
 

 

٥١

   دور التحول الرقمى فى القطاع المصرفى المصرى
  دراسة ميدانية : ظل جائحة كورونافى

   ∗ى فوزأمانى

رفية  وتزايــد الاعتمــاد علــى الخــدمات المــصلتعــرف علــى دور التحــول الرقمــى اليــةهــدفت الدراســة الحا
ء علــى ٕ، والقــاء الــضو المــستجد خــلال أزمــة فيــروس كورونــاالإلكترونيــة بالقطــاع المــصرفى المــصرى

،  الماليــــةالتكنولوجيــــاآليــــات مــــدى تــــوفر التجهيــــزات التقنيــــة اللازمــــة لتــــوفير تلــــك الخــــدمات وتطبيــــق 
وذلـك  إجـراءات تـأمين تلـك التعـاملات المـصرفية الإلكترونيـة،بالإضافة إلى الوقوف على مدى كفايـة 

منت تــض كترونــىن إلتــم اســتخدام أداة اســتبياقــد  و.عينــة مــن العــاملين بقطــاع البنــوك نظــر مــن وجهــة
غالبيــة العــاملين بكــل مــن أن  :، وتوصــلت الدراســة لعــدة نتــائج منهــامجموعــة مــن المحــاور الأساســية

تـسريع وتيـرة البنوك الحكومية والخاصـة ممـن شـملتهم عينـة الدراسـة، أفـادوا بـأن تلـك الأزمـة أدت إلـى 
 تزايـــد  أدت إلـــى كمـــا، والاعتمـــاد بـــشكل أكبـــر علـــى الخـــدمات المـــصرفية الإلكترونيـــةالتحـــول الرقمـــى

 هـذا بالإضـافة إلـى .البنكىاستخدام العملاء للخدمات البنكية الرقمية مثل محافظ المحمول والإنترنت 
مثـــل التطهيـــر، (اتبـــاع البنـــوك للعديـــد مـــن الإجـــراءات الاحترازيـــة داخـــل الفـــروع  لمتابعـــة ســـير العمـــل 

وتأجيـــل الاســـتحقاقات  الحـــضور بالتنـــاوب،، وتقليـــل أعـــداد العـــاملين بـــالفروع والعمـــل بنظـــام )والتباعـــد
 تقــديم الخــدمات الماليــة، والحــد مــن لاعتمــاد علــى التعــاملات الرقميــة فــى وتزايــد االائتمانيــة للعمــلاء،

   .التعاملات النقدية المباشرة مع العملاء

  دمةمق
ً أو مــا يطلــق عليــه أيــضا قطــاع الــصناعة المــصرفية مــن أهــم ىالمــصرفيعتبــر القطــاع 

 ى لأى يمكــن زيــادة معــدل النمــو الاقتــصاد؛ إذى الاقتــصاد النمــوىالمــؤثرة فــالقطاعــات 
 ونوعيــة خدماتــه المقدمــة، وقــد شــهد ىن خــلال تطــوير كفــاءة نظامــه المــصرفمجتمــع مــ

 كمــا عرفـــت الـــصناعة المــصرفية تطبيـــق نظـــم ،هــذا القطـــاع تطــورات تكنولوجيـــة هائلـــة
  .والمعلوماتووسائل جديدة مع بداية الانتقال إلى عصر المعرفة 

 مجــال التكنولوجيــا الماليــة تــنعكس آثــاره بوضــوح ى والمتــسارع فــكمــا أن التطــور الهائــل
 ى الــسع وســير العمــل بالمؤســسات الماليــة، ممــا يفــرض عليهــاىالقطــاع المــصرفعلــى 

                                                           
  .مدرس ا�قتصاد، المركز القومى للبحوث ا�جتماعية والجنائية ∗

 .٢٠٢١ يوليو الثانى، العدد والستون، الرابع المجلد القومية، الجنائية المجلة
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 هـــذا المجـــال وبـــذل جهـــود مـــضاعفة لتلبيـــة احتياجـــات ىالمتلاحقـــة فـــلمواكبـــة التغيـــرات 
  . المنشودىتحقيق التحول الرقمللية المطلوبة العملاء بالكفاءة والفاع

 جائحة كورونا وتحولها من طارئـة صـحية إلـى تـصنيفها كجائحـة ىمع تفشو
 أكبــر علــى بدرجــة الاعتمــاد ى مــن المؤســسات الماليــة والبنــوك فــعالميــة، بــدأت العديــد

 ىالتحول الرقمـ ضوء ما يفرضه هذا ىفو، ى شكل إلكترونىفتقديم خدماتها المصرفية 
 ىحـرص البنـك المركـزفقـد لمـصرفية الإلكترونيـة، امن تحديات تتعلـق بـأمن التعـاملات 

 مـن رؤيـة اً رئيساًعتباره جزءا بى بالقطاع المصرفىعلى تعزيز الأمن السيبران ىالمصر
 بهـدف تـوفير الحمايــة ىنقـدغيـر  عمليـات التحـول إلـى مجتمـع ىسـتراتيجية التوسـع فـاو

عــاملات الماليـــة الرقميــة، وذلـــك عـــن ت الىيـــد مــن الثقـــة فـــمتعـــاملين، وبنــاء مزاللازمــة لل
 من مواجهة مختلف أشكال المخاطر ى المصرىطريق تمكين منظومة الجهاز المصرف

  .السيبرانية

  مشكلة الدراسة
 مجــال ى فـى المـصرى القطـاع المـصرف تواجـهى التحـديات التـىتكمـن مـشكلة الدراسـة فـ

م الخـدمات المـصرفية بـشكل تماد على تقدي من خلال الاعىتطبيق آليات التحول الرقم
كمــا ســاهم  . جائحــة كورونــاى فرضــها تفــشى ظــل الظــروف التــىً، خاصــة فــىإلكترونــ

، وتواجـــه البنـــوك تحـــديات التكيـــف ى التـــأثير علـــى النـــشاط المـــصرفى فـــىالتطـــور التقنـــ
وقــد فرضــت هــذه .  يقــدمها ويفرضــها ذلــك التطــورى والتعامــل مــع الفــرص التــوالابتكــار

 تحــديات جديــدة علــى القطــاع ة الماليــة المتغيــرة وتطبيــق آليــات التكنولوجيــا الماليــةالبيئــ
 والجهـــات الرقابيـــة؛ فمـــع ازديـــاد اعتمـــاد البنـــوك علـــى تقـــديم خـــدماتها بـــشكل ىالمـــصرف
وجــب عليهــا إدارة أمــن التعـــاملات  بيئــة عمــل تنافــسية وبـــشكل متــسارع، ى فــىإلكترونــ

كــن التأكيــد علــى أن  يمى وبالتــال. قــد تتعلــق بهــاىمــصرفية الإلكترونيــة والمخــاطر التــال
 ىشترط لبقائهـا واسـتمرارها فـُ يـىالتـ القطاعـات الاقتـصادية ى مثل بـاقىالقطاع المصرف
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ـــتمكن مـــن تطـــوير نفـــسها والاســـتعداد التـــام  ـــديم خـــدماتها أن ت ـــدماجتق  تقنيـــات ىفـــ للان
  . وفعالالتكنولوجيا المالية بشكل آمن

  أهمية الدراسة
ــــ ــــدور المحــــورا ًة الدراســــة الحاليــــة نظــــرتتــــضح أهمي ــــذىلل  يلعبــــه القطــــاع ى والــــرئيس ال

ًالخــدمات المــصرفية، خاصــة ، بالإضــافة إلــى أهميــة ى الاقتــصاد المــصرى فــىالمــصرف
ــــ ــــوجىف ــــل الــــسوق ى والمعلومــــاتى ظــــل التطــــور التكنول  والتحــــديات المفروضــــة مــــن قب

 القطــــاع ى فـــىالرقمــــواقـــع ودور التحـــول  التعـــرف علــــى ضـــرورة ىتــــأتلـــذا المـــصرفية، 
ــــو ى المــــصرىالمــــصرف ــــرات الت ــــى ىالتغي ــــه خــــلال الظــــروف ســــير العمــــل طــــرأت عل  ب

ـــــا فـــــىالاســـــتثنائية التـــــ ـــــراهنى أوجـــــدتها جائحـــــة كورون التقـــــدم ًخاصـــــة وأن .  الوقـــــت ال
 ى فـى إحداث تحـول جـذرى ساهمت فى الت والعواملمن أهم المتغيراتيُعد  ىالتكنولوج

