 2 82.1% 

تسويق الخدمات المصرفية الإلكترونية  علىالتركيز  -   

 وتوعية الزبائن حول كيفية التعامل معها
1 12.1% - - 2 82.1% 

 

لتحسين وتطوير الخدمات المصرفية هو ضرورة تحفيز زبائن  %21المقترح الذي حظي بنسبة  ( يتضح بأن2-3من الجدول )

 %11بديل عن النقود الورقية، تله في ذلك بنسبة لإلكترونية والنقود الإلكترونية تحول التام لاستخدام الصيرفة االمصرف لل

لمقترح المقدم من قبِل مصرف الوحدة وهو إطلق تطبيق الوحدة كير وا" ATMمقترح زيادة عدد آلات توزيع النقود وتفعيلها "

 .حد سواء ن علىوالزبائيتعلق بالموظفين  الذي"الرعاية الصحية" 
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أنه لكي يتم تحسين وتطوير الخدمات المقدمة للعملء يجب أولا اهتمام الدولة بخدمات  إلى %32.1كما أشار البعض الأخر وبنسبة 

الكهرباء وتحسين خدمات الإنترنت لضمان تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية بالشكل المطلوب، أما بقية المقترحات فقد حظيت 

شار ، كذلك أكتوفير الأمن والاستقرار والقانون الذي يحمي المصرف من مخاطر الاختلس والجرائم الإلكترونية %12.1نسبة ب

من مصرف شمال أفريقيا علي ضرورة تفعيل كل الخدمات الإلكترونية للمصرف مع إضافة خدمة الشراء بالهاتف أو  المبحوثون

ي خدمة متوقفة منذ أكثر من عام، أما مصرف التجارة والتنمية فقد أشاروا إلى ضرورة الشراء عبر تطبيقات الهواتف الذكية فه

زيادة عدد الموظفين في إدارة الخدمات الإلكترونية للمساعدة في تقديم خدمة الزبائن عبر الهاتف المحمول، مع التركيز علي 

يما يتعلق وفيما يلي أهم النتائج المتحصل عليها فامل معها. الزبائن حول كيفية التع تسويق الخدمات المصرفية الإلكترونية وتوعية

 في إعادة هندسة العمليات المصرفية. الماليةباستخدام التكنولوجيا 

 "الصيرفة الإلكترونية" في إعادة هندسة العمليات المصرفية: الماليةمحور استخدام التكنولوجيا  .0

"الصيرفة الإلكترونية" في إعادة هندسة العمليات  الماليةم التكنولوجيا من خلل هذا المحور سيتم التعرف على درجة استخدا

 :التاليةتحصل الباحثان على الإجابات  حيثالمصرفية، 

 إعادة هندسة العمليات المصرفية:"الصيرفة الإلكترونية" في  الماليةالتكنولوجيا درجة استخدام (: 0جدول )

 أسئلة المقابلة

 التكرار

لا  النسبة لا النسبة نعم

 إجابة

 النسبة

في إعادة هندسة  الماليةهل تستخدم التكنولوجيا  -12

العمليات المصرفية بالمصارف التجارية الليبية في 

 المنطقة الشرقية؟ 

8 111% - - - - 

ما هي العملية المصرفية التقليدية التي تم فعلا إعادة   -13

 ؟لماليةاهندستها بالمصرف لديكم باستخدام التكنولوجيا 

 الإلكترونية.إدارة المقاصة والعمليات  -    

 

1 

 

12.1% 
- - 

 

2 

 

82.1% 

 %12.1 1 - - %82.1 2 تحويل الأموال من حساب لأخر. -    

 %21 2 - - %21 7 والصكوك المصدقةعملية طلب إصدار دفتر صكوك  -    

 %32.1 3 - - %72.1 1 عملية الاستعلم عن الرصيد والمرتب الشهري. -    

 ATM. 1 72.1% - - 3 32.1%بحت عبر آلات عملية السحب النقدي أص -    

 %21 2 - - %21 7 عملية الشراء بالهاتف النقال والتطبيقات الذكية. -    

 %12.1 1 - - %82.1 2 عملية سداد الفواتير ودفع الأقساط. -    
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 المصرفية:"الصيرفة الإلكترونية" في إعادة هندسة العمليات  المالية(: درجة استخدام التكنولوجيا 0يتبع جدول )

