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أثر التحول الرقمي على الأداء الوظیفي للعاملین فى دراسة  قیاس وتحلیل اسھدفت ال     
 العاملین في البنوك التجاریة جمیع البنوك التجاریة المصریة، وتكوّن مجتمع الدراسة من

المصریة، ولتحقیق أھداف الدراسة واختبار فروضھا تم اعداد قائمة استقصاء استخدمت كأداة 
مفردة، وكانت عدد ) ٢٨٠( أجریت الدراسة المیدانیة على عینة قوامھارئیسیة لجمع البیانات، و
قائمة، وتم استخدام العدید من الأسالیب الإحصائیة  لمعالجة ) ٢٥١(القوائم الصالحة للتحلیل 

البیانات ابرزھا معامل الارتباط وتحلیل الانحدار المتعدد، وقد انتھت الدراسة إلى وجود علاقة 
، كما %٥نویة بین التحول الرقمي وأبعاد الأداء الوظیفي عند مستوى معنویةإرتباط إیجابیة مع

اشارت إلى وجود تاثیر معنوي ایجابى للتحول الرقمي على أبعاد الأداء الوظیفي للعاملین 
بالبنوك التجاریة المصریة، وفى ضوء ھذه النتائج یوصى الباحث بانشاء وحدة تنظیمیة للتحول 

بإدارة مشروعات جاریة المصریة تختص بالتنسیق مع إدارات البنك الرقمي فى البنوك الت
وتشجیع الإبتكار، وأیضا تقدیم الدعم النفسي للحد من التوتر الرقمي للموظفین الرقمنة المصرفیة 

  .  فى البنوك التجاریة المصریة
 القطاع المصرفي المصرى– الأداء الوظیفي – التحول الرقمي .  

 
 

قطعت مصر شوطًا ملحوظًا في برنامج التحول الرقمي، بدایةً من إنشاء المجلس القومى 
، وإنشاء المجلس الأعلى للتحول الرقمي ٢٠١٧لسنة ) ٨٩(للمدفوعات بالقرار الجمھورى رقم 

 بشأن تنظیم ٢٠١٩لسنة ) ١٨(م ، وصدر القانون رق٢٠١٧لسنة ) ٥٠١(بالقرار الجمھورى رقم 
استخدام وسائل الدفع غیر النقدي، وصدور قانون البنك المركزى والجھاز المصرفي الجدید رقم 

 والذى تضمن لأول مرة باباً لتنظیم خدمات ونظم الدفع والتكنولوجیا ٢٠٢٠لسنة ) ١٩٤( 
بھدف تفعیل المنظومة المالیة، علاوةً على المبادرات التى أطلقھا البنك المركزى المصرى 

  .المصرفیة الرقمیة وتحقیق الشمول المالى
  لقد أحدثت البنوك التجاریة طفرةً في الخدمات المصرفیة الرقمیة خلال الخمس سنوات 

 فى ظل تداعیات جائحة كورونا والتي فرضت أنماطاً جدیدة فى ٢٠٢٠الأخیرة، خاصة عام 
 وإغلاق بعض الفروع ؛ بسبب متطلبات التباعد العملیات المصرفیة وتخفیض عدد ساعات العمل

الجسدي، حیث قامت البنوك بإطلاق إصدارات جدیدة من خدمات الانترنت البنكى، والمحمول  
البنكى، واللذان یتیحان للعملاء إجراء معاملاتھم فى سھولة ویسر دون الحاجة للتوجھ إلى فروع 

یمكن تنفیذھا عبر المنصات الرقمیة، كما البنك، وضم عدد أكبر من الخدمات المصرفیة التي 
قامت بعض البنوك بتدشین فروع إلكترونیة بالكامل،علاوةً على استخدام تطبیقات الذكاء 
الإصطناعى والبیانات الضخمة وغیرھا من التقنیات الرقمیة فى العملیات التشغیلیة، وذلك بھدف 
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اصة فئة الشباب المھتمة بدمج التقنیات تحقیق الكفاءة التشغیلیة و تلبیة احتیاجات العملاء، خ
  )"(Kim, R. Y.2020.الرقمیة مع جمیع المنتجات والخدمات المقدمة لھم

  علاوة على ذلك  توسعت البنوك فى إطلاق المحافظ الإلكترونیة التى تمكن العملاء من 
كدفع   میل إدارة حساباتھم من خلال الھاتف المحمول، والتي تقدم العدید من خدمات الدفع للع

، QR code) (الفواتیر والقیام بمختلف عملیات الشراء عن طریق رمز الاستجابة السریع 
بالإضافة إلى تحویل أو إستقبال الأموال من وإلى أي من المحافظ الإلكترونیة الأخرى في 

ك  الحال، كما یمكن لحاملي أي من البطاقات المصرفیة بربط البطاقة بالمحفظة الإلكترونیة للبن
لتغذیتھا في أي وقت و في أي مكان، كما قامت بعض البنوك بإطلاق إسورة الدفع الإلكترونیة، 
والتي تعتبر الوسیلة الأكثر سرعة وأماناً للدفع اعتماداً على تكنولوجیا المدفوعات اللاتلامسیة، 

عصم الید حیث تتیح لحاملھا سداد قیمة المشتریات عن طریق إسورة الكترونیة یتم ارتدائھا بم
، كما قامت )POS ( وإنجاز المعاملة في ثواني بمجرد تمریرھا على أى نقط بیع إلكترونیة

البنوك أیضا بتدشین الجیل الأحدث من ماكینات الصراف الآلى لتغطیة أكبر قدر ممكن 
   .احتیاجات العملاء من الخدمات المصرفیة

قمي فى القطاع المصرفي تطور مؤشرات التحول الر) ١(ویوضح الجدول التالى رقم 
  . الخمس الأخیرةخلال السنواتالمصرى بخلاف البنك المركزى 

  )١( الجدول رقم 
  تطور مؤشرات التحول الرقمي فى القطاع المصرفي المصرى

  ٢٠٢٠ حتى ٢٠١٦ خلال الفترة من 
  ٢٠٢٠  ٢٠١٩  ٢٠١٨  ٢٠١٧  ٢٠١٦  المؤشرات

  ١٧٫٧٥٦  ١٧٠٣٢٤  ١٥٫٤  ١٧٫٥  ١٣٫٢  عدد بطاقات الخصم بالملیون 
  ٣٫٥٧٣  ٣٫٣٧٥  ٣٫٩  ٥٫٨  ٣٫٨   الائتمان بالملیونعدد بطاقات 

  ١٨٫٢٨٠  ١٨٫٢٦٦  ١١٫٧  ١٠  ٨٫٣  عددالبطاقات المدفوعة مقدماًبالملیون 
  ١٥  ١٣٫٥  ٢٫١  ١٫٥  ٠٫٩  عدد المحافظ الإلكترونیةبالملیون 

  ٩٨٫٠٤٠  ٨٨٫٣٨٠  ٧٧٫٤٧٩  ٦٨٫٦٣٠  ٦٤٫٣٤٩  بألف POSعدد نقاط البیع 
  الصراف الألى  عدد ماكینات 

ATM بالألف  
١٤٫١٥٢  ١٣٣٨١  ١٢٢٠٠  ١٠٧٠١  ٩٠٣١  

  .إعداد الباحث بالاعتماد على تقاریر البنك المركزى المصرى: المصدر
التطور الملحوظ فى مؤشرات التحول الرقمي فى القطاع ) ١(    یتضح من الجدول رقم 

ة عن البنوك بأنواعھا المصرفي المصرى، حیث ارتفع عدد البطاقات الإلكترونیة  الصادر
 إلى ٢٠١٦ ملیون بطاقة عام ٢٥٫٣من  ) ائتمان، وخصم، والمدفوعة مقدماً ( المختلفة 
، وقفز عدد المحافظ الإلكترونیة إلى %٥٦٫٥٥ بمعدل نمو ٢٠١٦ ملیون بطاقة عام ٣٩٫٦٠٩

ع ، بینما ارتفاع عدد نقاط البی٢٠١٦ بعدما كانت أقل من ملیون عام ٢٠٢٠ ملیون عام ١٥
، وقفز %٥٣٫٩ بمعدل نمو ٢٠٢٠ عام ٩٨٠٤٠ إلى ٢٠١٦ نقطة عام ٦٤٣٤٩المعروف من 

 ٢٠١٦ عام ٩٠٣١  بمعدما كانت ٢٠٢٠ آلة عام ١٤١٥٢عدد ماكینات الصراف الآلى إلى 
، وتدل ھذه المؤشرات على التطورات التى تعید تشكیل الأعمال المصرفیة %٥٦٫٧بمعدل نمو 
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 على التقنیات الرقمیة، والتي یتم من خلالھا تمكین العملاء من إجراء وتبّني تجربة للعملاء قائمة
  .معاملاتھم البنكیة بفاعلیة وفي كل وقت وأى مكان

 

  إن القطاع المصرفي یسیر بخطوات سریعة في التحول الرقمي، ومواكبة التطور 
جھة المنافسة المتنامیة من شركات التكنولوجي فى تقدیم الخدمات المصرفیة الرقمیة بھدف موا

التكنولوجیة المالیة الناشئة وتحقیق الشمول المالى، حیث تتسارع البنوك في إدخال كل ماھو 
جدید على مستوى التكنولوجیة المالیة لتقدیم أحدث الخدمات المصرفیة الرقمیة التي تمكن العمیل 

یجابي على الكفاءة التشغیلیة والاداء المالى من إنجاز معاملاتھ البنكیة، وھو ما كان لھ الأثر الإ
 على ٢٠٢٠للبنوك كما جاء فى تقریر السلامة المالیة الصادر عن البنك المركزى المصرى لعام 

وجود علاقة مباشرة بین اعتماد التطورات والتقنیات الرقمیة  في العملیات المصرفیة وتعزیز 
 تریلیون جنیھ في یونیو ٦٫٤لمصرفي إلى الأداء المالي، حیث زاد إجمالي أصول القطاع ا

  ٢٠٢٠٪ في یونیو ٦٫٢٪،  واستمرت الودائع في النمو بمعدل بلغ ٥٫٣ بمعدل نمو ٢٠٢٠
٪ من إجمالي الالتزامات وحقوق المساھمین، الأمر الذي یعكس مدى ثقة ٧٧٫٤لتمثل نحو 

 كما ارتفع صافي .الأفراد والقطاعات المختلفة في القطاع المصرفي في ظل جائحة كورونا
 الأمر الذي ٢٠١٩/٢٠٢٠في ٪ في العام المالي المنتھى ٣٢أرباح القطاع بمعدل نمو بلغ نحو 

انعكس على تحسن مؤشرات الربحیة، حیث ارتفع كل من العائد على الأصول، والعائد على 
  .، على التوالي%١٫٤و% ٢٣٫٤٪ و١٫٨حقوق الملكیة، وصافي ھامش العائد لیسجلوا 

 ٢٠٢٠انخفضت نسبة القروض غیر المنتظمة الى إجمالي القروض في یونیو    كما 
، كما استمرت البنوك في ٢٠١٨/٢٠١٩٪، وذلك بعد أن كانت في العام المالي ٣٫٩لتسجل 

 ٪ في٩٧٫٢الاحتفاظ بنسبة مرتفعة لتغطیة المخصصات للقروض غیر المنتظمة والتي بلغت 
 بدلا ٢٠٢٠٪ في یونیو ٢٠٫١مال الارتفاع لیسجل ، كما واصل معدل كفایة رأس ال٢٠٢٠یونیو
، كما ارتفع متوسط نسبتا السیولة بالعملة المحلیة والعملة ٢٠١٨/٢٠١٩فى % ١٧٫٧من 

٪ ٥٤٫٣، إلى ٢٠١٨/٢٠١٩٪ على التوالي في العام المالي ٦٧٫٧٪ و٤٤٫٤الأجنبیة من 
٪ في ٤٦٫٧ للودائع ، كما سجلت نسبة إجمالي القروض٢٠٢٠٪ على التوالي في یونیو ٧٠٫٣و

، وبلغت نسبة تغطیة السیولة ٢٠٢٠٪ في یونیو ٤٧٫١ وارتفعت إلى٢٠١٨/٢٠١٩العام المالي 
،  و ارتفعت قدرة البنوك ٢٠٢٠٪ للعملة الأجنبیة في یونیو ١٧٠٪ للعملة المحلیة ونحو ٩٣٢٫٥

لال على مواجھة مخاطر التشغیل والتخفیف من حدتھا خلال الفترة الأخیرة، وذلك من خ
احتفاظھا بخطط استمراریة الأعمال، والتي تضمنت خطط بدیلة للتعامل مع العملاء، وتوفیر 
أماكن بدیلة لممارسة الأعمال مع إتاحة القنوات الإلكترونیة البدیلة مثل الإنترنت والموبیل البنكي 

من للبیانات للعملاء والاعتماد على إنھاء إجراءات الأعمال عن بعد من خلال توفیر الحمایة والأ
  .والمعلومات

   ومن ناحیة أخرى یعد الأداء الوظیفي للعاملین وتقییمھ فى البنوك من الممارسات 
الإداریة المھمة التي یعتمد علیھا كثیراً في تنفیذ خطط البنوك فى التحول الرقمي وتحقیق 

ك إلى تحقیقھا عن أھدافھا، حیث یربط بین أوجھ العملیات المصرفیة، والأھداف التي تسعى البنو
طریق مھام وواجبات یقوم بھا العاملون، كما أن تقییمَ الأداء للموظف یُعتبر جزءًا لا ینفصل عن 
مسألة التطویر الوظیفي، لذا فالأداء الوظیفي یعد العملیة التي یدرك من خلالھا المدیرون مستوى 

  .تأدیة ھذه المھام بكفاءةأداء الموظف لمھامھ وقدراتھ على الإنجاز والسلوكیات اللازمة ل
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    ولبیان مشكلة الدراسة من الناحیة التطبیقیة قام الباحث باجراء دراسة استطلاعیة 
بالاعتماد على أسلوب المقابلة المنظمة من خلال تصمیم دلیل للمقابلة للحفاظ على الاتساق بین 

 الخدمات المصرفیة موظفین لدیھم خبرة فى تقدیم) ١٠( جمیع المقابلات التى تمت مع عدد 
الرقمیة، وقد تأثر عملھم إلى حد ما بالرقمنة المصرفیة، وقد تم اختیارھم من ثلاثة بنوك مختلفة 

 ثلاثة موظفین من بنك –اربعة موظفین من البنك الاھلى المصرى ( و فى أقسام مختلفة  بواقع 
بر ثلاثة بنوك فى السوق وھذه البنوك ھى  أك)  ثلاثة موظفین من البنك التجارى الدولى –مصر 

المصرى من حیث حجم المراكز المالیة وعدد العملاء والعاملین، علاوة على ذلك تعتبر ھذه 
البنوك رائدة فى تقدیم الخدمات المصرفیة الرقمیة  مثل الانترنت البنكى، والمحافظ الالكترونیة، 

حث التوازن بین الذكور وتطبیقات البنوك على الھواتف المحمولة، علاوة على ذلك راع البا
والإناث لتقلیل آثر التحیز الجنساني في النتائج، وتكونت جمیع المقابلات من ثلاثة أسئلة مفتوحة 
حول آثار التحول الرقمي على الأداء الوظیفي للعاملین بالبنوك التجاریة المصریة بشكل عام، 

د كشفت الدراسة الاستطلاعیة عن حوالي ثلاثین دقیقة، وقواستغرقت مدة المقابلة فى المتوسط 
  :النتائج التالیة

 : يعندما سُئل الموظفون عن تأثیر التحول الرقمي على الأداء المصرفي، تبین ما یل-١
  تقوم البنوك برقمنة جمیع الأنشطة المتعلقة بخدمات العملاء، وكذلك العملیات الداخلیة

ول المالى لجمیع فئات المجتمع بغرض الوصول إلى أكبر قاعدة من العملاء وتعزیز الشم
 .والتخلص من التكالیف التي تتطلبھا العملیات الورقیة التقلیدیة

  یلعب التحول الرقمي دورًا ھائلاً في الحفاظ على المصداقیة من خلال العملیات المصرفیة
عبر الإنترنت، كما أنھ یمكن البنوك من الوصول إلى العملاء بشكل أسرع وأسھل وأخیراً 

 . لھم بالتكیف مع الاتجاھات الرقمیة والتكنولوجیة الجدیدةتسمح
  أن البنوك تشجع الموظفین بشدة على استخدام التقنیات الرقمیة في عملیة تقدیم الخدمات

  طریقة ممكنةالمصرفیة بأفضل
  أن البنوك التي تعتمد على التقنیات الرقمیة، وتستفید من الانترنت لتقدیم خدمات متكاملة؛

 وضع أفضل لتعزیز معدلات نمو أعمالھا، والتغلب على الاضطرابات الناجمة تكون في
  . المستجد)كورونا(عن تفشي فیروس 

  أن توقعات العملاء المتطورة باستمرار إلى جانب شركات التكنولوجیة المالیة الناشئة ھي
 .عوامل تشكل ضغطاً على البنوك لتحدیث كافة عملیاتھا وخدماتھا

 ت المكاتب الخلفیة الاعتیادیة في البنوك تُساعد فى تحقیق وفورات كبیرة في أن أتمتة عملیا
 .التكالیف التشغیلیة وتوظیف الموارد البشریة في أقسام حیویة ومجالات إستراتیجیة أھم

  أن البنوك لا تولي نفس الاھتمام لتحسین تجربة الموظفین رقمیا كتجربة العملاء وأتمتة
 .العملیات الداخلیة

 المنافسة العالیة التي یمكن الرقمي وأیضًادم الیقین الوظیفي الذي یأتي مع التحول أن ع 
توقعھا في الصناعة المصرفیة مع ظھور شركات التكنولوجیة المالیة الناشئة یشكلا تحدیًا 

 .للبنوك لتصبح أكثر رقمنة من أجل الحصول على میزة تنافسیة
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 :  الرقمي على عبء العمل، تبین ما یلى عندما سُئل الموظفون عن تأثیر التحول-٢
  تغیر نھج الموظفین تجاه العملاء منذ إتاحة التقنیات الجدیدة، والتي سمحت لھم بأداء عملھم

 .بطریقة أفضل
  أثر تنوع الأدوات الرقمیة على إجراءات عمل الموظفین من خلال توفیر الوقت في

 .  توقعات العملاءالعملیات، وزیادة كفاءة الأنظمة الداخلیة، وتلبیة
  أن التحول الرقمي لم یقلل من عبء العمل، ولكنھ ساعد بطریقة ما، على القیام بالعمل

بشكل بكفاءة وسرعة وجودة، على سبیل المثال إمكانیة مقابلة العملاء إما عبر الإنترنت أو 
 . مادیًا

 ل الموظفین على سمحت التقنیات الرقمیة للعملاء بتنفیذ الخطوات البسیطة بأنفسھم، وحصو
مزید من الوقت والتركیز المطلوب على عمل أكثر أھمیة وتأھیلًا لا یمكن أن یقوم بھ 

   .العملاء بأنفسھم
  أتاحت التقنیات الرقمیة للموظفین العمل عن بُعد، وھو أمر یحظى بتقدیر إیجابي من 

وظفین فى صنع الموظفین، حیث تساعد ھذه التقنیات المدیرین في الحفاظ على مشاركة الم
 . القرارات، كما أنھا تساھم في تحسین أداء الموظفین

