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 : ملخص

إستهدفت هذه الدراسة إختبار أثر القدرة الإستيعابية للمعرفة كمتغير وسيط فى العلاقة بين التوجه 
، الريادى وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بالتطبيق على البنوك التجارية بجمهورية مصر العربية

بالإضافة إلى التعرف على أثر التوجه الريادى على القدرة الإستيعابية للمعرفة، وأثر كلًا من التوجه 
 .الريادى والقدرة الإستيعابية للمعرفة على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

فى حين يتمثل فى العاملين بالبنوك التجارية موضع التطبيق،  المجتمع الأول للدراسة يتمثل
المجتمع الثانى فى عملاء البنوك التجارية موضع التطبيق ممن يستخدمون الخدمات المصرفية 

( مفردة من مجتمع العاملين 291بسحب عينة عشوائية طبقية قوامها )ن الباحثو الإلكترونية، وقد قام 
وض، ( من مجتمع العملاء، ولتحقيق أهداف الدراسة تم صياغة مجموعة من الفر 384وعينة قوامها )

 المناسبة.مجموعة من الأساليب الإحصائية ن الباحثو وللتحقق من صحة هذه الفروض إستخدم 
وأسفففرت نتففائت التحليففل الإحصففائى عففن مجموعففة مففن النتففائت اهمهففاى وجففود إرتبففا  معنففوى بففين 

ثفففر كفففذلج وجفففود أو الإلكترونيفففة،  التوجفففه الريفففادى والقفففدرة الإسفففتيعابية للمعرففففة وجفففودة الخفففدمات المصفففرفية
معنففففوى لأبعففففاد التوجففففه الريففففادى علففففى كففففلًا مففففن القففففدرة الإسففففتيعابية للمعرفففففة وجففففودة الخففففدمات المصففففرفية 
الإلكترونيففة، ووجففود أثففر معنففوى للقففدرة الإسففتيعابية للمعرفففة علففى جففودة الخففدمات المصففرفية الإلكترونيففة، 

قفة بفين التوجفه الريفادى وجفودة العلا ستيعابية للمعرففة كمتغيفر وسفيط ففىوكذلج وجود أثر معنوى للقدرة الإ
 الخدمات المصرفية الإلكترونية وذلج فى البنوك التجارية موضع التطبيق.
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 :المقدمةأولاً: 

المستمر  سعيها في جوهرية تتمثل مشكلات أصبحت المنظمات فى ظل الضغو  التنافسية تواجه
لذلج نجدها تسعى إلى تجميع نافسية، في البيئة الت النجاح تحقيق من تمكنها التي الموارد عن للبحث

الأصول والموارد الملموسة وغير الملموسة لبناء قدرات إستراتيجية وتحقيق مستويات أداء عالية للمنظمة 
من أجل التفوق على قدرات المنافسين والتأقلم مع الديناميكية التنافسية للبيئة التى تعمل فيها 

(Kroeger, 2007 .) 

توجه الريادى مفهوماً محورياً فى مجال ريادة الأعمال لكل           أصبح مفهوم الولقد 
المنظمات بأحجامها المختلفة، حيث أنه يعتبر أداة فعالة للدلالة على الإجراءات وعمليات صنع القرارات 

قوة الدافعة تعمل كأحد التوجهات الإستراتيجية التى ، بالإضافة إلى كونه (Kroeger, 2007)الريادية 
 ,George&Marino)لقياس السلوك الريادى  إعتمادااء الأنشطة الريادية للمنظمة والمقياس الأكثر ور 

وطبقاً لنظرية الموارد، فإن التوجه الريادى يعتبر من موارد المنظمة الذى يمكن أن يساهم فى . (2011
ساعدها على إكتشاف تمايز المنظمة عن غيرها من المنظمات المنافسة وذلج بإمتلاكها للقدرات التى ت

وإستغلال الفرص الجديدة فى السوق مما يمكنها من مواجهة التحديات والإزدهار فى البيئة التنافسية 
 (.Li et al., 2008الغامضة )

المعرفة الخارجية تعد أحد أهم القدرات الديناميكية التى  إستيعابوحيث أن قدرة المنظمة على 
إلى القدرة الإستيعابية للمعرفة الخارجية يعتبر بمثابة  ، فإن الإفتقاريةلميزة التنافستساعدها على تحقيق ا

الريادية ويجعل إيجاد السلوك الإستباقى داخل المنظمة من الأمور  العائق الذى يعوق بناء الكفاءات
 (.Del Carmen Haro-Domínguez et al., 2007الصعبة )

اً حديثاً ومهماً للتنافس بين البنوك وأحد ومع إعتبار الخدمات المصرفية الإلكترونية مضمار 
مصادر الميزة التنافسية لها وفى ظل توجه البنج المركزى المصرى لتطبيق سياسة الشمول المالى، فإن 

الخدمات تعد هى المحور الرئيسى لهذه المنافسة. ومن منطلق الدور الذى يمثله التوجه  هذهجودة 
شطة المنظمة نحو البحث عن الفرص التنافسية وإستغلالها وكذلج الريادى كتوجه إستراتيجى فى توجيه أن

الدور الذى تحققه القدرة الإستيعابية للمعرفة كأحد القدرات الديناميكية فى إكتساب المعرفة الخارجية 
من خلال هذه الدراسة  فقد إستهدف الباحثون والتكنولوجيا الحديثة وتحقيق الميزة التنافسية للمنظمة، 

ور القدرة الإستيعابية للمعرفة كمتغير وسيط فى العلاقة بين التوجه الريادى للبنوك التجارية إختبار د
 .فى البنوك التجارية موضع الدراسة وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 

 
                                                       :الإطار النظرى: ثانياً 
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 متغيرأما ال، التوجه الريادى متغير ا فيثة متغيرات يتمثل الأول منهثلاتتناول هذه الدراسة 
فى حين يتمثل المتغير الثالث فى جودة الخدمات المصرفية  ،القدرة الإستيعابية للمعرفة الثاني فيتمثل في

وذلج ، وأبعادهم الأساسية المتغيراتمفهوم كل متغير من هذه بإيجاز  الباحثون يعرض و  الإلكترونية،
 لى النحو التاليىع

 :Entrepreneurial Orientation التوجه الريادىالمتغير الأول: 

يعرف التوجه الريادى بأنه التوجه الإستراتيجى للمنظمة والذى يتكون من أنما  إتخاذ القرار 
والطرق والممارسات والأدوات المحفزة لتحويل المنظمة إلى كيان ريادى والتى توصف بأنها مبدعة 

ويتضمن التوجه الريادى ثلاثة أبعاد يمكن تعريف كلًا ، (Feifei, 2012قية ومائلة للمخاطر )ستباإو 
 منها كما يلىى

بأنها المكون الأساسى للتوجه الريادى لأنها وتعرف : Innovativenessالإبداعية البُعد الأول: 
وتعكس الإبداعية ميل  تعكس الأدوات المهمة التى عن طريقها تقوم الشركة بملاحقة الفرص الجديدة،

الشركة للتركيز على دعم الأفكار الجديدة، والحداثة، والتجريب، والعمليات الإبداعية التى من الممكن أن 
 .(Alderman, 2011)تؤدى إلى منتجات وخدمات جديدة أو عمليات تكنولوجية 

ظمات الريادية المن بأنها من أهم صفاتتُعرف و ى Proactivenessالإستباقية ى البُعد الثاني
وتُعبر عن إستعداد المنظمة لتوقع الطلب فى المستقبل وتنطوى على رغبة الإدارة العليا فى أن تكون 

غباتهم وفقاً لما هو أفضل وجديد حتياجات العملاء وتحقيق حاجاتهم ور ول من يستجيب لإأالمنظمة هى 
(Alderman, 2011.) 

بأنه يمثل إطاراً للتوجه الريادى ويشير إلى  ويعرف ىRisk-takingالميل للمخاطرة ى البُعد الثالث
الرغبة فى المغامرة نحو المجهول دون معرفة النتائت المحتملة، وقد يتضمن الميل للمخاطرة الإستثمار 

 ,Aldermanفى التكنولوجيا الجديدة أو الدخول إلى أسواق مجهولة نسبياً أو غير مجربة مسبقاً )

2011.) 

 ىKnowledge Absorptive Capacity لقدرة الإستيعابية للمعرفةا: الثانيالمتغير 

 والتى المنظمة مستوى  على تحدث التى الديناميكية القدرة تُعرف القدرة الإستيعابية للمعرفة بأنها
 تطبيق هذه المعرفة تجارياً من ثم وتحويلها وإستيعابها الخارجية المعرفة إكتساب على المنظمة تساعد
 تنظيمية ديناميكية قدرة خلق بهدف وذلج الإستراتيجية والعمليات التنظيمية الإجراءات نم مجموعة خلال
 الحالية احتياجاتها بما يتلائم مع مواردها هيكلة إعادة من خلال وتتطور تتغير أن للمنظمة تسمح

عريف وتتضمن القدرة الإستيعابية للمعرفة أربعة أبعاد يمكن ت، (Zahra&George, 2002) والمتوقعة
 كلًا منها كما يلىى

  بعد من هذه الأبعاد كما يلىىكل تعريف 
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يشير إلى قدرة المنظمة على و : Knowledge Assimilationإكتساب المعرفة البُعد الأول: 
وإكتسابها من خلال مجموعة من العمليات مثل  وجمعهاالبحث عن المعرفة الخارجية وتحديد أهميتها 

المعرفية الجديدة، وتحديد وإدراك قيمة المعرفة الخارجية والمصادر  مسح البيئة وإستكشاف الفرص
المتصلة بها، وجمع وإكتساب المعرفة الخارجية المحددة ونقلها إلى داخل المنظمة، ومشاركة المعرفة 

 .(Saeedi, 2014المكتسبة داخل المنظمة )

إلى  المعرفة ستيعابشير إيو ى Knowledge Assimilationإستيعاب المعرفة ى البُعد الثاني
وتفسير وفهم المعلومات التى يتم  ومعالجةالإجراءات والعمليات التى تقوم بها المنظمة من أجل تحليل 

وفهمها وإدراكها من قبل الحصول عليها من خارج المنظمة وهو ما يعنى إستيعاب المعرفة داخليا 
 (.Mckelvie et al.,2007)المنظمة 

شير إلى قدرة المنظمة على يو  ىKnowledge Conversionعرفة تحويل المى البُعد الثالث
أجل تسهيل وتجميع ودمت المعرفة الحالية مع  منتطوير وتحسين الإجراءات التى تقوم بها المنظمة 

المعرفة الخارجية الجديدة المكتسبة من خارج المنظمة التى تم إستيعابها داخل المنظمة 
(Zahra&George, 2002.) 

يشير إلى القدرة التنظيمية و  ىKnowledge Exploitationإستغلال المعرفة ى ابعالر البُعد 
 والتوسع فى والتكنولوجياالحالية القائمة على الإجراءات والتى تساعد المنظمة على تحسين الكفاءات 

ليات تحويل العم وأمنتجات جديدة ومنافع تجارية  خلقلالمعرفة المكتسبة وترجمتها ب للإنتفاع هاإستخدام
 ,.Del Carmen Haro-Domínguez et al)  من أجل زيادة إنتاجية المنتجات ورأس المال العامل 

2007.) 

 ىQuality of E-Banking Services المتغير الثالث: جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 مع للخدمة يالفعل الأداء تطابق لدرجة معيارتُعرف جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بأنها ال

ة وإدراكاتهم للأداء الفعلى لها أو أنها الفرق بين توقعات العملاء للخدم ،الخدمة لهذه العملاء توقعات
تتضمن جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية خمسة ( 2011)الردايدة، ووفقاً ل (، 2010)شيروف، 

 أبعاد يمكن تعريف كلًا منها كما يلىى

تشير إلى القدرة على قيام الخدمة بالوظيفة المحددة لها و ى  Effeciency البعد الأول: الكفاءة
وبالسرعة المطلوبة، والقدرة على إستخدام العميل للخدمة بسهولة والحصول على المعلومات المرتبطة 
بالخدمة، وكذلج تعبر عن كفاءة مقدمى الخدمة وقدرتهم على إستغلال معرفتهم وخبراتهم فى تقديم 

 الخدمة.

