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 الهوية الرقمية للبنوك كأحد محددات استدامة الأداء
 المصرفيالقطاع  في 

 دكتور 
 أحمد محمود محمد النقيرة 
 مدرس إدارة الأعمال

 كلية التجارة جامعة المنوفية 
 الملخص 

الهوية الرقمية للبنو ،وكذلك أهم محدداتها،وعلاقتها باستتتتدامة ااداء  يستتتعى البحث إلى التعرف على مفهوم  

فى القطاع المصتتترفى،وتناول الباحث للك من خلال إستتتتعراض مفهوم الهوية وعلاقته بالمفاهيم ااخرى،ثم  

التطرق على محتددات استتتتتتدامته ااداء فى القطتاع المصتتتترفى،وأخيراً محتددات الهويتة الرقميتة للبنو ،والتى 

ثل فى :التحول الرقمى،الإبتكار،الاتصتالات والثقافة،المستئولية الإجتماعية،والمرونة الاستتراتيجية،وتوصتل تتم

البتاحتث إلى مجموعتة من النتتا ج ،والتى يتمثتل أهمهتا فيمتا يلى:يمكن بنتاء هويتة رقميتة للبنو  وختاصتتتتتة مع 

الميزة التنافستية وإستتدامة ااداء فى  التطور الذى حدس فى القطاع المصترفى،تعد الهوية الرقمية أحد محددات 

 القطاع المصرفى،وأخيراً قام الباحث بوضع مجموعة من التوصيات التى تمكن البنو  من بناء هوية رقمية.

Abstract 

The research seeks to identify the concept of digital identity for banks, as well as its 

most important determinants, and its relationship to the sustainability of 

performance in the banking sector. They are represented in: digital transformation, 

innovation, communication and culture, social responsibility, and strategic 

flexibility. The researcher reached a set of results, the most important of which are 

the following: It is possible to build a digital identity for banks, especially with the 

development that took place in the banking sector. The digital identity is one of the 

determinants of competitive advantage and sustainability of performance in the 

banking sector. Finally, the researcher developed a set of recommendations that 

enable banks to build a digital identity. 
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 مقدمة  -1
القطاع ،تبنت الدولة اتجاهاً نحو التحول الرقمى لجميع مؤستتتستتتاتهابما فيه   2030فى ضتتتوء رؤية مصتتتر  

المصترفى،والذى يعد من أكثر القطاعات التى أحرزت نمواً فى هذا المجال،حيث صتدر قرار بإنشتاء المجلس  

ليكون نقطتة البتدايتة للعتديتد من التطورات المتلاحقتة،حيتث تلى للتك    2017ااعلى للتحول الرقمى فى عتام  

ر النقدى،بالإضتافة إلى قانون البنك والذى يتولى تنظيم عمليات الدفع غي  2019لستنة   18صتدور القانون رقم  

 المركزى الذى حث على التحول الرقمى فى المنظومة المصرفية بما يتواف  مع متطلبات الشمول المالى.

وجاءت أزمة كورونا لتحدس تغيراً فى الستلو  البشترى بشتكل عام والستلو  الشترا ى على وجه التحديد،حيث 

ت العديد من اافراد يبحثون عن ستبل غير تقليدية لقضتاء حوا جهم إن متطلبات التباعد وإجراءات الحظر جعل

ومنهتا المدمات المصتتتترفية،فبدأت البنو  بإطلاق العديد من المدمات المصتتتترفية الرقمية التى يمكن للعميل 

الحصتول عليها من خلال الموبايل البنكى،الانترنت البنكى،بالإضتافة إلى تقديم المدمات المصترفية من خلال  

ر فروع الكترونية،والتى يستتطيع العميل من خلالها الحصتول على المدمات المصترفية بدون الحاجة إلى  إنشتا

 العنصر البشرى.

كتذلتك بتدأت البنو  إبتكتار مجموعتة من المنتجتات المتاليتة التى تتواكتب مع طبيعتة التغيرات التى تحتدس على  

تم ربطها بالبطاقات المصترفية،وهو ما يتيح للعميل  الستاحة الدولية والمحلية ومنها المحافظ الإلكترونية والتى

إمكانية دفع الفواتير والقيام بعمليات الشتراء وإدارة الحستابات عن طري  تلك المحافظ،بالإضتافة إلى ظهور ما 

يستتتتمى بتااستتتتورة الإلكترونيتة التى يستتتتتطيع العميتل تمريرهتا على أى نقطتة بيع الكترونى لتتم من خلالهتا 

يلى نبذة ممتصتتترة على تلك التطورات من خلال المؤشتتترات التى يصتتتدرها البنك المركزى)   المعاملة.وفيما

 (.2021البنك المركزى المصرى،

 في كبير بشتكل والمؤثرة ميزة لشتبكة الدفع وخدمات أنظمة أهم من هي MobileWallets الهاتف محافظ ▪

 العمليات وقيمة عدد أو المحافظ عدد في ستتواء الزيادة نستتب وتعد المالي، والاستتتقرار الشتتمول تحقي 

 كورونا، جا حة ظل في عليها المواطنين من كبير عدد واعتماد المدمة نجاح مؤشتترات أهم من الشتتهرية

 قيمة النقد ،حيث بلغت على إعتماداً  وأقل شتتتمولاً  أكثر مالي مجتمع نحو التقدم من للمزيد يؤدي ما وهو

ً  مليار 20 نحو للمحافظ الشتهرية المعاملات ً  جنيها  نهاية عن % 160 قدرها بزيادة2021يونيو في مصتريا

 23.17 نحو  الي بالمدمة المحمول الهاتف حستتابات عدد وصتتول عن المجهودات . وأثمرت202 يونيو

 بشتهر مقارنةً  % 26 قدره ستنوي نمو بمعدل ، 2021 يونيو نهاية في محمول هاتف محفظة حستاب مليون

 2021 يونيو  شتتهر في معاملة مليون 20.7 نحو للمحافظ الشتتهرية المعاملات عدد ، وبل . 2020 يونيو

 .2020 يونيو نهاية عن % 120 قدرها بزيادة

 من العتتديتتد وتطوير  بتنفيتتذ وللتتك التتدفع، وختتدمتتات لنظم التحتيتتة البنيتتة بتطوير المركزي البنتتك اهتم ▪

 عدد وصتل حيث ، 2018 أواخر في "ميزة" الوطنية الدفع منظومة إطلاق أهمها من وكان المشتروعات،

 ومن MeezaCard بطاقة مليون 20 من أكثر إلى الوطنية الدفع  منظومة خلال من المصتتدرة البطاقات

 الدفع بطاقات أعداد ارتفعت ،وقد2022 عام خلال بطاقة مليون 25 من أكثر إلى الوصتتول  المستتتهدف

 .بطاقة مليون 52 من يقرب ما إلي 2021 لعام أغسطس شهر نهاية حتي الإلكترونية

 نقطة الف 700 من يقرب  ما 2021 لعام أغستتطس شتتهر نهاية حتي الالكترونية البيع نقاط أعداد ستتجلت ▪

 .. 2019 بعام مقارنة % 440 ونحو الساب ، العام عن % 80 بحوالي تقدر بزيادة الكترونية، بيع

القطاع المصتترفى أستتفرت عن هوية رقمية للعميل تواكب المدمات الجديدة  إلا كانت التطورات التى تمت فى 

التى يتم تقديمها ،فإنها خلقت فى المقابل هوية رقمية للبنو  أصتتبحت تمثل مصتتدر للميزة التنافستتية بإعتبارها 

لبحثية محدداً أستتتتاستتتتياً لقدرة البنو  على ااداء المستتتتتدام،ومن ثم فإن الباحث يهدف من خلال تلك الورقة ا

 التعرف على مفهوم وأهمية الهوية الرقمية للبنو ،وأهم محدداتها وعلاقة بدعم ااداء المستدام.
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 القضية البحثية -2
يعد التقدم التكنولوجى أحد الوستتتا ل التى تلجح إليها البنو  لتعزيز حصتتتتها الستتتوقية،وللك من خلال تمفيا 

العملاء،بالإضتتافة إلى أن زيادة مستتتوى الوعى المالى لدى العملاء ودخول  التكاليف وستتهولة التواصتتل مع  

منافستتين غير مباشتترين من شتتركات التكنولوجيا المالية ستتواء على المستتتوى المحلى أو العالمى،وهو جعل 

التقتدم التكنولوجى أحتد مصتتتتادر الميزة التنتافستتتتيتة،وتتمثتل أهم الفوا تد التى تحصتتتتل عليهتا البنو  من التقتدم  

الرقتابتة على  1:)(Elshall, 2020) التكنولوجى فيمتا يلى التشتتتتغيليتة للبنو  ودعم عمليتات  الكفتاءة  (رفع 

(تستتاعد التكنولوجيا  3(تمفيف ااعباء على العاملين فى البنو  مما يتيح الفرصتتة لتحستتين ااداء،)2أعمالها،)

اعدت التكنولوجيا على توفير (ستتت 4على تمفيا التكاليف وستتترعة أداء العمليات مما ينعكس على الربحية،)

(دعم قدرة البنو  على سرعة الإستجابة للتغيرات التى تحدس فى البيئة وفى  5الوقت ودقة المعاملات المالية،)

 ألواق وتفضيلات العملاء.

ووفقا لهذا التحول الها ل فى حجم المعاملات الرقمية والتطور الذى يشتتتهده القطاع المصتتترفى،فإن التستتتاؤل  

لذى يطرح نفسته هو،هل تستتطيع البنو  أن تمل  لنفستها هوية رقمية تتماشتى مع التحول نحو رقمنة الر يستى ا

العمليات المالية والمدمات التى يتم تقديمها؟وإلا كانت الإجابة بنعم،فما هو مضتتتتمونها ،وما هى أهم محددات  

 ة للبنك وكداعم لإستدامة ااداء؟الهوية الرقمية للبنك حتى يكون لها مردود مادى على قيمة العلامة التجاري

 الأهداف -3
 تسعى الورقة البحثية إلى تحقي  ااهداف التالية:

 التعرف على طبيعة ومضمون الهوية الرقمية للبنك. ▪

 توصيف أهم محددات الهوية الرقمية للبنك؟ ▪

 الوقوف على طبيعة العلاقة بين الهوية الرقمية للبنك وبين إستدامة ااداء. ▪

4-  
 الرقمية ال وية 

 مف وم ال وية الرقمية  1/ 4
على أنها تجميع للستمات التى يتم إلتقطاها إلكترونيا وتمزينها لشما ما بحيث  للعميل تعرف الهوية الرقمية  

 (.2019) طلحة،تساعد فى التعرف عليه،سواء كانت تلك الشمصية طبيعية أو إعتبارية

طبيعة الشتتما الذى يتم التعامل معه من خلال قنوات وتعرف أيضتتا على أنها عملية تهدف إلى التحق  من 

 Institute of) رقمية فريدة بحيث يصتتعب تزويرها وبشتتكل يضتتمن حماية البيانات لجميع أطراف المعاملة

International Finance ,2019). 