مـــا أصـــبح يميـــز هـــذه لعولمـــة الماليـــة، ولعـــل أهــم  عــصر اى فـــىأنمــاط العمـــل المـــصرف
تحقيـق   الحثيث نحوىدور التكنولوجيا المصرفية، والسع هو ىالوقت الحال ىالأنماط ف

 وتطــوير دعــمالاســتفادة القــصوى مــن فوائــد تكنولوجيــا الاتــصال والمعلومــات، مــن أجــل 
 ؛صناعة المصرفيةالإيقاع المتسارع للمع  المصرفية، بما يتوافق اتوسائل تقديم الخدم

ــــــوك ــــــراًاهتمامــــــ حيــــــث اهتمــــــت البن حــــــدث تقنيــــــات المعلومــــــات ا بالاســــــتفادة مــــــن أً كبي
  .اهتقديم أساليب وتطوير  ابتكار خدمات مصرفية مستحدثة بهدف،والاتصالات

  أهداف الدراسة
ـــل الهـــدف مـــن هـــذه  ـــيتمث  القطـــاع ى فـــى التعـــرف علـــى دور التحـــول الرقمـــىالدراســـة ف

قـديم البنـوك لخـدماتها  تىلـى تقنيـات التكنولوجيـا الماليـة فـاد ع، ومدى الاعتمـىالمصرف
 ىوذلــك مــن وجهــة نظــر بعــض العــاملين فــ جائحــة كورونــا، ى ظــل تفــشىالمــصرفية فــ

 الفرعية تتمثل ، ويتفرع عن هذا الهدف الرئيس مجموعة من الأهدافىالمجال المصرف
  :ىفيها يل
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 الخـــدمات  وتقـــديمىالرقمـــ التجهيـــزات اللازمـــة للتحـــول الوقـــوف علـــى مـــدى تـــوفر -١
  ).ُأو المميكنة(المصرفية الإلكترونية 

 وتقـديم ىحـة علـى سـير العمـل بالقطـاع المـصرفالتعرف على تأثير ظـروف الجائ -٢
  .خدماته للعملاء

  . التعاملات البنكية الإلكترونيةتأمينإلقاء الضوء على مدى  -٣
مـن العمـلاء لكـل  (ى دعـم التثقيـف المـالى فـىدور القطـاع المـصرفالتعرف علـى  -٤

 ).والعاملين بالبنوك
  .ى القطاع المصرفى فىالوقوف على مزايا التحول الرقم -٥
 ى القطــــاع المــــصرفى فــــىتحــــديات تطبيــــق آليــــات التحــــول الرقمــــالتعــــرف علــــى  -٦

  . الوقت الراهنى فىالمصر
نظـــر ، مـــن وجهـــة  تطـــوير الخـــدمات البنكيـــة الإلكترونيـــةمقترحـــاتالتعـــرف علـــى  -٧

  .ىمصرفبعض العاملين بالمجال ال

  إجراءات الدراسة الميدانية
  :أداة الدراسة

 :ىأساسية وهمحاور  ةتسع تضمن ىتم إعداد استبيان إلكترون
  .البيانات الأساسية -١
 وتقـــــديم الخـــــدمات المـــــصرفية ى التجهيـــــزات اللازمـــــة للتحـــــول الرقمـــــمـــــدى تـــــوفر -٢

  .الإلكترونية
  .ى القطاع المصرفى فىمزايا التحول الرقم -٣
لكـــل مـــن العمـــلاء والمـــوظفين  (ى دعـــم التثقيـــف المـــالىفـــ ىدور القطـــاع المـــصرف -٤

  .)بالبنوك
 وتقــــديم خدماتــــه ىحــــة علــــى ســــير العمــــل بالقطــــاع المــــصرفتــــأثير ظــــروف الجائ -٥

  .للعملاء
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ـــأثير التحـــول الرقمـــ -٦ ـــديم الخـــدمات المـــصرفية ى فـــىت ـــى التوظيـــف بالقطـــاع  تق عل
  .ىالمصرف

  .أمن التعاملات البنكية الإلكترونية -٧
 الوقـت ى فـى المـصرى القطـاع المـصرفى فـىات التحول الرقمتحديات تطبيق آلي -٨

  .الراهن
  .العاملين بمجال البنوك لتطوير الخدمات البنكية الإلكترونيةبعض مقترحات  -٩

 تـــصميم أداة الدراســـة أن تكـــون مختـــصرة وســـهلة الـــصياغة ى فـــىُوقـــد روعـــ
ال وواضــــحة قــــدر الإمكــــان لتيــــسير عمليــــة التطبيــــق وتــــشجيع المبحــــوثين علــــى اســــتكم

، وقـد *استجاباتهم، كما تم عرضها علـى مجموعـة مـن الخبـراء المتخصـصين لتحكيمهـا
 غطت جوانب الموضوع محـل البحـث، وتـم ىناء محاور وبنود الاستبيان، والتأشادوا بب

 تحيـث تمـ اقترحوهـا، ىوٕاجـراء التعـديلات التـ الاعتبـار، ىحكمـين فـأخذ ملاحظات الم
تبيان وتمــت إعــادة صــياغة بعــض الأســئلة إضــافة بعــض الأســئلة ضــمن محــاور الاســ

  .ًأيضا

  :منهج الدراسة
  إجــراء هــذه الدراســة، لعــرض وتحليــلىفــ ،ى التحليلــىتــم الاســتناد إلــى المــنهج الوصــف

 علـــــى عينـــــة الدراســـــة، وربطهـــــا بنتـــــائج بعـــــض ىٕنتـــــائج واحـــــصاءات التطبيـــــق الميـــــدان
  .التقارير والأدبيات الاقتصادية الخاصة بهذا المجالالمؤشرات و

                                                           

*
 للبحــوث الاجتماعيــة ىر وأســتاذ الاقتــصاد بــالمركز القــوم مستــشاىســتاذة الــدكتورة ابتــسام الجعفــراوالأ: نوالــسادة المحكمــ 

 للبحــوث الاجتماعيــة والجنائيــة، والــدكتور أشــرف ى المستــشار بــالمركز القــومى عــصام المليجــوالجنائيــة، والأســتاذ الــدكتور
نائـــب مـــدير مركـــز البحـــوث والدراســـات الاقتـــصادية  ولاقتـــصاد والعلـــوم الـــسياسيةبكليـــة اســـمير أســـتاذ الاقتـــصاد المـــساعد 

 .ىرس الاقتصاد بمعهد التخطيط القوموالدكتورة علا عاطف مدبجامعة القاهرة، والمالية بكلية الاقتصاد والعلوم السياسية 



 

 

٥٦

  :عينة الدراسة
 ى القطــاع المــصرفى مــن العــاملين فــينمبحــوث) ١٠٦(تكونــت عينــة الدراســة مــن عــدد 

 خـصائص العينـة وفـق عـدد مـن ى فئـة مـن الجمهـور الخـاص، وفيمـا يلـى، وهىالمصر
  :والبيانات الأساسيةالمتغيرات 

   : النوع-١

 مفـردة ٣٧نـاث ، وعـدد الإ٪٦٥,١ مفـردة بنـسبة ٦٩ عينـة الدراسـة ىبلغ عدد الـذكور فـ
  .٪٣٤,٩بنسبة 

   :السن -٢

  ).١(تم تقسيم فئات السن للمبحوثين كما يتضح من بيانات الجدول 
  )١(جدول 

  للمبحوثين بعينة الدراسة فئات السن
  النسبة المئوية  التكرار  فئات السن

  ٣٨,٧  ٤١  سنة٣٠أقل من 
  ٢٠,٨  ٢٢   سنة٣٤ - ٣٠
  ١٨,٩  ٢٠ سنة ٣٩ - ٣٥
  ٢١,٧  ٢٣ سنة فأكثر  ٤٠

  ١٠٠  ١٠٦ ىالإجمال

  :ى المؤهل العلم-٣

 مــــن المبحــــوثين بعينــــة الدراســــة مــــن حملــــة المــــؤهلات ٩٨ نحــــوتبــــين مــــن النتــــائج أن 
 بنسبة ى فوق الجامعى العلم مبحوثين مؤهلهم٨ ى٪، وكان حوال٩٢,٥الجامعية بنسبة 

٧,٥٪.  