تُعبر عن القدرة على تقديم الخدمة بدقة وثقة، كما انها و ى  Reliability الثانى: الإعتماديةالبعد 
أيضاً القدرة على تقديم خدمة تكون طبقاً لما وعدت به المؤسسة وبشكل يمكن الإعتماد عليه وبدرجة 

 عالية من الصحة والدقة.
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سرعة الخدمة فى تلبية متطلبات  تشير إلىوالتى ى  Responsiveness البعد الثالث: الإستجابة
العملاء بسرعة وتوفير المعاملات السريعة، وقلة أو إنعدام مشاكل الوصول للحسابات الإلكترونية، 
وكذلج توافر الملاحظات المرتدة الفورية، والمزايا التعاونية المتوفرة فى الخدمة لمساعدة العملاء فى 

 التعامل مع الخدمة.

ى وتعنى الحفاظ على معلومات المشتركين فى  Privacy والخصوصيةالبعد الرابع: السرية 
حيث لا تسمح بإساءة إستخدام المعلومات الشخصية لعملاء البنوك، ولا تسمح بالخدمات الإلكترونية 

ر الحماية العالية للبيانات المتعلقة بالتعاملات يللآخرين بالإطلاع على المعلومات الشخصية وتوف
 بين العميل والبنج. المصرفية التى تتم

شير إلى كفاءة التواصل والإتصال بين العملاء ى ويCommunication البعد الخامس: الإتصال
والبنوك بلغة مناسبة، وتعتبر عملية الإتصال وسيلة تبادل رسمية وغير رسمية للمعلومات بين المنظمة 

 عملائها.و 
                                                       :الدراسات السابقة: ثالثاً 

بإجراء دراسة مسحية لأهم البحوث والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة  ام الباحثون ق
 ثلاثة مجموعات كما يلىى وتم تقسيم الدراسات السابقة إلىوالتي أُتيح لهم فرصة الاطلاع عليها، 

 الريادى: المجموعة الأولى: الدراسات السابقة المتعلقة بالتوجه

 الإستراتيجية التوجهات أحد هو الريادى التوجه أنتبين من خلال إستعراض الدراسات السابقة 
 ريادة تحقيق فى تساهم أن شأنها من التى والقرارات والعمليات الأنشطة وجود إلى يشير والذى للمنظمة
 ;Al-Swidi&Al-Hosam, 2012) كما فى دراسات التنظيمى الأداء وتعزيز التنظيمية الأعمال

Arshad et al., 2014) كما فى دراسات أو تعزيز المخرجات الإبداعية مثل الأداء الإبداعى                                   
(Fernández-Mesa&Alegre, 2015;  Khalili et al., 2013) فى دراسة والإبداع الإستراتيجى 
(Preda et al., 2013) فى دراسة داع العمليات أو إبداع المنتجات وإب(Lee&Sukoco, 2007)  أو

 .(Arief et al., 2013)فى دراسة الأداء المالى للمنظمة 

هناك العديد من المتغيرات والعوامل التى كما أظهرت الدراسات التى إطلع عليها الباحثون أن 
 فى دراسة تنظيمىتؤثر على العلاقة بين التوجه الريادى والأداء فى المنظمات مثل نوع الهيكل ال

(Najmabadi et al., 2013 ) فى دراسة عمر المنظمة والموارد غير الملموسةأو 
(Anderson&Eshima, 2013 أو الإضطراب البيئى)فى دراسة (Kraus et al., 2012 أو المرونة )

 ,.Bojica et al) فى دراسة أو إكتساب المعرفة السوقية (Feifei, 2012)فى دراسة الإستراتيجية 

 . (Lee&Sukoco, 2007)فى دراسة أو رأس المال الإجتماعى  (2011

إختبار العديد من المتغيرات والقدرات التنظيمية كمتغيرات وسيطة  كما ركزت بعض الدراسات على
مثل أنشطة إستغلال    فى العلاقة بين التوجه الريادى والمخرجات التنظيمية والأداء التنظيمى 
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أو عن طريق توسيط بعض التوجهات مثل التوجه التعلمى  (Keh et al., 2007)فى دراسة المعلومات 
عملية توليد  أو أحد عمليات إدارة المعرفة مثل (Ma’atoofi,&Tajeddini, 2010)فى دراسة 

 فى دراسات أو قدرة إدارة المعرفة (Li et al., 2008; Vidic, 2013)فى دراسات  المعرفة
(Lee&Sukoco, 2007; Madhoushi et al., 2011)  أو أنشطة إكتساب المعرفة الخارجية بنوعيها

فى  أو التعلم التنظيمى (Bojica et al., 2011)فى دراسة  المعرفة التكنولوجية والمعرفة السوقية
 فى دراسة أو المرونة الإستراتيجية للمنظمة (;Real et al., 2012 Preda et al., 2013) دراسات

(Arief et al., 2013)  فى دراسة أو التوجه التعلمى(Wang, 2008)  أو القدرات التنظيمية
 .(Chen et al., 2012)فى دراسة الإستكشافية والقدرات التنظيمية الإستغلالية 

وجود علاقة قوية بين التوجه الريادى للمنظمة وبعض القدرات  تأكد من خلال بعض الدراساتكما 
 ,.Keh et al)كما فى دراسة ة مثل أنشطة إستغلال المعلومات والأنشطة المعرفية والتعلمية المختلف

 Ma’atoofi) فى دراسة وبعض التوجهات الإستراتيجية الأخرى مثل التوجه التعلمى (2007

&Tajeddini, 2010)  فى دراسات أو قدرة إدارة المعرفة(Lee&Sukoco, 2007 ; Madhoushi 

et al., 2011) فى دراسات مثل عملية توليد المعرفة  أو أحد عمليات إدارة المعرفة(Li et al., 2008; 

Vidic, 2013) فى والمعرفة السوقية  أو أنشفطة إكتسفاب المعرفة الخارجية بنوعيها المعرفة التكنولوجية
 ,.Real et al) مثلما تم إثباته فى دراسات أو قدرة التعلم التنظيمى (Bojica et al., 2011) دراسة

2012 Preda et al., 2013;). 

معظم الدراسات السابقة تم تطبيقها فى قطاع الصناعة من خلال المنشآت الصغيرة والمتوسطة 
 ,Amin( ودراسات )Najmabadi et al., 2013; Anderson&Eshima, 2013)مثل دراسات 

2015; Fernández-Mesa&Alegre, 2015)  أو قطاع التكنولوجيا ونظم المعلومات مثل دراسة
(Feifei, 2012;) أو قطاع الإلكترونيات مثل دراسة (Chen et al., 2012)ن و حثا، ولم يستطع الب 

 ,Al-Swidi&Al-Hosam)إلا دراستين فقط هما     قطاع البنوك الحصول على دراسات سابقة فى

2012; Acar et al, 2013). 

لإبداعية، اهى ثلاثة أبعاد  إعتتمدت علىدراسات التوجه الريادى  معظمإتضح أيضاً أن 
دراسة التوجه   في الدراسات العربية التى تناولت قلةهناك كما تبين أن ، الميل للمخاطرةوالإستباقية، و 

 (.ينالريادى )على حد علم الباحث

 

 المجموعة الثانية: الدراسات السابقة المتعلقة بالقدرة الإستيعابية للمعرفة:

لقدرة الإستيعابية للمعرفة مدى أهمية القدرة با قةالمتعل الدراسات السابقةتبين من خلال إستعراض 
الإستيعابية للمعرفة كأحد القدرات الديناميكية التى تمكن المنظمة من التعامل النظامى مع المعرفة 
الخارجية وتحويلها إلى منفعة تجارية من خلال قدرتها على المساهمة إيجابياً فى تحسين الأداء 
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 ,.Wang et al) فى دراسة فى المنتجات أوالإبداع (Tzokas et al., 2015) كما فى دراسة التنظيمى

2010; Song, 2015 ) فى دراسة أو تطوير المنتجات الجديدة(Jabar et al., 2011)  وبالتالى تحقيق
 الميزة التنافسية. 

دور  ادى والقدرة الإستيعابية للمعرفةبعض الدراسات التى جمعت بين التوجه الري كما أظهرت
كما  قدرة الإستيعابية للمعرفة كمتغير معدل يؤثر على العلاقة بين التوجه الريادى والإبداع التكنولوجىال

 Wales) فى دراسات أو بين التوجه الريادى والأداء التنظيمى (Noor&Ahmed, 2016) فى دراسة

et al., 2013; Engelen et al., 2014)  فى دراسة أو بين التوجه الريادى والأداء التصديرى 
(França&Rua, 2016.) 

هناك بعض الدراسات التى تم إدراج القدرة الإستيعابية للمعرفة كمتغير وسيط فى العلاقة كما أن 
أو بين التوجه الريادى ( Raymond et al., 2015) كما فى دراسة بين التوجه الريادى والأداء التنافسى

وأثبتت أن العوامل والمقدمات الريادية مثل التوجه  (Salehi et al., 2013) فى دراسة والإبداع التنظيمى
الريادى يساهم ويؤثر بصورة إيجابية فى تعزيز القدرة الإستيعابية للمعرفة وعملياتها المتمثلة فى إكتساب 

 المعرفة، إستيعاب المعرفة، تحويل المعرفة، وإستغلال المعرفة الخارجية فى المنظمة.

عض العوامل التى تسبق وتؤثر إيجابياً على القدرة الإستيعابية بعض الدراسات تأثير بأكدت 
فى  وتنوع الإتصالات الداخلية (Lee et al., 2014) فى دراسة للمعرفة فى المنظمة مثل دعم القيادة

 (.  Darawong, 2015) دراسة

فى قطاع  ة الإستيعابية للمعرفةمعظم الدراسات السابقة إهتمت بدراسة القدر كما إتضح أيضاً أن 
أو فى قطاع الإتصالات  (Tzokas et al., 2015; Lau&Lo, 2015)الصناعة مثل دراسات 

الوصول إلى ن الباحثو ولم يستطع  (،McKelvie et al., 2007)وتكنولوجيا المعلومات مثل دراسات 
 دراسات سابقة فى قطاع البنوك. 

معرفة من خلال أربعة أبعاد هى أغلب الدراسات على تناول القدرة الإستيعابية للكما إتفقت 
في  قلةهناك  بالإضافة إلى أنتحويل المعرفة، وإستغلال المعرفة، و إستيعاب المعرفة، و إكتساب المعرفة، 

 (.الباحثينالدراسات العربية التى تناولت دراسة القدرة الإستيعابية للمعرفة )على حد علم 

 

 

 بجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية:المجموعة الثالثة: الدراسات السابقة المتعلقة 

معظم الدراسات ركزت على التأثير الإيجابى لجودة لدراسات السابقة أن اتبين من خلال إستعراض 
 ,Sharma&Malviya) كما فى دراسات الخدمات المصرفية الإلكترونية على تحقيق رضا العملاء

2014; Roche, 2015; Okeke et al., 2015)                         فى دراسة أو ولاء العملاء 
(Kaur&Kiran, 2015)  (.2014)الهنداوى،               فى دراسةأو تحقيق الميزة التنافسية 
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بعض الدراسات ركزت على إختبار تأثير إدارة المعرفة على جودة الخدمة               أيضاً هناك 
لأساسية لإدارة المعرفة على جودة الخدمات المصرفية أو تأثير البنية ا (Tseng, 2016)كما فى دراسة 

 .(Haraisa, 2016) كما فى دراسة الإلكترونية
                                                 :الدراسة الاستطلاعية: رابعاً 

إجراء دراسة إستطلاعية وذلج بهدف بن الباحثو قام  من الجانب الميدانى لتحديد طبيعة المشكلة
والقدرة الإستيعابية للمعرفة الدالة على التوجه الريادى  والممارسات رفة مدى توافر الأنشطة والإجراءاتمع

التعرف على مدى إدراك الإدارات البنكية لأهمية جودة الخدمات بنوك التجارية المصرية، وكذلج فى ال
التعرف على رأى لإضافة إلى لفرص التنافسية فى السوق المصرفى، باالإلكترونية كمجال تنافسى وأحد ا

، ومستوى الجودة عملاء البنوك التجارية المصرية فيما يتعلق بأهمية الخدمات المصرفية الإلكترونية
 المتعلقة بهذه الخدمات المقدمة لهم.

