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التحول الرقمى وتأثيره على تعزيز الميزة التنافسية للخدمات  
 المصرفية من وجهة نظر مسئولى خدمة العملاء: 

 بالتطبيق على قطاع البنوك بجنوب الصعيد  دراسة ميدانية
 وليد كامل محمدين كامل علامد.

 مدرس إدارة الأعمال، كلية التجارة، جامعة أسوان. 

 الملخص

بما يشمله من متغيرات    يهدف الرقمى  التحول  التعرف على  إلى  البحث  هذا 
والمتطلبات  الرقمى  التحول  ثقافة  نشر  و  الرقمى  التحول  إستراتيجية  بناء  فى  تتمثل 
التنافسية  الميزة  تعزيز  على  ذلك  وتأثير  مستقل  كمتغير  والإجرائية  والتقنية  البشرية 

خدمة العملاء بقطاع البنوك المصرفية  للخدمات المصرفية من وجهة نظر مسئولى  
بجنوب الصعيد كمتغير تابع. وقد تم الإعتماد على المنهج الوصفى التحليلى ومثلت 
الدراسة من   تكون مجتمع  قد  ، حيث  النتائج  إلى  للوصول  الرئيسية  الأداة  الإستبانه 
الدراس  الباحث لإجراء  وإختار  الصعيد  ببنوك جنوب  العملاء  ة  جميع مسئولى خدمة 
البنك الأهلى المصرى وبنك مصر والبنك التجارى الدولى وبنك الإسكندرية بمختلف 
محافظتى أسوان والأقصر ، وتكونت عينة الدراسة التى تم إختيارها بطريقة عشوائية 

( مفردة، حيث تم تحديد حجم العينة طبقا لجداول حجم العينة عند  150طبقية بعدد )
ثقة   برنامج  ول  %5وحدود خطأ    %95معامل  إستخدام  تم  ومعالجتها  البيانات  تحليل 

 .   (spss)الحزم الإحصائية

توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان من أهمها أن متغيرات التحول 
الرقمى   التحول  ثقافة  نشر  و  الرقمى  التحول  إستراتيجية  بناء  فى  والمتمثلة  الرقمى 

إي تؤثر  والإجرائية  والتقنية  البشرية  التنافسية والمتطلبات  الميزة  تعزيز  على  جابيا 
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من   بعضا  وجود  إلى  بالإضافة   ، الدراسة  موضع  بالمنظمات  المصرفية  للخدمات 
القصور فى بناء الإستراتيجية الواضحة بآليات التنفيذ اللازمة لتطبيق التحول الرقمى 
بشكل كامل، بالإضافة أيضا إلى وجود قصور فى البنية التحتية وعملية نشر ثقافة  

التوصيات ا بالعديد من  الدراسة  العملاء .خلصت  بين  أيضا وخاصة  الرقمى  لتحول 
أهمها ضرورة الإستعانة بالعناصر البشرية ذات المهارة العالية والمدربة على التقنيات  
التحول   التحتية وبإستخدام  البنية  الكافى بتطوير  الحديثة ، وضرورة إعطاء الإهتمام 

أكثر سرعة وأقل تكلفة فى تقديم الخدمات المصرفية  الرقمى فى تحقيق جودة أفضل و 
 للعملاء. 

قطاع  المصرفية،  الخدمات  التنافسية،  الميزة  الرقمى،  التحول  المفتاحية:  الكلمات 
 البنوك، صعيد مصر، إستراتيجية التحول الرقمى. 

A B S T R A C T  
This research aims to identify the digital transformation 

including its variables represented in building a digital 

transformation strategy and spreading the culture of digital 

transformation and human, technical and procedural 

requirements as an independent variable and its impact on 

enhancing the competitive advantage of banking services from 

the point of view of customer service officials in the banking 

sector in southern Upper Egypt as a dependent variable. The 

descriptive analytical approach was relied on and the 

questionnaire represented the main tool to reach the results, The 

study population consists of all customer service officials in 

southern Upper Egypt banks which were selected in a stratified 

random manner with a number of (150) individuals, The sample 

size was determined according to the sample size tables at a 

confidence coefficient of 95% and limits of error 5%. For data 

analysis and processing the statistical packages program (spss) 

was used.  
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The study reached a set of results, the most important of which 

was that the digital transformation variables represented in 

building a digital transformation strategy and spreading the 

culture of digital transformation and human, technical and 

procedural requirements positively affect the enhancement of 

the competitive advantage of banking services in the 

organizations under study, in addition to the presence of some 

shortcomings in building a clear strategy. The implementation 

mechanisms necessary to fully implement digital transformation 

in addition to the lack of infrastructure and the process of 

spreading a culture of digital transformation as well especially 

among customers. The study concluded with many 

recommendations the most important of which is the need to use 

highly skilled human elements trained in modern technologies, 

the need to give sufficient attention to developing Infrastructure 

and using digital transformation to achieve better quality, faster 

and less costly in providing banking services to customers. 

Key words: Digital transformation, Competitive advantage, 

Banking services, Banking sector, Upper Egypt, Digital 

transformation strategy. 

 
 المقدمة:

يشااار إلااى التحااول الرقمااى علااى أنااه الإنتقااال ماان نظااام تقلياادى إلااى نظااام رقمااى       
قاااائم علاااى تكنولوجياااا المعلوماااات والإتصااااتت فاااى جمياااع مجااااتت العمااال وذلاااك عااان 
طريااااق مجموعااااة ماااان المتطلبااااات الإسااااتراتيجية والثقافيااااة والماديااااة والماليااااة والبشاااارية 

ثال التحاول الرقماى إنتقاال الشاركات (، حيث يم45، 2018والأمنية والتشريعية )أمين،
إلى نماذج عمل تعتمد على التقنيات الرقمية لدعم وتطوير وإبتكار ماا ياتم تقديماه مان 

(، ويااااتم 6، 2019منتجااااات  سااااواء كاناااات ساااالع أوخاااادمات أو أفكااااار) عبااااد الااااراز ، 
التطر  إلى التحول الرقمى من خلال مجموعة من الأبعاد والمتغيرات الأساسية والتى 
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رضااها الباحااث فااى دراسااته وتتمثاال فااى بناااء إسااتراتيجية للتحااول الرقمااى ونشاار ثقافااة يع
 التحول الرقمى والمتطلبات البشرية والتقنية والإجرائية.  

تمثاال المياازة التنافسااية كاال مااايميز المنظمااة عاان ميرهااا ماان المنظمااات المماثلااة       
لمحيطاااة بهاااا والمنظماااات والتاااى تكاااون أحاااد نقاااال القاااوة فاااى التعامااال ماااع المتغيااارات ا

حياث تختلاف الميازة التنافساية وإمكانياة  (Trigan & others, 2020,55)المنافساة 
تعزيزها بإختلاف قطاع ومجال العمل ، حيث تعتمد علاى مجموعاة مان السامات التاى 
تمتلكهااا المنظمااة وناتجااة عاان خبرائهااا وتجعلهااا متفوقااة علااى منافساايها سااواء كااان ذلااك 

يلية أو الموارد أو الأسعار بالإضافة إلاى العنصار البشارى أيضاا ، فى العمليات التشغ
ويقوم الباحث بالتعرف على تعزيز الميزة التنافسية فى الخادمات المصارفية مان خالال 
تناول مجموعة من الأبعاد والمتغيارات المتمثلاة فاى تخ ايت التكلفاة والجاودة والمروناة 

 الإبداع فى أداء الخدمة. فى أداء الخدمة بالإضافة أيضا إلى السرعة و 
يظهاار الإرتباااال الوثيااق باااين كاال مااان التحااول الرقماااى وتعزيااز الميااازة التنافساااية        

للخااادمات المصااارفية فاااى القطااااع المصااارفى بجناااوب الصاااعيد علاااى وجاااه الخصاااو  
)موضع الدراسة( من خالال ماا يتحقاق مان نتاائج تعاود بالمنفعاة علاى جمياع الأطاراف 

واء كاااانوا عمااالاء أو ماااولفين أو المنظماااة ككااال أو الجهااااز ذات الصااالة بالمنظماااة سااا
المصاارفى بصااورة أ،اامل ، إن الهاادف ماان التحااول الرقمااى هااو التوصاال إلااى مفااا يم 

 وطر  إدارية حديثة يمكن من خلالها تعزيز الميزة التنافسية للخدمات المصرفية.
ه علاى تعزياز تعمل هذه الدراسة على تسليط الضاوء علاى التحاول الرقماى وتاأثير       

الميازة التنافسااية للخاادمات المصارفية ماان وجهااة نظاار مسائولى خدمااة العماالاء بالقطاااع 
المصااارفى فاااى جناااوب الصاااعيد مااان خااالال دراساااة بعااات المتغيااارات التاااى يمكااان مااان 
خلالهااا الوصااول إلااى تعزيااز المياازة التنافسااية للخاادمات المصاارفية بالمنظمااات موضااع 

 الدراسة.
 السابقة:أولًا: الدراسات  

 : التحول الرقمى الدراسات التى تناولت -أ
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التحول الرقماى للعمال: وجهاة ( بعنوان: ) Carlos & Others 2021,دراسة)  -1 
قيااااار أثاااار التااااأثيرات الحاليااااة والمحتملااااة هاااادفت الدراسااااة الحاليااااة إلااااى (نظاااار علائقية

اتصااطناعى ، الروبوتااات، للتقنيااات الرقميااة بأبعادهااا المختلفااة المتمثلااة فااى ) الااذكاء 
تحلياال البيانااات ، المنصااات الرقميااة ، الأتمتااة( علااى طبيعااة العماال داخاال المجتمعااات 

توصاالت  .العلميااة والممارسااين والمتمثلااة فااى إحااداع تحااول سااريع وعميااق فااى العماال
أن التكنولوجياا المتمثلااة فاى التحاول الرقماى بأبعادهااا المختلفاة تاؤثر علااى  الدراساة إلاى
فااة عماال تعماال علااى تغيياار يتجااه نحااو تبااادل القيمااة والغاار  الإقتصااادى لهااور ثقا

الإضافى الجوهرى والإتصاتت من أجل الخادمات المتبادلاة والتوافاق ماع الإحتياجاات 
 البشرية الأساسية.

التحاول الرقماى : (   بعناوان )   Osmundsen & Others 2018,)  دراساة  -2
إستكشاااااف الاااادوافع  (هاااادفت الدراساااة الحاليااااة الااااىوالتداعياتالااادوافع وعواماااال النجااااا  

والأهااااداف وعواماااال النجااااا  المترتبااااة علااااى التحااااول الرقمااااى ماااان خاااالال المساااااهمات 
التجريبياة فاى مجااال نظام المعلومااات فاى التحاول الرقمااى ، حياث تهاادف إلاى التوصاال 

يااؤثر إلااى أسااباب خضااوع المؤسسااات للرقمنااة وكي يااة تحقيااق مثاال هااذا التحااول وكياا  
التحاول الرقمااى علااى المنظماة . توصاالت الدراسااة إلااى أن التعزياز الرقمااى يعماال علااى 
المشااااركة فاااى إبتكاااار المنتجاااات والتوصااال إلاااى نمااااذج جديااادة لتطاااوير الأعماااال، كماااا 
توصلت الدراسة إلى أن تحسين القنوات الرقمية والعمليات التى تواجاه العمالاء وتقاديم 

ابياا علاى مواكباة سالوكيات العمالاء المتغيارة وتوقعااتهم منتجات رقمياة حديثاة ياؤثر ايج
 وتحسينها وتحديثها بصورة مستمرة بما يضمن إستمرارية المنظمة. 

التحااول الرقمااى فااى (   بعنااوان )   Malar & Others 2019,)  دراسااة  -3
الخدمات المصارفية : إستكشااف خلاق القيماة المشاتركة فاى الخادمات المصارفية عبار 
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التوصل الى العمليات التى من خلالهاا يمكان  (هدفت الدراسة الىى الهند   الإنترنت ف
لتقنية المعلومات إنشاء أو مضااعفة قيماة اتعماال فاى عملياات الخادمات البنكياة فاى 
الهند والتى تتبنى منظور ينظر إلى العميل بإعتباره منشأ مشاتركا لقيماة الشاركة وذلاك 

فاااااى المخااااااطر والتاااااوترات ، التحاااااديات مااااان خااااالال تحليااااال بعااااات الأبعااااااد المتمثلاااااة 
الإجتماعياااة ، التقنياااة الملحولاااة والمرتبطاااة بإدخاااال نظاااام الخااادمات المصااارفية عبااار 
الإنترنااات فاااى الهناااد. توصااالت الدراساااة إلاااى أن التركياااز علاااى إيجااااد حلاااول للتحاااديات 
الإجتماعياااة والمتمثلاااة فاااى نشااار الثقافاااة بالإضاااافة إلاااى بعاااد التقنياااة يعتباااران البعااادين 

ساساايين فااى تطبيااق التحااول الرقمااى فااى الخاادمات المصاارفية فااى الهنااد ماان خاالال الأ
 ،بكة الإنترنت .   

تحاديات التحاول الرقماى (   بعناوان )   Heavin & Power 2018,)  دراساة  -4
التعرف على التحديات  الى هدفت الدراسة (نحو مفهوم دليل دعم القرار للمديرين    –

رين حيث تسلط الدراسة الضوء على التركيز على التكنولوجيا الرقمية التى تواجه المدي
كجاااااازء ماااااان إسااااااتراتيجية التحااااااول الرقمااااااى والتقنيااااااات المبتكاااااارة كجاااااازء ت يتجاااااازأ ماااااان 
إسااتراتيجيات التحااول الرقمااى والتااى تركااز علااى الإبتكااار بالإضااافة إلااى إعااادة إبتكااار 

. قد توصلت الدراسة  نماذج الأعمال التنظيمية وتحسين عملية صنع القرار وتحسينها
إلاااى وجاااود تاااأثير إيجاااابى لأبعااااد التحاااول الرقماااى المتمثلاااة فاااى الر ياااة الإساااتراتيجية ، 
والعنصاار البشاارى ، والتكنولوجيااا والعمليااات التجاريااة، وعمليااات تكنولوجيااا المعلومااات 
على حل المشكلات ودعم إتخاذ القرار للمديرين بهدف إنشاء دورة ردود أفعاال حميادة 

 على البيانات تؤدى إلى تبنى المزيد من الإبتكارات والحلول الرقمية التحويلية .  قائمة
تحااديات التحااول (   بعنااوان )   Baiyere & Salmela 2020,)  دراسااة  -5

التعاارف علااى  (هاادفت الدراسااة الااىنحااو مفهااوم دلياال دعاام القاارار للمااديرين   –الرقمااى 
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الإختلافاااااات الباااااارزة فاااااى التحاااااول الرقماااااى وساااااياقات التحاااااول المؤسساااااى التاااااى تااااادعم 
تكنولوجيا المعلومات والتى تدعم إدارة عمليات الأعمال من خلال تبنى منااهج إدارياة 
جديدة.توصاالت الدراسااة إلااى أن دعاام تكنولوجيااا المعلومااات تعتباار البعااد الأساسااى فااى 

ات الأعمال بمفهومها الحديث من خلال تاوفير التحول الرقمى للتحول نحو إدارة عملي
العناصااار البشااارية المدرباااة والبااارامج بالإضاااافة إلاااى  أن الإعتمااااد علاااى تاااوفير البنياااة 
التحتيااة المجهاازة والمرئيااة تااؤثر علااى ساارعة التحااول الرقمااى والتااى تااؤثر باادورها علااى 

 إدارة عمليات الأعمال.  
تحاديات التحاول الرقماى بعناوان ) (     Prugl & Spitzley 2021,)  دراساة  -6
التعارف علاى الأنشاطة  (هادفت الدراساة الاىنحو مفهوم دليل دعم القارار للماديرين    –

التاااى يتطلبهاااا التحاااول الرقماااى والتاااى تقاااع خاااارج حااادود الشاااركات المتوساااطة العائلياااة 
ل المغامرة فى ألمانيا ، حيث هدفت الدراسة إلى قيار أثر اتبتكار والمغاامرة والتواصا

وآلياااات السااالوك علاااى التحاااول الرقماااى فاااى الشاااركات العائلياااة المتوساااطة فاااى ألمانياااا. 
توصااالت الدراساااة إلاااى أن أنماااال التواصااال الأسااارى تاااؤثر علاااى الأولوياااة الإساااتراتيجية 

 للتحول الرقمى وتحمل المخاطرة الخارجية.  
 :تعزيز الميزة التنافسيةالدراسات التى تناولت  -ب
 الإستراتيجية  الأعمال  ريادة: )   بعنوان(     Paek & Lee   2018, )  دراسة  -1

(هدفت الدراسة الحالية    الرقمية  الصناعة  من  دليل :    القائمة  للشركات  التنافسية  والميزة
معرفة أثر ريادة اتعمال اتستراتيجية بأبعادها المختلفة المتمثلة فى اتستشعار إلى  

ات والمرونة  الفر   وإمتنام  على  البيئى  التنظيمى  والتعلم  الريادى  والتوجه  ستراتيجية 
تحقيق الميزة التنافسية المستدامة والتى أجريت على ثلاع ،ركات عاملة فى صناعة  

الرقمى.   الدراسةالتليفزيون  التى    توصلت  الديناميكية  القدرات  تطوير  عملية  أن  إلى 
ظيمى تعتبر الجزء الرئيسى  تتفاعل فيها القدرات الإدارية لرجال الأعمال مع التعلم التن
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فى تحقيق الميزة التنافسية المستدامة ، كما ألهرت النتائج أن الموارد المالية والبشرية 
 تعزز من سمعة العلامة التجارية مما يؤدى إلى تحقيق الميزة التنافسية المستدامة. 