 أسئلة المقابلة

 التكرار

لا  النسبة لا النسبة نعم

 إجابة

 النسبة

طلب كشف حساب مصرفي وقسائم الإيداع أو التحويل  -    

 من الحساب.
7 21% - - 2 21% 

استبدال البريد الورقي داخل المصرف بالبريد  -    

 الإلكتروني لتسهيل المعاملت داخل الفروع والمدن.
1 12.1% - - 2 82.1% 

 %32.1 3 - - %72.1 1 عملية طلب إصدار البطاقات المحلية والدولية وتعبئتها -    

عملية إعادة هندسة  هل ساهمتمن واقع تجربتكم   -12

ي ف الماليةالعمليات الإدارية باستخدام التكنولوجيا 

إشراك الموظفين في عملية اتخاذ القرارات والمقترحات 

 بوظائفهم؟المتعلقة 

2 82.1% 1 12.1% - - 

 

في إعادة هندسة عملياتها المصرفية بنسبة  الماليةالمصارف عينة الدراسة استخدمت التكنولوجيا كل  أن( يتضح 1من الجدول )

عملية تحويل الأموال هي  %82.1حظيت بنسبة  لتي تغيرت بفعل التكنولوجيا والتيكذلك أكثر العمليات المصرفية ا  ،111%

 ،في جميع المصارف ما عدا مصرف الجمهورية والتي ط بقت واتير ودفع الاقساط إلكترونياا أخر وعملية سداد الف إلىمن حساب 

عملية ووعملية طلب كشف حساب مصرفي وقسائم الإيداع  تحصلت عملية الشراء بالهاتف النقال والتطبيقات الذكية في حين

ماعدا مصرف الجمهورية ومصرف  مطبقة في كل المصارف %21علي نسبة الصكوك المصدقة طلب إصدار دفتر صكوك و

  ATMتم اعتبار عملية الاستعلم عن الرصيد والمرتب الشهري وعملية السحب النقدي عن طريق آلات  كما ،شمال إفريقيا

ة هندسة في إعاد الماليةوعملية طلب إصدار البطاقات المحلية والدولية وتعبئتها إلكترونيا من ضمن استخدامات التكنولوجيا 

استبدال البريد الورقي داخل المصرف بالبريد الإلكتروني لتسهيل المعاملت داخل أما عملية ، %72.1ت المصرفية بنسبة العمليا

وهي تحديدا مطبقة في  %12.1الفروع والمدن و إدارة المقاصة والعمليات المصرفية بشكل إلكتروني فقد تحصلت علي نسبة 

 المصارف الأخرى.من  مبحوثونالية ولم يتحدث عنها مصرف التجارة والتنم

 .المالي"الصيرفة الإلكترونية" في الشمول  الماليةالتكنولوجيا  إسهامدرجة  على التعرففيما يلي سيتم 

 :المالي"الصيرفة الإلكترونية" في الشمول  الماليةالتكنولوجيا  إسهاممحور درجة  .1

وذلك من خلل الإجابات المتحصل عليها من  الماليتعزيز الشمول  في الماليةيهتم هذا المحور بقياس درجة مساهمة التكنولوجيا 

 :كالتاليوثين والتي جاءت المبح  
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 :المالي"الصيرفة الإلكترونية" في الشمول  الماليةالتكنولوجيا  إسهام(: درجة 2جدول )

 أسئلة المقابلة
 التكرار

 النسبة لا إجابة النسبة لا النسبة نعم

استخدام التكنولوجيا  أسهممن واقع تجربتكم هل  -11

 مالية؟الفي انتشار استخدام الخدمات  المالية
2 82.1% - - 1 12.1% 

استخدام التكنولوجيا أسهم من واقع تجربتكم هل  -17

 ؟لماليةا استخدام الخدماتفي تخفيض تكلفته  المالية
3 32.1% 2 11% 1 12.1% 

الإلكترونية كأنظمة  الماليةهل تعتقد أن للخدمات  -12

 ؟لماليةاأهمية في البنية التحتية  الماليدفع والتحول ال
2 82.1% - - 1 12.1% 

 الماليةلاستخدام التكنولوجيا  إسهامهل ترى وجود  -18

 والتحول التكنولوجي؟  الماليفي تعزيز الشمول 
2 82.1% 1 12.1% - - 

 

خدام في انتشار است أسهمقد  الماليةتكنولوجيا المصارف عينة الدراسة اتفقوا على أن استخدام الكل  أن( يتضح 7من الجدول )

ز الشمول هم في تعزيوتس الماليةلها أهمية في البنية التحتية  المالي، وبأن تلك الخدمات كأنظمة الدفع والتحول الماليةالخدمات 