 ومع ذلك، فى بعض الاحیان .  تساعد التقنیات الرقمیة الموظفین في الوفاء بمسؤولیاتھم
تسيء الإدارة فھم أن الموظفین لدیھم المزید من وقت الفراغ لأن الرقمنة تساعدھم على 

 .الحقیقة دائمًاأداء المھام بشكل أسرع، وھذه لیست 
   التقنیات الرقمیة یتمتع الموظفون بفرصة أن یكونوا أكثر مرونة في العمل دون بفضل

التطبیقات الرقمیة ومقابلة العملاء من خلال استخدام الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت 
  .الأخرى، مما یوفر الوقت والجھد لكل من العمیل والموظف

 ة العمل من خلال كونھا منصة لإرسال واستقبال المعلومات تزید التقنیات الرقمیة من كفاء
 .من الإدارات المختلفة أثناء عملیة تقدیم الخدمة

 : ي عندما سُئل الموظفون عن دعم وتنمیة الموظفین فى ظل التحول الرقمي، تبین ما یل-٣
 یست كافیة، على الرغم من تلقیھم برامج تدریبیة جدیدة تتعلق بالرقمنة المصرفیة، إلا أنھا ل

وھناك حاجة لبرامج عن تكنولوجیا بلوكشین والعملات المشفرة والتكنولوجیا المالیة 
  .والثقافة الرقمیة والسلوك التنظیمي فى ظل التحول الرقمي

  ساعدت التقنیات الرقمیة الموظفین على المشاركة بشكل أكبر في العمل، لأن شیئًا جدیدًا
، ولكن بفضل لمدة طویلةدلا من القیام بنفس الوظیفة یحدث دائمًا مع التحول الرقمي، ب

الرقمنة التحول الرقمي، یجب أن یتعلم الموظف أشیاء ویطور مھارات جدیدة، لذلك زادت 
 . مشاركة الموظفین أو على الأقل استدامتھامن

  یتم منح الموظفین الدعم في التعامل مع المشكلات الفنیة من خلال الرد الفوري وتصعید 
 .كلات إلى الفنیین المسؤولین المعنیینالمش

  إدارات الفنیة إلىیمكن أن یشعر الموظفون بالإحباط عندما لا یتمكنون من نقل الصعوبات 
الدعم ذات الصلة لأنھم غیر متأكدین تمامًا من ماھیة المشكلة، ویزداد الموقف سوءًا عندما 
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، حتى بعد أن یكتب الموظفون یستغرق الرد على المشكلات أو إعادة تصحیحھا وقتًا أطول
 .المشكلات أو وصفوھا بجھد كبیر

  یحصل الموظفین على المعلومات من أقرب مدیر من خلال رسائل البرید الإلكتروني
 تدریبًا داخلیًا یعقده خبراء في ویتلقون. وأخبار الفریق عبر شبكة الإنترانت الخاصة بالبنك

 .لتحول الرقمي عند إدخال أنظمة جدیدةمجالات معینة أو من قبل مدیري المشاریع ا
  حوالي ( تتم الاجتماعات في الغالب عبر الإنترنت وھذا یمكن عدد أكبر من المشاركین

في الاجتماع، ویساعد في تقدیم ملاحظات فوریة للمدیرین، بل یمكن ) خمسین، وستین
اس الموظفین للموظفین أیضًا طرح الأسئلة وإزالة الشكوك في وقت واحد، وھذا جید لاحس

 .  یؤثر على أدائھما في العمل بشكل إیجابيإلیھما، ممابأن الإدارة تستمع 
  ،فى بعض الاحیان تكون ھناك عوائق أمام طرق الاتصال الرقمي بسبب الأخطاء الفنیة 

من ناحیة أخرى، أشاروا إلى أن .  على أداء الموظفین بشكل سلبيیؤثر أیضًامما قد 
بعض العیوب، حیث یقلل العدد الأكبر من المشاركین والوقت للاتصال الرقمي أیضًا 

المحدود من فرصة التعبیر عن أفكار الموظفین لأن الجمیع قلق بشأن وقت بعضھم 
البعض، كما ان الاجتماعات عبر الإنترنت تحد من مدى الحریة التي یتمتع بھا الموظفون 

 الموظفین مما أثر سلباً على العلاقة في التعبیر عن أنفسھم، وان تقلیل التفاعل المادي بین
 .بین زملاء العمل

 مما سبق تأتى ھذه الدراسة للكشف عن دور التحول الرقمي فى تحسین الأداء الوظیفي للعاملین 
  :  یثیر التساؤلات التالیةيفى البنوك التجاریة المصریة، وھو الأمر الذ

 إلى التحول التجاریة المصریةالبنوك ھل یراجع التحسن فى الادأء الوظیفي للعاملین فى  -١
  الرقمي؟ 

ما طبیعة العلاقة بین التحول الرقمي والاداء الوظیفي للعاملین فى البنوك التجاریة  -٢
  وجدت؟المصریة إن 

 المصریة؟ما تأثثیر التحول الرقمي على الأداء الوظیفي للعاملین فى البنوك التجاریة  -٣
  وجد؟ومانوع ھذا التأثیر إن 

 

 فى البنوك الوظیفي للعاملینتھدف ھذه الدراسة إلى معرفة أثر التحول الرقمي على الأداء 
  :  ما یتطلب تحقیق الأھداف الفرعیة التالیةاالمصریة، وھذالتجاریة 

اختبار العلاقة بین مجالات التحول الرقمي وأبعاد الأداء الوظیفي فى البنوك التجاریة  -١
 .المصریة

بار أثر مجالات التحول الرقمي على أبعاد الأداء الوظیفي فى البنوك التجاریة اخت -٢
 .المصریة

تقدیم التوصیات والمقترحات التى تعزز دور التحول الرقمي فى تحسین الأداء الوظیفي  -٣
 .فى البنوك التجاریة المصریة



 

 ١٠٠٥  
 

––  

 
 

  : أھمیة الدراسة ١/٤
  : ي  تتمثل أھمیة ھذه الدراسة فیما یل

 یتناولھا، الذيتتمثل أھمیة ھذا الدراسة من الناحیة العلمیة فى الموضوع : العلمیةالأھمیة -أ -١
وھو موضوع حدیث فى إدارة التحول الرقمي فى القطاع المصرفي المصرى، ولم یلق 

 بین العربیة للعلاقةالاھتمام الكاف من الكتابات العربیة، حیث لم تتعرض دراسة باللغة 
وظیفي للعاملین فى البنوك التجاریة المصریة في ضوء البیانات التحول الرقمي والأداء ال

 ھذا المجال، الإدارى فى مما قد یثرى البحث الدراسة،التي توفرت للباحث وقت إجراء ھذه 
 .ویفتح أفاق مستقبلیة لدراسة ھذا الموضوع فى قطاعات اقتصادیة أخرى

حیѧة العملیѧة فѧى تزایѧد اھتمѧام الحكومѧѧة       ھѧذه الدراسѧة أھمیتھѧا مѧن النا    تѧستمد : العملیѧة الأھمیѧة  -ب
 لتحقیѧѧق الѧѧشمول  التجاریѧѧة كمرتكѧѧز والبنѧѧك المركѧѧزى المѧѧصرى بѧѧالتحول الرقمѧѧي فѧѧى البنѧѧوك    

علاوة على تزاید أھمیة التحول الرقمي فى البنوك التجاریة في ظѧل المنافѧسة المتنامیѧة      . المالى
علѧى التقنیѧات الرقمیѧة فѧى تقѧدیم      من قبل شركات التكنولوجیا المالیة التي اعتمدت بشكل كامѧل     

 یتطلѧب تحѧسین الأداء الѧوظیفي للعѧاملین كاحѧد متطلبѧات نجѧاح التحѧول         االمالیة، وھѧذ الخدمات  
ویأمѧѧل الباحѧѧث أن تفیѧѧد التوصѧѧیات القѧѧائمین علѧѧى إدارة البنѧѧوك     . الرقمѧѧي للخѧѧدمات المѧѧصرفیة 

  .  التجاریة المصریة فى تعزیز الأداء الوظیفي للعاملین فیھا
 

تقتصر الدراسة على أثر التحول الرقمي على الأداء الوظیفي للعاملین : الحدود الموضوعیة-١
  .فى البنوك التجاریة المصریة

تقتصر الدراسة المیدانیة على العاملین بالبنوك التجاریة فى مدن القاھرة : الحدود المكانیة-٢
  . الكبرى

  . ٢٠٢٠راسة المیدانیة خلال النصف الثانى من عام تم إجراء الد: الحدود الزمانیة -٣
 : الإطار المفاھیمى للدراسة: ثانیا

  :  التحول الرقمي فى القطاع المصرفيمفھوم ومجالات ٢/١
  :المصرفي مفھوم التحول الرقمي فى القطاع ٢/١/١

 اھتمامًا بحثیًا كبیرًا في digital transformation اكتسب مصطلح التحول الرقمي
بینما تُظھر الأدبیات الحالیة أن الوصول إلى تعریف واحد . وساط الأكادیمیة والممارسةالأ

 في سائر - تقریباً-ومتفق علیھ لمفھوم التحول الرقمي یعتبر أمراً صعب المنال، كما ھو الحال
العلوم الاجتماعیة بصفة عامة والإداریة بصفة خاصة؛ لذا یجد الباحث أن  كل من حاول الكتابة 

 أنھ عبارة عن ي ھذا المجال لھ مفھومھ وتعریفھ الخاص بھ، فھناك من ینظر إلیھ  علىف
السلوكیات والعادات والأنشطة التى یطورھا ویطبقھا مدیرو وموظفو المنظمة للاستفادة من 
التقنیات الرقمیة الجدیدة من أجل تحویل نموذج العمل أو النماذج التنظیمیة لخلق قیمة للعملاء 

استخدام ، وھناك من یرى أن التحول الرقمي ھو)Ochoa, 2016(ین والمساھمینوالموظف
التقنیات الرقمیة الجدیدة، بھدف الوصول إلى أداء متفوق ومیزة تنافسیة مستمرة، من خلال 
تحویل أبعاد الأعمال المتعددة، بما في ذلك نموذج العمل وتجربة العمیل التي تشمل المنتجات 

خدمات والعملیات بما في ذلك صنع واتخاذ القرار، والتأثیر في الوقت نفسھ الممكّنة رقمیًا وال
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على الأشخاص بما في ذلك المھارات والمواھب والثقافة التنظیمیة والشبكات بما في ذلك التنظیم 
  .Ismail, Khater,& Zaki ,2017)(بأكملھ

للرقمنة والرقمیة،    ویشیر مصطلح التحول الرقمي إلى الآثار الاقتصادیة والمجتمعیة 
حیث یقصد بمصطلح الرقمنة تحویل البیانات والعملیات التناظریة إلى تنسیق یمكن للآلة قراءتھ، 

 الرقمیة استخدام وترابط التقنیات والبیانات الرقمیة لإحداث تغییرات جدیدة بمصطلحبینما یقصد 
امل التقنیات الرقمیة ، ویتمیز التحول الرقمي بدمج وتك(OECD 2018) في الأنشطة الحالیة

 نماذج الأعمال المبتكرة والعملیات الجدیدة، وإنشاء منتجات ةالمادیة، وھیمنالمتقدمة مع الأنظمة 
  .(European Commission, 2019)وخدمات ذكیة 

البشریة : ویعتبر التحول الرقمي عملیة معقدة تتطلب التزام جمیع موارد المنظمة
وجیة بتطبیق التقنیات الرقمیة في جمیع أنحاء المنظمة، خاصة فى والمادیة والتنظیمیة والتكنول

 أیضًا على أن التحول (Stark, 2020)، ویؤكد )Kutnjak et al. 2019(عملیات التشغیل 
الرقمي ھو تحول عمیق لنماذج الأعمال والكفاءات والنماذج التنظیمیة والعملیات والممارسات 

  . كل ھذا لتلبیة احتیاجات ورضا العملاء؛الرقمیةالتجاریة من خلال التقنیات 
    وعلى ھذا فإن الدراسة البحثیة الحالیة تُعرّف التحول الرقمي فى القطاع المصرفي 
كعملیة تطویر تقني وتنظیمي وثقافي معقدة تقوم بھا البنوك لتلبیة أحتیاجات عملائھا المتغیرة 

ات الرقمیة لبناء نماذج أعمال مصرفیة والتكیف مع متطلبات موظفیھا عبر الاستفادة من القدر
وابتكار خدمات مصرفیة جدیدة وتحسن تجارب المستخدم ورقمنة العملیات التشغیلیة بھدف 
تحسین الأداء المالى وتخفیض المخاطر المصرفیة ودعم المیزة التنافسیة، وبالتالى خلق القیمة 

  .للبنك
  : مجالات التحول الرقمي فى القطاع المصرفي٢/١/٣

 الرقمي فى البنوك إلى التغییرات المتعددة في الصناعة المصرفیة التى التحول   یشیر  
، فضلاً عن العملیات ورقمنتھایتم إجراؤھا لدمج حلول التكنولوجیا المالیة المختلفة من أجل أتمتة 

  ھذه العملیة العدید من التغییرات التي تعید تشكیل الأسالیبوتتضمنزیادة أمان البیانات، 
والتقنیات المستخدمة في القطاع المصرفي، وقد حدد قادة الأعمال والباحثین المجالات المختلفة 

) Westerman et.al. 2014(التي تتغیر وتتأثر بعملیات التحول الرقمي، فقد قدمت دراسة 
تجربة خدمة العملاء والعملیات التشغیلیة : إطار التحول الرقمي في ثلاثة مجالات رئیسیة

أن ھذا الإطار لم یتم تضمین جمیع ) (Bouee, 2015ج الأعمال، بینما ترى دراسة ونماذ
العناصر الرئیسیة التي تتطلب تنسیقًا تنظیمیًا مثالیًا، فمثلا لا ینبغي استبعاد تجربة الموظفین من 

إلى أثر التحول الرقمي على ) Matt et.al. 2015( دراسة توأشار. الرقميعملیات التحول 
 أثر التحول الرقمي على (Loebbeck &Picot, 2015)لتنظیمي، كما تناولت دراسة الھیكل ا

ومع ذلك، عند تحدید مجالات التحول الرقمي فى القطاع المصرفي فى ھذا . العلاقات التنظیمیة
 العملاء تجربة(البحث یجد الباحث أن المجالات الرئیسیة للتحول الرقمي فى القطاع المصرفي 

 أكثر عمومیة وشمولیة للبنك والعملاء، )الموظف تجربة – نماذج الأعمال–اخلیة العملیات الد–
Bonnet ,ي ولكل مجال مجموعة من العناصر التى تمثل اللبنات الأساسیة للتحول الرقمي كما یل

George , Westerman& Didier )2020( :  
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  : رقمیًاتحول تجربة العملاء : ول المجال الأ٢/١/٣/١
 ذات صلة -  من وجھة نظر العملاء-   تعتبر رؤیة النشاط المصرفي من الخارج

ھا وتمتلك جمیع البنوك التجاریة المصریة موقعًا إلكترونیًا، ومعظم. وضروریة للتحول الرقمي
لدیھا شكل من أشكال التطبیق الرقمي، ومن المحتمل أن تكون الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت 

ولكنھا " خدمات رقمیة"تتماشى معھا، وقد تشمل ھذه الخدمات معظم ما یعتقده العملاء على أنھ 
اذ ومع ذلك، فھي تتیح للبنك اتخ. لا تشمل على الإطلاق التحول الرقمي في الخدمات المصرفیة

 تجربة العمیل، حیث غالبًا ما تبدأ رحلة العمیل التقلیدیة وھيخطوة كبیرة نحو التحول الرقمي، 
بتسویق العملاء المتوقعین، ونقل ھؤلاء العملاء المتوقعین إلى المبیعات، ثم نقل ھذه المبیعات 

 یؤدي ا مممصرفیة، أقسام قبل أن یتلقى أي خدمة العمیل بعدةیجب أن یمر . إلى خدمة العملاء
 لذلك تقوم تقوم البنوك بتحویل تجربة العملاء رقمیًا من .إلى نتیجة منفصلة في كثیر من الأحیان

خلال ثلاثة عناصر أساسیة ھي تصمیم تجربة العملاء ورقمنة رحلة العمیل ونقاط الإتصال 
  :يالرقمي بالعملاء كما یل

  : العملاء رقمیاًتصمیم تجربة -١
ة المنافسة للعدید من البنوك وشركات التكنولوجیا المالیة، أصبحت تجربة العملاء ساح

وعلى الرغم من سھولة التعرف على تجارب العملاء المقنعة، إلا أنھ من الصعب تصمیمھا 
 یتطلب ثالتكنولوجیة، حیذلك لأن ھذا العمل یتطلب مقاییس للإبداع العاطفى والبراعة . وتقدیمھا

حلة العمیل، وفھم شخصیات واحتیاجات العملاء، الأول أدوات مثل رسم خرائط تدفق ر
بالإضافة إلى ممارسات مثل التفكیر التصمیمي، وتوفر ھذه الأدوات والممارسات فھمًا وثیقًا 
للسلوكیات البشریة والقدرة على إبراز رؤى العملاء من خلال الملاحظة الدقیقة والتجریب 

العملاء رقمیًا، من خلال دمج تقنیات المستمر المدعوم بالقدرة على إعادة ھندسة تجارب 
وعملیات المكتب الأمامي مع البنیة التحتیة التشغیلیة للمكتب الخلفي لتقدیم تجربة خدمة  ممیزة 

  .للعمیل
أن دمج بیانات العملاء عبر الخدمات المصرفیة وفھم سلوك العملاء من الأمور المھمة 

صطناعى والتعلم الآلي یتیح تفاعلات شخصیة في تصمیم تجربة العملاء، ونظرًا لأن الذكاء الا
للغایة في الوقت الفعلي، ویجعل من الممكن تقدیم خدمات عملاء استباقیة ومركزة بدقة، ویعتمد  
التصمیم الجید لتجربة العملاء في البدایة على مسح شامل لنمط العملاء ثم یتم تحسینھ 

دأت البنوك في الاستفادة من التقنیات وتخصیصھ من خلال تحلیلات البیانات الضخمة، لذلك  ب
الرقمیة لاكتساب فھم متعمق لمناطق جغرافیة وقطاعات معینة من سوق الخدمات المصرفیة، 
حیث یعتمد بعض البنوك على وسائل التواصل الاجتماعي لفھم ما یحقق رضا العملاء، وما الذي 

بالترویج لعلاماتھا التجاریة بشكل بالإضافة إلى ذلك، تقوم البنوك  .یؤدي إلى عدم رضا العملاء
أكثر فعالیة من خلال الوسائط الرقمیة، كما تقوم أیضًا ببناء مجتمعات جدیدة عبر الإنترنت لتقدیم 

  المشورة وبناء الولاء للعملاء في الخدمات المصرفیة  
  : رقمنة رحلة العمیل -٢

یة أكثر تماسكًا   یتیح التحول الرقمي في الخدمات المصرفیة إنشاء رحلة عمیل رقم
وشخصیة، ویقصد بإنشاء رحلة عمیل رقمیة اتخاذ خطوات لدمج كل شيء في نظام أساسي 
واحد عبر الإنترنت بحیث یتم التعامل مع العمیل من خلال نفس الأدوات، وأحیانًا بواسطة نفس 
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نتقال یتمثل أھم جانب في رقمنة رحلة العمیل في ا. الأشخاص، وبنفس المعلومات طوال العملیة
العملاء بسلاسة من التسویق إلى المبیعات كجزء من تطبیق عبر الإنترنت من خلال الفوترة 