)  بعنوان(     Avila    2021, )  دراسة  -2 القدرة :  ومعرفة  التنافسية  الميزة 
الإبتكاريةا للقدرة  الوسيط  الدور   : الدور    الى الدراسة    هدفت(  لإستيعابية  التحقق من 

الوسيط للقدرة على الإبتكار بين القدرة الإستيعابية والميزة التنافسية والتى ركزت على  
الصناعة التحويلية فى وتية المكسيك . توصلت الدراسة إلى أن القدرة على الإبتكار 

العلاقة بين القدرة الإستيعابية والميزة التنافسية ، بالإضافة إلى  هو متغير وسيط فى  
أن القدرات الديناميكية كقدرة إستيعابة والقدرة على الإبتكار يؤثران ايجابيا على تحقيق  

 الميزة التنافسية فى مجال التصنيع بوتية المكسيك . 

الأداء التسويقى ودوره فى  متطلبات  : )  بعنوان(     Al allaq    2020, )  دراسة  -3
تحديد متطلبات الأداء التسويقى ودوره فى    الىالدراسة    هدفت(  تعزيز الميزة التنافسية

التسويقى ودراسة  العناصر وهى دراسة الأداء  التنافسية من خلال أحد  الميزة  تعزيز 
الأدا بين  العلاقة  دراسة  إلى  بالإضافة   ، عليها  الحفاظ  وكي ية  التسويقية  ء القدرة 
التسويقى وتعزيز تنافسية البنوك . توصلت الدراسة إلى أن هناك دور كبير لمتطلبات  
الأداء التى تحافظ على الميزة التنافسية والترويج لها بالإضافة الى أن هناك علاقة  
ذات دتلة إحصائية بين متطلبات الأداء التسويقى وتعزيز الميزة التنافسية وذلك من  

ل على أكبر حصة سوقية متاحة للبنك وتلبية طلبات العملاء خلال الإهتمام بالحصو 
الميزة  تعزيز  على  يعمل  مما  البنك  لعملاء  فائدة  أعلى  وتقديم  الظروف  أفضل  فى 
 التنافسية للبنوك والذى يظهر فى جذب العملاء للتعامل مع أحد البنوك دون ميره. 

إبتكار الخدمات   تحسين إستراتيجيات: )  بعنوان(    Zahao     2019, )  دراسة   -4
ثورة   خلال  من  الصين  فى  المصرفية  للصناعة  التنافسية  الميزة  لتعزيز  المالية 

المالية   فى    الى الدراسة    هدفت  (التكنولوجيا  المصرفى  للقطاع  المتعمق  التحقق 
إستجابة للتحديات التى تفرضها الشركات النا،ئة فى مجال التكنولوجيا المالية على  
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ال إبتكار  نظرية  إبتكار  أسار  إستراتيجيات  تقييم  إلى  الدراسة  هدفت  كما   ، خدمة 
الخدمة لتحسين إستدامة الخدمات المصرفية فى الصين خلال ثورة التكنولوجيا المالية 
الدراسة إلى أن إستراتيجيات إبتكار الخدمات والمتمثلة فى ،ركاء العمل   . توصلت 

يمى ، واتبتكار التكنولوجى تعمل الجدد ، والمفا يم الجديدة للخدمة ، واتبتكار التنظ 
على تعزيز الميزة التنافسية للصناعة المصرفية فى الصين وتحقيق التنمية المستدامة 

 إستجابة لتأثير ثورة التكنولوجيا المالية.

،   )  دراسة  -5 )بعنوان(      2019قطب وآخرون  التصميمى :  التفكير  إستراتيجية 
كي ية    الىالدراسة    هدفت   (   مؤسسات الإعلانية  ودورها فى تعزيز الميزة التنافسية لل

إستراتيجية  فى  التصميمى  التفكير  تطبيق  خلال  من  للمؤسسة  تنافسية  ميزة  تحقيق 
ميزة   تخلق  التصميمى  التفكير  إستراتيجية  أن  إلى  الدراسة  توصلت  وقد  المؤسسة 
تنافسية للمؤسسات الإعلانية وتساهم فى إعطاء أفضل النتائج وتحمل المنتجات إلى 

الأربا وتحقيق  أسرع  بشكل  أن  اتسوا   إلى  الدراسة  توصلت  كما   ، المرجوة    
الإعلانية  المؤسسات  بين  التفاعلية  زيادة  فى  تساهم  التصميمى  التفكير  إستراتيجية 

 والمستهلك.

 :التحول الرقمى وتعزيز الميزة التنافسية الدراسات التى تناولت العلاقة بين -ج
وتحدياتاه لتحويال  آثار التحول الرقماى( بعنوان: )   Katsoulis 2017,دراسة)  -1

المسااااهمة فاااى الفهااام الشاااامل  هدفت الدراساااة الحالياااة إلاااى(الفااار  إلاااى ميااازة تنافساااية
للتحاااول الرقماااى وتحدياتاااه ودراساااة تاااأثير تبناااى الشاااركات للتقنياااات الرقمياااة مصاااحوبة 
بااااالتمييزات الخاصااااة بكاااال منهااااا فااااى نمااااوذج أعمااااالهم وعملياااااتهم التشااااغيلية وثقااااافتهم 

كبيااارة متفوقاااه علاااى منافسااايها ، حياااث حرصااات الدراساااة علاااى  لإكتسااااب قااادرة تنافساااية
قياااار أثاااار التحاااول الرقمااااى بأبعاااااده المتمثلاااة فااااى الر يااااة الواضاااحة وإعااااادة التصااااميم 
التنظيمى والعملياتى والموارد وتخصيص التكلفة وعابء التمويال علاى القادرة التنافساية 
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أن الر ياااااة  ىتوصاااالت الدراسااااة إلااااوالتغلااااب علااااى المنافسااااين فااااى مجااااال الصااااناعة. 
الواضاااحة هاااى أكثااار العناصااار الماااؤثرة علاااى تحقياااق القااادرة التنافساااية باتضاااافة الاااى 
المشاااركة النشااطة والاادعم المسااتمر ماان الإدارة العليااا عاان طريااق حشااد مااوارد المنظمااة 
للتحول الرقمى ، كما ألهرت نتاائج الدراساة أن تغييار ثقافاة المنظماة نحاو ثقافاة أكثار 

ى يااؤثر تااأثيرا ايجابيااا علااى قاادرة المنظمااة علااى المنافسااة وتحقيااق تعاونااا للتحااول الرقماا
 ميزة تنافسية تتفو  على المنافسين.  

الر ياة مان خالال ،ابكة ( بعنوان: )   Koch & Windperger 2017,دراسة)  -2
المساهمة هدفت الدراسة الحالية إلى   (الإنترنت : الميزة التنافسية فى الإقتصاد الرقمى

فاااى فهااام أفضااال لكي ياااة قياااام الشاااركات لتحقياااق ميااازة تنافساااية مساااتدامة فاااى اتقتصااااد 
الرقمى من خلال ،بكة اتنترنات وهاو ماا يفسار البيئاة التنافساية للشاركات التاى تواجاه 

أن هنااك  توصالت الدراساة إلاىالتقنيات الرقمياة والمتمثلاة فاى التكنولوجياا وامكانياتهاا. 
المترتبة على التكنولوجيا الرقمية والتى تتتعلق فقاط بالتحساينات فاى المزيد من اتثار  

تكنولوجيااااا الإنتاااااج ولكاااان تتحاااادى أيضااااا نماااااذج اتعمااااال الراسااااخة والمفااااا يم البيئيااااة 
 ومصادر الميزة التنافسية. 

إستعداد الشاركات للتحاول ( بعنوان: )  Adamik & Nowicki 2018,دراسة)  -3 
هدفت الدراسة إلاى تحدياد المتطلباات  (ية فى عصر الصناعةالرقمى وخلق ميزة تنافس

الأساساية لإنشااء ميازة تنافساية فاى عصار الصاناعة والتحاول الرقماى ، باتضاافة الااى 
تقييم مستوى إستعداد المنظمات للتحاول الرقماى باالتطبيق علاى ،اركات بولندياة تعمال 

مساااتوى الاااوعى  فاااى قطاعاااات الصاااناعة المختلفاااة ، حياااث هااادفت الدراساااة إلاااى تحدياااد
والمعرفاااة فيماااا يتعلاااق بمتطلباااات الصاااناعة فاااى التحاااول الرقماااى باتضاااافة الاااى مااادى 
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استعداد الشركات موضع الدراسة للتحاول الرقماى فاى الصاناعة لتحقياق ميازة تنافساية. 
توصااالت الدراساااة إلاااى أن الشاااركات التاااى تااام فحصاااها حرصااات علاااى تطاااوير الأدوات 

ستخدام تكنولوجيا الهاتف المحمول بأكبر قادر مان بشكل عام وتحظى أتمتة الإنتاج وإ
اتهتمام حيث يستثمر عدد مان الشاركات موضاع الدراساة التاى تام تحليلهاا بالفعال فاى 
تطاااوير هاااذه اتدوات والتخطااايط للقياااام باااذلك فاااى فتااارة ت تزياااد عااان ثااالاع سااانوات ، 

ام أدوات بالإضاااافة الاااى أناااه كلماااا زاد مساااتوى المعرفاااة فيماااا يتعلاااق بامكانياااات اساااتخد
المحاكاة اتفتراضاية كلماا اثار ذلاك ايجابياا علاى تحقياق الميازة التنافساية ، حياث يمياز 
بشكل كبير فى تقييم مستوى تنافسية ،ركة معينة والدرجة المتوقعة منها ويخلاص مان 
ذلااك أنااه كلمااا ارتفااع مسااتوى المعرفااة بآليااات التحااول الرقمااى فااى الصااناعة كلمااا أنشااأ 

 ميزة تنافسية.

 :لتعليق على الدراسات السابقة وتحديد الفجوة البحثيةا -د
 & Osmundsen)مااع دراسااة  (Carlos&others,2021)إتفقاات دراسااة      

others,2018)   حول مدى أهمية التحول الرقمى وتأثيره على المنظمة ولكن إختلفت
الأبعااااااد التاااااى ياااااؤثر بهاااااا التحاااااول الرقماااااى فاااااى كااااال دراساااااة، حياااااث أناااااه فاااااى دراساااااة 

(Carlos&others,2021)   أثاار التحااول الرقمااى إيجابيااا وبشااكل كبياار علااى ثقافااة
أثر تعزيز التحول الرقمى  (Osmundsen & others,2018)العمل أما فى دراسة 

علااااااااااااى الإبتكااااااااااااار وساااااااااااالوك العماااااااااااالاء وإسااااااااااااتمرارية المنظمااااااااااااة . إتفقاااااااااااات دراسااااااااااااة 
(Heavin&Power,2018)  مااااااااااااع دراسااااااااااااة(Malar&others,2019)  علااااااااااااى أن

المتطلباااات التقنياااة أحاااد الأبعااااد الرئيساااية للتحاااول الرقماااى ولكااان هنااااك إخاااتلاف باااين 
الدراسااااااتين فااااااى تناااااااول الأبعاااااااد الأخاااااارى للتحااااااول الرقمااااااى ، حيااااااث تناولاااااات دراسااااااة 

(Malar&others,2019)   أن نشر ثقافة التحول الرقماى أحاد الأبعااد الهاماة لتحقياق
،إختلفات  (Adamik & Nomick,2018 )التاى إتفقات ماع دراساة  التحاول الرقماى و 
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حاااااول  (Malar&others,2019)عااااان دراساااااة  (Heavin&Power,2018)دراساااااة 
أهميااة  (Heavin&Power,2018)أبعاااد التحااول الرقمااى أيضااا حيااث أعطاات دراسااة 

لأبعااااااد الر ياااااة الإساااااتراتيجية والعنصااااار البشااااارى المااااادرب والتاااااى إتفقااااات ماااااع دراساااااة 
(katsoulis,2017)  أن العنصااار البشااارى مااان خااالال مشااااركاته النشاااطة فاااى عملياااة

                                                                                                                التحول الرقمى يعمل على تحقيق الميزة التنافسية وتعزيزها.                                                                      
 & Koch 2017,) ودراساااااة  (katsoulis,2017)إختلفااااات دراساااااة       

Windperger  ) ودراساة( Adamik & Nomick,2018)  حاول تنااول الدراساات
لأبعااااااااااااد التحاااااااااااول الرقماااااااااااى وتأثيرهاااااااااااا علاااااااااااى الميااااااااااازة التنافساااااااااااية حياااااااااااث ركااااااااااازت 

واضاااحة والمشااااركة النشاااطة ودعااام الإدارة علاااى الر ياااة ال (katsoulis,2017)دراساااة
فقاد  (  Koch & Windperger 2017,) العليا وتغيير ثقافة المنظمة ، أماا دراساة 

 & Adamik )ركاازت علاااى تحساااين تكنولوجياااا الإنتااااج والعمليااات أماااا دراساااة 
Nomick,2018)   فقد ركازت علاى الإمكانياات التقنياة والتاى إتفقات فيهاا ماع دراساة (

,2017 Koch & Windperger  )  .بالإضافة إلى أبعاد زيادة مستوى المعرفة 
قاااد إتفاااق الباحاااث ماااع بعااات هاااذه الدراساااات بماااا تتضااامنه مااان متغيااارات وإختلاااف ماااع 

 البعت الآخر ويظهر ذلك من خلال الشكل التالى والذى يوضح الفجوة البحثية.
 (1وهنا يلخص الباحث الفجوة البحثية كما في الشكل رقم )
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 المصدر: من إعداد الباحث في ضوء الدراسات السابقة والدراسة الحالية.

 (  1شكل رقم ) 
 الفجوة البحثية 

تحديد الفجوة البحثية من خلال نتائج الدراسات السابقة والدراسة الحالية    
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 ثانياً: الدراسة الاستطلاعية: 

 ( الدراسة الثانوية:1
 ( 1جدول رقم ) 

 .2020إلى عام   2017الفترة من عامبالبنوك المصرفية خلال بيان 
 السنة 

 بيــــــــــــــــــــــــان 
2017 2018 2019 2020 

 126044 122917 117540 113615 عدد العاملين 
 19036299 17323753 15438963 13577180 عدد بطاقات الخصم 

عدد البطاقات  
 المدفوعة مقدما 

10301896 11691774 16266169 
21927924 

 3573303 3375117 3975693 3555301 عدد بطاقات الائتمان 
 ATM 11309 12200 13331 14918عدد ماكينات 

 149511 88380 77479 66827 عدد نقاط البيع
عدد ماكينات نقاط  
 البيع الالكترونى 

148263 176503 205353 
342256 

تقـارير الادارة المركزيـة للتقـارير الرقابيـة الدوريـة بالبنـ  المصدر: من إعـداد الباحـث بالاعتمـاد علـى  
   المركزى المصرى 

( والتى تعبر عن تقارير 1إنه من خلال عر  وتحليل البيانات بالجدول رقم )      
خلال   المصرى  المركزى  بالبنك  الدورية  الرقابية  للتقارير  المركزية  من  الإدارة  الفترة 

والذى يوضح فيه بيان ببعت البيانات الخاصة المتعلقة بالبنوك   2020إلى    2017
بصورة  كان  سواء  إرتبال  لها  والتى  ككل  المصرفى  الجهاز  مستوى  على  المصرفية 
أعداد   فى  زيادة  تلاحظ  حيث   ، الدراسة  موضع  بالموضوع  مبا،رة  مير  أو  مبا،رة 

مولف أى أن نسبة الزيادة    3925فار   ب  2017عن عام    2018العاملين فى عام  
قد تبين وجود زيادة    2018ومقارنته مع عام    2019، وبملاحظة عام    %3,5تساوى  
فتلاحظ زيادة   2020، أما عن عام    %4,6مولف والتى تمثل نسبة    5377مقدارها  
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أى ما يمثل نسبة   2019مولف عن سابقتها من عام    3127أعداد العاملين بعدد  
2,5% . 
( وباالنظر إلاى بياناات عاام 1نه من تحليال البياناات أيضاا الاواردة بالجادول رقام )إ     

فااتلاحظ زيااادة أعااداد  (POS)والمتعلقااة بعاادد ماكينااات نقااال البيااع الإلكترونااى  2018
أى بنسابة زياادة  2017ماكيناة بياع إلكتروناى بالمقارناة بعاام  28240الماكينات بعدد 