هم في لم يس الماليةولوجيا ، إلا أن النسبة الأكبر منهم أشاروا إلى أن استخدام التكن%82.1والتحول التكنولوجي بنسبة  المالي

ساعة إلا أنه في  22تخفيض تكلفة استخدامها علي الزبائن وإنما وفرت عليهم الوقت والجهد وقدمت لهم الخدمات علي مدار 

 والعمولات المصرفية مرتفعة نوعاا ما خصوصا علي ذوي الدخل المحدود. تكاليفالمقابل كانت ال

 نتائج الدراسة. 2

 :التاليةالنتائج  لىتوصل إتم الضه من خلل ما تم استعرا

"الصيرفة الإلكترونية" ولكن بدرجات مختلفة، حيث توصلت  الماليةجميع المصارف قيد الدراسة تستخدم التكنولوجيا  -1

اهزيتهم عدم ج بسببومصرف شمال إفريقيا بمصرف الجمهورية  الماليةالدراسة إلى وجود ضعف في استخدام التكنولوجيا 

م إلى أن كل تلك الخدمات موجودة فعل ولكن تكما أشاروا أيضاا  ،مبهلتشغيل والمخاطر البيئية التي قد تحيط لتحمل مخاطر ا

 . "هكرن الاختراقات الإلكترونية "الملحمايتها لتلك المنظومات  عاليةإيقافها لغرض الصيانة والتعديل ووضع سياسات حماية 

 اا ضعيف ي عدنه ، إلا أبالمصارف الليبية التجارية ي إعادة هندسة العمليات المصرفيةف الماليةستخدام التكنولوجيا لا إسهاميوجد  -2

دارة البطاقات المصرفية ولم يشمل كل الإدارات المصرفية، كذلك من إدارة الحسابات الجارية وإويقتصر على نوعاا ما 

  .خاطر في البيئة الليبيةأن الإقبال عليها ضعيف ومحفوف بالكثير من الميتضح  المبحوثينخلل إجابات 

أهمية في  التي لها الماليكأنظمة الدفع والتحول  الماليةفي انتشار استخدام الخدمات  أسهمقد  الماليةأن استخدام التكنولوجيا  -3

لى عوالتحول التكنولوجي، إلا أنها أخفقت في تخفيض تكلفة استخدامها  الماليهم في تعزيز الشمول وتس الماليةالبنية التحتية 

 والعمولات المصرفية مرتفعة نوعاا ما على ذوي الدخل المحدود. تكاليفالزبائن حيث كانت ال
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في تقوية علقة المصارف عينة الدراسة بزبائنهم، وتحسين جودة الخدمات الم قدمة لهم أسهم استخدام الصيرفة الإلكترونية  -2

نافسية تالميزة  تحقيق فير الوقت والجهد مما يترتب عليهاتو وبالتالي الماليةلما توفره من سرعة في إنجاز المعاملت 

وقف بالإضافة إلى مشاكل التالإدارة التسويقية  في ضعف من يعانيانللمصارف، إلا أن مصرفي الجمهورية وشمال إفريقيا 

 .الم ستجوبينه إجابات إليحسب ما أشارت المتكرر للخدمات الإلكترونية 

عاد الأعمال اليومي واستبمشاكل الروتين  معالجة فيأسهم المصارف الليبية التجارية قد  في يةالمال التكنولوجيا أن استخدام -1

إلا أن مصرفي الجمهورية والتجاري الوطني لديهم لمرتبطة بإدارة الحسابات الجارية، عمال اخاصة الأ ضروريةالغير 

 ،القدرة علي استخدامها الذين لديهم من الموظفون ةتستهدف الفئات المتعلم الماليةرأي أخر حول هذا وهو أن التكنولوجيا 

 ليوميالاستخدام التكنولوجيا فهي لم تستفد منها ولم تعالج مشاكل الروتين  المحبذةغير لموظفين من كبار السن أو الفئة أما ا

 ميلون أكثر لاستخداملا يرغبون في استعمالها وي فهم وبالتاليفي أعمالهم إنما زادت أعمالهم تعقيداا حسب وجهة نظرهم، 

استخدام الخدمات  كثير من المخاطر لذلك إقبالهم علىأن النظام الإلكتروني محفوف برقي، حيث أشاروا إلى النظام الو

 ويستغرق كثير من الوقت لاستبدال العمليات الورقية بالعمليات الإلكترونية. خجولاا  إقبالاا  ي عدالإلكترونية 