إجراء من مديرى البنوك، وكذلج عينة ميسرة  معإجراء مقابلات فردية متعمقة ومن خلال 
للتعرف الإلكترونية من عملاء البنوك ممن يستخدمون الخدمات المصرفية مقابلات مع عينة عشوائية 

المقدمة  الخدمات المصرفية الإلكترونيةوتقييمهم لجودة  الخدمات المصرفية الإلكترونيةعلى مدى أهمية 
 ىإلى ما يلين و الباحثقد توصل و  من البنوك المتعاملين معها،

لى الأهمية الكبيرة لإقدام البنج على تقديم خدمات إتفق جميع المديرين الذين تمت مقابلتهم ع .1
ى الحصة السوقية وودائع العملاء، وأن تحقيق البنج للنمو ف بهدفمصرفية حديثة ومتطورة وذلج 

هناك أهمية لدرجة السبق نحو إستغلال الفرص المتاحة فى السوق وتقديم الخدمات الجديدة 
نظراً من حيث توافر الممارسات الريادية الإستباقية والمتطورة، ولكن تبين الاختلاف بين البنوك 

للعديد من العوامل منها الكفاءات البشرية والقدرات الإستكشافية المتاحة لدى الإدارة العليا وكذلج 
 تباين القدرات الإستغلالية للفرص الجديدة. 

ستثمارية عموماً، وذلج لا تميل إدارات البنوك إلى المخاطرة بصورة كبيرة فيما يتعلق بالقرارات الإ .2
إلى طبيعة عمل البنوك والتى تتعلق بتحقيق الإستثمار الآمن لأموال يرجع من وجهة نظر المديرين 

 المودعين.

هناك أهمية كبيرة لموضوع جودة الخدمة فى المجال المصرفى حيث يروا تقديم خدمات إلكترونية  .3
حالياً، وهو ما يتطلب منها تطوير البنية  مصرفية يعتبر من التحديات الحديثة التى تواجه البنوك

 التحتية التكنولوجية بإستمرار والإهتمام بضم وتطوير الكفاءات البشرية والتكنولوجية.

تعمل جميع إدارات البنوك سواء عامة أو خاصة على تقدير دور المعرفة بأنواعها الداخلية  .4
وك فى العينة المختارة فى الدراسة والخارجية كأساس للتطوير والإبداع واتضح قيام جميع البن

 بتنمية القاعدة المعرفية سواء على المستوى الفردى أو المؤسسى.  بالاهتمام الاستطلاعية

بالنسبة لعملاء البنوك، فقد أكدت المقابلات على تطلعات العملاء نحو قيام البنوك التى يتعاملون  .5
وتوفر لهم من الإعتماد عليها والوثوق بها معها بتقديم خدمات إلكترونية حديثة ومتطورة تمكنهم 
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الجهد والوقت والتكلفة، ويعتبرونها بالنسبة لهم أحد المعايير الهامة التى من خلالها يقيمون جودة 
 .البنوك عن بعضها البعض بالإضافة إلى معايير أخرى 

 

                مشكلة الدراسة:   :خامساً 

لدراسة الإستطلاعية يمكن بلورة مشكلة الدراسة فى محاولة فى ضوء كلًا من الدراسات السابقة وا
 الإجابة على التساؤلات التاليةى

للمعرفة وجودة الخدمات الإستيعابية هل يوجد علاقة إرتبا  بين التوجه الريادى والقدرة  .1
 ؟ موضع التطبيقالمصرفية الإلكترونية فى البنوك التجارية 

دى على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية فى البنوك إلى أى مدى يوجد تأثير للتوجه الريا .2
 ؟ موضع التطبيقالتجارية 

موضع لتوجه الريادى على القدرة الإستيعابية للمعرفة فى البنوك التجارية ا يؤثرإلى أى درجة  .3
 ؟ التطبيق

بنوك فى ال الخدمات المصرفية الإلكترونيةتأثير للقدرة الإستيعابية للمعرفة على جودة  هناكهل  .4
 ؟ موضع التطبيقالتجارية 

هل يوجد دور للقدرة الإستيعابية للمعرفة كمتغير وسيط فى العلاقة بين التوجه الريادى وجودة  .5
 ؟ موضع التطبيقفى البنوك التجارية  الخدمات المصرفية الإلكترونية

                                        أهداف الدراسة:          :سادساً 

 ذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التاليةىتسعى ه
، وجودة الخدمات للمعرفة التعرف على نوع العلاقة بين التوجه الريادى، والقدرة الإستيعابية .1

 المصرفية الإلكترونية.

فى البنوك التجارية  معرفة تأثير التوجه الريادى على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية .2
 .موضع التطبيق

 .موضع التطبيقالتوجه الريادى على القدرة الإستيعابية للمعرفة فى البنوك التجارية تحديد تأثير  .3

إستكشاف تأثير القدرة الإستيعابية للمعرفة على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية فى البنوك  .4
 .موضع التطبيقالتجارية 

التوجه الريادى وجودة إختبار دور القدرة الإستيعابية للمعرفة كمتغير وسيط فى العلاقة بين  .5
 .فى البنوك التجارية موضع التطبيق الخدمات المصرفية الإلكترونية

 
                                   فروض الدراسة:    :سابعاً 

 إستناداً إلى أهداف الدراسة المطلوب تحقيقها تسعى الدراسة إلى إختبار الفروض التاليةى
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للمعرفة وجودة الخدمات المصرفية الإستيعابية ه الريادى والقدرة لا يوجد إرتبا  معنوى بين التوج .1
 الإلكترونية فى البنوك التجارية موضع التطبيق.

لا يوجد تأثير معنوى لأبعاد التوجه الريادى على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية فى  .2
 البنوك التجارية موضع التطبيق.

للمعرفة فى البنوك التجارية الإستيعابية يادى على القدرة لا يوجد تأثير معنوى لأبعاد التوجه الر  .3
 موضع التطبيق.

لا يوجد تأثير معنوى لأبعاد القدرة الإستيعابية للمعرفة للبنوك التجارية على جودة الخدمات  .4
 المصرفية الإلكترونية فى البنوك التجارية موضع التطبيق.

كمتغير وسيط على العلاقة بين التوجه الريادى  لا يوجد تأثير معنوى للقدرة الإستيعابية للمعرفة .5
 وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية فى البنوك التجارية موضع التطبيق.

 كما يلىى رح للعلاقات بين متغيرات الدراسة( النموذج المقت1وفى ضوء ما تقدم يوضح الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (1الشكل رقم )
 رات الدراسةالنموذج المقترح للعلاقة بين متغي
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 المصدرى من إعداد الباحث

 : منهجية الدراسة: ثامناً 

 فى الدراسة على نوعين من البيانات هماىن الباحثو إعتمد  البيانات المطلوبة ومصادرها: -أ

بيانات ثانويةى تم الحصول عليها عن طريق مراجعة الكتب والدراسات والبحوث التى تناولت  .1
 بهم.المتعلقة والموضوعات  الدراسة متغيرات

أعُدت  إستقصاءمحل الدراسة بإستخدام قائمة  اتبيانات أوليةى تم جمعها من مفردات المجتمع  .2
 .ختبار صحة أو خطأ فروض الدراسةلإلهذا الغرض وتحليلها 

في تجميع بيانات الدراسة الميدانية من ن الباحثو عتمد إ أداة البحث وطريقة جمع البيانات:  -ب
 وفقاً لمرحلتين أساسيتين كما يلىى اتم إعداده إستقصاءلى تصميم قائمة مصادرها الأولية ع

 في صورتها الأولية:  ستقصاءالمرحلة الأولى: صياغة قائمة الإ

والتي اهتمت بدراسة الدراسات السابقة مبدئية في ضوء  إستقصاءبإعداد قائمة ن الباحثو قام 
إلى جزئين. الجزء الأول تم توجيهه إلى  تقصاءسالمتغيرات موضع الدراسة، وقد تم تقسيم قائمة الإ

مجتمع العاملين بالبنوك محل التطبيق لتجميع البيانات الخاصة بمتغير التوجه الريادى ومتغير القدرة 
الإستيعابية للمعرفة، بينما تم تصميم الجزء الثانى لتجميع البيانات الخاصة بمتغير جودة الخدمات 

 (1كما هو موضح فى الجدول رقم )مع العملاء فى البنوك محل التطبيق المصرفية الإلكترونية من مجت
 ىكما يلى
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 (1جدول )
 ستقصاءمتغيرات قائمة الإ

 أرقام العبارات فى القائمة الأبعاد المتغير

 التوجه الريادى
 9ى  1 الإبداعية

 14ى  10 الاستباقية

 20ى  15 للمخاطرة الميل

 القدرة الإستيعابية للمعرفة

 25ى  21 المعرفة سابإكت

 32ى  26 المعرفة إستيعاب

 39ى  33 المعرفة تحويل

 44ى  40 المعرفة استغلال

 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 51ى  45 الكفاءة

 55ى  52 الاعتمادية

 61ى  56 الاستجابة

 65ى  62 والخصوصية السرية

 68ى  66 الاتصال

 على الدراسات السابقة إعتماداثين الباحالمصدرى من إعداد 

 المرحلة الثانية: اختبارات الصدق والثبات: 

 :اختبار صدق المقياس  

بعرضها على نوعين من المحكمين يتمثل النوع  ستقصاءلقياس الصدق الظاهرى لقائمة الإ الباحثون قام 
فردات عينة الدراسة الميدانية، وذلج الأول في المحكمين العلميين، بينما يتمثل النوع الثاني في المحكمين من م

 من الناحيتين العلمية والتطبيقية، وذلج على النحو التاليى ستقصاءللتأكد من صدق الإ

في صورته الأولية على مجموعة من أعضاء  ستقصاءتم عرض الإ صدق المحكمين العلميين:
 ستقصاءلاحظات على قائمة الإوقد أبدي هؤلاء المحكمون بعض الم ،هيئة التدريس بقسم إدارة الأعمال

كما حذف البعض الآخر منهم بعض العبارات وإقترحوا وذلج من النواحي العلمية والموضوعية والشكلية، 
 إضافة عبارات أخري لتكون ذات دلالة أوضح. 

بٌعد تعديلها وفقاً لملاحظات  ستقصاءتم عرض قائمة الإ صدق مفردات الدراسة الميدانية:
مفردة من كل مجتمع من مجتمعات الدراسة والذين تم اختيارهم بطريقة  30على  ينالمحكمين العلمي

عشوائية من بين العاملين والعملاء بالبنوك موضع الدراسة وذلج للتعرف على مدى فهمهم وتمييزهم 
وقد أبدي هؤلاء الأفراد بعض الملاحظات حول الألفاظ الواردة في قائمة ، ستقصاءلعبارات قائمة الإ

كل هذه الملاحظات  الباحثون وقد أخذ ، ، كما طلب البعض الآخر منهم تغيير بعض الألفاظستقصاءالإ
 وصياغتها في صورتها النهائية. ستقصاءفي اعتباره عند تعديل قائمة الإ

  :اختبار ثبات المقياس 
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حيث قاموا س الإجمالى لمتغيرات البحث، معامل ألفا لكرونباخ لاختبار ثبات المقيان الباحثو  ستخدمإ
بتوزيع قائمة الإستقصاء على ثلاثين مفردة تم إختيارهم بطريقة عشوائية من كل مجتمع، وتم إجراء التحليل 

 ( نتائت إختبار الثبات لمتغيرات الدراسة كما يلىى2ويوضح الجدول رقم )الإحصائى لهذه القوائم، 

 (2جدول رقم )
 ات الدراسةنتائج اختبار الثبات لمتغير 

 معامل الثبات ألفا كرونباخ   ستقصاءرقم العبارات بالإ وأبعاده المتغير 
 0.910 20-1 متغير التوجه الريادى 

 0.874 9-1 ة الإبداعي .1

 0.727  14-10  الإستباقية .2
 0.723 20-15 الميل للمخاطرة .3

 0,896 44-21 متغير القدرة الإستيعابية للمعرفة 

 0,740 25-21 إكتساب المعرفة  .1

 0,733 32-26 المعرفةإستيعاب  .2

 0,746 39-33 تحويل المعرفة  .3

 0,701 44-40 إستغلال المعرفة  .4

 0,872 68-45 الإلكترونية المصرفية جودة الخدمات
 0,712 51-45 الكفاءة .1

 0,619 55-52 الإعتمادية .2

 0,761 61-56 الإستجابة .3

 0,718 65-62 السرية والخصوصية .4

 0,709 68-66 الإتصال .5
 اسةر لمتغيرات الد ستقصاءتحليل عبارات الإعلى نتائت  إعتماداالباحثين  دادإعالمصدرى  

املات الثبات الخاصة بقياس ( أن قيم مع2وأظهرت نتائت اختبار الثبات التي يوضحها الجدول رقم )
 مقياس.ذات دلالة جيدة لأغراض الدراسة، مما يشير إلى ثبات هذا الفهى قيم مقبولة، وبالتالي متغيرات الدراسة 

في قياس ما صممت من  ستقصاءمن صدق قائمة الإ الباحثون وفى ضوء ما تقدم، فقد تأكد 
عتماد على هذه القائمة في الحصول على البيانات التي تتسم لإأيضاً من امكانية ا واكما تأكدأجله، 

ذى يؤكد على الأمر ال عليه إمكانية تعميم النتائت التي تتوصل إليها الدراسة، يترتببالثبات، مما 
للتطبيق، وتجميع بيانات الدراسة الميدانية من خلالها، وإجراء التحليل  ستقصاءصلاحية قائمة الإ

 الإحصائي باستخدام هذه البيانات.