یعني تحقیق ذلك رسم خریطة . داخل التطبیق، وصولاً إلى دعم العملاء مباشرةً في التطبیق
على سبیل . لرحلة العمیل وبناء أدوات وتطبیقات حولھ، مع التركیز على نقاط حرجة محددة

ل، تسمح رحلة العمیل الرقمیة للعمیل بالنقر فوق أحد الإعلانات، والاشتراك في حساب المثا
عبر الإنترنت، وتلقي التعلیمات والمعلومات من خلال التطبیق الخاص بھ، وتلقي قرارات 

ھذا النوع من التحول الرقمي  .القروض التلقائیة، ودفع الفواتیر أو إرسال الأموال عبر الإنترنت
مات المصرفیة یعني فھم رغبات العملاء واحتیاجاتھم والاستثمار في تلك الرغبات في الخد

وھذا سیوفر للبنك مصروفات التشغیل ویحسن رضا العملاء، ویحرر الموظفین . والاحتیاجات
  .لأنشطة ذات قیمة مضافة مثل بناء العلاقات

  :نقاط الاتصال الرقمي بالعملاء -٣
فمثلا یقوم البنك . طبیقات لتعزیز نقاط اتصال العملاء   تقدم العدید من البنوك الآن ت

بربط تطبیقات الھواتف الذكیة بملف تعریف العمیل، مما یتیح التكامل عبر الرسائل القصیرة 
والتطبیقات ووسائل الوسائط الاجتماعیة، حیث یمكن تحسین خدمة العملاء بشكل كبیر من خلال 

للرد على شكاوى العملاء  تویتر شأ أحد البنوك حسابًا علىفعلى سبیل المثال أن. التقنیات الرقمیة
وتتطلب الخدمات متعددة .  بسرعة، مما یساعد العملاء على تجنب الذھاب فعلیًا إلى الفروع

وتعتبر . القنوات تصور وتنفیذ التغییر عبر تجربة العملاء والعملیات التشغیلیة الداخلیة
في تصمیم تجارب عملاء مقنعة، ولھذا السبب الاتصالات الشخصیة مع العملاء ضروریة 

تستخدم بعض البنوك الاتصالات الرقمیة لطلب وتمكین مشاركة العملاء عبر سلاسل القیمة 
الخاصة بھم، كما تستخدم البنوك العروض التقدیمیة المستندة إلى الأجھزة المحولة بدلاً من 

قدم بعض البنوك لعملائھا عملیة الشرائح الورقیة لتقدیم عروض الخدمات المصرفیة، كما ت
متكاملة تجمع بین الخدمات العقاریة والمصرفیة والخدمات الخارجیة لتسھیل الحیاة على 

  .العملاء، وتبسیط عملیاتھم من خلال مكون إضافي رقمي
  :رقمیًاتحویل العملیات : يالمجال الثان٢/ ٢/١/٣

لأكثر وضوحًا في التحول    على الرغم من أن تحویل تجربة العملاء ھى المجال ا
أتمتة الرقمي، فإن البنوك أدركت أیضًا فوائد التحویل الرقمي فى التمیز التشغیلى من خلال 

 ي  كما یلالعملیات الأساسیة، والعملیات المتصلة والدینامیكیة، واتخاذ القرار القائم على البیانات
George , Westerman& Didier , Bonnet()2020: 

  : أتمتة العملیات الأساسیة  -١
   حتى مع استمرار بعض البنوك في تنفیذ مناھج الأتمتة التقلیدیة مثل تخطیط موارد 

وك الأخرى تتخطى ھذه الأسالیب لإعادة المؤسسة وأنظمة إدارة علاقات العملاء، فإن البن
بما یمكن الموظفین من التركیز على مھام أكثر استراتیجیة، فعلى سبیل . اختراع العملیات رقمیًا

المثال بدأت بعض البنوك فى جعل وظیفة وظیفة الحسابات العامة، ووظیفة إدارة الموارد 
لخدمة الذاتیة مع تحریر موظفى إدارة البشریة مركزیة، مما یسمح باقتصادیات الحجم من خلال ا

كما . الموارد البشریة من التركیز على عد أیام الإجازة مثلاً إلى التركیز على الإبتكار والإبداع
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 من البیانات یمكن أن تكون مفیدة في جھود إنشاء تدفقاتتساعد أتمتة العملیات الداخلیة على 
  .التنقیب عن البیانات اللاحقة

 المزید من الوظائف داخل البنوك وتحسینھا باستخدام الروبوتات والذكاء    ویمكن أتمتة
 الاستخدامات الأكثر شیوعًا للأتمتة والذكاء الاصطناعي ھو خدمة العملاء، دأح. الاصطناعي

حیث تستخدم البنوك البیانات والتحلیلات والأنظمة الآلیة للرد على الاستفسارات الأساسیة من 
فر المال فحسب، بل یحسن توحید الحلول، مما یسمح باستخدام البشر في مھام العملاء وھذا لا یو

  .أكثر أھمیة
  :رقمیًاالعملیات المتصلة  -٢

     بفضل التوافر المتزاید لأجھزة الاستشعار عن بعد الرخیصة والبنیة التحتیة السحابیة 
توفر الخیوط . یقة واقعةوالتعلم الآلي، أصبحت مفاھیم مثل الخیوط الرقمیة والتوائم الرقمیة حق

الرقمیة التي تربط ماكینات الصراف الآلى والنماذج والعملیات المصرفیة مصدرًا واحدًا للحقیقة 
لإدارة العملیات وتحسینھا بدءًا من تحدید المتطلبات وحتى الصیانة، وعلى سبیل المثال یتم 

لاحتیال والتنبؤ والتحلیلات، استخدام البیانات الضخمة من قبل البنوك بشكل أساسي للكشف عن ا
حیث یمكن للبیانات الضخمة، جنبًا إلى جنب مع التعلم الآلي، حمایة البنك عن طریق اكتشاف 
عملیات الاحتیال وتخصیص العروض لكل عمیل وزیادة أمان المعاملات، وتساعد ھذه البیانات 

إلى جانب ذلك، . حتفاظ بھمأیضًا في بناء وتعدیل خریطة رحلة العمیل لتحسین رضا العملاء والا
  .علاوة على تقدیم تنبؤات بشأن التغییرات المستقبلیة

  : اتخاذ القرار القائم على البیانات الفوریة -٣
     في السنوات الأخیرة، تحول أساس صنع واتخاذ القرارات التشغیلیة بشكل متزاید من 

جھزة المتصلة وخوارزمیات التعلم التقاریر الدوریة إلى البیانات في الوقت الفعلي، حیث تتیح الأ
یستفید . الآلي الجدیدة والتجارب الأكثر ذكاءً والبیانات الوفیرة اتخاذ قرارات أكثر استنارة أیضًا

المدیرون التنفیذیون من ذلك من خلال دمج صنع القرار التشغیلي والاستراتیجي بطرق جدیدة 
عمالھا القائمة على الخدمات المستندة إلى  وتعمل المزید من البنوك على توسیع نماذج أ.وقویة

البیانات الفوریة، والجمع بین أجھزة الاستشعار وشبكات الإتصال والتطبیقات والتحلیلات لخلق 
وھذا یتطلب قدرات تحلیلیة متقدمة، وتصمیم . قیمة للعملاء ومصادر جدیدة للإیرادات لأنفسھم

، فعلى سبیل المثال قامت .ملیات التجاریةخدمة شامل، وتكامل محكم مع أجھزة العملاء والع
بعض البنوك بتقدیم عروض القروض الشخصیة لعملائھا باستخدام مستشعرات مدمجة تجمع 

  .وتنقل البیانات حول الدخل والإنفاق واستخدام بطاقات الإئتمان
  :تحویل نماذج الأعمال رقمیًا:  الثالث المجال٢/١/٣/٣

بینما یركز تحول . قمیة لتحویل نماذج الأعمال التقلیدیة  تتبع بعض البنوك التقنیات الر
العملیات على مجالات محدودة من العمل المصرفي مثل أتمتة مطالبات أقساط القروض أو 
الاستعلام عن ارصدة الحسابات، فإن تحولات نموذج الأعمال تھدف إلى اللبنات الأساسیة لكیفیة 

 أمثلة على ھذا النوع من الإبتكار معروفة جیدًا العملات .تقدیم القیمة في صناعة الخدمات المالیة
الرقمیة، والبنوك الرقمیة، وبالتالى لا یركز ھذا المجال على تغییر طریقة أداء  الوظائف 
المصرفیة  فحسب، بل تقوم أیضًا بإعادة التفاعل بین ھذه الوظائف وكذلك تطویر حدود وأنشطة 

ھذا التحول ھي نماذج الأعمال المعدلة رقمیا، وإنشاء نماذج البنك، ویوجد ثلاثة عناصر أساسیة ل
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) Didier , Bonnet & :أعمال رقمیة جدیدة، وعولمة الخدمات المصرفیة كما یلى
 2020.orgeGe, Westerman:  

  :)الرقمیة التحسینات( نماذج الأعمال المعدلة رقمیًا -١
   لایتطلب تحویل نموذج الأعمال المصرفیة دائمًا تعطیل الصناعة الحالیة، بل تجد 
البنوك طرقًا لتحسین نماذج أعمالھا الحالیة رقمیًا دون الحاجة إلى تغییرات كبیرة في العمل، من 

ستخدام المحتوى الرقمي لمشاركة المحتوى عبر الوحدات التنظیمیة، خلال العروض الرقمیة وا
لذلك تظل بعض البنوك وفیة لأعمالھا التقلیدیة ولكن تستخدم التقنیات الرقمیة لتحویل الأعمال 
المصرفیة النامیة الجدیدة، مثل المحافظ الإلكترونیة والإنترنت البنكى والمحمول البنكى 

  .ل المدفوعات اللاتلامسیةوالبطاقات المصرفیة ووسائ
 :إنشاء نماذج أعمال رقمیة جدیدة -٢

   تقدم البنوك أیضًا خدمات مصرفیة رقمیة بالكامل من خلال إنشاء منصات البنوك 
الرقمیة، حیث مكنت الحوسبة السحابیة وطرق وأدوات التطویر الرشیقة ومكتبات الأكواد 

ات المصرفیة، بل فى بعض الأحیان  متكاملة للخدمإنشاء منصاتالخارجیة المطورین من 
 المنصة المصرفیة الرقمیة على ثلاثة عناصر مترابطة وتحتوي، متعددة الجوانبمنصات 

العنصر الأول ھو النظام الأساسي، وھو أساس قوي لأنظمة  .ولكنھا متمیزة تعمل معًا لدعم البنك
التي تدعم العملیات )  إلى ذلكأنظمة المكتب الخلفي، وأنظمة التسجیل، وما(التشغیل والمعاملات 

العنصر الثاني ھو منصة رشیقة تواجھ الخارج وتعمل على تشغیل مواقع الویب . الرئیسیة للبنك
فھذه المنصة ھي . والتطبیقات والعملیات الأخرى التي تتصل بالعملاء وشركاء النظام البیئي

ساسي لإجراء المعاملات أكثر من مجرد واجھة أمامیة، بل تحتاج إلى العمل مع النظام الأ
الرئیسیة مثل المدفوعات والعمل كمنصة جذابة ورشیقة لإجراء تجارب مواجھة للعملاء وتقدیم 

العنصر الثالث ھو منصة البیانات التي توفر القدرة على إجراء تحلیلات  .تجارب مخصصة
 شھدت السنوات دلق. البنكمكثفة، وكذلك بناء واختبار الخوارزمیات، دون تعطیل أنظمة تشغیل 

الأخیرة زیادة ھائلة في الخوارزمیات التي تستخدم بیانات غیر منظمةلتحسین تجربة العملاء أو 
جنبًا إلى جنب مع  .العملیات الداخلیة، مما یجعل منصات البیانات مكونًا رئیسیًا للإبتكار الرقمي

  عناصر التقنیات الرقمیة 
 :العولمة الرقمیة للخدمات المصرفیة -٣

  تتحول البنوك بشكل متزاید إلى العملیات المصرفیة العالمیة، حیث تتیح التكنولوجیا     
الرقمیة المقترنة بالمعلومات المتكاملة للبنوك اكتساب أوجھ تآزر عالمیة مع الحفاظ على 

وتستفید ھذه البنوك من الخدمات المالیة المشتركة وحتى القدرات الأساسیة . الاستجابة المحلیة
میة مثل تكنولوجیا البلوك تشین وتحویلات الأموال، وھذه الخدمات المشتركة العالمیة تعزز العال

 البنوك مالأموال، تقوالكفاءة وتقلل من المخاطر وتعزز المرونة المصرفیة وتكافح عملیات غسل 
سواء كان ذلك في طریقة عمل الموارد . في جمیع الدول بتجربة التحول الرقمي والاستفادة منھ

وتعاونھم، أو طریقة تنفیذ العملیات المصرفیة داخل وعبر الحدود التنظیمیة، أو بالطریقة التي 
  . لھم الخدمات المصرفیةعملائھ ویقدمیفھم بھا البنك 
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  : تجربة الموظف٢/١/٣/٤
   أظھرت تجارب التحول الرقمي فى القطاع المصرفي أن الموظفین یمكن أن یكونوا 

وبناءً على ذلك، بدأت البنوك في . عظم عوامل نجاح التحول الرقميإما أكبر مثبطات أو أ
التركیز على تجربة الموظف باھتمام كما تفعل مع تجربة خدمة العمیل، وھناك ثلاثة عناصر 

تنمیة القدرات والإستعداد للمستقبل، تمكین العاملین، وإدارة : لتحول تجربة الموظف رقمیا ھى
  :يالأداء كما یل

  :رات البشریة والإستعداد للمستقبلتنمیة القد -١
    تبرز دینامیكیة البیئة التنافسیة فى سوق الخدمات المصرفیة الحاجة الملحة لتزوید 

مما أدى ذلك إلى ظھور نماذج جدیدة . الموظفین بالمھارات التي یحتاجونھا لمواكبة وتیرة التغییر
ة البنك من خلال تجدید أھداف التعلم لإدارة التعلم والتطویر في البنوك، لتشكیل قدرات وثقاف

لمساعدة الموظفین على تطویر العقلیات والقدرات اللازمة لأداء جید والتكیف بسلاسة في 
المستقبل وجعلھا أكثر تفتیتًا ورقمنة وشخصیة ؛ وبالتالى ضمان موظفین لدیھم القدرات التي 

ل الرقمي للأعمال المصرفیة، كما یحتاجون إلیھا لتبني التكنولوجیا الرقمیة ودفع تحول التحو
تحتاج البنوك أیضًا إلى بناء المرونة في أنظمة مصادر المواھب الخاصة بھم، حیث تستعین 
بعض البنوك بمصادر خارجیة فى التحول الرقمي للتغلب على التحدي، كما تم استخدام النظم 

النظم البیئیة تتطلب استثمارات البیئیة للشركاء لتوفیر المواھب عند الطلب، ولكن إدارة مثل ھذه 
لذلك تبحث بعض البنوك عن المواھب الرقمیة متعددة المھارات . كبیرة في الموارد والإھتمام

 سبیل المثال، سعت بعض البنوك باستخدام تدریب ىمرونة، علبطرق جدیدة لجعل البنك أكثر 
ومات والشبكات، مكثف متعدد المھارات في موضوعات مثل ھندسة البرمجیات وأمن المعل

وتكنولوجیا بلوكشین وتحلیلات البیانات الضخمة لتطویر كادر من المتخصصین فى التقنیات 
  .الرقمیة
  :العاملینتمكین  -٢

   أفسحت التھدیدات فى سوق العمل من أن الروبوتات الذكیة ستحل محل الموارد 
لتقنیات الرقمیة الأخرى البشریة مناقشة أكثر دقة، لذلك تدرس البنوك كیف یمكن للروبوتات وا

أن تزید من إنتاجیة الموظفین وأدائھم  من خلال تمكین الموارد البشریة من العمل بشكل أسرع 
لقد تم جعل العمل على مستوى الموظف، .وأكثر ذكاءً وأمانًا والتركیز على المھام الاستراتیجیة

ل، لقد جعلت التقنیات في جوھره افتراضیًا حیث تم فصل عملیة أداء العمل عن موقع العم
الرقمیة العمل الفردي افتراضیًا، أثناء تنفیذه لأسباب تتعلق بالتكلفة، فعلى سبیل المثال قام أحد 
البنوك بترتیب مركزه الرئیسي بحیث لا یوجد مكتب مخصص لأي شخص؛ حتى الرئیس 

عندما یكونون في حیث یعمل الموظفون الآن من المنزل یومًا أو یومین في الأسبوع، و. التنفیذي
وفي الوقت نفسھ، تتیح . المكتب، یجلسون بالقرب من الأشخاص الذین یتعاونون معھم مؤقتًا

الأدوات الرقمیة والشبكات في البنك للموظفین التحدث مع أي شخص في البنك من أي مكان 
أیضا یجلسون فیھ، وھذا یمھد الطریق لمزید من التغییرات المتعلقة بعولمة أسواق العمل، و

 سبیل المثال، بدأ الموظفون في ىالمصرفیة، علتساعد التقنیات الرقمیة فى مشاركة المعرفة 
الخطوط الأمامیة في الإستفادة من الأدوات التعاونیة التي یمكنھم من خلالھا تحدید الخبراء 
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كما أنھم یكتسبون بشكل متزاید إمكانیة . والحصول على إجابات للأسئلة في الوقت الفعلي
  الوصول إلى عرض عالمي واحد لتفاعلات البنك مع العمیل

  :إدارة الأداء -٣
   توفر التقنیات الرقمیة لقادة البنوك رؤى أعمق حول الخدمات والمناطق والعملاء، مما 

یحدث ھذا في كل من . یسمح باتخاذ القرارات بناءً على بیانات حقیقیة ولیس على افتراضات
كما یتزاید مستوى التفاصیل أیضًا، مما یسمح .  التي تواجھ العملاءالعملیات الداخلیة والعملیات

للمدیرین بمقارنة الحالة عبر المواقع أو إعادة تقدیم الخدمات المصرفیة بطرق لم یكن بإمكانھم 
القیام بھا من قبل، بالإضافة إلى كونھ المدیر أكثر إطلاعًا، فإن التحول الرقمي في الواقع یغیر 

رار الإستراتیجي، فعلى سبیل المثال یمكن لكبار المسؤولین التنفیذیین في البنوك عملیة صنع الق
استخدام التقنیات الرقمیة لتوسیع جلسات التخطیط الإستراتیجي والإجتماعات مع مدیرى 

وقد مكّن ذلك من تحسین المدخلات في العملیة واستیعاب الرؤیة بشكل أفضل بعد اتخاذ . الفروع
  .القرارات