مع انقطاع الكهرباء المتكرر من أكثر الصعوبات التي تواجهه عملية تطبيق التكنولوجيا وجود ضعف بشبكات الاتصالات  -7

 عامة وفي القطاع المصرفي الليبي خاصة. الماليةفي المؤسسات  المالية

لت لها بالعم يتم الدفعحيث المصممة لمنظومات الدفع الإلكتروني العربية والدولية التعاقدية مع الشركات  تكاليفارتفاع ال -2

كات في ليبيا وعدم ثقة المصارف التجارية في الشر الماليةحداثة استخدام التكنولوجيا لى ، والسبب يرجع في ذلك إالأجنبية

ل جتفضل المصارف التعاقد مع شركات لها خبرة طويلة في هذا المجال من أ وبالتاليفر الخبرة الكافية لديها االمحلية لعدم تو

  .لإرضاء الزبائن عاليةتقديم خدمات بجودة 
 

 نتائج المناقشة . 2

عض مع وجود ب نواحا عدةيتضح اتفاق البعض منها مع نتائج الدراسات السابقة في من الاستعراض السابق لنتائج الدراسة 

 ليةلحاافي القطاع المصرفي اتفقت جميع الدراسات بما فيها  الماليةأخرى، فمن حيث استخدام التكنولوجيا  الاختلفات في نواح  

بالمصارف العالمية والعربية، إلا أنها تتباين في درجات التطبيق تباعاا لاختلف بيئة العمل  الماليةعلى وجود تطبيق للتكنولوجيا 

 اتجاه تلك التطورات التكنولوجية. الشعبودرجة ثقافة  من دولة لأخرىودرجة استخدام التكنولوجيا بصفة عامة 

 (0212)الامام و على،  و (0202)الخزرجي،  ودراسة (0202حسين وآخرون، )ع نتائج دراسة م اتفاق نتائج هذه الدراسةفنجد 

بطرق حديثة وإلكترونية  الماليةمن حيث وجود إقبال متزايد للمصارف على استحداث طرق لإنجاز المعاملت والإجراءات 

يعزز و ، الأمر الذي ينعكس إيجاباا اليوميةلروتينية وذلك لما توفره من وقت وجهد وسرعة في إنجاز الأعمال ا، "أتمته العمليات"

تحسين جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة  جتذاب المزيد من الزبائن من خللايساعد على من مراكزها التنافسية و

 .ونوعيتها لهم

مع اا ليات الإدارية فقد اتفقت هذه النتائج أيضفي إعادة هندسة العم الماليةالتكنولوجيا  بإسهاممن ناحية أخرى، تحديداا فيما يتعلق 

 ،في إعادة هندسة العمليات الماليةمن حيث وجود دور هام لتكنولوجيا  (Kutama and Manzini 2022)دراسة نتائج 
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ن ركيز على استمرار تدريب العامليالزبائن يعتمد على التطبيق الجيد لعملية إعادة هندسة العمليات مع ضرورة الت وأن رضا 

ن استخدام من حيث ا (0212)أبو راس والشارف، ، كما اتفقت أيضاا مع دراسة بالمصارف على أنظمة التشغيل الحديثة

هم في تطبيق عملية إعادة هندسة العمليات الإدارية في المصارف التجارية الليبية، الأمر الذي من شأنه أن يس الماليةالتكنولوجيا 

ارف على أن المص اتفاقمن شأنه أن يحدث تغييرات وتحسينات جذرية في طريقة العمل وطريقة تمرير المعلومة، كذلك يوجد 

 التقليدية العملياتبديلا عن  الماليةالتجارية الليبية لا تزال متمسكة بالإجراءات الورقية ولديها مخاوف من اعتماد التكنولوجيا 

ريعات بالقطاع المصرفي الليبي مع وجود ضعف بالتش الماليةفي ذلك إلى حداثة استخدام التكنولوجيا  ، لربما يرجع السببالورقية

أن التطبيق الجيد لعملية إعادة هندسة العمليات  (0212 ،أبوأحمدو)العابدي والقانونية المتعلقة بها، كما أضافت دراسة  المالية

الخزرجي، ) مع دراسة  الحاليةراتيجي وتعزيز التنافسية، كما اتفقت الدراسة الإدارية له تأثير معنوي في تحقيق الأداء الاست

رفع مستوى جودة الخدمات هم في تسفي أن عملية إعادة هندسة العمليات الإدارية الناجحة  (0222)محمود،  ودراسة  (0202

من خلل  ق ميزة التنافسيةقت والجهد وتحقوتقلص الووالإداري  الماليتؤدي إلى تحسن الأداء  وبالتالي المصرفية بدرجة كبيرة

 إعادة صياغة الهياكل التنظيمية وأنشطة المصارف.

