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 :المستخلص

 بدا الإ المعلومات في تعزيز قدرات تكنولوجيال الفعلي ريأثالت مدى بيان إلى البحث هدفي   

 فقد اعتمد ،البحث، فضلاً عن الإجابة على التساؤلات المثارة في مشكلة في الخدمات المصرفية

وتم  للبحثالمصارف التجارية العراقية الخاصة ميداناً المنهج الوصفي التحليلي واختيرت  البحث

اختيار المديرين والموظفين في مستوى الإدارة الوسطى لمصرفي )الشرق الأوسط للاستثمار 

( فرداً من مجمو  211كما تم اختيار عينة عشوائية مكونة من ) ،للبحثوالخليج التجاري( مجتمعاً 

فقد اعتمد  البحثمبحوثين، وبقصد جمع البيانات الخاصة ب( مديراً وموظفاً في المصرفين ال172)

معنوي وجود تأثير  :وقد توصل البحث إلى عدة استنتاجات أهمها ،الاستبانة كأداة رئيسة الباحثان

كما قدم البحث مجموعة توصيات  ،لقدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات المصرفية

بقدرات تكنولوجيا المعلومات لما لها من تأثير واضح في  أهمها: ضرورة اهتمام إدارة المصارف

 .قدرة المصرف على تحقيق الإبدا  في الخدمات المقدمة لزبائنه

 قدرات تكنولوجيا المعلومات، إبدا  الخدمات المصرفية. الكلمات المفتاحية:

Information Technology Capabilities and Their Impact in Enhancing 

The Banking Services Innovation 

An analytical study in selected Iraqi private commercial banks 
 

Researcher: Ahmed Hamdan Mahdi  Assist. Prof. Dr. Abdullah M. Abdullah 

College of Administration and Economics  College of Administration and Economics 

Tikrit University  Tikrit University 

Abstract: 

  The research aims to show the extent of the actual impact of Information 

Technology Capabilities in enhancing Innovation in Banking Services. In addition to 

answering the questions raised in the research problem, the research. Adopted the 

descriptive analytical approach and private Iraqi commercial banks were chosen as a 

field of research, and managers and employees were chosen at the level of middle 

management for (Middle East Investment and Gulf Commercial) banks for a research 

community. A random sample of (122) individuals from a total of (270) managers and 

employees in the two research banks were selected. In order to collect data for the 

research, a researcher adopted the questionnaire as a main tool. The research reached 

several conclusions, the most important of which are: the existence of a moral impact of 

Information Technology Capabilities in Banking Services Innovation. The research also 

presented a set of recommendations, the most important of which are: The need for 
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bank management to pay attention to the capabilities of information technology because 

of its clear impact on the ability of the bank to achieve innovation in the services 

provided to its customers. 

Keywords: Information technology capabilities, Banking services innovation.  

 للبحث الهيكليالإطار  :ولالمحور الأ

تشهد بيئة العمل المصرفي تطورات ديناميكية تقتضي من إدارة المصارف أن : البحثمشكلة . أولاا 

تكون على درجة عالية من الوعي والإدراك لطبيعة الاحتياجات والرغبات المتزايدة والمتجددة 

ز عليهم والاهتمام بهم أكثر والاستجابة السريعة لمتطلباتهم باعتبارهم للزبائن وضرورة التركي

مما يتطلب من المصارف تبني فلسفة إبدا  الخدمات  ،الركيزة الأساسية في العمل المصرفي

المصرفية بهدف تقديم الخدمات الجديدة وتطوير الخدمات القائمة لتحسين جودة الخدمات المقدمة 

لذا يتوجب على المصارف تهيئة  ،صناعة الخدمة المصرفية الحديثةوالذي يعد من مرتكزات 

، ومن هنا تنطلق لذلك متطلبات إبدا  الخدمات المصرفية وتوفير الأدوات والأساليب اللازمة

مفاده )ما مدى تأثير قدرات تكنولوجيا المعلومات في تعزيز إبدا   من تساؤل رئيس البحثمشكلة 

 تية:الإجابة عن التساؤلات الآ البحث كما يحاول؟(، ين المبحوثينالمصرفالخدمات المصرفية في 

دا  الخدمات المصرفية في المصرفين إبات تكنولوجيا المعلومات وقدرما هو مستوى تقييم  .2

 ؟المبحوثين

 ؟المصرفين المبحوثينهل تؤثر قدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات المصرفية في  .1

ر قدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات المصرفية بين المصرفين هل هناك تباين في تأثي .9

 المبحوثين؟

 من النقاط الآتية: أهميته البحثستمد ي: البحثأهمية  .ثانياا 

 المعاصرة.والحيز الكبير الذي باتت تشغله في الأدبيات  أهمية متغيرات البحث .2

ن تحقيق أداء متميز ينعكس بشكل ايجابي أهمية قدرات تكنولوجيا المعلومات كونها المسؤولة ع .1

 على الأنشطة الإبداعية في المصرف.

توضيح أهمية إبدا  الخدمات المصرفية باعتباره عنصراً مهماً في تحقيق الميزة التنافسية  .9

 .لمصرفين المبحوثينل

ثيرها ومدى تأ المصرفين المبحوثينمحاولة معرفة الواقع الفعلي لقدرات تكنولوجيا المعلومات في  .4

 في إبدا  الخدمات المصرفية.

 بالنقاط الآتية: البحثيمكن تحديد أهداف : البحثأهداف . ثالثاا 

 .المصرفين المبحوثينفي  تكنولوجيا المعلومات وتقييمهاالتعريف بقدرات  .2

 .المصرفين المبحوثينأبعاده في  تقييمالتعريف بإبدا  الخدمات المصرفية و .1

بين قدرات تكنولوجيا المعلومات وإبدا  الخدمات المصرفية في  والتأثير اختبار قوة العلاقة .9

 .المصرفين المبحوثين

المصرفين اختبار تباين تأثير قدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات المصرفية بين  .4

 .المبحوثين

ه البحث والإجابة على تساؤلاتالمعالجة المنهجية لمشكلة  بهدف: الفرضي البحثمخطط . رابعاا 

 بين متغيرات البحث المتمثلةقة المنطقية ضي يشير إلى العلاتصميم مخطط فر تم ،وتحقيق أهدافه
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 وضحكما م ،متغيراً معتمداً  الخدمات المصرفية بدا وإمستقلاً اً متغيرقدرات تكنولوجيا المعلومات ب

 .(2الشكل ) في

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :علاقة التأثير

 ضي.الفر البحثمخطط  :(2الشكل )

على التساؤلات المثارة في  ولغرض الإجابة البحثاعتماداً على مخطط  :البحثفرضيات . امساا خ

 لفرضيات نعرضها على النحو الآتي:تم تأسيس مجموعة من ا مشكلته وتحقيقاً لأهدافه

يوجد تأثير معنوي لقدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات : الفرضية الرئيسة الأولى

 وتنبثق منها الفرضيات الفرعية الآتية: ،المصرفين المبحوثينى المستوى الكلي في المصرفية عل

المصرفين يوجد تأثير معنوي لقدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  المنتج )الخدمة( في  .2

 .المبحوثين

 .المصرفين المبحوثيندا  العملية في يوجد تأثير معنوي لقدرات تكنولوجيا المعلومات في إب .1

يوجد تأثير معنوي لكل بعُد من أبعاد قدرات تكنولوجيا المعلومات في : ضية الرئيسة الثانيةالفر

 .المصرفين المبحوثينإبدا  الخدمات المصرفية في 

يتباين تأثير قدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات المصرفية ة: الفرضية الرئيسة الثالث

 .المصرفين المبحوثينبين 

لغرض اختبار فرضياته  الوصفي التحليليالمنهج  اعتمد البحث ج البحث وعينته:منه. سادساا 

إذ تم  ،وتمثل ميدان البحث بالمصارف التجارية العراقية الخاصة ،وتحديد العلاقة بين متغيراته

من مقومات اختيار مصرفي )الشرق الأوسط العراقي للإستثمار والخليج التجاري( لما يحتويانه 

على جدول  اً عتمادالبحث إ موضو عطاء صورة حقيقية حول مدى تبني قادرة على إ وأنشطة فاعلة

من  (CAMELSبموجب نظام )الذي وضعه البنك المركزي العراقي تصنيف المصارف الأهلية 

حصل المصرفين على تقييم )ممتاز وجيد جداً(  إذ ،(1222و 1223ل مراقبة أعمالها لعامي )خلا

 على التوالي.

