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التعرف على مدى توافر التغییر التنظیمى وواقع التمیز المؤسسى  استھدف البحث  
أفرع ة التدریب والتنمیة فى البنوك التجاریة العامة محل البحث، ویمثلھا یوكذلك أبعاد استراتیج

لقد و ،بمنطقة الإسكندریة الإسكندریة،أفرع بنك والبنوك التجاریة الخاصة ویمثلھا بنك القاھرة، 
 واستخدم ،استخدم الباحث المنھج الوصفى التحلیلى، والذى یتضمن وصف الظاھرة محل البحث

قائمة من أصل ) ١٠٧( وبلغ إجمالي القوائم المستردة الإستبیان كأداة لجمع البیانات، الباحث
 :وتوصل البحث إلي عدة نتائج أھمھاقائمة،  ) ٩٢(، وبلغ عدد القوائم الصحیحة للتحلیل )١٣٢(

. وجود أثر إیجابي دال إحصائیاً للتغییر التنظیمي  على استراتیجیة التدریب والتنمیة جزئیاً
ووجود أثر إیجابي دال إحصائیاً للتدریب والتنمیة على التمیز المؤسسي جزئیاً، وكذلك وجود أثر 

أیضاً أن جزئیاً، وأشارت النتائج  إیجابي دال إحصائیاً للتغییر التنظیمي على التمیز المؤسسي
إستراتیجیة التدریب والتنمیة تلعب دور الوساطة الجزئیة فى العلاقة بین التغییر التنظیمى 

التغییر التنظیمي على وتبین وجود إختلافات معنویة فى درجة تأثیر . والتمیز المؤسسى
لتغییر جزئیاً، وأن تأثیر ا)  خاصة-عامة (استراتیجیة التدریب والتنمیة باختلاف طبیعة الملكیة 

 ،في الثقافة التنظیمیة على التدریب والتنمیة بالبنوك الخاصة یفوق ذلك التأثیر بالبنوك العامة
 التدریب والتنمیة على التمیز المؤسسي باختلاف وجود إختلافات معنویة فى درجة تأثیروكذلك 

من التمیز ، جزئیاً،حیث أن تأثیر التدریب والتنمیة على كلٍ ) خاصة-عامة (طبیعة الملكیة 
وجود القیادي والتمیز في المعرفة بالبنوك الخاصة یفوق ذلك التأثیر بالبنوك العامة،  وأخیراً، 

إختلافات معنویة فى درجة تأثیر التغییر التنظیمى فى التمیز المؤسسى وفقا لشکل الملکیة جزئیاً 
اصة یفوق ذلك التأثیر  تأثیر إدارة التغییر على التمیز في تقدیم الخدمة بالبنوك الخحیث أن 

 .بالبنوك العامة
  ة،    إدارة التغییر،-التغییر التنظیميѧاستراتیجیة التدریب والتنمی

 .التمیز المؤسسي
 

         تواجھ المنظمات الكثیر من التحدیات والتى تتمثل في الضغوطات المتزایدة من أجل 
 تعمل في ظل متطلبات السوق من التنافسیة والجودة والكفاءة، فعلى التغییر لأن ھذه المنظمات

الرغم من التسارع الكبیر من المنظمات المختلفة في التعامل مع إدارة التغییر إلا أن غایات ذلك 
ما زالت تنحصر في المنظور الضیق المتمثل الذي یؤثر في فاعلیتھا وأدائھا وتمیزھا، غیرأن 

ن منظوره الواسع قد یسھم في توظیف الاستراتیجیات الفعالة للتمیز، التعامل مع التغییر م
ولقد ساھم ظھور منھجیة إدارة التغییر ونظریاتھا . والمحافظة على استمراریتھا في بیئة تنافسیة

المتطورة في ظل المنافسة والتغیر التكنولوجي والمؤسسي بتقدیم تطبیقات إداریة متقدمة لھا 
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تسترشد بھا المنظمات لحل مشكلاتھا التنظیمیة، فتكامل منھجیة التغییر أسس علمیة وتطبیقیة 
إن إیجاد ثقافة التغییر لدى . یلعب دورا حاسما في تحدید استراتیجیات التعامل مع التمیز

المنظمات یتطلب إجراء تغییرات جوھریة في كل الأنظمة الإداریة التي تؤثر في المصادر 
نیة للعاملین، وأساسیات تنفیذ العمل، والسیاسات التنظیمیة، البشریة من حیث المھارات الف

وسلوك القائد الذي یؤدي الدور الأھم في النجاح بغض النظر عن صعوبة العمل التي یواجھھا 
  . العاملون

فالتغییر ھو إجراء تعدیلات في عناصرالعمل التنظیمي، كالأھداف الإداریة أو أسالیبھا 
یم أو لإیجاد أوضاع تنظیمیة أفضل واقوى وأكثر كفاءة، وھذا في محاولة لحل مشاكل التنظ

التغییر والتطویرالذي قد یشمل كل أو بعض عناصرالعمل التنظیمي في اغلب الأحیان یُقاوم من 
العاملین لخوفھم من التعرض لمستجدات یضرھم تطبیقھا، ومن الصعب التوصل إلى تحدید 

اد یرفضون عادة العمل بطرق تختلف عن الطرق التي أسباب واضحة لمقاومة التغییر، لأن الأفر
اعتادوا على ممارستھا أو العمل تحت شروط وظروف جدیدة،ونجد في ظل ھذه التحدیات، أن 
المؤسسات تحتاج حالة من التمیز في تقدیم خدماتھا بكفاءة وفعالیة عبر آلیات تضمن التقدم 

اكبة التطور، فلابد من تبني أبعاد التمیز المستمر والعمل على الحفاظ على ھذا التمیز عبر مو
التى تحقق المكانة القویة بین المنافسین في بیئة العمل، وھذه المكانة تتحقق عندما تصل المؤسسة 

تنظیمیاً بشكل متمیز، إن التمیز حالة من الإبداع  إلي التفوق قیادیاً، معرفیاً، وتقدیم خدمات
حیث یُبني  .ادیة، بما ینتج عنھ تحقیق التفرد في الأداء والوصول لمستویات أداء غیر عوإداریاً

التمیز على المعلومات والحقائق التي تصف كل ما یجري داخل المنظمة وخارجھا، والتعامل 
الواعي مع تلك المعلومات والحقائق لاستخراج المؤشرات الدالة على تقدم الأداء في مختلف 

  ). ٢٠٠٢السلمي،(ات بالفرص التھدیدمجالات النشاط، وتوقع المشكلات والتنبوء 
. على التطویر والتحسین بصفة مستمرة ولیس فقط عند مواجھة العقباتالتمیز ویركز 

ویعتبر التطویر المستمر من مقومات التمیز إذ یتیح للمنظمة أن تكون دائما في موقف أفضل من 
الأداء بما یكفل لھا التفوق المنافسین، وأن یكون لھا السبق في تطویر المنتجات والخدمات ونظم 

في الوصول الأسرع إلى الأسواق وتوفیر منافع وممیزات للعملاء لایجاریھا المنافسون، كما 
ویكون من  .یؤسس إلى بناء وتنمیة العلاقات مع مختلف الأطراف الذین ترتبط بھم المنظمة

نظمة للوصول إلى سمات التمیز القدرة على استثمار تلك العلاقات في سبیل تعظیم فرص الم
فالتغییر یدعم قوة أي منظمة في تمیزھا عن المنظمات الأخري، ویعد عنصراً بارزاً في . أھدافھا

وھو وسیلة فعالة لعلاج الكثیر من المشكلات التي . رفع الكفاءة الإنتاجیة وتحسین أسالیب العمل
ادة یبدأ من أعلى سلطة في ذلك إن قرار التغییر في الع. تعاني منھا المنظمات في شتى المجالات

المنظمة ورغبة الإدارة العلیا في تغییر النھج الحالي نحو التحدیث الذي یتمشى مع التغییرات 
  ).٢٠١٣، وآخرون، الخرشة(التنافسیة 

 الدور الاستراتیجي للموارد البشریة عبر استراتیجیتھا بات  أنإلى الأدبیات  وتشیر 
 التغییر، ولعل أھم ھذه الاستراتیجیات ھى استراتیجیة سلاح تنافسي لا غني عنھ في عملیة

الإنتاجیة، المیزة  : على عملیة التغییر في كثیر من المتغیرات مثلتؤثرحیث  التدریب والتنمیة،
 التمیز، وإن قیام إدارة الموارد البشریة كوسیلة لتحقیق المؤسسات وأداة تستخدمھاالتنافسیة، 

 سیكون لھذا المزج تأثیر إیجابي على سلوك الفرد تجاه تیجیاتھا،إسترابمزج أنواع التغییر ضمن 
  .(Musa Pinar, 2016). التمیز
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  في ضوء ما تقدم بات لزاماً على المؤسسات الاھتمام بالتغییر التنظیمي والتدریب 
لتعرف على للذلك سعي البحث الحالي .  لھما من نتائج ایجابیة لتحقیق تمیز مؤسسيوالتنمیة، لما

أفرع  توافر التغییر التنظیمى وواقع التمیز المؤسسى فى البنوك التجاریة العامة، ویمثلھا مدى
بمنطقة الإسكندریة،  الإسكندریة،أفرع بنك والبنوك التجاریة الخاصة ویمثلھا بنك القاھرة، 

نظر تلك العلاقة من وجھة ستراتیجیة التدریب والتنمیة تحلیل الدور الوسیط لاوالعلاقة بینھما، و
 . المدیرین

 
  التغییر التنظیمي  ٢/١
  التغییر التنظیمي واسترتیجیة التدریب والتنمیة   ٢/١/١

 التغییر التنظیمي على أنھ التحسینات في إلى (Ahmad, & Huvila, 2019) یشیر
بالتعدیلات التى یتم  )Zehra, & Siddiqui, 2019(إجراءات العمل بصورة عامة، یُعرّفھ 

الرئیسیة كطرق العمل والھیكل والاستراتیجیة، ویعرفھ  إجراؤھا على الأنظمة
)Çetinkaya.,2019 .( بأنھ التغییرات التى تحدث في الأنشطة كالعملیات والتكنولوجیا

على أنھ جزء لا یتجزء من حیاة العمل، ) Zehra,. & Siddiqui, 2019 (والثقافة، ویؤكد
 على مستوى المنظمة أو الفرد، ویسمح للمنظمة بالاستجابة للمتغیرات عبر تقدیم طرق سواء

بأنھ العملیة التى یغیر من خلالھا كیان ھیكلھ ) Okemba, 2018(وأشار . للعمل أكثر كفاءة
أنھ حدث مھم للمؤسسات سواء ) Muia,, 2015(وأسلوب عملھ والتكنولوجیا والثقافة، وحدد 

 Al(ویشیر .  الإستجابة مع التغییراتيذلك لمواجھھ المھمة الثقیلة وھخاصة أو عامة، و
Haddad., 2014 ( أنھ من المتوقع أن یستمر التطور في الحیاة التنظیمیة بمعدل متزاید شریطة

 (Spector., 2013)إدراك صناع القرار العوامل التى تؤدي إلى مواكبة ھذا التطور، ویعرفھ 
 التغییر التنظیمي ىإل) ٢٠٠٤أبو قحف،(تحقیق التمیز، وأخیراً ینظر أنھ ما تنفذه المؤسسات ل

  .على أنھ ضرورة ولیست وسیلة في سبیل التقدم
 ضوء التعریفات السابقة نجد أنھ تعددت وجھات نظر الأدبیات فى تعریف التغییر وفي

ي على تعریف وبناء علیھ اعتمد البحث الحال  استخدمھا،يالتنظیمي بناء على أنواع التغییر الت
انتقال مخطط عن طریق التغییرات التى تحدث في الأنشطة التنظیمیة " التغییر التنظیمي بأنھ 

والتغییر في الثقافة التنظیمیة والھیاكل التنظیمیة  )الخطوات والإجراءات(إدارة التغییر : مثل
لة من التفرد  آخر مأمول بھدف الوصول لحاإلى تنفذه للخروج من واقع یعاني والتكنولوجیا،
  ".التمیز مستقبلاً

 Fok-Yew et تناولت عوامل التغییر مثل التيوفي ضوء الكتابات والأدبیات البحثیة 
al.,2013)،Habyarimana. & Waal, 2020 and Çetinkaya. 2019, Zehra, 2019, 

Okemba., 2018, Sofat et al.,2015, Muia2015, &،Tran and Tian., 
إدارة التغییر، التغییر في : (،أوضحت أن ھذه العوامل تتمثل في) ٢٠١١،الدوسري، 2013

 أو ةمنفرد،) المعلوماتالھیاكل التنظیمیة، التغییر في الثقافة التنظیمیة، التغییر في تكنولوجیا 
  :وتتمثل فیما یلي، واستنادًا لذلك تم اختیار الأنواع الأكثر شیوعاً في الدراسات ةمجمع
 بشكل مخطط من أجل التغییر، ى أخرى الإنتقال من حالة إلىییر یھدف إلالتغ: إدارة التغییر 

یشیر إلى التعامل مع التغییرات بشكل فعال مثل أن یعمل المدیرین وموظفي الخطوط الأمامیة 
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تؤثر إدارة التغییر على أداء . بشكل صحیح لتنفیذ التغییرات التنظیمیة المطلوبة بنجاح
ونجد ایضاً أنھا أسلوب ینتقل من خلالھ ). Muia., 2015. (دهالموظفین أثناء التغییر وبع

 مستقبلیة بھدف تحقیق الأھداف الاستراتیجیة، أو عملیة ىالفرد أو المنظمة من حالة حالیة إل
تنظیمیة تعمل على إجراء تغییرات تھدف لتحقیق النتائج بفاعلیة، بمعني أنھا الإجراءات 

  )Okemba, 2018. (ا لتنفیذ التغییر یتم اتخاذھيوالخطوات الإداریة الت
 تبرز التوجھ يالأفكار والإجراءات الت"وتُعرف بأنھا : التغییر في الثقافة التنظیمیة 