كان  يلاحظ مما ستب  أن مفهوم الهوية الرقمية ينصتب على العميل الذى يتعامل مع القطاع المصترفى ستواء

فرد أو شتتتركة،والباحث لا يقصتتتد هنا تناول الهوية الرقمية للعميل كإحدى الإجراءات التى تستتتتمدم فى تقديم 

المدمات المصتتترفية للعميل،وإنما يقصتتتد الهوية الرقمية للبنك بإعتبارها محدداً أستتتاستتتيا لإستتتتدامة ااداء فى  

 ع المصرفى.القطاع المصرفى وخاصة فى ظل عصر الرقمنة الذى يعيشه القطا

لا يزال هنا  عد اتفاق  حول مصتتتطلح "هوية الشتتتركة" ، على الرغم من كتابة الكثير عن هذا الموضتتتوع  

، وما تمثله ؟، ومالا  ؟أن هوية الشتركة هي التعبير عن ماهية المنظمة (Topalian,2003) لعقود. حيث يرى

تفعتل؟ وكيف تستتتتير في أعمتالهتا؟. يجتب أن تكون الهويتة النتاجحتة )عمليتة مستتتتتمرة( ، ويجتب أن تكون لات  

مغزى للقادة والموظفين وأصتحاب المصتلحة ايخرين. يفهم الموظفون ويتبنون هوية المنظمات بطرق تجعلها 

لى ايخرين التعرف على المنظمة والتعرف عليها تنبا بالحياة انفستهم ولمن يمدمونهم ، وستوف يستهلون ع

. 

أن هوية الشتتركة هى "عرض هادف وممطط استتتراتيجي للشتتركة لنفستتها من )  (Allesandri,2001 ويرى

أجل الحصتتول على صتتورة مؤستتستتية إيجابية في ألهان الجمهور. يتم إنشتتاء هوية الشتتركة من أجل اكتستتاب 

مكن ترجمة للك إلى مجموعة من العناصتر التي يمكن ملاحظتها  وي، )" ستمعة مؤستستية مواتية بمرور الوقت
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وقابلة للقياس لهوية الشتتتركة في عرضتتتها المر ي الشتتتامل لنفستتتها ، بما في للك الاستتتم والشتتتعار واالوان  

ا الستتلو  العام للشتتركة ، بما في للك استتتقبال الموظفين  والهندستتة المعمارية،وتشتتمل هوية الشتتركة أيضتتً

 همين والموردين.والعملاء والمسا

هوية الشتركة من    ،حيث تتحددلم يعد يقتصتر مفهوم الهوية على )الشتعارات والتقارير الستنوية وما إلى للك( 

 & Christensen) خلال مجموعة من التمثيلات الرمزية والتصتميمات الرستومية وأحيانًا الستلو  التنظيمي

Askegaard,2001) يتعرف بها أصتتتحاب المصتتتلحة على المنظمة  ، تعرف أيضتتتا على أنها الطريقة التي

ويميزونها عن ايخرين والتي يمكن استتتتمدامها لترمز إلى المنظمة. لقد تغير هذا بمرور الوقت وتعتبر هوية 

(،كذلك ي نظر إلى هوية الشركة  Schroeder & Mörling, 2006 الشركة اين مفهومًا أكثر تعقيداً وتجريداً)

العام لوحدة الشركة التي تكمن في قيم ومعتقدات وأدوار وسلو  أعضا ها بالإضافة  على أنها مرتبطة بالمعنى  

،وبتالتتالى فهي  إلى الرموز المر يتة والقطع ااثريتة التي تستتتتببهتا العلامتة التجتاريتة من خلال الشتتتتركتة الهويتة

 Balmer ) وستيلة للتعبير عن المصتا ا الجوهرية التي تمنح المنظمة خصتوصتيتها واستتقرارها وتماستكها

& Gray ,2000.) 

في ايونة ااخيرة تم الاتفاق بشتتكل عام على أن هوية الشتتركة هي مفهوم متعدد اابعاد يشتتمل ثقافة الشتتركة  

،وتتفاعل كل هذه الجوانب الممتلفة لهوية  واستتراتيجية العمل وفلستفة المديرين التنفيذيين الر يستيين والستلو 

 .Melewar & Wooldridge ,2001))مييز مؤسسة عن أخرى الشركة مع بعضها البعا وتؤدي إلى ت

 العلاقة بين الهوية والصورة الذهنية4/2
على أ ها مجموعة الإدراكات والإ طباعات التى يحملها العميل عن م تج   للشووووركة تعرف الصووووورذ الة  ية

أوخدمة معي ة مقار ة بالم تجات الم افسووووة.وتعرف كةلى على أ ها ال اتج ال هائى لا طباذ الةو يكو ف الفرد  
، ماووتتولد تلى الإ طباعات من خلال التجارم المباشوووورذ أو اير المباشوووورذووالتى تترج    يحاء تجاه شوووويئا

 .(2017)خير&الأمينويستدعيف الة ن عن ةكر اس  الم ظمة أو أحد م تجاتها
ومن ث  يمكن القول بأن الصووووورذ الة  ية  ى عملية معرفية تب ى على الإدراى المباشوووورأو اير المباشوووور 
ا  لخصوائ  شوركة أو ب ى معينووالتى تترج  بعد ةلى  لى اتجا ات عاطفية ايجابية كا ت أو سولبية يسوتدعيه

  أبعاد الصووورذ الة  ية  تتمثل  ف.وهالفرد ع د التفكير فى م تج معين مما يجعلها تشووكل السوولوى الفعلى وتوج
 .Cheney& Christensen, 2004) فيما يلى)

الم تج:ويقصووووود بوف لودرذ الب وى على تقودي  م تجوات تتوافج م  احتيواجوات العملاء ورابواته  م  التركي    ✓
 دمات التى سيت  تقديمها.على الجودذ والإبتكار فى الخ

 التوجف بالعميل:ويقصد بف مدو  دراى العميل لقدرذ الم ظمة المستمرذ على التفوق على تولعاتف. ✓
الثقوة والمصوووووداليوة:و و رابط   يتحقج    من خلال التجوارم الفعليوة التى تيكد مصوووووداليوة الب وى فيموا   ✓

 دون ايره  و الأولى بالتعامل معف.يقطعف على  فسف من وعودويجعل العميل يرو أن  ةا الب ى 

الإجتماعية:و ى تصوور يكو ف العميل عن مدو مسوا مة الب ى فى تحسوين مسوتوو المعيشوة   المسوئولية ✓
 وتطوير المجتم  المحلى.

✓  
 
 
 
 
 

 ( 1شكل رقم )

 أبعاد الصورة الذهنية للبنك 

 

 أبعاد الصورة الذهنية للبنك

 التوجه نحو العميل

 المنتج

 الثقة والمصداقية فى البنك

 المسئولية الإجتماعية للبنك
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 أنواع الصورة الذهنية 
 (:2007تقسم الصورة الذهنية للمنظمة إلى)قطب&فاروق،

 الصورة المرآة: وهي الصورة التي يرى البنك نفسه من خلالها.  ▪

 الصورة الحالية: وهي التي يرى بها ايخرين البنك أو المنتج. ▪

 الصورة المرغوبة: وهي التي يود البنك أن يكونها لنفسه أو لمنتجاته في ألهان الجماهير. ▪

أخذنا في الاعتبار منافستتتة المنشتتتآت ااخرى الصتتتورة المثلي: وهي أمثل صتتتورة يمكن أن تتحق ، إلا   ▪

 وجهودها في التحثير على الجماهير، ولذلك يمكن أن تسمى بالصورة المتوقعة.

الصتورة المتعددة: وتحدس عندما يتعرض اافراد لممثلين ممتلفين للمنشحة، يعطي كل منهم انطباعاً ممتلفاً   ▪

فحما أن يتحول إلى صورة إيجابية أو سلبية أو أن يجمع عنها، ومن الطبيعي أن لا يستمر هذا التعدد طويلاً  

بين الجانبين في صتتورة موحدة تظلها العناصتتر الإيجابية والستتلبية تبعاً لشتتدة تحثير كل منها على هؤلاء  

 اافراد.

ا لكيفية  وتعد الصتورة الذهنية نتاج للهوية ،حيث أنه من المهم أن تنعكس الهوية في الصتورة وأن تكون مقياستً

لنجاح في إيصتتال الهوية للعملاء. فمن الممكن أن نحصتتل على الهوية التي نريدها ولكن طالما أن الصتتورة  ا

،ومن ثم يجب أن يكون الهدف من بناء هوية   تشتتتتير إلى خلاف للك ، فلن يرانا الناس بالطريقة التي نريدهم

المنظمة هو سفير لتحسين الصورة   قوية هو تحستين الصتورة الذهنية التى يرانا بها العملاء ،فكل شما داخل

  . (  Andresen,2012) &Kansbod الذهنية بإعتباره جزء أصيل من هوية الشركة

ويوجتد لبس لتدى العتديتد من اافراد بين مصتتتتطلح الهويتة والعتديتد من المصتتتتطلحتات ااخرى مثتل الستتتتمعتة 

الت  التتتتالتى  التجتتدول  التتتجتتاريتتة،ويتلتمتا  والتعتلامتتة  التتذهتنتيتتة  والصتتتتورة  هتتذه  والاتصتتتتتتالات  بتيتن  فتروق 

 . (Ravasi, 2016;Balmer&Podnar,2021)المصطلحات
 ( 1جدول رل  )

 العلالة بين الهوية والمفا ي  الأخرو 

 المضمون  السؤال  المصطلح 

 هوية الشركة

Corporate identity 

يمكن الإجتابتة على هتذا التستتتتتاؤل من خلال توفير إجتابتات   مالا نفعل؟

هتتتتتو  التتتتتتتتتتتالتتتتتيتتتتتة:متتتتتا  لتتتتتلتتتتتعتتتتتنتتتتتاصتتتتتتتتر 

 عملنا،الاستراتيجية،الهيكل،السوق،ااداء،التاريخ،السمعة؟

 شمصية الشركة

 

Corporate personality 

ما هو مزيج الثقافات الموجود داخل الشركة؟علاقة الموظفين  من نحن؟

بهويتة الشتتتتركتة،الثقتافتة التنظيميتة،الهويتة الصتتتتنتاعيتة،الهويتة 

 النوعية،العلاقة بين الشركة وفروعها الممتلفة.