 

 

٥٧

  :الوظيفة داخل البنك -٤

  :ىءت على النحو التالة الدراسة وجاتنوعت وظائف المبحوثين بعين
، بنــسبة اً مبحوثــ١٨وعــددهم )  نائــب مــدير فــرع-مــدير فــرع(وظــائف إداريــة عليــا  - 

١٧٪.  
  .٪٦٧، بنسبة اً مبحوث٧١ن وعددهم وموظف - 
  .٪٥,٧ مبحوثين بنسبة ٦ن وعددهم ومشرف - 
  .٪١٠,٤ بنسبة اً مبحوث١١وظائف تقنية وعددهم  - 

ـــلــ يعمىوتنوعــت الأقــسام التــ ـــهــون بـ ـــا وجــ اءت علــى النحــو المبــين بالجــدول ــ
  :ىالتال) ٢(

  )٢(جدول 

   يعمل به المبحوث داخل البنكىالإدارة أو القسم الذ
 القسم أو الإدارة  التكرار النسبة المئوية

 الخزينة  ٩  ٨,٥
 العمليات المصرفية ٢٥ ٢٣,٦
 الائتمان ١٨ ١٧

 خدمة العملاء ٣٤ ٣٢,١
 الشئون القانونية ٥ ٤,٧
 لوجيا المعلوماتتكنو ١٥ ١٤,٢
 ىالإجمال  ١٠٦ ١٠٠

  :ى العمل المصرفىعدد سنوات الخبرة ف - ٥

 البنـــوك ممـــن شـــملتهم عينـــة الدراســـة ىســـنوات الخبـــرة الخاصـــة بالعـــاملين فـــتـــم تقـــسيم 
ُالحالية وفقا للفئات المبينة بالجدول    :ىتالال) ٣(ً



 

 

٥٨

  )٣(جدول 
  ى العمل المصرفىعدد سنوات الخبرة ف

 السنوات  لتكرارا النسبة المئوية

  سنوات٥أقل من   ٣٣  ٣١,١
  سنوات١٠إلى  ٥من  ٣٤ ٣٢,١
  سنة١٥إلى  ١١من  ١٨ ١٧

  سنة١٥أكثر من   ٢١ ١٩,٨
 ىالإجمال  ١٠٦ ١٠٠

  :) أو خاصىبنك حكوم( يعمل به المبحوث ىوع البنك الذن -٦

 ٣٤ و،٪٦٧,٦ بنـسبة اً مبحوثـ٧٢ بنوك حكومية ىلغ عدد المبحوثين الذين يعملون فب
  . المبحوثين بعينة الدراسةى من إجمال٪٣٢,٤ بنوك خاصة بنسبة ى يعملون فاًمبحوث

  :نتائج الدراسة
 الأجـــزاء التاليـــة مـــن البحـــث ســـوف تـــتم مناقـــشة نتـــائج الدراســـة الميدانيـــة وتحليلهـــا ىفـــ

)  أو خـاصىحكـوم(  يعمـل بـه المبحـوثىالـذنـوع البنـك : وهـو ىاسـبالنسبة لمتغير أس
  :ىدراسة الميدانية على النحو التالج الوقد جاءت نتائ

 وتقـــديم الخـــدمات المـــصرفية ى التجهيـــزات اللازمـــة للتحـــول الرقمـــمـــدى تـــوفر :ًأولا
   :الإلكترونية

ــــى قطــــاع  ــــة معتمــــدة عل ــــوفر بنيــــة تحتي ــــصيرفة الإلكترونيــــة ت ــــب إرســــاء قواعــــد ال يتطل
ريـضة تـضم كـل تكنولوجيا المعلومات والاتـصالات الحديثـة، كوجـود شـبكة إلكترونيـة ع

ا لأســس قياســية مؤمنــة ًنترنــت وفقــلإالهيئــات ذات الــصلة ومربوطــة بالــشبكة العالميــة ل
وضع خطة مرحلية للبـدء بالإضافة إلى ضرورة ، عبر كل مراحل التعاملات المصرفية

خطــــة التحــــددها  ىالتــــ الأولويــــات حــــسبلكترونيــــة الإمــــصرفية الخــــدمات ال إدخــــال ىفـــ
والجهــات  وأن يــتم اشــتراك جميــع الأطــراف ،ة المركزيــبنــوكالســتراتيجية علــى مــستوى الا

 تتـيح ربـط ى التالمؤمنةوضع النظم  و،وضع هذه الخطة ىذات الاختصاص فالرقابية 



 

 

٥٩

 تحـــدد ىالتـــن هنـــاك العديـــد مـــن الـــنظم إ حيـــث ؛وتبـــادل البيانـــات بـــين مختلـــف الهيئـــات
  . يمكن تبنيهاى التى القياسية المقترحة للقطاع المالالوسائل المالية ونظم التأمين

ات التجهيـــــزحـــــول مـــــدى كفايـــــة بعينـــــة الدراســـــة الحاليـــــة بـــــسؤال المبحـــــوثين و
ـــة فـــ ـــة التكنولوجي ـــات التحـــول الرقمـــ البىالخاصـــة بالبني ـــة متطلب ـــديم ى فـــىنـــك لمواكب  تق

 بعينـة الدراسـة  المبحـوثينىمـن إجمـال ٪٩٢,٥ نحـو أجـابخدماتـه المـصرفية للعمـلاء، 
ُلتجهيزات إلـى حـد مـا، ولـم يـشر أفر تلك ا بتو٪٧,٥ نحوبنعم، وأفاد   مـن المبحـوثين ىٍ

 كـل ىفـ العـاملينكمـا اتـضح مـن النتـائج عـدم وجـود فـروق دالـة بـين إلى عدم كفايتهـا، 
ة ـهــــــفيمـــا يتعلـــق بوج - ممـــن شـــملتهم عينـــة الدراســـة-مـــن البنـــوك الحكوميـــة والخاصـــة

  ).١(ح من بيانات الشكل كما يتضمدى توفر تلك التجهيزات، وذلك م حول ــــظرهـــن
  )١(شكل 

  ًمدى كفاية التجهيزات الخاصة بالبنية التكنولوجية وفقا لنوع البنك
  )بالنسبة المئوية(                                                            

  
  . غير دالةى، وه١,٥٦٣= ٢كا    

 مـن ٪٩٧,١، ويـةالعاملين بالبنوك الحكومالمبحوثين  من ٪٩٥,٨كما أشار 
، بينمـا  التكنولوجيـة للبنـك باسـتمراربنيـةتحـديث الأنه يتم إلى  العاملين بالبنوك الخاصة

منخفــضة  تحــديث تلــك البنيــة التكنولوجيــةمعــرفتهم بمــدى جــاءت النــسب الخاصــة بعــدم 
  .ى السواءللغاية، وذلك بالنسبة لكل من البنوك الخاصة والحكومية عل



 

 

٦٠

  )٢(شكل 
  باستمرار للبنك  لتكنولوجيةا  البنية تحديث

 )بالنسبة المئوية(                                               

  
  . غير دالةى، وه٠,٠٩٦= ٢كا      

وقــد  . مــن المبحــوثين إلــى عــدم تحــديث تلــك البنيــة التكنولوجيــةىولــم يــشر أ
ملين تبــين مــن البيانــات والنتــائج الإحــصائية عــدم وجــود فــروق دالــة بــين كــل مــن العــا

كنولوجيـة بالبنوك الحكومية والخاصـة فيمـا يتعلـق بوجهـة نظـرهم حـول تحـديث البنيـة الت
 اقتـــضته الظـــروف ى الـــذى ظـــل التحـــول الرقمـــىً يعملـــون بهـــا، خاصـــة فـــىللبنـــوك التـــ

 الاقتـــصاد ىتوجـــه نحـــو تحقيـــق آليـــات الانـــدماج فـــً، وهـــو مـــا يتفـــق أيـــضا مـــع الالراهنـــة
  .ى غير النقدىالرقم

ٕى تـــــوفر الكـــــوادر البـــــشرية المؤهلـــــة للتعامـــــل وادارة الخـــــدمات وبالنـــــسبة لمـــــد
لخاصــة ممــن شــملتهم ، فقــد أجمــع المبحوثــون العــاملون بــالبنوك االمــصرفية الإلكترونيــة

 مــن ٪٩١,٥ً ذلــك أيــضا علــى تــوفر تلــك الكــوادر، وأكــد) ٪١٠٠بنــسبة (عينــة الدراســة 
  . عينة العاملين بالبنوك الحكومية

 ىًلبنــوك الخاصــة مقارنــة بنظيرتهــا فــ اىسبة فــه النــويمكــن تفــسير ارتفــاع هــذ
  .بالبنوك الحكومية إلى توفر الإمكانات المادية بها بدرجة أكبر



 

 

٦١

  )٣(شكل 
  ًالإلكترونية وفقا لنوع البنك الخدمات  لإدارة المؤهلة البشرية  مدى توفر الكوادر