 مجتمع وعينة الدراسة:  -ج
من أجل إختبار فروض الدراسة بالإعتماد على مجتمعين للدراسة. المجتمع الأول هو  الباحثون قام 
املين بالبنوك التجارية موضع الدراسة، والمجتمع الثانى هو مجتمع العملاء بالبنوك التجارية موضع مجتمع الع

بالتطبيق على جميع  الباحثون قام الدراسة ممن يستخدمون الخدمات المصرفية الإلكترونية فى هذه البنوك، وقد 
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(، 19التجارية الخاصة والمشتركة وعددها ) ( بنوك، وجميع البنوك3وعددها ) البنوك التجارية العامة فى الدقهلية
 كما هو موضح فيما يلىى

 المجتمع الأول: مجتمع العاملين بالبنوك التجارية موضع الدراسة:
يتمثل المجتمع الأول للدراسة فى العاملين فى البنوك التجارية فى محافظة الدقهلية، ولتحديد حجم العينة 

 ,The Research Advisorالعينات ) حجم لتحديد المعدة الإلكترونية اولبالجدفى المجتمع الأول تم الإستعانة 

( مع افتراض أن الخصائص المطلوب دراستها في المجتمع %95( ومعامل ثقة )%5بحدود خطأ ) (2006
( مفردة، 291(، وبناءً عليه يصبح حجم العينة المسحوبة من المجتمع الأول للدراسة )%50)متوافرة بنسبة 
 ( توزيع حجم العينة من العاملين داخل كل بنج من البنوك موضع الدراسةى3دول  رقم )ويوضح الج

 (3جدول رقم )
 حجم العينة من العاملين فى كل بنك من البنوك موضع الدراسة

 إجمالى  البنك م ملكية البنك
 عدد العاملين

 الوزن 
 النسبى % 

 حجم
 العينة

 بنوك
 القطاع العام 

 88 %30.34 416 البنج الأهلي المصري  1

 67 %22.98 315 بنج مصر 2

 23 %7.95 109 بنج القاهرة 3

 178 %61.27 840 إجمالى البنوك التجارية العامة

 البنوك
 الخاصة  

 والمشتركة 

 20 %6.78 93 مصر –البنج التجاري الدولي  1

 4 %1.39 19 البنج العربى الأفريقى الدولى 2

 11 %3.94 54 بنج قطر الوطنى الأهلى  3

 4 %1.31 18 بنج اتش اس بي سي 4

 3 %1.17 16 البنج الأهلي المتحد  5

 5 %1.68 23 بنج عودة  6

 8 %2.63 36 بنج الاسكندرية 7

 5 %1.68 23 مصر –بنج كريدى أجريكول  8

 4 %1.39 19 مصر –البنج الأهلى الكويتى  9

 7 %2.48 34 بنج الشركة المصرفية العربية الدولية 10

 4 %1.24 17 مصر –بنج الكويت الوطنى  11

 5 %1.90 26 مصر –بنج بلوم  12

 6 %2.04 28 مصر –بنج البركة  13

 8 %2.70 37 بنج فيصل المصري  14

 3 %1.17 16 البنج المصري الخليجي 15

 4 %1.24 17 مصر –مصرف أبو ظبى الإسلامى  16

 5 %1.60 22 بنج قناه السويس 17

 4 %1.24 17 بنج الاتحاد الوطني 18

 3 %1.17 16 بنج المؤسسة العربية المصرفية  19

 113 %38.73 531 إجمالى البنوك التجارية الخاصة والمشتركة
 291 % 100 1371 الإجمـــالى الكلى

 2017حتى أكتوبر سجلات شئون العاملين بالبنوك موضع التطبيق  على إعتماداالباحثين المصدرى من إعداد 

في العاملين الذين يقومون بالأنشطة فى المجتمع الأول لهذه الدراسة  وحدة المعاينة وتمثلت
 ة داخل البنوك السابق ذكرها.المصرفي
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 المجتمع الثانى: مجتمع العملاء بالبنوك التجارية موضع الدراسة:

ولتحديد حجم العينة فى الدراسة، يتمثل المجتمع الثانى للدراسة فى عملاء البنوك التجارية موضع 
 The Researchالعينات ) حجم لتحديد المعدة الإلكترونية بالجداولالمجتمع الثانى تم الإستعانة 

Advisor, 2006) ( مع %95( ومعامل ثقة )%5بحدود خطأ )فتراض أن الخصائص المطلوب إ
العينة المسحوبة من المجتمع  (، وبناءً عليه يصبح حجم%50)دراستها في المجتمع متوافرة بنسبة 

( توزيع حجم العينة من العملاء لكل بنج من 4( مفردة، ويوضح الجدول رقم )384الثانى للدراسة )
 البنوك موضع الدراسةى

 (4جدول رقم )
 حجم العينة من العملاء فى كل بنك من البنوك موضع الدراسة

 إجمالى  البنك م ملكية البنك
 عدد العملاء

 الوزن 
 بى %النس 

 حجم 
 العينة

 بنوك
 القطاع العام 

 128 %44.01 168 البنج الأهلي المصري  1

 44 %15.17 58 بنج مصر 2

 12 %4.01 15 بنج القاهرة 3

 241 %63.19 233967 إجمالى البنوك التجارية العامة

 البنوك
 الخاصة  

 والمشتركة 

 15 %5.03 19 مصر –البنج التجاري الدولي  1

 4 %1.28 5 لعربى الأفريقى الدولىالبنج ا 2

 7 %2.25 9 بنج قطر الوطنى الأهلى  3

 4 %1.23 5 بنج اتش اس بي سي 4

 3 %1.19 5 البنج الأهلي المتحد  5

 5 %1.61 6 بنج عودة  6

 8 %2.81 11 بنج الاسكندرية 7

 5 %1.85 7 مصر –بنج كريدى أجريكول  8

 3 %1.16 5 رمص –البنج الأهلى الكويتى  9

 6 %2.07 8 بنج الشركة المصرفية العربية الدولية 10

 3 %1.07 4 مصر –بنج الكويت الوطنى  11

 5 %1.60 6 مصر –بنج بلوم  12

 6 %2.12 8 مصر –بنج البركة  13

 12 %3.95 15 بنج فيصل المصري  14

 3 %1.05 4 البنج المصري الخليجي 15

 5 %1.79 7 مصر -مى مصرف أبو ظبى الإسلا 16

 5 %1.87 7 بنج قناه السويس 17

 2 %0.75 3 بنج الاتحاد الوطني 18

 6 %2.14 9 بنج المؤسسة العربية المصرفية  19

 143 %36.81 136312 إجمالى البنوك التجارية الخاصة والمشتركة

 384 % 100 370279 الإجمـــالى الكلى

 2017اداً على سجلات البنوك حتى أكتوبر إعتمالباحثين المصدرى من إعداد 

البنوك  العميل الفرد الذى يتعامل معفي فى المجتمع الثانى لهذه الدراسة  وحدة المعاينة وتمثلت
 الدراسة والذى يتعامل مع خدمة أو أكثر من الخدمات الإلكترونية التى يقدمها البنج. محلتجارية ال

        ية والنتائج:: تحليل بيانات الدراسة الميدانتاسعاً 
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 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة:  :القسم الأول

الجفدول  ففيعفرض هفذه الخصفائص  ينيمكن للباحثو تحليل الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة: .1
 ىكما يلى (5رقم )

 (5جدول )
 رافية لعينة الدراسة غخصائص الديمو الوصف 

 النسبة عدد المفردات الخصائص المجتمع

مع مجت
 العاملين

 الملكية
 %61‚20 178 عام

 %38‚80 113 خاص

المستوى 
 الإداري 

 %7.6 22 إدارة عليا

 %49.5 144 إدارة وسطي

 %43 125 إدارة تنفيذية

عدد سنوات 
 الخبرة  

 %23.7 69 سنوات 5أقل من 

 %36‚4 106 سنوات 10سنوات لأقل من  5من 

 %28.9 84 سنة 15سنوات لأقل من  10من 

 %11 32 سنة فأكثر 15

مجتمع 
 العملاء

 العمر

 %29,69 114 سنوات 30أقل من 

 %41,15 158 سنة 40سنة لأقل من  30من 

 %19,79 76 سنة 50سنة لأقل من  40من 

 %9,38 36 سنة فأكثر 50

 المستوى 
 التعليمي 

 %4,95 19 متوسط

 %14,84 57 فوق متوسط

 %65,89 253 انسبكالوريوس/ ليس

 %14,32 55 دراسات عليا

 المستوى 
 المهني  

 %19,79 76 طالب

 %51,04 196 موظف

 %15,10 58 رجل أعمال

 %14,06 54 أخرى 

 الإحصائيعلى نتائت التحليل  إعتماداالباحثين من إعداد المصدر: 

 

 

 

 

 ا يتعلق بمتغيرات الدراسة:فيم تحليل البيانات الوصفية لاستجابات مفردات عينة الدراسة .2

 فيمففا الدراسففة عينففة مفففردات لاسففتجابات الوصففةية البيانففات فففى هففذا الجففزء تحليففل البففاحثون يعففرض 
الدراسففة وهففى التوجففه الريففادى )المتغيففر المسففتقل(، والقففدرة الإسففتيعابية للمعرفففة )المتغيففر  بمتغيففرات يتعلففق

وقففد تففم قيففاس الففوزن النسففبى لدرجففة متغيففر التففابع(، الوسففيط(، وجففودة الخففدمات المصففرفية الإلكترونيففة )ال
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بإسففتخدام مقيففاس ليكففرت الخماسففى، وتففم تحديففد  ستقصففاءالموافقففة للعبففارات المسففتخدمة فففى فففى قائمففة الإ
 طول خلايا المقياس )الحدود الدنيا والعليا( بحساب المدى وذلج بإستخدام المعادلة التاليةى

 طول الفئة =
 الدنيا القيمة –القيمة العليا 

= 
5-1 

 =0,8 
 5 عدد المستويات

ى 1)         وبتطبيففففق المعادلففففة السففففابقة تكففففون درجففففة الموافقففففة منخفضففففة جففففداً إذا تراوحففففت بففففين 
(، وتكففففون الدرجففففة متوسففففطة إذا 2‚60ى 1‚81(، وتكففففون الدرجففففة منخفضففففة إذا تراوحففففت مففففا بففففين )1‚80

(، وأخيففراً 4‚20ى 3‚41)       تراوحففت مففا بففين (، كمففا تكففون مرتفعففة إذا 3‚40ى 2‚61تراوحففت مففا بففين )
 والإنحفففراف الحسففابية ( . ويمكففن توضفففيح المتوسففطات5ى 4‚21تكففون مرتفعففة جففداً إذا تراوحفففت مففا بففين )

 ( كما يلىى6هذه الأبعاد فى الجدول رقم ) لعبارات النسبية والأهمية المعيارى 

 (6جدول رقم )
 الأهمية النسبية لمتغيرات الدراسةالمتوسطات الحسابية والإنحراف المعيارى و 