 لهوية المر يةا

Visual identity 

التتتى  الترمتوز  هتى  متتا 

 تعكس الهوية؟

هل استتتتتراتيجية الشتتتتركة تعكس بوضتتتتوح من نحن،ومالا 

 نريد،وما هى طموحاتنا؟

 اتصالات الشركة

Corporate 

Communication 

فى  تكتتامتتل  هنتتا   هتتل 

 الاتصالات؟

هل الاتصتالات الإدارية والتستويقية متوافقة مع فلستفة ورؤية  

 الإدارة وطبيعة ااداء والعمليات.

 الاتصالات الكلية للشركة

Total corporate 

Communications 

بين   تطتتاب   هنتتا   هتتل 

الاتصتتتتالات الرأستتتتيتة  

 واافقية؟

يقصتد بالتواف  الرأستى مدى الإنستجام بين اتصتالات الشتركة  

وااحداس والستتلوكيات وااداء،أما التواف  اافقى فيقصتتد به 

 الإنسجام بين العناصر السابقة طوال الوقت.

 صورة الشركة

Corporate image 

الحتتالى   متتا هو الإدرا  

،أو التصتتور الحالى عن 

 الشركة؟

التصتتتتور التذهنى الحتالى عن الشتتتتركتة بواستتتتطتة اافراد  

 والجماعات؟

 Corporateستتمعة الشتتركة

reputation 

ما هى الستتتمات المميزة 

 للشركة؟

 الدا م الذى يعتقده الفرد عن الشركة.التصور 
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 علامة الشركة

Corporate brand 

التتتى   التوعتود  هتى  متتا 

يستتتتتدل عليها من خلال  

 العلامة التجارية؟

هل الوعود التى تقطعها الشركة على نفسها دقيقة أم أن هنا  

فجوة فى الوعود وااداء،أو بمعنى أخر متدى التزام الإدارة  

 لال اتصالاتها الممتلفة.بالوعود التى تبثها من خ

 المصدر:من اعداد الباحث بناء على الدراسات السابقة

 إدارة هوية الشركة4/3
ا فل  لو  د يكون أحود الأسوووووبوام المحتملوة التل تجعول الم ظموات تعبر عن المثول العليوا التل ل  يت  تفعيلهوا حقو،

 & Lauring) فولالمموارسوووووة  و أن  دارذ  ويوة الشوووووركوة تميول  لى التواصووووول من أعلى  لى أسووووو 
Thomsen,2009) و ووفق،ا لما لالفCheney ا للحوار إةا شووووعر الموظفون أن  وف  ةا يترى مجا ، صووووغير،

  شوركة ويات الشوركة مفروةوة عليه  من لبل الإدارذ العليا دون أح حوار و فقد يشوعرون با  فصوال عن ال
ا  و و  يشوعرون بأح ملكية للهوية الموظفين  التأكد من فه  دارذ  وية الشوركة  كيفيةلفه  من الةورورو  أيةو،

للشووركات التى  تعتبر  دارذ  وية الشووركة ةات أ مية حاسوومة بال سووبة  حيث  .هوية التل يت  توصوويلها  ليه لل

تكون الم ظمات لادرذ على   شوواء  وية ميسووسووية لابلة  وو ةا يتطلم أيةووا أن  جا دذ لتحقيج ال جاح تسووعى
تحودث ومن المتول  أن    لتغيرات البيئيوة التلل سوووووتجوابوةفل  وةه الحوالوة  ويوة يمك هوا الإللتكيف و و و موا يع ل  

 .  (Balmer & Gray,2000) تحدث
تتحود  ويتهوا بين الجوامعوات من خلال     Linnaeus( أن جوامعوة  Andresen,2012)  &Kansbod يرو

ن الإلتحاق بالجامعةوالإبتكار أربعة ع اصوور  ى:الفةووول والتطل  للوصووول  لى العالميةوالم فعة المتولعة م
 والقدرذ على تقدي  خدمات ابتكارية جديدذوالقرم أو القدرذ على الوصول  لى أكبر لاعدذ من م تسبيها.

هنا  مجموعة من الستمات الرقمية التى يستتدل من خلالها على    تإلا كانبناء على ما ستب  يمكن القول بحنه 

شتتمصتتية العميل،فإن هنا  مجموعة من الستتمات الرقمية التى يستتتدل بها على شتتمصتتية البنك،ومن ثم فإن  

د بين البنو    وهى الهوية الرقمية للبنك هى مجموعة الستتتمات الرقمية التى تعطى البنك موقعاً إجتماعيا رقميا

.ويوضتح الشتكل التالى طبيعة العلاقة بين الهوية الرقمية للبنك من العوامل التكنولوجية والإدارية نتاج للعديد

 والهوية الرقمية للعميل.

 

 

 

 

 
    

 

 

 

 
 الباحث المصدر:من إعداد       

 (هوية العميل وهوية للبنك2شكل رقم ) 

 أهمية ال وية الرقمية للبنوك4/4
 تتضح أهمية ال وية الرقمية للبنوك من خلال ما يلى:

تعد الهوية الرقمية أحد مصتتادر الميزة التنافستتية التى يمكن من خلالها تقديم قيمة مضتتافة للعميل تمتلف   ➢

 عن ااخرين.

 البنك العميل
القطاع 

 المصرفى

ع هوية رقمية يصن يضع هوية رقمية   

لنفسهههههه تميز  عن  

 الأخرين
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المحددات أو المؤشترات التى يمكن من خلالها الحكم على مدى الإستتدامة داخل  ينظر إليها على أنها أحد   ➢

 القطاع المصرفى.

 تتواف  مع متطلبات الشمول المالى والنزعة نحو التملا من اامية المالية. ➢

 .2030هى أحد دعا م المطة الاستراتيجية للبنو  بما يتواف  مع رؤية مصر  ➢

دمة من خلال سترعة الوصتول إلى البيانات وكذلك ميكنة العديد من تستاعد على تحستين جودة المدمة المق ➢

 المدمات المالية.

فى ظل التغير فى طبيعة الحياة البشترية وما يصتاحبة من تغير فى الستلو  البشترى بشتكل عام والشترا ى   ➢

على وجه المصتتتوص ،تعد الهوية الرقمية للبنو  من المؤشتتترات التى يمكن من خلالها المفاضتتتلة بين  

 بنو  من وجهة نظر العميل،وخاصة مع تسارع وتيرة الحياة وتفضيل القيام ببعا اانشطة عن بعد.ال

 تعد الهوية الرقمية للبنو  أحد ااصول غير الملموسة التى تدعم القيمة المالية للعلامة التجارية للبنو . ➢

 الأسباب التى تدعوا البنوك إلى خل  هوية رقمية خاصة ب ا4/5
 من الأسباب التى تدعوا البنوك إلى خل  هوية رقمية،والتى تتمثل فيما يلى:توجد مجموعة 

المنتافستتتتة:تعد الهوية الرقمية أحد مصتتتتادر الميزة التنافستتتتية التى يمكن من خلالها تقديم قيمة ممتلفة  

للعملاء،وللك من خلال الحرص على ستتترعة أداء المدمة وتمفيا التكاليف،وهو ما يفتح آفاق جديدة 

 أمام البنو  لتقديم منتجات وخدمات مالية مبتكرة.

التواف  مع إحتيتاجتات العملاء:طتالمتا أن العميتل هو محور العمليتات المصتتتترفيتة التى يقتدمهتا البنتك،وهو  

ااستتاس فى الحكم على مدى نجاح أو فشتتل المنظومة،فإن الهوية الرقمية للبنك تعد استتتراتيجية جديدة 

بتة والتكيف مع إحتيتاجتات العميتل المتغيرة،وختاصتتتتة أن العتديتد من تمكن البنتك من ستتتترعتة الإستتتتتجتا

 .  google,amazonالشركات أصبحت تقدم منتجاتها من خلال مجتمعاتها الإفتراضية مثل 

إنتشتار الهواتف الذكية والتطبيقات الإلكترونية:وهو ما يعد فرصتة لتقديم العديد من المدمات المالية عن   

 للطرق التقليدية.  طري  تلك التطبيقات كبديل

التواف  مع متطلبتات الشتتتتمول المتالى: إن التحول من الهويتة التقليتديتة إلى الهويتة الرقميتة يتواف  مع  

متطلبات الشتتمول المالى ،وهو ما يعطى فرصتتة لبناء قاعدة أوستتع من العملاء،وخاصتتة المؤستتستتات  

 الصغيرة.

النفقات التشتغيلية تعد مستار جذب للعديد من النمو والتوستع:لا شتك أن البنو  التى تدعم السترعة وترشتد  

 الودا ع،وهو ما يفتح آفاق جديدة للنمو والتوسع.

تتضتتتتمن فى جزء أستتتتاستتتتى منها التحول نحو  2030التواف  مع رؤية الدولة:حيث أن رؤية مصتتتتر  

 الإقتصاد الرقمى بما يتواف  مع أهداف التنمية المستدامة.

التواف  مع متطلبات اللوا ح التنظيمية: تعد الرقابة التنظيمة شتتيئاً أستتاستتيا فى القطاع المصتترفى،ومع   

التنظيميتة   التحول نحو التكنولوجيتا  والتى تستتتتتاعتد على    Reg.techتزايتد وتعقتد تلتك اللوا ح يجتب 

 الإشراف على القطاع المصرفى ودعم السياسات المالية.

 دات استدامة الأداءال وية الرقمية كأحد محد4/6
تباينت الدراستتات الستتابقة فى تحديد معايير ااستتتدامة فى ااداء داخل القطاع المصتترفى،حيث ركزت بعا  

التدراستتتتتات على المؤشتتتترات المتاليتة للبنتك،والبعا ااخر على توجهتات مجلس الإدارة ومتدى الميتل إلى  

تكتار المصتتتترفى ،وإدارة الممتاطر،طريقتة الممتاطر،فى حين يرى أخرون أنهتا تتمثتل فى جودة المتدمتة،والاب

،إلا أنه يمكن القول بحن  (Mbama et al.,2018; Owusu,2017) صناعة القرار،سياسات الاحتفاظ بالعميل

هنا  مجموعة من المحددات التى تمثل ضتتتوابط حاكمة لمدى استتتتدامة ااداء داخل القطاع المصتتترفى والتى 

 :(Karpuz et al.,2021 )تتمثل فما يلى

الضتوابط الداخلية:ووتمثل الضوابط الداخلية فى مجموعة ايليات التى تحكم وتوجه ااداء والتى تتمثل فى   

:أنشتتتتطتة المراقبتة والمراجعتة،نظتام إدارة الممتاطر،نظم تقييم الممتاطر،ثقتافتة الرقتابتة،إدارة المعرفتة،نظم  

 رصد الشكاوى ومتابعتها،القيم ااخلاقية.