  )بالنسبة المئوية(                                             

  
  . غير دالةى، وه٣,٠٤٧= ٢  كا            

وقـــد تبــــين مــــن البيانــــات الإحــــصائية عــــدم وجــــود فــــروق دالــــة بــــين كــــل مــــن 
 تــوفر الكــوادر العــاملين بــالبنوك الخاصــة والحكوميــة، فيمــا يتعلــق بوجهــة نظــرهم حــول

  . هذا المجالىالبشرية المؤهلة ف
 أن تطبيــق كــذلك أجمــع العــاملون بكــل مــن البنــوك الحكوميــة والخاصــة علــى

ــــدى العــــاملين  ــــب تــــوفر مهــــارات تقنيــــة معينــــة ل الخــــدمات المــــصرفية الإلكترونيــــة يتطل
  . من المبحوثين بعينة الدراسة٪١٠٠؛ حيث أفاد بذلك بالبنوك

:  كـــل مـــنىوك فـــ مـــع البنـــىوات التعامـــل الإلكترونـــنـــهـــذا وقـــد تمثلـــت أهـــم ق
، ىتطبيق الموبايل البنك للبنك، وىوالموقع الإلكترون، )ATM (ىماكينات الصراف الآل

 .Mobile -walletومحافظ المحمول 
 منظومـــة العمـــل ى فـــىإدخـــال آليـــات التحـــول الرقمـــن إوهكـــذا يمكـــن القـــول 

 تحــــسين تقــــديم الخــــدمات ى أكبــــر، فــــدرجــــةسهم بمــــن شــــأنه أن يــــ، ى والمــــالىالمــــصرف
رص  التحتيــة التأسيـــسية، وتعزيــز فـــىالمــصرفية والماليــة، مـــن خــلال تيـــسير إقامــة البنـــ

  . منها، وبتكلفة أقل، بالإضافة إلى تعزيز المنافسةالاستفادة



 

 

٦٢

 وتقــديم خدماتــه ىحــة علــى ســير العمــل بالقطــاع المــصرفتــأثير ظــروف الجائ: ًثانيــا
  : للعملاء

، فقـــد أفـــاد ىبالقطـــاع المـــصرف ىير أزمـــة كورونـــا علـــى التحـــول الرقمـــوفيمـــا يتعلـــق بتـــأث
والخاصــة ممــن شــملتهم عينــة الدراســة، بــأن  العــاملين بكــل مــن البنــوك الحكوميــة غالبيــة

 والاعتمـاد بـشكل أكبـر علـى الخـدمات ىتسريع وتيرة التحول الرقمتلك الأزمة أدت إلى 
  .المصرفية الإلكترونية

  )٤(شكل 
  ىبالقطاع المصرف ىدت إلى تسريع وتيرة التحول الرقمأزمة كورونا أ

  )بالنسبة المئوية(                                                              

  
  . غير دالةى، وه٠,٣٠١= ٢   كا              

يم وبسؤال المبحـوثين عمـا إذا كـان البنـك أصـبح يعتمـد بـشكل أكبـر علـى تقـد
 من العاملين ٪٩٧,٢ بسبب أزمة كورونا، فقد أجاب ىخدماته المصرفية بشكل إلكترون

ـــالبنوك الحكو ـــة، وب ـــال٪٩١,٢مي ، وهـــم غالبيـــة )نعـــم(بنوك الخاصـــة بـــــ  مـــن العـــاملين ب
منخفـــضة جـــدا، كمـــا ) إلـــى حـــد مـــا( جـــاءت النـــسب الخاصـــة بالاســـتجابة العينـــة، بينمـــا

  .)٥(يتضح من الشكل 
لــم تكــن هنــاك فــروق دالــة بــين ، للبيانــات الإحــصائية للدراســة الحاليــةًووفقــا 

  . هذا الصددىكل من البنوك الخاصة والحكومية فالعاملين ب



 

 

٦٣

  )٥(شكل 
  المصرفية خدماته يمتقد على  أكبر بشكل البنك يعتمد أصبح

  كورونا  أزمة  بسببى إلكترون بشكل
  )بالنسبة المئوية(                                                            

  
  . غير دالةى، وه١,٨٢٩= ٢   كا        

 ىالرقمــعلــى التحــول هــذا وقــد تمثلــت أبــرز مظــاهر تــأثير ظــروف الجائحــة 
ل محـــافظ المحمـــول  تزايـــد اســـتخدام العمـــلاء للخـــدمات البنكيـــة الرقميـــة مثـــىبـــالبنوك فـــ

 خــلال تلــك الأزمــة، وذلــك مــن وجهــة نظــر المبحــوثين بعينــة الدراســة؛ ىوالإنترنــت البنكــ
 مــن العــاملين ٪٩١,٢ نحــوالبنوك الحكوميــة وبــ مــن العــاملين ٪٩١,٧حيــث أفــاد بــذلك 

  . الخاصةبالبنوك 
كــل مــن بيانــات الإحــصائية لــم تكــن هنــاك فــروق دالــة بــين العــاملين بًووفقــا لل

  . هذا الصددىالبنوك الخاصة والحكومية ف
 تقــدمها ى الخــدمات التــى نــسب الخــدمات المميكنــة إلــى إجمــالوللتعــرف علــى

، وقـد أشـار )٦(البنوك، تم تقسيم هذه النسب إلى فئات، كما يظهر مـن بيانـات الـشكل 
وكـــذلك غالبيـــة العـــاملين بـــالبنوك ) ٪٧٣,٦بنـــسبة (بنوك الحكوميـــة غالبيـــة العـــاملين بـــال

لإلكترونيــة بــالبنوك أصــبحت تزيـــد إلــى أن نــسبة الخــدمات ا) ٪٦٤,٧بنــسبة (الخاصــة 
 لتفعيل آليـات ىلمصر اىٕع مبادرات واجراءات البنك المركز، وهو ما يتفق م٪٨٠ لىع

     . بالبنوكىالتحول الرقم



 

 

٦٤

  )٦(شكل 
   الخدمات بالبنكىإلى إجمال) أو المميكنة(لكترونية نسبة الخدمات الإ

  )بالنسبة المئوية(                                                                    

  
  .٠,٠٥ دالة عند مستوى ى، وه٥,٧٩٢= ٢    كا           

ملين وتبين من البيانات الإحصائية للدراسة الحالية وجود فروق دالة بين العا
لبنــوك علــى الخــدمات بــرؤيتهم لنــسب اعتمــاد ابــالبنوك الحكوميــة والخاصــة فيمــا يتعلــق 

 إلـى ٪٢٠مـن (و) ٪٢٠أقـل مـن  ( بالنـسبة للفئـاتوذلـك،  الوقـت الـراهنىالإلكترونية ف
  ).٪٨٠ إلى ٪٦٠من (و) ٪٤٠

 ظـــل ى يعتمـــد عليهـــا العمـــلاء فـــىة لأكثـــر الخـــدمات الإلكترونيـــة التـــوبالنـــسب
اتـضح مـن نتـائج الدراسـة ، ىفرضتها إجراءات التباعد الاجتماع ىهنة والتالظروف الرا

 ذلـــك خـــدمات ى المرتبـــة الأولـــى، يلـــىجـــاءت فـــ  أن خـــدمات تحويـــل الأمـــوالالميدانيـــة
ـــداع،  ـــم الـــسحب والإي وٕايقـــاف البطاقـــات الائتمانيـــة ومـــسبقة الاســـتعلام عـــن الرصـــيد، ث

ٕالأخـــرى كـــشراء شـــهادة، وانـــشاء  الخـــدمات ىبينمـــا جـــاءت النـــسب الخاصـــة ببـــاقالـــدفع، 
وطلــب الحــصول علــى قــرض وطلــب الحــصول علــى البطاقــات وديعــة، وفــتح حــساب، 
  ). ٤(منخفضة، كما يتضح من بيانات الجدول الائتمانية ومسبقة الدفع 



 

 

٦٥

  )٤(جدول 
   ظل الظروف الراهنةى يعتمد عليها العملاء فىالت) المميكنة(رونية أكثر الخدمات الإلكت

 البنوك الحكومية  اصةالبنوك الخ

 التكرار النسبة المئوية  التكرار  النسبة المئوية
 الخدمات البنكية الإلكترونية

 فتح حساب  ٣٥ ٤٨,٦ ١٢ ٣٥,٣
 الاستعلام عن الرصيد ٦٩ ٩٥,٨ ٣٣ ٩٧,١
 السحب والإيداع ٦٦ ٩١,٧ ٢٥ ٧٣,٥
 تحويل الأموال ٧٠ ٩٧,٢ ٣٤ ١٠٠
 إنشاء وديعة ٣٤ ٤٧,٢ ١٨ ٥٢,٩
 شراء شهادة ٤٧ ٦٥,٣ ٢٠ ٥٨,٨
 طلب الحصول على قرض ٦ ٨,٣ ٦ ١٧,٦