 درجة الموافقة الأهمية النسبية الانحراف المعياري  المتوسط المتغير وأبعاده

 متوسطة - - 3,111 متغير التوجه الريادى

 متوسطة 2 0,439 3,299 الإبداعية .1

 مرتفعة 1 0,467 3,458 الإستباقية .2

 منخفضة 3 0,417 2,576 الميل للمخاطرة .3

 متوسطة - - 3.332 درة الإستيعابية للمعرفةمتغير الق

 متوسطة 3 0.434 3.192 إكتساب المعرفة .1

 متوسطة 4 0.44 3.17 إستيعاب المعرفة .2

 متوسطة 2 0.419 3.373 تحويل المعرفة .3

 مرتفعة 1 0.563 3.593 إستغلال المعرفة .4
 متوسطة - - 3,053 الإلكترونية المصرفية جودة الخدمات

 متوسطة 1 0,636 3,272 الكفاءة .1
 متوسطة 5 0,619 2,759 الإعتمادية .2
 متوسطة 2 0,840 3,254 الإستجابة .3
 متوسطة 4 0,746 2,876 السرية والخصوصية .4
 متوسطة 3 0,498 3,105 الإتصال .5

 الإحصائيعلى نتائت التحليل  إعتمادامن إعداد الباحثين المصدر: 

بات مففففردات عينفففة الدراسفففة فيمفففا يتعلفففق المتوسفففط العفففام لإسفففتجا ( يتضفففح أن6مفففن الجفففدول رقفففم )
( بدرجففة موافقففة متوسففطة، وهففو مففا يشففير إلففى أن درجففة 3,111بعبففارات متغيففر التوجففه الريففادى قففد بلفف  )

توافر أبعاد التوجه الريادى تعد متوسطة ففى البنفوك موضفع التطبيفق مفن وجهفة نظفر مففردات العينفة، كمفا 
 ،المرتبفة الأولفى الإسفتباقيةالريادى، حيث احتل بُعد  هتغير التوجالترتيب العام لأبعاد ميبين الجدول أيضاً 

 . في المرتبة الثالثة الميل للمخاطرةبُعد بينما جاء  ،جاء في المرتبة الثانية الإبداعيةبُعد و 

المتوسط العام لإسفتجابات مففردات عينفة جاء وفيما يتعلق بعبارات أبعاد القدرة الإستيعابية للمعرفة 
( بدرجففة موافقففة متوسففطة، وهففو مففا يشففير إلففى أن درجففة تففوافر عمليففات وممارسففات أبعففاد 3,332الدراسففة )
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القدرة الإسفتيعابية للمعرففة تعفد متوسفطة ففى البنفوك موضفع التطبيفق مفن وجهفة نظفر مففردات العينفة، كمفا 
إسفففتغلال د حيفففث احتفففل بُعففف القفففدرة الإسفففتيعابية للمعرففففة،الترتيفففب العفففام لأبعفففاد متغيفففر يبفففين الجفففدول أيضفففاً 

بُعفففد بينمفففا جفففاء  ،جفففاء ففففي المرتبفففة الثانيفففة الفففذى تحويفففل المعرففففة، يلفففى ذلفففج بُعفففد المرتبفففة الأولفففى المعرففففة
 .الرابعةفي المرتبة  إستيعاب المعرفةبُعد  وأخيراً جاء، في المرتبة الثالثة إكتساب المعرفة

المتوسفط العففام لإسففتجابات  جففاءوفيمفا يتعلففق بعبفارات أبعففاد جفودة الخففدمات المصففرفية الإلكترونيفة 
( بدرجففة موافقففة متوسففطة، وهففو مففا يشففير إلففى أن درجففة تففوافر أبعففاد 3,053مفففردات عينففة الدراسففة بلفف  )

جفودة الخففدمات المصففرفية الإلكترونيففة تعفد متوسففطة فففى البنففوك موضففع التطبيفق مففن وجهففة نظففر مفففردات 
، حيفث جفودة الخفدمات المصفرفية الإلكترونيفةر الترتيفب العفام لأبعفاد متغيفالعينة، كمفا يبفين الجفدول أيضفاً 

بُعففد ، بينمفا جففاء جففاء ففي المرتبففة الثانيففة الففذى الإسفتجابة، يلفى ذلففج بُعففد المرتبففة الأولففى الكففاءةاحتفل بُعففد 
بُعففد جففاء ، وأخيففراً الرابعففةفففي المرتبففة  السففرية والخصوصففيةبُعففد  ، كمففا جففاء فففي المرتبففة الثالثففة الإتصففال
  .الخامسةتبة في المر  الإعتمادية

 اختبار فروض الدراسة:  :القسم الثاني

  علاقة الإرتباط بين متغيرات الدراسة:إختبار  .1

 الريـادى التوجـه بـين معنـوى  إرتبـاط يوجـد " لاعلفى  الأول بصياغة الففرض الرئيسفى الباحثون قام 
وقفد "،  ع التطبيـقموضـ البنـوك فـى الإلكترونيـة المصـرفية الخـدمات وجـودة للمعرفـة الإستيعابية والقدرة
، (SPSS V.22) باسفتخدام برنفامتالإرتبفا  بإسفتخدام معامفل إرتبفا  بيرسفون  تحليفلعلفى  البفاحثون إعتمد 

 ىكما يلى (7وقد أسفرت نتائت التحليل الإحصائى كما يوضحه الجدول رقم )

   
 
 
 
 
 
 

 (7) رقم جدول
 الدراسة متغيرات بين  رتباطمعاملات الإ مصفوفة  

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 م
          1 . الإبداعية1

         1 **0.848 الإستباقية. 2

        1 **0,836 **0,804 الميل للمخاطرة. 3

       1 **0,437 **0,470 **0,617 إكتساب المعرفة. 4
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      1 **0,571 **0,418 **0,522 **0,647 إستيعاب المعرفة . 5

     1 **0,638 **0,634 **0,428 **0,450 **0,507 تحويل المعرفة. 6

    1 **0,421 **0,358 **0,429 **0,500 **0,558 **0,579 إستغلال المعرفة. 7

   1 **0,581 **0,491 **0,563 **0,540 **0,931 **0,953 **0,939 . التوجه الريادى8

  1 **0,692 **0,740 **8320, **0,784 **0,815 **0,570 **0,638 **0,743 . القدرة الإستيعابية للمعرفة9

 1 **0,710 **0,586 **0,754 **0,525 **0,611 **0,680 **0,468 **0,744 **0,578 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية. 10

 %1** معنوية عند مستوى 
 .الإحصائيعلى نتائت التحليل  إعتماداالباحثين من إعداد المصدرى 

 :لا يوجد إرتباط معنوى بين التوجه الريادى والقدرة لى أنه "ينص الفرض ع الفرض الفرعى الأول
   الإستيعابية للمعرفة فى البنوك موضع التطبيق"

بففين  %99وجففود علاقففة إرتبففا  موجبففة ومعنويففة بدرجففة ثقففة وتوصففلت نتففائت إختبففار الفففرض إلففى 
، وهنفففا يفففتم رففففض (0,692التوجفففه الريفففادي ككفففل والقفففدرة الاسفففتيعابية للمعرففففة ككفففل حيفففث بلغفففت قيمتهفففا )

التفي تفنص علفى وجفود علاقفات إرتبفا  بفين التوجفه الريفادي  الفرض البديل الأولى وقبول الفرض العدمى 
، ومن بين أبعاد التوجه الريادى جفاءت علاقفة والقدرة الاستيعابية للمعرفة بالبنوك التجارية موضع التطبيق

وأخيفراً يفأتى  ،يليها بُعد الإستباقية ،عرفة ككل هى الأعلىالإرتبا  بين بُعد الإبداعية والقدرة الإستيعابية للم
 .بُعد الميل للمخاطرة

  :لا يوجد إرتباط معنوى بين التوجه الريادى وجودة  ينص الفرض على أنهالفرض الفرعى الثانى"
 الخدمات المصرفية الإلكترونية فى البنوك موضع التطبيق" 

بففين  %99ة إرتبففا  موجبففة ومعنويففة بدرجففة ثقففة وجففود علاقففإلففى  وتوصففلت نتففائت إختبففار الفففرض
(، وهنفا يفتم رففض 0,586حيث بلغت قيمتها ) وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةالتوجه الريادي ككل 

التفي تفنص علفى وجفود علاقفات إرتبفا  بفين التوجفه الريفادي  الفرض البديل الأولى وقبول الفرض العدمى 
، ومفن بفين أبعفاد التوجفه الريفادى بفالبنوك التجاريفة موضفع التطبيفق يفةوجودة الخدمات المصفرفية الإلكترون

يليفه بُعففد  ،جفاءت علاقفة الإرتبفا  بفين بُعفد الإسفتباقية وجفودة الخفدمات المصفرفية الإلكترونيفة هفى الأعلفى
 وأخيراً يأتى بُعد الميل للمخاطرة.،الإبداعية 

  :اط معنوى بين القدرة الإستيعابية "لا يوجد إرتب ينص الفرض على أنهالفرض الفرعى الثالث
 للمعرفة وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية فى البنوك موضع التطبيق" 

بففين  %99وجففود علاقففة إرتبففا  موجبففة ومعنويففة بدرجففة ثقففة إلففى  وتوصففلت نتففائت إختبففار الفففرض
(، وهنفا 0,710يمتهفا )حيث بلغت ق وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونيةككل  للمعرفة الإستيعابية القدرة

 القفدرةالتي تنص على وجفود علاقفات إرتبفا  بفين  الفرض البديل الأولى وقبول الفرض العدمى يتم رفض 
، ومففن بففين بففالبنوك التجاريففة موضففع التطبيففق للمعرفففة وجففودة الخففدمات المصففرفية الإلكترونيففة الإسففتيعابية

  بفففين بُعفففد إسفففتغلال المعرففففة وجفففودة الخفففدمات أبعفففاد القفففدرة الإسفففتيعابية للمعرففففة جفففاءت علاقفففة الإرتبفففا
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وأخيففراً يففأتى  ،يليففه بُعففد إسففتيعاب المعرفففةالمعرفففة،  يليففه بُعففد إكتسففاب  ،المصففرفية الإلكترونيففة هففى الأعلففى
 بُعد تحويل المعرفة.

وبناءً على نتائت إختبار الفروض الفرعية السابقة يتضح ثبوت خطأ الفرض الرئيسى الأول كلياً 
 رض البديل. وقبول الف

 تأثير التوجه الريادى على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية:إختبار  .2

لا " ض هففذه الدراسففة والففذى يففنص علففى أنففهمففن فففرو  الثففانى الرئيسففى بصففياغة الفففرض البففاحثون قفام 
يوجــد تــأثير معنــوى لأبعــاد التوجــه الريــادى علــى جــودة الخــدمات المصــرفية الإلكترونيــة فــى البنــوك 

 (8وقد أظهر التحليل الإحصائى عدة نتائت كما هو موضح فى الجفدول رقفم )، ة موضع التطبيق"التجاري
 ىكما يلى

 (8جدول رقم )
 نتائج إختبار تأثير أبعاد التوجه الريادى على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية

 المباشر المسار
 معامل قيمة

 المسار
 المعنوية مستوى 

 0.000 0,273 ات المصرفية الإلكترونيةجودة الخدم    الإبداعية

 0.000 0,299 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية     الإستباقية

 0.000 0,208 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية    الميل للمخاطرة
 .الإحصائيعلى نتائت التحليل  إعتماداالباحثين إعداد المصدرى 

وجففود تففأثيرات مباشففرة معنويففة وإيجابيففة لأبعففاد التوجففه الريففادي علففى ( 8ويتضففح مففن الجففدول رقففم )
جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، فقد إتضح أن أكثفر الأبعفاد أهميفة وقفدرة علفى التنبفؤ بمسفتوى جفودة 

 ،ملات المسفار هفو بُعفد الإسفتباقيةبالبنوك موضع التطبيق وذلج وفقاً لمعفا الإلكترونيةالخدمات المصرفية 
، كمففا تبففين أيضففاً 0.01، وجميعهففا معنويففة عنففد مسففتوى وأخيففراً بُعففد الميففل للمخففاطرة  ،يففه بُعففد الإبداعيففةيل

معنوية تأثير تلج الأبعاد بشكل إجمالي في جفودة الخفدمات المصفرفية الإلكترونيفة حيفث بلف  قيمفة معامفل 
ففي تفسفير  %36بنسفبة  ومفن ثفم تسفهم أبعفاد التوجفه الريفادي 0.01عنفد مسفتوي معنويفة  0.364التحديد 

التبففففاين فففففي جففففودة الخففففدمات المصففففرفية الإلكترونيففففة بففففالبنوك موضففففع التطبيففففق، والنسففففبة المتبقيففففة ترجففففع 
 لمتغيرات أخرى، وهو الأمر الذى يثبت خطأ الفرض الرئيسى الثالث وصحة الفرض البديل.