 
 جامعة مدينة السادات 

 

 

 

106 
 

2022مارس   –ثالث الالعدد  – لث عشر الثا المجلد  – المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية   

العميل محور الستتتياستتتات وااهداف التى يستتتعى إليها البنك،وتتمثل أهم عناصتتتر هذا   العميل:حيث يعد 

الإحتيتتاجتتات   ااجتتل،تحليتتل  العملاء،بنتتاء علاقتتات طويلتتة  قتتاعتتدة  العملاء،تنوع  المحور فى رضتتتتتاء 

 والتوقعات،تحقي  قيمة مضافة للعميل.

يعمتل فيهتا البنتك ،وللتك من خلال    الرؤيتة الكليتة:يتنتاول هتذا المحور متدى توافر رؤيتة شتتتتاملتة للبيئتة التى 

تحليل المتغيرات البيئية العامة مثل المتغيرات الإقتصتتادية والستتياستتية والتشتتريعية والثقافية والإجتماعية 

 والإقليمية والتكنولوجية.

جدارات العتاملين:يهتم هذا المحور بمتدى تواف  مهتارات وقدرات العتاملين مع آفاق النمو التى يرغب البنتك  

وصول إليها،وللك من خلال تحهيل وتدريب العاملين ،والتمكين،تمطيط المسار الوظيفى،فرص النقل  فى ال

 الرأسى واافقى.

ستياستات البنك:وتشتمل مجموعة المطوط الإرشتادية التى توجه جميع اانشتطة،وتتمثل فى ستياستة قبول  

 العميل،سياسة المكافحت،سياسة النمو،سياسات التسوي ،سياسة الإ تمان.

لهوية الرقمية:وتتمثل فى مجموعة المحددات التى تحدد شتتمصتتية البنك ووضتتعة بين المنافستتين،وكذلك ا 

 صورته فى ألهان العملاء.

 .المصرفيويوضح الشكل التالى مجموعة المحددات التى تمثل إطاراً عاماً لإستدامة الأداء داخل القطاع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 المصدر:من اعداد الباحث  

 ( محددات استدامة الأداء فى القطاع المصرفى 3شكل رقم )

 حددات ال وية الرقمية للبنوكم -5
أحد محددات إستتدامة ااداء داخل القطاع المصترفى،والستؤال  لكرنا فيما ستب  أن الهوية الرقمية للبنو  هى 

الذى يطرح نفسه هو ،ماهى أهم محددات الهوية الرقمية للبنو ؟ ويلما الشكل التالى أهم محددات الهوية 

 الرقمية للبنو ،والتى تتمثل فيما يلى:

 التحول الرقمى ➢

 الإبتكار ➢

 المسئولية الإجتماعية ➢

 الإتصالات والثقافة ➢

محددات 

استدامة 

الضوابط 

 الداخلية

سياسات 

 البنك
 العميل

 الرؤية الكلية

جدارات  

 العاملين

الهوية 

 الرقمية
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 المرونة الاستراتيجية ➢

 وفيما يلى تناول تلك المحددات بشىء من التفصيل:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 الباحث المصدر:من اعداد 

 (محددات ال وية الرقمية للبنوك   4شكل رقم ) 

 أولا: التحول الرقمي
 مف وم التحول الرقمى -1

 على تحثيرها و الرقمية التقنيات مزيج من الاستتتفادة متكامل من أجل نهجم يعرف التحول الرقمى على انه

 تقليل انه على ويعرف كذلك .(Tanda & Schena, 2019) المنظمة بحكملها و التشتغيلية العملية و العميل

 ، البنكية الفروع إلى الرجوع دون اانترنت من خلال للدفع جديده طرق يوفر بحيث العميل مع الاحتكا 

 التوقيع خدمات توفير وأيضتتتتا العملة الإلكترونية ، المحمول الهاتف طري  عن بالدفع خلالها من يقوم

(.أيضتتا ينظر إليه على أنه  (SANG,2021  الرجوع البنو  دون حستتاباتال فتح  ومن ثم إمكانية الرقمي

 توظيف للتقنيات الرقمية الجديدة بهدف الوصتتتول إلى الكفاءة التشتتتغيلية وتحقي  ميزة تنافستتتية مستتتتدامة
.(Dapp,2017) 

هنا  من يرى أن التحول الرقمى يتمثل فى ايثار الناتجة عن الرقمنة والرقمية ستتتتواء كانت إقتصتتتتادية أو 

عية،ويشتير مصتطلح الرقمنة إلى كيفية تحويل البيانات إلى تنستي  معين يمكن ل لة قراءته،أما الرقمية  إجتما

فتعنى كيفيتة توظيف التقنيتات والبيتانتات الرقميتة فى إحتداس تغيير فى الطريقتة الى تؤدى بهتا اانشتتتتطتة 

 .OECD)، (2018الحالية

 محددات الهوية الرقمية للبنوك

التحول 

 الرقمى
 الإبتكار

 المسئولية

 الإجتماعية

 الإتصالات

 والثقافة

المممممممممممممرونممممممة 

 الاستراتيجية

 

 دعم استدامة الأداء 
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القطاع المصتترفى عبارة عن فلستتفة إدارية لها أبعاد تنظيمية وبناء عليه يمكن القول بحن التحول الرقمى فى  

وتقنية وثقافية تهدف إلى تحستتتين قدرة البنو  على الإستتتتجابة لإحتياجات عملا ها المتغيرة،وللك من خلال  

توظيف كافة التقنيات والقدرات البشتتترية وبناء نمالج ااعمال التى تمكن من رفع كفاءة العمليات التشتتتغيلية 

 ميزة تنافسية تضيف قيمة للعملاء يفتقدها المنافسين.  وتحقي 

 مراحل التطور التكنولوجي فى القطاع المصرفى -2
المصتتتترفى فيمتتا يلى التكنولوجى فى القطتتاع  التطور   & ,Kan et al.,2017; Folea )تتمثتتل مراحتتل 

Kaeva,2019) 

 مرحلة الميلاد أو التم يد ▪

ول لرعمال المكتبية وللك من خلال إحلال الحاسب ايلى محل وهى المرحلة التى كانت تركز على ايجاد حل

 الموظف للقيام ببعا ااعمال الدفترية وإعداد التقارير.

 مرحلة نمو الوعى التكنولوجى ▪

تركز هذه المرحلة على كيفية بناء الوعى بحهمية التطور التكنولوجى فى القطاع المصتتترفى،وللك من خلال  

 الدورات التدريبية.

 دء الخدمات المصرفية التكنولوجيةمرحلة ب ▪

وللتك من خلال قيتام البنو  بتوفير بعا المتدمتات المصتتتترفيتة لعملا هتا بشتتتتكتل فورى ومن خلال الهتاتف 

 المحمول.

 مرحلة الإستثمار فى التكنولوجيا ▪

بالمتمصتصتين حيث بدأت البنو  فى التحول نحو الفكر الإستتثمارى التكنولوجى وللك من خلال الإستتعانة  

 فى المجال التكنولوجى للتعرف على أفضل الفرص التى يمكن توظيفها.

 مرحلة التكنولوجيا كأصل ▪

لم يعد ينظر للتكنولوجيا على أنها أدوات فقط لتقديم خدمة للعميل ،بل أصتتبحت أحد ااصتتول،وهو ما ترتب  

 على إنتاج وتقديم أدوات مالية جديدة.  عليه إنشاء الإدارة الإستراتيجية للتكنولوجيا والتى تعكف بشكل مستمر

ــان طبيعـة التطور التكنولوجى فى المجـال المـالى   وعلى وجه التحـديد يمكن القول بأن هنـاك موجتـان تلخصــ

 وهما:

 والتى بدأت بتوظيف التكنولوجيا فى عمليات الدفع والإقتراض.الموجه الأولى: ➢

والتى شتهدت إحداس نقلة نوعية فى طبيعة المدمة المصترفية المقدمة،وظهور مصتطلح  الموجه الثانية: ➢

وهى عبتارة عن    fintechالتحول الرقمى فى القطتاع المصتتتترفى،أو متا يعرف بتالتكنولوجيتا المتاليتة  

إبتكتارات متاليتة أدت إلى استتتتتمتدام نمتالج عمتل وتطبيقتات متاليتة ومنتجتات جتديتدة أثرت على طبيعتة 

ستتتستتتات المالية،وهو ما إنعكس على توظيف الهواتف المحمولة فى المعاملات المالية  ااستتتواق والمؤ

وظهور العملات الرقمية أو المشتتتفرة وكذلك دفاتر الحستتتابات الرقمية.ويرجع التطور التكنولوجى فى  

 المجالى المالى إلى عدة عوامل أهمها:

بستتتهولة الاستتتتمدام والستتترعة  التغيرات فى إحتياجات ومتطلبات المستتتتهلك والتى أصتتتبحت موجهة   ✓

 وإنمفاض التكلفة.

 تعقد العمليات الرقابية على أعمال البنو . ✓

 قانون الإمتثال الضريبى ✓

 متطلبات إعرف عميلك الإلكترونى. ✓

 مجالات التحول الرقمى فى البنوك-3
 :(Bonnet & George ,2020) يغطى التحول الرقمى فى البنوك ثلاثة مجالات أساسية هى

والذى يعد محور العمليات المصتتترفية والهدف النها ى من عمليات التحول الرقمى،حيث أصتتتبح  العميل: ➢

إستتقطاب عملاء جدد يتم من خلال أنشتطة التستوي  الرقمى بدلا من الطرق التقليدية،بالإضتافة إلى توفير 

ترتتب عليته    القتدرة على تقتديم المتدمتات المتاليتة عن بعتد بتدون الإضتتتتطرار إلى التذهتاب إلى البنتك،وهو متا
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توافر قنتاه إتصتتتتال رقمى بين العميتل والبنتك يستتتتتطيع من خلالهتا تلقى المتدمتات المتاليتة وإدارة حستتتتابته 

 والإطلاع على كل ما هو جديد فى القطاع المصرفى.

حتى يتم تقديم مجموعة من المدمات الرقمية للعميل ‘فإن للك يتطلب إحداس نوع من التغيير فى  العمليـات: ➢

لمدمة،وبالتالى إعادة النظر فى مجموعة العمليات التشتتغيلية التى تتم داخل البنك،ستتواء من طريقة تقديم ا

خلال إجراء تعتديل على نمتالج ااعمتال القتا متة لتصتتتتبح أكثر توافقتا مع إتجتاهات التحول الرقمى،أو تقتديم  

 نمالج جديدة لرعمال تتواف  مع متطلبات الهوية الرقمية للبنك.