  :فھوم وأبعاد الأداء الوظیفي للعاملین م٢/٢
  : مفھوم الأداء الوظیفي٢/٢/١

  یعتبر الأداء الوظیفي من المفاھیم التي نالت نصیباً وافراً من الإھتمام والبحث في 
 وذلك لأھمیة خاص،الدراسات الإداریة بشكل عام وبدراسات إدارة الموارد البشریة بشكل 

، وتنوعھامة ولتداخل العوامل التي تؤثر على الأداء الوظیفي المفھوم على مستوى الفرد والمنظ
 التالى لمفھوم الأداء الوظیفي للعاملین فى البنوك التجاریة، بأنھ تفاعل یقدم الباحث التعریفلذا 

  .  أھداف البنكالأعمال لتحقیقالسلوكیات والنتائج التى یحققھ الموظف عند قیامھ بأي عمل من 
  : الوظیفي أبعاد الأداء ٢/٢/٢

   لقد أحدث التحول الرقمي تغییرات عمیقة في جمیع أبعاد العمل المصرفي، لذلك ھناك 
، وتكامل عملیات )تكیفیة(تكییف مساحات العمل : أربعة أبعاد ضروریة لتحسین الأداء الوظیفي

 ةـالمساعد في الأنظمة الرقمیة ة، وزیاد)متصلة(، والعملیات في الوقت الفعلي )حدسي(العمل 
(Ramos & Villagrasa 2019)إجراء قیاس الأداء الوظیفي من وجھات نظر ن ویمك 

 النظر، لثلاثة أبعاد مالحالي، ت بالنسبة للبحثمختلفة، وبالتالي یخضع تشغیلھ لمنھجیات مختلفة، 
 : يالسلوك غیر المنتج كما یل) ٣(الأداء السیاقي، ) ٢(أداء المھام، ) ١:(أساسیة للأداء الوظیفي

   :Task performance أداء المھام -١
 أو تشارك   یشیر أداء المھام فى البنوك التجاریة إلى سلوكیات الموظفین التي تنتج 

:  البنك إلى الخدمات المصرفیة، وینقسم إلى ثلاثة انواع ھمتحویل مواردبشكل مباشر في 
Koopmans, 2015)(  

 ف لمطالب المھام المعروفة جیدًا والتي أداء المھام الروتینیة والتى تتضمن استجابات الموظ
  .تحدث بطریقة طبیعیة أو روتینیة أو یمكن التنبؤ بھا

  أداء المھام التكیفیة والتى تتضمن استجابات الموظف لمطالب المھام التي تكون جدیدة أو
  .غیر عادیة أو على الأقل غیر متوقعة
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 ور بھا الموظف أفكارًا أو ابتكارات أداء المھام الإبداعیة والتى یقصد بھا الطریقة التي یط
 .ومفیدة للعملجدیدة 

  : Contextual Performance الأداء السیاقي -٢
   یشیر الأداء السیاقي أو ما یسمى أحیاناً بسلوكیات المواطنة التنظیمیة إلى السلوكیات 

ل عند تطویر التي تدعم البیئة التنظیمیة وكذلك الجوانب الاجتماعیة والنفسیة التي یظھرھا العما
 : وینطوي ھذا البعد على مجموعة من السلوكیات منھا(Koopmans et al. 2016) وظائفھم

(Rotundo & Sackett.2002)   
  ،الحماس المستمر في بذل الجھود الإضافیة لإكمال إحدى المھام بنجاح كالإلتزام بالوقت

 .ندرة الغیاب، بذل جھود إضافیة في الوظیفة
 الأنشطة التي لا تمثل جزءًا من العمل الرسمي للفرد كتقدیم التطوع للقیام ببعض 

 المقترحات البناءة لتطویر عمل المنظمة
  ،التعاون مع الآخرین، وتقدیم أوجھ المساعدة التي یحتاجونھا كالتعاون مع الزملاء

 والعملاء، وغیرھم
 ،واحترام خطوط الإلتزام بالقواعد والإجراءات التنظیمیة كالإلتزام باللوائح التنظیمیة 

 السلطة، والإلتزام بقیم المنظمة، وسیاساتھا
  تأیید الأھداف التنظیمیة، ودعمھا، والدفاع عنھا كالولاء للمنظمة، التمثیل الإیجابي

 .للمنظمة أمام الغیر
  :Counterproductive behavior السلوك غیر المنتح أو العكسي -٣

تحقیق الھدف أو " عن قصد" التي تعیق   یشیر السلوك العكسي إلى سلوكیات الموظفین
 وإھدار الموارد وتعاطي المخدرات ةالعمل، والسرقالأھداف التنظیمیة ومن أمثلتھا إفشاء أسرار 

ویختلف أداء المھام عبر الوظائف المصرفیة . (Bowling, 2018) والنمیمة والمضایقة
 مدیرالخدمات المصرفیة للأفراد والمستویات الإداریة، فعلى سبیل المثال، المھام التي یؤدیھا

كذلك فإن المھام التي یؤدیھا مدیر الخدمات المصرفیة . تختلف عن تلك التي یؤدیھا مدیر الائتمان
 بالنسبة للأداء السیاقي فھو غالباً ما یكون االصراف، أمللأفراد تختلف عن تلك التي یؤدیھا 

وھذا یعني أن جمیع الموظفین مسؤولین . متشابھاً عبر مختلف الوظائف، والمستویات الإداریة
 نوم. الإداریةعن ممارسة ھذه السلوكیات بغض النظر عن مسمیاتھم الوظیفیة ومستویاتھم 

ناحیة أخرى، یرتبط أداء المھام بدور وظیفي محدد، غالباً ما یوضحھ الوصف الوظیفي الخاص 
محدد، وإنما تكون متوقعة من أما سلوكیات الأداء السیاقي فھي لیست مرتبطة بدور . بالوظیفة

 أخیراً، یمكن القول بأن أداء المھمام یتأثر بصورة رئیسة .الموظف، دون أن یحدد ذلك صراحة
، بینما یتأثر الأداء السیاقي بصورة )كالقدرات المعرفیة، والمادیة(بمھارات الموظف وقدراتھ 

 . كبعد صحوة الضمیر مثلاًبشخصیة الموظفرئیسة 
ر بالإشارة أن إدارة الأداء تولي اھتمام بكل من أبعاد الأداء الوظیفي في     ومن الجدی

الوقت ذاتھ، فالموظف قد یكون بارعاً للغایة في أداء مھامھ، ولكنھ یعاني من انخفاض في 
 وعلى سبیل المثال لو تم استدعاء أحد موظفى قسم الائتمان لاجتماع .مستوى الأداء السیاقي

وطلب من أحد الزملاء بقسم العملیات الخارجیة الرد على مكالمة ھامة طارئ مع مدیر الفرع، 
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فكان الرد أن ذلك لیس من . جداً من أحد كبار عملاء البنك، والتي یمكن أن تأتي في أیة لحظة
 تدرك أھمیة التركیز على كل من أداء المھمة والأداء بدأت البنوكمھام عملي، لھذا السبب 
وذلك لأنھ لا یمكنھا أن تعمل بشكل صحیح دون أن توفر الحد الأدنى السیاقي في الوقت ذاتھ، 

  (Veingerl et al.2020) .من السلوكیات السیاقیة من قبل موظفیھا
  : تحلیل الدراسات السابقة وتطویر فروض البحث: ثالثا

   یمكن عرض وتحلیل الدراسات السابقة من حیث إرتباطھا بمتغیرات البحث تمھیداً 
  : روض البحث على النحو التالىلاشتقاق ف

  : عرض وتحلیل الدراسات السابقة٣/١
    ھناك إھتمام كبیرمن الفكر الإدارى بدراسة آثار التحول الرقمي على القطاع المصرفي، 

أثر بوابات الخدمة الرقمیة على الأداء ) Ying-Yu, K. C. et al. 2016 ( فقد تناولت  دراسة
 والمتوسطة في صناعة النسیج التایوانیة، وقد تم تحلیل وظائف الوظیفي فى الشركات الصغیرة

التوصیل باستخدام أبعاد فائدة البوابة، وواجھة البوابة، ووظائف البوابة الموجھة نحو الخدمة 
على النتائج المتصورة لمستخدمي  منتجات الشركات الصغیرة والمتوسطة، واعتمدت الدراسة 

لكمیة فى اختبار فروض الدراسة، كما تم جمع البیانات على كل من الاسالیب الوصفیة وا
باستخدام المقابلات المیدانیة والإستطلاعات من كبار المدیرین التنفیذیین فى الشركات الصغیرة 
والمتوسطة، وإشارت نتائج الدراسة إلى أن بُعد وظیفة البوابة الموجھة نحو الخدمة، والذي 

وھذه . ة السحابیة، یؤثر بشكل كبیر على الأداء الوظیفي، والحوسبB2B یتكون الخدمة، ووظیفة
النتائج توفر دلیلاً عملیًا كمؤشرات إعلامیة لواضعي السیاسات ومقدمي خدمات المعلومات 
والمدیرین التنفیذیین للشركات الصغیرة والمتوسطة لتقییم العناصر الممكنة لتصمیم بوابة الویب 

لنتائج المستخلصة من ھذه الدراسة موفري خدمة البوابة  تساعد ادوق. التقلیدیةفي الصناعة 
  .الإلكترونیة في تصمیم وظائف بوابة ویب أفضل للشركات الصغیرة والمتوسطة

أثر أجھزة الصراف الآلى ونقاط البیع الإلكترونى  (Vekya 2017) دراسة   وتناولت 
یدانیة، وأشارت نتائج تحلیل على ربحیة البنوك التجاریة فى كینیاباستخدام أسلوب الدراسة الم

الانحدار المتعدد لمتغیرات الدراسة إلى وجود علاقة إیجابیة معنویة إحصائیاً بین استخدام أجھزة 
 أشارت أیضا إلى وجود علاقة إیجابیة معنویة إحصائیاً بین االبنوك، كمالصراف الآلي وربحیة 

  .انتشار نقاط البیع الإلكترونى وربحیة البنوك
 إلى تحدید أثر برامج محو الأمیة )Joshua, Odero, et al ,2018(دراسة عت       وس

المالیة وزیادة انتشار فروع البنك وأجھزة الصراف الآلي والخدمات المصرفیة عبر الھاتف 
 الأداء المالي للبنوك المدرجة في كینیا، واعتمدت ىوالممثلین، علالمحمول، واستخدام الوكلاء 

 على مستوى الإدارة والتشغیل في مجتمع من الموظفینج الوصفى، وتكون الدراسة على المنھ
مع جمع البیانات الأولیة باستخدام . أحد عشر بنكًا مدرجًا في بورصة نیروبي للأوراق المالیة

 نتائج الدراسة أن وأظھرت، (SPSS(برنامج كما تم تحلیل البیانات باستخدام . الاستبیانات
ا تأثیر إیجابي وقوي على الأداء المالي للبنوك من حیث العائد على عناصر الشمول المالي لھ

كما توصلت الدراسة إلى أن برامج محو الأمیة المالیة لھا تأثیر إیجابي ولكنھ .  حقوق الملكیة
 لاستخدام الوكلاء والممثلین تأثیر إیجابي وقوي على وكان. ضعیف على الأداء المالي للبنوك

 لانتشار أجھزة الصراف الآلي والخدمات المصرفیة عبر الھاتف المحمول كما كان. أداء البنوك
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أما فیما یتعلق بمتغیر انتشار فروع البنوك . تأثیر إیجابي ولكن ضعیف على الأداء المالي للبنوك
توصي الدراسة بضرورة استخدام . كان لھ تأثیر إیجابي ولكن ضعیف على الأداء المالي للبنوك

 المؤسسات المالیة مثل البنوك لعناصر الشمول المالي لتحسین الأداء صانعي السیاسات في
كما توصي الدراسة بمزید من البحث باستخدام المتغیرات الوسیطة والمتداخلة .  المالي للبنوك

  .مثل حجم وملكیة الكیان التجاري
ھ الذي نظم» التحول الرقمي في المصارف ومستقبل الوساطة المالیة«    وناقش منتدى 

، ٢٠١٩إتحاد المصارف العربیة بالتعاون مع البنك المركزي المصري وإتحاد بنوك مصر عام 
الفرص «: التحول الرقمي في المصارف وتنافسیة شركات التكنولوجیا المالیة«: محاور عدة ھي

، »تھیئة البنیة التحتیة التكنولوجیة نقطة إنطلاق التحول الرقمي في المصارف«، و»والتحدیات
دور البنوك المركزیة في دعم «، و»بیقات تكنولوجیا البلوك تشین في القطاع المصرفيتط«و

أثر التحول الرقمي على سیاسات وإجراءات العمل الداخلیة «، و»التحول الرقمي في المصارف
المخاطر «، و»الخدمات المصرفیة الرقمیة ومستقبل الفروع المصرفیة«، و»في المصارف

تطبیقات الذكاء الإصطناعي في المصارف في «، و»قمي وسبل مواجھتھاالناشئة عن التحول الر
دور إدارات إتصالات المؤسسة والتدریب في دعم التحول الرقمي «، و»ظل التحول الرقمي

  .»رؤیة إستراتیجیة للتحول الرقمي بالمصارف«، و»بالمصارف
داء الوظیفي أثر التحول الرقمي على الأ) Victoria, et al , 2020(وتناولت دراسة 

للعاملین فى شركات التأمین فى بیرو، واعتمدت الدراسة على أسلوب قائمة الاستبیان فى تجمیع 
 سنة وما فوق فى عدد أربعة ٢٥موظفاً تتراوح أعمارھم بین ) ٣٠٥(البیانات من عینة قومھا 

ى بیرو، شركات تأمین تعمل في مناطق أریكویبا وكوزكو وإیكیتوس ولیما وتاكنا وتروجیلو ف
وأظھرت نتائج الدراسة أن تجربة خدمة العملاء بناءً على التحول الرقمي كان لھا تأثیر إیجابي 
على أداء المھام والأداء السیاقي في المقابل، بینما لم یكن لھا أي تأثیر على السلوك العكسي 

 على أداء المھام للموظفین، وبالمثل، فإن العملیات القائمة على التحول الرقمي تؤثر بشكل كبیر
والأداء السیاقي، ولا یوجد أى تأثیر على السلوك العكسي أخیرًا، وفیما یتعلق بتأثیر نموذج العمل 
القائم على التحول الرقمي لا یوجد أى أثر على أداء المھام، والأداء السیاقي، بینما یولد سلوكًا 

  .عكسیًا
لى مشاركة الموظفین فى تقدیم تأثیر الرقمنة ع) Cozza, M., 2020(  وفحصت دراسة 

الخدمات المصرفیة، والإستراتیجیات التي یطبقھا المدیرون لمشاركة الموظفین فى عملیات 
الرقمنة فى الصناعة المصرفیة السویدیة، واعتمدت الدراسة على أسلوب المقابلات التى تم 

وخلصت الدراسة إلى إجرائھا عبر مكالمات ھاتفیة مع موظفین ومدیرین من البنوك السویدیة، 
أن الرقمنة تعتبر عاملاً یؤثر بشكل إیجابي على مشاركة الموظفین في تقدیم الخدمات المصرفیة 

علاوةً على ذلك،  .من خلال المنصات الرقمیة التى تمكن الموظفین من أداء مھامھم بكفاءة
رقمي، والأدوات استخدم المدیرون استراتیجیات مثل أنظمة الدعم المتقدمة، وطرق الاتصال ال

  الرقمیة المختلفة لإثارة مشاركة الموظفین في العمل، 
 الخدمات أثر) c., et al, 2020 ،Gladmore( دراسة السیاق اختبرت  وفى نفس 

وركزت الدراسة على عدد . المصرفیة الرقمیة على الأداء المالي للبنوك التجاریة في زیمبابوي
البیانات التي تم الحصول علیھا من التقاریر المالیة السنویة  فرعًا للبنوك التجاریة باستخدام ٤٠

 متغیرات أربع، كما اعتمدت الدراسة على ٢٠١٧ إلى ٢٠١٣المنشورة للبنوك للفترة من 
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ودائع العملاء عبر الإنترنت، والمعاملات المصرفیة عبر (للخدمات المصرفیة الرقمیة 
واستخدم ) الخدمات المصرفیة عبر الإنترنتالإنترنت، ورسوم الإنترنت والعمولات، ونفقات 

. وتم استخدام تحلیل إرتباط لبیرسون وتحلیل الإنحدار. العائد على الأصول كمقیاس للأداء المالي
أثبتت الدراسة أن الخدمات المصرفیة الرقمیة ساھمت بشكل إیجابي في أداء البنوك التجاریة في 

أخرى، من ناحیة .  المصرفیةوالمعاملات الإنترنت زیمبابوي من خلال زیادة ودائع العملاء عبر
 والاكتتاب فى أسھم مزودي زیمبابوي شریكة الدراسة بأن تكون البنوك التجاریة في يوتوص

شبكات الھاتف المحمول المحلیة الموثوق بھم لتقدیم خدمات غیر منقطعة وفعالة والتأكد أیضًا من 
. دمات مبتكرة مصممة خصیصًا لـعملاء البنوكقیام مزودي شبكات الھاتف المحمول بصیاغة خ

 .وأن تقوم البنوك باستمرار بتحدیث تقنیتھا المصرفیة الإلكترونیة
  :التعقیب على الدراسات السابقة والفجوة البحثیة٣/٢

  : يیتضح من تحلیل الدراسات السابقة ما یل
وسلطت  ي، حول التحول الرقمي في القطاع المصرفالأبحاث والدراساتقامت العدید  -١

على وجھ التحدید، أثر  .الضوء على التحسینات التي أحدثتھا الرقمنة في القطاع المالي
  .الخدمات المصرفیة الرقمیة على الأداء المالى وغیر المالى والمخاطر المصرفیة

 فیما بینھا من حیث الأبعاد والمتغیرات التي تم التركیز علیھا  الدراسات السابقةتختلف -٢
دراسة، مایجعل الباب مفتوح للأبحاث لسد ھذه الثغرة البحثیة، والإسھام من جانب كل 

 ذلك نالوظیفي، كماأفي إثراء الجانب المعرفي فى موضوع التحول الرقمي والأداء 
 أتاح الفرصة االموضوع، ممالتنوع أوالاختلاف یثري المعرفة العلمیة في جوانب 

  البحثللباحث اختیار أكثر المتغیرات مناسبة لمشكلة
قلة الدراسات التي ربطت بین مجالات التحول الرقمي وأداءالعاملین معاً، فلم یتمكن  -٣

الباحث من خلال البحث فى قواعد البیانات العالمیة من الحصول على دراسات لربط 
 التى تناولت أثر التحول )Victoria, et al , 2020( دراسةالمتغیرین معاً سوى 

 للعاملین فى شركات التأمین فى بیرو، وھذه الدراسة اھملت الرقمي على الأداء الوظیفي
تجربة الموظف كأحد المجالات الرئیسیة المھمة فى التحول الرقمي، وھذامایمیزالبحث 

  الحالى عن ھذه الدراسة
وفي المقابل الدراسات التي أجریت في بیئة الأعمال المصریة محدودة، فعلى حد علم  -٤

 لم یعثر الباحث على أى دراسة تناولت –اح لھذا البحث  وفى ظل الوقت المت–الباحث 
أثر التحول الرقمي على الأداء الوظیفي فى البنوك التجاریة المصریة وفقا للمتغیرات 
المحددة فى ھذا البحث، حیث ركزت الدراسات التى تمت فى البیئة المصریة على 

