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 : المس تخلص 

معرفة أ ثر  يهدف البحث الى معرفة مدى تطبيق الحوكمة الالكترونية في مصرفي الرافدين وبغداد ومعرفة مدى تطوير عمل مصرفي الرافدين وبغداد وكذلك  

كومية والاهلية حيث اعتمد البحث على الاستبانة ك داة رئيسة لجمع  وتم اخذ عينة من المصارف الح   الرافدين وبغدادالحوكمة الالكترونية في تطوير عمل مصرفي 

( اس تمارة على أ لعاملين في مصرفي الرافدين وبغداد عينة البحث وتم  50( يوم اذ تم توزيع )14البيانات الضرورية واللازمة لتحقيق هدفها، بلغت مدة البحث )

وسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الارتباط البس يط  ( اس تمارة فضلا عن انه تم اس تعمال مجموعة من ال ساليب الإحصائية متمثل بال40استرجاع ) 

هي وجوب تطبيق الحوكمة الالكترونية في مصرفي الرافدين وبغداد  ومعامل الانحدار المتعدد لختبار فرضيات البحث وقد توصل البحث الى مجموعة من النتائج 

فع الالكتروني والحوالات الالكترونية وغيرها، كما توصلت النتائج الى ان  من خلال اس تخدام الادوات المالية الالكترونية في التعامل مع الزبائن ومنها بطاقات الد

ومن خلال  مصرفي الرافدين وبغداد يعملان على تطوير عمليهما من خلال العمل على تحقيق اعلى درجات الكفاءة بما يتناسب مع ال هداف المخطط لها ،  

جميع المجالت الادارية  الاس تبيان الذي جرى مع العاملين في المصرفين اعلاه تبين ال ثر المهم  للحوكمة الالكترونية في تطوير عمل مصرفي الرافدين وبغداد في 

من التوصيات منها ضرورة الاهتمام بالعاملين ومحاولة التعرف على مشاكلهم والاس تماع الى أ رائهم وحلها لن العاملين هم   والئتمانية. وقد خرج البحث بمجموعة

 عنصر اساسي في نجاح أ ي منظمة

 

 التكنولوجيا  و   التطوير   -والمصارف  الحوكمة الكلمات المفتاحية :  

Abstract : 

     The The research aims to know the extent of the application of electronic governance in the two banks of 

Mesopotamia and Baghdad, and to know the extent of developing the work of the two banks of Mesopotamia and 

Baghdad, as well as knowing the impact of electronic governance in developing the work of the two banks of 

Mesopotamia and Baghdad The duration of the research was (14) days, as (50) questionnaires were distributed to 

workers in the Rafidain and Baghdad Banks, the research sample, and (40) questionnaires were retrieved. In addition, 

a set of statistical methods were used, represented by the arithmetic mean, standard deviation, simple correlation 

coefficient, and multiple regression coefficient, to test hypotheses. The research reached a set of results, namely the 

necessity of applying electronic governance in the Rafidain and Baghdad banks through the use of electronic financial 

tools in dealing with customers, including electronic payment cards, electronic transfers, and others The results also 

concluded that Al-Rafidain and Baghdad Banks are working to develop their operations by working to achieve the 

highest levels of efficiency in proportion to the planned goals. Through the questionnaire that was conducted with 

employees of the two banks above, the important impact of electronic governance in developing the work of Al-

 The role of electronic governance in developing دور الحوكمة الالكترونية في تطوير عمل المصارف الحكومية وال هلية 

the work of government and private banks 
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Rafidain and Baghdad Banks in all areas was revealed. Administrative and fiduciary fields. The research came out with 

a set of recommendations, including the need to pay attention to employees and try to identify their problems, listen 

to their opinions, and solve them because employees are an essential element in the success of any organization . 

Keywords: Electronic governance - development - technology. 

 المقدمة: 

المتسارع           التطور  بسبب  وذلك  المجالت،  من  العديد  وفي  والإدارة  الحكم  مجال  ال خيرة في  ال ونة  في  الحوكمة الالكترونية  اس تخدام  العالم،  انتش  حول 

والتميز في الجودة،  يسهم في تحقيق  بما  للزبائن  المقدمة  الخدمات  ولضمان تحسين  والشكات،  للمؤسسات  الرقمي  التحول  ال داء، وزيادة  وللمساهمة في عمليات   

فالحوكمة الإلكترونية هي المس تقبل حيث تسعى العديد من البلدان جاهدة نحو تشكيل حكومة خالية من الفساد. وتعد   .الشفافية وتعزيز المشاركة المجتمعية لذلك،

انتقا أ من  الرئيسي في ضمان  العديد من الدول، وقد ل ينحصر هدفها  للتس يير المنتهجة من قبل  الوسائل الحديثة  أ حد  المعلومات الإدارية الحوكمة الإلكترونية  ل 

نما هو تعزيز مشاركة المواطن في اتخاذ القرارات والمساهمة في تحسين جودة الخدمة العمومية. وهذا ما يخلق مناخا تسوده الثقة   والاحترام بين الإدارة  فقط، واإ

بروتوكول   والمواطن أ ن الحوكمة الإلكترونية هي  أ حادي الاتجاه في حين  ثنائي    تجس يدا للديمقراطية الالكترونية والحكومة الإلكترونية هي بروتوكول اتصال  اتصال 

س تمرار وذلك من خلال  الاتجاهات ان الحوكمة كنظام وأ داة تعمل على زيادة مقومات النجاح في المؤسسات المصرفية، وتحقق لها القدرة على التنمية والتوسع والا

ال دوات وا تعتبر  العناصر بحد ذاتها  والمس ئولية وهذه  والمحاس بة  والعدل  والإفصاح  الكلية  الشفافية  من  مبادئ الحوكمة  بعض  أ و  التي تحقق  تطبيق كل  لوسائل 

وب دارة،  وللاإ لهم  حماية  الحوكمة  تطبيق  فرض  أ جل  من  المقدمة  في  المصلحة  أ صحاب  يجعل  ما  وهذا  للمؤسسة  المالية  والسلامة  والحيوية  ينصرف  الصحة  ذلك 

عادة هيكلة الجميـــــــــــــــــــــــــــــــع )المساهمين والإدارة( اإلى ما هو أ هم في حياة المؤسسة أ ل وهي الصيانة والإصلاح والتحــديث   وبالتالي التنمية والتطوير من اإ

عادة هندسة أ و صياغة لكل العناصر المادية )الحزمة التقنية( والمالية )تدفق ال موال(، وصول اإلى تفعيل الخدمات المصرفية الإلكترو لذا جاء هذا البحث    .نيةواإ

المبحث ال ول منهجية ليختبر العلاقة بين الحوكمة الالكترونية والتطوير في المصارف الحكومية وال هلية ولتحقيق ذلك قسم البحث الى أ ربعة مباحث حيث تناول  

 البحث وما تتضمنه من مشكلة وأ همية وأ هداف وفرضيات في حين تناول المبحث 

  توصل اليها الباحث. الثاني الجانب النظري للبحث وكان المبحث الثالث يتضمن الجانب التطبيقي للبحث بينما تناول المبحث الرابع الاس تنتاجات والتوصيات التي

 

 المبحث الاول: الاطار المنهجي للبحث وبعض الدراسات السابقة:  

 

 الإطار المنهجي للبحث -المطلب الاول:  

 اولً: مشكلة البحث : 

-يمكن توضيح مشكلة البحث من خلال طرح التساؤلت التية:        

 ما مدى تطبيق الحوكمة الالكترونية في مصرفي الرافدين وبغداد؟  -1

 ما مدى تطوير عمل مصرفي الرافدين وبغداد؟  -2

 الرافدين وبغداد؟ ما أ ثر الحوكمة الالكترونية في تطوير عمل مصرفي  -3

 ثانياً: اهمية البحث : 

 -تنبع أ همية البحث من خلال تسليط الضوء على :
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عطاء قدر من ال همية لموضوع الحوكمة الالكترونية   -1 ودورها  اإن تطبيق هذا البحث على المصارف في الوقت الراهن يسهم في لفت نظر المبحوثين الى اإ

 في تطوير عمل المصارف مما يزيد من ادراكهم لكيفية توظيفها عملياً في تحسين أ داء المصرف عينة البحث. 

 حاجة المصارف للحوكمة الالكترونية كونها من متطلبات العصر الحديث وتسهم بشكل فاعل في زيادة التنافس بين المصارف.  -2

ن ثم  الكشف عن مواطن القوة وتحديد مواطن الضعف والعمل على تقويتها من خلال تقديم توصيات تسهم في تفعيل العمل في الحوكمة الالكترونية وم -3

 أ ثرها الإيجابي في تطوير عمل المصارف. 