م المدمة)العاملين(أحد الدعا م ااستتاستتية للتحول الرقمى،ومن ثم فإن للك يتطلب تحهيل يعد مقد  العاملين: ➢

القدرات البشرية لتصبح أكثر قدرة على التعامل مع التقنيات الرقمية،وهذا يتطلب توفير مناخ يسمح بإدارة 

د من الصتتلاحيات المواهب الموجودة،ومتطلبات التوظف المستتتقبلية ،بالإضتتافة إلى إعطاء العاملين المزي

التى تتناستتتتب مع التغير فى طبيعة العمل،كما توفر التقنيات الرقمية لقادة البنو  الرؤية الواضتتتتحة لكافة  

العمليات التشتغيلية والعمليات التى تواجه العملاء،وبالتالى القدرة على اتمال القرارات التى تستهل من أداء  

 العمل فى ضوء الضوابط الموجودة.

 الشكل التالى هذه المجالات الثلاث.ويلخص  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 المصدر:من إعداد الباحث

 التحول الرقمى فى البنوك  ت( مجالا5شكل رقم )

 أهم التطبيقات الرقمية فى البنوك -4
 ظهرت فى البنو  فى ااونة ااخيرة مجموعة من التطبيقات الرقمية،والتى يتمثل أهمها فيما يلى:

 الموبايل البنكى ▪

أدت التطورات فى مجال الاتصتالات وتكنولوجيا المعلومات إلى ظهور أشتكال جديدة من المدمات المصترفية  

التى يمكن للبنتك تقتديمهتا لعملا هتا دون الحتاجتة إلى التواجتد داختل البنتك،وهى متا عرف بتالموبتايتل البنكى،وهو 

 مجالات التحول الرقمى

 العاملين العمليات العميل

تصمممممميم تجربة ▪

 رقمية للعميل.

الرحلة الرقمية ▪

 للعميل.

المممتمممواصممممممممممل ▪

 الرقمى مع العميل

تعمممديمممل نمممماذ  ▪

 الأعمال

إنشممممممماء نماذ  ▪

 .جديدة

اتمممممممممممخممممممممممماذ ▪

 القرارات الفورية

تنميممة القممدرات ▪

 البشرية

 تمكين العاملين▪

 إدارة الأداء▪
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والتى تمكن العميتل من الحصتتتتول على مجموعتة من عبتارة عن قنتاة اتصتتتتال الكترونيتة بين العميتل والبنتك،

المدمات المالية مثل فتح الحستابات الشتراء الالكترونى،تحويل ااموال،متابعة الحستابات،إرستال الإشتعارات 

،ويعرف كتذلتك على أنته تطبي  الكترونى يمكن العميتل من التعتامتل مع البنتك وتلقى (2015)العنكبى،البنكيتة

 .(Srivastava , 2013) ية وهو ما يساعد على التغلب على قيود الوقت والمكانالعديد من المدمات البنك

 :(Al Amin et al.,2021 ) ويتوقف نجاح وإستمرار ونجاح خدمة الموبايل البنكى على ما يلى

 سهولة الاستمدام ✓

 مدى إدرا  العميل للفوا د المتوقعة ✓

 خلالهدرجة التعقيد فى المدمات التى يتم تقديمها من  ✓

 التواف  مع احتياجات العملاء ✓

 معدلات اامان والحماية لبيانات العملاء ومعاملاتهم. ✓

 :(Jerotich, ,2019;Nourallah, 2020  )وتتضح أهمية الموبايل البنكى من خلال ما يلى

 تدعيم ممارسات إدارة علاقات العملاء من خلال قاعدة البيانات التى يتم تكوينها عن العملاء. ✓

 التكاليف الإجمالية نتيجة عدم اللقاء المباشر مع العميل. تقليل ✓

على المشتتكلات التى كانت تنشتتح نتيجة التفاعل بين العميل ومقدم    المقدمة، والتغلبتحستتين جودة المدمة  ✓

 المدمة.

المالية فى لم يعد اامر يتطلب المزيد من الإنشتتتاءات الجديدة بقدر ما يتطلب الإستتتتثمار فى التكنولوجيا   ✓

 ظل الموبايل البنكى.

 الدقة والسرعة فى تقديم المدمة والتغلب على صفوف الإنتظار. ✓

 تقليل معدلات ااخطاء نتيجة عدم وجود العنصر البشرى. ✓

 تسهيل تقديم المدمات الجديدة من خلال قاعدة العملاء التى يوفرها الموبايل البنكى. ✓

 تعريف بها.قناة تسويقة لترويج المدمات الجديدة وال ✓

 المحفظة الالكترونية ▪

وهى عبتارة عن تقنيتة رقميتة ىتستتتتمح بتنظيم حركتة المعتاملات المتاليتة بمتا يستتتتمح بتالقيتام بعمليتات التدفع  

،ااول خاص بتمزين  نوالستتداد،وللك عن طري  تطبي  يتم تثبيته على الهاتف.وتحتوى المحفظة على جز يي

البيانات الشتمصتية للفرد بشتكل مشتفر يستاعد على حماية البيانات،وااخر خاص بالمعلومات ،والذى يتضتمن  

والحستتتتتتاب  المحفظتتة  بين  الربط  يتم  الإ تمتتان،حيتتث  بطتتاقتتة  وتفتتاصتتتتيتتل  والمبتتال   والعنوان  الاستتتتم 

 (. 2021المصرفى)أبوزيد،

وعية فى المدمات التى يقدمها القطاع المصتتترفى،وفى ظل مما ستتتب  يتضتتتح أن التحول الرقمى أحدس نقلة ن

التحول من المجتمعتات التقليتديتة إلى المجتمعتات الإفتراضتتتتيتة،ومع إرتفتاع مستتتتتوى الوعى المتالى لتدى 

العملاء،فلابد أن تعيد البنو  النظر فى طبيعة الهوية الماصة بالبنك،لتصبح هوية لات طابع رقمى تتواف  مع 

س على المستتوى المحلى والعالمى ،وبشتكل يعطى البنك إستتباقية فى التعامل مع التغيرات  التغيرات التى تحد

 التى تحدس فى إحتياجات ورغبات  العملاء.

 والثقافة ثانيا: الاتصالات

لاتصتتتال المؤستتتستتتي هو العملية التي يدر  أصتتتحاب المصتتتلحة من خلالها هوية المنظمة ومن خلال للك  ا

، زادت الحاجة   المتلاحقةنظرًا للتغيرات البيئية   ،و (Balmer & Gray, 2000) القادمةصتورتهم وستمعتهم  

الاتصتال المؤستستي هو القناة التي يتم من خلالها تعريف هوية ويعد  إلى إدارة هوية الشتركة بشتكل استتراتيجي. 

يشتمل   .لشتركةجيدة لستمعة    وبما يستاعد على بناء . ستواء في الداخل أو المارجالشتركة اصتحاب المصتلحة  

بمثابة الدعا م ااستاستية التى تقوم عليها عملية    (Van Riel ,1995) مزيج اتصتالات الشتركة الذي وضتعه

  الاتصالات الإدارية والتنظيمية والتسويقية.ى تتمثل فى:الإتصال والت
انك تتواصتل مع أصتحاب المصتلحة طوال الوقت.    ،المنظمة أن تتبنى وجهة نظر شتاملة للتواصتل  على  يجب

ستتواء كانت ايجابية انطباعات  والذى يعمل على تكوين  يمكن أن يكون الاتصتتال ممططًا أو غير ممطط له ، 

تنعك فتتإنهتتا  علىأو ستتتتلبيتتة  للشتتتتركتتة    صتتتتورةال  س  الرأيالتتذهنيتتة  في هتتذا  يشتتتتتر    .(Balmer & 
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Soenen,1998) الذي ينا على أن اتصتتتال الشتتتركة هو كل شتتتكل وطريقة ووستتتيلة تتواصتتتل من خلالها

تتضتمن ما يستمونه الاتصتال غير المنضتبط ، والاتصتالات التي يمكن   ،والتىالمنظمة مع أصتحاب المصتلحة

 .ين ، والاتصالات غير المباشرة ، والهوية المر يةالتحكم فيها ، وسلو  الموظف

وثانوية   ستاستيةتصتنف على أنها ألتوستيع اتصتالات الشتركة    أنه يجب  (Balmer & Gray ,2000) يرى

ممتلفة ، ستتواء تجاه المن أنواع الستتلو  كل ما تقوم به المنظمة الاتصتتال ااستتاستتي ويقصتتد ب.  غير مباشتترةو

تجاه الستتوق. الثانوي هو التعبير المر ي الذي ترستتله المنظمة إلى ااشتتماص في شتتكل إعلان ،   أوالمنظمة 

،أما الاتصتتالات غير المباشتترة فتحتى من خلال  وتصتتميم رستتومي ، وعلامة تجارية ، وشتتعار ، وما إلى للك

فراد عن الشتتركة ،وبالتالى هى عبارة عن كلمات شتتفهية الكلمات ستتواء الايجابية أو الستتلبية التى يتناقلها اا

  وسمعية تعكس أراء ااخرين في الشركة .
مما ستب  يتضتح أن الإتصتالات بحشتكالها الممتلفة ستواء كانت داخلية أو خارجية،مباشترة أو غير مباشترة فإنها 

المستتتويات الإدارية وبعضتتها تستتاهم في تشتتكيل الهوية الرقمية للبنك،حيث إن طريقة الإتصتتال التى تتم بين 

تنعكس على متدى إيمتان العتاملين بتالهويتة الرقميتة للبنتك ،وهو متا ينعكس على طريقتة التعتامتل بين مقتدم المتدمتة  

والعملاء،والتى تحمل في طياتها الكثير من المشتاعر والإنطباعات عن هوية البنك وصتورته التى يتم الترويج  

 عضهم البعا.لها بشكل غير مباشر بين العملاء وب

كذلك تعد الثقافة التنظيمية مرجعاً أستتتاستتتياً للهوية التنظيمية،حيث يرا البعا أن الإجابة على )من نحن( لابد 

أن تتضتتمن الثقافة التنظيمية،فالقيم المشتتتركة التى يؤمن بها أعضتتاء الشتتركة تعد بمثابة إشتتارة لهوية تجعل 

أستتتتاستتتتيتة لتشتتتتكيتل كيف يفكر ااعضتتتتاء فى )من نحن   المنظمتة ممتلفتة عن ااخرين،وبالتتالى فهى دعامة

 .Ravasi, 2016) كمؤسسة(،أو ما الذى يجعلنا ممتلفين عن ااخرين)
 الابتكار ثالثا:

تعد التغيرات التى تحدس فى البيئة العامة للبنو  وكذلك فى الواق وتفضتتتيلات العملاء هى أحد الدوافع لتقديم 

نجتاح وإستتتتتمرار المنظمتة وبين تقتديم ختدمتات جتديتدة لعملا هتا،ويقصتتتتد  أفكتار جتديتدة،حيتث يوجتد إرتبتاط بين  

بالابتكار فى القطاع المصترفى التوصتل إلى أفكار وخدمات جديدة تضتيف قيمة للعميل وتصتبح أحد مصتادر  

،من ناحية أخرى يعرف الإبتكار على أنه توليد أفكار جديدة Ehrami&Marzieh,2017)) الميزة التنافستتية

 .(Sullivan&Ford,2010)لى خدمات مالية تتفوق على توقعات العملاءثم ترجمتها إ

من نتاحيتة أخرى ينظر إلى الإبتكتار التنظيمى على أنته ترجمتة لقتدرة المنظمتة على تحويتل المعرفتة الكتامنتة لتدى  

الموارد البشتتترية إلى معرفة صتتتريحة فى شتتتكل منتج أو خدمة أو ممارستتتة جديدة تدعم الميزة التنافستتتية 

ة،ويركز هذا التعريف على المصتدر ااستاسى للإبتكار التنظيمى والذى يتمثل فى الموارد البشرية وهو للمنظم

 ما يفرض على المنظمات الحرص على تنمية الموارد البشتترية وصتتيانتها بما يضتتمن توليد اافكار الجديدة

.(Uğurlu&Kurt ,2016) 

المصتترفى تبدأ بفكرة جديدة تتحول إلى خدمة مبتكرة أو   وبناء عليه يمكن القول بحن عملية الابتكار فى القطاع

يجب على المنظمات المصتتترفية أن تكون موجهة واستتتتمدام جديد يضتتتيف قيمة للعميل يفتقدها لدى المنافس.