 ,Habyarimana,. & Waal(بالإضافة إلى معاییر ومعتقدات المؤسسة،  ،يالمستقبل
ل المؤسسة،  معاییر السلوك المتعارف علیھا داخإلىكما تشیر الثقافة التنظیمیة )." 2020

والقیم، والعادات والتقالید، والاتجاھات النفسیة السائدة في المؤسسة، وحینما تستقر ثقافة 
المؤسسة في وجدان العاملین، ویصبح لھا جذور تظھر سمات ھذه الثقافة مثل حساسیة 
العاملین لمشاعر الآخرین، واھتمام العاملین بالعملاء، ودرجة الابتكار، والالتزام 

ماھر، " (باط، والانفتاح في الاتصال، وتقبل الاختلاف في الآراء، والمبادرات الفردیةوالانض
٢٠١١  .(  

 یُعرف بأنھ إطار یوضح مكونات المنظمة، ویحدد المستویات : التغییر في الھیكل التنظیمي
الإداریة والاتصالات والأنشطة التى تساعد على تقدم المؤسسة، یشار إلى الھیكل التنظیمي 

یتضمن بناء الفریق، ویؤثر الھیكل . نظام رسمي للعلاقات والمھام والسلطة" أنھ على
التنظیمي على علاقات الموظفین، ویقود المؤسسات إلى الحداثة من خلال نظام اتصالات 

 الھیكل بأنھ بنیة الكفاءة والقیادة Tran and Tian (2013)بالإضافة إلى ذلك، وصف . فعال
لذلك، تعتمد المؤسسات المختلفة ھیكلًا مختلفًا كجھاز تحكم للتأكد من  ".والعلاقات الوظیفیة

  ).Çetinkaya. 2019. (تنفیذھا بكفاءة وفعالیة لتحقیق الأھداف التنظیمیة
 یأتي التغییر فى التكنولوجیا من خلال استخدام تقنیات متطورة تربط : التغییر في التكنولوجیا

مل، وتساھم في تطویر الأداء، ومن ثم تحقیق التمیز، العاملین في المنظمة بكافة مواقع الع
تعد تقنیات . ویعتبر تطبیق تقنیات المعلومات من العوامل الأساسیة في تحقیق القدرة التنافسیة

الحاسب الآلي أداة أساسیة لھیكلة معلومات المؤسسة في الجوانب المختلفة لتطبیقھا 
(Stoyamov,.2013) لمنظمات تعتمد بشكل كبیر على أن ا) ٢٠١٧أبوخشبھ،( ویؤكد

التكنولوجیا بھدف تحقیق التكامل، وأن الاتصالات الجیدة لبناء العلاقات تعتمد أساساً على 
  .   وجود تكنولوجیا تسمح ببناء العلاقات بین جمیع الأطراف

ونجد ایضاً أن ھناك استراتیجیة تستطیع المساھمة فى تحقیق ونجاح عملیة التغییر 
 التدریب یُعني (Dessler.2011)وفقًا لـ  ،استراتیجیة التدریب والتنمیةمثل فى التنظیمي وتت

التدریب جھد   (Fisher.,2011 )ویرى. إعطاء الموظفین المھارة التى یحتاجونھا لأداء وظائفھم
ویشیر  .الھامة لأداء ناجحتجاھات مخطط لتسھیل تعلم الموظفین المعرفة أو المھارات أو الإ

(Armstrong.,2003) للإتجاھات  بأنھ تعدیل رسميSaidu, & Ali, 2019). (ویري ، 
(Mozael.,2015,) الموظف، ویري إتجاھات  أنھ عملیة مستمرة تھدف إلى تحسین

)Nischithaa & Rao, 2014 (مؤكداً على أن التدریب . إنھ إجراء لرفع مستوى المھارات
ف التنمیة بأنھا إطار یساعد على تطویر الجید سیعمل على كفاءة وفعالیة الأداء، بینما تُعر

 ,Karim,. & Latif)المھارات، وزیادة النمو، وتوفیر المعرفة للمنظمة حول بیئة الأعمال 
للتدریب والتنمیة تأثیر ونجد أن .  ویؤكد على أن التدریب والتنمیة كلاھما نشاط مخطط(2019
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) Khan et al, 2017(دراسة ، و)Abba, 2018(وقد أكدت دراسة  مباشر لتطویر المنظمة،
  .على وجود علاقة إیجابیة بین التدریب ورضا الموظفین والإنتاجیة

 التدریب على جودة على تأثیر  للتعرف.(Alnawfleh, 2020)دراسة أُجریت  
وأخیراً التدریب یعمل على تعزیز  .الخدمة، وأكدت أن جودة الخدمة ستتحسن من خلال التدریب

  .مة بالاحتفاظ بالكفاءاتالثقة، ویساعد المنظ
وتأسیساً على ما تقدم، وفي ضوء التعریفات السابقة نجد تعدد وجھات نظر فى 
تعریف التدریب والتنمیة، یري الباحث أن التدریب آلیة إداریة ھدفھا تزوید الفرد بمھارات 

اجات وإحداث تغییرات سلوكیة وذھنیة وفنیة للقدرة على مقابلة الإحتی. بغرض تحسین الأداء
أما التنمیة فتتجاوز ماھوأبعد لیتم توسیع المھارات والجدارات المتعلقھ . حاضراً ومستقبلاً

  .بالمستقبل
 التى تناولت العلاقة بین التغییر والتدریب والتنمیة نجد وعند مراجعة الأدبیات البحثیة

 أداء الموارد كان ھدفھا التعرف على أثر التغییر التنظیمي على) ٢٠١٣عبدالفتاح،(دراسة  أن
 وحدة الأغواط، وقد استخدم الباحث الاستقصاء لجمع - "سونلغاز"البشریة دراسة حالة شركة 

، وتوصلت الدراسة إلي وجود علاقة مفردة) ٢٥٤(البیانات، تم اختیار عینة من العاملین قوامھا 
بي نحو المعلومات ایجابیة للتغییر على أداء الموارد البشریة، وأن  للتدریب والتنمیة  دور ایجا

التعرف على ) ٢٠٠٨الفائز، (وحاولت دراسة والمعارف والمھارات المرتبطة في عملیة التغییر،
دور القیادة العلیا في إدارة التغییر التنظیمي والتعامل مع مقاومتھ على قطاعات وزارة الداخلیة 

ظیمیة وأسالیب تلك في السعودیة، والتعرف على أھم أسباب مقاومة العاملین للتغیرات التن
المقاومة والنتائج المترتبة عنھا، كما حاول الباحث التعریف بأھم الاستراتیجیات التى  تساعد 

 أن إدارة ى وقد توصلت إل.على النجاح في إدارة التغییر، وحسن التعامل مع مقاومتھ والحد منھا
ة لابد من اتقانھا وفق أسسھا التغییر الفعالة ترتبط بإدراك القادة لأھمیة التدریب كمھارة عصری

  . العلمیة في ظل عصر سمتھ الأساسیة التغیر السریع
یوجد أثر إیجابي دال إحصائیاً للتغییر التنظیمي على : وبناء علیھ، تم صیاغة الفرض الأول

  استراتیجیة التدریب والتنمیة 
    التغییر التنظیمي واستراتیجیة التدریب والتنمیة والتمیز المؤسسي٢/١/٢

فإن التمیز المؤسسي یُعد استثمار في استغلال  ) (Harrington,. 2005وفقًا لـ 
الفرص التى تناسب المؤسسات عبر التخطیط الاستراتیجي الناجح والرؤیة التى تعتمد على 

یعتمد التمیز على بعض الاتجاھات بشكل رئیسي . وضوح الھدف لتحقیق مستویات اداء مرتفعة
تعتمد المنظمة التى تحقق تمیز بشكل . الاستراتیجیة والعلاقة مع العملاءلعل أھمھا التنافسیة 

كما أنھا مرتبطة بشكل داعم وفعال بعلاقاتھا . أساسي على أفضل الممارسات في أداء وظائفھا
إن التنسیق والتكامل . مع عملائھا، وتعترف بامكانیات منافسیھا من خلال تحلیل بیئي شامل لھم

ة الإداریة بھدف تحقیق الأھداف یُعد تمیزاً مؤسسیاً یمنح القدرة على تحقیق بین العمل والفلسف
أثبت التمیز أنھ یمنح المؤسسات القدرة على التطویر، وخلق الظروف من شأنھا تصحیح . النجاح

حیث أن الأداء أحد أھم المؤشرات لنجاح المؤسسة  .المشكلات التى تواجھ الأداءبشكل فعال
یعتبر التمیز ھدف، وھو نتیجة . ویعتبر ایضاً منھجًا یطور الأداء.  التطورومنحھا القدرة على

 أنھ نتیجة لجھود مخططة ھدفھا إلىللعدید من الأفكار كتطبیق استراتیجیة مبتكرة بالإضافة 
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 ,Salih(الابتكار تحقیق التنافسیة، وتركیز العنصر البشري على أبعاد الفكر الریادي ومن أھمھا 
2020   .(  

التمیز تأسیساً على ما تقدم، وفي ضوء التعریفات السابقة یري الباحث أن و   
عبارة عن حالة من التفرد في تقدیم كافة الخدمات بكفاءة وفعالیة، وذلك بإتباع  المؤسسي

اجراءات وآلیات للتنفیذ تضمن التحسین المستمر ومن ثم التقدم الدائم، وبذل الجھد في سبیل 
لة من التفوق الذي یضع المنظمة في الصدارة والتمیز عبر التمیز المحافظة على ھذه الحا

القیادي، والتمیز فى تقدیم الخدمة واستحداثھا، بالإضافة إلى التمیز المعرفي من خلال مواكبة 
  .  التطورات في بیئة الأعمال بشكل دائم

 Salih, 2020, Hadi, & Falih, 2019  (Hadi, & Falih, 2019)نجد أن 
and, Alhefiti, & Bjaumik,.2019, Stoyanova, & AbuNaser, and, Al 

Shobaki, 2017. كأبعاد ) التمیز القیادي، التمیز بتقدیم الخدمة، التمیز في المعرفة(، حددوا
على أن التمیز المؤسسي یتوقف على عدة أبعاد، وقد أشار إلي ) ٢٠١٠الملیجي، (للتمیز،وأكد 

القیادة، الثقافة، الموارد البشریة، المعرفة، : (الأبعاد تمثلت فيعلى مجموعة من  اتفاق الباحثین
التمیز في القیادة، التمیز بتقدیم الخدمة، والتمیز في ) (٢٠١٠حسن،(، وتناول )الھیكل التنظیمي

، القیادة، التخطیط، التركیز على العملاء، المعرفة، )٢٠١٦قواسمة،البوریني،(، وتناول )المعرفة
ونظراً لطبیعة مجال التطبیق  تم اختیار الأبعاد الأكثر شیوعاً في واستنادًا لذلك،  ،)تمیز العملیات

  : الأدبیات البحثیة وتتمثل في
  ھو ركیزة أساسیة تقوم على أسلوب تنمیة الأداء لتحقیق رؤیة ورسالة : التمیز القیادي

ق لتكون قادرة على المؤسسة المستقبلیة، حیث أن الإدارة الحدیثة تتطلب قدرات تتمتع بالتفو
مواكبة التحدیات التى یفرضھا التطور، ویؤكد ذلك على أھمیة القادة باعتبارھم القدوة الذي 
یتبعونھ العاملون، ولتحقیق التمیز القیادي  لابد من التطویر الدائم لرؤیة ورسالة المؤسسة، 

 على المشاكل وطرق وتبني القادة وتدعیمھم لسیاسة التغییر، وذلك لقدراتھم العالیة للتعرف
الحلول، وأخیراً التمیز القیادي ھو أحد أدوات التمیز، وأن تمیز القائد یُمكّن من توقع التغییر 

  ).AbuNaser and  Al Shobaki, 2017(والتعامل مع المتغیرات 
  تُعرف بأنھا قدرات مُنظمة تقدم المشورة بشكل دائم للعملاء : الخدمةالتمیز في تقدیم

رتبط ھذه القدرات بجمیع الأنشطة داخل المنظمة ولا تشمل فقط قسم خدمة ت. الممیزین
إن تمیز الخدمة ھو . العملاء، ولكن الموظفین الآخرین الذین یساھمون في تحقیق تمیز الخدمة

الاستراتیجیة والثقافیة : أحد التحدیات التى تواجھ المنظمة ویعكس أبعاد تنظیمیة رئیسیة ھي
تتمیز الخدمة بتقدیم خدمات ممیزة تعبر عن الرضا الناتج عن الأداء . یةوالإبداعیة والتشغیل

إستحداث وبالتالي، فإن المؤسسة یتطلب منھا لیس فقط إرضاء العملاء، بل یجب . الجید
 ).Hadi,. et al, 2019 (خدمات وأسالیب جدیدة فى تقدیم الخدمة

 المؤسسات التى تحفز القدرة على أصبحت المعرفة من الأمور المھمة في : التمیز في المعرفة
جمع البیانات وتحویلھا لمعرفة، أصبحت المعرفة موردًا استراتیجیًا ضروریًا للقدرة 

. حیث تكمن المعرفة في الابتكار والإبداع وھما یمثلان العناصر الرئیسیة للتنافسیة. التنافسیة
ت الإداریة والتخطیط إن استخدام المعرفة سیؤدي إلى تحقیق فوائد مھمة لتطویر الخدما

لقدأصبحت المعرفة حلاً استراتیجیاً لأنھا تشارك بفعالیة وتستخدم الكفاءة .. الاستراتیجي
البشریة والخبرات والمھارات والمواھب والأفكار ثم دمجھا كمصادر للمعلومات التى 
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 ,Hadi,. et al( التمیز ىتستخدمھا المنظمة لتحقیق أھدافھا الاستراتیجیة والوصول إل
2019.(  

، وبمراجعة الأدبیات المتعلقة بالتغییر تم التأكید على وجود علاقات وفى ھذا السیاق
إیجابیة بین التغییر التنظیمي والتمیز وقد أكدت دراسات على أن التوجھ نحو التغییر یأتى ثماره 