ين زيادة عدد ماكينات نقاال البياع الإلكتروناى تب 2019، وبملاحظة عام    %19قدرها  
تبااااين زيااااادة أعااااداد  2020، وبملاحظااااة عااااام 2018بالمقارنااااة بعااااام  %24,5بنساااابة 

وتعااد نساابة  %66,7( أى مااا يعااادل نساابة 136903ماكينااات البيااع الإلكترونااى بعاادد )
كبياااارة ممااااا ياااادل ذلااااك علااااى إتجاااااه الدولااااة بصاااافة عامااااة نحااااو الإتجاااااه لنظااااام الاااادفع 

 كترونى.الإل
إنه مان خالال التحليال الساابق يتضاح للباحاث زياادة فاى أعاداد العااملين بالقطااع      

نظاارا لأهميااة هااذا القطاااع وزيااادة  2020إلااى عااام  2017المصاارفى بدايااة ماان عااام 
التعااااملات البنكياااة وبالتاااالى زياااادة عااادد الأفااارع علاااى مساااتوى الجمهورياااة ، بالإضاااافة 

ماكينااات نقااال البيااع الإلكترونااى نظاارا لإتجاااه أيضااا إلااى الزيااادة المتلاحظااة فااى أعااداد 
الدولة العام والقطاع المصرفى علاى وجاه الخصاو  للاتجااه نحاو تفعيال نظاام الادفع 
اتلكترونى كأحد صاور التحاول الرقماى وخاصاة فاى السانوات الأخيارة ، ولكان بتحليال 

تقريار البيانات تباين وجاود قصاور فاى تطبياق التحاول الرقماى الكامال حياث لام ياذكر ال
وجاود أى فارع يعماال إلكترونياا بشااكل كامال والاذى يساامح للعميال بالتعاماال مبا،ارة ماان 
خااالال بااارامج وتقنياااات وآلياااات التحاااول الرقماااى دون الحاجاااة إلاااى التعامااال مبا،ااارة ماااع 

 مولف البنك. 
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 ( 2جدول رقم ) 
ن الصعيد عات المعاملات البنكية التقليدية والإلكترونية ببنوك جنوب بيان

 2017عام
 بيـــــــــــــــــــان 

 
 
 إسم البن 

مسئولى   العاملين 
خدمة  
 العملاء 

 العملاء 
  

 نسبة المعاملات 

 تقليدى
 إلكترونى

التقليدي 
 ة 

الإلكترون
 ية

بن  مصر  
 أسوان 

 239 70 246768   
 7632 

97 % 3% 

البن  الأهلى  
 أسوان 

257  88 275015   
9385  

96,6% 3,4% 

البن  التجارى   
 الدولى أسوان 

 29 13 22002  
798  

96,5% 3,5% 

البن  التجارى  
 الدولى الأقصر  

36  14 34704  
1296  

96,4% 3,6% 

بن  
الإسكندرية  
 الأقصر 

30  13 40446  
1554  

96,3% 3,7% 

بن  
الإسكندرية  
 أسوان 

28  11 31266  
1134  

96,5% 3,5% 

   650201 209  619 الإجمالى 
21799  

579,3
 % 

20,7% 

 سجلات المنظمات موضع الدراسة. المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على         
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 ( 3جدول رقم ) 
 ات المعاملات البنكية التقليدية والإلكترونية ببنوك جنوب الصعيد عنبيان

    2018عام
 بيـــــــــــــــــــان 

 
 
 إسم البن 

مسئول  العاملين 
ى  
خدمة  
العملا 
 ء

 العملاء 
  

 نسبة المعاملات 

 تقليدى
 إلكترونى

التقليدي 
 ة 

الإلكترون
 ية

بن  مصر  
 أسوان 

253 76  
278784   

 9216 
96,8% 3,2% 

البن  الأهلى  
 أسوان 

275  90 302238   
10962  

96,5% 3,5% 

البن  التجارى   
 الدولى أسوان 

32 13 23040  
960  

96  % 4% 

البن  التجارى  
 الدولى الأقصر  

 36 16 35638  
1562 

95,8% 4,2% 

بن  
الإسكندرية  
 الأقصر 

32 13 41429   
1771 

95,9% 4,1% 

بن  
الإسكندرية  
 أسوان 

29 11 32256   
1344  

96  % 4% 

 % 19 % 577  25815   713385 219 657 الإجمالى 
 سجلات المنظمات موضع الدراسة. المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على         
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 ( 4جدول رقم ) 
 ات المعاملات البنكية التقليدية والإلكترونية ببنوك جنوب الصعيد عنبيان

 2019عام
 بيـــــــــــــــــــان 

 
 
 إسم البن 

مسئولى   العاملين 
خدمة  
 العملاء 

 العملاء 
  

 المعاملات نسبة 

 تقليدى
 إلكترونى

التقليدي 
 ة 

الإلكترون
 ية

بن  مصر  
 أسوان 

264 79  
307070     12130 

96,2% 3,8% 

البن  الأهلى  
 أسوان 

292  95 324864   
 13536 

96  % 4% 

البن  التجارى   
 الدولى أسوان 

33 14 24948   
  1452 

94,5 
 % 

5,5% 

البن  التجارى  
 الدولى الأقصر  

 37 16  36211 
 2189 

94,3% 5,7% 

بن  
الإسكندرية  
 الأقصر 

33 14 42269  
2131 

95,2% 4,8% 

بن  
الإسكندرية  
 أسوان 

30 12 33095  
1705  

95,1 
 % 

4,9% 

   768457 230 689 الإجمالى 
33143  

399,3
 % 

28,7 
 % 

 سجلات المنظمات موضع الدراسة. المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على         

 
 

 ( 5جدول رقم ) 
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 ات المعاملات البنكية التقليدية والإلكترونية ببنوك جنوب الصعيد عنبيان
    2020عام

 بيـــــــــــــــــــان 
 
 
 إسم البن 

مسئولى   العاملين 
خدمة  
 العملاء 

 العملاء 
  

 المعاملات نسبة 

التقليدي  إلكترونى تقليدى
 ة 

الإلكترون
 ية

بن  مصر  
 أسوان 

292 88  
335160   

   17640 
95 % 5% 

البن  الأهلى  
 أسوان 

307  100 337932   
 19668 

94,5 
 % 

5,5% 

البن  التجارى   
 الدولى أسوان 

35 14 26928   
  1872 

93,5 
 % 

6,5% 

البن  التجارى  
 الدولى الأقصر  

 38 17  38026 
 2774 

93,2% 6,8% 

بن  
الإسكندرية  
 الأقصر 

33 14 42910  
2690 

94,4% 5,6% 

بن  
الإسكندرية  
 أسوان 

30 12 34020  
1980  

94,5 
 % 

5,5% 

   814976 245 735 الإجمالى 
46624  

565,1
 % 

34,9 
 % 

 سجلات المنظمات موضع الدراسة. المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على         

( والمتضامنة بياناات 5(،)4(،)3،)(2ول رقام )اتلاحظ من عر  وتحليل بيانات الجد
المعاااملات البنكيااة التقليديااة والإلكترونيااة بالمنظمااات موضااع الدراسااة خاالال الفتاارة ماان 

وظ فاااااى معااااادل المعااااااملات وجاااااود إنخفاااااا  ملحااااا 2020وحتاااااى عاااااام  2017عاااااام 
الإلكترونية والتى تمثال أحاد صاور التحاول الرقماى بالمنظماات موضاع الدراساة ،حياث 
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نلاحاااظ أن أعلاااى نسااابة تعااااملات إلكترونياااة بالمنظماااات موضاااع  2017إناااه فاااى عاااام 
من إجمالى حجم المعاملات وهاذه تمثال نسابة ضاعيفة   %3,7الدراسة لم تتجاوز نسبة  
ار مادى تطبياق التحاول الرقماى ، كماا أناه بملاحظاة عاام ومنخفضة جادا كمؤ،ار لقيا

وكانااات مااان نصااايب  %4,2كاناات أعلاااى نسااابة للمعااااملات البنكياااة اتلكترونياااة  2018
فإن أعلى نسابة معااملات بنكياة  2019البنك التجارى الدولى فرع الأقصر ، أما عام 

ت بنكياااة تلاحااظ أن أكبااار نساابة معاااملا 2020،وختاماااا بعااام  %5,7إلكترونيااة بلغاات 
مما يدل ذلاك علاى وجاود لاواهر توضاح مشاكلة الدراساة وهاى   %6،8إلكترونية بلغت  

قصااور التحااول الرقمااى بالمنظمااات موضااع الدراسااة ممااا يااؤثر ذلااك علااى تعزيااز المياازة 
     التنافسية للخدمات المصرفية.    

الميدانية:2 الدراسة  ا  (  مشكلة  تحديد  إطار  بعت    لدراسةفي  بإجراء  الباحث  قام 
وأثر ذلك    التحول الرقمىالمقابلات الشخصية، وذلك بقصد التعرف على مدى تطبيق 

بالمنظمات  على  المصرفية  للخدمات  التنافسية  الميزة  الدراسة ، حيث   تعزيز  موضع 
( بلغت  عشوائية  عينة  باختيار  الباحث  مفردة30قام  العملاء   (  خدمة  مسئولى  من 

ا موضع  الصعيد(بالمنظمات  بجنوب  المصرفية  )البنوك  )  لدراسة  كانت  ( 6بحيث 
من   العملاءمفردات  خدمة  )مديري  أخذت  بينما  خدمة  (  24،  أخصائى  من  مفردة 

ولم يكن    (  7و)  (6  كما في الجدول رقم ) موزعة    العملاء بالمنظمات موضع الدراسة
تم بل  الإستطلاعية  العينة  مفردات  اختيار  عملية  في  مسبق  ترتيب  اختيارهم   هناك 

إليهم اتستفسارات  من  مجموعة  توجيه  خلال  ومن  عشوائي  توجيه ،    بشكل  وتم 
 اتستفسارات الآتية اليهم وكانت الإجابة إما )بنعم( أم )ت(:

 ؟   تعمل المنظمة على دعم برنامج التحول الرقمىهل  -
ت  - التحو هل  ثقافة  لنشر  والعاملين  للعملاء  بإستمرار  اتر،ادات  المنظمة  ل  قدم 

 ؟ الرقمى
والبرمجة هل    - المعلومات  نظم  مجال  فى  مؤهلة  بشرية  عناصر  بالمنظمة  يوجد 

     لإدارة عمليات التحول الرقمى؟
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يتوافر بالمنظمة مراكز إلكترونية لخدمة العملاء تسمح بإجراء كافة المعاملات   هل   -
 ؟  البنكية من خلالها دون تدخل العنصر البشرى 

يوجد    - خصوصية  هل  فى  التحكم  تضمن  المعلومات  لأمن  استراتيجية  بالمنظمة 
 ؟  البيانات والمعلومات وجودتها

 ؟ كلفة الخدمة المقدمة للعملاءتحر  المنظمة بصورة مستمرة على تقليل تهل  -
 ؟ تقوم المنظمة بتطبيق أنظمة ومعايير الجودة عند تقديم خدماتها المصرفيةهل  -
السو  هل    - فى  المتلاحقة  للتغيرات  الإستجابة  على  القدرة  المنظمة  تمتلك 

 ؟ المصرفى
للتغلب   - المصرفية  الخدمة  تقديم  فى  إبتكار طر  جديدة  إلى  المنظمة  تسعى  هل 
 مشكلة طول فترة انتظار العميل للحصول على الخدمة؟  على

 (  6جدول رقم ) 
 مقابلات الدراسة الاستطلاعية 

الأشخاص الذين تمت  
 مقابلته 

 الغرض من المقابلة  المنظمة اسم  العدد  

معرفاااة مااادى حااار  الإدارة العلياااا  - البنك اتهلى بأسوان  1 مدير خدمة العملاء 
التحاااول بالمنظماااة علاااى دعااام برناااامج 

 . الرقمى
تقاااااااديم اتر،اااااااادات معرفاااااااة مااااااادى  -

بإساااااتمرار للعمااااالاء والعااااااملين لنشااااار 
 ثقافة التحول الرقمى.  

تااوافر عناصاار بشاارية  معرفااة ماادى -
مؤهلاااااة فاااااى مجاااااال نظااااام المعلوماااااات 
والبرمجاااااااااة لإدارة عملياااااااااات التحاااااااااول 

 الرقمى. 
توافر بالمنظمة مراكااز مدى معرفة   -

إلكترونياااااااة لخدماااااااة العمااااااالاء تسااااااامح 

 البنك اتهلى بأسوان  6 أخصائى خدمة العملاء 
 بنك مصر بأسوان   1 مدير خدمة العملاء   
 بنك مصر بأسوان   6 أخصائى خدمة العملاء 

 ير خدمة العملاء  مد 
البنك التجارى     1

 الدولى بالأقصر 

البنك التجارى     3 أخصائى خدمة العملاء
 الدولى بالأقصر 

 مدير خدمة العملاء
بنك الإسكندرية    1

 باتقصر

بنك الإسكندرية   3 أخصائى خدمة العملاء 
 باتقصر
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البنك التجارى الدولى   1 مدير خدمة العملاء  
 بأسوان 

باااإجراء كافاااة المعااااملات البنكياااة مااان 
خلالهاااا دون تااادخل العنصااار البشااارى 

 . 
اسااااتراتيجية  معرفااااة ماااادى وجااااود  - 

تضاامن الااتحكم فااى  تماان المعلومااات
خصوصااااااااية البيانااااااااات والمعلومااااااااات 

    وجودتها
حاااااار  المنظمااااااة بصااااااورة  ماااااادى - 

مساااااتمرة علاااااى تقليااااال تكلفاااااة الخدماااااة 
 المقدمة للعملاء

تطبيااااااق المنظمااااااة لأنظمااااااة  ماااااادى -
ومعاااايير الجاااودة عناااد تقاااديم خااادماتها 

 المصرفية
إمااتلاك المنظمااة القاادرة علااى ماادى  -

المتلاحقاااااة فاااااى الإساااااتجابة للتغيااااارات 
 السو  المصرفى. 

مااادى ساااعى المنظماااة إلاااى إبتكاااار  -
طااااااار  جديااااااادة فاااااااى تقاااااااديم الخدماااااااة 
المصاارفية للتغلااب علااى مشااكلة طااول 

 فترة اتنتظار. 
  

 أخصائى خدمة العملاء
البنك التجارى الدولى   3

 بأسوان 

بنك الإسكندرية   1 مدير خدمة العملاء
 بأسوان 

 أخصائى خدمة العملاء

3 

بنك الإسكندرية  
 بأسوان 

 الدراسة الاستطلاعية. المصدر: الجدول من إعداد الباحث بالاعتماد على مقابلات  
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 (7جدول رقم ) 
 بيان بمفردات عينة الدراسة الاستطلاعية 

مسئولى خدمة   البيان 
 العملاء

 7 البنك الأهلى المصرى بمحافظة بأسوان  
 7 بنك مصر بمحافظة بأسوان  

 4 البنك التجارى الدولى بمحافظة أسوان 
 4 البنك التجارى الدولى بمحافظة الأقصر  
 4 بنك الإسكندرية بمحافظة أسوان 
 4 بنك الإسكندرية بمحافظة الأقصر 

 30 الإجمالي
 المصدر: من إعداد الباحث.

 وفيما يلى توضيح الهدف من المقابلات ونتائجها:
 أولًا: الهدف من هذه المقابلات ما يلى:

 .دراسةقيد ال اتبالمنظم للتحول الرقمى توصي  مبدئي .أ

عزياااااز الميااااازة التنافساااااية المطباااااق لتالتحاااااول الرقماااااى تحدياااااد مااااادى ملاءماااااة  .ب
 .ظماتداخل هذه المن للخدمات المصرفية

بالمنظمااااات موضااااع  بااااالتحول الرقمااااىج. تحديااااد أهاااام أوجااااه القصااااور الخاصااااة 
 .الدراسة

والمتمثلين فاى مسائولى خدماة الأ،خا  الذين تمت معهم المقابلات  من خلال سؤال
واتجاهاااتهم نحااوه وماادى اتسااتفادة التحااول الرقمااى عاان ماادى إدراكهاام لمفهااوم العماالاء 

وانعكاسااه علااى  اتهمبمنظماا عزيااز المياازة التنافسااية للخاادمات المصاارفيةمنااه ودوره فااي ت
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التاى ود مجموعاة مان الظاواهر توصال الباحاث إلاى وجافقد  كافة الأطراف ذات الصلة  
التحاول الرقماى باالبنوك المصارفية العاملاة بجناوب على وجود قصاور فاي تطبياق   تدل

وجاااود قصااااور فاااى تعزيااااز الميااازة التنافسااااية باتضاااافة إلااااى الصعيد)موضاااع الدراسااااة( 
 والتي يمكن عرضها على النحو التالي:للخدمات المصرفية 

 ضها على النحو التالي:  يمكن عر  ثانياً: نتائج هذه المقابلات:
( بوجااااود  %60مفااااردة ماااان مفااااردات العينااااة الإسااااتطلاعية )أى نساااابة  18اب أجاااا -أ

قصور من قبل المنظمة فى تقديم الإر،اادات بإساتمرار للعمالاء والعااملين لنشار ثقافاة 
 التحول الرقمى.