بالإبتكار من أجل الحفاظ على مركزها التنافستتتتى،ستتتتواء كان هذا الإبتكار جذرى أو جز ى،وتعد تكنولوجيا  

أحد المجالات الهامة التى تمل  فرص كبيرة أمام القطاع المصتترفى لتقديم العديد من   المعلومات والاتصتتالات

المدمات الإبتكارية.ولا يعد الابتكار مجالاً اختياريا وإنما هو أمر حتمى يتطلب تحقي  التوازن بين كيفية تقديم 

 فى نفس الوقت.خدمات ابتكارية بحكبر قدر من الكفاءة والفعالية مع تقليل المماطر المصاحبة 

نتيجة التغيرات التى تحدس فى  وتتعدد المصتتتتادر التى ينشتتتتح منها الإبتكار،فبعضتتتتها يرجع إلى البيئة العامة  

العوامتل الاقتصتتتتاديتة والثقتافيتة والاجتمتاعيتة والتديموجرافيتة والتكنولوجيتة،والاخر يرجع إلى التغيرات التى  

المنافستة،والقوة التستاومية للعملاء،وتهديدات المنتجات البديلة،واتجاهات  تحدس فى بيئة الصتناعة مثل طبيعة  

 .النمو فى الصناعة،قنوات التوزيع
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 أشكال الإبتكار 

تباينت آراء الباحثين حول اابعاد الممتلفة للإبتكار التنظيمى ،فمنهم من يلمصتتتها فى ثلاثة أبعاد هى:الإبتكار 

والإضتتتتتتافتى) آخترون  Kizlioglu,2015)التتتكتنتولتوجتى،والإدارى،  يترى  حتيتن   &Eghtesadi)،فتى 

Hamidizadeh,2012  إبتكار المنتج،والتستتتوي ،والعملية،والتنظيم.إعتمد الباحث على    :أنها أربعة أبعاد هى

 ;Maktabi&Khazaei,2014) اابعتاد التى إستتتتتقرت عليهتا أغلتب التدراستتتتتات والتى تتمثتل فيمتا يلى:

Ehrami& Marzieh 2017 ; Hafeez,2014).                                                                     

الإبتكار الإدارى:يرتبط الإبتكار الإدارى بعناصر العملية الإدارية من تمطيط،وتنظيم،وتوجيه،ورقابة،ومن   ▪

والإجراءات والهيكل التنظيمى بما  ثم فإن الإبتكار الإدارى يستتعى إلى تحديث الستتياستتات والإستتتراتيجيات  

يجعتل المنتاخ أكثر تمفيزاً لستتتتلو  اافراد،وكذلك جعتل المنظمتة فى حالة من الإستتتتتعتداد الدا م للتعتامل مع  

 التغيرات التى تحدس فى البيئة المارجية.

المنتج   إبتكتار المنتج: يرتبط هتذا النوع من الإبتكتار بتدورة حيتاة المنتج،وللتك من خلال إدختال تعتديتل على ▪

الحتالى بتإضتتتتافتة خواص أو وظتا ف جتديتدة،أو من خلال تقتديم منتجتات جتديتدة لم تكن موجودة من قبتل ممتا  

 يمل  ميزة تنافسية مستدامة للمنظمة.

إبتكار العملية:يبحث هذا النوع من الإبتكار فى طرق وأستتتاليب الإنتاج والتستتتوي ،وللك من خلال البحث  ▪

م فى تحستتين كفاءة العملية الإنتاجية،من جانب آخر تبحث المنظمة  عن نظم وأستتاليب تصتتنيع جديدة تستتاه

عن التغيير التدا م فى عنتاصتتتتر المزيج التستتتتويقى ستتتتواء من حيتث تصتتتتميم المنتج أو التغليف أو مزيج  

 الإتصالات التسويقية التى تعتمد عليه.

يمتد ليشمل ااساليب الإدارية   مما ستب  يتضتح أن الإبتكار لا يقتصر على المدمات التى يتم تقديمها للعميل،بل

وطريقة تنفيذ العمليات واانشتطة الممتلفة،وه ما قد قامت به البنو  فى الفترة ااخيرة من خلال تقديم خدمات  

متاليتة مبتكرة،وكتذلتك التنويع فى ااستتتتاليتب الإداريتة التى تتبنتاهتا،بتالإضتتتتافتة إلى إعتادة النظر فى مجموعتة 

 المدمة بما يتواف  مع التغيرات التى تحدس على الساحة المحلية والدولية.الإجراءات المتبعة عند تقديم 

 رابعا:المسئولية الإجتماعية للبنك
يعرفها البنك الدولى على أنها التزام أصحاب اانشطة التجارية بالعمل مع موظفيهم والمجتمع من أجل تحسين 

كما  (Tamayo& Servaes,. 2013)تلفةمستتوى المعيشتة وبشتكل يحق  التوازن بين أصتحاب المصتالح المم

عرفها مجلس ااعمال للتنمية المستتتتدامة على أنها التزام له صتتتفة الاستتتتمراية من جانب الشتتتركات لإنتهاج  

 ستتلو  أخلاقى يستتاهم فى فى تحقي  التنمية الإقتصتتادية وتحستتين جودة حياة العاملين والمجتمع بشتتكل عام
(Yeo& Youssef,2010). 

وبنا علية يمكن القول بحن المستتئولية الإجتماعية للبنك هى فلستتفة إدارية تستتتهدف تحقي  نوع من التوازن بين 

أصتتتتحاب المصتتتتالح وبطريقة تمل  نوع من الثقة بين المنظمة والمجتمع الذى تعمل فيه بما يستتتتاعدها على  

ينظر إلى المستتتتئولية الإجتماعية على أنها نوع من الضتتتتغوط  تحقي  أهدلفها الاستتتتتراتيجية.وبالتالى لم يعد  

الإجتماعية التى تدفع المنظمة للقيام بحنشتتطة معينة،وإنما هى عمل تطوعى يقوم على المستتئولية اادبية كنوع  

 من رد الجميل للمجتمع الذى تعمل فيه المنظمة،ولذلك هو إستجابة إجتماعية أكثر منه مسئولية إجتماعية.

أبعاد المستئولية الإجتماعية للبنك فى:المستئولية تجاه المجتمع والبيئة،المستئولية تجاه العاملين،المستئولية وتتمثل  

تجاه العملاء،وستنركز هنا على المستئولية الإجتماعية للبنك تجاه العملاء بإعتباره محور العمليات المصترفية  

 م أبعاد المستتتئولية الإجتماعية تجاه العملاء فيما يلى،والقادر على تحديد معالم الهوية الرقمية للبنك،وتتمثل أه
(Ramlugun & Raboute, 2015): 

 تحقي  المنفعة الزمنية والمكانية للعملاء. ➢

 تبسيط السياسات والإجراءات المتبعة فى تقديم المدمات. ➢

 الدراسة المستمرة لدوافع وسلوكيات العملاء. ➢

 ملاتهم.توفير الحماية الكافية لبيانات العملاء ومعا ➢

 مواكبة التغيرات التى تحدس سواء على مستوى الصناعة أو البيئة العامة. ➢
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 خل  نوع من الثقة بين العميل والبنك. ➢

 الحرص على الإستجابة الفورية لشكاوى العملاء. ➢

وفى إحتدى التدراستتتتات التى أجريتت على البنو  الهنتديتة،تبين أن عنتاصتتتتر المستتتتئوليتة الإجتمتاعيتة للبنو  

وممارستتاتها الممتلفة تستتاعد فى بناء ما يستتمى بالهوية الإجتماعية للبنك،والتى تبرز الجهود التى تبذل من قبل 

 & Suvendu البنتك تجتاه المجتمع،والتى تتبلور فى ألهتان العملاء على أنهتا جزء من الهويتة الكليتة للبنتك

Shigufta ,2018).لإجتماعية أحد عناصتتتر بناء الهوية ،وبدأت الشتتتركات مؤخراً تعترف بحن المستتتئولية ا

 .(Balmer et al.,2017) الإجتماعية للشركة ،والتى تنعكس بالإيجاب على قيمة العلامة التجارية

كذلك الستتوق ، و هاضتتعوظ على قوتها واحفال تستتاعد فىلية الاجتماعية للشتتركات ئوشتتير النتا ج إلى أن المستت ت

المعتاملتة بتالمتطلبتات القتانونيتة ، و  والوفتاءالامتثتال للقتانون  حيتث إن على مستتتتتوى عتال من كفتاءة التشتتتتغيتل ،  

الانمراط في ااعمتال الميريتة والتبرع واحترام ااعراف ااخلاقيتة ،  وصتتتتحتاب المصتتتتلحتة  ،ااخلاقيتة ا

إدرا  و دمج هذه اانشتتتطة في   البنو   يجب علىيجابي على صتتتورة البنك ، الإتحثير  ال  يستتتاعد فىللمجتمع  

 Al ).إلا كانوا يريدون الحصتتتول على والحفاظ على مستتتتوى جيد من الميزة التنافستتتية البنكاستتتتراتيجية  

Mubarak et al.,2018) 

 خامسا:المرونة الاستراتيجية
تعكس المرونتة الاستتتتتراتيجيتة قتدرة المنظمتة على تغيير وخل  استتتتتراتيجيتات جتديتدة تمكنهتا من التحر   

بستترعة بين  ااستتواق الممتلفة.هنا  من يضتتع مفهوم للمرونة الاستتتراتيجية بناء على الطريقة التى تدار بها 

رونة الإستتتباقية والتى تعنى  المنظمة وكذلك وضتتعها فى الستتوق ،حيث تطب  المنظمات الرا دة ما يستتمى بالم

قتدرتهتا على تغيير البيئتة بمتا يجعلهتا تتحكم فى المنتافستتتتين وفى قواعتد اللعبتة،أمتا النوع ااخر فيعكس قتدرة  

 De )المنظمة على تكييف وضتعها بناء على ما يحدس من تغييرات فى البيئة وهو ما يستمى بمرونة رد الفعل

Toni ,Tonchina,2005). 