  تأثير التوجه الريادى على القدرة الإستيعابية للمعرفة:إختبار  .3

لا من فروض هذه الدراسة والذى ينص على أنه "  الثالثالرئيسى بصياغة الفرض  احثون البقام 
للمعرفة فى البنوك التجارية موضع الإستيعابية يوجد تأثير معنوى لأبعاد التوجه الريادى على القدرة 

م إختبار تو  بتقسيم الفرض الرئيسى الثالث إلى الفروض الفرعية التالية الباحثون قد قام و التطبيق "، 
 الفروض الفرعية كما يلىى



 
 

- 171 - 

 :الفرض الفرعى الأول 

ينص الفرض على أنه " لا يوجد تأثير معنوى لأبعاد التوجه الريادى على بُعد إكتساب المعرفة 
وقد أظهر التحليل الإحصائى عدة نتائت كما هو موضح فى الجدول رقم فى البنوك موضع التطبيق"، 

 كما يلىى (9)

 (9جدول رقم )
 ج إختبار تأثير أبعاد التوجه الريادى على إكتساب المعرفةنتائ

 المباشر المسار
 معامل قيمة

 المسار
 المعنوية مستوى 

 0,000 0,148 إكتساب المعرفة    الإبداعية

 0,002 0,528 إكتساب المعرفة     الإستباقية

 0,039 0,040 إكتساب المعرفة    الميل للمخاطرة

 .الإحصائيعلى نتائت التحليل  اعتماداثين الباحإعداد المصدرى 

وجود تأثيرات مباشرة معنوية وإيجابية لأبعاد التوجه الريادي على ( 9ويتضح من الجدول رقم )
المعرفة، فقد إتضح أن أكثر الأبعاد أهمية وقدرة على التنبؤ بمستوى تحسين عملية إكتساب  اكتساببُعد 

فقاً لمعاملات المسار هو بُعد الإستباقية، يليه بُعد الإبداعية المعرفة بالبنوك موضع التطبيق وذلج و 
، كما تبين أيضاً معنوية تأثير تلج الأبعاد بشكل إجمالي في وأخيراً بُعد الميل للمخاطرة ،بمستوى معنوية

وبذلج تسهم أبعاد التوجه الريادي بنسبة  0.484عملية إكتساب المعرفة حيث بل  قيمة معامل التحديد 
في تفسير التباين في إكتساب المعرفة كأحد أبعاد القدرة الإستيعابية للمعرفة بالبنوك موضع  48%

التطبيق، والنسبة المتبقية ترجع لمتغيرات أخرى، وهو الأمر الذى يثبت خطأ الفرض الفرعى الأول من 
وقد ساب المعرفة، الفرض الرئيسى وصحة الفرض البديل بوجود تأثير لأبعاد التوجه الريادى على بُعد إكت

 ( ودراساتKeh et al., 2007; Madhoushi et al., 2011دراسات )إتفقت هذه النتيجة مع 
(Raymond et al., 2015; Salehi et al., 2013; Jiang et al., 2016)  والتى إتفقت جميعها

 على التأثير المعنوى لأبعاد التوجه الريادى على عمليات إكتساب المعرفة.

 فرعى الثانى:الفرض ال 

ينص الفرض على أنه " لا يوجد تأثير معنوى لأبعاد التوجه الريادى على بُعد إستيعاب المعرفة فى 
( 10وقد أظهر التحليل الإحصائى عدة نتائت كما هو موضح فى الجدول رقم )البنوك موضع التطبيق"، 

 كما يلىى

 (10جدول رقم )
 لى إستيعاب المعرفةنتائج إختبار تأثير أبعاد التوجه الريادى ع

 المباشر المسار
 معامل قيمة

 المسار
 المعنوية مستوى 
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 0,000 0,402 إستيعاب المعرفة    الإبداعية

 0,000 0,372 إستيعاب المعرفة     الإستباقية

 0,000 0,205 إستيعاب المعرفة    الميل للمخاطرة

 .حصائيالإعلى نتائت التحليل  إعتماداالباحثين إعداد المصدرى 

وجود تأثيرات مباشرة معنوية وإيجابية لأبعاد التوجه الريادي على ( 10ويتضح من الجدول رقم )
التنبؤ بمستوى تحسين               بُعد إستيعاب المعرفة، فقد إتضح أن أكثر الأبعاد أهمية وقدرة على

هو بُعد الإبداعية، يليه بُعد عمليات إستيعاب المعرفة بالبنوك موضع التطبيق وفقاً لمعاملات المسار 
، كما تبين أيضاً معنوية 0.01الإستباقية، وأخيراً بُعد الميل للمخاطرة، وجميعها معنوية عند مستوى 

عند  0.384تأثير تلج الأبعاد بشكل إجمالي في عملية إستيعاب المعرفة حيث بل  قيمة معامل التحديد 
في تفسير التباين في إستيعاب  %38ه الريادي بنسبة أبعاد التوج ومن ثم تسهم 0.01مستوي معنوية 

                      كأحد القدرات المكونة للقدرة الإستيعابية للمعرفة بالبنوك موضع التطبيق،  المعرفة
                       الأمر الذى يثبت خطأ الفرض والنسبة المتبقية ترجع لمتغيرات أخرى، وهو

 اتوقد إتفقت هذه النتيجة مع دراسفرض الرئيسى الثانى وصحة الفرض البديل، الفرعى الثانى من ال
(Raymond et al., 2015; Salehi et al., 2013) تى توصلت إلى وجود تأثير لأبعاد التوجه وال

 الريادى على عملية إستيعاب المعرفة. 

 :الفرض الفرعى الثالث 

اد التوجه الريادى على بُعد تحويل المعرفة ينص الفرض على أنه " لا يوجد تأثير معنوى لأبع
وقد أظهر التحليل الإحصائى عدة نتائت كما هو موضح فى الجدول رقم فى البنوك موضع التطبيق"، 

 ىكما يلى (11)

 

 

 

 (11جدول رقم )
 نتائج إختبار تأثير أبعاد التوجه الريادى على تحويل المعرفة

 المباشر المسار
 معامل قيمة

 المسار
 المعنوية مستوى 

 0,009 0,665 تحويل المعرفة    الإبداعية

 0,000 0,580 تحويل المعرفة     الإستباقية

 0,000 0,104 تحويل المعرفة    الميل للمخاطرة

 .الإحصائيعلى نتائت التحليل  إعتماداالباحثين إعداد المصدرى 
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بية لأبعاد التوجه الريادي على وجود تأثيرات مباشرة معنوية وإيجا( 11ويتضح من الجدول رقم )
بُعد تحويل المعرفة، فقد إتضح أن أكثر الأبعاد أهمية وقدرة على التنبؤ بمستوى تحسين عملية تحويل 

، يليه بُعد 0,665المعرفة بالبنوك موضع التطبيق وذلج وفقاً لمعاملات المسار هو بُعد الإبداعية 
، كما تبين 0.01، وجميعها معنوية عند مستوى 0,104طرة ، وأخيراً بُعد الميل للمخا0,580الإستباقية 

أيضاً معنوية تأثير تلج الأبعاد بشكل إجمالي في عملية تحويل المعرفة حيث بل  قيمة معامل التحديد 
في تفسير التباين  %42ومن ثم تسهم أبعاد التوجه الريادي بنسبة  0.01عند مستوي معنوية  0.416

 قدرات المكونة للقدرة الإستيعابية للمعرفة بالبنوك موضع التطبيق، والنسبةكأحد ال في تحويل المعرفة
              المتبقية ترجع لمتغيرات أخرى، وهو الأمر الذى يثبت خطأ الفرض الفرعى الثالث من

 ,.Raymond et al) وقد إتفقت هذه النتيجة مع دراساتالفرض الرئيسى الثانى وصحة الفرض البديل، 

2015; Salehi et al., 2013)  التى توصلت إلى وجود تأثير لأبعاد التوجه الريادى على تحويل
 المعرفة.

 :الفرض الفرعى الرابع 

ينص الفرض على أنه " لا يوجد تأثير معنوى لأبعاد التوجه الريادى على بُعد إستغلال المعرفة 
كما هو موضح فى الجدول رقم وقد أظهر التحليل الإحصائى عدة نتائت فى البنوك موضع التطبيق"، 

 ىكما يلى (12)

 (12جدول رقم )
 نتائج إختبار تأثير أبعاد التوجه الريادى على إستغلال المعرفة

 المباشر المسار
 معامل قيمة

 المسار

 مستوى 
 المعنوية

 0,000 0,155 إستغلال المعرفة    الإبداعية

 0,000 0,391 إستغلال المعرفة     الإستباقية

 0,000 0,231 إستغلال المعرفة    للمخاطرة الميل

 .الإحصائيعلى نتائت التحليل  إعتماداالباحثين إعداد المصدرى 

وجود تأثيرات مباشرة معنوية وإيجابية لأبعاد التوجه الريادي على ( 12ويتضح من الجدول رقم )
بؤ بمستوى تحسين عملية بُعد إستغلال المعرفة، فقد إتضح أن أكثر الأبعاد أهمية وقدرة على التن

إستغلال المعرفة بالبنوك موضع التطبيق وذلج وفقاً لمعاملات المسار هو بُعد الإستباقية، يليه بُعد الميل 
، كما تبين أيضاً معنوية تأثير تلج 0.01للمخاطرة، وأخيراً بُعد الإبداعية، وجميعها معنوية عند مستوى 

عند مستوي  0.612المعرفة حيث بل  قيمة معامل التحديد الأبعاد بشكل إجمالي في عملية إستغلال 
في تفسير التباين في إستغلال المعرفة  %61ومن ثم تسهم أبعاد التوجه الريادي بنسبة  0.01معنوية 

كأحد أبعاد القدرة الإستيعابية للمعرفة بالبنوك موضع التطبيق، والنسبة المتبقية ترجع لمتغيرات أخرى، 
وقد  بت خطأ الفرض الفرعى الرابع من الفرض الرئيسى الثانى وصحة الفرض البديل،وهو الأمر الذى يث
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 ( ودراساتKeh et al., 2007; Madhoushi et al., 2011) دراساتإتفقت هذه النتيجة 
(Raymond et al., 2015; Salehi et al., 2013)  والذين توصلوا جميعاً إلى وجود تأثير معنوى

 .ظمةنى على عملية إستغلال المعرفة فى الملأبعاد التوجه الرياد

وبناء على نتائت إختبار الفروض الفرعية الأربعة السابقة فقد تم إثبات خطأ الفرض الرئيسى 
تأثيرات مباشرة معنوية وإيجابية لأبعاد التوجه الريادي على القدرة  الثالث وقبول الفرض البديل بوجود

 الإستيعابية ثر الأبعاد أهمية وقدرة على التنبؤ بمستوى القدرةالإستيعابية للمعرفة، كما إتضح أن أك
للمعرفة بالبنوك موضع التطبيق وذلج وفقاً لمعاملات المسار هو بُعد الإستباقية، يليه بُعد الإبداعية، 

، كما تبين أيضاً معنوية تأثير تلج 0.01وأخيراً بُعد الميل للمخاطرة، وجميعها عند مستوى معنوية 
وبذلج تسهم  0.492للمعرفة حيث بل  قيمة معامل التحديد  الإستيعابية بشكل إجمالي في القدرة الأبعاد

للمعرفة بالبنوك موضع  الإستيعابية في تفسير التباين في القدرة %49أبعاد التوجه الريادي بنسبة 
 التطبيق. 