٢٦ ٣٦,١ ١٢ ٣٥,٣ 
طلب الحصول على البطاقات الائتمانية 

 ومسبقة الدفع
 إيقاف البطاقات الائتمانية ومسبقة الدفع ٣١  ٤٣,١ ١٧ ٥٠

  .       ٪ لإمكانية اختيار أكثر من بديل١٠٠ لى عقد تزيد النسب
  .دالة غير ى، وه١٢,١٣٩= ٢كا

ولــم تكــن هنــاك فــروق دالــة بــين العــاملين بــالبنوك الحكوميــة والخاصــة فيمــا 
 ى يعتمــد عليهــا العمــلاء فــىول أكثــر الخــدمات الإلكترونيــة التــيتعلــق بوجهــة نظــرهم حــ

  .ظل الظروف الراهنة
 ى أُجريـت فـىلعديـد مـن التقـارير والدراسـات التـوتتفق هذه النتائج مـع نتـائج ا

ى ضــرورة التحــول مــن اقتــصاد يعتمــد علــى المــدفوعات النقديــة هــذا الــصدد وأكــدت علــ
سوية كوسيلة أساسية لتسوية المعاملات المالية والتجارية إلى نظام حديث يقوم على الت

 ىوتــأت.  ســوى نــسبة ضــئيلة فيهــاى لا يمثــل التعامــل النقــدىالمــصرفية والإلكترونيــة والتــ
 مــن مــضار علــى جهــود ىل النقــديترتــب علــى اســتمرار التعامــأهميــة هــذا التحــول لمــا 

 حـين أن التحــول ى، فـى تـشجيع نمــو القطـاع غيـر الرسـمىالتنميـة الاقتـصادية تتمثـل فـ
 ىدخول ودمج الأنـشطة غيـر الرسـمية فـإلى نظام المدفوعات المصرفية الرقمية يشجع 
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مات الماليــة ٕ، واتاحــة الخــدى زيــادة معــدلات الــشمول المــالى ويــساهم فــ،ىالقطــاع الرســم
  .)١(ىالنظام المال يحسن من كفاءة ىفئات، وبالتاللكل ال

 يفــضلون التعامـــل وبــسؤال المبحــوثين عمــا إذا كـــان بعــض العمــلاء مـــا زالــوا
 نحـوالبنوك الخاصـة وبـ مـن العـاملين ٪١٠٠ البنك، فقد أفاد بـذلك ىالمباشر مع موظف

 باب متعـــددة جـــاءت علـــى النحـــو، وذلـــك لأســـ مـــن العـــاملين بـــالبنوك الحكوميـــة٪٩٧,٢
  :ىالتال
 ىء يــرون التعامـــل المباشــر مـــع مـــوظف مقدمــة هـــذه الأســباب أن العمـــلاىجــاء فـــ - 

،  مــــن العــــاملين بــــالبنوك الحكوميــــة٪١٠٠البنــــك أكثــــر أمــــان؛ حيــــث أفــــاد بــــذلك 
 بعـــض العمـــلاء ى وعـــعـــدم ذلـــك ى مـــن العـــاملين بـــالبنوك الخاصـــة، يلـــ٪٩٧,١و

 إلـى ىمشكلات تقنيـة تـؤدرونية، ثم وجود بكيفية استخدام الخدمات البنكية الإلكت
 حـين جـاءت النـسب ى لـبعض الوقـت مثـل وقـوع السيـستم، فـتعطل تلك الخـدمات

 بعـــض ى فـــىثـــل عـــدم تـــوفر ماكينـــات الـــصراف الآلـــ الأســـباب مىالخاصـــة ببـــاق
المنــاطق وصــعوبة التطبيقــات الخاصــة بالخــدمات البنكيــة الإلكترونيــة، منخفــضة 

  ).٥(، كما يظهر من بيانات الجدول ٍبشكل ملحوظ



 

 

٦٧

  )٥ (جدول
   البنكىمع موظفالمباشر أسباب تفضيل العملاء التعامل 

 البنوك الحكومية  البنوك الخاصة

 التكرار النسبة المئوية  التكرار  النسبة المئوية
 الأسباب

  البنك أكثر أمانىعامل مع موظف أن التنلأنهم يرو ٧٢ ١٠٠ ٣٣ ٩٧,١

٧٠ ٩٧,٢ ٣٠ ٨٨,٢ 
ية استخدام الخدمات  بعض العملاء بكيفىعدم وع

 البنكية الإلكترونية

٢٩ ٤٠,٣ ١٠ ٢٩,٤ 
 إلى تعطل تلك الخدمات ىوجود مشكلات تقنية تؤد

 لبعض الوقت مثل وقوع السيستم

١٠ ١٣,٩ ٢٠,٦ ٢٠,٦ 
 بعض ى فىعدم توفر ماكينات الصراف الآل

 المناطق

٣  ٤,٢ ٠ ٠ 
صعوبة التطبيقات الخاصة بالخدمات البنكية 

 الإلكترونية
  .    ٪ لإمكانية اختيار أكثر من بديل١٠٠ لىقد تزيد النسب ع

  . غير دالةى، وه٩,٠٣١= ٢ كا
واتضح مـن إحـصاءات الدراسـة الحاليـة عـدم وجـود فـروق دالـة بـين العـاملين 

العمــــلاء التعامــــل أســــباب تفــــضيل بــــالبنوك ممــــن شــــملتهم عينــــة الدراســــة فيمــــا يتعلــــق ب
  . البنكىالمباشر مع موظف

ًوف الجائحـــة أيـــضا إلـــى تزايـــد الاعتمـــاد علـــى خـــدمات الفـــروع كمـــا أدت ظـــر
البنكيــــة المميكنــــة، وهــــو مــــا أشــــار إليــــه غالبيــــة العــــاملين بكــــل مــــن البنــــوك الحكوميــــة 

  . )٧(والخاصة على السواء، كما يتضح من بيانات الشكل 
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  )٧(شكل 
  )المميكنة(أزمة كورونا أدت إلى  تزايد الاعتماد على خدمات الفروع الرقمية للبنوك 

  )بالنسبة المئوية  (                                                             

  
  . غير دالةى، وه٢,٠١٥= ٢كا               

واتضح من البيانات الإحصائية عدم وجود فروق دالة بين العاملين بكل من 
ا أدت إلـى تزايـد الاعتمـاد البنوك الخاصة والحكوميـة فيمـا يتعلـق بـرأيهم أن أزمـة كورونـ

  ).المميكنة(على خدمات الفروع الرقمية للبنوك 
 أُجريـت ىالتـوالتقـارير الأدبيات تتفق نتائج الدراسة الحالية مع نتائج بعض و

جابية متنوعـة  من آثار إي، وما يتبعهىأهمية التحول الرقمعلى  وأكدت هذا المجال ىف
 مـن خـلال تأسـيس المجلـس وهـو مـا اتـضح، ى والقطـاع المـصرفىعلى الاقتصاد القوم

 عــضويته جميــع الــوزارات والجهــات ى يــضم فــى، والــذ٢٠١٧ للمــدفوعات عــام ىالقــوم
 تـم إنـشاؤه لخفـض اسـتخدام أوراق النقـد خـارج ىيادية ذات الصلة، وهو المجلس الـذالس

م  الدفع، وقاى الوسائل والقنوات الإلكترونية ف، ودعم وتحفيز استخدامىصرفالقطاع الم
 أولــى جلــساته بوضــع الإطــار العــام للتحــول إلــى نظــام ى للمــدفوعات فــىالمجلــس القــوم

يـق لتحقيـق التطـوير ُ يعـد بمثابـة خارطـة طرىعات غير النقدية، وهـو الإطـار الـذالمدفو
 للمعــايير الدوليــة المتعــارف عليهــا مــع مراعــاة المتغيــرات اً المنــشود وفقــىوالتحــول الرقمــ

ة ار مجموعــة مــن المحــاور مــن أهمهــا تهيئــة البنيــة القانونيــالمحليــة، وتــضمن هــذا الإطــ
 والجهـاز ى مـشروع قـانون جديـد للبنـك المركـزى المصرىوالتشريعية، وأعد البنك المركز
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لــدفع، بهــدف  يخــتص بــنظم وخــدمات ااً مــستحدثًا كــاملاً يتــضمن بابــى، والــذىالمــصرف
الماليــة مــن خــلال مــنهج  لتنظــيم خــدمات الــدفع والتكنولوجيــا ىتــوفير الأســاس التــشريع