هوم الذى ستتتيعتمد عليه الباحث فينظر إلى المرونة الاستتتتراتيجية على أنها توجه إدارى  أما من حيث المف

تستتتعى من خلاله المنظمة إلى بناء الستتتيناريوهات  أو البدا ل الاستتتتراتيجية التى تجعلها على إستتتتعداد دا م  

فى المرونتة الإنتتاجيتة  للتعتامتل مع التغيرات البيئيتة، وللتك من خلال اابعتاد الممتلفتة للمرونتة والتى تتمثتل  

 .والتسويقية والتمويلية ومرونة سلاسل الإمداد والموارد البشرية والمرونة التنافسية

تعد المرونة الاستراتيجية أحد الدعا م ااساسية لبقاء المنظمة ونموها،وتتجسد أهمية المرونة الاستراتيجية 

المرونة الاستتتراتيجية فى تحستتين ااداء  ( تحستتين ااداء:تستتاهم 1:)(Nejad & Golkar,2013 )فيما يلى

بشتتتتكتل عتام،وللتك من خلال زيتادة كفتاءة عمليتة اتمتال القرار بمتا يستتتتاعتد على إيجتاد الحلول الممتلفتة لكتافتة  

المشتتتاكل التى تعوق ااداء،وبالتالى تدعيم قدرة المنظمة على الإستتتتغلال اامثل للموارد المتاحة بما يستتتاعد 

المتتتاحتت  الفرص  إستتتتتغلال  المنظمتتة.)على  لهتتا  تتعرض  التى  الممتتاطر  حتتدة  وتقليتتل  الميزة 2ة  تتتدعيم   )

التنافستتية:تستتاعد المرونةعلى إيجاد بدا ل استتتراتيجية تمكن المنظمة من التعامل مع التغيرات البيئية،وكذلك 

ستتتترعتة الإستتتتتجتابتة لإحتيتاجتات العملاء بمتا يجعتل المنظمتة فى وضتتتتع المبتادرة لقيتادة التغيرات التى تحتدس 

( ااداء الإدارى :يمكن الحكم على ااداء الإدارى من خلال كفتاءة القرارات  3ويلهتا إلى ميزة تنتافستتتتيتة.)وتح

التى يتم إتمالها ومدى إنعكاستتتها على ااداء الكلى للمنظمة،ومن ثم فإن المرونة الاستتتتراتيجية تستتتاعد على  

كار جديدة تستتاهم فى تغيير القواعد التقليدية  توفير المناخ الإدارى الذى يشتتجع على الإبداع والإبتكار لتوليد أف

( تقليل المماطر:تعد المنظمة نظاماً مفتوحا يؤثر ويتحثر بالتغيرات  4المتبعة للتعامل مع الستتوق والمنافستتين.)

البيئيتة التى تحتدس،ومن ثم لا يمكن عزل المنظمتة عن تلتك التغيرات ومتا ينتج عنهتا من آثتار،ولكن تستتتتتطيع  

المرونتة الاستتتتتراتيجيتة تقليتل حتدة الصتتتتتدمتات التى تتحتى من المتارج من خلال بنتاء المنظمتة من خلال  

وتتمثتل أهم أبعتاد المرونتة (.2010الستتتتينتاريوهتات البتديلتة للتعتامتل مع تلتك الصتتتتدمتات)يحيى،بستتتتمتة وليتد،

  (Ionescu et al.,2012)الاستراتيجية فيما يلى:  
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ة(  1) اجيـ ة الإنتـ النظتام الإنتتاجى على تقتديم المنتجتات الجتديتدة التى يحتتاجهتا : وتعرف على أنهتا قتدرة  المرونـ

الستوق،وحتى يتحق  للك لابد من تعديل حجم الطاقة الإنتاجية والممزون والطرق وااستاليب المستتمدمة فى  

 الإنتاج.

ويقصتتد بها مرونة عناصتتر المزيج التستتويقى بما يتواف  مع مع التغير فى رغبات  ( المرونة التستتويقية:2)

عملاء،ويتم للك من خلال الاستتمدام الفعال للاستتراتيجيات التستويقية ستواء بالدخول إلى ااستواق الجديدة أو  ال

التعديل المستتتمر فى ااهداف فى ااهداف التستتويقية ،وكذلك مجموعة اادوات التى يتم استتتمدامها لتنشتتيط  

 المبيعات.

الموارد البشترية ستواء من حيث الكم أو الكيف،حيث وتتضتمن التعديل فى نظام  :الموارد البشـرية  ة( مرون3)

أن تبنى المنظمة استتراتيجية النمو والتوستع يتطلب زيادة عدد العاملين،بالإضتافة إلى أن رأس المال البشترى  

الذى تملكه المنظمة يعد ااستتتاس لمل  ميزة تنافستتتية وهو ما يعنى ضتتترورة الحفاظ على وصتتتيانة ما تملكة 

 قدرات وللك من خلال العديد من ايليات مثل التعلم التنظيمى وإدارة المعرفة.المنظة من مهارات و

ــل الإمداد:4) ــلاســ يجب الإعتماد على النظم الحديثة فى عملية الإمداد بما يستتتتاعد على مرونة   ( مرونة ســ

قواعد  ستتلاستتل الإمداد مثل الشتتراء فى الوقت المحدد،والتعاملات الإلكترونية فى عمليات الشتتراء ،كما أن  

البيانات الماصتتة بالموردين توفر العديد من المعلومات التى  يمكن الإعتماد عليها فى المفاضتتلة بين مصتتادر  

 التوريد ،وإختيار المصدر الذى يتواف  مع ظروف المنظمة.

تمتد إلى مرونة توجيه  فقط، وإنمالا تقتصتتر مرونة التمويل على تنوع مصتتادر التمويل    ( مرونة التمويل:5)

الموارد والتحكم فى عناصتتتر التكاليف وهيكل ااجور بما يستتتاعد على إحداس نوع من التواف  بين ما تملكه 

 المنظمة من قدرات وإمكانيات وما تفرزه البيئة من فرص يجب إستغلالها أو تهديدات يجب التعامل معها.

نمية البدا ل الاستتتراتيجية التى تمكن المنظمة من إستتتباق  ويقصتتد بها القدرة على ت  التنافســية:  ة( المرون6)

 المنافسين وأخذ زمام المبادرة بما يجعلها فى موضع القيادة وليس التبعية لرخرين.

تعد المرونة التنظيمية بحشتتكالها الممتلفة أحد محددات الهوية الرقمية للبنك،والتى تعكس مدى قدرة البنك على  

يرات التى تحدس فى البيئة وفى ألواق وتفضتيلات العملاء،ويلاحظ فى الفترة ااخيرة التكيف والإستتجابة للتغ

أن القطتاع المصتتتترفى المصتتتترى قام بإحداس العتديد من التغيرات التى تعكس للك،وبمتا يتواف  مع متطلبتات  

ومنها الموبايل الشتمول المالى والتغيرات فى البنية التكنولوجية،وهو ما أستفر عن العديد من المدمات الجديدة 

البنكى،والمحفظة الإلكترونية وغيرها من أدوات التكنولوجيا المالية،التى ساهمت فى تغيير النظرة إلى القطاع 

 المصرفى.

 النتائج والتوصيات-6
تتمثل تم التوصــل إلى مجموعة من النتائج والتى   البحثية، فإنهفى ضــوء الأهداف التى تســعى إلي ا الورقة  

 يلى:  فيما

يمكن بناء هوية رقمية للبنو  يتمثل مضتتمونها فى مجموعة الستتمات والمصتتا ا التى تعكستتها العمليات  ▪

التشتغيلية والمدمات المالية التى تقدمها البنو  للعميل،بشتكل يجعل البنك يتمتع بمصتا ا فريدة تميزه عن  

 المنافسين.باقى 

تتكون الهوية الرقمية للعميل من مجموعة من المحددات والتى تتمثل أهمها فى التحول الرقمى ستتتواء فى   ▪

مجموعتة المتدمتات الرقميتة المقتدمتة للعميتل،أو التحول التذى حتدس فى طريقتة ااداء،وطبقتا لمتدى الترابط 

قتة ااداء هو أحتد محتددات النجتاح بين مفهومى التستتتتوي  التداخلى والمتارجى،فتإن التحول الرقمى فى طري

 فى تقبل العميل للمدمات الرقمية الجديدة.

يعتد اابتكتار من أهم دعتا م الهويتة الرقيميتة للبنتك،وللتك من خلال حرص البنتك على تقتديم ختدمتات متاليتة  ▪

 مبتكرة تتفوق على توقعات العميل،وتتواف  مع التغيرات التى تحدس على الساحة الدولية.

لات بحشتتتتكالها الممتلفة الداخلية منها والمارجية مرجعاً أستتتتاستتتتياً فى بناء الهوية الرقمية  تمثل الإتصتتتتا ▪

 للبنك،بإعتبارها مرآة تعكس مدى التواف  بين ما يقدمه البنك وبين ما يتطلع إليه العميل.

كة بين تشتتتكل الثقافة التنظيمية نواة أستتتاستتتية لبناء هوية رقمية مميزة،انها تمثل مجموعة القيم المشتتتتر ▪

 ااعضاء وبالتالى فهى تؤثر فى طريقة تفكير ااعضاء فى )من نحن(.