 ثالثاً: اهداف البحث : 

 يتناول البحث عدد من الاهداف اهمها : 

 معرفة مدى تطبيق الحوكمة الالكترونية في مصرفي الرافدين وبغداد.  -1

 معرفة مدى تطوير عمل مصرفي الرافدين وبغداد.  -2

 معرفة أ ثر الحوكمة الالكترونية في تطوير عمل مصرفي الرافدين وبغداد.  -3

 رابعاً فرضيات البحث:  

 لتحقيق أ هداف البحث يتم الاعتماد على الفرضية ال تية: 

 الفرض الرئيس يوجد تا ثير ايجابي معنوي للحوكمة الالكترونية على التطوير وينبثق منه الافتراضين الفرعيين ال تيين:

 الفرض ال ول: يشمل: 

 يوجد تا ثير اإيجابي معنوي للحوكمة الالكترونية على الشفافية.  -1

 يوجد تا ثير اإيجابي معنوي للحوكمة الالكترونية على الاس تقلالية. -2

 يوجد تا ثير اإيجابي معنوي للحوكمة الالكترونية على المسؤولية.  -3

 يوجد تا ثير اإيجابي معنوي للحوكمة الالكترونية على العدالة.  -4

لدراسي، التخصص العلمي  الفرض الثاني: توجد فروق معنوية بين أ راء المبحوثين في مصرفي الرافدين وبغداد وفقاً للخصائص الديمغرافية )النوع، العمر، التحصيل ا

دراك الحوكمة الالكترونية والتطوير حسب الشهادة، الموقع الوظيفي، عدد س نوات الخدمة(  . فيما يتعلق باإ

 خامساً: منهجية البحث:  

اإجراء        تم  ثم  بينهم  والعلاقات  بينهم،  العلاقات  وتحديد  الدراسة،  متغيرات  توصيف  خلال  من  وذلك  التحليلي  الوصفي  المنهج  على  البحث  التحليل  يقوم 

 .الإحصائي لختبار مدى صحة الفروض، ونتناول فيما يلي أ نواع ومصادر الحصول على البيانات ومجتمع وحدود الدراسة

 سادساً: مصادر جمع البيانات:

المصادر استند الباحث على نوعين من المصادر لجمع البيانات:  من أ جل جمع   

والدر  -1 وال بحاث  العلمية  والرسائل  العلاقة بالموضوع  الكتب ذات  متعددة شملت  البيانات من مصادر  الثانوية: تم الحصول على هذه  اسات  البيانات 

 العلمية المنشورة في الدوريات العربية وال جنبية والانترنت(.   

( ك داة رئيسة  1هي البيانات اللازمة لختبار الفروض وتم جمع هذه البيانات باس تخدام أ سلوب الاس تقصاء، حيث تم تصمي قائمة الاستبانة )ملحق -2

والارتباط   المعياري  والانحراف  الحسابي  كالوسط  الإحصائية  ال ساليب  من  بعدد  الاس تعانة  تم  النتائج  احتساب  ول جل  البيانات،  جمع  ل جل 

 والانحدار المتعدد.  
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 البحث الافتراض 

 المصدر: من اعداد الباحث 

 سابعاً: مجتمع وعينة البحث: 

اس تمارة  ( 50تم اختيار مصرف الرافدين كمصرف حكومي ومصرف بغداد كمصرف خاص كمجتمع للبحث وقد تم العاملين في المصرفين كعينة للبحث، اذ تم توزيع )

 %. 80( استبانة بنس بة استرجاع بلغت 40استرجعت )  2023( يوما في شهر كانون الاول  14على عينة عشوائية وبعد توزيع اس تغرقت )

 المطلب الثاني: بعض الدراسات السابقة

 ( )جاهزية الادارات المحلية لعتماد الحوكمة الالكترونية دراسة حالة في ديوان محافظة نينوى(  2012دراسة )احمد،  -1

عتماد على  تهدف هذه الدراسة الى التعرف على كيفية تطبيق الحوكمة الالكترونية ك داة عمل لترس يخ وتفعيل مفاهي وركائز ومعايير الحوكمة وتم الا

( موظفا  50) الاستبانة في هذه الدراسة لجمع البيانات وضم مجتمع الدراسة الموظفين في الشعب والاقسام التابعة لديوان محافظة نينوى البالغ عددهم 

 وتوصلت الدراسة الى وجود اندفاع لدى الموظفين لتطبيق الحوكمة الالكترونية.

) الحوكمة الالكترونية  Salam, 2013 ( ) (E-Governance for good Governance Thought public Service Deliveryدراسة ) -2

 من اجل ادارة جيدة من خلال تقديم خدمة عامة رسالة ماجس تير ال داب في الحوكمة والتنمية(

ومن ثم تقيي  تهدف هذه الدراسة الى محاولة البحث لتحديد العلاقة بين العوامل المسؤولة عن خلق بيئة مواتية للتنفيذ الفعال للحوكمة الالكترونية،  

( مراكز خدمة من اصل  4اثار الخدمات الالكترونية على مس تقبلي الخدمة او المواطنين تم اعتماد الاستبانة في هذه الدراسة ضم مجتمع الدراسة )

( توفر الخدمات العامة بكفاءة وان تقديم الخدمات الالكترونية  DESC( عينة الذين يعملون في هذه المراكز اعلاه وكشفت نتائج  الدراسة ان ) 64)

 لها أ ثار ايجابية على رضا المواطنين.  

 

 

 

 المتغير المس تقل

الحوكمة  

 الالكترونية 

 المتغير التابع 

 

 التطوير

 

 

 الشفافية 

 الاس تقلالية
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 العدالة 

مصرف 

 الرافدين

مصرف 

 بغداد
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دراسة تطبيقية على المصرف التجاري السوري يهدف البحث في   (( )التطوير التنظيمي ودوره في تحسين النشاط المصرفي2008دراسة )علاء الدين   -3

وتوصل   مفهوم التطوير التنظيمي وبيان كيفية تطبيق جهود التطوير التنظيمي ضمن المصارف التجارية ودراسة مدى تاثيره على مس توى الاداء فيها ،

عملية   البحث الى وجود علاقة ذات دللة بين جهود التطوير التنظيمي وبين تحسين كفاءة العمل المصرفي كما بينت ان عملية التطوير التنظيمي هي

ين وتنويع متكاملة ومس تمرة تاتي اس تجابة للتغيرات في البيئة الداخلية والخارجية للمنظمة وبينت ان تطوير بنية المصرف التنظيمية ينعكس على تحس

صرف  الخدمات المقدمة ، كما توصل البحث الى ان المعايير المس تخدمة لقياس الاداء في المصرف التجاري والانظمة والقوانين التي تحكم عمل الم

طوير  بحاجة الى المزيد من التطور والتحديث ،واكدت نتائج البحث الدور المحوري الذي تقوم به المس تويات الادارية العليا في انجاح جهود الت 

 .التنظيمي

  Filip, et . Al,2016)     دراسة ) -4

(Relationship Marketing Stage of Development in Romanian Banking Industry)  

يهدف البحث التعرف على مدى أ هداف العمل وتسويق استراتيجيات الشكات نحو العملاء.  )مرحلة تطور تسويق العلاقات في الصناعة البنكية الرومانية( 

تسع شركات   ومن أ جل تحقيق هذا الهدف نوعيا تم اإجراء بحوث تسويقية من خلال تطبيق مقابلات متعمقة ش به منظمة. تكونت المجموعة المس تهدفة للبحث من

صرفية من خلال  مصرفية تم اختيارها وفقا لـحصة السوق وتوصل البحث الى ان على الرغم من أ ن هناك زيادة في أ همية التوجه نحو العملاء داخل الخدمات الم

م أ و تطوير  س ياسات تسويق العلاقات في الإدارة المؤسس ية الا انه يواجه عددا من أ وجه القصور، خاصة فيما يتعلق بالمخاوف بشا ن رضا الموظفين وولئه

 العلاقات مع ال خرين 

 

 المبحث الثاني: الاطار النظري

الحوكمة الالكترونية المطلب الاول /   

 مفهوم الحوكمة الالكترونية-اول 

هناك عدة تعاريف للحوكمة الالكترونية منها:       

على انها" الحكم الرش يد لعملية التس يير الاقتصادي الفاعل وال مثل والذي يسعى من خلاله على الإجابة عن    1992تم تعريفها من قبل البنك الدولي عام   -

أ دت الى فراغ في  مختلف الانتقادات التي وجهت الى الدول والمنظمات المشككة في الإصلاحات الهيكلية الموجهة بطريقة هرمية من ال على الى ال سفل والتي  

 ( 3 2010 :المنظمات بدل التعبئة في قدرات وامكانيات المجتمع التي يزخر بها )بلعادي وجاوحدو، 

ية بما يدعم صيانة  هي " نمط للحكم يس تخدم كافة ال نشطة الالكترونية لتنظي العلاقات المتشابكة بين الكيانات التنظيمية داخل الدولة الرسمية وغير الرسم   -

نية بما يحقق التنمية الس ياسات وأ ليات تنفيذها، لتحقيق الديمقراطية وحماية حقوق المواطن والحفاظ على اس تقلاله وزيادة الكفاءة في توزيع الخدمات الالكترو

 . Henri ، 2012  :(123المس تدامة")

والمعلو  - المعاملات  تنظي  قانوني والتي تهدف الى  طار  باإ المحاطة  والإجراءات  العمليات  انها " سلسلة  مات والمخاطبات  وقد عرفت الحوكمة الالكترونية على 

 48علومات"  )الزهيري،  والمستندات الرسمية وغير الرسمية وتا مين س بل حفظها وأ رشفتها ورقمنتها وتوفير أ لية لسترجاعها بالعتماد على تطبيقات تكنولوجيا الم

:2018 .) 

ا بطريقة أ كثر كفاءة  وتم تعريفها على انها حكومة تقنية تس تخدم أ حدث النماذج للبنية التحتية لتكنلوجيا المعلومات والتصالت لغرض تقديم الخدمات لمواطنيه -

 (Fakeeh, 2016: 10) .وفاعلية
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 ثانياً: أ هداف الحوكمة الالكترونية  

شركة يجب اول الاخذ في الاعتبار بطبيعة الشكة نفسها والظروف التي تعمل بها وهيكلها التنظيمي) الجنابي، نعمة،   ان تطبيق نظام الحوكمة داخل اي  

2021   :4 .) 