( بأناااه  %63.3مفاااردة مااان مفاااردات العيناااة الإساااتطلاعية )أى نسااابة  19اب أجااا -ب
وجد عجز فى العناصر البشرية المؤهلة فى مجال نظم المعلوماات والبرمجاة اللازماة ي

 لعمليات التحول الرقمى.   
بعاااادم  (%76.6)أي نسااابة الإسااااتطلاعية مفاااردة ماااان مفاااردات العيناااة  23أجااااب  -ج

تاااوافر مراكاااز إلكترونياااة لخدماااة العمااالاء تسااامح باااإجراء كافاااة المعااااملات البنكياااة مااان 
خلالهااا دون تاادخل العنصاار البشاارى فيمااا عاادا مدينااة أسااوان فيوجااد بهااا فاارع إلكترونااى 

 . واحد فقط تابع للبنك الأهلى المصرى 
وجاود  بعادم( %63.3)أي نسابة  الإساتطلاعة مفردة من مفردات العينة  19أجاب    -د

يضااامن عااادم إختااارا  البياناااات والمعلوماااات الخاصاااة  %100نظاااام حفاااظ آمااان بنسااابة 
 .بالبنك وعملائه 

بعااادم  (%56.7)أي نسااابة الإساااتطلاعية مفاااردة مااان مفاااردات العيناااة  17أجااااب  -هاااا
   . حر  المنظمة على تقليل تكلفة الخدمة المقدمة للعملاء 

أى نساابة  )الإسااتطلاعيةالعينااة مفااردة ماان مفااردات  17إجابااة  أيضااا كمااا جاااءت -و
بعااادم إلتااازام المنظماااة بتطبياااق أنظماااة ومعاااايير الجاااودة بشاااكل كامااال عناااد  (  56.7%

 تقديم الخدمة المصرفية .
بعاادم  (  %563.3أى نساابة  )الإساتطلاعيةمفااردة مان مفااردات العينااة  16أجااب  -ز
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 .إمتلاك المنظمة القدرة على الإستجابة الكاملة للتغييرات المتلاحقة
( بعدم قدرة %83.3مفردة من مفردات العينة الإستطلاعية )أى بنسبة  25أجاب    - 

المنظمة على التغلب على مشكلة طول فترة الإنتظار نظرا لعدم ساعيها لإبتكاار طار  
 جديدة للقضاء على هذه المشكلة. 

ــاً: مشــكلة ال  السااابقةماان خاالال الدراسااة اتسااتطلاعية والدراسااات إن  :دراســةثالث
التااااى تناولاااات موضااااوع الدراسااااة يمكاااان إيجاااااز لااااواهر المشااااكلة فااااى إنخفااااا  معاااادل 
المعاااملات الإلكترونيااة بالمنظمااات موضااع الدراسااة والتااى تاانم عاان وجااود قصااور فااى 
تطبيق التحول الرقمى بالمنظمات موضع الدراسة ، حياث تمثال أعلاى نسابة معااملات 

لى حجام المعااملات البنكياة وفاى عاام من إجما %3,7نسبة   2017إلكترونية فى عام  
بلغااااات أعلاااااى نسااااابة معااااااملات  2019وفاااااى عاااااام  %4,2كانااااات أعلاااااى نسااااابة  2019

وتعد هذه   %6،8كانت نسبة المعاملات الإلكترونية    2020وفى عام    %5,7الكترونية 
المعادتت ضاائيلة جاادا كمؤ،اار لبيااان مادى تطبيااق وتفعياال التحااول الرقمااى بالمنظمااات 

تعااانى منهااا الدراسااة والتااى لمشااكلة  ياةالحال بالتااالى تتطاار  الدراسااةموضاع الدراسااة ، و 
المنظمااات العاملااة فااى القطاااع المصاارفى بصاافة عامااة وبااإقليم جنااوب الصااعيد بصاافة 

تطبيق التحول الرقمـى والـذى قـد يـعثر علـى " وجود قصور فى  والمتمثلة فاىخاصة  
إذ تلاحااظ ماان خاالال "،  تعزيــز الميــزة التنافســية  فــى المنظمــات موضــع الدراســة 

الدراسة الإستطلاعية التى قام بها الباحث وجود العديد من الظاواهر التاى تعاانى منهاا 
والتااى تاام عرضااها فااى الدراسااة اتسااتطلاعية ، حيااث تبااين  ات موضااع الدراسااةالمنظماا

تطبيااااق التحااااول الرقمااااى بالمنظمااااات موضااااع الدراسااااة وانخفااااا  المياااازة  ماااادى تاااادنى
 .   رفية بالمنظمات موضع الدراسةالتنافسية للخدمات المص

 وبالتالي يمكن صياغة المشكلة في التساؤلات التالية:

 ؟جنوب الصعيد العاملة بالقطاع المصرفى ب التحول الرقمى بالبنوكماهو واقع  -1

تعزيااااز المياااازة التنافسااااية ؤثر علااااى يااااأن  للتحااااول الرقمااااىإلااااى أي ماااادى يمكاااان  -2
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 موضع الدراسة؟للخدمات المصرفية بالمنظمات 

 للخاااادمات التنافسااااية المياااازة تعزياااازؤثر علااااى يااااأن  للتحااااول الرقمااااىكياااا  يمكاااان  -3
 الدراسة؟ موضع  بالمنظمات المصرفية

إلااااى أي ماااادى يوجااااد أثاااار للمتغياااارات الشخصااااية والولي يااااة علااااى وعااااى وإدراك  -4
 المصاااااارفية اتللخاااااادم التنافسااااااية تعزيااااااز المياااااازة وأثرهااااااا علااااااى التحااااااول الرقمااااااى

 الدراسة؟  موضع  بالمنظمات

فاي ضاوء الدراساات الساابقة  لدراساةتمات صايامة فارو  ا:دراسـةرابعاً: فروض ال
 والدراسة اتستطلاعية على النحو التالي:

علاى للتحاول الرقماى ت يوجد أثر معناوي ذو دتلاة إحصاائية الفرض الرئيسي الأول:  
 .المصرفية من وجهة نظر مسئولى خدمة العملاءتعزيز الميزة التنافسية للخدمات 

 ويتفرع من هذا الفرض الفروض الفرعية التالية:

 علاااى لبنااااء إساااتراتيجية التحاااول الرقماااىالفااار  الفرعاااي الأول: ت يوجاااد أثااار معناااوى 
 .تعزيز الميزة التنافسية للخدمات المصرفية من وجهة نظر مسئولى خدمة العملاء 

لااى تعزيااز ع نشاار ثقافااة التحااول الرقمااىيوجااد أثاار معنااوي ل الفاار  الفرعااي الثاااني: ت
 . الميزة التنافسية للخدمات المصرفية من وجهة نظر مسئولى خدمة العملاء 

لمتطلباااات البشااارية علاااى تعزياااز الميااازة الفاار  الفرعاااي الثالاااث: ت يوجاااد أثااار معناااوي ل
 العملاء .التنافسية للخدمات المصرفية من وجهة نظر مسئولى خدمة 

تعزياااز الميااازة  علاااىلمتطلباااات التقنياااة : ت يوجاااد أثااار معناااوي لراباااعالفااار  الفرعاااي ال 
 التنافسية للخدمات المصرفية من وجهة نظر مسئولى خدمة العملاء .
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تعزياز الميازة  علاى لمتطلباات الإجرائياة: ت يوجاد أثار معناوي لخامسالفر  الفرعي ال
 التنافسية للخدمات المصرفية من وجهة نظر مسئولى خدمة العملاء

ــاني:  ــي الثـ ــرض الرئيسـ التحاااول ت يوجاااد أثااار معناااوي ذو دتلاااة احصاااائية لأبعااااد الفـ
تعزياز الميازة التنافساية للخادمات المصارفية مان وجهاة نظار  مجتمعة معا علاىالرقمى  

 مسئولى خدمة العملاء.

ــي  ــرض الرئيســ ــثالثالفــ ت توجااااد اختلافااااات معنويااااة ذات دتلااااة إحصااااائية بااااين : الــ
 فيماا يتعلاق باآرائهم حاول مسئولى خدمة العمالاء متوسطات استجابات المبحوثين من 

تعزياز الميازة التنافساية للخادمات المصارفية مان وجهاة نظار   علاىوأثره    التحول الرقمى
 .وفقا للمتغيرات الشخصية والولي ية مسئولى خدمة العملاء

 
 

 ( 2شـــكل رقــم )
 نموذج الدراسة 

 المصدر: من إعداد الباحث 
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 دراسااةفااي ضااوء العاار  السااابق لمشااكلة وفاارو  ال :لدراســةخامســاً: أهــداف ا
 -تتمثل فيما يلى: ه الدراسةيمكن القول أن الأهداف الأساسية لهذ

التحاااول بنااااء إساااتراتيجية تتمثااال أبعااااده في) ذىوالااا التحاااول الرقماااىالتعااارف علاااى  -1
متطلبااات البشاارية ، المتطلبااات التقنيااة ، ، النشاار ثقافااة التحااول الرقمااى ،  الرقمااى

تعزيااز المياازة التنافسااية للخاادمات المصاارفية ماان  علااىوأثااره ( المتطلبااات الإجرائيااة
 . وجهة نظر مسئولى خدمة العملاء

وكااذلك التحااول الرقمااى التعاارف علااى الأهميااة النساابية لكاال متغياار ماان متغياارات  -2
تعزيز الميازة  وأثره على التحول الرقمىعرفة مدى إدراك كافة المبحوثين لأهمية م

 . التنافسية للخدمات المصرفية من وجهة نظر مسئولى خدمة العملاء

بجمياع أبعااده  التحاول الرقماىالعمل على تحديد أبرز العوامال التاي تسااعد علاى  -3
تعزيااز المياازة التنافسااية  والقضاااء علااى أوجااه القصااور ومساابباتها واسااتخدامها فااي

 بما يضمن إمكانية تعميمه على المنظمات المماثلة. للخدمات المصرفية

فااااي  دراسااااة بفروعهااااا المختلفااااةقيااااد ال ةالخااااروج بنتااااائج وتوصاااايات تفيااااد المنظماااا -4
 الوصول إلى تحقيق أهدافها.

 :دراسةالسادساً: أهمية 

 الأهمية العلمية: -1
 العلمية مما يلى: اأهميته دراسةال تستمد

طبقاا  لمااا هاو متااا  مان الدراسااات السااابقة تعتبار الدراسااة الحالياة ماان الدراسااات  -أ
الحديثة نسبيا فاي هاذا المجاال فاي الادول العربياة وخاصاة فاي مصار بحياث لام 
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التحاااول الرقماااى علاااى تعزياااز الميااازة ياااتم إجاااراء أي دراساااة تتنااااول معرفاااة لأثااار 
بقطاااع  العماالاء التنافسااية للخاادمات المصاارفية ماان وجهااة نظاار مساائولى خدمااة

 جنوب الصعيد .  البنوك ب

وكي يااة قياسااها ومااا الأثاار  التحااول الرقمااىيساااهم البحااث فااي معرفااة أهاام أبعاااد  -ب
يلعبااااه التحااااول الرقمااااى علااااى تعزيااااز المياااازة التنافسااااية للخاااادمات النساااابي الااااذى 

جنااااوب بقطاااااع البنااااوك ب المصاااارفية ماااان وجهااااة نظاااار مساااائولى خدمااااة العماااالاء
   الصعيد .

التحاااول  ع أهمياااة البحاااث مااان كوناااه سااايقدم إضاااافة علمياااة، لمعرفاااة أثاااركمااا تنبااا -ج
الرقمااى علااى تعزيااز المياازة التنافسااية للخاادمات المصاارفية ماان وجهااة نظاار مساائولى 

مان خالال تقاديم توصايات ربماا تساهم بقطاع البناوك بجناوب الصاعيد   خدمة العملاء
بأبعاااده التحااول الرقمااى  ماان خاالالتعزيااز المياازة التنافسااية للخاادمات المصاارفية فااي 

 المختلفة.

 الأهمية التطبيقية: -2
 التطبيقية مما يلى: اأهميته دراسةستمد الت

التعارف علاى أفضال الأسااليب الإدارياة التاى يمكان  ه الدراساةيمكن من خلال هذ  أ.  
تعزياااااز المياااازة التنافساااااية وماااادى تأثيرهاااااا علااااى التحااااول الرقماااااى إسااااتخدامها فاااااى 
 . للخدمات المصرفية

مان النتااائج والتوصايات المتوقعاة التااى ساوف تساااهم  اأهميتها تساتمد الدراسااةب. كماا 
ومعرفاة مادى إنعكاار  دراسةقيد الللتحول الرقمى بالمنظمة  فى تقديم خطة عمل  

 .   لمصرفية بالمنظمات موضع الدراسةتعزيز الميزة التنافسة للخدمات ا ذلك على
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و القطااااع المصااارفى مااان أهمياااة مجاااال التطبياااق وهااا اأهميتهااا دراساااةال هساااتمد هاااذتج. 
الأساسااااااية لتحريااااااك العجلااااااة  عتباااااار إحاااااادى الركااااااائزي, حيااااااث بجنااااااوب الصااااااعيد 

 .الإقتصادية بشكل إيجابى وإحداع التنمية بجنوب الصعيد 

 :   لدراسةسابعاً: الاطار النظرى ل

ــى -1 ــول الرقمـ ياااتم التعااارف علاااى التحاااول الرقماااى مااان خااالال مجموعاااة مااان  :التحـ
العناصااار تتمثااال فاااى مفهاااوم التحاااول الرقماااى وأهمياااة التحاااول الرقماااى وأهاااداف التحاااول 

 الرقمى بالإضافة إلى ابعاد التحول الرقمى وذلك على النحو المبين ادناه.

تحااااول الرقمااااى أو مااااايطلق عليااااه يمكاااان تعرياااا  ال :التحــــول الرقمــــى  مفهــــوم 1-1
بأنااه التحااول التقنااى  (Licka & Gautschi, 2017,6)بالرقمنااة وفقااا لمااا عرفااه 

والثقاااااافى والاااااذى ياااااؤثر علاااااى كافاااااة المجااااااتت ويااااادعم الطااااار  والأسااااااليب والفااااار  
(  التحاول 45، 2018عارف) أماين ، المستحدثة ويعد مستحيلا تجاهال ذلاك ، حياث 

نظام تقليدى إلى نظام رقماى قاائم علاى تكنولوجياا المعلوماات الرقمى بأنه الإنتقال من 
والإتصاااااااتت فااااااى جميااااااع مجاااااااتت العماااااال ماااااان خاااااالال مجموعااااااة ماااااان المتطلبااااااات 
الإسااتراتيجية والثقافيااة والماديااة والماليااة والبشاارية والأمنيااة والتشااريعية ، كمااا قااد عاارف 

(Haggans & Michael,2014,3)  التحااول الرقمااى ماان منظااور الجامعااات بأنااه
إجبار الجامعات على إعادة التفكير فى الإفتراضات الأاية عن الكتب والمحاضرات . 

( التحااول الرقمااى بأنااه العمليااة التااى يااتم ماان خلالهااا 6، 2019عاارف ) عبااد الااراز  ، 
إبتكاار ماا إنتقال الشركات إلى نماذج عمل تعتمد على التقنيات الرقمية لادعم تطاوير و 

يتم تقديمه من منتجات وخدمات ، بالإضافة إلى توفير قنوات جديدة للتساويق وفار  
عمل تزيد من قيمة المنتجات المقدماة ساواء كانات سالع أو خادمات.ويرى الباحاث فاى 
الدراساة الحالياة أن التحاول الرقماى وخاصاة فاى البناوك المصارفية هاو عملياة الإنتقاال 

لات الماليااااة والمصاااارفية إلااااى نظااااام رقمااااى قااااائم علااااى ماااان نظااااام تقلياااادى فااااى المعااااام
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تكنولوجياااا المعلوماااات والإتصااااتت فاااى جمياااع مجااااتت العمااال المصااارفى فاااى ضاااوء 
مجموعااة ماان الأبعاااد والمتطلبااات التااى تتمثاال فااى وضااع إسااتراتيجية للتحااول الرقمااى ، 

ت البشااااارية والتقنياااااة ونشااااار ثقافاااااة التحاااااول الرقماااااى، وتاااااوافر مجموعاااااة مااااان المتطلباااااا
 والإجرائية.

تظهاار أهميااة التحااول الرقمااى فااى البنااوك ماان خاالال  :التحــول الرقمــىأهميــة  1-2
 مجموعة العناصر تتمثل فى الآتى:

تقااديم الخاادمات البنكيااة بشااكل أسااهل وأساارع دون اللجااوء إلااى الإنتظااار لفتاارات  -1
 طويلة.

المسااهمة فااى عمليااة رباط القطاعااات الحكوميااة أو الخاصاة ببعضااها ماان خاالال  -2
 اون والتنسيق عبر ،بكة اتنترنت .التع

ضرورة اتجاه البنوك لمواكبة العصر واتتجاه نحاو إساتخدام التكنولوجياا لتطبياق  -3
 التحول الرقمى فى تقديم خدماتها البنكية لتحقيق رضاء العملاء.