بالمديرين والموظفين في مستوى الإدارة الوسطى باعتبارهم فتمثل  البحثع مجتمأما   

والبالغ  ،المصرفية الأكثر تعاملاً بالخدماتلقدرات تكنولوجيا المعلومات و الأكثر استخداماً فعلياً 

ات تكنولوجيا المعلوماتقدر  

الاستخدام 

ال الفع  

لتكنولوجيا 

 المعلومات

الموارد 

البشرية 

لتكنولوجيا 

 المعلومات

المشاركة 

 المعرفية

 إبداع الخدمات المصرفية

 إبداع المنتج )الخدمة(

 إبداع العملية

تية البنية التح

 لتكنولوجيا

 المعلومات



 0202/ 6( ج16( العدد )61جامعة تكريت/ كلية الإدارة والاقتصاد/ مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/ المجلد )

 

931 

في مصرف الشرق  إذ بلغ مجتمع البحث ،وظفاً في المصرفين المبحوثين( مديراً وم172عددهم )

( مديراً 222)في مصرف الخليج التجاري و ،( مديراً وموظفاً 253)اقي للإستثمار الأوسط العر

( عن طريق Excelبالاعتماد على برمجية ) حديد حجم العينة المطلوبة للبحثوتم ت ،وموظفاً 

ن حجم ( لغرض تقدير الحد الأدنى المطلوب م2( المتمثل بالمعادلة رقم )Green, 1991انموذج )

 (.97: 1222 ،العينة )عبدالله

N>50+8(P) …………. (1) 

يجب أن  ( إلى أن الحد الأدنى لحجم العينة المطلوب لغرض تحليل الانحدار2إذ تشير المعادلة )

( مضافاً إليه P) لمتغيرات المستقلة لنموذج البحث( في عدد ا8يفوق حاصل ضرب قيمة الثابت )

يظهر  دلة على النموذج الخاص بالبحثعاوعند تطبيق الم ،خمسون مشاهدة (50)قيمة ثابتة قدرها 

( مشاهدة على أقل تقدير أي إن 211) في حده الأدنى لغرض إجراء البحثأن حجم العينة المطلوب 

(N≥122)، ( الخصائص الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة من حيث 1كما يوضح الجدول )

 .(ات التدريبيةعدد الدور ، التحصيل العلمي، المنصب، عدد سنوات الخدمة،)العمر

 أفراد عينة الدراسة الشخصية والوظيفيةخصائص  :(2جدول )ال

 (.SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج ) انإعداد الباحث المصدر:

 ( ما يأتي:2ونلاحظ من نتائج الجدول رقم )

نسبتهم سنة( اذ بلغت  92-12تبين أن الجزء الأكبر من أفراد العينة كانت من الفئة العمرية )العمر:  .6

 12أقل من العمرية )وأخيراً جاءت الفئة  ،(%9283سنة( بنسبة بلغت ) 42-92(، ويليها )4884%)

وتشير تلك النتيجة إلى أن أعمار أغلب أفراد  ،( من إجمالي أفراد العينة المبحوثة%288سنة( بنسبة )

مما يشير  ،(%8589سنة( بنسبة إجمالية بلغت ) 42-12نة في المصارف محصورة ما بين )العي
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إلى امتلاك تلك المصارف قدرات بشرية فتية قادرة على التعامل مع التطورات في تكنولوجيا 

 المعلومات والتي تسهم في إيجاد أفكار إبداعية متميزة.

فقد تبين أن الجزء الأكبر من أفراد العينة هم ممن يحملون شهادة البكالوريوس إذ  التحصيل العلمي: .0

 ،( بالتساوي%989(، ثم الذين يحملون شهادة دبلوم عالي ودبلوم فني بنسبة )%3281بلغت نسبتهم )

ونلاحظ أن حملة شهادة الدكتوراه لم  ،( بالتساوي%282ويليها حملة شهادة إعدادية وماجستير بنسبة )

وتشير تلك النتائج أن المصارف غالبية عامليها من حملة  ،تمثل أي نسبة ضمن أفراد عينة الدراسة

وهذا  ،البكالوريوس مما يجعلهم قادرين على فهم محتوى فقرات الاستبانة والإجابة عن أسئلتها شهادة

أفراداً مؤهلين يمتلكون المعرفة الكاملة في مجال عملهم وفي  المصرفين المبحوثينيدل على امتلاك 

 مجال تكنولوجيا المعلومات.

ويليها مدير قسم بنسبة  ،موظف( للمنصب الوظيفي %2189بلغت أعلى نسبة مئوية )المنصب:  .3

وأخيراً يأتي  ،( على التوالي%3 ،%388ويليها منصب معاون مدير قسم ومدير وحدة بنسبة ) ،(21%)

وتشير تلك النتائج إلى طبيعة التنظيم الإداري المتبع في  ،( ممن هم بمنصب مستشار%282ما نسبتهم )

 المصارف في توزيع المهام والمناصب.

 ةـدمـنوات الخـ( لس%9885ت )ـغـة بلـراد العينـج أن غالبية أفـرت النتائـأظهدمة: ـنوات الخـعدد س .4

(، وأقلها نسبة سنة 5 أقل من( للذين سنوات خدمتهم )%9283(، ثم يليها ما نسبتهم )سنوات5-22)

العاملين وتشير تلك النتائج إلى أن غالبية خبرات  ،سنة( 25( لسنوات الخدمة )أكثر من 388%)

مما يشير إلى تراكم الخبرات  ،(%7584سنوات( بنسبة أجمالية ) 22-5 رة ما بين )أقل منمحصو

 .المصرفين المبحوثينوالمعرفة والقدرات لدى الأفراد العاملين في 

دورات( بلغت  22-2د العينة ممن لديهم عدد دورات )تبين أن غالبية أفراعدد الدورات التدريبية:  .1

وأقلها كانت للأفراد  ،دورات( 5-2( لعدد الدورات )%9581نسبتهم ) وتليها ما ،(%9787نسبتهم )

وتشير تلك النتائج إلى غالبية العاملين في  ،(%288الذين يملكون عدد دروات )لا يوجد( بنسبة )

( دورات تدريبية في مجال العمل 22-2بدورات تدريبية محصورة ما بين )المصارف يتمتعون 

لديها توجه نحو تطوير  المصرفين المبحوثينما يشير إلى أن إدارة م ،(%7183مقدرة بما نسبته )

 الكوادر العاملة وتسعى إلى مواكبة التطورات في مجال تكنولوجيا المعلومات.

 للبحث النظري الإطار :المحور الثاني

 قدرات تكنولوجيا المعلومات

وجيا المعلومات ظهر في البداية إن مفهوم قدرات تكنول: مفهوم قـدرات تكنولوجيـا المعلومـات. أولاا 

ثم قامت الدراسات الناجحة  ،من جانب واحد ليعكس إما القدرات التكنولوجية أو القدرات الإدارية

قدرات تكنولوجيا  نية متعددة الأبعاد للتأكيد علىبتوسيع هذا المنظور أحادي البعد وشكلت ب

ابة ـات والاستجـلومـا المعـولوجيـتكندا  ـى إبـاظ علـلة" للحفـا "شامـات باعتبارهـلومـالمع

ا ـهـويعرفزة. ـركـات المـا المعلومـولوجيـات تكنـقيـلال تطبـن خـرة مـغيـوق المتـروف السـلظ

(Pebrianto & Djamhur, 2013: 114) ر ـويـي تطـرف فـصـة للمـاصـدرة الخـي القـه

ي ـا فـهـة ودمجـاحـوارد المتـى المـر علـثؤـي تـات التـلومـا المعـتكنولوجي اتـدمـذ وإدارة خـيـوتنف

 اـمأ وق،ـفـالمت يـرفـالمص ى الأداءـاظ علـفـال للحـات أعمـيـجـيـراتـتـات واسـداعـل ابـكـش

(Bakan & Sekkeli, 2017: 213)  فقد عرفها بانها القدرات التي تقوم بتجميع الموارد القائمة

ى وتنفيذها بطرق القيمة المضافة لتحقيق أهداف على تكنولوجيا المعلومات مع الموارد الأخر
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قدرة المصرف على توليد قيمة بانها  (Chae, et al., 2018: 527)التشغيل، وفي حين اشار اليها 

 واعتماداً على ما سبق يقدم أعمال أعلى باستخدام أصول تكنولوجيا المعلومات والمعرفة الفنية.