 أفــضل المعــايير الدوليــة ى الاعتبــارات الواقعيــة، ويتبنــى مــدروس، يراعــىتحــول تــدريج
 الارتقــاء بــأداء الجهــاز ى، وحمايــة حقــوق العمــلاء، ويــساهم فــبــشأن الحوكمــة والــشفافية

 اً وقدرتــــه علــــى المنافــــسة إقليميــــالاقتــــصادية التنميــــة ىمــــساهمته فــــ وتعزيــــز ىالمــــصرف
  .)٢(اًودولي

  :ك لمتابعة سير العمل أثناء الجائحةوها البنت اتبعىأهم الإجراءات الت: ًثالثا

 اتبعتهــا كــل مــن البنــوك الحكوميــة والخاصــة لمتابعــة ســير ىتمثلــت أهــم الإجــراءات التــ
تطبيــــق : ى فرضــــتها الجائحــــة فيمــــا يلــــىف التــــالعمــــل بــــالفروع المختلفــــة أثنــــاء الظــــرو

ســـتحقاقات ، وتأجيـــل الا)مثـــل التطهيـــر، والتباعـــد(وع الإجـــراءات الاحترازيـــة داخـــل الفـــر
تقليــل أعــداد العــاملين بــالفروع والعمــل بنظــام الحــضور بالتنــاوب، الائتمانيــة للعمــلاء، و

والحـــــد مـــــن  تقـــــديم الخــــدمات الماليـــــة، ىلاعتمـــــاد علـــــى التعــــاملات الرقميـــــة فـــــتزايــــد او
  .التعاملات النقدية المباشرة مع العملاء

  )٦(جدول 
  أثناء الجائحةلمتابعة سير العمل  اتبعها البنك ىت التالإجراءا

  البنوك الخاصة  البنوك الحكومية
  الإجراءات

  النسبة المئوية  التكرار  النسبة المئوية  التكرار

تقليل أعداد العاملين بالفروع والعمل بنظام 
 الحضور بالتناوب

٩٧,١ ٣٣ ١٠٠ ٧٢ 

ثل م(تطبيق الإجراءات الاحترازية داخل الفروع 
 )التطهير، والتباعد

١٠٠ ٣٤ ١٠٠ ٧٢ 

تزايد الاعتماد على التعاملات الرقمية في تقديم 
 الخدمات المالية

٨٨,٢ ٣٠ ٩٥,٥ ٦٩ 

 ١٠٠ ٣٤ ١٠٠ ٧٢ تأجيل الاستحقاقات الائتمانية للعملاء
 ٥٨,٨ ٢٠ ٦٨,١ ٤٩ الحد من التعاملات النقدية المباشرة مع العملاء

  .مكانية اختيار أكثر من بديل٪ لإ١٠٠ لىقد تزيد النسب ع
  . غير دالةى، وه٩,٣١٠= ٢كا
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 ىم وجـود فـروق دالـة بـين العـاملين فـواتضح من نتـائج الدراسـة الميدانيـة عـد
  .البنوك الحكومية والخاصة فيما يخص الإجراءات المتبعة بالبنوك أثناء الجائحة

 ى الاستقرار المـال حولى المصرى تقرير البنك المركزوهو ما يتفق مع نتائج
 خـلال ى مـن الاسـتقرار المـالاً مـستوى مرتفعـىشهد القطاع المـصرفحيث ، ٢٠١٩لعام 

  قدرته على التعامل مع العديد من الأزمـات واحتـواءى تمثل فىالماضية، والذ السنوات
المخــاطر،  تــداعياتها، وذلــك بفــضل وضــع الاســتراتيجيات اللازمــة لإدارة مختلــف أنــواع

 أداء ىالتعليمات الرقابية، كما استمر فـاءات الاحترازية المناسبة، وتطبيق واتخاذ الإجر
  .)٣(ى، ودعم النمو الاقتصادىة المالية مع تعزيز الشمول المال الوساطىبنجاح ف دوره

ــــ ــــك المركــــز إطــــار التعامــــل مــــع ظــــروف اىوف ــــضا، أطلــــق البن  ىًلجائحــــة أي
 وذلـك ضـمن الإجـراءات الإحترازيـة ،ىالإلكترونـ) الدفع( مبادرة لتنشيط السداد ىالمصر

 تنفيــذ خطــط الدولــة للتعامــل ى فــىروس وتعظــيم مــساهمة القطــاع المــصرفلمواجهــة الفيــ
  .)٤(مع التداعيات المحتملة للفيروس

لكـل مـن العمـلاء والمـوظفين  (ىيـف المـال دعـم التثقى فـى دور القطاع المصرف:ًرابعا
  :)بالبنوك

 والتنميـة، بأنـه الإلمـام ىف منظمـة التعـاون الاقتـصادا لتعريـً وفقـىيُقصد بـالتثقيف المـال
 القـــدرة علـــى إدارة المـــوارد الماليـــة واتخـــاذ ىلمبـــادئ الماليـــة الرئيـــسة، وبالتـــالبالمفـــاهيم وا

 ىفة والكفـاءة الماليـة التـالقرارات المالية السليمة، كما يشير إلى التطوير المستمر للمعر
ٍبعبـارة أخـرى يعـرف التثقيـف و. يرات الاقتـصاديةتمكن الأفراد من الاستجابة لكافة المتغ

 يقــوم مــن خلالهــا العمــلاء بتحــسين إدراكهــم للمنتجــات الماليــة ى بأنــه العمليــة التــىالمــال
المالية وذلك من خلال المعلومات والإرشـادات، وتطـوير المهـارات والمفاهيم والمخاطر 

 يمكــنهم مــن اتخــاذ قــرارات ًوالثقــة ليــصبحوا أكثــر وعيــا بالمخــاطر والفــرص الماليــة، ممــا
  .)٥(مدروسة
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، ٢٠٠٨ بعد الأزمة الماليـة العالميـة عـام ىوقد اتضحت أهمية التثقيف المال
حيــث أظهــرت هــذه الأزمــة عواقــب وتبعــات عــدم وجــود ثقــة ماليــة لــدى غالبيــة عمــلاء 
المـــصارف والمؤســـسات الماليـــة، ممـــا دفـــع الحكومـــات والبنـــوك المركزيـــة علـــى مـــستوى 

  .ىات قومية للتثقيف والتعليم المالوضع استراتيجيالعالم إلى 
 مجــال ى فـبـالغ الأهميــة ًدورا البنــوك المركزيـة علـى مــستوى العـالم وقـد لعبـت

 لـدى العمـلاء والمـستفيدين ى المـصرفى والعمل على رفع مـستويات الـوعىالتثقيف المال
ًووفقــا  .ىف المجــال المــصرى وكــذلك الحــال بالنــسبة للعــاملين فــمــن الخــدمات المــصرفية

، فقــد أحــرزت الــدول ٢٠١٧لأحــد التقــارير الــصادرة عــن اتحــاد المــصارف العربيــة لعــام 
ًتقــــدما ملحوظــــا خــــلال العقــــد الماضــــالعربيــــة   ى مــــن حيــــث مــــستويات التثقيــــف المــــالىً

ً نتيجـــة للجهـــود المـــشتركة للبنـــوك ىل المـــال ومـــستويات الـــشموىومبـــادرات التعلـــيم المـــال
، ولا تـــزال هنـــاك نظمـــات غيـــر الربحيـــة المختلفـــة بتلـــك الـــدولالمركزيـــة والحكومـــات والم

 نحـوإذ يمتلـك  والثقافة والمعرفة المالية؛ ى المصرفىإمكانات كبيرة لرفع مستويات الوع
ـــة معرفـــة ماليـــة مناســـبة، ٪٣٠ ـــسكان البـــالغين بالـــدول العربي مقابـــل معـــدل  فقـــط مـــن ال
  .)٦(٪٣٤ يبلغ ىعالم

 مـن المبحـوثين ٪١٠٠أفاد يدانية الحالية، فقد وفيما يتعلق بنتائج الدراسة الم
قــدم بــرامج تدريبيـة للعــاملين علــى تطبيقــات  يعملـون بهــا تىالتــك و البنــنبعينـة الدراســة أ

  . تقديم الخدمات المصرفيةىالتكنولوجيا المالية المستخدمة ف
للعمـلاء  ك بإصدار نـشرات إلكترونيـةوقيام البنكما أشارت غالبية العينة إلى 