  لكترونية:تأثير القدرة الإستيعابية للمعرفة على جودة الخدمات المصرفية الإ إختبار  .4

لا يوجد تأثير " بصياغة الفرض الرابع من فروض هذه الدراسة والذى ينص على أنه ن الباحثو قام 
معنوى للقدرة الإستيعابية للمعرفة على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية فى البنوك التجارية 

كما  (13الجدول رقم )وقد أظهر التحليل الإحصائى عدة نتائت كما هو موضح فى موضع التطبيق "، 
 يلىى

 

 

 

 

 

 (13جدول رقم )
 نتائج إختبار العلاقة بين أبعاد القدرة الإستيعابية للمعرفة وجودة الخدمات المصرفية لإلكترونية

 المباشر المسار
 معامل قيمة

 المسار
 المعنوية مستوى 

 0,000 0.245 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية    إكتساب المعرفة

 0,000 0.162 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية     اب المعرفةإستيع

 0,020 0.034 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  تحويل المعرفة

 0,000 0.277 جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  إستغلال المعرفة
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 .الإحصائيعلى نتائت التحليل  إعتماداً الباحثين إعداد المصدرى 

وجود تأثيرات مباشرة معنوية وإيجابية لأبعاد القدرة الإستيعابية ( 13من الجدول رقم ) ويتضح
للمعرفة على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية، فقد إتضح أن أكثر الأبعاد أهمية وقدرة على التنبؤ 

ت المسار هو بمستوى جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بالبنوك موضع التطبيق وذلج وفقاً لمعاملا
بُعد إستغلال المعرفة، يليه بُعد إكتساب المعرفة، يليه بُعد إستيعاب المعرفة وجميعها معنوية عند مستوى 

، كما تبين أيضاً معنوية تأثير تلج الأبعاد 0.05، وأخيراً بُعد تحويل المعرفة بمستوى معنوية  0.01
عند  0.669يث بل  قيمة معامل التحديد بشكل إجمالي في جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية ح

في تفسير التباين في  %67بنسبة  القدرة الإستيعابية للمعرفةومن ثم تسهم أبعاد  0.01مستوي معنوية 
جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بالبنوك موضع التطبيق، والنسبة المتبقية ترجع لمتغيرات أخرى، 

 يسى الرابع وقبول الفرض البديل.وهو الأمر الذى يثبت خطأ الفرض الرئ

تأثير القدرة الإستيعابية للمعرفة كمتغير وسيط فى العلاقة بين التوجه الريادى وجودة الخدمات  .5
  المصرفية الإلكترونية:

 لا يوجد بصياغة الفرض الخامس من فروض هذه الدراسة والذى ينص على أنه " الباحثون قام 
 الخدمات وجودة الريادى التوجه بين العلاقة فى وسيط كمتغير لمعرفةل الإستيعابية للقدرة معنوى  تأثير

وقد أظهر التحليل الإحصائى عدة نتائت كما هو التطبيق "،  موضع البنوك فى الإلكترونية المصرفية
 ىكما يلى (14موضح فى الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 (14جدول رقم )
 الخدمات المصرفية الإلكترونية  نتائج إختبار العلاقة بين أبعاد التوجه الريادى وجودة

 عند توسيط القدرة الإستيعابية للمعرفة
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 .الإحصائيعلى نتائت التحليل  إعتماداالباحثين إعداد المصدرى 

( أن القدرة الإستيعابية للمعرفة تتوسط العلاقة 14أظهرت نتائت التحليل الواردة فى الجدول رقم )
ات المصرفية الإلكترونية فى البنوك موضع التطبيق، حيث بلغت بين أبعاد التوجه الريادي وجودة الخدم

من قيمة معامل  %59وهو ما يمثل نسبة  0.176قيمة معامل المسار غير المباشر لبُعد الإستباقية 
، كما بلغت قيمة معامل المسار غير المباشر لبُعد الإبداعية 0,299المسار الكلى له والبال  قيمته 

، كما بلغت 0,273من قيمة معامل المسار الكلى له والبال  قيمته  %54سبة وهو ما يمثل ن 0.148
من قيمة  %68وهو ما يمثل نسبة  0,141قيمة معامل المسار غير المباشر لبُعد الميل للمخاطرة 

، كما بلغت قيمة 0.01، وجميعها معنوية عند مستوى 0,208معامل المسار الكلى له والبال  قيمته 
ثم تسهم كل من أبعاد التوجه الريادي وأبعاد القدرة الإستيعابية للمعرفة بنسبة  0.572معامل التحديد 

في تفسير التباين في جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية فى البنوك موضع التطبيق، والنسبة  57%
 المتبقية ترجع لمتغيرات أخرى، وهو الأمر الذى يثبت خطأ الفرض الرئيسى الخامس وقبول الفرض

 البديل.

تشير هذه النتيجة إلى أن دخول القدرة الإستيعابية للمعرفة كمتغير وسيط في العلاقة بين أبعاد و 
التوجه الريادي وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية فى البنوك موضع التطبيق أدى إلى تقليل قيمة 

الإلكترونية وتحول الفروق فى  المسارات المباشرة بين أبعاد التوجه الريادى وجودة الخدمات المصرفية
قيم هذه المسارات إلى قيم المسارات غير المباشرة بين أبعاد المتغير المستقل )التوجه الريادى( والمتغير 
التابع )جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية( بدخول المتغير الوسيط )القدرة الإستيعابية للمعرفة( فى 

فسيرية للمتغير الوسيط فى العلاقة حيث أدى هذا إلى تحسين معامل العلاقة ، وهو ما يؤكد القدرة الت
مفسراً ، الأمر الذى يعني أن القدرة الإستيعابية للمعرفة تلعب دوراً %57إلى           %36التحديد من 

 في العلاقة بين التوجه الريادي وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بالبنوك موضع التطبيق.

النتيجة يمكن القول أن تبنى البنوك موضع التطبيق لسلوكيات التوجه الريادي  وفي ضوء تلج
وذلج بإستعدادها لدعم وتجريب الأفكار الجديدة، وسعيها الدائم لإستغلال الفرص المستقبيلة، وقدرتها 

درات يساهم فى تعزيز إمكانية البنوك على بناء ق على الدخول في مشاريع يتوقع لها عوائد مالية عالية،
عالية متعلقة بإكتساب المعرفة الخارجية وإستيعابها وتفسيرها ودمجها مع المعرفة الداخلية المتاحة فى 
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المنظمة بالإضافة إلى قدرتها على إستغلال هذه المعرفة من الناحية التطبيقية مما يساعد هذه البنوك 
يقدمه المنافسين وتقديم هذه  على تحقيق تطور فى تقديم خدمات مصرفية إلكترونية ذات أفضلية عما

الخدمات بمستوى يرضى عملائها بما تتميز به من قدرة على القيام بوظائفها بكفاءة وتحقق الإعتمادية 
من خلال القدرة على تقديم الخدمة بدقة وثقة، بالإضافة إلى قدرة هذه الخدمات على تحقيق الإستجابة 

لسرية اللازمة على التعاملات المالية المختلفة وكذلج الجيدة والحفاظ على خصوصية العملاء بتوفير ا
 فينموذج الفرض  اختبار نتائت عرض يمكنو  الإتصال بين هذه البنوك وعملائها.كفاءة التواصل و 

 ىكما يلى (2الشكل رقم )
 (2) شكل رقم

 تأثير أبعاد التوجه الريادى على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية
 ستيعابية للمعرفةعند توسيط القدرة الإ

 
 .الإحصائيعلى نتائت التحليل  إعتماداالباحثين إعداد المصدرى 

 
 
 
 
 
 

  عاشراً: ملخص النتائج التوصيات:                                                

  ملخص النتائج: .أ

 تمثلت النتائت التى توصلت إليها الدراسة فيما يلىى
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 التوجه بين معنوى  إرتباط يوجد لا"  أنه والذى ينص على :لأولالفرض الرئيسى افيما يتعلق ب .1
 موضع البنوك فى الإلكترونية المصرفية الخدمات وجودة للمعرفة الإستيعابية والقدرة الريادى
  " التطبيق

فقد إتضح وجود علاقة إرتبا  معنوية وإيجابية بين التوجه الريادى والقدرة الإستيعابية للمعرفة وجودة 
وقد تم  .البديل الفرض وقبول العدمى الفرض رفض تم عليه وبناءً ات المصرفية الإلكترونية، الخدم

 ىكما يلى، وكانت النتائت إلى ثلاثة فروض فرعيةتقسيم الفرض الرئيسى الأول 

 التوجه بين إرتبا  معنوى إيجابى علاقة وجود فقد إتضح ،الفرض الفرعى الأولفيما يتعلق ب 
 بين ومن، ككل فى البنوك التجارية موضع التطبيق للمعرفة الاستيعابية ةوالقدر  الريادى ككل

 ككل للمعرفة الإستيعابية والقدرة الإبداعية بُعد بين الإرتبا  علاقة جاءت الريادى التوجه أبعاد
 الفرض رفض تم عليه وبناءً  للمخاطرة، الميل بُعد يأتى الإستباقية، وأخيراً  بُعد يليها الأعلى، هى
 .البديل الفرض وقبول مىالعد

 التوجه بين إرتبا  معنوى إيجابى علاقة وجود فقد إتضح، الفرض الفرعى الثانىفيما يتعلق ب 
 ومن، فى البنوك التجارية موضع التطبيق وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية الريادى ككل

وجودة الخدمات المصرفية  الإستباقية بُعد بين الإرتبا  علاقة جاءت الريادى التوجه أبعاد بين
وبناءً عليه تم  للمخاطرة. الميل بُعد يأتى الإبداعية، وأخيراً  بُعد يليها الأعلى، الإلكترونية هى

 البديل. الفرض وقبول العدمى الفرض رفض

 القدرة  بين إرتبا  معنوى إيجابى علاقة وجود فقد إتضح ،الفرض الفرعى الثالثفيما يتعلق ب
فى البنوك التجارية موضع  وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية ككل ةالإستيعابية للمعرف

ومن بين أبعاد القدرة الإستيعابية للمعرفة جاءت علاقة الإرتبا  بين بُعد إستغلال ، التطبيق
المعرفة وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية هى الأعلى ويليه بُعد إكتساب المعرفة ويليه بُعد 

 وقبول العدمى الفرض رفض تم عليه وبناءً  ة وأخيراً يأتى بُعد تحويل المعرفة،إستيعاب المعرف
 .البديل الفرض

لا يوجد تأثير معنوى لأبعاد التوجه "  أنه والذى ينص علىفيما يتعلق بالفرض الرئيسى الثانى  .2
قد ف ،"الريادى على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية فى البنوك التجارية موضع التطبيق 

وجود تأثيرات مباشرة معنوية إيجابية لأبعاد التوجه الريادى على جودة الخدمات المصرفية إتضح 
إتضح أن أكثر الأبعاد أهمية وقدرة على التنبؤ بمستوى جودة الخدمات المصرفية وقد الإلكترونية، 

أخيراً بُعد الميل الإلكترونية بالبنوك موضع التطبيق هو بُعد الإستباقية، يليه بُعد الإبداعية، و 
للمخاطرة، كما تبين أيضاً معنوية تأثير تلج الأبعاد بشكل إجمالي فى تفسير التباين في جودة 
الخدمات المصرفية الإلكترونية بالبنوك موضع التطبيق، وهو الأمر الذى يثبت خطأ الفرض الرئيسى 

 وصحة الفرض البديل. الثانى
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لا يوجد تأثير معنوى لأبعاد التوجه "  على أنهذى ينص والفيما يتعلق بالفرض الرئيسى الثالث  .3
  "الريادى على القدرة الإستيعابية للمعرفة فى البنوك التجارية موضع التطبيق 

تأثيرات مباشرة معنوية وإيجابية لأبعاد التوجه الريادي على القدرة الإستيعابية  وجودفقد إتضح 
للمعرفة  الإستيعابية قدرة على التنبؤ بمستوى القدرةللمعرفة، كما إتضح أن أكثر الأبعاد أهمية و 

تم  قدو  بالبنوك موضع التطبيق هو بُعد الإستباقية، يليه بُعد الإبداعية، وأخيراً بُعد الميل للمخاطرة.
 كما يلىى ، وكانت النتائتإلى أربعة فروض فرعية الفرض الرئيسى الثالث تقسيم

 وجود تأثيرات مباشرة معنوية إيجابية لأبعاد إتضح فقد  ،الفرض الفرعى الأولفيما يتعلق ب
التوجه الريادى على بُعد إكتساب المعرفة، وقد إتضح أن أكثر الأبعاد أهمية وقدرة على التنبؤ 
بمستوى تحسين عملية إكتساب المعرفة بالبنوك موضع التطبيق هو بُعد الإبداعية، يليه بُعد 

رة، وهو الأمر الذى يثبت خطأ الفرض الفرعى الأول من الإستباقية، وأخيراً بُعد الميل للمخاط
 البديل.الفرض الرئيسى وصحة الفرض 