لوجيا المعلومات بأنها الأدوات التي يستخدمها المصرف قدرات تكنول التعريف الاجرائي الباحثان

في التشغيل الفعّال والاستفادة من نظام تكنولوجيا المعلومات لديه من خلال ربط موارد تكنولوجيا 

 .الاستراتيجيةلتوليد الميزة التنافسية وتحقيق الأهداف ببعضها المعلومات 

د الأدبيات على أهمية قدرات تكنولوجيا المعلومات تؤك: أهمية قدرات تكنولوجيا المعلومات .ثانياا 

في تحسين الأداء المصرفي إذ تشير العديد من دراسات قدرات تكنولوجيا المعلومات إلى أنها توفر 

الأساس لاكتساب ميزة تنافسية وتحسين الأداء المصرفي من خلال تعزيز موثوقية الخدمة والتقليل 

ق في الأداء والمساهمة في تحسين جودة الخدمة من خلال من أخطاء المعاملات وزيادة الاتسا

الخدمات المخصصة أو الفردية وفي إنشاء روابط معرفية لتحديد وتبادل الخبرات التنظيمية 

(Ringim, et al., 2015: 2). 

إلى ( Oliveira & Maçada, 2017: 304) و( 27: 1222 ،)عبدالعال من ويشير كلاً   

 :بالآتيتتمثل يا أن أهمية قدرات تكنولوج

 تعظيم استخدام مديري الأعمال للموارد بشكل جيد بواسطة قدرات تكنولوجيا المعلومات. .2

 الدور الهام للتخطيط الاستراتيجي على المدى البعيد وما له من أهمية في استمرار المصرف. .1

 يز التنافسي.العمل بالتفاعل مع العمليات المختلفة في بيئة عمل المصرف مما يكسبه القوة والتم .9

 الزبائن بالمصرف. لمصرفية والتحسين في الخدمات وعلاقةفي أداء العملية ايجابي ير الإثالتأ .4

إذ تستخدم المصارف قدرات تكنولوجيا المعلومات لتطوير خدمة  ،كتساب ميزة تنافسية مستدامةإ .5

    .قصير أوقات الدورات وخفض التكلفةالزبائن وت

يعد تحديد أبعاد قدرات تكنولوجيا المعلومات محط اهتمام : جيا المعلوماتأبعاد قدرات تكنولو. ثالثاا 

نتيجة اختلاف ها بدقة العديد من الأدبيات المعاصرة التي اختلفت وجهات النظر فيها حول تحديد

وذج ـنم الباحثاناعتمد  فقد البحث الحاليوالغرض منها، ولتحقيق الغرض من  البحثميادين 

(Lien, 2017: 402 )الأشمل والأقرب إلى  كونهي تحديد أبعاد قدرات تكنولوجيا المعلومات ف

 :هيوهذه الأبعاد  المبحوث،طبيعة الميدان 

تعد البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات أحد موارد الأعمال : حتية لتكنولوجيا المعلوماتالبنية الت .6

على أنها الموارد  يهاو يمكن النظر إل ،الرئيسة للحفاظ على استراتيجيات الأعمال والميزة التنافسية

التقنية لتكنولوجيا المعلومات بما في ذلك أجهزة الحاسوب وتقنيات الاتصال والمنصات التقنية 

البنية  (Earl 1989)ويعرّف  ،(Chang, et al., 2011: 150)القابلة للمشاركة وقواعد البيانات 

كنولوجي للكمبيوتر والاتصالات والبيانات والأنظمة التحتية لتكنولوجيا المعلومات بأنها الأساس الت

ل ـات العمـة احتياجـي تلبيـرف فـه المصـالذي يوج الإطار التكنولوجي يعتبرهاو ،الأساسية

ية ـتنافسالزة ـميالق ـل لتحقيـتمدر محـال ومصـللأعم سـورد الرئيـالم ارهاـاعتبـب والإدارة

(Mirza & Mahmood, 2014: 2)، ن تصنيف البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات وعليه يمك

إذ تمثل الأصول المادية  ،إلى أصول إجرائية مادية وفكرية وأصول متعلقة بتكنولوجيا المعلومات

المشتركة بين الوحدات المصرفية مثل المنصات التقنية على  المعلومات الأسس التقنيةلتكنولوجيا 

بينما تشير الأصول الفكرية لتكنولوجيا  ،قواعد البياناتمستوى المصرف والمعماريات والشبكات و

 ،المعلومات إلى المعرفة والخبرة في تكنولوجيا المعلومات وإدارة التكنولوجيا داخل المصرف
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وتصف الأصول الإجرائية المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات اللوائح التي تحدد كيفية تقييم أصول 

سابها وبناءها وتنفيذها واستخدامها وتحسينها واستبدالها تكنولوجيا المعلومات الأخرى واكت

(Gheysari, et al., 2012: 38). 

تعتبر الموارد البشرية لتكنولوجيا المعلومات مكوناً : رد البشرية لتكنولوجيا المعلوماتالموا .0

رة ـيمية كبيـنظدرة تـاً وقـاً استراتيجيـات ومورداً تنظيميـيا المعلومـول تكنولوجـدة أصـياً لقاعـأساس

(Chen & Tsou, 2012: 74)، والذين لا  ،إذ تتمثل بالأفراد العاملين بمجال تكنولوجيا المعلومات

وإدارة  ،واستخدام ،تختزل قدراتهم في مهارة المعرفة التكنولوجية الحالية بل تشمل القدرة على نشر

لوجيا المعلومات قدرة تنظيمية وباعتبار الموارد البشرية لتكنو ،(212: 1227 ،حسنهذه المعرفة )

ذات قيمة عالية للمصرف فإن امتلاك المصرف للموارد البشرية ذات المستوى العالي من 

المهارات والخبرات للعمل في مجال تكنولوجيا المعلومات يمنحه القدرة على التصدي لما يواجهه 

لقيمة استغلال الفرص عالية ابالإضافة إلى قدرة هذه الموارد البشرية على  ،من مشاكل ومعالجتها

وتتمثل قدرة الموارد البشرية لتكنولوجيا المعلومات بالقدرة  ،(3: 1228 ،للمصرف )المعاضيدي

المهنية لموظفي تكنولوجيا المعلومات )مثل المهارات أو المعرفة( الأساسية للقيام بالمهام المعينة 

(Kim, et al., 2015: 336.) 

المعرفة وضرورة مشاركتها واحدة من أهم الموارد الأساسية لتحقيق  تعتبر: لمشاركة المعرفيةا .3

ويؤثر توافر قدرات تكنولوجيا المعلومات في  ،(Liu & Lai, 2011: 370المزايا التنافسية )

إذ  ،(Egbu, 2013: 91ن )ـالمصرف بشكل كبير في المشاركة المعرفية الفعّالة بين الموظفي

ات ـى المعلومـول إلـة للوصـية اللازمـوارد التكنولوجـوات والمين بالأدـد الموظفـزويـؤدي تـي

ة ـة المعرفيـن للمشاركـد المطلوبيـت والجهـن الوقـل مـى التقليـم إلـهـا بينـاون فيمـوالتع

(Kettinger, et al., 2015: 62)، للمصارف التفاعل مع الموظفين سهلت  تلك الأدوات أن كما

اء الآخرين، مما أدى إلى تحسين العمليات من خلال المشاركة والزبائن والموردين والشرك

المعرفية التي أصبحت هدفاً مهماً للمصارف في سعيها إلى نقل خبرات ومعرفة جميع الأفراد 

كأصل تنظيمي باستخدام قدرات تكنولوجيا المعلومات حتى يتم تخزينها والاحتفاظ بها كمورد للتعلم 

ف المشاركة المعرفية على أنها النشاط  ،(Haddad, et al., 2014: 39في المستقبل ) لذلك تعُرَّ

 باستخدامفرقهم أو مصارفهم الذي من خلاله يشارك الموظفون معرفتهم مع الأشخاص الآخرين في 

 (.Pee, et al., 2010:32) اتتكنولوجيا المعلوم قدرات

 المعلومات هو المحرك الرئيسوجيا إن استخدام تكنول: ع ال لتكنولوجيا المعلوماتالاستخدام الف .4

إلّا أنه ليس هناك قيمة متأصلة للتكنولوجيا بحد ذاتها إذ يمكن للأشخاص فقط  ،للأداء المصرفي

ايجاد قيمتها باستخدامها فعلياً بشكل فعّال في الأعمال والعمليات الإدارية ويتطلب ذلك المعرفة 