 -(: :286-285   2007لقد أ شارت بعض الدراسات الى أ هم أ هداف الحوكمة الالكترونية حسب تعريف ال مم المتحدة وهي )جواد وأ خرون،

ل هداف المساعدة في  تقديم الدعم الإداري: تعد مساندة الإدارة العليا من الجهات الحكومية لتطبيق تكنولوجيا المعلومات في الوحدات الاقتصادية كافة أ حد ا -1

 تحقيق أ هداف ال داء الحكومي. 

مع الاحتفاظ    توفير البنية التحتية للاتصالت وتكنولوجيا المعلومات: يساعد توفر بنى تحتية متطورة وقادرة على استيعاب زيادة الطلب على المعلومات -2

 بجودة الخدمة المقدمة وكذلك ينبغي أ ن تكون تلك الخدمات متاحة للجميع لتحقيق كفاءة الفاعلية.

تركيز على الخصوصية دعم التشيعات: يتطلب الاعتراف بعمليات الحكومة الالكترونية تشيعياً وتحديد متطلباتها والسماح بالتعاون بين الحكومة والمواطن وال -3

 والامن المعلوماتي. 

تقديم خدمات الكترو -4 المعلومات مع تحول الحكومات نحو  البشية المتخصصة في تكنولوجيا  المال البشي: زادت الحاجة الى الموارد  نية لتحقيق  دعم رأ س 

 شفافية المعلومات وسرعة الخدمات. 

 تحقيق ال من والخصوصية: توفر وسائل مناس بة لحماية الخدمات الالكترونية بما يتناسب وأ هميتها.     -5

 ثالثاً: أ همية الحوكمة الالكترونية

للحكومة   تا تي ال همية للحوكمة الالكترونية في تهيئة قنوات اتصال مباشرة بين المواطن والحكومة ودوائرها من خلال التحسين في المس توى ال دائي        

خذي القرار، يساعد في  ليكون أ كثر شفافية وعدالة لتلبية احتياجات المجتمع وتوقعاته، فضلًا عن ضمان الإدارة من خلال توفير المعلومات الفورية والدقيقة لمت 

الرو ال عمال  والتخلص من  ال نشطة الحكومية  للمواطنين عن  المعلومات  توفير  والثقة في  المصداقية  والتا كيد على  الفساد الحكومي  من  للحكومة  الحد  تينية 

 .   249-245):  2020وتبس يط الإجراءات للوصول الى اقتصاد تنافسي متنوع )وسن وأ خرون،  

 

 رابعاً: عناصر الحوكمة الالكترونية

دارة شؤون المنظمات والإدارات. وتتمثل هذه العناصر فيما يا تي: )             عبد العال حمادنظرا ل همية الحوكمة الالكترونية فلها عناصر استراتيجية تساعد في اإ

،2007/2008   :  (4 

 الشفافية: عرض الصورة الحقيقية لكل ما يحدث.  -1

 الاس تقلالية: عدم اتباع التا ثيرات والضغوط الجانبية في العمل.  -2

 المسؤولية: تحمل المسؤولية من قبل جميع ال طراف في المنظمة. -3

 العدالة: المساواة في الحقوق والواجبات لمختلف العاملين في المنظمة -4

 

 المطلب الثاني: تطوير العمل المصرفي 

 اولً: مفهوم تطوير عمل المصارف 

الكفاءة التنظيمية الجديدة والمتناسقة على مس توى المؤسسة ككل تمكنها من الانتقال التدريجي الشامل من الوضع  تم تعريفه على انه عملية تهدف الى زيادة    -

 (. 97:  2012القائم الى الحالة المس تهدفة خلال مدة زمنية معينة )ناصر وأ خرون،  

النظام وتطوي  - فعالية  نسبياً من المنظمة، لزيادة  أ جزاء كبيرة  أ و  التنظي الكلي  تنعكس على  للتغيير  با نه جهد مخطط ومنهجية  تعريفه  اإمكانات جميع  وتم  ر 

يجاد طرق محس نة أ عضاء المنظمة من خلال سلسلة من التدخلات المستندة على العلوم السلوكية المخطط لها والتي يتم تنفيذها بالتعاون مع أ عضاء المنظمة لإ 

 (. Brown & Harvey  ،2006للعمل معاً نحو ال هداف الفردية والتنظيمية ) 

)النمر،    "طرح خدمات معروضة حالياً في السوق ولكنها جديدة على المصرف مثل ادخال خدمات التخطيط المالي والقرض الدوار للمنشا ة الصغيرة  "وتم تعريفه  -

 ال مراد، مرجع سابق(. 
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 ثانياً: اهداف تطوير عمل المصارف 

كلية ليس هناك أ نموذج موحد لعملية التطوير المصرفي، لذلك فعملية التطوير والاصلاح تتوقف على طبيعة وبنية الاقتصاد ودرجة الاصلاحات الهي             

صيص الموارد  المتبعة فيه وال هداف المراد تحقيقها من وراء ذلك. لذا يمكن القول ان الهدف الاساس من التطوير المصرفي هو تحسين كفاءة اس تخدام وتخ 

 (. 69:  2009وتقوية الجهاز المصرفي في الاقتصاد لذا فان أ هداف الاصلاح المصرفي كثيرة منها ) زياد: 

 . خلق انظمة مالية ومصرفية سليمة وتنافس ية من أ جل تعزيز اس تقرار الاقتصاد الكلي والاسراع في وتيرة النمو الاقتصادي  -1

يعمل وفقاً للمعايير الدولية يس توعب ال عمال والخدمات كافة والغاء أ ي نظام يطبق يدويًا ل يلبي الطموحات المصرفية  ادخال نظام محاس بي متطور   -2

 . من خلال ادخال كافة الخدمات المصرفية التي تعتمدها المصارف العالمية المتطورة

المعلوم -3 أ نظمة  الربط والصراف ال لي والبطاقة المصرفية الحديثة، وتطوير  التقنيات المصرفية الحديثة من أ جهزة كمبيوتر وأ جهزة  اتية لتسهيل  اس تخدام 

 العمليات المصرفية.

 

 ثالثاً: اهمية تطوير عمل المصارف: 

الهماوندي،   العراقي )  الرئيسة في الاقتصاد  القطاعات  اهم  احد  القطاع المصرفي  ومتكاملة  424:    2022يعد  تطوير الخدمات المصرفية عملية شاملة  ان عملية   )

ع القادرة  المصارف  مع  للتعاون  يميلون  الزبائن  فان  الطويل لذا  المدى  للمصرف ومن ثم زيادة ربحية على  التنافس ية  القوى  تعزيز  الى  تطوير خدماتها  تهدف  لى 

والرغبات لدى زبائن  المصرفية وتميزها وخاصة اذا ما كان هناك تشابه بينها وبين الخدمات الاخرى المقدمة حيث ان الخدمة المصرفية تنتج في ضوء الاحتياجات  

تلبية احتياجات الزبائن في الوقت الذي يصبح فيه المصرف عاجز  المصرف، لذا فان مقومات البقاء ان تكون الخدمات المصرفية التي يقدمها المصرف قادرة على  

يق نفس الغرض  عن تقديم خدمات مصرفية جديدة ترتقي الى الخدمات المتطورة لدى الزبائن أ و يقوم المصرف بتحسين الخدمات المصرفية المقدمة حالياً لتحق

(.    108-107الذي تحققه الخدمات المتطورة )النمر، ال مراد، مصدر سابق :  

 

 

 رابعاً: مجالت التطوير في القطاع المصرفي: 

والوظيفية، بالإضافة الى تطورات متعلقة بقرارات  المصرف التي  المجال الاستراتيجي: يقصد به التغيرات في استراتيجيات المصرف الكلية والفرعية  -1

تهتم بعملية تخصيص الموارد. ويشمل الهدف ال ساس للاستراتيجية في انها تميز المصارف عن غيرها اذ انها تشمل أ هداف المنظمة المصرفية 

 واستراتيجيتها. 

              

طبيعة المجال الهيكلي: يشمل تغيرات الهيكل التنظيمي للمصرف وبقية هياكل الإدارات الفرعية ال خرى، ويشمل اتخاذ القرارات وتوزيع الوظائف و  -2

 صرف.    العلاقات ما بين الملاك بالإضافة الى المكافا ت وتقيي ال داء ونظم المراقبة، كما انه يشمل الهياكل والس ياسات التنظيمية والنظم للم

دارة ال داء  المجال التنفيذي: مثل ذلك وجود   -3 أ عمال جديدة، أ و ترك أ عمال قائمة، أ و تغيير طريقة أ داء الاعمال أ و ال نشطة القائمة وتطويرها، ويشمل اإ

 وال نشطة والاعمال التنفيذية في المصرف والس ياسات والقوانين المتبعة.

دارة الموارد البشية: يعني هذا المجال بتطوير الملاك القائم بالعمل، ويا خذ   شكلين وهما: تبديل الافراد بالس تغناء عن بعضه  -4 م وتغيير بعضهم  مجال اإ

دارة الموارد في محلهم، بالإضافة الى التطوير النوعي لهم  وذلك بزيادة مهاراتهم وتنمية قدراتهم، وتعديل أ نماط سلوكهم، ويشمل العلاقات التنظيمية  ، واإ

 البشية في المصرف. 