من حيث دور  (0212مام و على، )الإو (0202)الخزرجي، و (Salim 2020)دراسة نتائج أيضاا مع نتائج هذه الدراسة تفقت ا

على  الماليةا لتكنولوجيل، فقد توصلت كل الدراسات سابقة على وجود تأثير كبير الماليفي تعزيز الشمول  الماليةتكنولوجيا 

تغلب لوذلك لمجاراة المصارف العالمية وا الماليةلمزيد من الابتكارات ا تبني المصارف التجاريةوأنه يتوجب على  الماليالشمول 

والتي توصلت إلى أن البحرين قد تحصلت  (0201ونيا و عديلة، )صدراسة أيضا  الأمر الذي أكدته  على القيود المفروضة عليها،

والسبب يرجع في ذلك إلى تبني الحلول الرقمية من خلل تكنولوجيا المعلومات  ،الماليمن مستويات الشمول  %83على ما نسبته 

فقد اتفقت مع  (0212على،  )الامام وأما دراسة  ،لديها الماليالشمول  مستويات بدورها في تعزيز أسهمتوالاتصالات التي 

 يجة لارتفاع تكلفة تقديم الخدمة.كنت الماليمن حيث وجود تدني في مستويات الشمول  الحاليةالدراسة 

 ،)حسين وآخروندراسة و (0211العوادي، و )حمدان دراسةنتائج مع  الحاليةاختلف بين نتائج الدراسة  هناك ،من ناحية أخرى

تخدام ى أن اسإل الحاليةحيث توصلت الدراسة  ،هم في تخفيض التكلفة علي المستهلكة العمليات تسإعادة هندسن إمن حيث  (0202

التعاقد مع الشركات  تكاليفل المصارفهم في تخفيض التكلفة علي مستخدميها، وإنما ارتفعت بسبب تحمل لم يس الماليةالتكنولوجيا 

وتوزيعها  تكاليفكل مصرف يحاول تجنب تلك الفإن  وبالتالي ،لمنظوماتصممة لتلك اوارتفاع الفوائد المقررة من الشركات الم  

معها أيضاا لفت ختكما ا إرتفاع تكلفة تقديم الخدمة،في بذلك  حمل علي زبائن المصرف مسبباا شكل عمولات وفوائد مصرفية ت   في

 .عملللأن إعادة هندسة العمليات لها دور في خلق فرص  في

في تخفيف حدة الفقر وتقليل  كبيرٌ  له إرتباطٌ  الماليفي أن الشمول  (Salim 2020)مع دراسة  أيضاا  اختلفي لحظ وجود  أخيراا 

لربما يرجع السبب في وجود ضعف في عمليات منح القروض والسلف في البيئة الليبية مع وجود ضعف  عدم المساواة في الدخل

الصغرى بسبب الظروف الراهنة أو بسبب السياسات الإئتمانية المتحفظة لدى المصارف التجارية في عمليات تمويل المشروعات 

يتم استعراض وفيما يلي س ن.حسب وجهة نظر الباحثي المصارف العربية والعالميةبيئة العمل لدى الليبية وهو ما يختلف كثيراا عن 

 هذه الدراسة.أهم التحديات التي واجهت 
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 تحديات البحث . 2

فإن  التاليوبر من الأحيان تجنبها، يالصعوبات والمعوقات التي يصعب في كث هناك الكثير منما هو معلوم في البحث العلمي ك

هذا التحدي  .الكميالقياس  لأساليبالتحديات لعل أبرزها كونه بحث نوعي يفتقر  واجهته بعض ستثناء إذليس بالاهذا البحث 

فر بيانات اوتطبيقاتها في المصارف التجارية الليبية، وعدم تو الماليةي مجال التكنولوجيا راجع إلى طبيعة الموضوع وحداثته ف

، الأمر الذي يصعب معه تعميم نتائج هذه وثين( مبح  8والبالغ عددها ) ،صغر حجم عينة الدراسة ضاف إلى ذلكي  كمية عنه. 