ر وتعتب ،(Peppard & Ward, 2004: 169والمهارة في أداء الوظائف والعمليات المصرفية )

حتملة جرّاء الخطوة الأولى للاستخدام الفعّال لتكنولوجيا المعلومات هي إدراك المديرين للقيمة الم

رف سيصبح المديرون أكثر وعياً بتطبيق امصاستخدامها، ومع تعاظم دور المعلومات في ال

ارية والاستراتيجيات تؤديه في القرارات الإد يا المعلومات والدور الذيتكنولوج

(Sadeghimanesh & Samadi, 2013: 2913)،  لذا فإن تكنولوجيا المعلومات إذا ما أحُسن

استخدامها بشكل فعّال فإنها تعد سلاحاً استراتيجياً يسهم في تصميم ودعم استراتيجية المصرف من 
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علاقته بالزبائن خلال توفير البيانات والمعلومات والمعرفة داخل وخارج المصرف مما يعزز 

 (.957: 1222 ،والموردين والمصارف الأخرى وحتى الجهات الرقابية )جسّام

 بداع الخدمات المصرفيةإ

تسعى المصارف إلى تحقيق ميزة تنافسية تساعدها على : مفهوم إبداع الخدمات المصرفية. ولاا أ

الاقتصادية المعاصرة، والتي المنافسة في ظل التطورات التكنولوجية المتسارعة التي تشهدها البيئة 

انعكست بوضوح على أداء القطاعات الاقتصادية المختلفة ولا سيما القطا  المصرفي، وهو ما يولد 

، ا  في الخدمات المقدمة لزبائنهارغبة المصارف في امتلاك أكبر قدرة معرفية تقودها إلى الإبد

ديم الخدمات الجديدة أو تطوير قدرة المصرف على تق نهبأ  الخدمات المصرفية إبدا  عرفوي

الخدمات الموجودة أصلاً بهدف تلبية حاجات ورغبات الزبائن من خلال استخدام تكنولوجيا 

العملية التي يقوم  نهفيعرفه بأ( 42: 1228 ،عبيدا )مّ أ( 177: 1221، )بشيرالمعلومات الحديثة 

أو تطوير خدمات  ،ليات جديدةبها المصرف لتبني الأفكار الجديدة وتجسيدها بشكل خدمات أو عم

سلوب جديد لتقديم الخدمات المصرفية تبني فكرة جديدة أو أ نهويعرف أيضاً بأ أو عمليات قائمة

 .(Daft, 2009: 357)وطرحها في سوق صناعة الخدمة المصرفية 

في ة همية كبيرذات أتعتبر عملية إبدا  الخدمات المصرفية : أهمية إبداع الخدمات المصرفية. اا ثاني

ظل المنافسة المتزايدة التي تدفع المصرف إلى الإبدا  في خدماته لتلبية احتياجات الزبائن الحاليين 

باعتبارها مرتكزاً أساسياً في استمرار نشاط  كما تبرز أهميتها ،من الزبائن الجددوجذب المزيد 

دافه ـق أهـحقيى تـرف علـدرة المصـالمصرف وتعزيز مكانته وتكوين ميزة تنافسية لزيادة ق

 يأتي:ما بأهمية إبدا  الخدمات المصرفية  الى( 59: 1229 ،)هلو ويشير(. 228: 1222 ،مـ)مري

أهمية التطورات التكنولوجية الإبداعية وضرورة الاستفادة منها وتسخيرها لخدمة الزبائن في مجال  .2

 العمل المصرفي.

المصرفية نتيجة استمرار التغير في  ضرورة إبدا  الخدمات المصرفية لضمان البقاء في الصناعة .1

 خدمات الزبائن وأعمالهم.

مواجهة حدة المنافسة في القطا  المصرفي واعتمادها على الإبدا  والتطوير لتوليد الأفكار الجديدة  .9

 وترجمتها على شكل خدمات تحقق رضا الزبائن والحفاظ عليهم.

و عمليات جديدة تجعل المصرف متميز يؤدي إبدا  الخدمات المصرفية إلى إيجاد خدمات جديدة أ .4

 عن منافسيه في تقديم خدماته.

( 82: 1222 ،تشير العديد من الأدبيات ومنها )عزيز: الخدمات المصرفية في بداعالإ أنواع. اا ثالث

 إلى إن أنوا  الإبدا  في( 42: 1228 ،)عبيد و (Chavda & Solanki, 2014: 867) و

مع ما سبق في  الباحثانويتفق  ،العملية ا  المنتج )الخدمة( وإبدا الخدمات بمفهومها العام هي: إبد

 يأتي: تحديد أنوا  الإبدا  في الخدمات المصرفية بما

إن الخدمة هي الركيزة الأساسية التي تحقق للمصرف البقاء والنمو : إبداع المنتج )الخدمة( .6

ة وواسعة بدءاً من مرحلة البحث إذ تعد الخدمة في المصارف الحديثة عملية معقد ،واستمرار نشاطه

عن فكرة جديدة لإنتاج الخدمة وتسويقها ومتابعة تحسينها وتطويرها لحين تقديمها إلى السوق 

مما يبين أهمية إبدا  الخدمات من قبل المصارف لمجابهة الضغوط (، 28: 1222 ،)الساعدي

ار  ـي المتسـلتكنولوجور اـم والتطـن وتفضيلاتهـالتنافسية والتغير في احتياجات الزبائ

(Kanagal, 2015: 10)،  ويعرّف إبدا  المنتج )الخدمة( بأنه تقديم خدمة جديدة أو إجراء



 0202/ 6( ج16( العدد )61جامعة تكريت/ كلية الإدارة والاقتصاد/ مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/ المجلد )

 

937 

وغالباً ما يشير إلى التغيير المستمر في  ،التحسينات على خصائص أو استخدامات الخدمة القائمة

ا النو  من الإبدا  على ويستند هذ ،المحتوى التكنولوجي للخدمة أو التحسين في طريقة استخدامها

والبيئة الخارجية المتمثلة بالزبائن  ،البيئة الداخلية المتمثلة بأنشطة البحث والتطوير ونشاط التسويق

كما يمكن تعريف إبدا  الخدمة  ،(Rahmouni, 2011: 14والمنافسين ومصادر الفرص الجديدة )

القائمة لتلبية احتياجات ورغبات  بأنه تقديم خدمة جديدة أو إحداث تغيير في مواصفات الخدمة

ويتضح من ذلك أن إبدا  المنتج )الخدمة( يتكون من فرعين هما تقديم خدمة  ،الزبائن بطريقة أفضل

 (.281: 1228 ،جديدة أو تحسين الخدمة القائمة )شعلان

همية تعد العملية التي يتم من خلالها إنتاج وتقديم الخدمة المصرفية في غاية الأ: إبداع العملية .0

بالنسبة للمصرف كونها تضم السياسات والإجراءات المهمة التي يتبعها المصرف لضمان تقديم 

ويتعلق إبدا  العملية أساساً بتصميم عملية جديدة (، 34: 1223 ،الخدمة للزبائن )العلاق والطائي

البرامج مما يتطلب تهيئة وإعداد تكنولوجية جديدة وتوفير المواد و ،بهدف تقديم خدمة جديدة

أو تحسين عملية موجودة لإنتاج خدمة جديدة أو تحسين  ،اللازمة لإنتاج وتقديم الخدمة الجديدة

ويعَُّرف إبدا  العملية بأنه إدخال طريقة جديدة في إنتاج أو (، 92: 1225 ،)خالدي ،خدمة قائمة

يادة مخرجات وربحية مما ينتج عنه ز ،تقديم الخدمة المصرفية بهدف تحسين أدائها فنياً واقتصادياً 

مل التغييرات ــة يشــدا  العمليــأي أن إب ،المصرف وتحسين جودة الخدمات وخفض كلفة الإنتاج

الخدمة وتقديمها  ة أو في المعدات أو المواد الأولية اللازمة لإنتاجـاج الخدمـة إنتــي طريقــف

ين هما تصميم عملية جديدة أو ومن ذلك نجد أن إبدا  العملية يتكون من فرع(، 7: 1227 ،)الشيخ

 (.29: 1222 ،تحسين العملية القائمة )عبدالرحيم وحسن

 للبحثطار الميداني الإ: المحور الثالث

)قدرات  للبحثيتضمن المتغير المستقل  :قدرات تكنولوجيا المعلومات أبعاد وتشخيص وصف. أولاا 

ما : البحثن السؤال الأول من تساؤلات وللإجابة ع ،( أبعاد4تكنولوجيا المعلومات( في الاستبانة )