ـــه، وقـــد أحـــول ا بنـــسبة (جمـــع العـــاملون بـــالبنوك الحكوميـــة لمعلومـــات المتعلقـــة بخدمات
ك بإصدار نشرات إلكترونيـة للعمـلاء تـضم المعلومـات المتعلقـة وعلى قيام البن) ٪١٠٠

 مـن العـاملين بـالبنوك ٪٩٤,١ نحـوًة المختلفة، وأكد على ذلك أيضا  المصرفيابخدماته
  .الخاصة
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  )٨(شكل 
   نشرات إلكترونية  للعملاء حول المعلومات المتعلقة بخدماتهقيام البنك بإصدار

  )بالنسبة المئوية   (                                                            

  
  .٠,٠٥ عند مستوى  دالةى، وه٤,٢٥٨= ٢كا               

وجـــــود فـــــروق دالـــــة بـــــين العـــــاملين بـــــالبنوك الخاصـــــة واتـــــضح مـــــن النتـــــائج 
ـــام البنـــوالح ـــق بوجهـــة نظـــرهم حـــول قي ـــة فيمـــا يتعل ك بإصـــدار نـــشرات إلكترونيـــة وكومي

  .اللعملاء حول المعلومات المتعلقة بخدماته
 البنـوك الحكوميـة ىبالعينـة ممـن يعملـون فـ من المبحـوثين ٪١٠٠وقد أجمع 

 يقــدمها الموقــع ىعلــى أن المعلومــات التــ مــن العــاملين بــالبنوك الخاصــة ٪٩٤,١ نحــو
  . للبنك يتم تحديثها باستمرارىالإلكترون

ا المجـــال حـــول  هـــذى أُجريـــت فـــىه النتـــائج مـــع نتـــائج التقـــارير التـــوتتفـــق هـــذ
 ى يطلقها تحت إشـراف البنـك المركـزى والمبادرات التى، المصرىجهود المعهد المصرف

ـــق ببـــرا،ىالمـــصر ـــة والخـــدمات ىمج التثقيـــف المـــال فيمـــا يتعل  وتطـــوير المنتجـــات المالي
 اســـتراتيجية قوميـــة  اللجنـــة الوطنيـــة لوضـــعىا وقـــد أســـس المعهـــد المـــصرف، هـــذالبنكيـــة

  .)٧(٢٠١٣  مصر منذ عامى فىللتثقيف المال
ات وأصــــدر العديــــد مــــن  كافــــة الإجــــراءى المــــصرىكمــــا اتخــــذ البنــــك المركــــز

 التقنيات المالية الرقميـة والتحـول ىيق استراتيجية التوسع ف تحقى تساهم فىالقرارات الت
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يـــر نقـــدي والحـــد مـــن اســـتخدام النقـــود، والعمـــل علـــى توعيـــة المـــواطنين إلـــى مجتمـــع غ
    .)٨(بالخدمات الإلكترونية

رفية علـى التوظيـف بالقطـاع  تقـديم الخـدمات المـصى فـى تأثير التحول الرقم:ًخامسا
  :ىالمصرف

 علـى شـكل وظـائف القطـاع بسؤال المبحوثين بعينة الدراسة حول تـأثير التحـول الرقمـى
، أشـــار أكثـــر مـــن نـــصف العينـــة بكـــل مـــن البنـــوك الحكوميـــة المـــستقبل ىالمـــصرفى فـــ

 والاعتمـاد المتزايـد ىلى وجود تأثير لهـذا التحـول الرقمـ إ)٪٧٠,٦(والخاصة ) ٪٦٩,٤(
  . على شكل الوظائف، وأجابوا بنعمعلى الخدمات البنكية الإلكترونية

ــــىيلـــ مـــن  ٪٣٠,٦ نحـــو، وبلغـــت نـــسبتهم )إلـــى حـــد مـــا ( ذلـــك مـــن أجـــابوا بــ
 ُلم يشر من العاملين بالبنوك الخاصة، بينما ٪٢٩,٤ نحولعاملين بالبنوك الحكومية، وا
تحـــول علـــى الوظـــائف  عـــدم وجـــود تـــأثير لهـــذا ال مـــن المبحـــوثين بعينـــة الدراســـة إلـــىىأ

   . ىبالقطاع المصرف
  )٩(شكل 

   المستقبلى على شكل وظائف القطاع المصرفى فتأثير التحول الرقمى
  )بالنسبة المئوية(                                                              

  
  .دالةغير  ى، وه٠,٠١٤= ٢كا                 
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العــاملين بــالبنوك الحكوميــة واتــضح مــن النتــائج عــدم وجــود فــروق دالــة بــين 
 علــــى شــــكل الوظــــائف بالقطــــاع ىبوجــــود تــــأثير للتحــــول الرقمــــوالخاصــــة فيمــــا يتعلــــق 

  . المستقبلىف ىالمصرف
  )١٠(شكل 

   إلى الاستغناء عن بعض الوظائف التقليدية داخل البنوكى يؤدىالتحول الرقم

  )بالنسبة المئوية  (                                                                 

  
  . غير دالةى، وه٠,٩٣٩= ٢كا          

ميـة والخاصـة علـى ك الحكو كل من البنوىكما أكد أكثر من نصف العينة ف
 إلــى الاســتغناء عــن بعــض الوظــائف التقليديــة داخــل البنــوك، ى يــؤدىأن التحــول الرقمــ

روق دالة بين العـاملين  ولم تكن هناك ف).١٠(الشكل  ىالنسب فوذلك كما يتضح من 
  . هذا الصددىبالبنوك ف

 ىقمـلمـصارف العربيـة حـول التحـول الروهو ما يتفق مع نتـائج تقريـر اتحـاد ا
علــى  والاعتمــاد ىالتحــول الرقمــ حيــث تــم التأكيــد علــى أن ومــستقبل الوســاطة الماليــة؛
 علـى شـكل الوظـائف كبيـرةيطـرح تغييـرات   القطـاع البنـوكىآليات التكنولوجيا المالية ف

 بعـضها فـى مجـالات خدمـة العمـلاء، باختفـاءيهـدد قـد البنكية التقليديـة فـى المـستقبل، و
  .)٩(لتحصيل، والتحويلاتوالتجزئة المصرفية، وا
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  : وفروع البنوك المميكنة أمن التعاملات البنكية الإلكترونية:ًسادسا

بالغـة للبنـوك  أهميـة ات ذى تـتم بـشكل إلكترونـىلبنكية التـايُعد أمن وسلامة التعاملات 
ويمثـــل . ى عـــن ضـــمان وتحقيـــق الاســـتقرار المـــالالمركزيـــة والجهـــات الرقابيـــة المـــسئولة

 إلقـاء ى تواجـه الـنظم المـصرفية، ممـا يقتـض قـدى أبـرز التحـديات التـىترونـالتهديد الإلك
تلك المعاملات والبنية الإلكترونيـة  الضوء على التشريعات والنظم الرقابية ومدى تأمين

  .الخاصة بها
مــن العــاملين  ٪١٠٠ أن الحاليــةتبــين مــن نتــائج الدراســة الميدانيــة هــذا وقــد 

الإلكترونيــة بــنفس الكيــان تمتــع فــروع البنــوك إلــى وا أشــاربــالبنوك الحكوميــة والخاصــة 
  . للفروع التقليدية مثل الإشراف والرقابة المصرفيةىالقانون

ـــة الإلكترونيـــة، كـــذلك الحـــال و ـــأمين التعـــاملات البنكي حيـــث بالنـــسبة لمـــدى ت
 أنـــه يـــتم التحقـــق مـــن تـــأمين تطبيقـــات التكنولوجيـــا الماليـــة قبـــل أجمـــع المبحوثـــون علـــى

   .عملاءإطلاقها لل
عدم وجود فروق دالة بين العاملين بالبنوك الحكوميـة اتضح من النتائج كما 

بالنسبة لآرائهم حول مدى التحقق من تأمين تطبيقات التكنولوجيا المالية قبل والخاصة 
  . إطلاقها للعملاء



 

 

٧٦

  )١١(شكل 
  التعاملات البنكية المميكنة معرضة لمخاطر الجرائم الإلكترونية

  )بالنسبة المئوية (                                                        

  
  . غير دالةى، وه٠,١١٣=٢كا                 

اتــضح مــن النتــائج عــدم وجــود فــروق دالــة بــين العــاملين بــالبنوك الحكوميــة 
حــول كــون التعــاملات البنكيــة المميكنــة معرضــة لمخــاطر والخاصــة فيمــا يتعلــق بــرأيهم 