لإنتاج وتغيير طرق  خامساً: المجال التكنولوجي: في هذا المجال يقوم المصرف بالتطوير التكنولوجي لمواجهة ال وضاع واس تخدام وسائل حديثة، او تبديل طرق ا

 (.        2012 :41-43التصال ووسائله باس تعمال طرق اتصال جديدة وحديثة للتعامل مثل البطاقة الذكية )دودين، 
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 المبحث الثالث: الجانب العملي 

 اولً: توصيف متغيرات البحث 

( لقيــاس الحوكمــة 24 -1الحوكمة الالكترونية: تم تطوير المقاييس من قبل الباحث في صياغة اس تمارة الاس تبيان حيث تضمنت ال س ئلة في الاس تمارة من   )      

 الالكترونية.

 ( لقياس التطوير.32-25التطوير: تم تطوير المقاييس من قبل الباحث في صياغة اس تمارة الاس تبيان حيث تضمنت ال س ئلة في اس تمارة الاس تبيان من )

 

 ثانياً: اختبار الفرضيات 

 بـالوسط الحسابي  يسعى هذا الجانب من البحث اإلى عرض نتائج البحث الميداني التي أ جراه الباحث، وتحليلها وذلك باس تعمال أ دوات الإحصاء الوصفي والمتمثلة

بين وتوجهاتهم  والانحراف المعياري لتقدير التشتت المطلق لإجابات أ فراد العينة عن الوسط الحسابي , وذلك بهدف رسم صورة أ و أ طار عام لتفضيل المس تجي 

 ( الخماسي..  Likertالعامة فيما يتعلق بمتغيرات البحث وذلك من خلال مقياس ليكارت )

 

 Reliability Analysis Cronbach's Alpha(: و لقياس ثبات الإجابات  باس تعمال الاختبار الفا كرونباخ )Cronbach's Alphaمعامل أ لفا كرونباخ )

ذا أ عيد توزيع اس تمارة الاستبانة على العين  نَّ المقياس في الاستبانة سوف يعطي النتائج نفسها بقيمة متساوية لمعامل الثبات اإ ة نفسها, وعليه قياس مدى  (, أ ي اإ

مكانية الاعتماد عليها من عدمها. و قد تمَّ تطبيق اختبار قياس معامل الفا كرونباخ على كل محور من المحاور الرئيسة لس تمارة الاست (  1بانة كما مبينَّ في الجدول ) اإ

 الاستبانة.  ثبات لقياس كرونباخ أ لفا اختبار نتائج  الذي يوضح

 ( معامل الفا كرونباخ 1جدول)

 No of Items Cronbach's Alpha الابعاد  المحاور 

 المحور الاول 

 الحوكمة الالكترونية

 0.802 8 الشفافية 

 0.680 8 الاس تقلالية 

 0.709 8 المسؤولية 

 0.721 8 العدالة

 0.807 10 المحور الثاني: التطوير 

 0.826 42 الاستبانة ككل 

 

الاستبانة لهذا  البحث وكانت للاستبانة  ( وهي نس بة عالية في اعتماد نتائج   0.826(  أ نَّ اكبر قيمة لمعامل أ لفا كرونباخ )  1نلاحظ من جدول )

 ككل, والتي تعكس مقدار الاتساق الداخلي بين فقرات الاستبانة أ ي بمعني  مدى ارتباط مجموعه من الفقرات ارتباطاً وثيقاً. 

( والذي يعكس اإجابات العينة بدللة الوسط الحسابي والانحراف  2البعد ال ول )الشفافية(: تتضح ال همية لهذا المحور والموضح في جدول ) -أ  

 المعياري ومعامل الاختلاف. 

 ( الشفافية2جدول)

 ت
 الوسط الحسابي  الاس ئلة 

الانحراف  

 المعياري

معامل الاختلاف  

% 

1 
بلاغ العاملين فيه بالتحديثات المس تمرة المتعلقّة باستراتيجية المؤسسة  دارة المصرف باإ قيام اإ

 والتواصل معهم في هذا الشا ن.  

3.956 0.903 22.839 

 27.143 1.043 3.844 يسعى المصرف الى جذب العاملين من اصحاب الخبرات بشفافية بعيداً عن المصالح الشخصية. 2

3 
دارة المصرف مع العاملين وتمكينهم من الاطلاع على خطة المصرف الاستراتيجية تتواصل  اإ

 والظروف المتغيرة التي تمر بها. 

3.978 0.839 21.094 

4 
تسعى ادارة المصرف على الصراحة وتشارك معلومات المنظمة مع كافةّ المس تويات والطبقات في 

 العمل. 

4.267 0.618 14.482 

 18.464 0.739 4.000يعترف المصرف بوجود عيبٍ ما علناً، وتبدأ  بتنفيذ خطوات محدّدة لإصلاحه، ويعتذر عن   5
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 أ خطائه. 

 17.153 0.701 4.089 مشاركة العاملين في المصرف أ رائهم وتطلعاتهم بكل حرية بعيداً عن الخوف.   6

7 
دارة المصرف على التحدث اإلى العاملين  لتشجيعهم على الابتكار وتحديد توقعّاتهم فيما  تعمل اإ

 يخص عمل المصرف 

3.889 1.049 26.982 

8 
احترام العاملين في المصرف من قبل الادارة بشكل يعزز الثقة في نفوسهم ويسهم ايجابًا في زيادة  

 الطاقة الايجابية لديهم. 

4.400 0.539 12.258 

 5.198 0.211 4.053 البعد  الاول: الشفافية
عداد الباحث اعتماد على مخرجات برنامج    SPSS المصدر: اإ

جابات أ فراد العينة المبحوثة للبعد الاول )الشفافية(. توزعت الن 2يبُيّنن الجدول ) تائج بين أ على  ( الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف المتعلقّنة باإ

من )احترام العاملين في المصرف من قبل الادارة بشكل يعزز الثقة في نفوسهم ويسهم ايجابًا في زيادة الطاقة  مس توى اإجابة وقد حققها السؤال الثامن  المتضّن

ذ بلغت قيمة الوسط الحسابي له ) ( 4.4الايجابية لديهم.( اإ , %( الذي يعكس مقدار  12.258(  و بمعامل اختلاف ) 0.539معياري  بين الإجابات  )وبانحراف   

سؤال الثاني المتضمن  التشتت التشتت الصغير جداً في اإجابات أ فراد العينة مما يعكس درجة التفاق في مضمون الفقرة. بينما كانت ادنى قيمة للوسط الحسابي لل 

( بانحراف المعياري  3.844)يسعى المصرف الى جذب العاملين من اصحاب الخبرات بشفافية بعيداً عن المصالح الشخصية.( حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي  )

( اجابات افراد العينة المبحوثة  و وفق  2%(. مما يعكس درجة التفاق في مضمون الفقرة. مما تقدم يبين لنا الجدول)27.143(  و بمعامل اختلاف )1.043)

(  4.053)للبعد الاول )الشفافية( اتفاقهم في مضمون البعد,  وتشير الاجابات الى ان الفقرة ذات تا ثير و دللة احصائية وبدللة الوسط الحسابي   اجاباتهم

%( الذي يعكس مقدار التفاق العالي في مضمون البعد. 5.198( وبمعامل اختلاف )0.211وبانحراف معياري )  

 ( الذي يعكس اإجابات العينة بدللة الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف. 3البعد الثاني )الاس تقلالية(: تتضح ال همية للمحور الثاني في جدول )  -ب

( الاس تقلالية 3جدول)  

 معامل الاختلاف %  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  الاس ئلة  ت

 29.893 1.116 3.733 يسمح المصرف للعاملين بمساحة من ارتكاب ال خطاء 1

2 
الثقة الكاملة  يقوم المصرف بتوصيف المهمة للعاملين ومن ثم يترك لهم حرية التنفيذ ويمنحهم 

بداع.   للابتكار والإ
3.933 1.053 26.775 

 22.167 0.892 4.022 يمنح المصرف الثقة للعاملين ويمنحهم الفرصة لإثبات جدارتهم في العمل.   3

4 
نتاج أ فضل أ داء ممكن،   ليه بهدف اإ يمنح المصرف للعاملين ال دوات المناس بة وكل ما يحتاج اإ

المواد التدريبية والدعم المادي والمعنوي ولوازم العمل وما اإلى ذلك. تتمثل تلك ال دوات في   
3.911 0.925 23.650 

 27.791 1.118 4.022 يسعى المصرف في الحصول على ملاحظات العاملين وأ رائهم في اإنجاز المهام.    5

6 
عطاءهم   مجالً أ كبر لتخاذ  يعمل المصرف على منح العاملين مزيداً من الاس تقلالية؛ وهذا يعني اإ

 القرارات. 
4.222 0.823 19.484 

 14.811 0.645 4.356 يسعى المصرف الى زيادة الثقــة والسـلطة والمشــاركة فــي المعلومـات بين الادارة والافراد.  7

 16.662 0.704 4.222 يشعر العاملون بالرغبة في العمل عندما ل يوجد هناك من يراقب عملهم او يحاس بهم باس تمرار.  8

 5.029 0.204 4.053 البعد  الثاني: الاس تقلالية

 

جابات أ فراد العينة المبحوثة بخصوص البعد  الثاني )الاس تقلالية(3يبُيّنن الجدول ) . توزعت   ( الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف المتعلقّنة باإ