هو مستوى تقييم قدرات تكنولوجيا المعلومات وإبدا  الخدمات المصرفية في المصرفين 

باستخراج الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف  الباحثانقام  ،المبحوثين؟

 (.1) وكانت النتائج كما في الجدول ،للمتغير وأبعاده

 أبعاد قدرات تكنولوجيا المعلوماتعن  البحثإجابات أفراد عينة  : نتائج(1الجدول )

 الرقم
ترتيب 

 الأهمية
 الابعاد

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

مستوى 

 التقييم

 مرتفع %2289 28472 48253 البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات 2 2

 مرتفع %29 28594 48227 علوماتالموارد البشرية لتكنولوجيا الم 4 1

 مرتفع %2985 28529 48242 المشاركة المعرفية 9 9

 مرتفع %2985 28529 48258 الاستخدام الفعّال لتكنولوجيا المعلومات 1 4

 مرتفع %2289 28471 48242 قدرات تكنولوجيا المعلومات ككل

 (.SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج ) الباحثانإعداد  المصدر:

من وجهة  مصرفين المبحوثين( أن قدرات تكنولوجيا المعلومات لل1يتبين من الجدول )  

وما يؤكد  ،( وبمستوى تقييم مرتفع48242جاءت بوسط حسابي عام قدره ) ،نظر الأفراد المبحوثين
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كما جاءت معاملات الاختلاف  ،(%2289هذه النتيجة قيمة معامل الاختلاف للمتغير ككل بلغ )

وهذا ما يعكس  ،(%52أبعاد قدرات تكنولوجيا المعلومات التي ظهرت بأنها أقل من )لجميع 

ات تكنولوجيا المعلومات ومدى نحو أبعاد قدر البحثالتقارب والتجانس في إجابات أفراد عينة 

 المصرفين المبحوثينهذه النتائج بأن لدى  الباحثانويفسر  ،المصرفين المبحوثينها من قبل تقييم

الكافي عن قدرات تكنولوجيا المعلومات من خلال ما تم إعداده من بنية تحتية للهيكلية التقنية  التقييم

وهذا ما يظهر تفوق  ،وما يؤكد ذلك القدرة على الاستخدام الفعّال لتلك التقنيات المتبعة في العمل

في مستوى تقييمهما  البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاستخدام الفعّال لتكنولوجيا المعلومات

 .راء أفراد عينة البحثمن خلال آ

)إبدا   للبحث المعتمديتضمن المتغير : وصف وتشخيص أبعاد إبداع الخدمات المصرفية. ثانياا 

وللإجابة  ،ملية(إبدا  الع ،( من الأبعاد )إبدا  المنتج )الخدمة(1الخدمات المصرفية( في الاستبانة )

ما هو مستوى تقييم قدرات تكنولوجيا المعلومات وإبدا  : البحثمن تساؤلات  عن السؤال الأول

باستخراج الوسط الحسابي والانحراف  الباحثانقام  ،الخدمات المصرفية في المصرفين المبحوثين؟

 (.9وكانت النتائج كما في الجدول ) ،المعياري ومعامل الاختلاف للمتغير والأبعاد ككل

 عن أبعاد إبدا  الخدمات المصرفية البحثعينة نتائج إجابات أفراد  :(9جدول )ال

 ت
ترتيب 

 الأهمية
 الأبعاد

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

مستوى 

 التقييم

 مرتفع %21 28522 48259 إبدا  المنتج )الخدمة( 2 2

 مرتفع %2983 28577 48214 إبدا  العملية 1 1

 مرتفع %2185 28512 48293 إبدا  الخدمات المصرفية ككل

المصرفان حققه الذي ي( أن إبدا  الخدمات المصرفية 9نلاحظ من نتائج الجدول )  

وما يؤكد هذه النتيجة قيمة  ،( وبمستوى تقييم مرتفع48293بوسط حسابي عام ) جاء المبحوثان

دا  وكانت قيم معاملات الاختلاف لجميع أبعاد إب ،(%2185معامل الاختلاف للمتغير ككل بلغ )

( والتي تعكس تجانس وتقارب إجابات أفراد عينة البحث نحو إبدا  %52الخدمات المصرفية أقل من )

على  نعملاي ن المبحوثينالمصرفيأن تلك النتيجة ب الباحثانويفسر  ،الخدمات المصرفية بشكل عام

ة رفة الكامنوذلك بفضل المع ،بالخدمة من خلال إبدا  المنتج المتمثلالخدمات  تعزيز سبل إبدا 

 ا باستمرار.ما والسعي إلى تقديم الخدمات الإبداعية لزبائنهملدى عامليه

 :البحثاختبار فرضيات . اا ثالث

 نـايـم التبـخـل تضـار معامـاختب الباحثاندم ـاستخ: ادـعـن الأبـيـي بـطـل الخـداخـار التـبـاخت .6

(Variance Inflation Factor) (VIF)  وقيم التباين المسموح به(Tolerance)  لاختبار علاقة

أن أبعاد قدرات تكنولوجيا ( 4النتائج في الجدول ) التداخل الخطي بين أبعاد المتغير المستقل، وتوضح

كما  ،(5أقل من ) جميعهاقيم معامل تضخم التباين  إذ أن ،المعلومات لا تعاني من مشكلة التداخل الخطي

 (. 2825لمسموح به كانت أكبر من )اقيم التباين أن 

 معامل الإلتواء تم استخدام اختبارلغرض التأكد من توزيع البيانات طبيعياً : اختبار التوزيع الطبيعي .0

(Skewness)، النتائج المبينة  أظهرتوقد  ،(9)±محصورة ما بين  قيم المتغيرات يجب أن تكون إذ

 ضمن القيمة المطلوبة. كانت بيعي إذ أن جميع قيم الاختبارن البيانات تتبع التوزيع الط( إ4في الجدول )
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 نتائج اختبار التداخل الخطي والتوزيع الطبيعي للمتغيرات :(4الجدول )

 VIF Tolerance Skewness المتغيرات ت

 -28243 28972 18235 لتكنولوجيا المعلوماتقدرات البنية التحتية  2

 -28122 28938 18522 المعلومات قدرات الموارد البشرية لتكنولوجيا 1

 -28332 28928 18725 المشاركة المعرفية 9

 -28298 28148 48217 الاستخدام الفعّال لتكنولوجيا المعلومات 4

 ،اختبارات التداخل الخطي لأبعاد المتغير المستقل والتوزيع الطبيعي للبياناتوبعد تطبيق   

البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أصبحت البيانات أن عاد وعدم وجود تداخل خطي بين الأب التأكد منو

 جاهزة لاختبار الفرضيات المفترضة.

يوجد تأثير معنوي لقدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات : الفرضية الرئيسة الأولى 

 .المصرفين المبحوثينالمصرفية على المستوى الكلي في 

هل : البحثالسؤال الثالث من تساؤلات الاجابة عن و الفرضية الرئيسة الأولى لاختبار  

تم ؟ المصرفين المبحوثينتؤثر قدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات المصرفية في 

 (.5في الجدول ) وكما مبين ،ر الخطي البسيطإخضاعها إلى اختبار الانحدا

لومات في إبدا  الخدمات اختبار الانحدار البسيط لأثر قدرات تكنولوجيا المع :(5جدول )ال

 المصرفية

Model 

 النموذج

Sum of 

Squares 

مجموع 

 المربعات

Df 

درجة 

 الحرية

Mean 

Square 

متوسط 

 المربعات

F Sig. 