ن العاملین وأن الذي یساعد على التغییر داخل المؤسسات ھو ارتفاع درجة التوافق بی. الإیجابیة
ھدفت التى تناولت العلاقة بین إستراتیجیة التدریب والتمیز والمنظمة، وعند مراجعة الأدبیات 

معرفة أثر الممارسات الخضراء لإدارة الموارد البشریة على التمیز   (Salih,.2020) دراسة
مع البیانات في مؤسسات التعلیم العالي في محافظة دھوك، تم الاعتماد على قائمة الاستقصاء لج

وجود علاقة إیجابیة بین الممارسات ضمنھا : ىخلصت إل. تم توزیعھ على موظفي الجامعة
التعرف على أثر البرامج التدریبیة ) ٢٠٢٠المطیري،(ھدف بحث كما .التدریب الأخضر والتمیز

ینة تم الاعتماد على قائمة الاستقصاء لجمع البیانات، وبلغت الع في تحقیق المیزة التنافسیة،
وتوصلت  .من العاملین بمختلف الوظائف في مستشفي الرفیعة العام بالمنطقة الشرقیة) ١٧٣(

  .وجود درجة متوسطة للبرامج التدریبیة لتحقیق المیزة التنافسیة: إلي
 شرح الدور الھام للمھنیین في مجال التدریب ى إل(Davis, 2019) وھدفت دراسة 

زة التنافسیة المستدامة، وتم مراجعة والأدبیات السابقة في مساعدة المؤسسات على تحقیق المی
 أن الموظفین یمكن أن یكونوا مصدراً مباشراً ىوتوصلت إل. لصیاغة دلیل الممارس للتدریب

للمیزة التنافسیة المستدامة لمنظماتھم عبر مبادرات وبرامج تدریب، وكان الغرض من دراسة 
(Manresa,. & Simon, 2019) ثر التدریب والتطویر على الابتكار والأداء التعرف على أ

 ١٦٢تم استخدام عینة فرعیة إسبانیة من مسح التصنیع الأوروبي من . المالي وإلى أي مدى
وتوصلت إلي وجود علاقة ایجابیة بین التدریب والتطویر والأداء  .منظمة في مجال التصنیع

التعرف على مدى ) ٢٠١٩شحاتة، ( بحث استھدففي حین  المبتكر الذى یحقق التفرد جزئیًا،
: تأثیر تطبیق نظم العمل عالیة الأداء للموارد البشریة على الأبعاد المختلفة للتنمیة المستدامة 

الاستقصاء  واستخدم الباحثبالتطبیق على الأكادیمیة العربیة، - مشاركة المعرفة متغیر وسیط
 أن تطبیق نظم العمل عالیة الأداء مفردة، وخلص إلي) ٢٩٢( وبلغ حجم العینة لجمع البیانات،

جزئیاً، ولاستراتیجیة التدریب تأثیر إیجابي على أبعاد " یؤثر تأثیراً إیجابیاً على التنمیة المستدامة
  . التنمیة المستدامة ومشاركة المعرفة

الممارسات الاستراتیجیة ،التعرف على تأثیر )٢٠١٧شحاتة، (استھدف بحث بینما 
الخاصة الجامعات  الالتزام التنظیمي بالتطبیق على كلیات الإدارة ببعض للموارد البشریة على

مفردة من أعضاء ھیئة ) ٣٨٤(بمحافظتي القاھرة الكبرى والإسكندریة، وبلغ حجم عینة البحث 
التدریس والھیئة المعاونة،وتوصل إلي  وجود علاقة تأثیر معنویة للممارسات على الالتزام 

، ضح التأثیر الإیجابي لاستراتیجیة التدریب والتنمیة على الالتزامجزئیاً، وقد أو،التنظیمي
التعرف على أثر ممارسات الموارد البشریة في تحقیق التمیز في ) ٢٠١٠حسن ،(وھدفت دراسة

شركة زین الكویتیة للاتصالات، وكانت الأداة المستخدمة الاستقصاء لجمع البیانات وبلغ حجم 
 )وجود أثر معنوي للتدریب على التمیز المؤسسي،وقامت دراسة مفردة، وتوصل ل )٢٥٣(العینة 

Wirtz  et al.,2008)  بالتعرف على طبیعة ممارسات الموارد البشریة التى تُمكن الشركة من 
 أن ىوتوصلت إل. طبقت على عینة من موظفي الخطوط الجویة السنغافوریة. تحقیق التمیز

یوجد أثر : الفرض الرئیس الثانيناء علیھ، تم صیاغة التدریب لھ تأثیر إیجابي على التمیز، وب
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إیجابي دال إحصائیاً لاستراتیجیة التدریب والتنمیة على التمیز المؤسسي، وینقسم الفرض 
  :الرئیس الثاني إلى ثلاثة فروض فرعیة ھي

 یوجد أثر إیجابي دال إحصائیاً لاستراتیجیة التدریب والتنمیة على التمیز : الفرعي الأول
  .یاديالق

 التمیز یوجد أثر إیجابي دال إحصائیاً لاستراتیجیة التدریب والتنمیة على  :الفرعي الثاني
  .الخدمةفي تقدیم 

 یوجد أثر إیجابي دال إحصائیاً لاستراتیجیة التدریب والتنمیة على التمیز  :الفرعي الثالث
  .في المعرفة

 العلاقة بین التغییر التى تناولت، وبمراجعة الأدبیات البحثیة وفى سیاق متصل 
 التعرف على أثر التغییر على إلى) ٢٠١٧( ھدفت دراسة العمريالتنظیمي والتمیز المؤسسي، 

التمیز بالتطبیق على عینة من الموظفین في القطاع الخاص بمدینة الریاض والبالغ عددھم 
تمیز المؤسسي وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لعوامل التغییر على ال: وخلصت إلي. موظفاً) ٣٦٨(

 معرفة تأثیر كل من (Fok-Yew et al.,2013)باستثناء الھیكل التنظیمي، بینما ھدفت دراسة 
التغییر والانتماء العاطفي على التمیز المؤسسي، بالتطبیق على عینة من المصانع الكھربائیة 

وكان ھدفت . زوجود علاقة إیجابیة بین التغییر والتمی: وتوصلت إلي. والإلكترونیة في مالیزیا
معرفة أثر التغییر في تحقیق التمیز في شركة البوتاس ) ٢٠١٣الخرشة، وآخرون، ( دراسة

 :مبحوثاً، وتوصلت إلي) ١٢٠(العربیة، تم استخدام الإستبیان لجمع البیانات وبلغ حجم العینة 
لتعرف ، ا)٢٠١١الدوسري،(في حین ھدفت دراسة  .وجود أثر إیجابي لعوامل التغییر في التمیز

على أثر عوامل التغییر على التمیز في عدد من الوزارات الحكومیة في السعودیة، وتوصلت 
یوجد أثر : صیاغة الفرض الرئیس الثالث، تم وبناء علیھوجود أثر للتغییر على التمیز، : إلى

إیجابي دال إحصائیاً للتغییر التنظیمي على التمیز المؤسسي، وینقسم الفرض الرئیس الثالث 
  :إلى ثلاثة فروض فرعیة ھي

  یوجد أثر إیجابي دال إحصائیاً للتغییر التنظیمي على التمیز القیادي  :الأولالفرعي  
  التمیز في تقدیم یوجد أثر إیجابي دال إحصائیاً للتغییر التنظیمي على  :الثانيالفرعي

  الخدمة
  ى التمیز في المعرفة یوجد أثر إیجابي دال إحصائیاً للتغییر التنظیمي عل:الثالثالفرعي  

 ونشاطاً یعمل على التوسع في المھارات،یعتبر التدریب ضرورة یساعد في اكتساب    
وتقدم المؤسسات  .أداء الفرد من خلال تجھیزه بالمعرفة والمھارات والتعامل مع المواقف

یوجد بعض ). Sareen, 2018(مجموعة متنوعة من برامج التدریب لتلبیة احتیاجاتھا 
على ذلك، كما تذكر ). Sareen, 2018(ات تنظر لھ كأداة لتحسین الأداء، وتؤكد دراسة الدراس

دراسات أخرى أنھ ممارسة تساعد في تنمیة القدرات والمعارف للوصول لأداء أفضل، وأخیراً 
 ویلاحظ ).٢٠١٩،شحاتة(أوضحت بعض الدراسات وجود علاقة إیجابیة بین التدریب والرضا 

 التى تناولت العلاقة بین التغییر والتدریب والتنمیة والتمیز، لأدبیات البحثیةأنھ على الرغم من ا
بأشكالھا المختلفة،لم تظھردراسة تربط بین التغییر والتمیز وتحلیل الدور الوسیط للتدریب،وبناء 

یوجد أثر للتدریب والتنمیة كمتغیر وسیط في العلاقة بین التغییر ھل : علیھ یظھر التساؤل التالي
یوجد أثر إیجابي دال : الفرض الرئیس الرابعالتمیز،وللإجابة على ھذا التساؤل،تم صیاغة و
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إحصائیاً لاستراتیجیة التدریب والتنمیة كمتغیر وسیط في العلاقة بین التغییر التنظیمي والتمیز 
  :وینقسم الفرض الرئیس الرابع إلى ثلاثة فروض فرعیة ھي: المؤسسي

  إیجابي دال إحصائیاً للتدریب والتنمیة كمتغیر وسیط في العلاقة بین  أثر یوجد: الأولالفرعي
   القیاديوالتمیزالتغییر 

  یوجد أثر إیجابي دال إحصائیاً للتدریب كمتغیر وسیط في العلاقة بین التغییر :الثانيالفرعي 
  الخدمةالتمیز في تقدیم و
  میة كمتغیر وسیط في العلاقة  أثر إیجابي دال إحصائیاً للتدریب والتنیوجد: الثالثالفرعي

   في المعرفةوالتمیزبین التغییر 
 البحث الحالي كدراسة مقارنة من بین متغیرات لم تظھر دراسة تربط ومن ناحیة أخري

لذا یتبادر في الذھن بعض التساؤلات یحاول ، ) خاصة-عامة(خلال اختلاف طبیعة الملكیة 
أثر التغییر على التدریب والتنمیة من ناحیة، ھل یختلف : البحث الحالي الإجابة علیھا منھا

 الملكیة؟، وأخیراً ھل یختلف أثر التغییر أخري باختلاف التمیز من ناحیة علىوالتدریب والتنمیة 
   : وللإجابة على ھذه التساؤلات تم صیاغة الفروض التالیةالملكیة؟على التمیز باختلاف 

نظیمي على التدریب والتنمیة باختلاف  یختلف أثر التغییر الت:الخامسالفرض الرئیس 
  ). خاصة- عامة (طبیعة الملكیة 

 یختلف أثر استراتیجیة التدریب والتنمیة على التمیز :السادسالفرض الرئیس 
وینقسم الفرض الرئیس السابع إلى ثلاثة ):  خاصة-عامة (المؤسسي باختلاف طبیعة الملكیة 

  :فروض فرعیة ھي
  لتدریب والتنمیة على التمیز القیادي باختلاف طبیعة الملكیة  أثر ایختلف :الأولالفرعي

  .) خاصة-عامة (
  طبیعة الخدمة باختلافالتمیز في تقدیم  أثر التدریب والتنمیة على یختلف: الثانيالفرعي 

  .) خاصة-عامة (الملكیة 
  یختلف أثر التدریب والتنمیة على التمیز في المعرفة باختلاف طبیعة :الثالثالفرعي 

  .) خاصة-عامة (الملكیة 
)  خاصة-عامة ( یختلف أثر التغییر على التمیز باختلاف الملكیة :السابعالفرض الرئیس 

  :  وینقسم إلى ثلاثة فروض فرعیة
 یختلف أثر التغییر التنظیمي على التمیز القیادي باختلاف طبیعة الملكیة  :الفرعي الأول

  .) خاصة-عامة (
 الخدمة باختلاف طبیعة التمیز في تقدیم التغییر التنظیمي على  یختلف أثر :الفرعي الثاني

  .) خاصة-عامة (الملكیة 
 یختلف أثر التغییر التنظیمي على التمیز في المعرفة باختلاف طبیعة الملكیة  :الفرعي الثالث

 .) خاصة-عامة (
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یوضح و تم استنباطھ من فروض، بناء على مراجعة الأدبیات البحثیة السابقة، وما

متضمناً المتغیرات قید البحث بالإضافة إلى  الشكل التالي الإطار المفاھیمي المقترح للبحث
    : العلاقاتالتى تمثلالفروض 

  
  

  الإطار المفاھیمي المقترح للبحث): ١(شكل رقم 
 من إعداد الباحث إستناداً للدراسات السابقة: المصدر

   

  قدراً كبیراً من التنافس أحدثأصبحت حاجة المنظمات لتحقیق التمیز مطلباً مھماً مما 
الشدید والصراع  بین الكثیر من البنوك التجاریة العامة منھا أو الخاصة  في محاولتھا إجراء 
تغیرات جوھریة وتوجھات حدیثة والسعي لمواكبة ھذه التغیرات عبر وضع سیاسات وبرامج 

 شاملة ومن ضمنھا برامج التغییر،والجدیر بالذكر أن سیاسات وخطط وبرامج البنك تنمویة
المركزي تمكنت في السنوات الأخیرة من تحقیق قدر كبیر من التقدم على مستوي الاقتصاد 
القومي، وأن الاصلاح الاقتصادي ھو مرحلة أولى من مراحل الدینامیكیة فى الأسواق، ورفع 

تناسب مع إمكانیات الاقتصاد المصري، وأن تقدیم وإتاحة الخدمات معدلات النمو بصورة ت
فرصة كبیرة لتحقیق النمو، ومما لاشك فیھ أن الاقتصادات تنمو بصورة أفضل وأسرع مع إتاحة 
الخدمات الرقمیة، لذلك فلابد من وضع خطة للقطاع المصرفي تركز على التطویر من خلال 

صرفیة، وإدخال عناصر التحول في منظومة العمل توسیع وتنویع في تقدیم الخدمات الم
المصرفي، كل ذلك یتطلب ضرورة تبني أھدافاً محددة تتماشي مع ھذه السیاسات والخطط الأمر 