ـات بين الادارة والافراد(  النتائج بين أ على مس توى اإجابة وقد حققها السؤال السابع المتضمن )يسعى المصرف الى زيادة الثقــة والسـلطة والمشــاركة فــي المعلوم

ذ بلغت قيمة الوسط له ) %( الذي يعكس مقدار التشتت الصغير جداً في  14.811( وبمعامل اختلاف )0.645(، وبانحراف معياري بين الإجابات )4.356اإ

)يسمح المصرف للعاملين    اإجابات أ فراد العينة مما يظهر اتفاق معظم افراد العينة على هذه الفقرة . بينما كانت أ دنى قيمة للوسط الحسابي للسؤال الاول المتضمن

%(. مما يعكس درجة 29.893( وبمعامل اختلاف بلغ )1.116( بانحراف المعياري بلغ ) 3.733بمساحة من ارتكاب ال خطاء( حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي ) 

فراد العينة في توجه المصرف في معالجة المشكلات التي تواجه العاملين لديها. ونلُاحظ ومن خلال النتائج المعروضة في جدول ) ( الى اتفاق معظم  3اختلاف اإ
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لل عاماً  حسابياً  وسطاً  يعكس  كما  )الاس تقلالية(  الثاني  البعد  فقرات  جميع  على  كبيرة  وبدرجة  اإيجابية  اإجاباتهم  كانت  حيث  العينة  )أ فراد  قدره  (  4.053محور 

 %(.  5.029( وبمعامل اختلاف بلغ )0.204وبانحراف معياري بلغ )

 

)   -جـ الثالث في جدول  للمحور  ال همية  تتضح  )المسؤولية(:  الثالث  ومعامل  4البعد  المعياري  الحسابي والانحراف  الوسط  بدللة  العينة  اإجابات  يعكس  الذي   )

 الاختلاف. 

( المسؤولية4جدول)  

 معامل الاختلاف %  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  الاس ئلة  ت

1 
التذمر   عن  بعيدا  لها  المناسب  الحل  وايجاد  يواجهونها  التي  المشاكل  مواجهة  الى  العاملون  يسعى 

 والشكوى.
3.933 0.963 24.482 

 23.538 0.894 3.800 يعترف العاملون بال خطاء التي يقعون بها والعمل على حلها بطريقة صحيحة وأ منة. 2

 18.857 0.775 4.111 يلعب التنظي وفن ادارة الوقت دوراً مهماً في جعلك شخصاً مسؤولً وناجحاً.   3

 21.296 0.894 4.200 يتميز المدير في المصرف بقدرته على تحمل المسؤولية وعدم التنصل عنها مهما كان النتائج.    4

 16.201 0.695 4.289 يظهر العاملون في المصرف المسؤولية باس تمرار من خلال الوفاء بواجباتهم والقيام بما يجب القيام به.  5

6 
العاملين مسؤولين عن النتائج من خلال تمكينهم من اتخاذ القرارات التي تؤثر يسعى المصرف على جعل 

 على النتائج.
4.178 0.777 18.603 

7 
مما  الفريق   اإلى  وانتمائهم  ثقتهم  زيادة  المدير في  مع  المس تمر  التصال  في   يساهم  عملهم  على  ايجابا  يؤثر 

 المصرف.  
3.956 1.043 26.381 

العاملين مع أ هدافهم وتوقعات المصرف منذ البداية لتحقيق ال هداف المرجوة. مواءمة  8  4.067 0.688 16.907 

 5.143 0.209 4.067 البعد  الثالث : المسؤولية

 

جابات أ فراد العينة المبحوثة بخصوص البعد الثالث المتضمن )المسؤ 4يبُيّنن الجدول ) ولية(.  ( الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف المتعلقّنة باإ

بواجباتهم والقيام بما    توزعت النتائج بين أ على مس توى اإجابة وقد حققها السؤال الخامس المتضمن )يظهر العاملون في المصرف المسؤولية باس تمرار من خلال الوفاء

 ( الحسابي  الوسط  قيمة  بلغت  ذ  اإ به(  القيام  )4.289يجب  الإجابات  بين  معياري  وبانحراف   ،)0.695 ( اختلاف  وبمعامل  مقدار  16.201(  يعكس  الذي   )%

بي للسؤال الثاني المتضمن  التشتت الصغير جداً في اإجابات أ فراد العينة ما يدل على اتفاق معظم افراد العينة على هذه الفقرة. بينما كانت أ دنى قيمة للوسط الحسا

(  0.894( بانحراف المعياري بلغ )3.800)يعترف العاملون بال خطاء التي يقعون بها والعمل على حلها بطريقة صحيحة وأ منة( حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي ) 

( الى اتفاق معظم أ فراد العينة حيث كانت اإجاباتهم اإيجابية وبدرجة كبيرة على  4%(. ونلُاحظ ومن النتائج المعروضة في جدول )23.538وبمعامل اختلاف بلغ )

 %(.  5.143( وبمعامل اختلاف بلغ )0.209( وبانحراف معياري بلغ )4.067جميع فقرات البعد الثالث )المسؤولية( كما يعكس وسطاً حسابياً عاماً للمحور قدره )

 

ـ )   -د  الجدول  في  الثالث  للمحور  ال همية  تتضح  )العدالة(:  الرابع  ومعامل  5البعد  المعياري  والانحراف  الحسابي  الوسط  بدللة  العينة  اإجابات  يعكس  الذي   )

 الاختلاف. 

 ( العدالة 5جدول)

 معامل الاختلاف %  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  الاس ئلة  ت

 21.869 0.889 4.067 الرواتب والمكافا ت وساعات العمل بين العاملين. يسعى المصرف الى تحقيق العدالة في موضوع  1

 23.486 0.976 4.156 يلعب المصرف دوراً في تحقيق العدالة في فرص التدريب والإثراء الوظيفي بين العاملين. 2

 27.348 1.057 3.867 يقوم المصرف بتوفير كافة الاحتياجات المكتبية وغيرها للعاملين بعدالة دون تمييز بينهم.  3

 25.824 1.021 3.956 يتميز المدير في المصرف بقدرته على تحمل المسؤولية وعدم التنصل عنها مهما كان النتائج.    4
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 25.255 0.999 3.956 يرى العاملون ان عدم توفر مبدأ  العدالة يؤدي الى تذمرهم وسخطهم في العمل.  5

6 
اثبات   مثل  وليس سلبي  ايجابي  فعل  رد  العاملين يخلق  المساواة بين  ان عدم وجود  العاملون  يعتقد 

 الذات وغيرها.  

4.133 0.757 18.309 

 20.596 0.860 4.178 يشعر العاملون بعدم الرضا الوظيفي عند عدم وجود العدالة في العمل.   7

 18.167 0.723 3.978 نفسي مهم لديهم. يعتقد العاملون ان العدالة في العمل عامل  8

 7.913 0.319 4.036 البعد الرابع: العدالة 

 

( الجدول  العينة5يبُيّنن  أ فراد  جابات  باإ المتعلقّنة  ومعامل الاختلاف  المعياري  والانحراف  الحسابي  الوسط  )العدالة(.    (  المتضمن  الرابع  البعد  بخصوص  المبحوثة 

ذ بلغت قيمة  توزعت النتائج بين أ على مس توى اإجابة وقد حققها السؤال السابع المتضمن )يشعر العاملون بعدم الرضا الوظيفي عند عدم وجود العدالة في   العمل( اإ

أ فراد  20,596( وبمعامل اختلاف )0.860(، وبانحراف معياري بين الإجابات ) 4.178الوسط له ) %( الذي يعكس مقدار التشتت الصغير جداً في اإجابات 

ة الاحتياجات المكتبية وغيرها  العينة مما يدل على اتفاق معظم افراد العينة . بينما كانت أ دنى قيمة للوسط الحسابي للسؤال الثالث المتضمن )يقوم المصرف بتوفير كاف

%(. ونلُاحظ ومن  27.348( وبمعامل اختلاف بلغ )1.057( بانحراف المعياري بلغ )3.867للعاملين بعدالة دون تمييز بينهم( حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي )

( الى اتفاق معظم أ فراد العينة حيث كانت اإجاباتهم اإيجابية وبدرجة كبيرة على جميع فقرات البعد الرابع المتضمن )العدالة( كما  5خلال النتائج المعروضة في جدول ) 

 %(.  7.913( وبمعامل اختلاف بلغ )0.319( وبانحراف معياري بلغ )4.036يعكس وسطاً حسابياً عاماً للمحور قدره )

 

 ( الذي يعكس اإجابات العينة بدللة الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف. 6المتغير الرئيس الثاني )التطوير(: تتضح اأ همية المتغير في جدول )

 ( التطوير 6جدول)

 ت
 الاس ئلة 

الوسط  

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

الاختلاف   معامل 

% 

 20.795 0.809 3.889 يسعى المصرف على تطوير الكادر القائم بالعمل من خلال اشراكهم في دورات متطورة لزيادة مهارتهم.  1

 20.097 0.840 4.178 واحتياجات الزبائن المتغيرة للخدمات. يس تخدم المصرف أ ساليب متنوعة لتحديد قطاعات السوق المس تهدفة  2

3 
الإقراض،   )الإيداع،  خدمات  مثل  الخدمات  تقديم  مجالت  في  الموجودة  الممارسات  أ فضل  المصرف  يس تخدم 