 ملخص النموذج

Model 

Summery 

R 2R 

 14.375 2 14.375 الانحدار

982.22 28222a 28871 28722 2.225 212 7.854 البواقي 

  212 91.813 المجمو 

 أنو ،(28222( وبدلالة إحصائية )982822بلغت ) (F)( أن قيمة 5من الجدول ) يتبين  

( من التباين الحاصل في %2872) أي أن ما نسبته ،(72282) بلغت )2R(قيمة معامل التحديد 

المصرفين  المعلومات فيإبدا  الخدمات المصرفية ناتج عن التغير في قدرات تكنولوجيا 

عود إلى متغيرات أخرى لم تدخل في نموذج ( ت%1983) النسبة المتبقية البالغةوإن  ،بحوثينالم

 :الأولىوبالتالي تقبل الفرضية الرئيسة  ،وهذا ما يؤكد صحة التساؤل والفرضية المصاغة ،البحث

يوجد تأثير معنوي لقدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات المصرفية على المستوى "

( التي أثبتت 1228 ،هذه النتيجة مع نتائج دراسة )العنزيتتفق و ،"المصرفين المبحوثينكلي في ال

مع نتائج  أيضاً  وتتفق ،أن قدرات تكنولوجيا المعلومات لها تأثير كبير في الإبدا  الاستراتيجي

ت ( التي أثبتت وجود تأثير مباشر لقدرا1225 ،)العزاوي والخفاجي ( و1229 ،دراسة )نايلي

كما تتفق ضمناً مع نتائج  ،تكنولوجيا المعلومات في الإبدا  باعتباره أحد أبعاد الميزة التنافسية

( التي توصلت إلى وجود تأثير مباشر لبعض قدرات تكنولوجيا 1228 ،دراسة )المعاضيدي

 في التغيير الاستراتيجي. المعلومات في الإبدا  باعتباره بعُداً أساسياً 

لمعرفة تأثير قدرات تكنولوجيا  ين فرعيتينتفرضيالأولى رضية الرئيسة قت من الفوانبث  
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 ،خلال تطبيق اختبار الانحدار البسيط بعاد إبدا  الخدمات المصرفية منالمعلومات في كل بعُد من أ

 وكما مبين الفرضيات الفرعية الأتية:

ات في إبدا  المنتج يوجد تأثير معنوي لقدرات تكنولوجيا المعلومالفرضية الفرعية الأولى: 

التعرف على تأثير قدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  بهدف  .المصرفين المبحوثين)الخدمة( في 

تم إخضاعها لاختبار الانحدار الخطي للإجابة عن هذه الفرضية الفرعية الأولى و ،المنتج )الخدمة(

 .(2وكما في الجدول ) ،البسيط

 بسيط لأثر قدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  المنتج )الخدمة(اختبار الانحدار ال :(2جدول )ال

Model 

 النموذج

Sum of 

Squares 

مجموع 

 المربعات

Df 

درجة 

 الحرية

Mean 

Square 

متوسط 

 المربعات

F Sig. 

 ملخص النموذج

Model 

Summery 

R 2R 

 12.249 2 12.294 الانحدار

123891 28222a 28891 28231 2.278 212 3.971 البواقي 

  212 92.422 المجمو 

 وأن ،(28222( وبدلالة إحصائية )123891بلغت ) (F)( أن قيمة 2من الجدول ) يتضح  

( من التباين الحاصل في %2381) ما نسبته أن أي ،(28231) بلغت R)2(قيمة معامل التحديد 

 ،المصرفين المبحوثينى ا المعلومات لدإبدا  المنتج )الخدمة( ناتج عن التغير في قدرات تكنولوجي

 ،البحثعود إلى متغيرات أخرى لم تدخل في نموذج ( ت%9288)وإن النسبة المتبقية البالغة 

يوجد تأثير معنوي لقدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  " وبالتالي تقبل الفرضية الفرعية الأولى:

 ."المصرفين المبحوثينالمنتج )الخدمة( في 

يوجد تأثير معنوي لقدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  العملية في ة الفرعية الثانية: الفرضي

 .المصرفين المبحوثين

للإجابة عن هذه و ،التعرف على تأثير قدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  العمليةبهدف   

 .(7ا مبين في الجدول )وكم ،ختبار الانحدار الخطي البسيطتم إخضاعها لاالفرضية الفرعية الثانية 

 اختبار الانحدار البسيط لأثر قدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  العملية :(7جدول )ال

Model 

 النموذج

Sum of 

Squares 

مجموع 

 المربعات

Df 

درجة 

 الحرية

Mean 

Square 

متوسط 

 المربعات

F Sig. 

 ملخص النموذج

Model 

Summery 

R 2R 

 13.154 2 13.154 الانحدار

922.28 28222a 28852 28715 2.239 212 22.222 البواقي 

  212 42.922 المجمو 

 أنو ،(28222( وبدلالة إحصائية )922828بلغت ) (F)( أن قيمة 7يظهر من الجدول )  

( من التباين الحاصل في %7185) ما نسبته أن أي ،(28715) بلغت R)2(قيمة معامل التحديد 

 وإن ،المصرفين المبحوثينملية ناتج عن التغير في قدرات تكنولوجيا المعلومات لدى إبدا  الع
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وبالتالي  ،البحثعود إلى متغيرات أخرى لم تدخل في نموذج ( ت%1785) ة البالغةالمتبقي النسبة

يوجد تأثير معنوي لقدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  العملية " تقبل الفرضية الفرعية الثانية:

 ."المصرفين المبحوثينفي 

يوجد تأثير معنوي لكل بعُد من أبعاد قدرات تكنولوجيا المعلومات في : نيةالفرضية الرئيسة الثا

تم إخضاعها لاختبار الانحدار الخطي و ،المصرفين المبحوثينإبدا  الخدمات المصرفية في 

 (.8) نت النتائج كما مبينة في الجدولوكا ،المتعدد

املات الانحدار لأثر أبعاد قدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات مع :(8جدول )ال

 المصرفية
aCoefficients 

 الأبعاد

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 
المتغير 

 المعتمد
B Std. Error Beta 

البنية التحتية 

 لتكنولوجيا المعلومات
2.275 2.282 2.228 1.394 2.295* 

إبدا  

الخدمات 

 المصرفية

الموارد البشرية 

 لتكنولوجيا المعلومات
2.115 2.228 2.192 9.923 2.222* 

 *2.222 9.418 2.143 2.227 2.192 المشاركة المعرفية

الاستخدام الفع ال 

 لتكنولوجيا المعلومات
28939 28281 28415 48823 2.222* 

 .(α≤0.05)دالة إحصائياً عند مستوى  *

 ما يأتي: (8الجدول ) في نتائجال نلاحظ من  

وجود تأثير معنوي للبنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات المصرفية، وذلك بدلالة  .2

( 28275) ( البالغةBوقيمة ) ،( والتي تمثل قيمة العلاقة بين المتغيرين28228) ( البالغةetaβقيمة )

( من التغير %2785) أن ما نسبته تأثيرية في إبدا  الخدمات المصرفية أيالتي تمثل القوة الو

الحاصل في إبدا  الخدمات المصرفية ناتج عن تطبيق قدرات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات في 

( بمستوى دلالة إحصائية 18394( التي بلغت )tقيمة ) يؤكد ذلكوما  ،المصرفين المبحوثين

 (.≥2825αن مستوى الدلالة المعنوية )أقل م أي (28295)

وجود تأثير معنوي للموارد البشرية لتكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات المصرفية، وذلك بدلالة  .1

( 28115) ( البالغةBوقيمة ) ،( والتي تمثل قيمة العلاقة بين المتغيرين28192) ( البالغةetaβقيمة )

( من التغير %1185) أن ما نسبته الخدمات المصرفية أي التي تمثل القوة التأثيرية في إبدا و

قدرات الموارد البشرية لتكنولوجيا المعلومات    الخدمات المصرفية ناتج عن توافرالحاصل في إبدا

( بمستوى دلالة إحصائية 98923( التي بلغت )tقيمة ) كد ذلكوما يؤ ،المصرفين المبحوثينفي 

 (.≥2825αالمعنوية ) أقل من مستوى الدلالة أي (28222)

( etaβوجود تأثير معنوي للمشاركة المعرفية في إبدا  الخدمات المصرفية، وذلك بدلالة قيمة ) .9

التي تمثل ( و28192) ( البالغةBوقيمة ) ،( والتي تمثل قيمة العلاقة بين المتغيرين28143) البالغة

( من التغير الحاصل في إبدا  %19) أن ما نسبته القوة التأثيرية في إبدا  الخدمات المصرفية أي

المصرفين مات في الخدمات المصرفية ناتج عن تطبيق المشاركة المعرفية لتكنولوجيا المعلو
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أقل  أي (28222( بمستوى دلالة إحصائية )98418( التي بلغت )tقيمة ) ذلك دوما يؤك ،المبحوثين

 (.≥ 2825αمن مستوى الدلالة المعنوية )

في إبدا  الخدمات المصرفية، وذلك  ستخدام الفعّال لتكنولوجيا المعلوماتللاوجود تأثير معنوي  .4

بالغة ( الBوقيمة ) ،( والتي تمثل قيمة العلاقة بين المتغيرين28415) بالغة( الetaβبدلالة قيمة )

( من %9389) أن ما نسبته التي تمثل القوة التأثيرية في إبدا  الخدمات المصرفية أي( و28939)