، لموضوع لاتزال قائمةالفرص والتحدیات للتحول الرقمي، ومن ثم الحاجة لبحث ھذا ا
  .وھذا ما یمثل الفجوة البحثیة

تعد ھذه الدراسة من الأبحاث الرائدة في البیئة المحلیة التي تتناول أثرالتحول الرقمي  -٥
على الأداء الوظیفي في البنوك التجاریة المصریة باعتبارأنھ لاتوجد دراسات سابقة في 

  المجال نفسھ فى حدود علم الباحث
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  :راسةفروض الد ٣/٣
بناءاًعلي تحلیل الدراسات السابقة وفي ضوء المشكلة البحثیة، قام الباحث بتطویرالفرض 

لایوجد أثر معنوي للتحول الرقمي على أبعاد الأداء الوظیفي فى " ةة للدراسة یالرئیسى التال
  : وقد تم اشتقاق فروض العدم الفرعیة التالیة" البنوك التجاریة المصریة 

یوجد أثر معنوي للتحول الرقمي على أداء المھام للعاملین فى البنوك التجاریة لا: ولالفرض الأ
  المصریة
لایوجد أثر معنوي للتحول الرقمي على الأداء السیاقي للعاملین فى البنوك : الفرض الثانى

  .التجاریة المصریة
 البنوك ىللعاملین فلایوجد أثر معنوي للتحول الرقمي على السلوك العكسي : الفرض الثالث

  .التجاریة المصریة
  :منھجیة ونموذج وأسلوب الدراسة: رابعاً

  : منھجیة وأسلوب الدراسة٤/١
    اعتمد الباحث على المنھج الوصفى التحلیلى من خلال أسلوبین أساسیین من أسالیب 

  :البحث العلمي لتحقیق أھداف الدراسة وھما
 المكتبیة لتغطیة ھذا الجانب، وذلك من استخدم فیھ الباحث أسلوب الدراسة :الجانب النظري

  .بموضوع الدراسةخلال عرض وتحلیل الدراسات السابقة ذات العلاقة 
اعتمد فیھ الباحث على أسلوب الدراسة المیدانیة لاستطلاع آراء العاملین فى  :الجانب التطبیقى

  .البنوك التجاریة المصریة بشأن أثر التحول الرقمي على الأداء الوظیفي
 :مجتمع وعینة الدراسة٤/٢

     یتكون مجتمع البحث من جمیع العاملین بالبنوك التجاریة المصرىة والبالغ عددھا 
 وفقا للنشرة الإقتصادیة الصادرة عن البنك المركزى ٢٠٢٠موظف بنھایة عام ) ١٢٤٣٦١(

لمستویات مفردة، تم اختیارھم عشوائیا من العاملین با) ٢٨٠(فبلغت  عینة الدراسة االمصرى، أم
  .الإشرافیة بالبنوك التجاریة فى مدن القاھرة الكبرى

  :متغیرات الدراسة وكیفیة قیاسھا ٤/٣
  :التحول الرقمي فى القطاع المصرفي:  المتغیر المستقل٤/٣/١
 مجالات رئیسیة أربعتم التعبیر عن التحول الرقمي فى البنوك التجاریة المصریة من خلال  

  :یليوالعناصر الخاصة بھاكما 
 التقنیات الرقمیة فھم سلوكیات واحتیاجات العملاء ودمجھا توفر: رقمیًاتحویل تجربة العملاء  )١

تتیح التقنیات الرقمیة إنشاء رحلة عمیل رقمیة  تجربة الخدمة المصرفیة الرقمیة للعملاء في
ال متكاملة ومتماسكة فى نظام أساسى واحد عبر الإنترنت، توفر القنوات الرقمیة الإتص

واستجابة سریعة في خدمة العملاء، ویتم قیاس رضا عملاء الخدمات المصرفیة الرقمیة 
  .بشكل دائموالعملیات الرقمیة تحمي خصوصیة بیانات العمیل

تسھم رقمنة العملیات الداخلیة فى تحسین أنظمة كشف  : رقمیًاالداخلیةتحویل العملیات ) ٢
ة العملیات الداخلیة فى تحسین كفاءة خدمة مكافحة غسل الأموال، تسھم رقمن والإحتیال
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تمكن التقنیات الرقمیة ، العملاء، تسھم رقمنة العملیات الداخلیة فى تخفیض التكالیف التشغیلیة
 التقنیات الرقمیة عملیات ر توفالفوریة،من صنع واتخاذ القرارات على أساس البیانات 

  .مصرفیة متكاملة
 القنوات الرقمیة للخدمات المصرفیة من ولاء زتعز: قمیًارالمصرفیةتحویل نماذج الأعمال ) ٣

 خدمة العملاء، تغطي القنوات جودةفى  تسھم القنوات الرقمیة للخدمات المصرفیة العملاء،
تحقق المنصات الرقمیة للخدمات الرقمیة للخدمات المصرفیة توقعات الأمان وثقة العملاء، 

  .المصرفیةت الرقمیة عولمة الخدمات  القنواق تحقالتشغیلیة،المصرفیة الكفاءة 
 على التقنیات الرقمیة كافٍ، والتدریبیوفر البنك برامج للتعلم : رقمیًاتحویل تجربة الموظف ) ٤

یتأقلم الموظفین بشكل مناسب مع عملیات التحول الرقمي المطلوبة من قبل البنك، تساعد 
 التقنیات الرقمیة من الإبتكار والإبداع ز، تعزومرونتھالتقنیات الرقمیة على تھیئة بیئة العمل 

   التقنیات الرقمیة بالمشاركة صنع القرارات والمعرفة المصرفیة،  تالمصرفي، سمح
  :الأداء الوظیفي فى البنوك التجاریة المصریة:  المتغیر التابع٤/٣/٢

 والعناصر    تم التعبیر عن الأداء الوظیفي فى البنوك التجاریة من خلال ثلاثة أبعاد للأداء
  : يالخاصة بھا كما یل

أخطط عملي لتحقیق الأھداف التي وضعھا البنك، أضع أولویات للأنشطة التي  :أداء المھام) ١
أنجز عملى فى الوقت المحدد، أشعر بالالتزام بالعمل الذي أقوم بتنفیذه، ، یتم تطویرھا

  أقدم باستمرار حلولًا إبداعیة للمشكلات الجدیدة
أقوم بمھام إضافیة عندما أكمل مھامي السابقة، وأحدث معرفتي المتعلقة : اقيالأداء السی) ٢

أو / بالعمل الذي أقوم بھ وأطور مھاراتي بشكل متكرر، أشارك بنشاط في الإجتماعات و
المشاورات، أقدم أوجھ المساعدة والتعاون مع الزملاء، أحسن علاقاتى مع زملائى 

  .ورؤسائى فى العمل
أشتكي من الجوانب السلبیة لعملي، المشكلات في العمل غالبًا ما  :لمنتجالسلوك غیر ا) ٣

أركز على الجوانب السلبیة لحالات التغییر الثقافي والتنظیمي، وأتحدث مع ، تحبطني
  الغیر خارج البنك حول ثغرات العمل 

  :  نموذج الدراسة٤/٤
ذج الدراسة بالصیاغة الوصفیة    بعد أن تم توصیف المتغیرات المستقلة والتابعة، تم وضع نمو

التى تعد نقطة البدء فى اختبار علاقات الإرتباط والأثر بین مجالات التحول الرقمي والأداء 
  :ي البنوك التجاریة المصریة كما فى الشكل التالالوظیفي فى
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  )١(شكل رقم 
  النموذج الوصفى للدراسة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  اعداد الباحث : المصدر
  دوات جمع البیانات أ٤/٥

 الوظیفي، وقد الرقمي والأداء تمّ تطویر استبیانة لقیاس التحول أھداف الدراسةلتحقیق   
الجزء الأول : فقرة وتكونت من ثلاثة أجزاء) ٣٥(بلغ عدد فقرات الاستبانة بصورتھا النھائیة 

 الجنس،(المصریة یتعلق بالمتغیرات الشخصیة والدیمغرافیة عن العاملین فى البنوك التجاریة 
  . )البنكالخبرة، المستوى التعلیمى، المستوى الوظیفي ملكیة 

) ٢٠(   یتضمن الجزء الثاني فقرات تقیس مجالات التحول الرقمي، وقد بلغ عدد فقراتھ 
خمسة من تجربة خدمة العملاء، وخمسة تحویل العملیات، وخمسة  من نماذج الأعمال، (فقرةً 

Westerman ,، وقد  تم تطویر فقراتھ  بالرجوع إلى دراسة)وخمسة من تجربة الموظف

 مجالات التحول الرقمى

تجربة العمیل  
 یةالرقم

تجربة 
الموظف 
 الرقمیة

نماذج 
عمال الأ

 الرقمیة

تحویل 
العملیات 

 رقمیاً

السلوك 
 العكسى

  الأداء
  السياقى

  أداء
  المهام

 أبعاد الأداء الوظيفى 
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 2014, al.et,George ،  2020 (ودراسة, George, Westerman& Didier , Bonnet 
خمسة من أداء المھام، (فقرة،) ١٥(فیقیس الأداء الوظیفي، وبلغ عدد فقراتھ : أما الجزء الثالث

 دراسةراتھ بالرجوع إلى وقد تم تطویر فق). وستة من الأداء السیاقي وأربعة من السلوك العكسي 
)(Victoria, et al , 2020، تم توزیعھا عدد  كما)منھا لغایات داستبیانة، أعتماستمارة ) ٢٨٠ 

من الإستبانات %) ٨٩٫٦٤(استمارة استبیانة؛ أي ما نسبتھ ) ٢٥١(المعالجة الإحصائیة والتحلیل 
  .الموزعة

بار الدرجة مرتفعة في فئة  اعتمالحسابیة، توبھدف إطلاق الأحكام على المتوسطات 
 ومنخفضة في فئة )٣، ٦٦ – ٢، ٣٣( ومتوسطة في فئة )٥،٠٠– ٣،٦٧(المتوسطات الحسابیة 

  :وذلك وفقا للمعیار الإحصائي الآتي. )٢،٣٣–١،٠٠(
  ٤= ١- ٥=  المستوى الأدنى –المستوى الأعلى = المدى 

  ١٫٣٣ =٤/٣=  الاحكام عدد/ المدى = طول الفئة 
  :ة وثباتھا صدق الأدا٤/٦

) ١٠(تѧѧم التحقѧѧق مѧѧن صѧѧدق الأداة باسѧѧتخدام صѧѧدق المحكمѧѧین مѧѧن خѧѧلال عرضѧѧھا علѧѧى    
محكما من أساتذة الإدارة المالیة وأساتذة إدارة الموارد البشریة في الجامعات المصریة، مѧن أجѧل          
 إبداء الرأي في كل فقرة مѧن الفقѧرات التѧي تѧم وضѧعھا فѧي الأداة، وفѧي كѧل بعѧد تنتمѧي لѧھ الفقѧرة،             

نѧѧسبة وصѧѧیاغة كѧѧل فقѧѧرة مѧѧن حیѧѧث اللغѧѧة والمجѧѧال الѧѧذي تنتمѧѧي إلیѧѧھ، وتѧѧم اعتمѧѧاد معیѧѧار إتفѧѧاق        
مѧن  %) ٩٠(علیھѧا   علѧى الفقѧرة التѧي اتفѧق     تѧم الإبقѧاء   حیث فقرة،من المحكمین على كل  %) ٩٠(

ولغرض التحقق من ثبات أداة الدراسة، فقد تم استخراج ثبات الإتساق الداخلي لفقرات     . المحكمین
وبلغѧت قیمѧة معامѧل الثبѧات الكلѧي      ، Cronbach Alpha  ألفѧا أسلوب كرونباختبانة باستخدام الإس

یبѧین قѧیم   ) ٢(والجѧدول  . تقریبا، مما یشیر إلى اتѧساق داخلѧي مرتفѧع للإسѧتبیانة     %) ٩٢(للإستبانة  
وتعѧѧد ھѧѧذه المعѧѧاملات مقبولѧѧة لأغѧѧراض تطبیѧѧق الأداة علѧѧى عینѧѧة        . معامѧѧل ثبѧѧات كرونبѧѧاخ ألفѧѧا   

  .الدراسة
  )٢(رقم الجدول 

  قیم معامل ثبات كرونباخ ألفا لمجالات أداة الدراسة
   ألفاقیمة  متغیرات الدراسة  الفقرات

  ٠٫٨٩٣٢  تجربة خدمة العملاء رقمیا    ٥- ١
  ٠٫٩١٤٤  تحویل العملیات الداخلیة رقمیا    ١٠-٥

  ٠٫٨٩٦٩   الأعمال الرقمیةنماذج   ١٥-١١
  ٠٫٩٢١٦   الموظف رقمیاًتحویل تجربة  ٢٠-١٦
 ٠٫٩٠١٨  مجالات التحول الرقمي   ٢٥-١

  ٠٫٩١٩٩  أداء المھام   ٢٥-٢١
  ٠٫٩٠٤٥  الأداء السیاقي   ٣١-٢٦
  ٠٫٩٢٥١  السلوك العكسي   ٣٥-٣٢
  ٠٫٩١٠٣  أبعاد الأداء الوظیفي   ٣٥-٢٦

 ٠٫٩١٦٦  الإستبیان ككل   

  نتائج التحلیل الإحصائي:                         المصدر
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  :معالجة الإحصائیة أسالیب ال٤/٧
لتحلیل بیانات الدراسة واختبار فرضیاتھا، تماستخدام الأسالیبالإحصائیة الآتیة باستخدام البرنامج 

  )SPSS(الاجتماعیة الإحصائي للعلوم 
 معامل الثبات كرونباخ ألفا  .١
  التباین المسموحالتباین واختباراختبار معامل تضخم  .٢
 .الطبیعيوع البیانات لمنحنى التوزیع  من خضالإلتواء للتأكداختبار معامل  .٣
أسالیب الإحصاء الوصفي كالتكرارات والنسب المئویة لوصف خصائص أفراد عینة  .٤

الدراسة، والمتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة لمعرفة مدى تركز إجابات 
ا المبحوثین عن مجموعات العبارات للمتغیرین المستقل والتابع والعناصر المكونة لھم

 .ومدى تشتت ھذه الإجابات عن وسطھا الحسابي
الرقمي  المتغیرات المستقلة المتمثلة بمجالات التحول أثر المتعدد لاختبارتحلیل الإنحدار  .٥

  .  أبعاد المتغیر التابع المتمثلة بأبعاد الأداء الوظیفيفي
  :تحلیل البیانات واختبار فروض البحث: خامسا

    :  خصائص عینة الدراسة٥/١
من أفراد عینة %) ٧٤٫٥(ح من تحلیل نتائج القسم الأول من الاستبانة، أن ما نسبتھ یتض

الدراسة من الذكور وأن النسبة المتبقیة من الإناث، كما یلاحظ أن غالبیتھم من حملة درجة 
، وھذا یعني أنھم مؤھلون %)٦٧٫٧(البكالوریوس كحد أدنى إذ بلغت نسبتھم ھؤلاء حوالي 

 حیث المستویات الوظیفیة، فكانت الغالبیة لمستوى مدیر إذ بلغت نسبة نأمام. لائماًمتأھیلاً علمیاً 
ومما یعزز الثقة بالنتائج أن المجیبین لھم خبرة %). ٣٣٫٥(الذین یشغلون موقع مدیر حوالي 

تقریبا، مما %) ٥٦٫٢( سنوات ١٠طویلة في العمل، إذ بلغت نسبة من لدیھم مدة الخبرة أكثر من 
 سبق، یتضح توافر المعرفة والقدرة امم. عملھمم یتمتعون بخبرة عالیة في مجال یعني أنھ

اللازمة لدى عینة الدراسة لفھم أسئلة الإستبانة وإجابتھا، كما تم توزیع استمارة الإستبیانھ فى 
  .)٣( الجدول التالى رقم كما فيالبنوع من انماط الملكیة المختلفة 
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  )٣(الجدول رقم 
  ینة الدراسةخصائص أفراد ع

  المئویة النسبة  التكرار  الفئة  السؤال  الفقرة رقم
  %٧٤٫٥  ١٨٧  ذكور
  %٢٥٫٥  ٦٤  اناث

  الجنس   أ

  %١٠٠  ٢٥١  المجموع
  -  -  أقل من البكالوریوس

  %٦٧٫٧  ١٧٠  بكالوریوس
  %٣٢٫٣  ٨١  دراسات علیا

  المؤھل العلمي  ب

  %١٠٠  ٢٥١  المجموع
  %٣٣٫٥  ٨٤  مدیر

  %٣٨٫٢  ٩٦  نائب مدیر
  %٢٨  ٧١  رئیس قسم

  المستوى الوظیفي  ج

  %١٠٠  ٢٥١  المجموع
  %١٣٫٩  ٣٥   سنوات فأقل٥
  %٢٩٫٩  ٧٥   سنوات١٠ -٦من 
  %٢٥٫٥  ٦٤   سنة١٥ - ١١من 

  %٣٠٫٧  ٧٧   سنة فأكثر١٦

  مدة الخبرة  د

  %١٠٠  ٢٥١  المجموع
  %٣٤٫٧  ٨٧  قطاع عام

  %٤٧  ١١٨  قطاع خاص
  %١٨٫٣  ٤٦  فرع أجنبي

  نوع   ھـ
  البنك 

  %١٠٠  ٢٥١  المجموع

  : الإحصاء الوصفى لمتغیرات الدراسة تحلیل٥/٢
  : تحلیل الإحصاء الوصفى لمتغیر التحول الرقمي فى البنوك التجاریة المصریة٥/٢/١

 للتحقق من مستوى التحول الرقمي فى البنوك التجاریة المصریة تم حساب المتوسطات 
 المعیاریة لكل مجال من مجالات التحول الرقمي والمجال الكلي كما فى الحسابیة والانحرافات

  :يالجدول التال
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  المتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة لمجالات التحول الرقمي  )٤(الجدول رقم 
   البنوك التجاریة المصریة في

رقم 
المتوسط   مجالات التحول الرقمي  الفقرة

  الحسابي
الإنحراف 
  المستوى  رتبةال  المعیاري

توفر التقنیات الرقمیة فھم سلوكیات واحتیاجات العملاء   ١
  مرتفع  ٢ ١٫٠٥ ٣٫٦٧  .المصرفیة للعملاءودمجھا قى تجربة الخدمة 

تتیح التقنیات الرقمیة إنشاء رحلة عمیل رقمیة   ٢
 نظام أساسى واحد عبر فيمتكاملة ومتماسكة 

  .الإنترنت
  متوسط  ٤ ٠٫٩٤ ٣٫٥٨

ات الرقمیة الإتصال واستجابة سریعة في توفر القنو  ٣
  متوسط  ٣ ٠٫٨٤ ٣٫٦٦  .خدمة العملاء

ویتم قیاس رضا عملاء الخدمات المصرفیة الرقمیة   ٤
 متوسط ٥ ٠٫٨١ ٣٫٥٦  .بشكل دائم

  مرتفع ١ ٠٫٨٣ ٣٫٩٦  .تحمى العملیات الرقمیة خصوصیة بیانات العمیل  ٥
  متوسط ٠٫٩٢ ٣٫٦٦  تحویل تجربة العملاء رقمیًا