  .الذي یحتم علي مؤسسات القطاع المصرفي الإسراع  في عملیة التغییر التنظیمي لتحقیق التمیز
حتمیة إجراء  التأكید على إلى ومن جانب آخر تشیر عملیة مسح الأدبیات السابقة

وخلق التعاون بین الأفراد وتنمیتھم، وأن ،  على جودة العملالتى تعملالتغییر لإیجاد الأدوات 
التمیز دلیلاً على جودة عملیة التغییر، فإن التغییر الفعال لدیھ القدرة على خلق بیئة عمل أفضل، 
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 لنجاح عملیة التى تساعدلیا من أھم الأدوات فضلاً على إیجاد الثقة بین العاملین والإدارة الع
 ذلك تأتي استراتیجیة ىالتغییر، وتساعد في فھم مدى القدرات التى تحقق المنافسة، بالإضافة إل

على مدى توافر التغییر وواقع لذلك یحاول البحث الحالي أن یستكشف التعرف . التدریب والتنمیة
 التأثیر المقارن لكل من إلى رصدا یتطرق البحث التمیز فى البنوك التجاریة محل البحث، كم

إدارة التغییر، التغییر في الھیاكل، التغییر في الثقافة، التغییر في (التغییر المتمثل في 
، )التمیز القیادي، التمیز في تقدیم الخدمة، التمیز في المعرفة(، على أبعاد التمیز )التكنولوجیا

وأخیراً أود  . التمیزىى تُعد أداة أساسیة في التغییر وصولاً إلواستراتیجیة التدریب والتنمیة والت
 على والتى ساعدت ان البحث الحالي تم تحدید المشكلة معتمداً على دراسات سابقة ىالأشارة إل

تحدید الابعاد والمتغیرات بدقة، وبناء على ما سبق یمكن أن تتلخص مشكلة البحث في التساؤلات 
   :التالیة
، وھل ھناك علاقة  التدریب والتنمیةلتنظیمي واستراتیجیةا ة بین التغییرھل ھناك علاق .١

التغییر التدریب والتنمیة والتمیز المؤسسي؟ وھل یوجد علاقة بین استراتیجیة بین دور 
 ؟ التنظیمي التمیز المؤسسي

ھل تلعب استراتیجیة التدریب والتنمیة دور الوسیط في العلاقة بین التغییر التنظیمي  .٢
 تمیز؟وال

ھل یختلف أثر التغییر التنظیمي على استراتیجیة التدریب والتنمیة باختلاف نوع الملكیة  .٣
 ؟) خاصة-عامة (

ھل یختلف أثر استراتیجیة التدریب والتنمیة على التمیز المؤسسي باختلاف نوع الملكیة  .٤
 ؟) خاصة-عامة (

 - عامة (وع الملكیة ھل یختلف أثر التغییر التنظیمي على التمیز المؤسسي باختلاف ن .٥
  ؟)خاصة

 
  : وتلخیص تلك الاھداف فى الاتى یمكن صیاغة مجموعة من الاھداف،

  التعرف على مدى توافر التغییر التنظیمى وواقع التمیز المؤسسى وكذلك التدریب
 .والتنمیة فى البنوك محل البحث

  ك محل البحثقیاس أثر التغییر التنظیمى فى التمیز المؤسسى للبنو.  
   التعرف على دور إستراتیجیة التدریب والتنمیة فى التمیز المؤسسى فى البنوك محل

 .البحث
 قیاس أثر التغییر التنظیمى فى إستراتیجیة التدریب والتنمیة. 
  قیاس التأثیر غیر المباشر للتغییر التنظیمى فى التمیز المؤسسى من خلال إستراتیجیة

 .التدریب والتنمیة
 رف على مدى وجود إختلافات معنویة فى درجة تأثیر التغییر فى التمیز وفقا التع

 .لشکل ملکیة البنوك محل البحث
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 تتمثل أھمیة البحث فى أھمیة الأھداف التى یسعى الباحث لتحقیقھا، وذلك من خلال 
  : جانبین رئیسیین ھما

 : الجانب الأكادیمي والنظري:  الأول الجانب-أ 
یساھم نتائجھ في تكوین تصور واضح لأثر التغییر التنظیمي على التمیز من خلال التدریب  -

الخاصة محل البحث، ومن ثم یمكن الاستفادة من النتائج لتقدیم / والتنمیة لدى البنوك العامة
 .توصیات من شأنھا تحقیق الأھداف

توى الاستراتیجي بالمؤسسات التوصل لنتائج تفید فى تعظیم إداء الموارد البشریة على المس -
المصریة وذلك من خلال تناول دور استراتیجیة التدریب والتنمیة وربطھا بالتغییر والتى 

  . قد تتصف بالندرة خاصة فى أدبیات البیئة العربیة
 تلعبھ استراتیجیة التدریب والتنمیة ومدى قدرتھا على إحداث تغییر شامل يأھمیة الدور الذ -

 تمتلكھ من تنمیة الفرد من خلال دراسة أھمیة التغییر وربطھا بالدور داخل المؤسسات لما
والمساعدة العاملین التخلى عن ثقافة معینة وتبني ثقافة اخرى .  تلعبھ ھذه الاستراتیجیةيالذ

 .مصاحبة للتغییر وھذا ما یبرر قیام الباحث بإجراء ھذا البحث
    :الجانب العملي والتطبیقي:  الجانب الثاني-ب 

ساھم القطاع المصرفى بدور كبیر فى إنجاح برنامج الإصلاح الإقتصادي وتحقیق 
 وأشار التقریر إلي  وفقا لتقریر البنك المركزي، ٢٠٢٠نتائج أعمال إیجابیة خلال مؤشرات ل

 حیث ارتفع ٢٠٢٠ تریلیون جنیھ بنھایة مارس ٦،١٦صعود المركز المالى للقطاع الى 
 مـلیــار ٦٤٨٫٩الـي للـبنـوك بـخــلاف الـبنــك الــمــركـزي بـمـقـدار الــمـركز الـمـالي الإجـمـ

،وارتفع صـافــي الأصـول المحـلیة لـدي الجـھاز المـصـرفي بــمـقدار %١١٫٨جنیـھا بـمعــدل 
بنھایة الربع الاول من العام،وسجلت إجمالي ودائع % ١٦٫٤ ملیـار جــنیـھا بــمعـدل ٥٨٤٫٦

لتصل % ١٠٫٤ ملیار جنیھ ونسبتھا ٤١٨٫٣بما فیھا الحكومیة زیادة قدرھا الجھاز المصرفى 
 ملیار جنیھ، حیث زادت ٦٧٥٫٧وبلغت الودائع الحكومیة نحو .  تریلیون جنیھ٤٫٤٢٦إلى 

 ملیار جنیھ، كما ارتفعت الودائع ٥٨٢٫٧الودائع الحكومیة بالعملة المحلیة بمقدار لتصل إلى 
 ٣٫٧٥وسجلت الودائع غیر الحكومیة نحو . ملیار جنیھ٩٣٫١ لتسجل الحكومیة بالعملات الأجنبیة

 تریلیون ٣٫١٠٤تریلیون جنیھ،حیث زادت الودائع غیر الحكومیة بالعملة المحلیة لتصل إلى 
 ملیار جنیھ، وسجلت استثمارات ٦٤٦٫٧جنیھ، كما ارتفعت الودائع بالعملات الأجنبیة لتعادل 

 بنوك مصریة ٥ ملیار جنیھ،وحققت أكبر ٤٢٧٫٥٫٤ نحو بنوك القطاع العام بأذون الخزانة
   .٢٠٢٠ ملیار جنیھ بنھایة یونیو ٣٥٫٦١٠صافي أرباح بقیمة 

 ملیار جنیھ وبلغ إجمالي المركز ٥٠٫٠٤٩رباح بلغت أحقق القطاع المصرفى صافي و
 بنكاً بین حكومیة) ٣٨(یضم الجھاز المصرفي  تریلیون جنیھ، ٤٫٣٠٣ ٥ـ المالي للبنوك ال

 بنوك یستحوذون على ١٠ ألف، وأن أكبر ١٢٢٫٩ ىوخاصة وأجنبیة، وصل أعداد العاملین إل
وتعد بنوك الأھلي ومصر  ألف موظف، ٧٢٫٦٤٠من إجمالي العاملین لیصل عددھم % ٦٠

موقع (بنوك من حیث حجم الأصول ٥والأھلي قطر الوطني من أكبر  والقاھرة والتجاري الدولي
  ).٢٠٢٠ البنك المركزي المصري،
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من خلال ھذه المؤشرات والتى توضح نتائج الأعمال الإیجابیة والتى توضح أھمیة 
مما دعي اھتمام الباحث إلى أن ، دور القطاع المصرفي في نجاح برنامج الإصلاح الاقتصادي

یكون ھذا القطاع محل للتطبیق، ویأمل في أن تساھم نتائج البحث في تقدیم مزید من الادلة 
ل عوامل التغییر للبنوك التجاریة بھدف تحقیق التمیز، فضلاً عن رصد الدور الوسیط العلمیة حو

  .لمتغیر استراتیجیة التدریب والتنمیة لمتغیرات التغییر التنظیمي والتمیز المؤسسي
 والذي استخدم الباحث المنھج الوصفى التحلیلى لتحقیق أھداف البحث: منھج البحث/ ٧

 .یتضمن وصف ظاھرة البحث
بناء على النموذج المقترح للبحث یمكن تصنیف متغیرات البحث : متغیرات البحث/ ٨

 ویتمثل في التغییر التنظیمي، ویتمثل في :المتغیر المستقل: ثلاث أنواع من المتغیرات ھم
إدارة التغییر، التغییر في الثقافة التنظیمیة، التغییر في الھیكل التنظیمي، والتغییر في (

: المتغیر التابع بینما. والتنمیةیتمثل في استراتیجیة التدریب :  الوسیطوالمتغیر). التكنولوجیا
 التمیز في تقدیم الخدمة، والتمیز القیادي،التمیز : (یتمثل في التمیز المؤسسي في عدة أبعاد ھي

  ). في المعرفة
دافھ، یتناول ھذا الجزء المنھجیة التى اعتمد علیھا البحث لتحقیق أھ: منھجیة البحث/ ٩

البحث، مجتمع وعینة البحث وجمع البیانات، آداة  المستخدمة،الطریقة الإحصائیة وذلك بتحدید 
  . تحلیل البیانات والنتائج

  الإحصائیة المستخدمةالطریقة / ٩/١
لغرض تقییم ثبات وصدق نماذج القیاس فضلاً عن اختبار فروض البحث، قام الباحث 

وذلك بالاستعانة ببرنامج ، لجزئیة لنمذجة المعادلة الھیكلیةباستخدام طریقة المربعات الصغرى ا
، ویمكن القول بأن تلك الطریقة )SmartPLS 2.0) Ringle et al., 2005التحلیل الإحصائي 

 بالشكل الذي یؤدي إلى تعظیم قیم معامل التحدید) علاقات نموذج المسار(تقوم بتقدیر المعاملات 
إن طریقة المربعات الصغرى الجزئیة لنمذجة ). Hair et al., 2014(للمتغیرات التابعة 

المعادلة الھیكلیة تعمل بكفاءة مع العینات صغیرة الحجم والنماذج المعقدة، فضلاً عن أنھا عملیاً 
خاصة فیما یتعلق بنمط توزیع (لا تضع أیة قیود أو افتراضات حول البیانات المستخدمة 

فضلاً سواء ھا مع نماذج القیاس العاكسة والتكوینیة على حد بالإضافة إلى سھولة تعامل). البیانات
 قیاسھا بفقرة وحیدة وذلك دونما أیة مشاكل، وبالتالي إمكانیة تطبیق تلك التي یتمعن المتغیرات 

  ).Hair et al., 2011(الطریقة على نطاق واسع من المواقف البحثیة 
   متغیرات البحثقیاس/ ٩/٢

 الباحث باستخدام قائمة استقصاء تم توجیھھا إلى عینة لغرض قیاس المتغیرات، قام
من المدیرین بالبنوك التجاریة العامة والخاصة بمنطقة الإسكندریة، ولقد تم الإتصال بالمشاركین 
المُحتملین عن طریق المقابلة الشخصیة، وذلك دون اتفاق مسبق مع أي منھم، وتتمثل المتغیرات 

أما Muia, (2015) دراسةنظیمي، وقد تم قیاسھ وفقاً لـــــــــــــــــ المستقلة فى متغیر التغییر الت
المتغیر الوسیط والمتمثل فى استراتیجیة التدریب والتنمیة، قد تم قیاسھ وفقاً لـ 

Njenga(2018) فى حین تم قیاس المتغیر التابع والمتمثل  فى التمیز المؤسسي وفقاً لـ ،
AbuNaser, and, Al Shobaki, (2017) . ولقد قام المستقصى منھم بتحدید مدي اتفاقھم أو
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  ) مقیاس لیكرت الخماسي( اختلافھم مع العبارات الممثلة لبنود نماذج القیاس من خلال
  .)١ملحق (
  مجتمع وعینة البحث وجمع البیانات / ٩/٣

یتمثل المجتمع البحث الحالي من كافة أفرع بنك القاھرة، وبنك الإسكندریة كعینة 
فرعاً لبنك ) ٢٣( والبالغ عددھم – الإسكندریة بمنطقة -  العامة والخاصة التجاریةللبنوك ممثلة 

 ممثلة للبنوك الخاصة، ویرجع سبب الإسكندریةفرعاً بنك ) 21(القاھرة ممثلة للبنوك العامة، 
 ،نظراً لسھولة الحصول على البیانات اللازمة لإجراء الدراسة المیدانیةاختیار لتلك الأفرع،  

مقسمین لأفرع بنك القاھرة مدیراً ) ١٣٢(وتكونت وحدة المعاینة التى استھدفھا البحث من 
 الإسكندریة، وأفرع بنك ) الخدمات-خدمة العملاء –فرع (مدیر ویمثلھم مدیر ) ٦٩(وعددھم 
ولقد ). العملیات النقدیة وغیر النقدیة-خدمة العملاء –فرع (مدیر ویمثلھم مدیر ) ٦٣(وعددھم 