مات في لحاصل في إبدا  الخدمات المصرفية ناتج عن الاستخدام الفعّال لتكنولوجيا المعلوالتغير ا

( بمستوى دلالة إحصائية 98823) قيمتها ( التي بلغتtقيمة ) ذلك دوما يؤك ،المصرفين المبحوثين

 (.≥ 2825αأقل من مستوى الدلالة المعنوية ) أي (28222)

يوجد تأثير معنوي لكل بعُد من أبعاد "الرئيسة الثانية:  وتأسيساً على ما سبق تقبل الفرضية  

 ."المصرفين المبحوثينقدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات المصرفية في 

يتباين تأثير قدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات المصرفية ة: ثالثالفرضية الرئيسة ال

 .المصرفين المبحوثينبين 

 المصرفين المبحوثينوجود تباين معنوي ناتج عن اختلاف المتغيرات في  لغرض معرفة  

 (Independent Samples Testتحليل التباين الأحادي )للإجابة عن هذه الفرضية تم استخدام و

 (.3وكما هو موضح في الجدول )

لقدرات تكنولوجيا المعلومات بين  (Independent Samples Test)اختبار  :(3جدول )ال

 مصرفين المبحوثينال

 المصارف
قيمة 

(F) 

الدلالة 

 الإحصائية

الوسط 

 الحسابي

Df 

 درجة الحرية

t   

 المحسوبة

 الشرق الاوسط للاستثمار
78225 28223* 

48243 212 28192 

 28122 2288471 48292 الخليج التجاري

مستوى ( أقل من 28223مستوى دلالة )ند ( كانت عFأن قيمة )( 3الجدول ) يتبين من  

و قدرات نح البحثشير إلى وجود تباين بين إجابات أفراد عينة (، مما يα ≤ 0.05الدلالة المعنوية )

وكانت مصادر التباين  ،المصرفين المبحوثيناختلاف المتغيرات في تكنولوجيا المعلومات ناتج عن 

مة تعزى لمصرف الشرق الأوسط للاستثمار كونه حصل على الوسط الحسابي الأعلى بقي

(48243.) 

تم تطبيق نفس  المصرفين المبحوثين تباين إبدا  الخدمات المصرفية فيوللتعرف على   

 (.22وكما مبين في الجدول ) ،الاختبار أعلاه

لإبدا  الخدمات المصرفية بين  (Independent Samples Test)اختبار  :(22جدول )ال

 المصرفين المبحوثين

 (Fقيمة ) المصارف
الدلالة 

 ائيةالإحص

الوسط 

 الحسابي

Df  درجة

 الحرية

t   

 المحسوبة

 الشرق الاوسط للاستثمار
48432 28292* 

48221 212 28535 

 28543 2278222 48225 الخليج التجاري

( أقل من مستوى 28292مستوى دلالة )ند ( كانت عFأن قيمة ) (22الجدول )يتبين من  

نحو إبدا   البحثوجود تباين بين إجابات أفراد عينة  شير إلى(، مما يα ≤ 0.05الدلالة المعنوية )
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وكانت مصادر التباين  ،المصرفين المبحوثيناختلاف المتغيرات في الخدمات المصرفية ناتج عن 

 .    (48221بقيمة ) تعزى لمصرف الشرق الأوسط كونه حصل على الوسط الحسابي الأعلى

يتباين تأثير قدرات تكنولوجيا ": ثالثةالرئيسة ال ( تقبل الفرضية22 ،3ومن خلال نتائج الجدولين )

 ."المصرفين المبحوثينالمعلومات في إبدا  الخدمات المصرفية بين 

 ات والتوصياتالاستنتاج :المحور الرابع

 :الاستنتاجات .ولاا أ

تكنولوجيا  قدرات هميةلأ الإدراك الواسعلديها  المصرفين المبحوثينأظهرت النتائج أن إدارة  .2

هذا على المستوى  ،وتحرص على أن يكون المصرف بصورة أفضل مما هو عليه ،لوماتالمع

 الفرعية ما يأتي: الكلي أما على المستوى الفرعي فقد أظهرت النتائج

  تسعى المصارف بشكل جيد في البحث عن طرائق مبتكرة تتمثل في ربط الوحدات مع بعضها

لمصرف مع الأعمال الخارجية عبر قدرات البنية ولكن ليس بالمستوى اللازم لربط ا ،إلكترونياً 

 التحتية لتكنولوجيا المعلومات في المصرفين المبحوثين.

  يمتلك المصرفان المبحوثين عاملين يتمتعون بالخبرة والقدرة على حل أي مشكلة فنية تواجه

 ولكنهم بحاجة إلى معرفة فنية متجددة للتعامل مع التقنيات الحديثة. ،المصارف

 المصارف التجارية المبحوثة القدرة على تبادل المعرفة بكل حرية بين أقسامها والقسم  تمتلك

ولكن ليس بشكل مستمر يؤهلها في تحقيق هدفها نحو الشراكة  ،المسؤول عن تكنولوجيا المعلومات

 المعرفية.

تمام بما ا الاهما وتوليهما القدرة على النمو والتطوير في خدماتهملديه نمبحوثاال نيرفالمصن إ .1

النتائج بأن الأولوية كانت  إذ أظهرت ،المقدمةا الإبداعية والحديثة في الخدمات ميعزز قدراته

 .مما يشير إلى سعي المصارف نحو تحقيق القيمة للزبائن والمصرف ،بدا  المنتج )الخدمة(لإ

ويعملان في  يواكب المصرفان المبحوثين التطورات المتسارعة في البيئة المصرفية ويتكيفان معها .9

إذ لا يتيحان  ،المحافظة على سرّية البيانات بشكل مستمر في عملياتهما المصرفية المقدمة لزبائنهما

 حرية التعامل مع كافة التعاملات المصرفية.

إبدا  الخدمات لقدرات تكنولوجيا المعلومات في دلالة معنويـة  ذي تأثير وجود البحثنتائج  أثبتت .4

وتشير تلك النتيجة إلى أن التأثير كان واضحاً في تعزيز إبدا   ،الكلي المصرفية على المستوى

الخدمات المصرفية مقارنةً بالمصارف المنافسة في نفس الصناعة من خلال إدراك أهمية قدرات 

 :إذ اظهرت النتائج الفرعية ما يأتي ،تكنولوجيا المعلومات في المصارف

 منتج )الخدمة( الناتج عن تطبيق قدرات تكنولوجيا بينت النتائج التباين الحاصل في إبدا  ال

والمتمثل في أن إبدا  المنتج )الخدمة( يتأثر بشكل واضح عند استخدام قدرات  ،المعلومات

 تكنولوجيا المعلومات بالشكل المناسب من قبل العاملين في المصرفين المبحوثين.

 ن كون العمليات الإبداعية تتأثر وتواجه أظهرت النتائج التباين الحاصل في إبدا  العملية الناتج ع

مخاطر وتحديات في حالة ضعف الاهتمام بها وعدم تحسينها من خلال الاستخدام الفعّال لتكنولوجيا 

 المعلومات لتحقيق الفعّالية في العمليات.

وجود تباين لتأثير قدرات تكنولوجيا المعلومات في إبدا  الخدمات  البحثاتضح من نتائج  .5

وكان مصدر التباين لصالح مصرف الشرق الأوسط  ،المصرفين المبحوثينبين  المصرفية

إلى أن هذه النتيجة  وتعُزى ،ر من مصرف الخليج التجاريلحصوله على وسط حسابي أكب ،للاستثمار
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مصرف الشرق الأوسط للاستثمار يهتم بقدرات تكنولوجيا المعلومات مما يعزز لديه مستوى 

 رفية.الإبدا  في خدماته المص

  :اتالتوصي. ثانياا 

ضرورة زيادة الوعي والإدراك لدى العاملين في المصرف بأهمية قدرات تكنولوجيا المعلومات  .2

مما سيعزز قيمة المصرف وحصته السوقية  ،وما لها من دور فاعل في تحقيق الإبدا  المصرفي

 في صناعة الخدمة المصرفية.

البنية التحتية والعمل على ربط المصارف مع الأعمال إيلاء إدارة المصارف مزيداً من الاهتمام ب .1

الخارجية من الزبائن والمنظمات ذات العلاقة بالمصارف من أجل الاستجابة السريعة في تقديم 

 الخدمات المصرفية.