 تحسین أنظمة فيتسھم رقمنة العملیات الداخلیة   ٦
 مرتفع  ١ ١٫١٣ ٣٫٨٣  .كشف الإحتیال ومكافحة غسل الأموال

 تحسین كفاءة فيتسھم رقمنة العملیات الداخلیة   ٧
 مرتفع  ٢ ١٫٢١ ٣٫٧١  .خدمة العملاء

 تخفیض التكالیف فيتسھم رقمنة العملیات الداخلیة   ٨
 مرتفع  ٣ ١٫٠٦ ٣٫٦٨  .التشغیلیة

تمكن التقنیات الرقمیة من صنع واتخاذ القرارات   ٩
 متوسط  ٤ ١٫١٠ ٣٫٤٦  .على أساس البیانات الفوریة

 متوسط  ٥ ١٫٠٨ ٣٫٥٥  .توفر التقنیات الرقمیة عملیات مصرفیة متكاملة  ١٠
  مرتفع ١٫١٢ ٣٫٧٢  تحویل العملیات الداخلیة رقمیًا

ء تعزز القنوات الرقمیة للخدمات المصرفیة من ولا  ١١
  .العملاء

  مرتفع  ٣  ٦٦,٠  ٨٦,٣

  مرتفع  ١  ٨٤,٠  ٢٢,٤  . الخدمات المصرفیةفي جودةتسھم القنوات الرقمیة   ١٢
تغطي القنوات الرقمیة للخدمات المصرفیة توقعات   ١٣

  الأمان وثقة العملاء
  متوسط  ٥  ٧٤,٠  ٥٦,٣

تحقق المنصات الرقمیة للخدمات المصرفیة الكفاءة   ١٤
  .التشغیلیة

  مرتفع  ٢  ٠٨,١  ٩٢,٣

  مرتفع  ٤  ٨٣,٠  ٧٩,٣  تحقق القنوات الرقمیة عولمة الخدمات المصرفیة   ١٥
  مرتفع ١٫٠٢ ٣٫٩ تحویل نماذج الأعمال المصرفیةرقمیًا

یوفر البنك برامج للتعلم والتدریب على التقنیات   ١٦
 .الرقمیة كافٍ

  متوسط  ٥  ٩٥,٠  ٦٠,٣

یتأقلم الموظفین بشكل مناسب مع عملیات التحول   ١٧
  .الرقمي المطلوبة من قبل البنك

  مرتفع  ٣  ٩٤,٠  ٧٧,٣

تساعد التقنیات الرقمیة على تھیئة بیئة العمل   ١٨
  .ومرونتھ

  مرتفع  ٢  ٧٦,٠  ٩١,٣

تعزز التقنیات الرقمیة من الإبتكار والإبداع   ١٩
  .المصرفي

  متوسط  ١  ٠٧,١  ٣٫٥٠

 تسمح التقنیات الرقمیة بالمشاركة صنع القرارات   ٢٠
  .المصرفیةوالمعرفة 

  متوسط  ٤  ٨١,٠  ٦٢,٣

  متوسط ٠٫٦٦ ٣٫٦٤ تحویل تجربة الموظفرقمیًا
 متوسط ٠٫٨٧ ٣٫٦٥  مجالات التحول الرقمي ككل

  نتائج التحلیل الإحصائي : المصدر
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 البنوك فيأن المستوى العام لمجالات التحول الرقمي ) ٤(یتضح من الجدول رقم 
وإنحراف ) ٣٫٦٤(متوسط حسابي بلغالتجاریة المصریة قد جاء بمستوى متوسط وب

، وجاء مجال تحویل نماذج الأعمال رقمیا بمستوى مرتفع وبمتوسط حسابي )٠٫٦٦(معیاري
ثم مجال تحویل العملیات المصرفیة رقمیة بمستوى مرتفع ) ١٫٠٢(وبإنحراف معیاري ) ٣٫٩(

 تجربة بینما جاء مجال تحویل) ١٫١٢(وبإنحراف معیاري ) ٣٫٧٢(أیضا وبمتوسط حسابي 
واخیراً ) ٠٫٩٢(وبانحراف معیاري ) ٣٫٦٦(العملاء رقمیا بمستوى متوسط وبمتوسط حسابي 

وبانحراف ) ٣٫٦٤(جاء مجال تحویل تجربة العملاء رقمیاً بمستوى متوسط وبمستوى حسابي 
  .، ویمكن تفسیر ذلك من خلال تركیز التحول الرقمي على خدمة العملاء)٠٫٦٦(معیاري 

  : البنوك التجاریة المصریةفيالوصفى لمتغیر التحول الرقمي  الإحصاء ٥/٢/١
 البنوك التجاریة المصریة تم حساب المتوسطات في للتحقق من مستوى الأداء الوظیفي 

 الجدول فيالحسابیة والإنحرافات المعیاریة لكل بعد من أبعاد الأداء الوظیفي والبعد الكلي كما 
  :التالى

  الحسابیة والانحرافات المعیاریة لأبعاد الأداء الوظیفيالمتوسطات  )٥(الجدول رقم 
  فى البنوك التجاریة المصریة

رقم 
المتوسط   أبعاد الأداء الوظیفي  الفقرة

  الحسابي
الانحراف 
  المستوى  الرتبة  المعیاري

 مرتفع  ٣ ٠٫٩٨ ٣٫٩٤  .أخطط عملي لتحقیق الأھداف التي وضعھا البنك  ٢١
 مرتفع  ٤ ١٫٠٣ ٣٫٧٢  .تم تطویرھاأضع أولویات للأنشطة التي ی  ٢٢
 مرتفع  ١ ٠٫٩٧ ٤٫١٤  .أنجز عملى فى الوقت المحدد  ٢٣
 مرتفع  ٢ ٠٫٩٩ ٣٫٩٩  .أشعر بالالتزام بالعمل الذي أقوم بتنفیذه  ٢٤
 مرتفع  ٥ ١٫٠٢ ٣٫٦٤  .أقدم باستمرار حلولًا إبداعیة للمشكلات الجدیدة  ٢٥

 مرتفع ٠٫٨٨ ٣٫٨٦  أدأء المھام
 مرتفع  ١ ١٫٠٦ ٤٫٠٥ .ضافیة عندما أكمل مھامي السابقةأقوم بمھام إ  ٢٦
 مرتفع  ٢ ١٫٠٨ ٣٫٩٦  .أحدث معرفتي المتعلقة بالعمل الذي أقوم بھ  ٢٧
 متوسط  ٤ ٠٫٩٦ ٣٫٦٢ .أطور مھاراتي بشكل متكرر  ٢٨
 متوسط  ٦ ١٫٢٨ ٣٫٣٨ .أو المشاورات/ أشارك بنشاط في الاجتماعات و  ٢٩
  مرتفع   ٣ ١٫٢٥ ٣٫٨٨ .ن مع الزملاءأقدم أوجھ المساعدة والتعاو  ٣٠
  متوسط  ٥ ٠٫٨٧ ٣٫٥٥  . فى العملزملائى ورؤسائىأحسن علاقاتى مع   ٣١

  متوسط ٠٫٩٩ ٣٫٦٤  الأداء السیاقي
 منخفض   ٣ ١٫٩٠ ٢٫٢٤  .أشتكي من الجوانب السلبیة لعملي  ٣٢
 متوسط  ١ ٠٫٩٧ ٣٫٦٢  .المشكلات في العمل غالبًا ما تحبطني  ٣٣
وانب السلبیة لحالات التغییر الثقافي أركزعلى الج  ٣٤

  متوسط  ٢ ٠٫٩٥ ٣٫٥٤  .والتنظیمي

 متوسط  ٤ ٢٫٢٥ ٢٫١٢  .أتحدث مع الغیر خارج البنك حول ثغرات العمل  ٣٥
  منخفض ١٫٣٣ ٣٫٣٢  السلوك العكسي

 متوسط ٠٫٨٥ ٣٫٦١  الوظیفي ككلأبعاد الأداء 

   نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر
بѧѧأن الأداء الѧѧوظیفي فѧѧى البنѧѧوك التجاریѧѧة قѧѧد جѧѧاء بمѧѧستوى  ) ٨(یتѧѧضح مѧѧن الجѧѧدول رقѧѧم 

، وجѧѧاء أداء المھѧѧام بمѧѧستوى   )٠٫٨٥(وبѧѧإنحراف معیѧѧاري  ) ٣٫٦١(متوسѧѧط وبمتوسѧѧط حѧѧسابي   



 

 ١٠٢٥  
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ثم الأداء الѧسیاقي بمѧستوى متوسѧط    ) ٠٫٨٨(وبإنحراف معیاري  ) ٣٫٨٦(مرتفع بمتوسط حسابي    
اء السلوك العكسي بمستوى مѧنخفض  وج) ٠٫٩٩(وبانحراف معیاري   ) ٣٫٦٤(وبمتوسط حسابي   

، ویمكѧѧن تفѧѧسیر ذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال إلتѧѧزام   )١٫٣٣(وبѧѧإنحراف معیѧѧاري ) ٣٫٣٢(وبمتوسѧѧط حѧѧسابي 
  .الموظفین بالقیام بالمھام المكلفین بھا

  :الدراسة اختبار فروض ٥/٣
 عѧدم  التحقѧق مѧن  لضمان ملائمة بیانѧات الدراسѧة لتحلیѧل الإنحѧدار واختبѧار الفѧروض، تѧم           

ѧѧѧѧѧود إرتبѧѧѧѧѧي     وجѧѧѧѧѧداخل الخطѧѧѧѧѧار التѧѧѧѧѧإجراء اختبѧѧѧѧѧستقلة بѧѧѧѧѧرات المѧѧѧѧѧین المتغیѧѧѧѧѧال بѧѧѧѧѧى عѧѧѧѧѧاط ذات
Multicollinearity Test كѧѧسموح    وذلѧѧاین المѧѧѧل التبѧѧساب معامѧѧѧباحت Tolerance لѧѧѧومعام 

 عنѧѧصر مѧѧن عناصѧѧر المتغیѧѧر   لكѧѧل Variance Inflation Factor (VIF)تѧѧضخم التبѧѧاین 
وعѧدم تخطѧي معامѧل    ) ٠٫٠٥( المѧسموح عѧن   المستقل، مѧع الأخѧذ بالإعتبѧار أن تزیѧد قیمѧة التبѧاین       

 الطبیعѧي حتѧى یمكѧѧن   لمنحنѧى التوزیѧع  وللتحقѧق مѧن البیانѧات تخѧضع     ). ١٠(تѧضخم التبѧاین القیمѧة    
، ومѧن  Skewnessتطبیق الأسالیب المعلمیѧة فѧى اختبѧار الفѧروض، تѧم احتѧساب معامѧل الالتѧواء                

ویظھѧر مѧѧن  ). ١(الالتѧѧواء تقѧل عѧѧن  المعلѧوم أن البیانѧات تتبѧѧع ھѧذا التوزیѧѧع إذا كانѧت قیمѧѧة معامѧل      
 لجمیѧѧع مجѧѧالات التحѧѧول الرقمѧѧي تقѧѧل عѧѧن  VIFأن قیمѧѧة معامѧѧل تѧѧضخم التبѧѧاین ) ٦(الجѧѧدول رقѧѧم 

، ممѧا یѧشیر إلѧى    )٠٫٠٥(، وان قیم اختبار التباین المسموح لتلك المتغیرات كانѧت أكبѧر مѧن         )١٠(
مل الإلتѧواء لمتغیѧرات الدراسѧة    كما كانت قیم معا. عدم وجود إرتباط عالٍ بین المتغیرات المستقلة   

  .الأمر الذي یؤكد التوزیع الطبیعي لبیانات الدراسة) ١(أقل من 
  )٦(الجدول رقم 

  نتائج اختبار التباین المسموح ومعامل التضخم والالتواء

معامل تضخم   المتغیرات
  (VIF) التباین

التباین المسموح 
(Tolerance) 

 معامل الالتواء
(Skewness)  

  ٠٫٤٧١  ٠٫٣٤٨  ٣٫٨١٣  بة العملاء رقمیًاتحویل تجر
  ٠٫٦٨٤  ٠٫٤٦٦  ٢٫١٥١  تحویل العملیاتالداخلیة رقمیًا 

  ٠٫٦١٢  ٠٫٣٢٠  ٢٫١٢٧  تحویل نماذج الأعمال المصرفیةرقمیًا
  ٠٫٥٧٦  ٠٫٣٨٥  ٤٫٢٦٦ تحویل تجربة الموظف رقمیًا

 ٠٫٦١٢  -  -  أداء المھام 
  ٠٫٥٩٠  -  -  الأداء السیاقي 

 ٠٫٤١١  -  -  السلوك العكسي 

   نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر
  :  اختبار فروض الدراسةيوفیما یل

لایوجد أثر معنوي لمجالات التحول الرقمي على أداء المھام للعاملین : " الفرض الأول٥/٣/١
  " فى البنوك التجاریة المصریة

 في  ھذا الفرض تم استخدام الإنحدار المتعدد لأثر مجالات التحول الرقميولاختبار
  ):٧(، كما ھو مبین في الجدول التالي رقم )بُعد أداء المھام(الأداء الوظیفي 



 

 ١٠٢٦  
 

 
  

 
 

  ):٧(الجدول رقم 
  نتائج تطبیق معادلة الانحدار المتعدد لدراسة أثر مجالات التحول الرقمي

   أداء المھام على بُعد 

  المتغیر المستقل
معامل 
الإرتباط 

)R(  

معامل 
 التحدید
R2 
  

معامل 
التحدید 

  دل المع
Adjusted 

R2 

 Fقیمة 
  قیمة

)P( 

٠٫٠٠  ٢٣٫٩٢  ٠٫٢٥ ٠٫٢٦ ٠٫٥١ 
  مجالات التحول الرقمي الأربعة مجتمعة

Β  الخطأ
) T(قیمة  Beta المعیاري

 المحسوبة
المعنویة 
  الإحصائیة

 ٠٫٠٠١ ٢٫٥٥  ٠٫١٦ ٠٫٠٥  ٠٫١٣  تحویل تجربة خدمة العملاء رقمیًا
 ٠٫٠٠٠ ٣٫٣٥ ٠٫٢٥ ٠٫٠٥ ٠٫١٨  تحویل العملیاتالداخلیة رقمیًا 

 ٠٫٠٠٢ ٢٫٢٦ ٠٫١٨ ٠٫٠٥ ٠٫١٢  تحویل نماذج الأعمال المصرفیةرقمیًا
 ٠٫٠٠١ ٢٫٧٧ ٠٫١٩ ٠٫٠٥ ٠٫٢١ تحویل تجربة الموظف رقمیًا

   نتائج التحلیل الإحصائي:  المصدر
  :ما یلي) ٧(یتضح من الجدول رقم 

حویل تجربة خدمة لت) α≤ 0.05(وجود أثر طردي ودال إحصائیاً عند مستوى المعنویة  .١
على التوالي ) ٢٫٥٥، ٠٫١٦) (ß ،T(العملاء رقمیا علىبُعد أداء المھام، حیث بلغت قیم 

 .وھي قیم موجبة ودالة إحصائیاً
لتحویل العملیات ) α≤ 0.05(المعنویة وجود أثر طردي ودال إحصائیاً عند مستوى  .٢

على التوالي ) ٣٫٢٥، ٠٫٢٥() ß ،T( بُعد أداء المھام، حیث بلغت قیم الداخلیة رقمیاًعلى
 .وھي قیم موجبة ودالة إحصائیاً

 نماذج الاعمال لتحویل) α≤ 0.05(المعنویة وجود أثر طردي ودال إحصائیاً عند مستوى  .٣
 التوالي وھي قیم ىعل) ٢٫٢٦، ٠٫١٨) (ß ،T(رقمیا على بُعد أداء المھام، حیث بلغت قیم 

 .موجبة ودالة إحصائیاً
لتحویل تجربة الموظف ) α≤ 0.05(المعنویة حصائیاً عند مستوى وجود أثر طردي ودال إ .٤

على التوالي، وھي قیم ) ٢٫٢٧، ٠٫١٩) (ß ،T(رقمیا على بُعد أداء المھام، حیث بلغت قیم 
 . إحصائیاًودالةموجبة 

لمجالات التحول الرقمي  ) α≤ 0.05(وجود أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة   .٥
، وھي قیمة دالة )٠٫٥٢٠(أداء المھام، إذ بلغت قیمة معامل الإرتباط  مجتمعة على بُعد 

إحصائیاً وتدل على درجة إرتباط دالة إحصائیاً بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، 
، وھي قیمة دالة إحصائیاً تفسر قدرة مجالات التحول )٠٫٢٦(وبلغت قیمة معامل التحدید 

) ٢٣٫٩٢) (F(ى بُعد أداء المھام، وبلغت قیمة الإختبار الرقمي مجتمعة في التأثیر عل
) α≤ 0.05(، وھي قیمة دالـة إحصائیاً عند مستوى المعنویة  )٠٫٠٠(بدلالة إحصائیة 

وھي تدل على وجود علاقة دالة إحصائیاً بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، بالتالي 



 

 ١٠٢٧  
 

––  

 
 

 معنوي إحصائیا عند مستوى رفض فرض العدم، وقبول الفرض الأصلى بوجد أثر
لمجالات التحول الرقمي على أداء  المھام للعاملین فى البنوك ) α≤ 0.05(المعنویة 

ویمكن تفسیر ھذه  النتیجة بفوائد التقنیات الرقمیة فى تھیئة بیئة العمل .التجاریة المصریة
مل، ممّا یؤدّي وإیصال التعلیمات عن المھام للموظفین فى الوقت المناسب وتقلیص مدّة الع

  إلى تطویر مھارات العمل وتحسین الإنتاجیة
 فى الأداء السیاقي التحول الرقمي على معنوي لمجالاتلایوجد أثر " الفرض الثانى  ٥/٣/٢

   "البنوك التجاریة المصریة 
ولإختبار ھذا الفرض تم استخدام الإنحدار المتعدد لأثر مجالات التحول الرقمي فى 

  ):٨(، كما ھو مبین في الجدول رقم )بُعد الأداء السیاقي(الأداء الوظیفي 
  )٨(الجدول رقم 

  نتائج تطبیق معادلة الإنحدار المتعدد لدراسة أثر مجالات التحول الرقمي 
   الأداء السیاقيعلى بُعد 

  المتغیر المستقل
معامل 
الإرتباط 

)R(  

معامل 
 التحدید
R2 
  

معامل التحدید 
 المعدل 

Adjusted 
R2 

  Fقیمة 
  قیمة

) P( 

٠٫٠٠ ٣٢٫٢٢ ٠٫٢٤ ٠٫٢٨  ٠٫٥٣ 
  مجالات التحول الرقمي الأربعة مجتمعة

Β  الخطأ
) T(قیمة  Beta المعیاري

 المحسوبة
المعنویة 
  الإحصائیة

 ٠٫٢٨ ١٫٠٥ ٠٫٠٧ ٠٫٠٦  ٠٫٠٦  تحویل تجربة خدمة العملاء رقمیًا
 ٠٫٠٠ ٣٫٣٢- ٠٫١٣- ٠٫٠٦ ٠٫١١-  تحویل العملیات الداخلیة رقمیًا 