التغلاااب علاااى الضاااغول الواقعاااة مااان جاناااب ،ااارائح المجتماااع علاااى المؤسساااات  -4
تها وإتاحاة البارامج التكنولوجياة عبار الإنترنات والهيئات والشركات لتحساين خادما

 ( 2019) البار، المرجى،
يعمل التحول الرقمى على تمكين البناوك مان المنافساة بهادف التحاديث والحفااظ  -5

 (22، 2019على قدرتها التنافسية وخلق القيمة. )يونس، 
المصاارفية يهاادف تطبيااق التحااول الرقمااى فااى البنااوك  :التحــول الرقمــىأهــداف  1-3

إلى تحقيق العديد من الأهداف على مستوى العملاء والمنظمات وأصحاب المصالح  
 وتتمثل أهداف التحول الرقمى فى :

العمل على تقليل تكالي  التشغيل من خلال إختصار الجهاد المباذول القاائم  -1
 على العمليات التقليدية واتتجاه نحو التكنولوجيا  .
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 الإجراءات لتقديم خدمة متميزة للعملاء.  تحسين الجودة وتسهيل وتبسيط -2
تفعيل الإبداع والإبتكار فى تقديم الخادمات للمساتفيدين ، حياث يتايح التحاول  -3

الرقماااى والتكنولوجياااا الحديثاااة الفرصاااة لاباااداع واتبتكاااار فاااى تقاااديم الخدماااة 
 للعملاء.

يعمااال التحاااول الرقماااى علاااى مسااااعدة المؤسساااات والشاااركات علاااى التوساااع  -4
( باتضاااافة إلاااى   7، 2019علاااى نطاااا  أوساااع ) عباااد الاااراز ، والإنتشاااار 

إستهداف ،رائح متعددة وفى أماكن متفرقاة ومتعاددة وذلاك لساهولة الوصاول 
الااااى العمياااال وسااااهولة امكانيااااة التعاماااال مااااع الخاااادمات البنكيااااة ماااان خاااالال 

 التكنولوجيا.
إحكاااام الرقاباااة والمتابعاااة وتقليااال فااار  حااادوع الأخطااااء البشااارية ، حياااث   -5

تماااد التحاااول الرقماااى علاااى الوساااائل الإلكترونياااة والمتمثلاااة فاااى الأر،اااي  يع
الإلكتروناااااى والبرياااااد اتلكتروناااااى والتطبيقاااااات الإلكترونياااااة لتنفياااااذ العملياااااات 

، 2018متابعااااة اتلكترونيااااة ) أمااااين ،والرسااااائل الصااااوتية ونظاااام الرقابااااة وال
53.)   

سات العلمية والأدبيات التاى إنه بمراجعة الأبحاع والدرا  :التحول الرقمىأبعاد    1-4
 تم التوصل إلى مجموعة من الأبعاد المتمثلة فيما يلى: التحول الرقمىتناولت  

يعتباار بناااء خطااة إسااتراتيجية طويلااة الأجاال بنــاء إســتراتيجية التحــول الرقمــى:  -أ
أحااد الخطااوات اتولااى والرئيسااية لإنجااا  برنااامج أو خطااة أو إحااداع تغيياار ، 
وبالتااالى فااإن بناااء المنظمااة لر يااة التحااول الرقمااى تحاار  الإدارة العليااا علااى 
تقاااااديم الااااادعم لتنفياااااذها بإساااااتخدام مجموعاااااة مااااان الإجاااااراءات بتطاااااوير  يكلهاااااا 

لمخصصااااات المالياااااة والماديااااة الكافيااااة والكااااوادر البشااااارية التنظيمااااى وتااااوفير ا
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 (. 164، 2020المؤهلة لذلك)المطرف،
يعااد وجااود ثقافااة تنظيميااة قويااة وإيجابااة أماار بااال  نشــر ثقافــة التحــول الرقمــى:  -ب

الأهميااة لتعزيااز مشاااركة المهااارات والمااوارد والمعرفااة والااتعلم والتنميااة وتكيياا  
المنظماااة ككااال لممارساااات جديااادة ، كماااا تاااؤدى دورا هاماااا فاااى تشاااجيع أعضااااء 

   (Horlacher,2016)المنظمة والمتعاملين معها على اعتماد هذه الممارسات 
يعتباار العنصاار البشاارى أحااد الأبعاااد الأساسااية لنجااا  أى متطلبــات البشــرية: لا -ج  

نظاااام أو برناااامج أو منظماااة بوجاااه عاااام ، ويعاااد العنصااار البشااارى مطلاااب رئيساااى فاااى 
تطبيق التحول الرقمى وذلاك مان خالال تاوفير عناصار بشارية )كاوادر( مؤهلاة ومدرباة 

ل البيانات لإتخاذ القرارات الفعالاة على إستخدام التكنولوجيا الرقمية فى إستخدام وتحلي
( ، كمااا ان عمليااة التخطاايط اتسااتراتيجى لتنفيااذ ر يااة التحااول 62، 2018)محمااود، 

الرقمى تتطلاب كفااءات بشارية وخبارات علمياة علاى قناعاة ودراياة تاماة بحتمياة عملياة 
 التغيير نحو التحول الرقمى.

تتطلب عملياة التحاول الرقماى إساتخدام منظوماة مان اتجهازة متطلبات التقنية:  ال-د
المتخصصااة وأنظمااة التشااغيل ووسااائط التخاازين والبرمجيااات التااى تعماال ماان خاالال 
بيئاااات تقنياااة ومراكاااز معلوماااات بإساااتخدام جمياااع الأصاااول بكفااااءة، ولضااامان تقاااديم 
 مساااتوى خدماااة مناساااب لأفاااراد المنظماااة وعملائهاااا فإناااه يساااتلزم وجاااود فااار  مهنياااة

 (    4، 2019مسئولة عن إدارة المنظومة التقنية والبنية التحتية للشبكة )الحوال ، 

تساتلزم عملياة التحاول الرقماى وضاع قواعاد إجرائياة آمناة المتطلبـات الإجرائيـة:   -هـ
لتخزين وإستخدام بيانات العملاء بشكل آمن وذلك من خلال وضع إستراتيجة لأمان 

ية البيانااات والمعلومااات وضاامان جودتهااا، المعلومااات تضاامن الااتحكم فااى خصوصاا
حيااااث أن إصاااادار المنظمااااة لقواعااااد ولااااوائح تساااامح بسااااهولة التحااااول الرقمااااى وتلبااااى 
إحتياجات العمل من خلال وضاع قواعاد منظماة لمناع السارقات والساطو الإلكتروناى 
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وإنتهاااك خصوصااية المعلومااات أحااد المتطلبااات الإجرائيااة لتطبيااق التحااول الرقمااى ) 
 ( 101،  2016لمو،ى ، 

تمثل التحديات التى تواجه أى نظام أو  :التحديات التى تواجه التحول الرقمى  1-5
أى إتجااه جدياد نحااو التغييار عااائق أماام تطبيااق هاذا النظااام ، وبنااءا علااى ذلاك فإنااه 
ت،ك بأن التحول الرقمى يواجه مجموعة مان التحاديات المالياة والمؤسساية والبشارية 

التحاااديات التاااى تواجاااه عملياااة التحاااول الرقماااى فاااى البناااوك ونتعااار  فيماااا يلاااى أهااام 
 المصرفية:

إن التحااااول الرقمااااى يتطلااااب بنيااااة تحتيااااة تكنولوجيااااة ذات تكلفااااة مرتفعااااة نساااابيا  -1
 وبالتالى يعد نقص الميزانيات أحد التحديات التى تواجه تطبيق التحول الرقمى.

ياد ، ومان هناا يعد العنصر البشرى أحاد الأركاان اتساساية تنجاا  أى نظاام جد -2
نجااااد أن نقااااص الكفاااااءات البشاااارية المدربااااة داخاااال المنظمااااات المصاااارفية أحااااد 

 التحديات بل أهمها.
الإفتقااااااار إلااااااى بنيااااااة تحتيااااااة قااااااادرة علااااااى التعاماااااال مااااااع تكنولوجيااااااا المعلومااااااات  -3

واتتصاتت وأيضا مولف التكنولوجيا ذوى المهاارات الكافياة كماا يوجاد قصاور 
فااااى العديااااد ماااان المناااااطق الري يااااة ) يااااونس ، فااااى عمليااااة اتتصااااال باتنترناااات 

2019 ،14) 
إن لإسااتخدام التكنولوجيااا الرقميااة مخاوفهااا ماان خاالال مخاااطر أماان المعلومااات  -4

لااى خباارة عاليااة نااامج التحااول الرقمااى والااذى يحتاااج إوالتااى تعااو  إنجااا  تنفيااذ بر 
فاااى مجاااال أمااان المعلوماااات لحماياااة بياناااات العمااالاء وأرصااادتهم مااان الإختااارا  

 .رقةوالس
عاادم انتشااار ثقافااة اسااتخدام التكنولوجيااا فااى تنفيااذ العمليااات بااين ،ااريحة ليساات  -5

بالقليلة من العملاء كبار السن والذين يجهلاون التعامال ماع التكنولوجياا وبالتاالى 
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 (.2019يعد ذلك تحد تنجا  تنفيذ برنامج التحول الرقمى)مكاوى ، 
التغيياار نحااو التحااول الرقمااى التقااادم الفكاارى لاابعت المااديرين وعاادم رمبااتهم فااى  -6

نظرا لبيروقراطيتهم المفرطة وإتباعهم أنظمة داخلياة متشاددة بالإضاافة الاى عادم 
 رمبتهم فى التعلم والإتجاه نحو التنفيذ.

يتم التعرف على الميزة التنافسية من خلال مجموعة مان   :تعزيز الميزة التنافسية  -2
التنافسية وأهمية الميزة التنافسية وأهداف تعزيز الميزة العناصر تتمثل فى مفهوم الميزة 

 التنافسية بالإضافة إلى أبعاد تعزيز الميزة التنافسية وذلك على النحو المبين ادناه.

تتعاادد مفاااا يم الميااازة التنافسااية طبقاااا لوجهاااات نظااار  :الميـــزة التنافســـيةمفهـــوم 2-1
( المياازة التنافسااية 148،  2019وآخاارون ، Qutp) الكتاااب والباااحثين حيااث عاارف 

بأنهاااا قااادرة المنظماااة علاااى خلاااق قيماااة مضاااافة مقارناااة بالمنظماااات الأخااارى، والتاااى 
تحصاال عليهااا ماان خاالال عناصاارها المتمثلااة فااى التكلفااة والتميااز والإبااداع والقاادرات 
الجوهرياااة والسااامعة، وبالتاااالى يمكنهاااا أداء عملهاااا بشاااكل يرضاااى المساااتهلك الحاااالى 

دام نظاام معلوماات يتمتاع بخصاائص متفوقاة مبنياة علاى والمحتمل ومن خالال إساتخ
( الميازة 55،  2020وآخارون ،  Tarigan.عارف ) أساس ومتطلباات نجاا  عالياة 

التنافسية بأنها كل ما يميز المنظمة عان ميرهاا مان المنظماات المماثلاة والتاى تكاون 
عارف  ساة.أحد نقال القوة فى التعامل ماع المتغيارات المحيطاة بهاا والمنظماات المناف

  (Al-Daibat    ،2017   ،69  الميزة التنافسية على أنها مدى قادرة الشاركة علاى )
إنشاء مركاز تنافساى فاى الساو  يمكنهاا مان خالال التفاو  علاى منافسايها مان خالال 

 خلق قيمة أفضل للعملاء وتحقيق أداء متفو .

مال ، حياث يرى الباحث أن مفهوم الميزة التنافسية يختلاف باإختلاف قطااع ومجاال الع
نعبااار عااان الميااازة التنافساااية بأنهاااا مجموعاااة مااان الصااافات والسااامات تمتلكهاااا المنظماااة 
وناتجااة عاان خبراتهااا والتااى تميزهااا وتجعلهااا متفوقااة علااى منافساايها سااواء فااى العمليااات 
التشااغيلية والمااوارد والأسااعار والخاادمات ، بالإضااافة إلااى تميااز العنصاار البشاارى لااديها 
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لقااادرات والمهاااارات التاااى تسااااعدها علاااى تحقياااق التمياااز عااان والاااذى يمتلاااك المعاااارف وا
 ميرها من المنافسين فى نفس المجال .

 :              الميزة التنافسية أهمية 2-2

يعتباااار تحقيااااق المنظمااااة لمياااازة تنافسااااية أماااارا ذو أهميااااة لضاااامان بقاااااء المنظمااااة  -1
 والحصول على حصة سوقية مناسبة فى لل لهور العولمة.

وتيرة الإبداع والإبتكاار بسابب ضاخامة اتساتثمارات فاى عملياات البحاوع تسارع   -2
والتطوير المستمر مما خلق نتائج كمية ونوعياة كبيارة تساهم فاى باروز التنافساية 

 الشديدة لخلق التفرد والتميز.
إتجاه العملاء نحو الطلب المتزاياد والبحاث عان المنتجاات ذات الجاودة المرتفعاة  -3

هاما لسعى المنظمات نحو تحقيق ميزة تنافسية تميزها عان مما يعتبر ذلك سببا  
 ميرها من المنافسين.

يعاااااد لهاااااور تكنولوجياااااا المعلوماااااات والإتصااااااتت أداة هاماااااة يمكااااان للمنظماااااات  -4
إسااتخدامها فااى الحصااول علااى المعلومااات عاان منافساايها ومااا يتمياازون بااه عاان 
ميرهم، مماا جعال أهمياة الساعى نحاو تعزياز الميازة التنافساية للتفاو  الادائم علاى 

 (. 116، 2017المنافسين وتقديم كل ما هو جديد باستمرار) عبد الجيد، 
 : تعزيز الميزة التنافسيةأهداف  2-3

الحصول على حصة سوقية أكبر من المنافسين والعمل على المحافظة عليها   -1
 وتنميتها وكذلك أيضا زيادة ربحية المنظمة لضمان البقاء والنمو فى السو . 

تلبية إحتياجات العملاء ورغباتهم بالصورة التى تضمن وتئهم للمنظمة وتحسين  -2
الذهنية للمنظمة لدى عملائها وذلك من خلال خلق قيمة مميزة تحقق    الصورة

 هذه الأهداف. 
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التوسع فى أعمال المنظمة من خلال دخول مجال تنافسى جديد  -3 اتتجاه نحو 
تقديم   أو  العملاء  من  جديدة  نوعية  مع  التعامل  أو  جديدة  أسوا   كإستهداف 

 ( . 54، 2013منتجات جديدة تتمتع بخصائص تنافسية أفضل)الدرويش، 
المنتجات  -4 يخص  فيما  المنافسين  على  والتفو   الإستراتيجى  التميز  تحقيق 

 المقدمة للعملاء  .  
إستهداف وضع خطط طموحة بوضع أهداف جديدة تميز المنظمة عن ميرها  -5

 من خلال إستغلال الفر  المستقبلية المتاحة . 
متا -6 على  الحر   من خلال  وذلك  البعيد  المدى  على  التطور الإستمرارية  بعة 

واختيار  المنتجات  وتقديم  الأعمال  أداء  فى  التميز  على  والحر   والتقدم 
   الكفاءات . 