معالجة القصور الذي يحدث نتيجة عدم المعرفة الكافية في التقنيات الجديدة والقدرة على مواجه  .9

وذلك من خلال الاهتمام المتزايد في إقامة  ،التي قد تحدث والقدرة على حلهاالمشاكل التقنية 

 الدورات التدريبية حسب التقنيات الجديدة والمداومة عليها بهدف تعزيز المعرفة.

ضرورة حرص إدارة المصارف على إدامة العلاقة مع الموردين الرئيسين لتكنولوجيا المعلومات  .4

المعرفة والتشجيع على المشاركة الفعلية التي تحقق الشراكة  ل تبادلخلاوالزبائن بشكل دائمي من 

 المعرفية على الأمد الطويل.

حث إدارة المصارف على تحسين جودة الخدمة بشكل أفضل وتوضيح طبيعة الخدمات المقدمة من  .5

سياسات إدارية متطورة تعمل على استغلال القدرات الإبداعية لدى  توسيع ممارسةخلال 

 ف وتوجيهها نحو تحقيق المزيد من النمو والتطوير في الخدمات التي تقدمها.المصار

معالجة القصور الذي يحدث نتيجة التعاملات المصرفية مع الزبائن وإتاحة الحرية في التعامل مع  .2

وضرورة تعزيز أنظمة حماية المعلومات المصرفية الخاصة بالحسابات  ،العمليات المصرفية

مما يعزز ثقة الزبائن بالمصرف وصولاً إلى كسب  ،بالمصرف والزبائنوالأرصدة المتعلقة 

 ولائهم.

إعادة النظر في استقطاب الكفاءات الفنية ذات المعرفة في تكنولوجيا المعلومات من خلال الأفراد  .7

" لحصولهم على نسبة بشهادة "ماجستير ودكتوراهالمؤهلين بالشهادات العلمية العليا والمتمثلة 

 ير كافية لمجتمع مصرفي ومعرفي يحمل مؤهلات علمية.متدنية وغ

 المصادر

 :المصادر العربية. ولاا أ

 ،تقانة المعلومات وأثرها في إبدا  العملية الإنتاجية ،(1222) ،سهام صبيح عبدالرحيم ،الساعدي .2

 .الكلية التقنية الإدارية/ بغداد ،هيئة التعليم التقني ،بحث دبلوم عالي في تقنيات العمليات

 دور الإبدا  والابتكار في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ،(1227) ،نورالدين ،الشيخ .1

كلية  ،رسالة ماجستير ،بوادي رهيو ORSIM/دراسة حالة الشركة الوطنية للصناعات الميكانيكية 

 الجزائر. ،جامعة عبدالحميد بن باديس مستغانم ،العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

تشخيص قدرات  ،(1225) ،عثمان ابراهيم أحمد ،فراس رحيم يونس والخفاجي ،العزاوي .9

للمشروبات تكنولوجيا المعلومات وتأثيرها في تحقيق التفوق التنافسي/بحث تحليلي في شركة بغداد 

الإدارة كلية  ،(82العدد )(، 12المجلد ) ،مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية ،الزعفرانية-الغازية

 جامعة بغداد. ،والاقتصاد
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 ،وظيفي( ،تسويق الخدمات )مدخل استراتيجي ،حميد عبد البني ،بشير عباس والطائي ،العلاق .4

 (.1223) ،الأردن ،عمَّان ،دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى

ا في الإبدا  قدرات تقانة المعلومات ودوره ،(1228) ،حمدان عبيد منصور حسين ،العنزي .5

رسالة ماجستير  ،الاستراتيجي/دراسة تطبيقية في عينة من شركات الاتصالات المتنقلة في العراق

 جامعة الموصل. ،مقدمة إلى مجلس كلية الإدارة والاقتصاد

الاستعداد للتغيير الاستراتيجي استناداً إلى قدرات تقانة  ،(1228) ،معن وعدالله ،المعاضيدي .2

المؤتمر العلمي السنوي الدولي الثامن )إدارة التغيير  ،حالة منظمة صناعيةالمعلومات/دراسة 

 .الأردن ،عمّان ،لزيتونة الأردنيةجامعة ا ،كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية ،ومجتمع المعرفة(

إسهامات قدرات تقانات المعلومات من خلال خفة الحركة  ،(1228) ،معن وعدالله ،المعاضيدي .7

دراسة استطلاعية تحليلية في شركة آسياسيل -إدارة التغيير الإستراتيجي يالإستراتيجية ف

 ،(8المجلد ) ،مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية والاقتصادية ،للاتصالات المتنقلة في العراق

 جامعة كركوك. ،كلية الإدارة والاقتصاد ،(1العدد )

دراسة حالة  / يزة التنافسية للبنوكدور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الم ،(1221) ،عامر ،بشير .8

 .جامعة الجزائر ،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير ،أطروحة دكتوراه ،الجزائر

تأثير تكنولوجيا المعلومات في تحقيق جودة الخدمة المصرفية/دراسة  ،(1222) ،فرح علي ،جسّام .3

 ،(8العدد ) ،(2المجلد ) ،نانيرمجلة الد ،تحليلية على بعض المصارف الخاصة العراقية في بغداد

 الجامعة العراقية. ،كلية الإدارة والاقتصاد

انعكاسا قدرات تقنية المعلومات في جودة التعليم الجامعي:  ،(1227) ،محمد مصطفى حسين ،حسن .22

 ،(8المجلد ) ،المجلة العراقية لتكنولوجيا المعلومات ،جامعة كركوك/الهندسةدراسة حالة في كلية 

 .(2العدد )

 / دور الإبدا  التكنولوجي في تنمية الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ،(1225) ،ريم ،خالدي .22

 ،رسالة ماجستير ،ولاية البويرة-الوحدة الإنتاجية بالأخضرية-ة حالة المؤسسة الوطنية للدهندراس

 ،البويرة ،حاججامعة العقيد آكلي محند أول ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 الجزائر.

دراسة  / مكونات راس المال الفكري في تحقيق الابدا  التقني أثر ،(1228) ،منذر عباس ،شعلان .21

مجلة كلية الإدارة والاقتصاد للدراسات  ،استطلاعية لآراء عينة من العاملين في مصنع نسيج الحلة

 جامعة بابل. ،ية الإدارة والاقتصادكل ،(9العدد ) ،(22المجلد ) ،الاقتصادية والإدارية والمالية

أثر التفاعل بين قدرات وجدارات تكنولوجيا المعلومات في تحسين  ،(1222) ،دينا محمد ،عبدالعال .29

رسالة  ،الخفة التنظيمية/دراسة ميدانية في شركات الاتصالات الخلوية بالمملكة الأردنية الهاشمية

 الأردن. ،جامعة الشرق الأوسط ،كلية الأعمال ،ماجستير

/  المزيج التسويقي في تصميم الخدمة من خلال الابدا  (، تأثير1228) ،عبدالكريم محمد ،عبيد .24

رسالة ماجستير مقدمة إلى مجلس الكلية التقنية  ،دراسة ميدانية في شركة كورك تيليكوم للاتصالات

 الجامعة التقنية الوسطى. ،بغداد الإدارية/

كين ودوره في الإبدا  الإداري/دراسة لآراء القيادات الإدارية التم ،(1222) ،ديلمان احمد ،عزيز .25

رسالة ماجستير مقدمة إلى مجلس كلية الإدارة  ،للمصارف التجارية الأهلية في مدينة السليمانية

 جامعة السليمانية. ،والاقتصاد
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 ،ة دكتوراهأهمية الإبدا  والابتكار في تعزيز جودة الخدمات البنكية أطروح ،(1222) ،نوالة ،مريم .22

 الجزائر. ،سيدي بلعباس-جامعة الجيلالي ليابس ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

أهمية الإبدا  والابتكار في المنتجات المصرفية في إكساب المصارف ميزة  ،(1229) ،إلهام ،نايلي .27

عالمية للتسويق مجلة الال ،دراسة مقارنة بين المصارف الإسلامية والمصارف التقليدية/تنافسية

 لندن. ،الهيئة العالمية للتسويق الإسلامي ،(1)العدد  ،(1المجلد ) ،الإسلامي

بنك دور تكنولوجيا المعلومات في تطوير الخدمة المصرفية: دراسة حالة ال ،(1229) ،نوال ،هلو .28

ة والعلوم كلية العلوم الاقتصادي ،رسالة ماجستير ،922وكالة -الوطني الجزائري أم البواقي 

 الجزائر. ،أم البواقي-جامعة العربي بن مهيدي ،تسييرالتجارية وعلوم ال
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