مفردة، ولقد قام الباحث باستبعاد ) ١٣٢(مفردة، من أصل ) ١٠٧(إجمالي عدد المشاركین بلغ 
من % ١٥أربعة قوائم استقصاء بسبب تجاوز حجم البیانات المفقودة في تلك القوائم نسبة الـ 

تنقیة البیانات من أنماط الاستجابة المریبة أو المشكوك .  عبارة٤٩إجمالي العبارات والتى  تبلغ 
 تمثل قیام المستقصى منھ بالرد بنفس الإجابة على نسبة عالیة من أسئلة قائمة يھا، والتفی

). Hair et al., 2014( مشاھدة ٩٢الاستقصاء بالفعل أدت إلى تخفیض عدد المشاھدات إلى 
 متغیرات، والحد ٥ونظراً لكون أقصى عدد من المتغیرات المستقلة بالنموذج الھیكلي للبحث یبلغ 

 لا R²، وقیم معاملات تحدید %٨٠ لمتطلبات حجم العینة اللازم لتحقیق قوة إحصائیة تبلغ الأدنى
 مفردة ٩٢لذلك فإن عدد المشاھدات والبالغ .  مفردة٧٠ھو % ٥بإحتمال خطأ % ٢٥تقل عن 

یعتبر كافي لتقدیر نموذج المسار للبحث الحالي باستخدام طریقة المربعات الصغرى الجزئیة 
)Cohen, 1992.(  الخصائص الدیموجرافیة للمشاركین بالبحث یمكن استعراضھا فیما یلي :

من المدیرین بأفرع % ٤٣،٥من المشاركین من المدیرین بأفرع بنك القاھرة، مقابل % ٥٦،٥
وأخیراً، جمیع فئات المستوى التعلیمي . بنك الإسكندریة، جمیع المشاركین بالبحث من الذكور

  .لھاوسنوات الخبرة قد تم تمثی
  : تحلیل البیانات والنتائج/ ١٠
   نموذج القیاستقییم/ ١٠/١
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إن الھدف من تقییم نموذج القیاس إنما یتمثل في تخفیض خطأ القیاس إلى أدنى مستوى 
. ممكن وذلك بشقیة العشوائي والذي یمثل تھدیداً للثبات والمنتظم، والذي یمثل تھدیداً للصدق

 المتعلقة PLSالجزئیة تائج الإحصائیة لطریقة المربعات الصغرى الن) ١(یعرض جدول رقم و
  .بنموذج القیاس

، ووفقاً للقاعدة الشائعة التى تنص على وجوب بلوغ معامل )١( یتضح من الجدول 
 الباحث بإسقاط الفقرات بقائمة الاستقصاء غیر المدرجھ أدني، قام كحد ٠٫٧٠٨التحمیل 
حمیل ذات الدلالة الإحصائیة قد تكون ضعیفة إلى حد ما، وأن  نظراً لأن معاملات التبالجدول،

لتلك مؤشر الثبات المركب أو قیمة /ومتوسط التباین المستخلص ھذا الإسقاط أدى إلى زیادة قیمة 
المقاییس، وأن النتائج الموضحة تدعم ثبات الاتساق الداخلي لجمیع المقاییس، حیث جاءت قیم 

). Nunally & Bernstein, 1994( لجمیع المتغیرات ٠،٧٠أعلى من  مؤشر الثبات المركب
كما تشیر النتائج أیضاً إلى أن جمیع معاملات التحمیل الخارجیة جاءت أعلى من الحد الأدنى 

كما یتضح أیضاً أن قیم متوسط التباین المستخلص لجمیع المتغیرات . ٠،٧٠٨المقبول والبالغ 
ھذه النتائج تعتبر دلیلاً حاسماً على تحقق . ٠،٥٠غ ھي أعلى من الحد الأدنى المطلوب والبال
وأخیراً، قام الباحث بتقییم ). Hair et al., 2014(صدق التقارب لجمیع متغیرات النموذج 

، حیث تشیر "لاركر–فورنیل"صدق التمایز ومعاملات الارتباط بین المتغیرات مستعیناً بمعیار 
القیم (عي لمتوسط التباین المستخلص لمتغیرات البحث إلى أن قیم الجذر التربی) ٢(النتائج جدول 

جاءت جمیعھا أعلى من معاملات الارتباط بین تلك المتغیرات وباقي المتغیرات ) القطریة
، مما یعد دلیلاً على صدق تمایز جمیع المتغیرات )القیم غیر القطریة(الكامنة لنموذج المسار 

)Fornell & Larcker, 1981.(  
، رصد الباحث وجود )٢(عاملات الارتباط الموضحة بجدول وبناء على م   

علاقات ارتباط طردیة قویة بین التغییر من ناحیة والتدریب والتنمیة من ناحیة أخرى، وبین 
التدریب والتنمیة من ناحیة، وكل من التمیز في تقدیم الخدمة والتمیز في المعرفة من ناحیة 

المعرفة وبین التغییر في الھیكل والتمیز في تقدیم الخدمة، أخرى، وبین إدارة التغییر والتمیز في 
وجود علاقات ارتباط طردیة متوسطة ، و٠،٤٩حیث جاءت قیم معاملات الارتباط أكبر من 

،وبین كل من إدارة التمیز في القیادة من ناحیة أخرىالقوة بین أنواع التغییر من ناحیة و
التكنولوجیا من ناحیة والتمیز في تقدیم الخدمة من ناحیة التغییر،التغییر في الثقافة، والتغییر في 

أخرى، وبین كل من التغییر في الثقافة، التغییر في الھیكل، والتغییر في التكنولوجیا من ناحیة 
 ولكنھا أقل ٠،٣٠والتمیز في المعرفة من ناحیة أخرى حیث جاءت معاملات الارتباط أعلى من 

الھیكل یُعد صاحب أعلى ارتباط بالتدریب، الأمر الذي یعد كما یُعد التغییر في .  ٠،٤٩من 
كما یلاحظ . مؤشراً لكون التغییر في الھیكل كأحد أنواع التغییر ھو الأعلى تأثیراً على التدریب

أن استراتیجیة التدریب تعد صاحبة أعلى ارتباط بأبعاد التمیز، الأمر الذي یعد مؤشراً لكون تلك 
  .  تأثیراً على التمیز المؤسسيالاستراتیجیة ھي الأعلى
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  نتائج الإحصاء الوصفي/ ١٠/٢
نتائج الإحصاء الوصفي فیما یتعلق باتجاھات عینة البحث نحو ) ٣( یعرض جدول رقم 

إدارة التغییر، التغییر في الثقافة، التغییر في الھیكل، التغییر في (المتغیرات محل البحث 
).  ، التمیز في القیادة، التمیز في تقدیم الخدمة، والتمیز في المعرفةالتدریب والتنمیة التكنولوجیا،

الاتجاه الإیجابي للعینة المختاره من المدیرین بالبنوك العامة والخاصة ) ٣(یتضح من جدول رقم 
بمنطقة الاسكندریة نحو كافة المتغیرات محل البحث حیث جاءت قیم الوسط الحسابي لتلك 

والتي تمثل الإجابة المحایدة ) ٣(ة المنتصف لمقیاس لیكرت الخماسي المتغیرات أعلى من نقط
  ٠،٠١وذلك بشكل دال إحصائیاً عند مستوى معنویھ 

  Structural Model  النموذج الھیكليتقییم/ ١٠/٣
إن ثبات وصدق نماذج القیاس المستخدمة بالبحث تسمح بتقییم تقدیرات النموذج الھیكلي، 

 لتقییم .2009 (Henseler et al(،.Hair et al) 2014(ن قبل كلٍ من  ووفقاً للمنھج المقترح م
النموذج الھیكلي، قام الباحث في البدایة بتقییم علاقات التعدد الخطي بین المتغیرات المستقلة عن 
طریق أجراء تحلیل إنحدار المربعات الصغرى الاعتیادي لكل جزء من النموذج وذلك باستخدام 

 .  وطلب تشخیص علاقات التعدد الخطيSPSS 24حصائي برنامج التحلیل الإ
 )٤(جدول رقم 

  مستقلة  الالمتغیرات  نتائج تشخیص علاقات التعدد الخطي بین

  المجموعة الأولى
معامل 
تضخم 
 التباین 

  
  المجموعة الثانیة

معامل 
تضخم 
 التباین 

 ٢٫٠٦٥ إدارة التغییر   ١٫٨١٦ إدارة التغییر

 ٢٫٧٠٨ التغییر في الثقافة التنظیمیة   ٢٫٧٠٥ تنظیمیةالتغییر في الثقافة ال

 ٢٫٧٢١ التغییر في الھیكل التنظیمي   ٢٫٠٥٥ التغییر في الھیكل التنظیمي

 ٢٫٧٦٥ التغییر في التكنولوجیا    ٢٫٥٧٧ التغییر في التكنولوجیا 

 ٣٫٣٠٧  استراتیجیة التدریب والتنمیة    

  SPSS 24نتائج برنامج التحلیل الإحصائي من إعداد الباحث إستناداً إلى : المصدر
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وبشكل أكثر تحدیداً، قام الباحث بتقییم علاقات التعدد الخطي بین إدارة التغییر، 
التغییر في الثقافة، التغییر في الھیكل، والتغییر في تكنولوجیا المعلومات كمتغیرات مستقلة 

تابع، وكذلك بین إدارة التغییر، التغییر في الثقافة، بالنسبة لاستراتیجیة التدریب والتنمیة كمتغیر 
التغییر في الھیكل، التغییر في التكنولوجیا، والتدریب والتنمیة كمتغیرات مستقلة بالنسبة للتمیز 

أن جمیع قیم معامل ) ٤(في القیادة كمتغیر تابع ولقد أظھرت النتائج كما یوضحھا جدول رقم 
، مما یعد دلیلاً على أن علاقات التعدد الخطي )٥(تقل عن الحد الأقصى المقبول  تضخم التباین 

بین المتغیرات المستقلة بالنموذج الھیكلي لا تمثل مشكلة، ومن ثم إمكانیة الاستمرار في تقییم 
  ).Hair et al., 2014(جودة النتائج واختبار فروض البحث 

 ریقة المربعات الصغرى الجزئیةالنتائج الإحصائیة لط) ٥(ویوضح جدول رقم  
  : المتعلقة بالنموذج الھیكلي الأتي

إن قیم معامل . R²التحدید إن المعیار الرئیسي لتقییم النموذج الھیكلي إنما یتمثل في معامل  -
التحدید لمتغیرات التدریب والتنمیة، التمیز في القیادة، التمیز في تقدیم الخدمة، والتمیز في 

 على التوالي یمكن إعتبارھا دلیلأ ٠٫٦٩٨،٠٫٣٠٨،٠٫٤٣٩،٠٫٤٠٣ت المعرفة والتي بلغ
قویاً على تمتع النموذج بالدقة التنبؤیة نظراً لكون قیم معامل التحدید جائت أعلى من الحد 

وباتباع القاعدة العامة ). Falk & Miller, 1992 (٠،١٠الأدنى الموصى بھ والذي یبلغ 
إعتبار قیمة معامل التحدید لمتغیر التدریب  یمكن Chin )1998(المقترحة من قبل 

 في حین یمكن إعتبار قیم معامل ٠،٦٧والتنمیة قیمة جوھریة حیث أنھا جائت أعلى من 
التحدید لمتغیرات التمیز في تقدیم الخدمة، والتمیز في المعرفة قیماً متوسطة حیث أنھا 

ر قیمة معامل التحدید  وأخیراً، یمكن إعتبا٠،٦٧ ولكنھا أقل من ٠،٣٣جائت أعلى من 
  ٠،٣٣لمتغیر التمیز في القیادة قیمة صغیرة حیث أنھا جائت أقل من 

 كمعیار لدقة التنبؤ، قام الباحث بقیاس الملائمة R²التحدید بالإضافة إلى تقییم حجم معامل  -
 ویقصد بالملائمة التنبؤیة؛ قدرة Q2 (Stone-Geisser's(وفقاً لمعیار للنموذج التنبؤیة 

ذج على التقدیر الدقیق للمشاھدات الخاصة بمؤشرات نموذج قیاس المتغیر التابع النمو
)Henseler et al., 2009 .( إن قیمQ2 ،لمتغیرات التدریب والتنمیة، التمیز في القیادة 

التمیز في تقدیم الخدمة، والتمیز في المعرفة والتي بلغت 
 الصفر، الأمر الذي یدعم  على التوالي جاءت أعلى من٠٫٤٤٩،٠٫٢٠١،٠٫٢٧١،٠٫١٨٦

إن طریقة المربعات . ملائمة النموذج للتنبؤ بمشاھدات مؤشرات قیاس تلك المتغیرات
 تفترض إعتدال توزیع البیانات، مما یعني الھیكلیة لاالصغرى الجزئیة لنمذجة المعادلة 

مدى  ختبارعدم إمكانیة تطبیق إختبارات المعنویة المعلمیة المستخدمة في تحلیل الإنحدار لإ
 إلى إجراء لا معلمي لتولید العینات PLS-SEM تستند كالمسار، لذلمعنویة معاملات 

 عینة فرعیة بشكل ٥٠٠٠المتتالیة لاختبار معنویة تلك المعاملات وذلك من خلال سحب 
عشوائي من العینة الأصلیة وتقدیر قیم معاملات المسار والأخطاء المعیاریة لتلك 

  ). Hair et al., 2014(المعاملات 
، )٥(، أظھرت النتائج التي یوضحھا جدول )١ف(فیما یتعلق بالفرض الرئیس الأول  -

. التأثیر الإیجابي والمعنوي لكلٍ من إدارة التغییر والتغییر في الھیكل على التدریب والتنمیة
دریب وبشكل أكثر تحدیداً، یعتبر التغییر في الھیكل صاحب التأثیر الإیجابي الأعلى على الت

، یلیھ إدارة التغییر )>  ٠،٠٠١، ٤٫٥٩٧ = t، قیمة ٠٫٤٤٩= معامل مسار (والتنمیة 
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كما أظھرت النتائج عدم . )>  ٠،٠١، ٢٫٩٣٥ = t، قیمة ٠٫٢٧٥= معامل مسار (
. میةمعنویة تأثیر كل من التغییر في الثقافة، والتغییر في التكنولوجیا على التدریب والتن