 
 جامعة مدينة السادات 

 

 

 

115 
 

2022مارس   –ثالث الالعدد  – لث عشر الثا المجلد  – المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية   

إن قدرة البنك على الإستتتجابة للتغيرات التى تحدس من حوله ستتواء على المستتتوى الإدارى أو مستتتوى  ▪

وتدعم متطلبات الشتتمول   2030العمليات أو التستتوي ،وإتمال خطوات إستتتباقية تتواف  مع رؤية مصتتر  

 د من عملية بناء هوية رقمية للبنك تعد مصدراً للميزة التنافسية.المالى  يعض

تعتد المطوات التى تتمتذهتا البنو  فى ستتتتبيتل دعم مستتتتتوى المعيشتتتتة فى المجتمع وتحقي  التواف  بين  ▪

إحتياجات أصتتحاب المصتتالح الممتلفة حجر أستتاس فى بناء هوية رقمية للبنو  ،وخاصتتة أن تلك الجهود  

 حة التى يراها العميل ويستطيع الحكم عليها.تعد من اامور الواض

إلا كانت هنا  مجموعة من المحددات لإستتتتدامة ااداء داخل القطاع المصتتترفى،فإن الهوية الرقمية هى  ▪

أحد هذه المحددات ،وخاصتتة فى ظل الاتجاه نحو الرقمنة،وتقليل الإحتكا  المباشتتر مع العميل فى ضتتوء 

 البنك المركزى لدعم هذا الاتجاه.  المبادرات الممتلفة التى يقوم بها

 وجود: الأداء يتطلبيدعم إستدامة   للبنوك بشكلإن عملية وضع إطاراً عاماً لبناء هوية رقمية 

 إدارية( )عواملثقافة للتعامل مع المعلومات  •

 تكنولوجية( للتطبي  )عواملتوافر البنية التكنولوجيه اللازمة  •

 يدع   ستدامة الأداء للب وى بشكلحيث يرو الباحث أن عملية ب اء وت مية  وية رلمية                
 يلى  التقيي و وفيمايمكن تلخيصها فى مرحتلين أساسيتين  ما: مرحلة الب اءو مرحلة              
 الوصف التفصيلى لكل مرحلة من  ةه المراحل:            

 أولا: مرحلة البناء للهوية الرقمية 

 حتى يمكن ب اء  وية رلمية للب ى  بد من القيا  بتحديد ما يأتل:
: يقصووود باسوووتراتيجيات ب اء الهوية الرلمية للب ى تحديد  طاق  تحديد اسهههتراتيجيات بناء وتنمية الهوية -1

ى بعض الأ شوطةووما  ى المرحلة  سويشومل كافة الأ شوطة والألسوا  داخل الب ى أ  سويقتصور عل  التطبيجو  ل
 التى لطعها الب ىووما  ى آفاق ال مو الم شودذ.

مودو التوافج بين المحوددات المختلفوة للهويوةوومودو   سوووووجوامهوا م  الرييوة   التكهامهل: أ تحهديهد درجهة    -2
 . والرسالة وا ستراتيجية العامة للب ى

 ن بعض الب وى تعرض  مواة  بسووووويطوة وأخرو معقودذ مثول   : حيوثاللازمهةتحهديهد الأدوات التكنولوجيهة   -3
IBM &Orcal&SAS    و وةا يتولف على  حتيواجوات  العميول وكوةلوى متخوة القرار مثول مودو الحواجوة  لى
من  وبالإةووافة  لى تطلعات الب ىوومدو  مكا ية الإسووتفادذ  OLAP Techniquesأدوات التحليل الفورو  

  ظ  ولواعد البيا ات الموجودذ حاليا.
 التصميم والتنفيذ: ويتطلب ذلك -4
 دراسة وتحليل مختلف الأ شطة والخدمات التى يقدمها الب ى للتعرف على آفاق ال مو المحتملة.  4/1
البيوا وات المطلوبوة والمتواح من خلال  ظ  المعلوموات الأخرو   4/2 مودو الإرتبواط والتكوامول بين حج  

 جودذ داخل الب ى.المو
والتى تقو  بالأعباء المختلفة لب اء الهوية الرلمية    Data Warehousesتصوومي  مسووتودعات البيا ات    4/3

 مثل ترتيم البيا اتو التقاريرو الإستعلامات.
تحديد شوووكل التقارير التى يحتاجها متخة القراروو ل  ى روتي ية أ  أ ها تحتا   لى معلومات خاصوووة    4/4

 ختلاف  حتياجات متخة القرار.تختلف بإ
  عادذ ال ظر فى شكل الإتصا ت التى يتب ا ا الب ىوللولوف على مدو فعاليتها فى ب اء الهوية الرلمية. 4/5

 ثانيا: مرحلة التقييم
 ن الحك  على مودو ال جواح فى ب واء  ويوة الرلميوة يحتوا   لى التحليول الم طقى للتعرف على تقيي  العميول 

الةو يحر ه الب ى فى ب اء الهويةوحتى يمكن الولوف على أ    قاط الةووعف ومعالجتهاووكةلى  لمدو التقد  
وفيما يلى التعرف على مدو   عكاس تلى الهوية على أداء الب ى بإعتبار ا أحد الأصووووول اير الملموسووووة.

 توضيح الوصف التفصيلى لبناء هوية رقمية للبنو   من المنظور الإدارى:
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 ( 2)جدول رقم  
 المنظور الإدارى لل وية الرقمية 

الــمــفــ ــوم  

 العام

ــلــمــحــور   ل

 الإدارى 

 متطلبات التطبي 

ال ويــة   بين  التكــامــل 

الرقمية وبين والمنظمة  

 كنظام

 المخرجات كيفية التطبي 

التتتمتطتيتط 

لبناء هوية 

رقتتتمتتتيتتة  

 للبنك

العتلتيتتا    -  الإدارة  إقتتنتتاع 

بتحهميتة خل  هويتة رقميتة  

طتتبتتيتتعتتة  متتع  تتتتتتوافتت  

التقتطتتاع  فتى  التتتغتيترات 

 المصرفى.

ثقتتافتتة تنظيميتتة   -  وجود 

 التطبي .تدعم عملية 

متيتزانتيتتة    -  تتمصتتتتيتا 

 كافية للتطبي . 

دراستة بعا التجارب    - 

 الناجحة للإستفادة منها.

التتبتتنتتو   كتتانتتت  إلا 

تتحتقتيت    إلتى  تستتتتعتى 

مجموعة من ااهداف  

التى تمكنهتا من البقتاء 

فتتإن  والإستتتتتتمترار، 

تستاهم الهوية الرقمية  

متن  للتتك  تتحتقتيت   فتى 

للتمتيتزة  دعمتهتتا  خلال 

 التنافسية للبنك.

توصتتتتيف الوضتتتتع القتتا م   - 

حاليافى ضتوء محددات الهوية  

القوة   نقتتاط  الرقميتتة،لتحتتديتتد 

 والضعف.

تحتديتد متدى ملاءمتة البنيتة    - 

 التكنولوجية الحالية للتطبي .

  التطبي ، هتلتحتديتد نطتاق    - 

ستتتتيشتتتتمل كافة اانشتتتتطة أم  

انشتتتطة  يقتصتتتر على بعا ا

الر يستة،وأهم النقاط التى تمثل 

 مصدراً للميزة التنافسية

وضتتتتع خطتة لبنتاء هويتة   - 

متع  تتتتوافت   لتلتبتنتتك  رقتمتيتتة 

 المطة الإستراتيجية للبنك.

تتتنتتظتتيتتم 

التتهتتويتتة 

الترقتمتيتتة  

 للبنو 

متحتتددات    -  تتوصتتتتيتف 

 الهوية الرقمية.

تحديد الإختصتتاصتتات    - 

والعلاقات بين اانشتتتطة  

القيتام بتنفيتذ   المنوط بهتا 

كتل محتتدد من محتتددات  

 الهوية

 

اانشتتتتتطتتة   تتنتظتيتم 

المنوطتتة بكتتل محتتدد  

من محتتددات الهويتتة  

يستتاعد  الرقمية، وبما

التتمتتهتتام  أداء  عتتلتتى 

الممتلفتة بتالتعتاون مع 

اانشتتطة ااخرى فى  

 البنك.

المستتتتئولتة عن   تحتديتد الإدارة

لتلتبتنتتك  الترقتمتيتتة  التهتويتتة  ختلت  

تتابعتة لوحتدة   والتى قتد تكون 

إدارة التكنولوجيتا أوالتستتتتوي   

، وتحتديتد إختصتتتتتاصتتتتتاتهتا  

وعلاقتها باانشتطة والوظا ف  

ااخرى داختل البنتك،و دورهتا  

فى دعم متمذ القرار باعتبارها 

 وظيفة إستشارية.

تبعيتة إدارة الهويتة الرقميتة   

خرى  اى من الوحتدات اا

التتتكتنتولتوجتيتتا   إدارة  متثتتل 

 أوالتسوي  

 التوجية

العتتاملين  توجيتته وتحفيز 

لتنفيذ المطة الموضتوعة  

اادوار   إطتتتتار  فتتتتى 

التنظيميتة المحتددة ،وللتك 

 من خلال:

شتتتترح فوا تتد الهويتتة    - 

الرقميتة لكتافتة العتاملين  

 بالبنك.

التتعتلتيمتتات   -  إصتتتتتتدار 

وااوامر التى توجته نحو  

 تحقي  الهوية الرقمية.

ستتتتمدام كافة أشتتتكال  إ  - 

التحفيز ستتواء كان مادى  

 أو معنوى.

عتتدم وجود تعتتارض  

التتتوجتيتته   نتظتم  بتيتن 

عتتلتتى   والتتتتتحتتفتتيتتز 

التتهتتويتتة   مستتتتتتتتوى 

والتتنتتظتتم   التترقتتمتتيتتة 

المستتتتتمتتدمتتة داختل  

 البنك.

ودوافتع    -  ستتتتلتو   دراستتتتتتة 

لتحتديتد نظم التحفيز  العتاملين 

 المناسبة.

تحتديتد نظم الإتصتتتتتال مع   - 

العتاملين لإمتدادهم بتالتعليمتات 

 ممتلفة.ال

التحديد الواضتتتتح لقنوات    - 

 الإتصال.

التتتحتفتيتز   -  نتظتم  متلاءمتتة 

 والتوجيه.

توافر    -  متتدى  من  التتتحكتتد 

التدافعيتة لتدى العتاملين لبنتاء  

 هوية رقمية قوية.

 التقييم

وضتتتتع مجموعتة من   - 

بنتاء عليهتا  تتم  المعتايير 

 عملية التقييم.

المعتتايير  تلتتك  إتفتتاق 

التتتى  التمتعتتايتيتر  متع 

فى   الحكم  تستتتتتمتتدم 

 على أداء البنك.

عمليتتة    - متتدختتل  التقييم،  تحتتديتتد 

الإعتماد على العميل فى   ويفضتتل

عملية التقييم ،بالإضتتافة إلى مدى 

مؤشتتتترات  علتى  للتتك  إنعتكتتاس 

 الإستدامة التى يعتمد عليه البنك.

وضتتتتع نظتام للتقييم لتحتديتد 

فى بنتاء الهويتة   متدى التقتدم

لتلتمتطتتة   طتبتقتتاً  الترقتمتيتتة 

 الموضوعة نجاح.

 المصدر:من إعداد الباحث
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