إنااااه بمراجعااااة الأبحاااااع والدراسااااات العلميااااة  تعزيــــز الميــــزة التنافســــية:أبعــــاد  2-4
تم التوصل إلى مجموعة من الأبعااد المتمثلاة   الميزة التنافسيةوالأدبيات التى تناولت  

 فيما يلى:

يعتبر بعد إنخفا  التكلفة أحاد الأبعااد الرئيساية للميازة تخفيض تكلفة الخدمة:   -1
التنافساااية والتاااى تحااار  المنظماااة وتساااعى إلاااى تحقيقهاااا بهااادف تقاااديم منتجاتهاااا 

حصاااول للأساااوا  بأقااال الأساااعار وإمكانياااة التغلاااب علاااى المنافساااين ، وبالتاااالى ال
علااى حصااة سااوقية أكباار ، فالمنظمااة القااادرة علااى تخ اايت تكلفتهااا فإنهااا بااذلك 
تحصل على نقطة قوة يمكنها مان خلالهاا التفاو  علاى منافسايها مان المنظماات 
العاملااة فااى نفااس المجااال، ويعااد العنصاار البشاارى وتنميتااه أحااد الأركااان الهامااة 

زة تنافسااية مقارنااة التااى يمكاان ماان خلالهااا تخ اايت التكلفااة والحصااول علااى مياا
بالمنافساااين مااان خااالال الحااار  علاااى اساااتقطاب واتحتفااااظ بالعناصااار البشااارية 
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عالية التميز والتى تتسم بالمهارة العالية فى التعامال ماع آلياات العصار الحاديث 
والتكنولوجيا الحديثة التى تخدم المجال ويظهر إنخفا  التكلفة نتيجة إنخفاا  

ة تكااااااااااااااااااااااااااااالي  نساااااااااااااااااااااااااااابة الهاااااااااااااااااااااااااااادر والااااااااااااااااااااااااااااذى يحماااااااااااااااااااااااااااال المنظماااااااااااااااااااااااااااا
 .(Mwenemeru,2016,32)باهظة

يتم تحديد جودة أداء الخدماة كأحاد الأبعااد الأساساية الجودة فى أداء الخدمة :   -2
والهامة لتحقيق الميازة التنافساية وتعزيزهاا بقياار مادى قادرة المنظماة علاى تقاديم 
خدمااة تحقااق إحتياجااات العماالاء ورغباااتهم ماان خاالال توافااق مواصاافات الخدمااة 

، (Madhani,2017,21)المقدمااة مااع توقعااات العماالاء وقاات تلقااى هااذه الخدمااة

وبالتااالى فااإن قاادرة المنظمااة علااى تقااديم خدمااة ذات جااودة مناساابة تحقااق رغبااات 
العملاء فإنها بذلك تحقق ميزة تنافسية تميزها عن ميرها من المنظمات المماثلاة 

ودة والتى تضمن لهاا وتعززها عن طر  الإستمرارية فى المحافظة على هذه الج
 البقاء والإستمرارية

إن المرونااة فااى أداء الخدمااة أصاابح أحااد العناصاار المرونــة فــى أداء الخدمــة:  -3
التى يمكن للمنظماة إساتخدامها لتحقياق ميازة تنافساية عان ميرهاا مان المنظماات 
المماثلة التى تعمل فى نفس القطاع أو النشال، حيث تظهر المرونة مان خالال 

سااريعة للتغياار فااى رغبااات العماالاء وتوقعاااتهم بالإضااافة إلااى زيااادة الإسااتجابة ال
 ،(Mohamed,2020,49)رضاء العملاء نتيجة إنخفاا  وقات تقاديم الخدماة 

وتظهاار المرونااة فااى تقااديم الخدمااة بااالبنوك المصاارفية ماان خاالال تلبيااة رغبااات 
العماالاء مااع الحاار  علااى إنخفااا  التكلفااة بتخ اايت وقاات الإنتظااار والتغلااب 

وتقديم الخدمة عن طريق طر  أكثر من باديل يمكان للعميال اتختياار مناه   عليه
سواء كان ذلك من خالال اتنترنات أو مان خالال التعامال المبا،ار التقليادى ماع 
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 البنك.
يعتبار الإباداع أحاد اتبعااد الرئيساية لتحقياق وتعزياز الإبـداع فـى تقـديم الخدمـة:  -4

الخاادمات المصاارفية ، ويتوقااف  المياازة التنافسااية فااى تقااديم الخاادمات وبااالأخص
الإبااداع فااى تقااديم الخدمااة علااى ماادى كفاااءة ومهااارة العنصاار البشاارى فااى إبتكااار 

ماع رغباات العمالاء الناتجاة  طر  جديدة يمكن من خلالها تقديم الخدمة لتتوافاق
تغيااارات والتطاااورات المتلاحقاااة نتيجاااة التكنولوجياااا، كماااا يمكااان للمنظماااة عااان الم

دمااااة ماااان خاااالال تقااااديم الخدمااااة بطريقااااة إبداعيااااة جدياااادة الإبااااداع فااااى تقااااديم الخ
تساااتهدف الحصاااول علاااى نتاااائج أفضااال مقارناااة بالنتاااائج الناتجاااة عااان إساااتخدام 

 الطر  الحالية .
يمثال الوقات عنصارا هاماا فاى تعزياز الميازة التنافساية السرعة فى أداء الخدمة:   -5

مان اتعماال  وخاصة فى المعااملات البنكياة والمصارفية لإرتباطهاا باأداء العدياد
والمعاااملات سااواء كااان ذلااك علااى مسااتوى المنظمااات أو الأفااراد وتعتباار الساارعة 
فااى أداء الخدمااة أحااد الأهااداف الأساسااية التااى تسااعى المنظمااات إلااى تحقيقهااا 
لتعزيز الميزة التنافسية مقارنة بالمنافساين ، يظهار بعاد السارعة فاى أداء الخدماة 

ماااال بصاااورة أسااارع بماااا يضااامن أداء فاااى مااادى قااادرة المنظماااة علاااى إنجااااز الأع
، كماا يارتبط  (Lee & others, 2019,130)الخدماة لتحقياق رضااء العمالاء

بعد السرعة فى أداء الخدمة بأداء الخدمة فى الوقات المحادد والتاى تظهار مادى 
إلتاازام المنظمااة بالموعااد المحاادد لأداء الخدمااة بمااا يحقااق رضاااء العماالاء وتفااو  
للمنظماااااة علاااااى منافسااااايها بماااااا يحسااااان مااااان صاااااورتها الذهنياااااة لااااادى عملائهاااااا 

 والمحافظة على حصتها السوقية وتعزيزها. 
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فااى ضااوء الدراسااات  هإناا :تعزيــز الميــزة التنافســيةو التحــول الرقمــى العلاقــة بــين  -3
خااالال مااان  دراساااةال هفاااى هاااذ التحاااول الرقماااىوالبحاااوع وأدبياااات الإدارة فقاااد تااام تنااااول 

متعاددة تتمثال فاى بنااء إساتراتيجية التحاول الرقماى والتاى تتمثال مجموعة أبعاد رئيساية  
تحظى بدعم الإدارة العليا والتى تشمل إجراء  فى وضع خطة إستراتيجية طويلة الأجل

بعات التطااورات فااى  يكلهاا التنظيمااى وتااوفير المخصصاات الماليااة والكااوادر البشاارية 
المؤهلة ، بالإضافة إلى بعد نشر ثقافة التحول الرقمى من خلال إيجاد ثقافاة تنظيمياة 
قوياااااااااااة وإيجابياااااااااااة تعمااااااااااال علاااااااااااى تعزياااااااااااز مشااااااااااااركة الماااااااااااوارد والمعرفاااااااااااة والاااااااااااتعلم 

(Horlacher,2016)   ويأتى ذلك من خلال تقديم الإر،ادات بصورة مستمرة للعمالاء
والعاااملين لنشاار ثقافااة التحااول الرقمااى ، كمااا يااأتى بعااد ذلااك بعااد المتطلبااات البشاارية 
والاااااذى يتضااااامن تاااااوفير عناصااااار بشااااارية )كاااااوادر ( مؤهلاااااة ومدرباااااة علاااااى إساااااتخدام 

ات وإعااادة إسااترجاعها بمااا يخاادم عمليااة التكنولوجيااا الرقميااة فااى إسااتخدام وتحلياال البياناا
إتخاااااذ القاااارارات الفعالااااة ، بالإضااااافة أيضااااا إلااااى بعااااد المتطلبااااات التقنيااااة عاااان طريااااق 
إساااااتخدام منظوماااااة مااااان الأجهااااازة المتخصصاااااة وأنظماااااة التشاااااغيل ووساااااائط التخااااارين 
والبرمجيااات لإيجاااد بيئااة تكنولوجيااة تساامح بإمكانيااة تطبيااق التحااول الرقمااى) الحااوال، 

( ، وأخيرا يأتى بعاد المتطلباات الإجرائياة والاذى يتضامن مجموعاة القواعاد 4،    2019
الإجرائيااة الآمنااة اللازمااة لتخاازين والتعاماال مااع بيانااات العماالاء بشااكل آماان والمحافظااة 

 على خصوصية وأمن معلومات وبيانات العملاء.

التن        الميزة  تعزيز  على  أثرها  وقيار  الرقمى  التحول  أبعاد  تناول  افسية تم 
للخدمات المصرفية نظرا لأهمية الحر  على تحقيق الميزة التنافسية وتعزيزها فى 
القطاع المصرفى سواء كان القطاع العام أو الخا  للتغلب على المنافسة وجذب  
المزيد من العملاء ، وقد تم تناول الميزة التنافسية من خلال مجموعة من الأبعاد 

الخدمة   تكلفة  تخ يت  فى  تستهدف وتتمثل  التى  المنظمات  عليها  تحر   والتى 
التغلب   بأقل الأسعار وإمكانية  تقديم خدماتها للأسوا   تنافسية بهدف  تحقيق ميزة 
على المنافسين والإستحواذ على ،ريحة أكبر من المستهلكين ، ويأتى بعد ذلك بعد  
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ت الجودة فى أداء الخدمة ويتضمن قدرة المنظمة على تقديم خدمة تحقق إحتياجا 
ورغبات العملاء من خلال تقديم الخدمة للعميل بمواصفات تحقق رضاء العملاء ،  
كما تم التطر  لبعد المرونة فى أداء الخدمة والذى يتضمن اتستجابة للتغيرات فى 
على   للحصول  متعددة  وبدائل  طر   طر   خلال  من  وتوقعاتهم  العملاء  رغبات 

ا أداء  فى  الإبداع  بعد  إلى  بالإضافة  كفاءة الخدمة  ذلك من خلال  لخدمة ويظهر 
الخدمة   تقديم  طريقها  عن  يمكن  جديدة  طر   إبتكار  فى  البشرى  العنصر  ومهارة 
فى عالم   المتلاحقة  المتغيرات والتطورات  الناتجة عن  العملاء  لتتوافق مع رغبات 
على   المنظمة  قدرة  ويتضمن  الخدمة  أداء  فى  السرعة  ببعد  إنتهاءا  التكنولوجيا، 

الأعم رضاء إنجاز  لتحقيق  الخدمة  أداء  يضمن  الذى  بالشكل  أسرع  بصورة  ال 
 العملاء إلتزاما بالموعد المحدد لأداء الخدمة . 

قامت بعت الدراسات السابقة بتوضيح العلاقة بين التحول الرقمى أو أحد أبعادها  
فى   ذلك  أبعادها ويظهر  أحد  أو  المصرفية  للخدمات  التنافسية  الميزة  تعزيز  وبين 

أبعاد    (Katsoulis,2017)دراسة   كأحد  الواضحة  الر ية  أن  إلى  توصلت  والتى 
التنافسية   القدرة  تحقيق  على  المؤثرة  العناصر  أكثر  من  تعد  الرقمى  التحول 
المنافسة   على  المنظمة  قدرة  على  تؤثر  المنظمة  ثقافة  تغيير  أن  إلى  بالإضافة 

درا توصلت  كما  المنافسين،  على  تتفو   تنافسية  ميزة   & Koch)سةوتحقيق 
windperger,2017)   التكنولوجيا على  المترتبة  الآثار  من  العديد  وجود  إلى 

كما   ، التنافسية  الميزة  على  إيجابيا  تؤثر  والتى  الراسخة  الأعمال  ونماذج  الرقمية 
دراسة   بشكل   (Adamik & Nowicki,2018)توصلت  الأدوات  تطوير  أن  إلى 

التكنولوجيا وإستخدام  الإنتاج  وأتمتة  المعرفة   عام  مستوى  زيادة  إلى  بالإضافة 
 بالإمكانيات التكنولوجية وإستخدامها أثر ذلك إيجابيا على تحقيق الميزة التنافسية.
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 :دراسةثامناً: حدود ال
 في إطار الحدود التالية: دراسةال هتم إجراء هذ

وأثااره علااى  التحااول الرقمااىموضااوع  تقتصاار الدراسااة علااى الحــدود الموضــوعية: -1
 .تعزيز الميزة التنافسية للخدمات المصرفية 

مساائولى خدمااة العماالاء بااالبنوك العاملااة علااى  دراسااةقتصاار الت الحــدود البشــرية: -2
 بالقطاع المصرفى بجنوب الصعيد.

ويرجاع  2020-2017تمثلت في الفترة الممتدة ما باين العاامين   الحدود الزمنية:  -3
 لزمنية للأسباب التالية:اختيار الباحث لهذه الفترة ا

 تيسر للباحث الحصول على بيانات تاريخية عن هذه الفترة بماا يسامح بإتماام .أ
 بشكل موضوعي. الدراسة

والخاروج بنتاائج  دراساةيرى الباحث أن هذه الفترة تعد كافياة لتحقياق أهاداف ال .ب
 المبحوثة.  ماتوتوصيات تفيد المنظ

ــة:  -4 ــدود المكانيـ البناااوك العاملاااة بالقطااااع علاااى  الدراساااةه يقتصااار تطبياااق هاااذالحـ
المنظمااااات موضااااع  قااااعتحيااااث  الأقصاااار (  –المصاااارفى بجنااااوب الصااااعيد ) أسااااوان 

 بوابة مصر الجنوبية لإفريقياأسوان تعتبر ، حيث  واتقصر أسوان  تىبمحافظالدراسة  
، كماا تعتبار اتقصار احااد المادن الساياحية الهاماة باتضااافة الاى وقاوعهم فاى النطااا  

   .فى لعمل الباحث فيسهل الحصول على البيانات المطلوبة للدراسةالجغرا
فااى ضااوء مشااكلة وفاارو   والدراســة الميدانيــة : دراســةتاســعا: منهجيــة ال

وتنااااول  دراساااةيشاااير الباحاااث وبشاااكل مختصااار إلاااى الأسااالوب المتباااع فاااي ال دراساااةال
الباحااث فااي هااذا الجاازء وبشااكل تفصاايلي المنهجيااة التااي اعتمااد عليهااا، وفااى ضااوء مااا 
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مجموعاة مان العناصار مان خالال تنااول  دراساةسبق فإن الباحث اساتعر  منهجياة ال
طاار  جمااع ،  تحديااد مجتمااع وعينااة الدراسااة، تحديااد نااوع ومصااادر البياناااتتتمثاال فااى 
 لبيانات.أساليب التحليل الإحصائي ل،   البيانات

يمكاان تحديااد  دراسااةفااي ضااوء مشااكلة ومتغياارات ال تحديــد نــوع ومصــادر البيانــات: -أ
 على النحو التالي:  لدراسةالبيانات التي تم اتعتماد عليها في تحقيق أهداف ا

ــة: -1 ــات الثانوي اعتمااد الباحااث فااي تكااوين الإطااار النظااري للبحااث علااى  البيان
علميااة المتخصصااة المنشااور منهااا المجاالات العلميااة والاادوريات والأبحاااع ال

والغير منشور والكتب العربية والأجنبية والتي تناولت موضوع البحث أو أي 
اتعتمااد علاى بعات البياناات جانب من جوانبه، بالإضافة إلى ذلك فقد تام 
البنااك المركاازى المصاارى والبنااوك الثانويااة المسااجلة والمنشااورة ذات الصاالة ب

 . 2020-2017الفترة الممتدة من عام   موضع الدراسة خلالالمصرفية 

المنظمات المتمثلة من  دراسةتم جمع البيانات الأولية اللازمة لل  البيانات الأولية:  -2
تاام اتعتماااد هنااا علااى أساالوب قااوائم موضااع الدراسااة، وماان ثاام  فااى البنااوك المصاارفية

دانيااة بالإضااافة اتستقصاااء لجمااع البيانااات الأوليااة اللازمااة لإجااراء وإتمااام الدراسااة المي
 إلى إجراء بعت المقابلات الشخصية .