والذي ینص على وجود أثر إیجابي دال ، )١ف(الفرض الرئیس الأول بناء علیھ، تم قبول و
إدارة التغییر، التغییر في الثقافة، التغییر في الھیكل، (إحصائیاً لأنواع التغییر التنظیمي 

ر على التدریب والتنمیة جزئیاً فیما یتعلق بكلٍ من إدارة التغیی) والتغییر في التكنولوجیا
  . فیما یتعلق بكلٍ من التغییر في الثقافة والتغییر في التكنولوجیاالھیكل، ورفضھوالتغییر في 

، )٥(، أظھرت النتائج التي یوضحھا جدول )٢ف(وفیما یتعلق بالفرض الرئیس الثاني  -
معامل (التأثیر الإیجابي والمعنوي للتدریب والتنمیة على كلٍ من التمیز في تقدیم الخدمة 

= معامل مسار (، والتمیز في المعرفة )>  ٠،٠١، ٣٫٣٣٨ = t، قیمة ٠٫٥٢٢ =مسار 
، تلك النتائج تدعم الفرض الفرعي الثاني )>  ٠،٠٥، ٢٫٥٣٣ = t، قیمة ٠٫٤١١

كما أظھرت النتائج عدم معنویة تأثیر التدریب . على التوالي) ج٢ف(، والثالث )ب٢ف(
میز في القیادة، الأمر الذي قاد الباحث إلى رفض الفرض الفرعي الأول والتنمیة على الت

والذي ینص على وجود أثر ، )٢ف(الفرض الرئیس الثاني بناء علیھ، تم قبول ). أ٢ف(
التمیز في القیادة، التمیز في (إیجابي دال إحصائیاً للتدریب والتنمیة على التمیز المؤسسي 

جزئیاً فیما یتعلق بكلٍ من التمیز في تقدیم الخدمة ) فةتقدیم الخدمة، والتمیز في المعر
  .والتمیز في المعرفة، ورفضة فیما یتعلق بالتمیز في القیادة

، أظھرت النتائج عدم معنویة تأثیر الأنواع )٣ف(فیما یتعلق بالفرض الرئیس الثالث  -
، والتغییر في إدارة التغییر، التغییر في الثقافة، التغییر في الھیكل(الأربعة للتغییر 

على التمیز في القیادة، الأمر الذي قاد الباحث إلى رفض الفرض الفرعي ) التكنولوجیا
كما أظھرت النتائج أیضاً وبشكلٍ مفاجئ وجود تأثیر سلبي .بشكل كلي) أ٣ف(الأول 

 t، قیمة ٠٫٣٢٩-= معامل مسار (ومعنوي للتغییر في الثقافة على التمیز في تقدیم الخدمة 
  ، وقد أعزى الباحث ذلك التأثیر العكسي على الرغم )>  ٠،٠٥، ٢٫٠٤١= 

 ٠،٠١من وجود علاقة طردیة متوسطة القوة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 
إلى تأثیر الأنواع الأخرى ) ٢أنظر جدول (تربط التغییر في الثقافة بالتمیز في تقدیم الخدمة 

، فضلا عن التدریب )لتغییر في الھیكل، والتغییر في التكنولوجیاإدارة التغییر، ا(للتغییر 
كما أظھرت النتائج عدم معنویة تأثیر كل من إدارة التغییر، . والتنمیة كمتغیرات مُعَدِلة

تلك النتائج تدعم . التغییر في الھیكل، والتغییر في التكنولوجیا على التمیز في تقدیم الخدمة
 فیما یتعلق الثقافة، ورفضھجزئیاً فیما یتعلق بالتغییر في ) ب٣ف(الفرض الفرعي الثاني 

وأخیراً، أظھرت .   في التكنولوجیارالھیكل، والتغییبكلٍ من إدارة التغییر، التغییر في 
= معامل مسار (النتائج التأثیر الإیجابي والمعنوي لإدارة التغییر على التمیز في المعرفة 

كما أظھرت النتائج عدم معنویة تأثیر كل من . )>  ٠،١٠، ١٫٩٨٠ = t، قیمة ٠٫٣٠٠
تلك . التغییر في الثقافة، التغییر في الھیكل، والتغییر في التكنولوجیا على التمیز في المعرفة

 فیما ةالتغییر، ورفضجزئیاً فیما یتعلق بإدارة ) ج٣ف(النتائج تدعم الفرض الفرعي الثالث 
بناء علیھ، و. الثقافة، التغییر في الھیكل، والتغییر في التكنولوجیایتعلق بكلٍ من التغییر في 

والذي ینص على وجود أثر إیجابي دال إحصائیاً ، )٣ف(الفرض الرئیس الثالث تم قبول 
 یتعلق بتأثیر التغییر في الثقافة جزئیاً فیمالأنواع التغییر التنظیمي على التمیزالمؤسسي 
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بتأثیر إدارة التغییر على التمیز في المعرفة، ورفضة فیما على التمیز في تقدیم الخدمة و
  .عدا ذلك

والتأثیر النسبي للمتغیرات  علاوة على ما تقدم من نتائج، اتضح للباحث من تقییم حجم التأثیر
  :  ما یليالكامنة أو غیر المشاھدة على الملائمة التنبؤیة للنموذج 

 وطبقاً ) ٠٫١١ = ، ٠٫٣١= (كل یلعب الدور الرئیسي في التدریب التغییر في الھی
یمكن إعتبار تلك الأحجام ھي أحجام تأثیر  ، للقاعدة العامة لتقییم أحجام التأثیر 

 ).Cohen, 1988; Henseler et al., 2009(متوسطة وصغیرة على التوالي 
 ٠٫١٤= (ریب والتنمیة یلعب الدور الرئیسي في التمیز في تقدیم الخدمة التد ، = 

، وطبقاً للقاعدة العامة لتقییم )٠٫٠٣ = ، ٠٫٠٨= (، وفي التمیز في المعرفة )٠٫٠٧
 .ك الأحجام ھي أحجام تأثیر صغیرةیمكن إعتبار تل ، أحجام التأثیر 

إختبار أثر التدریب والتنمیة كمتغیر وسیط في العلاقة بین أنواع التغییر التنظیمي والتمیز 
  المؤسسي 

والذي یدور حول  )٤ف(یركز الباحث في ھذا القسم على اختبار الفرض الرئیس الرابع 
إدارة (ة ما بین أنواع التغییر من ناحیة ما إذا كان التدریب والتنمیة یلعب دور الوسیط في العلاق

والتمیز بأبعاده من ناحیة ) التغییر، التغییر في الثقافة، التغییر في الھیكل، والتغییر في التكنولوجیا
؛ وذلك باتباع المنھج )التمیز في القیادة، التمیز في تقدیم الخدمة، والتمیز في المعرفة(أخرى 

 واجھ الذي Sobel (1982) لاختباركبدیل Preacher & Hayes) 2004(المقترح من قبل 
  ).Hair et al., 2014(العدید من الانتقادات 
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 تم تقدیر معاملات المسار بالنموذج الھیكلي وذلك دون إدراج استراتیجیة كخطوة أولى،
نتائج إختبار ) ٦(التدریب والتنمیة كمتغیر وسیط مُحتمل، ویعرض الجزء الأعلى من جدول 

تلك المعاملات والتي تم الحصول علیھا من خلال إجراء لامعلمي لتولید العینات المتتالیة معنویة 
وجود تأثیر مباشر دال إحصائیاً لكلٍ من ) ٦(یوضح جدول .  عینة فرعیة٥٠٠٠وذلك بسحب 

، وكل من التغییر في الثقافة )٠،٠٥عند مستوى معنویة (إدارة التغییر والتغییر في الھیكل 
على التمیز في تقدیم الخدمة، بالإضافة إلى ) ٠،١٠عند مستوى معنویة (ي التكنولوجیا والتغییر ف

وجود تأثیر مباشر دال إحصائیاً لإدارة التغییر والتغییر في التكنولوجیا على التمیز في المعرفة 
 على التوالي، ومن ثم فإن التدریب والتنمیة كمتغیر وسیط من ٠،٠١،٠،١٠عند مستوى معنویة 

  .حتمل أن تستوعب كل أو بعضاً من تلك الآثار المباشرةالمُ
عدم معنویة الآثار المباشرة للأنواع الأربعة للتغییر على ) ٦(كما یتضح أیضاً بجدول 

التمیز في القیادة، ومن ثم أمكن للباحث استخلاص نتیجة مفادھا أن استراتیجیة التدریب والتنمیة 
أنواع التغییر والتمیز في القیادة، الأمر الذي قاد الباحث إلى لا تلعب دور الوسیط في العلاقة بین 

عدم معنویة الآثار ) ٦(كما یتضح أیضاً من جدول . رفض الفرض الفرعي الأول بشكل كلي
المباشرة لكلٍ من التغییر في الثقافة والتغییر في الھیكل على التمیز في المعرفة، الأمر الذي یعد 

التدریب والتنمیة لا تلعب دور الوسیط في العلاقة بین التغییر في الثقافة دلیلاً على أن استراتیجیة 
  .والتغییر في الھیكل ناحیة والتمیز في المعرفة من ناحیة أخرى

، تم إدراج التدریب والتنمیة كمتغیر وسیط بالنموذج الھیكلي، بحیث في الخطوة الثانیة
ر المباشر للأنواع الأربعة للتغییر التنظیمي سیتركز التقییم على اختبار مدى معنویة التأثیر غی

كمتغیرات مستقلة على التمیز في تقدیم الخدمة كمتغیر تابع وذلك عبر التدریب والتنمیة كمتغیر 
بالإضافة إلى اختبار مدى معنویة التأثیر غیر المباشر لكل من إدارة التغییر والتغییر في . وسیط

. متغیر تابع وذلك عبر التدریب والتنمیة كمتغیر وسیطالتكنولوجیا على التمیز في المعرفة ك
نتائج اختبار معنویة الآثار غیر المباشرة التي تم الحصول ) ٦(ویعرض الجزء الأوسط بجدول 

.  عینة فرعیة٥٠٠٠علیھا أیضاً من خلال إجراء لامعلمي لتولید العینات المتتالیة وذلك بسحب 
إدارة التغییر، التغییر (العلاقة بین : یة العلاقات التالیةوكشرط أساسي لھذا التقییم، ضرورة معنو

ن ناحیة والتدریب والتنمیة من ناحیة م) التكنولوجیا في الھیكل، والتغییر في رالثقافة، التغییفي 
والعلاقة بین التدریب والتنمیة من ناحیة وكل من التمیز في تقدیم الخدمة والتمیز في . أخرى

راجع (حقق من معنویة العلاقات السابقة خلال تقییم نتائج النموذج الھیكلي ولقد سبق الت. المعرفة
، وتبین عدم معنویة العلاقة بین التغییر في الثقافة والتدریب والتنمیة، الأمر الذي یعني )٥جدول 

عدم وجود تأثیر دال إحصائیاً للتدریب والتنمیة كمتغیر وسیط في العلاقة بین التغییر في الثقافة 
، یتبین )٦(بناء على النتائج الموضحة في الجزء الأوسط بجدول .  تمیز في تقدیم الخدمةوال

إدارة التغییر والتغییر في الھیكل على التمیز في تقدیم كلٍ من معنویة الآثار غیر المباشرة ل
 على ٠،٠١، ٠،٠٥الخدمة من خلال التدریب والتنمیة كمتغیر وسیط عند مستوى معنویة 

ن ثم استنتج الباحث أن التدریب والتنمیة یمكن أن یلعب دور الوسیط في العلاقة بین التوالي، وم
كما یتبین . إدارة التغییر والتغییر في الھیكل من ناحیة والتمیز في تقدیم الخدمة من ناحیة أخرى

لإدارة التغییر على التمیز في ) ٠،١٠عند مستوى معنویة (أیضاً معنویة الأثر غیر المباشر 
التدریب والتنمیة كمتغیر وسیط، ومن ثم استنتج الباحث أن التدریب والتنمیة  عرفة من خلالالم

كما أظھرت النتائج . یمكن أن یلعب دور الوسیط في العلاقة بین إدارة التغییر والتمیز في المعرفة
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، عدم معنویة الآثار غیر المباشرة للتغییر في )٦(الموضحة في الجزء الأوسط بجدول 
التمیز في تقدیم الخدمة والتمیز في المعرفة من خلال التدریب والتنمیة كلٍ من نولوجیا على التك

كمتغیر وسیط، الأمر الذي یعني عدم وجود تأثیر دال إحصائیاً للتدریب والتنمیة كمتغیر وسیط 
ز في في العلاقة بین التغییر في التكنولوجیا من ناحیة وكلٍ من التمیز في تقدیم الخدمة والتمی

  . المعرفة من ناحیة أخرى
، قام الباحث بتقییم حجم تأثیر التدریب والتنمیة كمتغیر وسیط في العلاقة كخطوة أخیرة

بین إدارة التغییر والتغییر في الھیكل من ناحیة والتمیز في تقدیم الخدمة من ناحیة أخرى، وكذلك 
 Varianceمعیار استخدام في العلاقة بین إدارة التغییر والتمیز في المعرفة، وذلك ب

Accounted For (VAF) وفقاً للقاعدة العامة ). ٦( كما ھو موضح بالجزء الأدنى بجدول
من تأثیر إدارة التغییر على التمیز % ٤٣٫٣:  أنح، یتض.Hair et al )2014(المقترحة من قبل 

مكن وصف ھذه الحالة في تقدیم الخدمة إنما یرجع إلى التدریب والتنمیة كمتغیر وسیط، وبالتالي ی
، %٨٠ولكنھا أقل من % ٢٠ جاءت أعلى من VAFبأنھا حالة توسط جزئي نظراً لكون قیمة 

من تأثیر التغییر في الھیكل على التمیز في تقدیم الخدمة إنما یرجع إلى التدریب % ٧٥٫٢كما أن 
 أن إلىبالإضافة . یاًوالتنمیة كمتغیر وسیط، وبالتالي تلك النتائج تدعم الفرض الفرعي الثاني جزئ