 الصراف ال لي، البطاقات البلاستيكية(. 
3.911 

0.859 21.956 

 16.269 0.701 4.311 المصرفية المقدمة للزبائن. يساهم العاملون في المصرف في تطوير الخدمات  4

 18.303 0.720 3.933 يعمل المصرف على تشجيع العاملين فيه على تطوير عملهم من خلال المكافئات والحوافز.  5

 21.059 0.852 4.044 يقوم المصرف بوضع خطوط مس بقة لتشخيص المشكلات ووضع الحلول المناس بة لمعالجتها.  6

 16.072 0.654 4.067 المصرف الى تحسين المناخ العام للعمل بشكل مس تمر. يسعى  7

 15.749 0.647 4.111 يعمل المصرف على اس تقدام الكفاءات التي تساهم في تطوير عمله.  8

 22.621 0.925 4.089 يسعى المصرف الى تطوير اجراءات العمل وبما يتناسب مع متطلبات البيئة المحيطة.  9

 20.408 0.821 4.022 يؤمن المصرف با همية التطوير كونه يعمل في بيئة تنافس ية قوية.   10

 4.965 0.202 4.06 المتغير الرئيسي الثاني: التطوير 

 

( الجدول  المتض6يبُيّنن  الثاني  الرئيس  المتغير  بخصوص  المبحوثة  العينة  أ فراد  جابات  باإ المتعلقّنة  الاختلاف  ومعامل  المعياري  والانحراف  الحسابي  الوسط  من ( 

فية المقدمة للزبائن(  )التطوير(. توزعت النتائج بين أ على مس توى اإجابة وقد حققها السؤال الرابع المتضمن )يساهم العاملون في المصرف في تطوير الخدمات المصر 

ذ بلغت قيمة الوسط له ) %( الذي يعكس مقدار التشتت الصغير جداً في  16.269( وبمعامل اختلاف )0.701(، وبانحراف معياري بين الإجابات )4.311اإ
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ضمن )يسعى المصرف على  اإجابات أ فراد العينة وهذا يدل على اتفاق معظم افراد العينة على هذه الفقرة. بينما كانت أ دنى قيمة للوسط الحسابي للسؤال الاول المت 

(  0.809( بانحراف المعياري بلغ )3.889تطوير الكادر القائم بالعمل من خلال اشراكهم في دورات متطورة لزيادة مهارتهم( حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي )

( الى اتفاق معظم أ فراد العينة حيث كانت اإجاباتهم اإيجابية وبدرجة كبيرة على  6%(. ونلُاحظ من النتائج المعروضة في جدول )20.795وبمعامل اختلاف بلغ )

( قدره  للمحور  عاماً  حسابياً  وسطاً  يعكس  كما  )التطوير(  الثاني  الرئيس  المتغير  فقرات  ) 4.06جميع  بلغ  معياري  وبانحراف  بلغ  0.202(  اختلاف  وبمعامل   )

(4.965  .)% 

ت دللة معنوية بين  في هذا الجانب ستتم اختبار ومناقشة فرضيات العلاقة بين متغيرات البحث عبر اختبار الفرضية الرئيسة الاولى المتضمنة " يوجد علاقة ذا  

 -الحوكمة الالكترونية والتطوير ".  وتنبثق منها الفروض التالية:

 هناك ارتباط معنوي ذو دللة اإحصائية للشفافية على التطوير. .أ  

 هناك ارتباط معنوي ذو دللة اإحصائية للاس تقلالية على التطوير. .ب

 هناك ارتباط معنوي ذو دللة اإحصائية للمسؤولية على التطوير. .ت

 هناك ارتباط معنوي ذو دللة اإحصائية للعدالة على التطوير.  .ث

(  7ت البحث والجدول )ولختبار صحة الفرضية الرئيس ية الاولى والفرضيات المنبثقة منها تم اس تخدام معامل الارتباط بيرسون لقياس علاقة الارتباط بين متغيرا

 يبين النتائج التي تم الحصول عليها لختبار هذه العلاقة.  

 ( نتائج علاقات الارتباط بين المتغيرات7جدول)

 التطوير العدالة المسؤولية  الاس تقلالية  الشفافية  المتغيرات 

 1 الشفافية 
0.868** 

 

.926**0 

 

.462**0 

 

.974**0 

 

 الاس تقلالية 
0.868** 

 
1 

.840**0 

 

.385**0 

 

.896**0 

 

 المسؤولية 
.926**0 

 

.840**0 

 
1 

.442**0 

 

.968**0 

 

 العدالة
.462**0 

 

.385**0 

 

.442**0 

 
1 

.702**0 

 

 التطوير
.974**0 

 

.896**0 

 

.968**0 

 

.702**0 

 
1 

 -- -- -- -- الحوكمة الالكترونية
.928**0 

 

عداد الباحث، اعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي.   المصدر: اإ

 (. 0.01تشير ** للدللة على انها دالة احصائية عند مس توى معنوية )

 

1- ( الجدول  )7يبين  بلغت  قد  )التطوير(  والمتغير  )الشفافية(  المتغير  بين  بيرسون  ارتباط  معامل  قيمة  ان  عند  0.974(  اإحصائياً  ودالة  موجبة  قيمة  ( وهي 

(  ويشير ذلك الى معنوية الارتباط واستناداً الى معنوية علاقة الارتباط الدالة احصائياً نقبل الفرضية الفرعية ال ولى والمتضمنة " 0.01مس توى معنوية )

 هناك ارتباط معنوي ذو دللة اإحصائية للشفافية على التطوير “.  

( وهي قيمة موجبة دالة اإحصائياً عند  0.896( ان قيمة معامل ارتباط بيرسون بين المتغير )الاس تقلالية( و المتغير )التطوير( قد بلغت )7يبين الجدول ) -2

وي ( ، أ ي بمعنى أ خر واستناداً الى معنوية علاقة الارتباط الدالة احصائياً نقبل الفرضية الفرعية الثانية والمتضمنة " هناك ارتباط معن 0.01مس توى معنوية )

 ذو دللة اإحصائية للاس تقلالية على التطوير “. 
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)التطوير( قد بلغت )7كما يبين الجدول) -3 المتغير )المسؤولية( والمتغير  اإحصائياً عند  0.968( ان قيمة معامل ارتباط بيرسون بين  ( وهي قيمة موجبة دالة 

 (،. أ ي بمعنى أ خر نقبل الفرضية الثالثة المتضمنة " هناك ارتباط معنوي ذو دللة اإحصائية للمسؤولية على التطوير " 0.01مس توى معنوية ) 

( وهي قيمة موجبة دالة اإحصائياً عند مس توى  0.702( ان قيمة معامل ارتباط بيرسون بين المتغير )العدالة( والمتغير )التطوير( قد بلغت )7كما يبين الجدول)  -4

 (،. أ ي بمعنى أ خر نقبل الفرضية الرابعة المتضمنة " هناك ارتباط معنوي ذو دللة اإحصائية للعدالة على التطوير " 0.01معنوية )

الجدول) يبين  ) 7كما  بلغت  قد  )التطوير(  والمتغير  )الحوكمة الالكترونية(  الرئيسي  المتغير  بين  بيرسون  ارتباط  معامل  قيمة  ان  دالة  0.928(  موجبة  قيمة  ( وهي 

(،. أ ي بمعنى أ خر نقبل الفرضية الرئيسة الاولى المتضمنة " توجد علاقة ارتباط ذات دللة معنوية بين الحوكمة الالكترونية  0.01اإحصائياً عند مس توى معنوية ) 

 والتطوير.

ا ثير معنوي ذو دللة  في هذا الجانب ستتم مناقشة واختبار فرضيات التا ثير بين متغيرات الدراسة عبر اختبار فرضية البحث الرئيسة الثانية المتضمنة " يوجد ت 

 اإحصائية لممارسة الحوكمة الالكترونية والتطوير". وتنبثق منها الفروض الفرعية ال تية:

 هناك تا ثير معنوي ذو دللة اإحصائية للشفافية على التطوير. -1

 هناك تا ثير معنوي ذو دللة اإحصائية للاس تقلالية على التطوير. -2

 هناك تا ثير معنوي ذو دللة اإحصائية للمسؤولية على التطوير. -3

 هناك تا ثير معنوي ذو دللة اإحصائية للعدالة على التطوير.  -4

دالية بين ممارسة الحوكمة الالكترونية ) الرئيسة الاولى والتي سيتم اختبارها من افتراض وجود علاقة  الفرضية  التطوير ) Xلختبار  التعبير عنها  Y( و  ( ويمكن 

 -بمعادلة الانحدار الخطي التالية: 

Y = a + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 

 Xالذي يحدث نتيجة تغير   Y= ميل المعادلة )مقدار التغير في    β= المتغير المس تقل )الحوكمة الالكترونية( ,     X= المتغير التابع )التطوير( ،    Yحيث ان  

 ثابتة اإحصائية. a  = وحدة(,

 العدالة )تمثل ابعاد المتغير المس تقل(.   : X4المسؤولية  ,   : X3الاس تقلالية    :  X2الشفافية ,   :X1حيث ان 

( ومعاملات اختبار علاقة  ANOVA( نتائج تحليل التباين )8وتبين المعادلة اعلاه ان ممارسة الحوكمة الالكترونية هي دالة للقيمة الحقيقية للتطوير ويبين الجدول )

 التا ثير. 

 ( نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد 8الجدول )

ANOVA 

Model  
Sum of 

Squares 
 

Sum of 

Squares 
 Mean Square 

R 

 

 

 

 

R2 

 

 

F  Sig. 

Regression  1.759  4  0.440 0.984 0.992a 609.867  .000b 

Residual  .029  40  0.001 -  -  - 

Total  1.788  44  - -  -  - 

Coefficients 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients T  Sig. 

β  Std. Error  Beta     

(Constant) .889  .146    6.089  .000 
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 X1 .435  .057  .454  7.583  .000 الشفافية

 X2 .141  .041  .143  3.457  .001الاس تقلالية 

    X3 .408  .052  .423  7.811 .000المسؤولية 

    X4 .703  .055  .730  12.769 .000العدالة 

النتائج الموضحة في الجدول ) التا ثير والارتباط  8بالستناد الى  التطوير ، حيث يشكل هذا  وتا ثير في  لها ارتباط  اإن ممارسة الحوكمة الالكترونية  يتبين  أ نموذج  ( 

( وهي دالة  0.984( لهذا النموذج ) Rانحدار خطي من حيث قوة الارتباط والقدرة التفسيرية والتا ثيرية في المتغير )التطوير(. فقد بلغت قيمة معامل الارتباط ) 

( وتشُير اإلى وجود علاقة تا ثير  قوية ما بين المتغير )الحوكمة الالكترونية( والمتغير )التطوير(. كما  609.867) F( وبلغت قيمة 0.01اإحصائياً عند مس توى الدللة )

( وتعني هذه القيمة أ ن نموذج الانحدار الخطي ومن المتغير  0.992aوالتي تمثل القدرة التفسيرية لنموذج الانحدار الخطي قد بلغت )R2) اإن قيمة معامل التحديد )

( وتشُير  6.089( البالغة )T%( من الاختلاف والتباين في المتغير )التطوير(،ويدعم معنويتها قيمة اختبار )99.2)الحوكمة الالكترونية(  يمكنه أ ن يفسر ما نسبته )

معنوية عالية جداً مما   اإلى وجود تا ثير قوي للمتغير )الحوكمة الالكترونية( والمتغير )التطوير(.  وهذا يدل على ان منحني الانحدار كاف لوصف العلاقة وبدللة

 -يثبت صحة و قبول الفرضية الرئيس ية ال ولى, وفق معادلة الانحدار الخطي وكما يا تي :

Y = 0.889 + 0.435X1 + 0.141X2 + 0.408X3 + 0.703X4 

( با ن زيادة بعد )الحوكمة الالكترونية( بمقدار وحدة واحدة س يؤدي الى زيادة المتغير )التطوير( بنس بة  0.889( البالغ )βويتضح من قيمة معامل الميل الحدي ) 

( فقد تم قبول الفرضية الرئيس ية الثانية " يوجد تا ثير معنوي ذو دللة اإحصائية للحوكمة الالكترونية على التطوير "  8%(. وبناءً على النتائج في الجدول )88.9)

 والفرضيات المنبثقة منها. 

 

 النتائج 

ليها الباحث وعلى النحو ال تي:    يهدف هذا البحث الى عرض الاس تنتاجات التي توصل اإ

ومنها. وتشير الاجابات الى    اظهرت النتائج ومن اجابات افراد العينة المبحوثة للبعد ال ول )الشفافية( اتفاقهم وبدرجة عالية في مضمون الفقرات التي تضمنها البعد .1

%( الذي يعكس مقدار التفاق  5.198( وبمعامل اختلاف )0.211( وبانحراف معياري )4.053ان الفقرة ذات تا ثير و دللة احصائية وبدللة الوسط الحسابي )

 العالي في مضمون البعد. 

يجابي  .2 اإ اإجاباتهم  العينة حيث كانت  أ فراد  معظم  اتفاق  الى  الثاني)الاس تقلالية(  للبعد  المبحوثة  العينة  افراد  اجابات  النتائج ومن  كبيرة على جميع اظهرت  ة وبدرجة 

 %(. 5.029( وبمعامل اختلاف بلغ )0.204( وبانحراف معياري بلغ )4.053فقرات البعد الثاني )الاس تقلالية( كما يعكس وسطاً حسابياً عاماً للمحور قدره )

اإيجابية .3 اإجاباتهم  العينة حيث كانت  أ فراد  معظم  اتفاق  الى  الثالث )المسؤولية(  للبعد  المبحوثة  العينة  افراد  اجابات  النتائج ومن  كبيرة على جميع    اظهرت  وبدرجة 

 %(.   5.143( وبمعامل اختلاف بلغ )0.209( وبانحراف معياري بلغ )4.067فقرات البعد الثالث )المسؤولية( كما يعكس وسطاً حسابياً عاماً للمحور قدره )

وبدرجة كبيرة على جميع فقرات    . اظهرت النتائج ومن اجابات افراد العينة المبحوثة للبعد الرابع )العدالة( الى اتفاق معظم أ فراد العينة حيث كانت اإجاباتهم اإيجابية .4

 %(. 7.913( وبمعامل اختلاف بلغ )0.319( وبانحراف معياري بلغ )4.036البعد الرابع المتضمن )العدالة( كما يعكس وسطاً حسابياً عاماً للمحور قدره ) 

اإيجابية وبدرجة كبيرة على جميع   اظهرت النتائج ومن اجابات افراد العينة المبحوثة للمتغير الرئيسي الثاني )التطوير( الى اتفاق معظم أ فراد العينة حيث كانت اإجاباتهم .5

 %(.  4.965( وبمعامل اختلاف بلغ )0.202( وبانحراف معياري بلغ )4.06فقرات المحور الثاني كما يعكس وسطاً حسابياً عاماً للمحور قدره )

اإحصائياً، و 7بين جدول )  .6 البحث، حيث كانت قي معاملة الارتباط بين المتغيرات قيمتها موجبة و ذات دللة  هذه  ( قيمة معامل ارتباط بيرسون بين متغيرات 

 لفرضيات المنبثقة منها. النتيجة تشير اإلى أ ن كلما كان هناك اعتماد لممارسة الحوكمة الالكترونية سيسهم في التطوير وبذلك تم قبول الفرضية الرئيسة الاولى وا

7. ( جدول  في  مبين  )8وكما  نسبته  ما  يفسر  أ ن  )الحوكمة الالكترونية(  المتغير  اس تطاع  اإجمالي  98.4(  من  )التطوير(  المتغير  في  والتباين  من الاختلاف    )%

 الانحرافات .وفق ذلك تم قبول الفرضية الرئيس ية الثانية  والفرضيات المنبثقة منها. 
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 المبحث الرابع: الاس تنتاجات والتوصيات

 اولً: الاس تنتاجات 

الحوكمة الالكترونية في مصرفي الرافدين وبغداد من خلال اس تخدام الادوات المالية الالكترونية في التعامل مع الزبائن ومنها بطاقات  وجود تطبيق   -1

 الدفع الالكتروني والحوالات الالكترونية وغيرها. 

مع   -2 يتناسب  بما  الكفاءة  اعلى درجات  الى تحقيق  تسعى  نقدية شاملة  س ياسة  من خلال رسم  تطوير عمليهما  وبغداد على  الرافدين  يعمل  مصرفي 

 ال هداف المخطط لها . 

وبغداد في  من خلال الاس تبيان الذي جرى مع العاملين في المصارف المبحوثة تبين ال ثر المهم  للحوكمة الالكترونية في تطوير عمل مصرفي الرافدين   -3

 جميع المجالت الادارية والتكنولوجية.

 

 ثانيا: التوصيات 

 الاهتمام بالعاملين من خلال مشاركتهم في الندوات والدورات الخاصة بالتطوير التكنولوجي لإكسابهم الخبرة في هذا المجال.  -1

 اس تخدام أ حدث التطورات التكنولوجية في مجال العمل المصرفي بما يحقق ال هداف المنشودة.  -2

 م وحاجة المصرف والزبون على حد سواء. ءالتطوير المس تمر للخطط الانية والمس تقبلية بما يتلا -3
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 بسم الله الرحمن الرحي 

 ( قائمة الاس تقصاء 1رقم ) ملحق  

 

 ....بعد التحية 

س يادت  علماً كم نحيط  خاصة      القائمة  اس تكما   ل غراض با ن  العلمي  الموسوم    ل البحث  الحكومية  للبحث  المصارف  تطوير عمل  في  الحوكمة الالكترونية  )دور 

دارة لذا نرجو من س يادتاكم التفضل  الرائدة في مجال الا   خبراتكم من    ة الاس تفاد   ونود   الميدانية، س تكمال الدراسة   ل يلة وس    الاس تقصاء ويمثل هذا   وال هلية( 

  .الدراسة والبحث فقط   ل غراض   وتس تخدم ون سرية  ك  سوف ت تكم س ياد   اإجابات ونعدكم ببن    المطلوبة، باستيفاء البيانات والمعلومات  

 . التوفيق   ولي   ونشكر س يادتكم سلفا على حسن تعاونكم معنا والله 

 

 الباحث علي رجب عبد الحلي                                                                              

 

 الجزء ال ول: معلومات شخصية 

 الجنس       )   ( ذكر            )    ( انث  -أ  

 

 العمر  -ب 

 فما فوق )   (   50)    (                 41-50)   (          31-40)    (             20-30

 

 التحصيل الدراسي -ج 

 )     ( اعدادية                       )     ( دبلوم فني                      )       ( بكالوريوس              

 )    ( دبلوم عالي                   )     ( ماجس تير                       )       ( دكتوراه         

 غير ذلك يذكر رجاءً...................... 