يتمثل مجتمع الدراسة في مسائولى خدماة العمالاء   :دراسةتحديد مجتمع وعينة ال  -ب
باالبنوك العاملاة بالقطااع المصارفى بجنااوب الصاعيد، ويشامل مجتماع الدراساة مساائولى 
خدماة العمالاء بمختلاف مساتوياتهم الإدارياة ببناوك ) اتهلاى ومصار والتجاارى الاادولى 

لقطاااع والإسااكندرية ( بمحااافظتى أسااوان واتقصاار ، حيااث يمثاال بنااك مصاار واتهلااى ا
المصاارفى الحكااومى أمااا بنااك الإسااكندرية والتجااارى الاادولى القطاااع مياار الحكااومى ، 
وبااذلك يتمثاال مجتمااع الدراسااة فااى جميااع مساائولى خدمااة العماالاء بالمنظمااات موضااع 

( مفاردة مان 150الدراسة)البنوك المصرفية(، وتم اختيار عيناة عشاوائية طبقياة بعادد )
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ه بل  عادد مسائولى خدماة العمالاء بالمنظماات مسئولى خدمة العملاء ، حيث يذكر أن
( عضاو بالبناك 100، مانهم )  2020( عضو حتى نهاياة عاام245موضع الدراسة )

( 17( عضو ببناك مصار بمحافظاة أساوان وعادد )88الأهلى بمحافظة أسوان وعدد )
( عضاااو بالبناااك 14عضاااو بالبناااك التجاااارى الااادولى بالأقصااار باتضاااافة إلاااى عااادد ) 

( 12( عضاو ببناك الإساكندرية بالأقصار وعادد)14فرع أسوان وعدد )  التجارى الدولى
عضااو ببنااك الإسااكندرية بأسااوان  ،  وبااذلك بلغاات اتسااتمارات الموزعااة علااى مساائولى 

( 145( اساتمارة ، وقاد تام اساتعادة )150خدمة العملاء بالمنظماات موضاع الدراساة )
صاااابح عاااادد اتسااااتجابات ( اسااااتمارات لعاااادم اكتمالهااااا لي5إسااااتمارة تاااام اسااااتبعاد منهااااا )

، وفى ضوء ذلك تم تحديد العيناة    %93.3( أي أن نسبة اتستجابة  140الصحيحة)
ونظارا لصاعوبة قياام  %5وحدود خطاأ  %95طبقا لجداول حجم العينة عند معامل ثقة  

الباحث بإجراء الدراسة على كال البناوك المصارفية العاملاة فاى جناوب الصاعيد كلياات 
ك اتهلاااى ومصااار والتجاااارى الااادولى والإساااكندرية بمحاااافظتى فقاااد اختاااار الباحاااث بناااو 

 أسوان والأقصر بجنوب الصعيد لإجراء البحث.
 ( 8جدول رقم ) 

 مجتمع وعينة الدراسة 
 
 ةفئ

مجتمع 
     دراسةال

مجتمع 
 دراسة ال

 
أسلوب  
 الحصر 

 عينة
 دراسة ال

عدد 
الاستمارات  
 الموزعة 

عدد 
الاستمارات  
 المستردة 

عدد 
الاستمارات  

 تبعدة المس

الاستجابات  
 الصحيحة 

نسبة 
 الاستجابة 

مسئولى  
خدمة 
 245 العملاء

 
عينة 

عشوائية 
 طبقية 

150 150 145 5 140 93.3 % 

 المصدر: من إعداد الباحث
والجااادول التاااالي يباااين توزياااع اتساااتمارات علاااى الكلياااات موضاااع الدراساااة علاااى النحاااو 

 التالي:
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 ( 9جدول رقم ) 
 البنوك المصرفية موضع الدراسة توزيع الاستمارات على 

عدد مسئولى خدمة   اسم البن 
 العملاء 

النسبة إلى  
 المجموع 

 العينة

 61  %40.8 200  البن  الأهلى المصرى بأسوان
 54 % 36 88 بن  مصر بأسوان

 9 %5.7 14 البن  التجارى الدولى بأسوان
 10 %7 17 البن  التجارى الدولى بالأقصر

 7 %4.8 12 الإسكندرية بأسوانبن  
 9 %5.7 14 بن  الإسكندرية بالأقصر
 150 % 100 245 المجموع 

 المصدر : من إعداد الباحث
 طرق جمع البيانات: -ج
اسااتمارة اتسااتبيان "اتستقصاااء" أداة ملائمااة بشااكل كبياار  دتعاا قــوائم الاستقصــاء: -1

تام اساتخدام اساتمارة وقاد في تقصى الآراء ووجهات النظار حاول مساألة أو قضاية ماا، 
مان لأنهاا  دراساةاتستقصاء كأداة رئيسية للحصول على البيانات الأولية من مجتمع ال

للاستقصاااء  ةاسااتمار  تاام تصااميمحيااث أكثاار وسااائل جمااع البيانااات ،اايوعا واسااتخداما، 
فاااي ضاااوء أهاااداف  (1)ملحقدراساااةقياااد ال مسااائولى خدماااة العمااالاء بالمنظمااااتموجهاااة 

 .لدراسةا
علاى المقابلاة الشخصاية عناد توزياع  قاام الباحاث بالإعتمااد  المقابلات الشخصية:  -2

استمارة اتستبيان وذلك لاجابة على بعت اتستفسارات التي قد ترد مان المستقصاي 
وللتأكيااد علااى  دراسااةماالء اسااتمارات اتستقصاااء لإيضااا  و،اار  أهااداف الماانهم أثناااء 

أهمية الحصول على البيانات المطلوبة من المستقصي مانهم، وللحصاول علاى بعات 
المعلومات الإضافية من المستقصي مانهم متاى أمكان ذلاك، وليبادي المستقصاي مانهم 
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ت يمكاان الحصااول آرائهاام وملاحظاااتهم، وكااذلك للحصااول علااى بعاات البيانااات التااي 
 عليها بواسطة اتستبيان.

ــائي: -د ــاليت التحليــــل الإحصــ بعااااد اتنتهاااااء ماااان جمااااع البيانااااات تاااام اتسااااتعانة  أســ
 Statistical package for socialبالحاسااب الآلااي باتعتماااد علااى برنااامج 

science SPSS    لتفرياا  البيانااات وجاادولتها وإجااراء التحلياال الإحصااائي المناسااب
لتحليل البياناات وتختباار صاحة فارو  الدراساة، وتطلاب ذلاك تطبياق بعات أسااليب 

 الإحصاء الوصفي والإحصاء التحليلي كالآتي:
اعتماد الباحاث فاي الإحصااء الوصافي علاى كال مان الوساط   الإحصاء الوصـفي: (أ

واتنحاااراف المعيااااري لتوصاااي  متغيااارات الدراساااة مااان خااالال البياناااات الحساااابي 
 Cron Bach’sالتي تم جمعها وكذلك تم اتعتماد على معامل الفا كرو نباخ )

Alpha والاااذي يساااتخدم لقياااار مااادى الصاااد  والثباااات للأسااائلة الموجاااودة فاااي )
خدام اتستقصاااء وكااذلك التأكااد ماان ماادى أهميااة هااذه الأساائلة بالإضااافة الااى اساات

معاماال الثبااات وذلااك لقيااار ثبااات أداة الدراسااة بطريقااة الجااذر التربيعااي لمعاماال 
 الفا.

ــتدلالي: (ب ــاء الاسـ حياااث اعتماااد الباحاااث فاااي تحليااال بياناااات الدراساااة علاااى  الإحصـ
أساليب الإحصاء التحليلي للتحقق من مدى صحة الفرو  وهاذه الأسااليب كماا 

 يلي:  

ــي   ▪ ــي البســ ــدار الخطــ ــل الانحــ  Simple linearتحليــ
regression analysis  وهاو اسالوب احصاائي يساتخدم تختباار أثار متغيار

 OLSمسااااااتقل واحااااااد علااااااى متغياااااار تااااااابع واحااااااد بطريقااااااة المربعااااااات الصااااااغرى 
(Ordinary Least Squares) والذي يحتوي على اختبار معاملات اتنحدار 
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(t)   واختباااار النماااوذج الكلاااي(F)  وبعااات اختباااارات التحقاااق مااان افتراضاااات
 المربعات الصغرى.

 وفيما يلى أهم نتائج التحليل الاحصائى للدراسة الميدانية:
لقااد أساافر التحلياال الإحصااائي لبيانااات الدراسااة الميدانيااة عاان لهااور العديااد ماان 
النتااائج وفيمااا يلااى ساايقوم الباحااث بعاار  هااذه النتااائج مااع بيااان ماادى مساااهمتها فااي 

     .دراسةعليها ال تإثبات صحة الفرو  التي قام
تام حسااب معااملي الصاد  و الثباات  معامل الصدق والثبات لمحاور الاستبيان:  -1

(Cronbach Alpha) فئاة الدراساة, وذلاك لبحاث مادى ثباات  لأسائلة اتستقصااء فاي
اسئلة اتستبيان ولبحث مادى إمكانياة اتعتمااد علاى هاذه اتسائلة فاي التحليال كماا تام 

الدراساة وذلاك باساتخدام معامال ارتباال بيرساون وكانات اتعتماد على قيار ثبات أداة 
 :ىالتال ولقيم معاملي الصد  والثبات في الجد

 (10 جدول رقم )
 معامل الصدق والثبات لعينة الدراسة 

                         
 المتغير 

 
 

 المحور 

عدد  
 العبارات 

 مسئولى خدمة العملاء  

 معامل الصدق 

 
 معامل الثبات 

إستراتيجية التحول  بناء 
 0.693 5 الرقمى 

0.930 

 0.970 0.829 5 نشر ثقافة التحول الرقمى 

 0.900 0.757 4 متطلبات البشرية ال
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 0.960 0.733 5 متطلبات التقنية  ال

 0.862 0.826 5 المتطلبات الإجرائية  

 0.861 0.628 3 الخدمة  تكلفة  تخفيض

 0.650 0.751 3 الخدمة  أداء فى  الجودة 

 0.678 0.627 3 الخدمة  أداء فى المرونة 

 0.786 0.805 3 الخدمة  أداء فى   الإبداع

 0.784 0.678 3 الخدمة  أداء  فى   السرعة

 0.950 0.870 42 الإستبيان ككل 

فيمااا يتعلااق بقاايم معاااملات الصااد  والثبااات بوجااه عااام فااإن جميااع قاايم معاااملات 
وبالتالي يمكن بذلك اعتماد الباحث على  (0.5)الصد  والثبات لفئة الدراسة تجاوزت 

 اتستبيان وصلاحيته للتطبيق وإمكانية الإعتماد على نتائجه والوثو  بها.
 عاشرا :النتائج والتوصيات:

 النتائج ▪
، كاذلك ملخصاا لأهام النتاائج لدراساةملخصاا لنتاائج فارو  ابتنااول الباحث    يقوم

لآراء مفااردات عينااة  العامااة التااي أمكاان التوصاال إليهااا ماان خاالال التحلياال الإحصااائى
 . الدراسة

ألهرت اختبارات الفرو  عدة نتائج يمكن عرضها في   نتائج اختبار الفروض: -أ
 الجدول التالي:
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 (11 جدول رقم )
 نتائج اختبار الفرض الأولملخص 

 النتيجة  الفروض 
للتحااول ت يوجااد أثاار معنااوي ذو دتلااة إحصااائية الفــرض الرئيســي الأول : 

تعزياااز الميااازة التنافساااية للخااادمات المصااارفية مااان وجهاااة نظااار علاااى الرقماااى 
 . مسئولى خدمة العملاء

ثبت عدم صحة  
 الفرض 

 لبناااء إسااتراتيجية التحااول الرقمااىيوجد أثر معنوى   تالفرض الفرعي الأول : 
تعزيااز المياازة التنافسااية للخاادمات المصاارفية ماان وجهااة نظاار مساائولى  علااى

 . خدمة العملاء  

ثبت عدم صحة  
الفرض الفرعي  

 الاول 
ــاني :   نشاار ثقافااة التحااول الرقمااىت يوجااد أثاار معنااوي لالفــرض الفرعــي الث

لااى تعزيااز المياازة التنافسااية للخاادمات المصاارفية ماان وجهااة نظاار مساائولى ع
  .  خدمة العملاء  

ثبت عدم صحة  
الفرض الفرعي  

 الثاني
لمتطلبااات البشاارية علااى تعزيااز يوجد أثر معنااوي ل تالفرض الفرعي الثالث:  

الميزة التنافسية للخدمات المصرفية ماان وجهااة نظاار مساائولى خدمااة العماالاء 
 . 

حة  ثبت عدم ص 
الفرض الفرعي  

 الثالث 
تعزيااز  علااىلمتطلبااات التقنيااة ت يوجااد أثاار معنااوي لالفــرض الفرعــي الرابــع: 

الميااااازة التنافساااااية للخااااادمات المصااااارفية مااااان وجهاااااة نظااااار مسااااائولى خدماااااة 
 العملاء.  

ثبت عدم صحة  
الفرض الفرعي  

 الرابع
 علااى الإجرائيااةلمتطلبااات ت يوجااد أثاار معنااوي لالفــرض الفرعــي الخــام : 

تعزيااز المياازة التنافسااية للخاادمات المصاارفية ماان وجهااة نظاار مساائولى خدمااة 
    العملاء. 

ثبت عدم صحة  
الفرض الفرعي  

 الخام  

 (  12جدول رقم )
 ملخص نتائج اختبار الفرض الثاني 

 النتيجة  الفرض

التحاول ت يوجد أثار معناوي ذو دتلاة احصاائية لأبعااد  الفرض الرئيسي الثاني : 
تعزيااز المياازة التنافسااية للخاادمات المصاارفية ماان وجهااة  مجتمعااة معااا علااىالرقمااى 

 نظر مسئولى خدمة العملاء.

ثبت عدم صحة  
 الفرض
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 (   13جدول رقم )
 ثالث ملخص نتائج اختبار الفرض ال

 النتيجة  الفروض 

ت توجاااد اختلافاااات معنوياااة ذات دتلاااة إحصاااائية باااين : ثالـــثالفـــرض الرئيســـي ال
فيماا يتعلاق بااآرائهم  مسائولى خدماة العماالاء متوساطات اساتجابات المبحاوثين ماان 

تعزيااز المياازة التنافسااية للخاادمات المصاارفية ماان  علااىوأثااره  التحااول الرقمااى حااول
 .وفقا للمتغيرات الشخصية والولي ية وجهة نظر مسئولى خدمة العملاء

ة  ثبت صح
 الفرض 

ــائج العامــة: -ب  إطااار الدراسااة النظريااة وفااى ضااوء الدراسااة الميدانيااة إنااه فااى النت
يمكاان للباحااث اسااتخلا  بعاات النتااائج الهامااة ذات الصاالة بموضااوع البحااث 

 وذلك على النحو التالي: 
توصلت الدراسة إلى أن متغيرات التحول الرقمى والمتمثلاة فاى بنااء إساتراتيجية  -1

ونشااااار ثقافاااااة التحاااااول الرقماااااى والمتطلباااااات البشااااارية والتقنياااااة التحاااااول الرقماااااى 
والإجرائيااااة تااااؤثر علااااى تعزيااااز المياااازة التنافسااااية للخاااادمات المصاااارفية بأبعادهااااا 
المتمثلة فى تخ يت التكلفة والجودة فى أداء الخدمة والمرونة فى أداء الخدمة 

 والسرعة فى أداء الخدمة.

تراتيجية التحااول الرقمااى علااى تعزيااز ألهاارت الدراسااة أنااه يوجااد تااأثير لبناااء إساا -2
الميااااازة التنافساااااية للخااااادمات المصااااارفية ولكااااان يوجاااااد قصاااااور فاااااى بنااااااء هاااااذه 
الإستراتيجية ويظهر ذلك من خلال عدم وضاو  الر ياة للتحاول الرقماى الفعلاى 
بالمنظمة بالإضافة إلى قلة المخصصات المالية اللازمة للانفاا  علاى التحاول 

 الرقمى بالمنظمة.

لدراسااااة إلااااى وجااااود قصااااور فااااى عمليااااة نشاااار ثقافااااة التحااااول الرقمااااى أ،ااااارت ا -3
بالمنظمة ويظهر ذلك من خالال قصاور المنظماة فاى تقاديم الإر،اادات بصاورة 
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مسااتمرة للعماالاء والعاااملين بالإضااافة إلااى عاادم تقااديم المنظمااة لجميااع خاادماتها 
 من خلال آليات التحول الرقمى.

بشااارية اللازماااة للتحاااول الرقماااى بينااات الدراساااة وجاااود قصاااور فاااى المتطلباااات ال -4
بالمنظمااات موضااع الدراسااة ويظهاار ذلااك ماان خاالال ضااعف الإهتمااام بتطااوير 
المنظماااة لمهاااارات مسااائولى خدماااة العمااالاء وفقاااا لاحتياجاااات الفعلياااة الحالياااة 
والمسااتقبلية فااى نظاام المعلومااات وكمااا أن بعاات القيااادات الإداريااة بالمنظمااات 

ية مان الكفااءة فاى التعامال ماع تكنولوجياا موضع الدراسة ليست على درجة عال
 المعلومات والإتصاتت.

أوضااااحت الدراسااااة وجااااود قصااااور فااااى تطااااوير البنيااااة التحتيااااة اللازمااااة للتحااااول  -5
الرقمااى الكاماال بالمنظمااات موضااع الدراسااة بالإضااافة إلااى عاادم الحاار  علااى 
 تزوياااد جمياااع العمااالاء ببااارامج للتعامااال ماااع الخااادمات البنكياااة الرقمياااة وتااادريبهم

 عليها.

بيناات الدراسااة بوجااود قصااور فااى الإجااراءات والقواعااد المنظمااة لمنااع الساارقات  -6
والسااااطو الإلكترونااااى وإنتهاااااك خصوصااااية المعلومااااات الخاصااااة بااااالعملاء فااااى 
تطبيااااااق التحااااااول الرقمااااااى بالإضااااااافة إلااااااى عاااااادم الإعتااااااراف الكاماااااال بااااااالتوقيع 

المنظمااااات الإلكترونااااى علااااى المعاااااملات الماليااااة لتلقااااى الخاااادمات المصاااارفية ب
 موضع الدراسة.

ألهرت الدراسة أن التحول الرقمى بأبعاده المختلفة يؤثر على تخ ايت التكلفاة  -7
كأحد أبعاد تعزيز الميزة التنافسية للخدمات المصارفية مان خالال تقليال حااتت 
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 الفشل الداخلى.

ألهرت الدراسة أن التحول الرقمى بأبعاده المختلفة تؤثر علاى الجاودة فاى أداء  -8
 مة من خلال وضع معايير موضوعية لتقديم الخدمة والإلتزام بها.الخد

أوضحت نتائج الدراسة أن التحول الرقمى بأبعااده المختلفاة تاؤثر علاى المروناة  -9
فااى أداء الخدمااة كأحاااد أبعاااد تعزياااز المياازة التنافسااية للخااادمات المصاارفية مااان 

 خلال الإستجابة إلى التغييرات المتلاحقة فى السو  المصرى.