 وجود تأثيرات مباشرة معنوية إيجابية لأبعاد فقد إتضح  ،الفرض الفرعى الثانىفيما يتعلق ب
إتضح أن أكثر الأبعاد أهمية وقدرة على التنبؤ وقد التوجه الريادى على بُعد إستيعاب المعرفة، 

بمستوى تحسين عمليات إستيعاب المعرفة بالبنوك موضع التطبيق هو بُعد الإبداعية، يليه بُعد 
الإستباقية، وأخيراً بُعد الميل للمخاطرة، وهو الأمر الذى يثبت خطأ الفرض الفرعى الثانى من 

 .الفرض الرئيسى الثانى وصحة الفرض البديل

 وجود تأثيرات مباشرة معنوية إيجابية لأبعاد فقد إتضح  ،الفرض الفرعى الثالثفيما يتعلق ب
إتضح أن أكثر الأبعاد أهمية وقدرة على التنبؤ وقد التوجه الريادى على بُعد تحويل المعرفة، 

بمستوى تحسين عملية تحويل المعرفة بالبنوك موضع التطبيق هو بُعد الإبداعية، يليه بُعد 
الأمر الذى يثبت خطأ الفرض الفرعى الثالث من  ، وهوة، وأخيراً بُعد الميل للمخاطرةالإستباقي

 .الفرض الرئيسى الثانى وصحة الفرض البديل

 وجود تأثيرات مباشرة معنوية إيجابية لأبعاد فقد إتضح  ،الفرض الفرعى الرابعفيما يتعلق ب
 التوجه الريادى على بُعد إستغلال المعرفة، وقد إتضح أن أكثر الأبعاد أهمية وقدرة على التنبؤ
بمستوى تحسين عملية إستغلال المعرفة بالبنوك موضع التطبيق هو بُعد الإستباقية، يليه بُعد 

وهو الأمر الذى يثبت خطأ الفرض الفرعى الرابع من بُعد الإبداعية،  الميل للمخاطرة، وأخيراً 
 لرئيسى الثانى وصحة الفرض البديل.الفرض ا

لا يوجد تأثير معنوى للقدرة الإستيعابية  " على أنه والذى ينصالفرض الرئيسى الرابع ب فيما يتعلق .4
فقد  ،"للمعرفة على جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية فى البنوك التجارية موضع التطبيق 

وجود تأثيرات مباشرة معنوية إيجابية لأبعاد القدرة الإستيعابية للمعرفة على جودة الخدمات  إتضح
أن أكثر الأبعاد أهمية وقدرة على التنبؤ بمستوى جودة الخدمات  المصرفية الإلكترونية، وقد إتضح
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المصرفية الإلكترونية بالبنوك موضع التطبيق هو بُعد إستغلال المعرفة، يليه بُعد إكتساب المعرفة، 
يليه بُعد إستيعاب المعرفة، وأخيراً بُعد تحويل المعرفة، كما تبين أيضاً معنوية تأثير تلج الأبعاد بشكل 

الي في تفسير التباين في جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بالبنوك موضع التطبيق، وهو إجم
 الأمر الذى يثبت خطأ الفرض الرئيسى الرابع وقبول الفرض البديل.

 للقدرة معنوى  تأثير لا يوجد " والذى ينص على أنه الفرض الرئيسى الخامسب وفيما يتعلق .5
 المصرفية الخدمات جودة وبين الريادى التوجه بين العلاقة فى طوسي كمتغير للمعرفة الإستيعابية
وجود تأثير معنوى للقدرة نتائت التحليل فقد أوضحت  ،" التطبيق موضع البنوك فى الإلكترونية

فى العلاقة بين التوجه الريادى وجودة الخدمات المصرفية كمتغير وسيط الإستيعابية للمعرفة 
العلاقة بين  تفسير جزء من لقدرة الإستيعابية للمعرفة فيللقدرة التفسيرية وهو ما يؤكد االإلكترونية، 

وهو الأمر الذى يثبت التوجه الريادى وجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بالبنوك موضع التطبيق، 
 خطأ الفرض الرئيسى الخامس وقبول الفرض البديل.

                                                  :التوصيات .ب

التجارية على الإدارات العليا ومسئولى البنوك  الباحثون فى ضوء ما أسفرت عنه نتائت الدراسة يقترح 
 ىوالتى تتمثل فيما يلى مجموعة من التوصيات

 بالتوجه الريادى:فيما يتعلق  .1

 يوصى الباحثون بما يلى ى

 ضمينه فى جميع العمليات تبنى التوجه الريادى عند إجراء عمليات التخطيط الإستراتيجى وت
أحد التوجهات الإستراتيجية الهامة فى القطاعات التنافسية  نظراً لأنه يعدالداخلية للبنوك، 

  .بما فيها البنوك كالقطاع المصرفى، وكذلج لأهميته القصوى لجميع المؤسسات

 وظيةية من تلاف مستوياتهم الغرس روح الإبداع فى نفوس العاملين بإخ الإهتمام والتركيز على
على تقديم المقترحات والأفكار الجديدة، وكذلج إعتبار لهم المستمر  التشجيع والتحفيزخلال 

للعاملين وربط ذلج بالحوافز  أحد معايير تقييم الأداء التقدم بالمقترحات والأفكار الإبداعية
 والمكافآت السنوية.

 ين وإدراجها فى الخطط الإستراتيجية الإهتمام بدراسة الأفكار المبتكرة التى يتقدم بها العامل
 والتنفيذية فى حالة ثبوت جدواها الإقتصادية.

 حتياجات المستقبلية الجديدة للعملاء لإحرص على تقديم خدمات جديدة بصورة منتظمة وفقاً لال
 وقيادة العملاء فى هذا الشأن وإجراء التعديلات المستمرة على الخدمات الحالية وطريقة تقديمها.

 ل على إزالة الهياكل التقليدية وهو ما يعمل على تحفيز فرص التعلم الجماعى، بالإضافة العم
إلى السلوك الإستباقى فى البحث بإستمرار عن الفرص المعرفية ذات القيمة والسعى إلى 

 إستغلال هذه الفرص. 
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 :بالقدرة الإستيعابية للمعرفة فيما يتعلق .2

 يوصى الباحثون بما يلى ى

 ى تساعدها فى صياغة ارجية لكخأنشطة إكتساب وإستغلال المعرفة الوير الإهتمام بتط
إستراتيجيتها التسويقية، بالإضافة إلى أن الإستباقية فى إستخدام تلج المعرفة يساعد على 
مواكبة التطورات السوقية، وبالتالى يستطيع البنج تحقيق الميزة التنافسية والتى تعتمد على قدرة 

 .ام الأمثل والسباق للمعرفة المكتسبةالبنج على الإستخد

 تنمية القدرات البشرية والتكنولوجية التى تساعد على تحويل المعرفة الخارجية  التركيز على
المكتسبة والتى لها صلة قوية بأهداف البنج وخططه الإستراتيجية من خلال ترجمة هذه المعرفة 

لية تمهيداً لإستغلالها بصورة تحقق إلى صي  تساعد على دمت هذه المعرفة مع المعرفة الحا
 المنفعة التجارية.

 ووضع الخطط التدريبية المتخصصة لرفع كفاءة العاملين فى  تنمية وتطوير قطاع التدريب
 التعامل مع مصادر المعرفة الخارجية بإعتبارها أحد أهم الموارد للبنج. 

  فى القطاع بإعتبارهم من المصادر الاهتمام بتقوية العلاقات مع العملاء والعلاقات مع الشركاء
 الهامة للمعرفة الخارجية وتطبيق عمليات إدارة المعرفة فى التعامل مع هذه المعرفة.

 تابعة لجان قبل من ومتابعتها وتطويرها المعلومات نظم إدارات قدرات تعزيز على الحرص 
 المتعلقة المخاطر تحديد مع بها الخاصة الاستراتيجية بصياغة تقوم التى الإدارات لمجالس
 بتكنولوجيا المتعلقة المشروعات بتلج الخاصة الاستثمارات إعتماد إلى بالإضافة بذلج،

 .المعلومات

  بجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية: فيما يتعلق .3

 يوصى الباحثون بما يلى ى

 التميز فى و  تطوير الخدمات المصرفية الإلكترونية للعملاءتستهدف بوضع خطة إستراتيجية  القيام
 تقديم هذه النوعية من الخدمات.

  ى تقديم خدمات التى تساعد ف والإستثمارات لتمويل البنى التحتية والإمكانياتالتمويل اللازم ضخ
 ضاهى المستوى العالمى والمعايير القياسية لهذه الخدمات.مصرفية إلكترونية ت

  الإهتمام بما يلىى ينبغىعند بتخطيط وتصميم الخدمات المصرفية الإلكترونية 

القنوات الإلكترونية وتحديثها والتنوع فى المقدمة  الإلكترونية مراعاة التنوع فى حزم الخدمات -
 بصورة دورية بما يتفق مع إحتياجات العملاء بمختلف الشرائح.

حرص على التحديث والتطوير المستمر فى القنوات الإلكترونية التى يستخدمها البنج فى تقديم ال -
ته مثل تحديث الموقع الإلكترونى وتحديث أجهزة الصراف الآلى وتطوير مراكز الإتصال خدما

 وخلافه.
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علي الخدمات  ، وكذلج الحصولحصول العميل علي معاملة عادلة وشفافةالحرص على  -
 ة.مناسبالتكلفة السهولة و بالوالمنتجات المالية 

المصرفية راحل تعامله مع الخدمات تزويد العميل بكل المعلومات اللازمة في كل مالإهتمام ب -
الإلكترونية من خلال موقع البنج والنشرات الدورية الإلكترونية والمطبوعة للعملاء مع مراعاة 

 الفروق التعليمية والثقافية للعملاء.

وسرية البيانات وخصوصيتها من خلال  توفير الحماية الكافية للمعاملات الماليةالتركيز على  -
ونشر ذلج بين عملاء  لمتخصصة فى حماية المعلومات ومكافحة الإختراقتوفير البرامت ا

 البنج لتعزيز الثقة لديهم فى الخدمات الإلكترونية.

تعزيز عمليات الإتصال بين العميل والبنج وتوفير الآليات المساعدة فى إستقبال شكاوى  -
وتخصيص منافذ ال العملاء وتقديم الدعم الفنى من خلال زيادة العاملين فى مراكز الإتص

 داخلية فى صالات البنوك لتقديم الدعم والمعلومات الكافية عن الخدمات الإلكترونية.

من خلال زيادة أعداد  الحرص على مراعاة الإنتشار الجغرافى للخدمات المصرفية الإلكترونية -
 ونية.ماكينات الصراف الآلى فى مختلف محافظات ومراكز الجمهورية وتحديث المواقع الإلكتر 

وتطوير الكفاءات البشرية  بإستقطابتطوير البنية التحتية التكنولوجية بإستمرار والإهتمام  -
 والتكنولوجية.

من خلال التعرف على مشاكلهم مع الخدمات الإلكترونية  العمل على إرضاء العملاء الحاليين -
فة إلى جذب بالإضا والمعوقات التى يواجهونها، والعمل على حل تلج المشاكل بإستمرار،

شرائح جديدة من العملاء وخاصة فئة الشباب وصغار المدخرين وهو ما سوف و عملاء جدد 
 يساهم بدوره فى زيادة الحصة السوقية للبنج.

 
 
 
 

 مقترحات لبحوث مستقبلية:  .ج

ى تتعلق بكلًا من المزيد من البحوث التإجراء  الباحثون فى ضوء ما أسفرت عنه نتائت الدراسة يقترح 
الإلكترونية، ويمكن تلخيص المصرفية ، والقدرة الإستيعابية للمعرفة، وجودة الخدمات ه الريادىالتوج

 بعض الأفكار المتعلقة بهذا الأمر فى النقا  التاليةى

دراسة أثر التوجه الريادى على الأداء التنظيمى لمنظمات فى قطاعات أخرى صناعية أو  .1
 تجارية أو تعليمية.

ل تنظيمية أخرى مثل الثقافة التنظيمية وغيرها كمتغيرات وسيطة تفسر دراسة أثر إدراج عوام .2
 العلاقة بين التوجه الريادى ومخرجات الأداء التنظيمى.

 التعرف على أثر توجهات إستراتيجية أخرى كالتوجه التسويقى على جودة الخدمات المصرفية. .3



 
 

- 183 - 

 توى الأفراد.دراسة تأثير التوجه الريادى للعاملين على جودة الخدمة على مس .4
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