 تأثیر إدارة التغییر على التمیز في المعرفة إنما یرجع إلى التدریب والتنمیة كمتغیر من% ٢٧٫٣
 جاءت VAFوسیط، وبالتالي یمكن وصف ھذه الحالة بأنھا حالة توسط جزئي نظراً لكون قیمة 

لث جزئیاً، وبناء تلك النتائج تدعم الفرض الفرعي الثا%. ٨٠ولكنھا أقل من % ٢٠أعلى من 
وجودأثر إیجابي دال إحصائیاً للتدریب والتنمیة كمتغیر وسیط في "علیھ، تم قبول الفرض الرابع 

بتأثیر التدریب والتنمیة كمتغیر وسیط في العلاقة  جزئیاً فیما یتعلق"العلاقة بین التغییر والتمیز 
تقدیم الخدمة من ناحیة أخرى، وكذلك بین إدارة التغییر والتغییر في الھیكل من ناحیة والتمیز في 

بتأثیر التدریب والتنمیة كمتغیر وسیط في العلاقة بین إدارة التغییر والتمیز في  فیما یتعلق
  . فیما عدا ذلكالمعرفة، ورفضة

 على علاقات النموذج –كمتغیر مُعَدِّل–)  خاصة-عامة (إختبار أثر طبیعة الملكیة 
  الھیكلي 

تبار ما إذا كانت العلاقات فیما بین أنواع التغییر من ناحیة وكل یركز ھذا القسم على اخ
من ناحیة ) الفرض السادس(والتمیز بأبعاده الثلاثة ) الفرض الخامس(من التدریب والتنمیة 

أخرى، وكذلك العلاقات فیما بین أنواع التغییر من ناحیة والتمیز المؤسسي بأبعاده الثلاثة من 
، ) خاصة- عامة (، تختلف بشكلٍ معنوي باختلاف ملكیة البنوك )عالفرض الساب(ناحیة أخرى 

وذلك من خلال مقارنة تقدیرات المربعات الصغرى الجزئیة لنماذج المسار عبر المجموعتین 
 Multigroupالممثلتین لطبیعة الملكیة كمتغیر مُعَدِّل باستخدام التحلیل متعدد المجموعات 

Analysis (MGA)ُعَدَّلة من اختبار  الذي یمثل نسخة م"t " لاثنتین من العینات المستقلة، وفي
سبیل إجراء ھذا التحلیل، قام الباحث بتجزئة البیانات إلى مجموعتین فرعیتین طبقاً لطبیعة 

 مشاھدة، والأخرى للملكیة الخاصة والتي ٥٢الملكیة، إحداھما للملكیة العامة والتي تتضمن 
ر معاملات المسار،وذلك بالنسبة لكل مجموعة من  مشاھدة، كما تم تقدی٤٠تحتوي على 

المجموعتین الفرعیتین، عن طریق إجراء العملیات الحسابیة لطریقة المربعات الصغرى 
لتلك  الجزئیة، وباللجوء إلى إجراء لامعلمي لتولید العینات المتتالیة لتقدیر الأخطاء المعیاریة 

عیناً في ذلك ببرنامج التحلیل الإحصائي كما  عینة فرعیة ومست٥٠٠٠المعاملات باستخدام عدد 
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 لتساوي الأخطاء المعیاریة عبر Levene’s Test" لیفین"قام الباحث بإجراء اختبار 
وفي ضوء ). Mooi & Sarstedt, 2014(المجموعتین الفرعیتین الممثلتین لطبیعة الملكیة 

الحریة لمعاملات المسار وعدد درجات  للفروق المطلقة النتائج، قام الباحث بحساب قیم 
degrees of freedom الأخطاء المعیاریة عبر المجموعتین في   بافتراض تساوي

، وباستخدام المعادلة ٠،٩٥، ٠،٠٥تقع فیما بین " لیفین"المجتمع، وذلك إذا كانت قیمة اختبار 
 وعدد درجات الحریة اب قیم وعلى النقیض، قام الباحث بحس. على التوالي) ٢(،)١(رقم 

، أو ٠،٠٥أقل من " لیفین"الأخطاء المعیاریة، وذلك إذا جائت قیمة اختبار  بافتراض عدم تساوي
  )Hair et al., 2014(على التوالي ) ٤(،)٣(، وباستخدام المعادلة رقم ٠،٩٥أكبر من 
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  ة الأولى ھو عبارة عن معامل المسار بالمجموع  :  

  ھو عبارة عن معامل المسار بالمجموعة الثانیة   : 

  ھو عبارة عن الخطأ المعیاري لمعامل المسار بالمجموعة الأولى   : 

  ھو عبارة عن الخطأ المعیاري لمعامل المسار بالمجموعة الثانیة   : 

  ھو عبارة عدد المشاھدات بالمجموعة الأولى   : 

  اھدات بالمجموعة الثانیة ھو عبارة عدد المش  : 
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لاختبار تأثیر طبیعة ) MGA(نتائج التحلیل متعدد المجموعات ) ٧(ویوضح جدول 
فیما یتعلق بالفرض . كمتغیر مُعَدٍّل على علاقات النموذج الھیكلي)  خاصة-عامة (ملكیة البنوك 

أن تأثیر التغییر في الثقافة ) ٧( یوضحھا جدول ، أظھرت النتائج التي)٥ف(الرئیس الخامس 
فرق مطلق لمعامل (على التدریب والتنمیة یختلف بشكلٍ معنوي باختلاف طبیعة ملكیة البنك 

، مما یعني أن تأثیر التغییر في الثقافة على )>  ٠،١٠، ١٫٨٧٦ = t، قیمة ٠٫٤٠٦= المسار 
فوق ذلك التأثیر بالعامة، الأمر الذي یُعد دلیلاً على تأثیر التدریب والتنمیة بالبنوك الخاصة ی
وعلى .  التغییر في الثقافة والتدریب والتنمیةالعلاقة بینطبیعة الملكیة كمتغیر مُعَدٍّل على 

أن تأثیر كل من إدارة التغییر، التغییر في ) ٧(النقیض، أظھرت النتائج الموضحة بجدول 
یا من ناحیة على التدریب والتنمیة من ناحیة أخرى لا یختلف بشكلٍ الھیكل،والتغییر في التكنولوج

معنوي باختلاف طبیعة ملكیة البنك، وأن الفروق المطلقة بین معاملي المسار تعتبر فروق غیر 
جوھریة ترجع للصدفة، ومن ثم لم یجد الباحث دلیلاً على تأثیر طبیعة الملكیة كمتغیر مُعَدٍّل على 

ن إدارة التغییر، التغییر في الھیكل،والتغییر في التكنولوجیا من ناحیة والتدریب العلاقة  بین كل م
والذي ینص على الفرض الرئیس الخامس،  و بناء علیھ، تم قبول .والتنمیة من ناحیة أخرى

، ) خاصة-عامة (اختلاف أثر التغییر التنظیمي على التدریب والتنمیة باختلاف طبیعة الملكیة 
تعلق باختلاف أثر التغییر في الثقافة على التدریب والتنمیة باختلاف طبیعة الملكیة، جزئیاً فیما ی

  . ورفضة فیما عدا ذلك
) ٧(، أظھرت النتائج التي یوضحھا جدول )٦ف(وفیما یتعلق بالفرض الرئیس السادس 

، ٠٫٩٩٧= فرق مطلق لمعامل المسار (أن تأثیر التدریب والتنمیة على كلٍ من التمیز في القیادة 
، ٠٫٤٨٢= فرق مطلق لمعامل المسار (والتمیز في المعرفة ) >  ٠،٠٥، ٢٫٣٣٨ = tقیمة 
یختلف بشكلٍ معنوي باختلاف طبیعة ملكیة البنك، مما یعني أن ) >  ٠،١٠، ١٫٧٦٧ = tقیمة 

لمعرفة بالبنوك الخاصة یفوق تأثیر التدریب والتنمیة على كلٍ من التمیز في القیادة والتمیز في ا
ذلك التأثیر بالعامة، الأمر الذي یُعد دلیلاً على تأثیر طبیعة الملكیة كمتغیر مُعَدٍّل على العلاقة  

تلك النتائج تدعم الفرض . بین التدریب والتنمیة وكلٍ من التمیز في القیادة والتمیز في المعرفة
أن ) ٧(قیض، أظھرت النتائج الموضحة بجدول وعلى الن. الفرعي الأول والثالث على التوالي

تأثیر التدریب على التمیز في تقدیم الخدمة لا یختلف بشكلٍ معنوي باختلاف طبیعة ملكیة البنك، 
وأن الفرق المطلق بین معاملي المسار یعتبر فرق غیر جوھري یرجع للصدفة، ومن ثم لم یجد 

مُعَدٍّل على العلاقة بین التدریب والتنمیة والتمیز الباحث دلیلاً على تأثیر طبیعة الملكیة كمتغیر 
 علیھ، تم قبول وبناء. الثانيتلك النتیجة قادت الباحث إلى رفض الفرعي . في تقدیم الخدمة

والذي ینص على اختلاف أثر التدریب والتنمیة على التمیز ، )٦ف(الفرض الرئیس السادس 
)  التمیز في تقدیم الخدمة، والتمیز في المعرفةالتمیز في القیادة،(المؤسسي بأبعادة الثلاثة 

، جزئیاً فیما یتعلق باختلاف أثر التدریب والتنمیة على ) خاصة-عامة (باختلاف طبیعة الملكیة 
كلٍ من التمیز في القیادة والتمیز في المعرفة باختلاف الملكیة، ورفضة فیما یتعلق باختلاف أثر 

  .دیم الخدمة باختلاف الملكیةالتدریب والتنمیة على التمیز في تق
أن ) ٧(، أظھرت النتائج التي یوضحھا جدول )٧ف(وفیما یتعلق بالفرض الرئیس السابع 

تأثیر أنواع التغییر التنظیمي من ناحیة على كلٍ من التمیز في القیادة والتمیز في المعرفة من 
 الفروق المطلقة بین ناحیة أخرى لا یختلف بشكلٍ معنوي باختلاف طبیعة ملكیة البنك، وأن
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معاملي المسار تعتبر فروق غیر جوھریة ترجع للصدفة، ومن ثم لم یجد الباحث دلیلاً على تأثیر 
طبیعة الملكیة كمتغیر مُعَدٍّل على العلاقة بین الأنواع الأربعة للتغییر من ناحیة وكلٍ من التمیز 

ج قادت الباحث إلى رفض الفرعي تلك النتائ. في القیادة والتمیز في المعرفة من ناحیة أخرى
أن تأثیر ) ٧(كما أظھرت النتائج التي یوضحھا جدول . الأول والثالث على التوالي بشكلٍ كلي

إدارة التغییر على التمیز في تقدیم الخدمة یختلف بشكلٍ معنوي باختلاف طبیعة ملكیة البنك 
، مما یعني أن تأثیر )>  ٠،١٠، ١٫٩٥٩ = t، قیمة ٠٫٥٤٥= فرق مطلق لمعامل المسار (

إدارة التغییر على التمیز في تقدیم الخدمة بالبنوك الخاصة یفوق ذلك التأثیر بالعامة، الأمر الذي 
 إدارة التغییر والتمیز في تقدیم العلاقة بینیُعد دلیلاً على تأثیر طبیعة الملكیة كمتغیر مُعَدٍّل على 

أن تأثیر كل من التغییر في ) ٧(ائج الموضحة بجدول وعلى النقیض، أظھرت النت. الخدمة
 في التكنولوجیا من ناحیة على التمیز في تقدیم الخدمة من رالھیكل، والتغیی في رالثقافة، التغیی

ناحیة أخرى لا یختلف بشكلٍ معنوي باختلاف طبیعة ملكیة البنك، وأن الفروق المطلقة بین 
 ترجع للصدفة، ومن ثم لم یجد الباحث دلیلاً على تأثیر معاملي المسار تعتبر فروق غیر جوھریة

الھیكل، طبیعة الملكیة كمتغیر مُعَدٍّل على العلاقة بین كل من التغییر في الثقافة، التغییر في 
تلك النتائج قادت .  في التكنولوجیا من ناحیة والتمیز في تقدیم الخدمة من ناحیة أخرىروالتغیی

فرعي الثاني جزئیاً فیما یتعلق باختلاف أثر إدارة التغییر على التمیز الباحث إلى قبول الفرض ال
الفرض  قبول معلیھ، ت ءوبنا. ذلكفي تقدیم الخدمة باختلاف طبیعة الملكیة، ورفضة فیما عدا 

التمیز (والذي ینص على اختلاف أثر التغییر التنظیمي على التمیز بأبعاده ، )٧ف(الرئیس السابع 
 -عامة (باختلاف طبیعة الملكیة ) میز في تقدیم الخدمة، والتمیز في المعرفةفي القیادة، الت

، جزئیاً فیما یتعلق باختلاف أثر إدارة التغییر على التمیز في تقدیم الخدمة باختلاف )خاصة
  .طبیعة الملكیة، ورفضة فیما عدا ذلك

 

 : تھا نتائج التحلیل الإحصائي السابق على النحو التالي النتائج التى أظھروتفسیریمكن مناقشة 
  التعرف على مدي توافر التغییر وواقع التمیز وكذلك التدریب فى البنوك ھدف البحث

دوراً التجاریة العامة والخاصة محل البحث، وقد نجح البحث فى اثبات أن التغییر یلعب 
ي دال إحصائیاً التغییر على التمیز وجود أثر إیجابتبین  تأثیراً في التمیز، حیث أكثر

 یؤكد مقترح البحث نحو الاھتمام بعملیة التغییر، وھذا یؤكد أن ھناك دوراً اجزئیاً، مم
 ما تم تطبیقھ على أسس إذاإیجابیاً لعملیة التغییر في الدعم وقدرتھ على تحقیق التمیز 

 . منھجیة وعلمیة سلیمة
  دیرین بالبنوك التجاریة محل البحث من  المالمشاركین منأثبتت البحث أن جمیع