 ٠٫١١ ١٫٦٠ ٠٫١٢ ٠٫٠٦ ٠٫١٠  ویل نماذج الأعمال المصرفیة رقمیًاتح
 ٠٫٠٠ ٤٫١٢ ٠٫٢٦  ٠٫٠٦ ٠٫٢٠ تحویل تجربة الموظف رقمیًا

   نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر
  :ما یلي) ٨(یتضح من الجدول رقم  

لتحویل تجربة خدمة ) α≤ 0.05(المعنویة وجود أثر طردي وغیر دال إحصائیاً عند مستوى  .١
على التوالي، ) ١٫٠٥، ٠٫٠٧) (ß ،T(لعملاء رقمیاًعلى بُعد الأداء السیاقي، حیث بلغت قیم ا

 .وھي قیم موجبة ولكنھا غیر دالة إحصائیاً
لتحویل العملیات الداخلیة ) α≤ 0.05(المعنویة وجود أثر عكسى ودال إحصائیاً عند مستوى  .٢

على التوالي، وھي ) ٣٫٣٢- ، ٠٫١٣- ()ß ،T(رقمیا على بُعد الأداء السیاقي، حیث بلغت قیم 
ویمكن تفسیر ھذه النتیجة بالتوتر الرقمي التى یتعرض لھ بعض .  إحصائیاًسالبة، ودالةقیم 

 الأعراض تؤثرالموظفین ویسبب لھم ظھور آلام في الظھر والصداع والإرھاق، وھذه 
 .بدورھا سلبیاًعلى أداء الموظفین

 نماذج لتحویل) α≤ 0.05(المعنویة ند مستوى وغیر دال إحصائیاً ع وجود أثر طردي .٣
على التوالي، ) ١٫٦٠، ٠٫١٢) (ß ،T(الأعمال رقمیاًعلى بُعد الأداء السیاقي، حیث بلغت قیم 

 .وھي قیم موجبة ولكنھا غیر دالة إحصائیاً



 

 ١٠٢٨  
 

 
  

 
 

 تجربة الموظف لتحویل) α≤ 0.05(المعنویة وجود أثر طردیودال إحصائیاً عند مستوى  .٤
على التوالي، وھي ) ٤٫١٢، ٠٫٢٦) (ß ،T(د الأداء السیاقي، حیث بلغت قیم رقمیاً على بُع

 . إحصائیاًودالةقیم موجبة 
لمجالات التحول الرقمي  ) α≤ 0.05(وجود أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة   .٥

، وھي قیمة دالة )٠٫٤٩(مجتمعة على بُعد الأداء السیاقي، إذ بلغت قیمة معامل الإرتباط 
حصائیاً وتدل على درجة إرتباط دالة إحصائیاً بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، إ

، وھي قیمة دالة إحصائیاً تفسر قدرة مجالات التحول )٠٫٢٨(وبلغت قیمة معامل التحدید 
بدلالة ) ٣٢٫٢٢) (F(الرقمي مجتمعة في تحسین بُعد الأداء السیاقي، وبلغت قیمة الإختبار 

، وھي تدل )α≤ 0.05(، وھي قیمة دالة إحصائیاً عند مستوى المعنویة  )٠٫٠٠(إحصائیة 
على وجود علاقة دالة إحصائیاً بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، وبالتالي فرض العدم  

)  α≤ 0.05(وقبول الفرض الأصلى  بوجود أثر معنوي إحصائیا عند مستوى المعنویة 
 الأداء  السیاقي فى البنوك التجاریة المصریةلمجالات التحول الرقمیعلى 

لایوجد أثر معنوي لمجالات التحول الرقمي على السلوك العكسي " الفرض الثالث ٥/٣/٣
   "للعاملین فى البنوك التجاریة المصریة 

ولإختبار ھذا الفرض تم استخدام الإنحدار المتعدد لأثر مجالات التحول الرقمي فى 
  ):٩(، كما ھو مبین في الجدول رقم )العكسيالسلوك بُعد (الأداء الوظیفي 

  )٩ (الجدول رقم
  نتائج تطبیق معادلة الإنحدار المتعدد لدراسة أثر مجالات التحول الرقمي

   العكسي بُعد السلوكعلى     

  المتغیر المستقل
معامل 
الإرتباط 

)R(  

معامل 
 التحدید
R2  

معامل التحدید 
 المعدل 

Adjusted 
R2 

  Fقیمة 
  قیمة 

)P( 

-٠٫٠٠ ٣١٫٨٥ ٠٫٢٨ ٠٫٢٩ ٠٫٥٤ 
مجالات التحول الرقمي الأربعة 

الخطأ   Β  مجتمعة 
) T(قیمة  Beta المعیاري

 المحسوبة
المعنویة 
  الإحصائیة

تحویل تجربة خدمة العملاء 
 ٠٫٢٩ ١٫٠٥- ٠٫٠٧- ٠٫٠٧  ٠٫٢٢-  رقمیًا

 ٠٫١٠ ١٫٦٥- ٠٫١١- ٠٫٠٧ ٠٫١١-  تحویل العملیات الداخلیة رقمیًا 
ل نماذج الأعمال المصرفیة تحوی
 ٠٫١١ ١٫٦٦- ٠٫١٢- ٠٫٠٧ ٠٫١٥-  رقمیًا

 ٠٫٠٣ ٢٫١٥- ٠٫١٦- ٠٫٠٧  ٠٫١٦- تحویل تجربة الموظف رقمیًا

   نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر



 

 ١٠٢٩  
 

––  

 
 

  :ما یلي) ٩( الجدول رقم یتضح من
مة  تجربة خدلتحویل) α≤ 0.05(المعنویة وجود أثر عكسى وغیر دال إحصائیاً عند مستوى .١

على التوالي، ) ١٫٠٥، ٠٫٠٧-) (ß ،T(العملاء على بُعد السلوك العكسي، حیث بلغت قیم 
 .وھي قیم سالبة ولكنھا غیر دالة إحصائیاً

لتحویل العملیات ) α≤ 0.05(المعنویة وجود أثر عكسي وغیر دال إحصائیاً عند مستوى .٢
على ) ١٫٦٥- ، ٠٫١١-) (ß ،T(الداخلیة رقمیا على بُعد السلوك العكسي، حیث بلغت قیم 

 . دالة إحصائیاًوغیرالتوالي وھي قیم سالبة 
لتحویل نماذج ) α≤ 0.05(المعنویة وجود أثر عكسي وغیر دال إحصائیاً عند مستوى .٣

على ) ١٫٦٦-، ٠٫١٢-) (ß ،T(الاعمال رقمیا على بُعد السلوك العكسي، حیث بلغت قیم 
 . دالة إحصائیاًوغیرالتوالي وھي قیم سالبة 

الموظف لتحویل تجربة ) α≤ 0.05(المعنویة وجود أثر عكسي ودال إحصائیاً عند مستوى .٤
على التوالي ) ٢٫١٥-، ٠٫١٦-) (ß ،T( على بُعد السلوك العكسي، حیث بلغت قیم رقمیا

 .وھي قیم سالبة ودالة إحصائیاً
ل الرقمي  لمجالات التحو)  α≤ 0.05(وجود أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة  .٥

، وھي قیمة دالة )٠٫٥٤-(مجتمعة على بُعد  السلوك العكسي، إذ بلغت قیمة معامل الإرتباط 
إحصائیاً وتدل على درجة إرتباط عكسي دالة إحصائیاً بین المتغیرات المستقلة والمتغیر 

، وھي قیمة دالة إحصائیاً تفسر قدرة مجالات )٠٫٢٩(التابع، وبلغت قیمة معامل التحدید 
) F(لتحول الرقمي مجتمعة في التأثیر على بُعد السلوك العكسي، وبلغت قیمة الاختبار ا
 ≥α(، وھي قیمة دالة إحصائیاً عند مستوى المعنویة  )٠٫٠٠(بدلالة إحصائیة ) ٣١٫٨٥(

، وھي تدل على وجود علاقة عكسیة دالة إحصائیاً بین المتغیرات المستقلة والمتغیر )0.05
رفض رفض العدم وقبول الفرض الاصلى بوجد أثر عكسى ومعنوي التابع، وبالتالي 

لمجالات التحول الرقمیعلى السلوك العكسي )  α≤ 0.05(إحصائیا عند مستوى المعنویة 
للعاملین فى البنوك التجاریة المصریة، مما یعنى قدرة مجالات التحول الرقمي على مكافحة 

  .املین بالبنوك التجاریة المصریةوالحد من السلوكیات غیر المنتجة والضارة للع
ولإختبار الفرض الرئیسى للدراسة تم تطبیق معادلة الإنحدار المتعدد لدراسة أثر 

  ):١٠( رقم فى الجدولمجالات التحول الرقمي على أبعاد الأداء الوظیفي مجتمعة، كما ھو مبین 



 

 ١٠٣٠  
 

 
  

 
 

  )١٠(الجدول رقم 
  ر مجالات التحول الرقمي  نتائج تطبیق معادلة الإنحدار المتعدد لدراسة أث

   الوظیفي مجتمعةعلى أبعاد الأداء 

  المتغیر المستقل
معامل 
الإرتباط 

)R(  

معامل 
 R2 التحدید
  

معامل التحدید 
  المعدل

Adjusted 
R2 

 Fقیمة 
  قیمة

) P( 

٠٫٠٠  ٣٥٫٤٤  ٠٫٣١ ٠٫٣٢ ٠٫٥٧ 
مجالات التحول الرقمي 

الخطأ   Β  الأربعة مجتمعة 
 )T(قیمة  Beta المعیاري

 المحسوبة
المعنویة 
  الإحصائیة

تحویل تجربة خدمة 
 ٠٫٠٢ ١٫٠٥ ٠٫١١ ٠٫٠٥ ٠٫١٣  العملاء رقمیًا

الداخلیة تحویل العملیات 
  ٠٫٠٠ ٢٫٨٨ ٠٫٢١ ٠٫٠٥ ٠٫١٤   رقمیًا

تحویل نماذج الأعمال 
 ٠٫٠٠ ٢٫١٤ ٠٫١٤ ٠٫٠٥ ٠٫١٠  المصرفیة رقمیًا

تحویل تجربة الموظف 
 ٠٫٠٣ ١٫٩٣ ٠٫١٤ ٠٫٠٥ ٠٫١٤ رقمیًا

   نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر
  :ما یلي) ١٠ (الجدول رقمیتضح من 

لتحویل تجربة خدمة ) α≤ 0.05(المعنویة وجود أثر طردي ودال إحصائیاً عند مستوى  .١
) ٢٫١٣، ٠٫١٤) (ß ،T(العملاء رقمیاًعلى أبعاد الأداء الوظیفي مجتمعة، حیث بلغت قیم 

 .إحصائیاً ودالةعلى التوالي، وھي قیم موجبة 
لتحویل العملیات الداخلیة ) α≤ 0.05(المعنویة وجود أثر طردي ودال إحصائیاً عند مستوى  .٢

 ىعل) ٢٫٨٨، ٠٫٢١) (ß ،T( بلغت قیم ثمجتمعة، حیرقمیا علىأبعاد الأداء الوظیفي 
 .التوالي، وھي قیم موجبة ودالة إحصائیاً

لتحویل نماذج الاعمال ) α≤ 0.05(المعنویة وجود أثر طردي ودال إحصائیاً عند مستوى  .٣
 على )٢٫١٤، ٠٫١٤) (ß ،T( أبعاد الأداء الوظیفي مجتمعة، حیث بلغت قیم رقمیا على

 .التوالي، وھي قیم موجبة ودالة إحصائیاً
لتحویل تجربة الموظف رقمیا ) 0.05(المعنویة وجود أثر طردي ودال إحصائیاً عند مستوى  .٤

 التوالي، ىعل) ١٫٩٣، ٠٫١٤) (ß، T( بلغت قیم ثحیالوظیفي مجتمعة، على أبعاد الأداء 
 . إحصائیاًودالةوھي قیم موجبة 

لمجالات التحول الرقمي )  0.05(وجود أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة   .٥
، وھي )٠٫٥٧(مجتمعة على أبعاد الأداء الوظیفي مجتمعة، إذ بلغت قیمة معامل الإرتباط 

على درجة إرتباط دالة إحصائیاً بین المتغیرات المستقلة والمتغیر قیمة دالة إحصائیاً وتدل 
، وھي قیمة دالة إحصائیاً تفسر قدرة مجالات )٠٫٣١(التابع، وبلغت قیمة معامل التحدید 

التحول الرقمي مجتمعة على التأثیر في أبعاد الأداء الوظیفي مجتمعةً، وبلغت قیمة الإختبار 
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)F) ((وھي قیمة دالة إحصائیاً عند مستوى المعنویة  ) ٠٫٠٠(بدلالة إحصائیة ) ٣٥٫٤٤α≤ 
، وھي تدل على وجود علاقة دالة إحصائیاً بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، )0.05

وبالتالي قبول الفرض الرئیسى الأصلى للبحث بوجد أثر معنوي إحصائیًا عند مستوى 
ى أبعاد الأداء الوظیفي فى البنوك التجاریة لمجالات التحول الرقمي عل) α≤ 0.05(المعنویة 
 .المصریة

  النتائج والتوصیات والتوجھات البحثیة المستقبلیة : سادسا
     فى إطار عرض وتحلیل الإطار النظرى وأدبیات البحث، ومن واقع الدراسة التطبیقیة، 

  : یمكن للباحث استخلاص أھم النتائج، وتقدیم التوصیات على النحو التالى
 

  : ي كشفت الدراسة النظریة عن مجموعة من النتائج أھمھا ما یل
 شركات وھيتغیرات المنافسة فى سوق الخدمات المالیة بسبب وجود منافسین جدد  -١

التكنولوجیا المالیة، ووعي أكبر من قبل العملاء لما ھو ممكن عندما یطلبون خدمات 
  مصرفیة

نوك إلى التغییرات المتعددة في الصناعة المصرفیة التى یتم یشیر التحول الرقمي فى الب -٢
إجراؤھا لدمج حلول التكنولوجیة المالیة من أجل أتمتة العملیات وتحسینھا ورقمنتھا، فضلاً 
عن زیادة أمان البیانات، وتتضمن ھذه العملیة العدید من التغییرات التي تعید تشكیل 

  اع المصرفيالأسالیب والتقنیات المستخدمة في القط
لقد أحدثت البنوك التجاریة المصریة طفرةً في الخدمات المصرفیة الرقمیة المقدمة خلال  -٣

 فى ظل تداعیت جائحة كورونا والتي فرضت ٢٠٢٠الخمس سنوات الأخیرة، خاصة عام 
 الفروع؛أنماطاً جدیدة فى العملیات المصرفیة وتخفیض عدد ساعات العمل وإغلاق بعض 

 تباعد الجسديبسبب متطلبات ال
 التقنیات على تبنىإن تعزیز فرص نجاح التحول الرقمي فى البنوك التجاریة لایعتمد فقط  -٤

الرقمیة فقط، بل یتطلب تحول ثقافي وتنظیمي وتوفیر القدرات البشریة وتشجیع الإبتكار، 
  .بالتركیز علیھا جمیعاً

ا یؤدّي إلى تطویر مھارات ، ممّالعمل المصرفي یساعد تبنى التقنیات الرقمیة بتقلیص مدّة  -٥
  .العمل وتحسین الإنتاجیة

 مجالات رئیسیة ثلاث تتعدد المجالات التي تتغیر وتتأثر بعملیات التحول الرقمي منھا  -٦
  تجربة خدمة العملاء والعملیات التشغیلیة ونماذج الأعمال: ھى

وا إما أظھرت تجارب التحول الرقمي فى القطاع المصرفي أن الموظفین یمكن أن یكون -٧
وبناءً على ذلك، لابد من الاھتمام . أكبر مثبطات أو أعظم عوامل نجاح التحول الرقمي

  بتجربة الموظف باھتمام كما تفعل مع تجربة خدمة العمیل
تسمح التقنیات الرقمیة للعملاء بالمشاركة الذاتیة فى عملیة تقدیم الخدمة المصرفیة، مما  -٨

 على ذلك جعلت تقنیات الإتصال المحددة، علاوةًالمھام یمكّن الموظفین من تلبیة المزید من 
  الرقمي الموظفین أكثر انخراطًا في صنع القرارات من خلال مشاركة المعلومات

 یختلف أداء المھام عبر الوظائف المصرفیة والمستویات الإداریة، بینما الأداء السیاقي فھو  -٩
  تویات الإداریةغالباً ما یكون متشابھاً عبر مختلف الوظائف، والمس
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  :یليكما كشفت الدراسة التطبیقیة عن مجموعة من النتائج أھمھا ما 
جاء المستوى العام لمجالات التحول الرقمي فى البنوك التجاریة المصریة بمستوى متوسط،  -١

، وجاء مجال تحویل نماذج )٠٫٦٦(وإنحراف معیاري ) ٣٫٦٤(حیث المتوسط الحسابي بلغ 
ثم ) ١٫٠٢(وبإنحراف معیاري ) ٣٫٩(رتفع وبمتوسط حسابي الأعمال رقمیا بمستوى م

) ٣٫٧٢(مجال تحویل العملیات المصرفیة رقمیة بمستوى مرتفع أیضا وبمتوسط حسابي 
بینما جاء مجال تحویل تجربة العملاء رقمیاً بمستوى متوسط ) ١٫١٢(وبانحراف معیاري 
اء مجال تحویل تجربة وأخیراً ج) ٠٫٩٢(وبإنحراف معیاري ) ٣٫٦٦(وبمتوسط حسابي 

، )٠٫٦٦(وبانحراف معیاري ) ٣٫٦٤(الموظف رقمیاً بمستوى متوسط وبمستوى حسابي 
ویفسر الباحث ھذه النتائج بان تجربة العملاء مرتبطة بثقافھم، اما فیما یتعلق بتجربة 
الموظف فان مشاریع التحول الرقمي الحالیة فى البنوك ما زالت تركز على رقمنة تجربة 

  .لاء ونماذج الاعمال المصرفیة اكثر من تركیزھا على تجربة الموظفالعم
) ٣٫٦١(جاء الأداء الوظیفي فى البنوك التجاریة بمستوى متوسط، حیث المتوسط الحسابي  -٢

) ٣٫٨٦(، وجاء أداء المھام بمستوى مرتفع بمتوسط حسابي )٠٫٨٥(وبإنحراف معیاري 
) ٣٫٦٤(بمستوى متوسط وبمتوسط حسابي ثم الأداء السیاقي ) ٠٫٨٨(وبانحراف معیاري 
وجاء السلوك العكسي بمستوى منخفض وبمتوسط حسابي ) ٠٫٩٩(وبإنحراف معیاري 

  ) ١٫٣٣(وبإنحراف معیاري ) ٣٫٣٢(
لمجالات التحول الرقمي  ) α≤ 0.05(وجود أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة   -٣

، وھي قیمة دالة )٠٫٥٢٠(عامل الإرتباط  مجتمعة على بُعد أداء المھام، إذ بلغت قیمة م
إحصائیاً وتدل على درجة إرتباط دالة إحصائیاً بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، 

، وھي قیمة دالة إحصائیاً تفسر قدرة مجالات التحول )٠٫٢٦(وبلغت قیمة معامل التحدید 
بدلالة ) ٢٣٫٩٢) (F(یمة الإختبار الرقمي مجتمعة في التأثیر على بُعد أداء المھام، وبلغت ق