 ناهيك عن النقص، لكثرة الضغوط الوظيفيةومساعديهم  المديرين من عدد تعذر إجراء المقابلت مع الدراسة، بالإضافة إلى

امل آخر للدراسة وهو الع كما أن هناك تحدياا . المعاصرة للعاملين بالمجال المصرفي الماليةالمعرفي في الجوانب التكنولوجية 

ن من المستهدف كان عشريلماا بأن الزساعة واحدة لكل مقابلة، ع المبحوثينالزمني، حيث تجاوز إجراء المقابلت الشخصية مع 

 دقيقة. 

أن هذه الدراسة لم تشمل مصرفي الأمان ومصرف الواحة لعدم استجابتهم ورفضهم لإجراء المقابلت،  الإشارة إلى يجبكما 

 .وذلك لقلة خبرتهم في ذلك المجال الماليةتشمل المصارف حديثة العهد من حيث استخدام التكنولوجيا  كما لم

 

 ياتهمضامين البحث وتوص. 2

صيات جملة من التو لىإت الدراسة تحديات وقيود البحث، خلص ناقشتها والتعرف علىمن خلل ما تم استعراضه من نتائج وم

 :لى النحو الآتيعوهي 

ل والإدارية، أي التحو الماليةتبني إعادة هندسة العمليات في كل الإدارات داخل المصارف التجارية، لتشمل كل العمليات  .1

خفيض تقليص عددهم مما يترتب عليه ت وبالتاليولوجيا لما توفره من مزايا كتقليص حجم العمل على العاملين التام للتكن

 .مصروفات التشغيل وزيادة في الأرباح.

ضرورة تعاقد المصارف التجارية الليبية مع مهندسين ومصممين للمنظومات محليا وإرسالهم للتدريب في إحدى الشركات  .2

لفة تقديم التعاقدية، الأمر الذي سينعكس على الزبائن بتخفيض تك تكاليفحقيق الاكتفاء الذاتي وتخفيض الالعربية، من أجل ت

 . الماليتحقيق الشمول  وبالتاليالخدمة 

العمل على تفعيل البوابة الإلكترونية لربط المصارف التجارية وتطوير عملية تحويل الأموال من حساب إلى أخر داخل  .3

كوك يقل استخدام الص وبالتالياحد لتصبح عملية تحويل الأموال من مصرف إلى مصرف تجاري أخر، فروع المصرف الو

 تعزيز الشمول  أيضاا هم قاصة الإلكترونية الأمر الذي سيسواستبدالها بالم اليدويةوالصكوك المصدقة والمقاصة 

رفية مات الإلكترونية وتطوير العمليات المصتوعية وتدريب العاملين بالقطاع المصرفي الليبي للتعامل بالخد العمل على .2

 بدلا من العمليات الورقية التقليدية.  الماليةوالتحول التام إلى التكنولوجيا 

الاهتمام بالدور التسويقي للمصارف التجارية الليبية وتبني الوسائل الإعلمية والإعلنية لتثقيف المجتمع وترغيبهم في  .1

 كترونية.الإل الماليةاستخدام الخدمات 
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بتقديم وذلك  ،بجميع أنواعها استخدام خدمات الدفع الإلكتروني لتشمل كل المحال التجارية التجار والمستثمرين علىتشجيع  .7

 عروض من قبِل المصارف التجارية تحفزهم على تبني تلك الخدمات.

يق بتقديم نترنت وذلك لارتباطها الوثخاصة فيما يتعلق بخدمات الإ وتطويرها العمل على تحديث البنية التحتية للتصالات .2

 .الإلكترونية بالمصارف التجارية الماليةالخدمات 

ي إعادة ف الماليةالمصارف التجارية الليبية عن استخدام التكنولوجيا أغلب إجراء المزيد من الدراسات حول أسباب عزوف  .8

 .الماليةة العمليات الإدارية وهندس

وأهمية  لماليةاالتثقيفية للعاملين بالمصارف التجارية الليبية حول أهمية استخدام التكنولوجيا  الدورات والندوات العلمية تنفيذ .1

 .الماليتعزيز الشمول أهميتها في دورها في إعادة هندسة العمليات الإدارية و

راء آيبية واستطلع الإلكترونية الم قدمة من المصارف التجارية الل الماليةإجراء دراسات ميدانية لتقييم جودة الخدمات  .11

رغباتهم وتطلعاتهم حول الخدمات المستقبلية التي يرغبون في الحصول عليها أو تطوير للخدمات السابقة وتوصيل والزبائن 

 ين واجتذاب المزيد منهم فياليبالمصارف وذلك من أجل المحافظة على الزبائن الحالنتائج والتوصيات لمتخذي القرار 

  المستقبل.
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