 یعوق من أن ىللمرأة، والت، فقد یكون السبب في ذلك ثقل الأعباء العائلیة الذكور فقط
تتقلد مناصب قیادیة، ولاسیما أن العمل القیادي في ھذا القطاع تحدیداً یتطلب شكل من 

 ھل تستطیع المرأة  كان العائق ھو الارتباطات العائلیةإذاأشكال شبھ التفرغ، ولكن 
 . منح الفرصة للمرأة لمنصب المدیرإحداث التوازن؟ فعلي عینة البنوك دراسة 

  وجود أثر إیجابي للتغییر على ومن خلال نموذج العلاقة الانحداریة أوضح البحث
 الإیجابي والمعنوي لكلٍ من إدارة التغییر تبین التأثیرحیث  جزئیاًالتدریب والتنمیة 

وبشكل أكثر تحدیداً، یعتبر التغییر . لھیكل التنظیمي على التدریب والتنمیةوالتغییر في ا
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في الھیكل صاحب التأثیر الإیجابي الأعلى على التدریب والتنمیة، یلیھ إدارة 
التغییر،كما أظھرت عدم معنویة تأثیر كل من التغییر في الثقافة،والتغییر في 

 القول أن ھذا یعني خروج التغییر في التكنولوجیا على التدریب والتنمیة ولا یمكن
الثقافة، والتغییر في التكنولوجیا من النموذج ولكن یمكن القول بان تأثیر كلا منھما 
متوسط ویجب إعادة النظر بھما مما یساعد على زیادة انتماء الفرد لدى البنك،بالتالي 

تبط بإدراك أھمیة یساعد ذلك على نجاح عملیة التغییر، وأن إدارة التغییر الفعالة تر
 .التدریب كمھارة ضروریة

 التأثیر  ثجزئیاً، حی أثر إیجابي للتدریب والتنمیة على التمیز نتائج وجود أظھرت
كما التمیز في المعرفة، والتمیز في تقدیم الخدمة الإیجابي للتدریب والتنمیة على كلٍ من 

، ھذا الأمر یؤكد یز القیاديالتمأظھرت النتائج عدم معنویة تأثیر التدریب والتنمیة على 
 ھذه النتائج .أن لأنشطة الموارد البشریة ومنھا التدریب لھا تأثیر إیجابي على التمیز

 التمیز للمنظمات، إلىتدعم بشكل كبیر الدور الذي یلعبھ التدریب والتنمیة في الوصول 
التمیز نمیة على ولكن بالنسبة لما أشارت الیھ النتائج من عدم معنویة تأثیر التدریب والت

 ضرورة وضع برامج للتنمیة تحدیداً لتطویرھم، فعلى البنوك إلىالقیادي ھذا یدفع 
التجاریة النظر في وضع برامج مخططھ لتنمیة القادة ولتحقیق التمیز القیادي لابد من 

 .التطویر الدائم لرؤیة ورسالة البنوك، وضرورة تبني القادة وتدعیمھم لسیاسة التغییر
  أن إستراتیجیة التدریب تلعب دور الوساطة فى العلاقة بین التغییر نتائج البحثأوضحت 

وھذه النتیجة نتیجة منطقیة حیث یُعد التدریب والتنمیة آداة في دعم عملیة . والتمیز
دور ایجابي نحو المعارف والمھارات المرتبطة حیث یلعب  التمیز، التغییر وتحقیق
وبذلك تجیب ھذه النتیجة على  التمیز إلىالوصول م وتحقیقھا، من ثبعملیة التغییر 

یوجد أثر للتدریب والتنمیة كمتغیر وسیط في ھل :  طرحھ البحث وھوالذيالتساؤل 
  والتمیز؟العلاقة بین التغییر 

  التغییر على التدریب والتنمیة وجود إختلافات معنویة فى درجة تأثیرتبین نتائج البحث 
أن تأثیر التغییر في الثقافة على  أظھرت جزئیاً حیث ،)اصة خ-عامة (باختلاف الملكیة 

ذلك  ضوء ى، وعلالعامةالتدریب والتنمیة بالبنوك الخاصة یفوق ذلك التأثیر بالبنوك 
دعم ثقافة جدیدة تتماشي مع القیم والمعاییر لثقافة الاھتمام بتغییر الثقافة عبر  یجب

 الذيوبذلك تجیب ھذه النتیجة على التساؤل . المؤسسة داخل عینة البنوك العامة التجاریة
وھل یختلف أثر التغییر على التدریب والتنمیة باختلاف طبیعة : طرحھ البحث وھو

 الملكیة؟
  التدریب والتنمیة على التمیز وجود إختلافات معنویة فى درجة تأثیرتبین النتائج 

لى كلٍ من التمیز القیادي أن تأثیر التدریب ع، جزئیاً، و) خاصة- عامة (باختلاف الملكیة 
والتمیز في المعرفة بالبنوك الخاصة یفوق ذلك التأثیر بالعامة، فھذا یُعد توجیھاً للبنوك 

وبذلك تجیب ھذه . العامة بالاھتمام بالجانب القیادي والمعرفي بھدف تحقیق التمیز
 التمیز ھل یختلف أثر التدریب والتنمیة على:  طرح بالبحثالذيالنتیجة على التساؤل 

 المؤسسي باختلاف طبیعة الملكیة؟ 
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  وجود إختلافات معنویة فى درجة تأثیر التغییر فى التمیز وفقا لشکل الملکیة تبین النتائج
بالبنوك الخاصة التمیز في تقدیم الخدمة باختلاف أثر إدارة التغییر على جزئیاً فیما یتعلق 

یختلف التمیز في تقدیم الخدمة ییر على  تأثیر إدارة التغنوأ. بالعامةیفوق ذلك التأثیر 
 بجانب العامة للاھتمامفھذا توجیھ للبنوك . بشكلٍ معنوي باختلاف طبیعة ملكیة البنك

ھل :  طرح بالبحثالذي تجیب ھذه النتیجة على التساؤل ، وبذلكالخدمةالتمیز في تقدیم 
  الملكیة؟یختلف أثر التغییر على التمیز باختلاف طبیعة 

 ستخلص من النتائج السابقة أن التدریب یلعب دور الوساطة فى العلاقة بین یمكن أن ن
إدارة التغییر، التغییر فى ( تأثیر التغییر، وتتلخص في إلىالتغییر والتمیز، بالإضافة 

على التمیز، وبناء علیھ، وفي ) والتغییر في التكنولوجیاالتغییر فى الھیاكل، الثقافة، 
یة ھذه العوامل، وعلى عینة البنوك التجاریة محل البحث ضوء ھذه النتائج یتضح أھم

 توعیة العاملین بأھمیة التغییر إلىضرورة تأسیس بیئة تنظیمیة محفزة للتمیز، بالإضافة 
 .والنتائج المترتبة على ذلك

 
 على ما قدمھ الباحث من تفسیر ءالحالي، وبنافي ضوء ما كشفت عنھ نتائج البحث 

توصیات تتعلق بالجانب : قشة لنتائج البحث، یمكن أن یتقدم بنوعین من التوصیات وھماومنا
  . لبحوث مستقبلیةتالتطبیقي، وتوصیا

   توصیات تتعلق بالجانب التطبیقي:١١/١
  یتضمن ھذا الجزء عرضًا لأھم التوصیات التى انتھى إلیھا الباحث والتى قد 

  نظیمي فى المؤسسات المصرفیة التى لھا نفس تؤدى إلى تحسین عملیة تطبیق التغییر الت
 ظروف التماثل، كما أنھا قد تساعد فى تحقیق التمیز لھذه المؤسسات، ومن ثم دعم التنمیة
الاقتصادیة من خطة عمل أو برنامج عمل یجب أن تلتزم بھا البنوك لتحقیق تمیز الخدمة 

الجدول التالي یوضح برنامج العمل المصرفیة من خلال الاھتمام بالتغییر التدریب والتنمیة، و
  .المقترح
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   توصیات تتعلق ببحوث مستقبلیة  /  ١١/٢
 أظھرت نتائج ھذا البحث العدید من المجالات التى تستحق الدراسة والإھتمام من قبل الباحثین 

  : لذلك یوصي الباحث باقتراحات للباحثین للاھتمام بالجوانب التالیة.بعدد من القضایا
أثر التدریب والتنمیة كمتغیر وسیط في العلاقة بین التغییر بحث الحالي على دراسة ركز ال -١

، لذلك یمكن توسیع البحوث المستقبلیة عن طریق إضافة بعض المتغیرات الوسیطة والتمیز
 تأثیرھا على النفسي لمعرفةالتعویضات، أبعاد الفكر الریادي، ورأس المال : الآخري مثل

  .ھذه العلاقة
 العامة والحاصة عینة للبنوكالبحث الحالي في اختبار النموذج الذي اقترحھ على اقتصر  -٢

، لذلك یمكن توسیع البحوث المستقبلیة عن طریق اختبار ذلك النموذج في الإسكندریةبمنطقة 
 .عدد من المنظمات الخدمیة الآخري مثل شركات التأمین، ومصلحة الضرائب العامة

التغییر أثر التدریب والتنمیة كمتغیر وسیط في العلاقة بین  ركز البحث الحالي على دراسة -٣
 تابع إضافة متغیر دراسة مقارنة، لذلك یمكن توسیع البحوث المستقبلیة عن طریق –والتمیز

 ).، الاجتماعي، والبیئيالاقتصادي(التنمیة المستدامة آخر مثل أبعاد 
یر وسیط في العلاقة بین التغییر أثر التدریب والتنمیة كمتغركز البحث الحالي على دراسة  -٤

لذلك یمكن توسیع البحوث المستقبلیة عن طریق إضافة متغیر التنظیمي والتمیز المؤسسي، 
مستقل آخر مع التغییر التنظیمي ولیكن إعادة الھیكلیة أو حوكمة الشركات أو إعادة الھندسة 

ھو تأثیرھما  مستقلة؟ وماللتعرف على ھل یوجد تفاعل بینھما كمتغیرات ) الھندرة(الإداریة 
 .المؤسسي على التمیز معاً

 حینما یصعب إحداث التغییر والتحسین، قد ن، ع)٢٠١١ماھر،(تحدث بعض الكُتاب مثل  -٥
 حیث یبدأ الأمر بتقلیل العمالة، ودراسة "التدمیر البناء" فكرة یضطر الأمر إلى استخدام 

لك أمام المنافسین، لذلك یمكن توسیع احتیاجات العمیل، والدخول إلى السوق وإغلاقھ بعد ذ
ھل "  یتبادر إلى الذھن وھوالذيالبحوث المستقبلیة عن طریق دراسة تجیب على التساؤل 

  " البناء تلائم كل المنظمات أم تختلف باختلاف المنظمات؟فكرة التدمیر
المرأة ھل من الصعب على "  یتبادر إلى الذھن ھوالذيدراسة تجیب على التساؤل  -٦

 كان العائق وإذا لأعباءھا العائلیة؟ قیادیة نظراً في القطاع البنكي أن تتقلد مناصب ریةالمص
 یترتب يالضامن، الذ وما ھو التوازن؟ھو الارتباطات العائلیة ھل تستطیع المرأة إحداث 

 المصرفي؟ قطاع ھام مثل القطاع تمیز فيعلیھ تحقیق 
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  )١(ملحق البحث رقم 

  قائمة الإستقصاء
  
  

  المشاركین/ السادة 
   

تحلیل : ییر التنظیمى فى التمیز المؤسسى أثر التغ"یقوم الباحث بإجراء دراسة بعنوان 
، "التجاریةالبنوك دراسة تطبیقیة مقارنھ على : الدور الوسیط لاستراتیجیة التدریب والتنمیة

ة یالتعرف على مدى توافر التغییر التنظیمى وواقع التمیز المؤسسى وكذلك استراتیجوذلك بھدف 
 بمنطقة -الخاصة / ى البنوك التجاریة العامة   فكمتغیر وسیط في ھذه العلاقةالتدریب والتنمیة 

ولتحقیق ھذا الھدف فإن الباحث یتطلع ویقدر مساھمتكم في إتمام ، محل البحث-الإسكندریة
البحث وذلك بالإجابة على مجموعة الأسئلة الواردة بالقائمة، علماً بأن تلك الأسئلة لا تتطلب 

یة فضلاً عن عدم إستخدامھا إلا في أغراض الإجابة عنھا الإدلاء بأیة بیانات شخصیة أو سر
  .البحث العلمي

  
   سلفاًالشكر والتقدیرمع خالص 
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Abstract 

The research aimed to identify the availability of organizational 
change, the reality of organizational excellence as well as the dimensions 
of training and development strategy in the public commercial banks 
subject of research, represented by Banque du Caire branches, and 
private commercial banks, represented by Bank of Alexandria branches 
in Alexandria. The researcher used the analytical descriptive method, 
which includes a description of the topic under research, and used the 
questionnaire as a data collection tool. The total number of retrieved lists 
was (107) out of (132) lists, and the number of correct lists for analysis 
was (92) lists.  

The research reached several results, the most important of which 
are: There is a statistically significant positive effect of organizational 
change on training and development strategy, in part, a statistically 
significant positive effect of training and development strategy on 
organizational excellence in part, as well as a statistically significant 
positive effect of organizational change on organizational excellence, in 
part. The results also indicated that training and development strategy 
plays a partial mediation role in the relationship between organizational 
change and organizational excellence. It was found that there are 
significant differences in the degree of organizational change’s impact on 
training and development strategy depending on types of ownership 
(public - private) in part, and that the effect of change in the 
organizational culture on training and development in the private banks 
outweighs that of public banks. There are also significant differences in 
the degree of effect of training and development on organizational 
excellence depending on different types of ownership (public - private), 
in part, as the effect of training and development on both the excellence 
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of leadership and excellence of knowledge in private banks outweighs 
that of public banks. Finally, there are significant differences in the 
degree of effect of organizational change on organizational excellence, 
partly depending on the ownership type, in part, as the effect of change 
management on service excellence in private banks outweighs that effect 
on public banks. 
Key Words: Organizational Change - Change Management -Training 

and Development Strategy - Organizational Excellence 
 