وھي تدل ) α≤ 0.05(، وھي قیمة دالـة إحصائیاً عند مستوى المعنویة  )٠٫٠٠(إحصائیة 
على وجود علاقة دالة إحصائیاً بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، بالتالي رفض فرض 

) α≤ 0.05(معنویة العدم، وقبول الفرض الاصلى بوجد أثر معنوي إحصائیا عند مستوى ال
ویمكن . لمجالات التحول الرقمي على أداء  المھام للعاملین فى البنوك التجاریة المصریة

 بفوائد التقنیات الرقمیة فى تھیئة بیئة العمل وإیصال التعلیمات عن المھام ھذه النتیجةتفسیر 
ارات العمل للموظفین فى الوقت المناسب وتقلیص مدّة العمل، ممّا یؤدّي إلى تطویر مھ

 ویفسر Victoria, et al , 2020)(وتحسین الإنتاجیة، وھذه النتیجة تتفق مع نتائج دراسة 
الباحث ذلك بأھمیة التحول الرقمي فى أداء المھام فى القطاع المالى بصفة عامة بصرف 

  . تواجد ھذا القطاععن مقرالنظر 
لتحویل العملیات الداخلیة ) α≤ 0.05(المعنویة وجود أثر عكسى ودال إحصائیاً عند مستوى  -٤

على التوالي، ) ٣٫٣٢-، ٠٫١٣- ) (ß ،T(رقمیا على بُعد الأداء السیاقي، حیث بلغت قیم 
ویمكن تفسیر ھذه النتیجة بالتوتر الرقمي التى یتعرض لھ .  إحصائیاًسالبة ودالةوھي قیم 

الأعراض بعض الموظفین ویسبب لھم ظھور آلام في الظھر والصداع والإرھاق، وھذه 
   بدورھا سلبیا على أداء الموظفینتؤثر

لمجالات التحول الرقمي  ) α≤ 0.05(وجود أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة   -٥
، وھي قیمة دالة )٠٫٤٩(مجتمعة على بُعد الأداء السیاقي، إذ بلغت قیمة معامل الإرتباط 
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تغیرات المستقلة والمتغیر التابع، إحصائیاً وتدل على درجة إرتباط دالة إحصائیاً بین الم
، وھي قیمة دالة إحصائیاً تفسر قدرة مجالات التحول )٠٫٢٨(وبلغت قیمة معامل التحدید 

بدلالة ) ٣٢٫٢٢) (F(الرقمي مجتمعة في تحسین بُعد الأداء السیاقي، وبلغت قیمة الاختبار 
، وھي تدل )α≤ 0.05(، وھي قیمة دالة إحصائیاً عند مستوى المعنویة  )٠٫٠٠(إحصائیة 

على وجود علاقة دالة إحصائیاً بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع، وبالتالي رفض 
 ≥α(فرض العدم  وقبول الفرض الاصلى بوجود أثر معنوي إحصائیا عند مستوى المعنویة 

فسر ویلمجالات التحول الرقمي على الأداء  السیاقي فى البنوك التجاریة المصریة، )  0.05
الباحث  ذلك بان التقنیات الرقمیة حولت عملیة الاتصالات الداخلیة من خلال القنوات عبر 

وھذا الأمر أساسي لأداء . الإنترنت، والتي ینظر إلیھا الموظفون بشكل إیجابي إلى حد ما
 یمیل المدیرون والموظفون إلى التفاعل بشكل المصرفیة، حیثالموظفین في ظل الرقمنة 

 .ر تحت القنوات الرقمیة، وتكون الاجتماعات عبر الإنترنت أكثر تكرارًامباشر أكث
لمجالات التحول الرقمي  )  α≤ 0.05(وجود أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة   -٦

، وھي قیمة دالة )٠٫٥٤- (مجتمعة على بُعد  السلوك العكسي، إذ بلغت قیمة معامل الإرتباط 
باط عكسي دالة إحصائیاً بین المتغیرات المستقلة والمتغیر إحصائیاً وتدل على درجة إرت

، وھي قیمة دالة إحصائیاً تفسر قدرة مجالات )٠٫٢٩(التابع، وبلغت قیمة معامل التحدید 
) F(التحول الرقمي مجتمعة في التأثیر على بُعد السلوك العكسي، وبلغت قیمة الاختبار 

 ≥α(دالة إحصائیاً عند مستوى المعنویة  ، وھي قیمة )٠٫٠٠(بدلالة إحصائیة ) ٣١٫٨٥(
، وھي تدل على وجود علاقة عكسیة دالة إحصائیاً بین المتغیرات المستقلة والمتغیر )0.05

التابع، وبالتالي رفض رفض العدم وقبول الفرض الاصلى بوجد أثر عكسى ومعنوي 
لسلوك العكسي لمجالات التحول الرقمي على ا)  α≤ 0.05(إحصائیا عند مستوى المعنویة 

للعاملین فى البنوك التجاریة المصریة، مما یعنى قدرة مجالات التحول الرقمي على مكافحة 
 .والحد من السلوكیات غیر المنتجة والضارة للعاملین بالبنوك التجاریة المصریة

 

  :بناءً على ما سبق من نتائج یوصى الباحث بما یلي
 إدارة البنوك التجاریة المصریة بدور العاملین فى نجاح التحول الرقمي اھتمام القائمین على -١

 :من خلال القیام بالاجراءات التالیة
  نشر ثقافة التحول الرقمي بین الموظفین لتغییر الثقافة التنظیمیة الحالیة إلى ثقافة تنظیمیة

  . تلائم العصر الرقمي
 من خلال القیام بورش عمل وإقامة مشاركة الموظفین في عملیات التحول الرقمي، وذلك 

 الرقمي وتقدیمالندوات والاجتماعات الدوریة، مع التشجیع المستمر لأصحاب الإبتكار 
 .كامل الدعم لھم

  تطویر مھارات الموظفین في مجال الأتمتة وتقنیة الروبوات الذكیة وتحلیلات البیانات
 .الضخمة، إضافة إلى تحفیز الإبداع والإبتكار

  بشكل یومي أو دوري من أن المعدات وتقنیات التحول الرقمي تعمل بشكل  التأكد 
صحیح، فلیس ھنالك أسوء من عدم قدرة الموظف على إكمال عملھ ومھامھ الیومیة بسبب 

 آلة معطلة مثل الكمبیوتر أو عطل البرمجیات أو غیره من الأدوات اللازمة لإنجاز المھام
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  من إدارات الدعم الفني دون تأخیرأتاحة للموظفین فرصة طلب المساعدة .  
 اھتمام القائمین على إدارة البنوك التجاریة المصریة بتحویل تجربة الموظف رقمیا بنفس -٢

مستوى الاھتمام بتحویل تجربة العمیل رقمیا ونماذج الاعمال الرقمیة واتمتة العملیات 
  : الداخلیة من خلال القیام بالاجراءات التالیة

 ة الآجایل إستخدام منھجی)Agile Methodology ( ،فى تحویل تجربة الموظف رقمیا
 . مرنة وإنسیابیة، وتعتمد على مبدأ التعاون والمساءلةلأنھا طریقةنظراً 

  استخدام تقنیات خوارزمیات تحلیل النصوص المبتكرة ومنھجیات التعلم الآلي، بالإضافة
  .ات إدارة الموارد البشریةإلى تحلیلات البیانات الضخمة، لإحداث ثورة في ممارس

  استخدام تقنیات تحلیل المشاعر للكشف عن مشاعر الموظفین الإیجابیة والسلبیة وتحیزاتھم
على اتجاه التحول الرقمي بدءاً من التغریدات على منصة تویتر ووصولاً إلى آرائھم 

  . التواصل الاجتماعىمواقع

 ًللتعلم من بعضھم البعض، وھذا من المشاركة بین الموظفین بشكل یجعلھم أكثر انفتاحا 
شأنھ تشجیع الحوار المفتوح والإبداع، بالإضافة إلى ذلك تھیئة بیئة عمل تساعد على 

 .ابتكار حلول عالیة الجودة للمشكلات
  ضمن ھیكل إدارة الموارد البشریة »  الموظفینرفاھیة«إنشاء وحدة تنظیمیة یمكن تسمیتھا

الرقمي ي والاجتماعي والتخلص من الاجھاد والتوتر بھدف ترسیخ ودعم التوازن المھن
 بالتنسیق مع الإدارات المختصة بالصحة والسلامة تصّب في الأھداف للموظف

 .الموضوعة
 عن الأسالیب التقلیدیة في تقییم أداء القائمین على إدارة البنوك التجاریة المصریة تخلى -٣

فاعلیة  أو تحویلھم، لتتجھ إلى بدائل أكثر الموظفین ورفع مستوى أدائھم وترقیتھم وتدریبھم
  :  خلال الإجراءات التالیةمن
  ربط إستراتیجیة إدارة الأداء باستراتیجیة التحول الرقمي وتطویر مقاییس أداء الموظفین

  .فى ضوء متطلبات التحول الرقمي
  إلى التوجیھ، ومن التركیز على سد ثغرات الأداء إلىالتدریب النمطيالانتقال من  

 .الابتكار واستثمار مواھب الموظفین ومواطن قوتھم
  التركیز على الأداء المتوقع والممكن والمطلوب بدلاً من إعطاء الموظف درجةً تُقارنھ

  .يبزملائھ أو كتابة تقریر یصف أداءَه فى الماض
 یات قیاس التقدُّم الحاصل في المھارات الرقمیة بعد تنفیذ برامج التدریب والتعلم على التقن

 .الرقمیة ورصد بعض المكافآت العینیَّة أو المادیَّة
   استخدام أنظمة إدارة التعلم ووحدات التدریب بھدف توفیر المسار الوظیفي المناسب

للموظفین وتطویر قدراتھم وذلك لمساعدتھم على التفوق في مناصبھم الحالیة وتعزیز 
 . لمناصب أعلىنحو الترقيطموحھم 

 اسبین في بیئة مؤسساتیة دینامیكیة ومساعدة الموظفین على اكتساب  دمج الموظفین المن
 .كفاءات رقمیة جدیدة لكي یتمكنوا من دفع عملیة التحوّل الرقمي



 

 ١٠٣٥  
 

––  

 
 

  : التوجھات البحثیة المستقبلیة ٦/٣
تفتح ھذه الدراسة أفاق مستقبلیة حول تأثیرات التحول الرقمي على الأداء الوظیفي      

 الأخرى، حیث سیسمح تكرار ھذا البحث فى قطاعات اقتصادیة أخرى للعاملین في الصناعات
للباحثین بفھم أوجھ التشابھ والاختلاف مع نتائج ھذه الدراسة أیضًا، سیكون من الجدیر بالإھتمام 
إجراء بحث مستقبلي من وجھة نظر القیادات المصرفیة لفھم تطورات أسالیب القیادة ومشاركة 

لتحول الرقمي، علاوةً على ذلك قد یسمح إجراء نفس  الدراسة الموظفین والمدیرین مع ا
كما یمكن للباحثین إجراء مزید باستخدام منھج مختلف أیضًا باكتساب نظرة أعمق لموضوعھا، 

من الدراسات والأبحاث التى ترتبط بأثار التحول الرقمي على العاملین فى القطاع المصرفي فى 
  : التوجھات التالیة

  .تقنیات الرقمیة فى قیاس أداء الموظفیناستخدام ال-١
  .دراسة أثر تحول تجربة الموظف على رضا العاملین-٢
  .دراسة أثر التحول الرقمي على رفاھیة الموظف-٣
 . دراسة أثر التحول الرقمي على مشاركة العاملین-٣
  .دراسة أثر رقمنة ممارسات أدارة الموارد البشریة على رضا العاملین-٤
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 ملحق البحث
 قائمة الإستبیانة 

  
  / الاستاذ الفاضل 

  تحیة طیبھ وبعد،
یقوم الباحث بإعداد دراسة میدانیة حول أثر التحول الرقمي على الأداء الѧوظیفي للعѧاملین فѧى البنѧوك        

لخانة التѧي تتفѧق مѧع     في اxالتجاریة المصریة، یرجى التكرم بالإجابة على الأسئلة التالیة بتمعن بوضع إشارة     
علماً بأن إجابѧاتكم سѧتعامل بѧشكل سѧري وجمѧاعي ولغایѧات البحѧث        . رأیك كمساعدة منكم على إنجاح الدراسة     

  .العلمي فقط ولیس مطلوب منك ذكر اسمك أو عنوانك، شاكراً لكم سلفاً جھودكم المباركة وحسن تعاونكم

البیانات الشخصیة:  القسم الأول : 
النوع) أ  ى المؤھل العلم)ب          

 ذكور إناث أقل من البكالوریوس بكالوریوس دراسات علیا
     

مدة الخبرة) د المستوى الوظیفي )  ج   
 -١١من   سنة فأكثر١٦

  سنة١٥
 ٥  سنوات١٠ -٦من 

سنوات 
 فأقل

نائب  رئیسقسم
 مدیر

 مدیر

       
ملكیة البنك) ھـ   

 قطاع عام قطاع خاص فرع أجنبي
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 : مجالات التحول الرقمي: قسم الثانىال
   الفقرات     م

دة
بش

ق 
واف

أ
  

فق
وا

أ
اید  

مح
فق  

وا
لا أ

شدة  
ق ب

واف
لا أ

 

 التقنیات الرقمیة فھم سلوكیات واحتیاجات العملاء توفر  ١
        .المصرفیة للعملاءودمجھا قى تجربة الخدمة 

 متكاملة فىتتیح التقنیات الرقمیة إنشاء رحلة عمیل رقمیة   ٢
        .ام أساسى واحد عبر الانترنتنظ

توفر القنوات الرقمیة الإتصال وإستجابة سریعة في خدمة   ٣
        .العملاء

ویتم قیاس رضا عملاء الخدمات المصرفیة الرقمیة بشكل   ٤
        .دائم

        .تحمى العملیات الرقمیة خصوصیة بیانات العمیل  ٥
ین أنظمة كشف تسھم رقمنة العملیات الداخلیة فى تحس  ٦

        .الإحتیال ومكافحة غسل الأموال

تسھم رقمنة العملیات الداخلیة فى تحسین كفاءة خدمة   ٧
        .العملاء

تسھم رقمنة العملیات الداخلیة فى تخفیض التكالیف   ٨
        .التشغیلیة

تمكن التقنیات الرقمیة من صنع واتخاذ القرارات على أساس   ٩
        .البیانات الفوریة

        .توفر التقنیات الرقمیة عملیات مصرفیة متكاملة  ١٠
        .تعزز القنوات الرقمیة للخدمات المصرفیة من ولاء العملاء  ١١
        . الخدمات المصرفیةجودةفى تسھم القنوات الرقمیة   ١٢
تغطي القنوات الرقمیة للخدمات المصرفیة توقعات الأمان   ١٣

        وثقة العملاء

تحقق المنصات الرقمیة للخدمات المصرفیة الكفاءة   ١٤
        .التشغیلیة

        .تحقق القنوات الرقمیة عولمة الخدمات المصرفیة  ١٥
التدریب على التقنیات الرقمیة یوفر البنك برامج للتعلم و  ١٦

 .كافٍ
       

یتأقلم الموظفین بشكل مناسب مع عملیات التحول الرقمي   ١٧
  .البنكالمطلوبة من قبل 

       

         . ومرونتھتساعد التقنیات الرقمیة على تھیئة بیئة العمل  ١٨
         .تعزز التقنیات الرقمیة من الإبتكار والإبداع المصرفي  ١٩
 تسمح التقنیات الرقمیة بالمشاركة صنع القرارات والمعرفة   ٢٠

  .المصرفیة
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        . أخطط عملي لتحقیق الأھداف التي وضعھا البنك  ٢١
        .أضع أولویات للأنشطة التي یتم تطویرھا  ٢٢
        .  أنجز عملى فى الوقت المحدد  ٢٣
        .أشعر بالإلتزام بالعمل الذي أقوم بتنفیذه  ٢٤
        .ر حلولًا إبداعیة للمشكلات الجدیدةأقدم باستمرا  ٢٥
       .أقوم بمھام إضافیة عندما أكمل مھامي السابقة  ٢٦
        .أحدث معرفتي المتعلقة بالعمل الذي أقوم بھ  ٢٧
        .أطور مھاراتي بشكل متكرر  ٢٨
       .أو المشاورات/أشارك بنشاط في الاجتماعات  ٢٩
       .ون مع الزملاءأقدم أوجھ المساعدة والتعا  ٣٠
        . فى العملورؤسائىزملائى أحسن علاقاتى مع   ٣١
        .أشتكي من الجوانب السلبیة لعملي  ٣٢
        .المشكلات في العمل غالبًا ما تحبطني  ٣٣
أركزعلى الجوانب السلبیة لحالات التغییر الثقافي   ٣٤

        .والتنظیمي

        . ثغرات العملأتحدث مع الغیر خارج البنك حول  ٣٥
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The Impact of digital transformation on Job Performance  
Of the Employees of Egyptian commercial Banks 

  
 

Abstract: 
    The digital transformation is driving growth in the banking 

sector, because of the distinctive experience it achieves for customers in 
terms of optimal employment of new digital technologies to improve 
operational processes and develop the service provided to customers and 
the instantaneous completion of banking transactions, so that the 
customer can access banking services anytime and anywhere, and on the 
other hand. The job performance of employees and its evaluation is 
considered one of the important processes for the success of banks in 
reaching their goals and achieving strategies and initiatives for digital 
transformation. Therefore, this research aims to know the impact of 
digital transformation on the job performance of workers in Egyptian 
commercial banks, and to achieve this goal, the descriptive analytical 
approach was used to test the relationships between the independent 
variable represented in the four main areas of digital transformation, they 
are (customer service experience - internal process transformation-
business models -The employee's experience) and between the dependent 
variable represented by three dimensions of job performance, namely 
(task performance, contextual performance, and adverse behavior). The 
researcher used a questionnaire list that was prepared for the purpose of 
collecting data on the study variables. The study population consisted of 
workers in Egyptian commercial banks, and the field study was 
conducted on a sample of (280) employees in commercial banks who 
were randomly selected from the supervisory departments of commercial 
banks in Cairo. 

   The researcher also used to analyze data and test research 
hypotheses for both descriptive methods of statistics. And methods of 
regression analysis to show the impact of digital transformation on job 
performance, and the study found a statistically positive correlation 
between the areas of digital transformation and the dimensions of job 
performance at the level of (5%), as well as the presence of a significant 
ejection effect of the areas of digital transformation on the dimensions of 
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the job performance of workers in commercial banks Egyptian, where 
digital technologies allow customers to self-participate in the process of 
providing banking service, which enables employees to fulfill more 
specific tasks. Moreover, digital communication technologies have made 
employees more involved in decision-making by sharing information. 
However, there is a negative impact on Functional performance is also 
the result of digital jitters. In light of these results, the researcher 
recommends paying attention to cultural and organizational 
transformation, developing human resources, encouraging innovation in 
addition to interest in digital technologies, and also providing 
psychological support to reduce digital tension for employees in Egyptian 
commercial banks.  
Key words: digital transformation - job performance - the Egyptian 

banking sector. 
 