ينت نتائج الدراساة أن التحاول الرقماى بأبعااده المختلفاة تاؤثر علاى الإباداع فاى ب -10
أداء الخدمة كأحاد أبعااد تعزياز الميازة التنافساية للخادمات المصارفية مان خالال 
تبنااااى الأفكااااار الإبداعياااااة والإبتكاريااااة المقترحااااة مااااان مساااائولى خدمااااة العمااااالاء 

 والحر  على الأخذ بآرائهم ومقترحاتهم.

أ،ارت الدراسة إلى أن التحول الرقمى بأبعاده المختلفاة ياؤثر علاى السارعة فاى  -11
أداء الخدمااااة كأحااااد أبعاااااد المياااازة التنافسااااية للخاااادمات المصاااارفية عاااان طريااااق 

 إستخدام التقنيات الحديثة لتحقيق السرعة فى تقديم الخدمة للعملاء.

الأهاداف  إنه فى ضوء أهاداف الدراساة يوضاح الجادول التاالى مادى تحقاق هاذه -12
 وذلك كما فى الجدول التالى:
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 ( 14جدول رقم )
 أهداف الدراسة وأساليت تحقيقها 

 النتيجة  كيفية تحقيق الهدف  المضمون  الهدف 

 الأول 
 

على   التحول  التعرف  أثر 
الميزة على    الرقمى تعزيز 

المصرفية   للخدمات  التنافسية 
من وجهة نظر مسئولى خدمة  

 .العملاء

سااااااتطلاعية، الدراسااااااة الإنتااااااائج 
المقاااااااابلات الشخصاااااااية، نتاااااااائج 
اختباااار فااارو  الدراساااة، نتاااائج 

 الدراسة الميدانية.  

  تم تحقيقه

 الثاني 

التعاارف علااى الأهميااة النساابية 
 لكاااااااال متغياااااااار ماااااااان متغياااااااارات

وكااذلك معرفااة   التحول الرقمااى
المبحاااااااوثين مااااااان مااااااادى إدراك 

 لأهميةمسئولى خدمة العملاء  
التحااول الرقمااى فااى المنظمااات 

وأثااااااره علااااااى  موضااااااع الدراسااااااة
تعزياااااااااااااز الميااااااااااااازة التنافساااااااااااااية 

   للخدمات المصرفية.

نتااااااائج الدراسااااااة اتسااااااتطلاعية، 
المقاااااااابلات الشخصاااااااية، نتاااااااائج 

لآراء  التحلياااااااااااااااال الإحصااااااااااااااااائي
 .مفردات العينة

 تم تحقيقه

 الثالث 

العماااااااال علااااااااى تحديااااااااد أباااااااارز 
العواماااااال التااااااي تساااااااعد علااااااى 

بجميااع التحول الرقمى   تطبيق  
أبعااااااده والقضااااااء علاااااى أوجاااااه 

واستخدامها  القصور ومسبباتها
تعزيااااااز المياااااازة التنافسااااااية  فااااااي

بماااااااااااا  للخااااااااااادمات المصااااااااااارفية
يضااامن إمكانياااة تعميماااه علاااى 

 .المنظمات المماثلة

نتائج الدراسات السابقة، الدراسة 
الميدانيااااااااااااااة، نتااااااااااااااائج اختبااااااااااااااار 

 الفرو .

 تم تحقيقه
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يتناااول الباحااث أهاام التوصاايات التااي توصاال  بحااثفااي نهايااة ال :التوصــيات ▪
اساتنادا إلاى النتاائج التاي تام التوصال إليهاا ويمكان تقاديم بعات   بحاثإليها ال

 هذه التوصيات كما يلي:  
 .قابلة للتطبيقضرورة بناء إستراتيجية للتحول الرقمى واضحة وموضوعية  -1

الحاار  علاااى نشااار ثقافاااة التحاااول الرقماااى بالمنظماااة ساااواء داخلياااا وخارجياااا  -2
 بحيث تشمل العاملين والعملاء.

العماااال علااااى تااااوفير العناصاااار البشاااارية المهاريااااة والمدربااااة اللازمااااة لتطبيااااق  -3
 التحول الرقمى بالمنظمة.

اللازمة لعملية التحاول ضرورة إعطاء الإهتمام الكافى بتطوير البنية التحتية  -4
 الرقمى الكامل بالمنظمات موضع الدراسة.

ضرورة الحر  على وضع قواعاد وإجاراءات تضامن مناع السارقات والساطو  -5
 .الإلكترونى وحماية المعلومات والبيئات الخاصة بالعملاء والمنظمة ككل

ضرورة الحر  على إستخدام آليات التحول الرقمى فى الإستفادة بتخ يت  -6
 .الخدمة المقدمة للعملاء وزيادة جودة الخدمة أيضاتكلفة 

ضارورة تحقيااق المروناة والإبااداع فاى تقااديم الخدماة المصاارفية بالإضاافة إلااى  -7
الحااار  علاااى تحقياااق السااارعة فاااى تقاااديم الخااادمات وذلاااك نتيجاااة للتاااأثيرات 

 الإيجابية التى تعود على المنظمة من تطبيق التحول الرقمى.
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يقاادم الباحااث خطااة عماال لتنفيااذ التوصاايات : خطــة عمــل لتنفيــذ التوصــيات ▪
والجهااة المساائولة عاان التنفيااذ والماادى الزمنااى المطلااوب للتنفيااذ بعااد استشااارة 

 وذلك كما بالجدول التالي: الدراسةالمسئولين بالمنظمات موضع 
 (  15جدول رقم ) 

   خطة عمل لتنفيذ التوصيات

 التوصية م
الجهة المسئولة  

  التنفيذ عن
 )المشاركون(

المدى   آليات تنفيذ التوصيات 
 الزمنى 

ضااااااااااااااارورة بنااااااااااااااااء  1
إساااااااااااااااااااااااااااااااااااتراتيجية 
واضاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااحة 
وموضااااااااااااااااااااااااااااااوعية 
للتحاااااااااول الرقماااااااااى 
 قابلة للتطبيق.   

الإدارة العليا،  
القطاع المالى ،  
إدارة تكنولوجيا  
 المعلومات  

الرقمى   - للتحول  واضحة  ر ية  وضع 
 .بالمنظمة 

المالية    - المخصصات  والمادية توفير 
التحول  لتطبيق  اللازمة  والبشرية 

 الرقمى.

جانب   - من  والمستمر  الدائم  الداعم 
 الإدارة العليا لبرنامج التحول الرقمى.

9   :
12 
 ،هر
 تقريبا 
 

ضاااااارورة الحاااااار   2
علاااااى نشااااار ثقافاااااة 
التحاااااااااول الرقماااااااااى 
بالمنظمااااااة داخليااااااا 

      وخارجيا.  

  الإدارة العليا، 
 إدارة التدريب     

إدارة خدمة  
العملاء ، إدارة  
العلاقات العامة  

 والإعلام

للعملاء   - بإستمرار  الإر،ادات  تقديم 
 .والعاملين  

للعملاء من   - الخدمات  لتقديم  التحول 
 ل الرقمى.خلال برنامج التحو 

مجلس   - لرئيس  تابعة  وحدة  إنشاء 
مهمتها  تكون  الأفرع  مديري  أو  الإدارة 

 نشر ثقافة التحول الرقمى  .  

6   :
12 
 ،هرا 
 تقريبا 
 

ضااااااااااارورة تاااااااااااوفير  3
العناصاااار البشاااارية 
ذات المهاااااااااااااااااااااااااااااارة 
العالياااااااة والمدربااااااااة 

الإدارة العليا ،   
إدارة الموارد  
البشرية، إدارة  
 التدريب  

المؤهلة   - العناصر  أفضل  إستقطاب 
 .فى مجال نظم المعلومات والبرمجة 

خدمة   - مسئولى  مهارات  تطوير 
 .  العملاء فى مجال نظم المعلومات  

6   :
12 
 ،هرا 
 تقريبا 
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 التوصية م
الجهة المسئولة  

  التنفيذ عن
 )المشاركون(

 آليات تنفيذ التوصيات 
المدى  
 الزمنى 

لتطبيااااااااق التحااااااااول 
 الرقمى بالمنظمة. 

على   - القدرة  ذات  القيادات  تعيين 
تكنولوجيا  مع  الكفء  التعامل 

 وآليات التحول الرقمى.المعلومات 
أصحاب   - من  بالخبراء  الإستعانة 

المعلومات  تكنولوجيا  فى  الكفاءة 
لتدريب العاملين وخاصة مسئولى خدمة 
العملاء الذين يقومون بنقل المعرفة إلى 
خلال  من  بالتعامل  لتوجيههم  العملاء 

 برامج التحول الرقمى لتلقى الخدمة 

 
 

الإهتمااااااام ضاااااارورة  4
الكاااااااااافى بتطاااااااااوير 
البنيااااااااااااة التحتيااااااااااااة 
اللازمااااااااااة لعمليااااااااااة 
التحاااااااااول الرقماااااااااى 
الكامل بالمنظمات 
 موضع الدراسة . 

 

الإدارة العليا،  
إدارة تكنولوجيا  
المعلومات ،  
إدارة خدمة  
 العملاء  

المعلومات   - تكنولوجيا  أنظمة  إدخال 
التعامل  تمكانية  حديثة  والإتصاتت 

 .العملاء من خلالها مع 
إلكترونية    - إنشاء مراكز  العمل على 

أى  فى  متاحة  العملاء  لخدمة  مؤقتة 
 وقت دون تدخل العنصر البشرى.

وآمنة   - سهلة  ببرامج  الإستعانة 
عليها  وتدريبهم  للعملاء  وإتاحتها 

 للتعامل من خلالها.

6   :
12 
 ،هرا 
 تقريبا 
 
 
 

ضرورة وضع   5
قواعد وإجراءات  
تضمن منع  

السرقات والسطو  
الإلكترونى  

وحماية المعلومات  
والبيانات الخاصة  
بالعملاء بالمنظمة  

إدارة الأمن ،   
إدارة تكنولوجيا  
 المعلومات    

 .بناء إستراتيجية لأمن المعلومات   -
قوية   - حماية  ببرامج  المنظمة  تزويد 

 .بكات ضد الإخترا  الإلكترونى للش 
الإحتفاظ بنسخة إحتياطية مؤمنة من   -

بصفة  والمنظمة  العملاء  بيانات  جميع 
 عامة.

3  :6 
 أ،هر
 تقريبا 
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 التوصية م
الجهة المسئولة  

  التنفيذ عن
 )المشاركون(

 آليات تنفيذ التوصيات 
المدى  
 الزمنى 

 ككل. 
ضاااااارورة إسااااااتخدام  6

آلياااااااااااات التحاااااااااااول 
الرقماااااااااااااااااى فاااااااااااااااااى 
تخ اااااااااايت تكلفااااااااااة 
الخدماااااااة المقدمااااااااة 
للعمااااااااالاء وزياااااااااادة 
جااااااااااااودة الخدمااااااااااااة 

   المصرفية. 

  دارة العليا ،الإ
مديرو الإدارات  
ور ساء الأقسام،  
إدارة خدمة  
 العملاء  

الفشل   - حاتت  تقليل  على  العمل 
 الداخلى.

فى   - التكنولوجية  البرامج  إستخدام 
أجور  المنظمة  على  يوفر  مما  التعامل 
 العمالة وبالتالى تقليل تكلفة الخدمة .

الجودة   - ومعايير  أنظمة  تطبيق 
 والإلتزام بها.

بالتدريب التحسين    - للجودة  المستمر 
 وإستقطاب الخبرات.

6  :9  
 أ،هر
 تقريبا 

ضااااااااارورة تحقياااااااااق  7
المرونااااااة والإبااااااداع 
والساارعة فااى تقااديم 
الخدماااة المصااارفية 

 . 

  دارة العليا ،الإ
إدارة خدمة  
 العملاء   

تبنى آراء ومقترحات العملاء المتغيرة  -
 دائما  
والإبتكارية  تبنى الأفكار الإبداعية  -

 المقترحة من مسئولى خدمة العملاء .
إستخدام التقنيات الحديثة لتحقيق   -

 السرعة فى تقديم الخدمة  

3  :6 
 أ،هر
 تقريبا 

 التوصيات المستقبلية: ▪
إنه فى ضوء ما تم التوصل إلياه مان نتاائج وتوصايات للدراساة يارى الباحاث أن هنااك 

 ودراستها مستقبلا تتمثل فيما يلى:بعت الموضوعات التى يمكن بحثها 
 إمكانية إجراء الدراسة لإختبار العلاقة بين متغيرات الدراسة فى بيئات أخرى. -1

إمكانية البحث عن متغيرات اخرى تشكل جزءا من التحول الرقماى ومحاولاة  -2
 معرفة أثرها على تعزيز الميزة التنافسية للمنظمات .
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 :المراجع

 العربيةأولا: المراجع 

البار؛عدنان مصطفى ، المرجى؛ خالد على . التحول الرقمى كي  ولماذا  -1
 ،https://www.awforum.org /index.php ar  

.  2019)  فهد  سعاد  الحوال، -2  المرتبطة  الرقمى   التحول  منهجية  مجاتت( 
 إدارة:  بعنوان  الأزمات  لبحوع  والعشرون   الرابع  السنوى   المؤتمر  ،  بالبيئة
 . ،مس عين  جامعة ،2030 مصر ر ية لتطبيق  الرقمى التحول

(. الممارسات الأفضل ودورها فى تعزيز  2013الدرويش، مصطفى محمد) -3
 الميزة التنافسية، رسالة دكتوراه مير منشورة ، كلية الإقتصاد، جامعة حلب.  

الرحمن بن فهد )  -4 الجامعى  (. ال2020المطرف، عبد  للتعليم  تحول الرقمى 
الخاصة من وجهة  والجامعات  الحكومية  الجامعات  بين  الأزمات  فى لل 
نظر أعضاء هيئة التدريس ، المجلة العلمية بكلية التربية جامعة أسيول ،  

36(7 ،)158-184 . 
المصرية  2018أمين، مصطفى أحمد ) -5 الجامعات  الرقمى فى  التحول   . )

الم مجتمع  لتحقيق  ،)كمتطلب  التربوية  الإدارة  مجلة  ،  19عرفة،   )11-
117 . 

(. آليات بناء رأر المال المعرفى ودورها 2017عبد الجيد، سهير صفوت ) -6
دراسة ميدانية على كلية التربية جامعة    –فى دعم الميزة التنافسية للجامعة  

،مس،  عين  آداب  حوليات   ، المستفيدون  نظر  وجهة  من  ،مس  عين 
45(1 ، )103-126 . 

ا -7 لمهنة 2019لراز ، سحر مصطفى )عبد  الرقمى تحدى جديد  التحول   .)
الرابع   السنوى  المؤتمر  المستدامة،  التنمية  لدعم  والمراجعة  المحاسبة 

http://www.awforum.org/
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ر ية  لتطبيق  الرقمى  التحول  إدارة   " بعنوان  الأزمات  لبحوع  والعشرون 
 ، جامعة عين ،مس. 2030مصر 

8-  ( إيمان  السيد؛   ، سمر  دنيا؛   ، مايسون  ؛  إستراتيجية   (2019قطب   .
التفكير التصميمى ودورها فى تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسات الإعلامية، 

 .164-146(، 1)27المجلة الدولية للتحفيز والدراسات التطبيقية، 
( . تفعيل نظام التعلم الإلكترونى كآلية لرفع مستوى 2016لمو،ى ، ز ية ) -9

، المؤتمر الدولى الحادى  الأداء فى الجامعات فى لل تكنولوجيا المعلومات
 عشر بعنوان: التعليم فى عصر التكنولوجيا الرقمية ، لبنان، طرابلس .

10- ( الله  عبد  محمود  وتء  البشرية  2018محمود،  الموارد  تنمية  مقومات   .)
الأكاديمية بجامعة بنها فى العصر الرقمى " الواقع وسيناريوهات المستقبل"  

 . 89-1(،1) 2يخ، ، مجلة كلية التربية جامعة كفر الش
11- ( الرحمن  عبد  محمود  الرقمى  2019مكاوى،  التحول  معوقات   .)

المؤتمر   ، الصغيرة والمتوسطة فى مصر: دراسة إستكشافية  بالمشروعات 
  مصر   ر ية  لتطبيق  الرقمى  التحول  إدارة:  بعنوان  الأزمات  لبحوع  السنوى 
 .،مس عين  جامعة ،2030

12- ( مرعى  أبوسمرة  أهمية  2019يونس،   . القطاع (  فى  الرقمى  التحول 
دراسة ميدانية بالتطبيق على مصرف الراجحى بالمملكة العربية    -المصرفى

السعودية ، المؤتمر السنوى الرابع والعشرون لبحوع الأزمات بعنوان: إدارة 
 ، جامعة عين ،مس. 2030التحول الرقمى لتطبيق ر ية مصر 

،    2018،    2017لأعوام    التقارير الدورىة السنوىة للبنك المركزى المصرى  -13
2019 . 
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