 

 التخصص العلمي بحسب الشهادة   -د 

دارة اعمال                 )      ( محاس بة                        )     ( علوم مالية ومصرفية     )      ( اإ

دارة عامة                   )      ( اقتصاد                        )     ( حاسوب     )      ( اإ

 



ECONOMICS AND ADMINISTRATIVE STUDIES JOURNAL (EASJ) 

EISSN: 3005-3625, PISSN: 2790-2560, DOI: doi.org/10.58564/EASJ/3.3.2024.14 

 

     Vol. 3, No. 3, Sep. 2024                                               99                                                               2024  ايلول    ( 3مجلد )  ( 3)   العدد

 

 غير ذلك يذكر رجاءً........................   

 

 الموقع الوظيفي    -هـ  

 )     ( مدير                      )       ( معاون مدير                        

 )     ( مدير قسم                 )       ( مسؤول شعبة        

 

 عدد س نوات الخدمة    -و 

      )     (1-5                         )       (6-10 

      )     (11-15                     )       (16-20 

 س نة   20)     ( أ كثر من      

 

 

 الجزء الثاني / متغيرات البحث 

 

 اولً: الحوكمة الالكترونية 

 البعد ال ول: الشفافية 

 

 ت 

 

 العبارة 

اتفق  

 بشدة 

 

 اتفق 

 

 محايد 

 

 ل اتفق 

ل اتفق  

 بشدة 

دارة   1 اإ فيه قيام  العاملين  بلاغ  باإ المتعلقّة    المصرف  المس تمرة  بالتحديثات 

 . باستراتيجية المؤسسة والتواصل معهم في هذا الشا ن 

     

يسعى المصرف الى جذب العاملين من اصحاب الخبرات بشفافية بعيداً عن   2

 المصالح الشخصية. 

     

المصرف  3 دارة  اإ ال   تتواصل  من  عاملمع  وتمكينهم  خطة  ين  على  الاطلاع 

 . الاستراتيجية والظروف المتغيرة التي تمر بها   صرف الم 

     

على   4 المصرف  ادارة  كافةّ  وت الصراحة  تسعى  مع  المنظمة  معلومات  شارك 

 العمل. المس تويات والطبقات في  

     

المصرف   5 محدّدة  يعترف  خطوات  بتنفيذ  وتبدأ   علناً،  ما  عيبٍ  بوجود 

 . أ خطائه عتذر عن  ي لإصلاحه، و 

     

      بكل حرية بعيداً عن الخوف. أ رائهم وتطلعاتهم  في المصرف    مشاركة العاملين  6

على   7 المصرف  دارة  اإ التعمل  اإلى  الابتكار  عامل التحدث  على  لتشجيعهم  ين 

 فيما يخص عمل المصرف.   وتحديد توقعّاتهم 

     

يعزز الثقة في نفوسهم  احترام العاملين في المصرف من قبل الادارة بشكل   8

 ويسهم ايجابًا في زيادة الطاقة الايجابية لديهم. 
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 البعد الثاني: الاس تقلالية 

 

 ت 

 

 العبارة 

اتفق  

 بشدة 

 

 اتفق 

 

 محايد 

 

 ل اتفق 

ل اتفق  

 بشدة 

      . بمساحة من ارتكاب ال خطاء   لعاملين ل المصرف  سمح  ي  9

المصرف ق ي 10 ل  وم  المهمة  ثم    لعاملين بتوصيف  التنفيذ  يومن  حرية  لهم  ترك 

 . نحهم الثقة الكاملة للابتكار والإبداع ويم 

     

      . نحهم الفرصة لإثبات جدارتهم في العمل ويم   للعاملين   يمنح المصرف الثقة  11

للعاملين  12 المصرف  نتاج    يمنح  اإ ليه بهدف  اإ يحتاج  ما  المناس بة وكل  ال دوات 

المادي   والدعم  التدريبية  المواد  في  ال دوات  تلك  تتمثل  ممكن،  أ داء  أ فضل 

 والمعنوي ولوازم العمل وما اإلى ذلك. 

     

      . وأ رائهم في اإنجاز المهام   العاملين الحصول على ملاحظات    يسعى المصرف في  13

العاملين   14 منح  على  المصرف  يعني  يعمل  وهذا  الاس تقلالية؛  من  مزيداً 

عطاءهم مجالً أ كبر لتخاذ القرارات   . اإ

     

بين  الثقــة والسـلطة والمشــاركة فــي المعلومـات  يسعى المصرف الى زيادة   15

 الادارة والافراد. 

     

هناك من يراقب عملهم او  يشعر العاملون بالرغبة في العمل عندما ل يوجد   16

 يحاس بهم باس تمرار. 

     

 

 

 :  البعد الثالث: المسؤولية 

 

 ت 

 

 العبارة 

اتفق  

 بشدة 

 

 اتفق 

 

 محايد 

 

 ل اتفق 

ل اتفق  

 بشدة 

يسعى العاملون الى مواجهة المشاكل التي يواجهونها وايجاد الحل المناسب لها   17

 بعيدا عن التذمر والشكوى. 

     

العاملون بال خطاء التي يقعون بها والعمل على حلها بطريقة صحيحة  يعترف   18

 وأ منة. 

     

      يلعب التنظي وفن ادارة الوقت دوراً مهماً في جعلك شخصاً مسؤولً وناجحاً.   19

يتميز المدير في المصرف بقدرته على تحمل المسؤولية وعدم التنصل عنها مهما   20

 كان النتائج.   

     

المسؤولية باس تمرار من خلال الوفاء بواجباتهم    لعاملون في المصرف يظهر ا  21

 . والقيام بما يجب القيام به 
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مسؤولين عن النتائج من خلال تمكينهم    العاملين جعل  على    يسعى المصرف  22

 ئج. من اتخاذ القرارات التي تؤثر على النتا 

     

مع  يساهم   23 المس تمر  زيادة   المدير التصال  الفريق     في  اإلى  وانتمائهم  ثقتهم 

   يؤثر ايجابا على عملهم في المصرف.  مما 

     

ال 24 الم عامل مواءمة  وتوقعات  أ هدافهم  مع  البداية   صرف ين  لتحقيق    منذ 

 . ال هداف المرجوة 

     

 

 البعد الرابع: العدالة: 

 

 ت 

 

 العبارة 

اتفق  

 بشدة 

 

 اتفق 

 

 محايد 

 

 ل اتفق 

ل اتفق  

 بشدة 

يسعى المصرف الى تحقيق العدالة في موضوع الرواتب والمكافا ت وساعات   25

 العمل بين العاملين. 

     

العدالة في فرص التدريب والإثراء الوظيفي  يلعب المصرف دوراً في تحقيق   26

 بين العاملين. 

     

يقوم المصرف بتوفير كافة الاحتياجات المكتبية وغيرها للعاملين بعدالة دون   27

 تمييز بينهم.  

     

يتميز المدير في المصرف بقدرته على تحمل المسؤولية وعدم التنصل عنها مهما   28

 كان النتائج.   

     

في   29 وسخطهم  تذمرهم  الى  يؤدي  العدالة  مبدأ   توفر  عدم  ان  العاملون  يرى 

 العمل. 

     

العاملين يخلق رد فعل ايجابي   30 العاملون ان عدم وجود المساواة بين  يعتقد 

 وليس سلبي مثل اثبات الذات وغيرها.  

     

      يشعر العاملون بعدم الرضا الوظيفي عند عدم وجود العدالة في العمل.   31

      يعتقد العاملون ان العدالة في العمل عامل نفسي مهم لديهم.  32

 

 ثانياً: التطوير 

 

 ت 

 

 العبارة 

اتفق  

 بشدة 

 

 اتفق 

 

 محايد 

 

 ل اتفق 

ل اتفق  

 بشدة 

يسعى المصرف على تطوير الكادر القائم بالعمل من خلال اشراكهم في   1

 دورات متطورة لزيادة مهارتهم. 

     

المس تهدفة   2 السوق  قطاعات  لتحديد  متنوعة  أ ساليب  المصرف  يس تخدم 

 الزبائن المتغيرة للخدمات. واحتياجات  

     

الخدمات   3 تقديم  مجالت  في  الموجودة  الممارسات  أ فضل  المصرف  يس تخدم 

 مثل خدمات )الإيداع، الإقراض، الصراف ال لي، البطاقات البلاستيكية(. 

     

      يساهم العاملون في المصرف في تطوير الخدمات المصرفية المقدمة للزبائن.  4
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خلال  يعمل   5 من  عملهم  تطوير  على  فيه  العاملين  تشجيع  على  المصرف 

 المكافئات والحوافز. 

     

الحلول   6 لتشخيص المشكلات ووضع  بوضع خطوط مس بقة  يقوم المصرف 

 المناس بة لمعالجتها. 

     

      يسعى المصرف الى تحسين المناخ العام للعمل بشكل مس تمر.  7

      اس تقدام الكفاءات التي تساهم في تطوير عمله. يعمل المصرف على   8

يسعى المصرف الى تطوير اجراءات العمل وبما يتناسب مع متطلبات البيئة   9

 المحيطة. 

     

      يؤمن المصرف با همية التطوير كونه يعمل في بيئة تنافس ية قوية.   10

 

 

 
 

 

 