  .لإلكترونيةالجرائم ا
 ممــن شــملتهم عينــة الدراســة ى المجــال المــصرفىوقــد أرجــع بعــض الخبــراء فــ

 المقـــام ىفـــيكـــون الحاليـــة أن تعـــرض بعـــض التعـــاملات البنكيـــة لمخـــاطر تلـــك الجـــرائم 
 بعـض العمـلاء بكيفيـة التعامـل مـع الخـدمات ىًنتيجة لسوء الاستخدام وعدم وعـ ،الأول

  .المصرفية المميكنة بشكل صحيح



 

 

٧٧

  )١٢ (شكل
   مجال البنوكى تنظم التعاملات الإلكترونية فىى كفاية القوانين والتشريعات التمد

  
  . غير دالةى، وه٠,٧٠١= ٢كا            

 كــل مــن البنــوك ىفــمــن العــاملين  المبحــوثين غالبيــةيُلاحــظ مــن النتــائج أن 
 ىلكترونية فـ تنظم التعاملات الإىوالتشريعات الت القوانين أنالحكومية والخاصة يرون 

 ذلـك النـسب الخاصـة بمـن لـيس لـديهم ى، يلـلتـأمين تلـك التعـاملاتكافيـة مجال البنوك 
تلـــك بعـــدم كفايـــة  نـــسب ضـــئيلة مـــن المبحـــوثين ت حـــين أفـــادىفـــمعرفـــة بهـــذا الـــصدد، 

  .القوانين الحالية لتأمين هذه التعاملات
 -لخاصـةكما اتضح عدم وجود فروق دالة بين العاملين بالبنوك الحكومية وا

  . فيما يتعلق برؤيتهم لمدى كفاية تلك القوانين-ممن شملتهم عينة الدراسة
 هــذا المجــال، والتأكيــد ىتــائج التقــارير الدوليــة الــصادرة فــوهــو مــا يتفــق مــع ن

، ىق بــالأمن الــسيبران مــن تحــديات تتعلــى ضــوء مــا يفرضــه التحــول الرقمــىعلــى أنــه فــ
ا ً جــزءباعتبــاره ى بالقطــاع المــصرفىبران علــى تعزيــز الأمــن الــسيىحــرص البنــك المركــز

 بهــدف ى عمليـات التحــول إلــى مجتمــع لا نقــدىســتراتيجية التوســع فــاا مــن رؤيــة وًرئيـسي
 المعـاملات الماليـة الرقميـة، ىمتعاملين، وبناء مزيد من الثقة فـتوفير الحماية اللازمة لل

تلـــف  مـــن مواجهـــة مخى المـــصرىطريـــق تمكـــين منظومـــة الجهـــاز المـــصرفوذلـــك عـــن 
 عــدد مــن القــرارات المهمــة باتخــاذ ىلــسيبرانية، وقــد قــام البنــك المركــزأشــكال المخــاطر ا



 

 

٧٨

كـــز للاســـتجابة لطـــوارئ ، ومـــن أهمهـــا إنـــشاء مرىللتعامـــل مـــع مخـــاطر الأمـــن الـــسيبران
 مجـــال أمـــن ى فـــىقطـــاع المـــصرف لتقـــديم عـــدد مـــن الخـــدمات المهمـــة للىالحاســـب الآلـــ

  .)١٠(المعلومات

  :ى القطاع المصرفى فىول الرقممزايا التح: ًسابعا

 ىالمــصر الاقتــصاد ىمرحلــة فارقــة فــ مجــال الخــدمات البنكيــة ىفــ ىيُعــد التحــول الرقمــ
، ودمج المزيد من الـشرائح ىقتصاد سيكون له العديد من التأثيرات على النمو الاىوالذ

  . السنوات المقبلةى النمو فيمثل قاطرةكما أنه  ،الجديدة من العملاء
 مـن وجهـة نظــر ى القطـاع المـصرفى فـىأهـم مزايـا التحـول الرقمــوقـد جـاءت 

 علـى النحـو المبحوثين بعينة الدراسة من العـاملين بكـل مـن البنـوك الحكوميـة والخاصـة
  :ىالتال
، ٪١٠٠ المرتبة الأولى بين هذه المزايا بنسبة ىكانت سهولة إجراء المعاملات ف - 

  .ةفقد أجمع على ذلك جميع المبحوثين بعينة الدراس
 ذلــك تمكــن العميــل مــن إدارة حــساباته أو إنجــاز أعمالــه مباشــرة دون الحاجــة ىيلــ - 

 البنــــــوك ى فــــــ٪٩٧,٢ البنــــــوك الخاصــــــة، وى فــــــ٪١٠٠لتواجــــــده بالبنــــــك بنــــــسبة 
  .الحكومية

تقليل الضغط على العاملين من خلال تقليل كثافة العملاء بالفروع، حيث أشار و - 
 من العاملين بالبنوك ٪٩٧,١مية، و من العاملين بالبنوك الحكو٪٩٧,٢إلى ذلك 
  .الخاصة

 ذلـــــك الوصـــــول لـــــشريحة أكبـــــر مـــــن العمـــــلاء، ثـــــم خفـــــض التكلفـــــة الماليـــــة ىيلـــــ - 
، وذلـك كمـا يتـضح مـن للمعاملات، ومواكبة التطورات التقنية على مستوى العالم

  ).٧(بيانات الجدول 



 

 

٧٩

  )٧(جدول 
  ى القطاع المصرفى فىمزايا التحول الرقم

  البنوك الخاصة  لحكوميةالبنوك ا
  المزايا

  النسبة المئوية  التكرار  النسبة المئوية  التكرار

 ٪٠,١٠٠ ٣٤ ٪٠,١٠٠ ٧٢ سهولة إجراء المعاملات
 ٪١,٤٧ ١٦ ٪٣,٩٠  ٦٥ خفض التكلفة المالية للمعاملات

 ٪٦,٦٧ ٢٣ ٪٣,٨٣  ٦٠ الوصول لشريحة أكبر من العملاء
 تمكن العميل من إدارة حساباته أو إنجاز أعماله

 مباشرة دون الحاجة لتواجده بالبنك
٠,١٠٠  ٣٤ ٪٢,٩٧  ٧٠٪ 

تقليل الضغط على العاملين من خلال تقليل كثافة 
 العملاء بالفروع

١,٩٧ ٣٣ ٪٢,٩٧  ٧٠٪ 

 ٪٠,٠  ٠ ٪٨,٢  ٢ مواكبة التطورات التقنية على مستوى العالم
 ٪٠,١٠٠ ٣٤ ٪٠,١٠٠  ٧٢ ىالإجمال

  .ار أكثر من بديل٪ لإمكانية اختي١٠٠ لىقد تزيد النسب ع
  .٠,٠٥ دالة عند مستوى ى، وه٢٩,٢٠٨= ٢ كا

 فـروق دالـة بـين كـل مـن العـاملين بـالبنوك الحكوميـة وتبين من النتـائج وجـود
ً، وخاصـة بالنـسبة ى بالقطـاع المـصرفىا يتعلق ببعض مزايا التحـول الرقمـوالخاصة فيم

ذا  هــىنــوك الخاصــة فــا يتفــق مــع توجــه البلخفــض التكلفــة الماليــة للمعــاملات، وهــو مــ
  .ىٍهدفها لتحقيق الأرباح بشكل أساسالصدد، و

 ى تتمثــل فــى بالقطــاع المــصرفىن مزايــا التحــول الرقمــإوكــذلك يمكــن القــول 
 مـــن خـــلال تقـــديم ىتعزيـــز سياســـة الـــشمول المـــالكونـــه يتواكـــب مـــع توجـــه الدولـــة نحـــو 

 والمرونـــة وســـهولة خيـــارات للتحـــصيل والـــسداد أو الـــدفع تتـــسم بالكفـــاءة والتنـــوع والأمـــن
ًعـلاوة علـى ذلـك، . روع للبنـوك لـيس بهـا فـىى المنـاطق الريفيـة والنائيـة والتـالوصول إلـ

 إلـى المزيـد مـن الانـدماج ى غيـر النقـدى الرقمـى التحول إلى هذا النمط الاقتـصادىيؤد
ـــ يـــادة حـــصيلة  زى وبالتـــالىوكـــذلك الحـــد مـــن التهـــرب الـــضريب، ى الاقتـــصاد العـــالمىف

 تــوفير منــاخ آمــن كمــا يعمــل علــى .ى الإجمــالى النــاتج المحلــىضريبية فــالإيــرادات الــ
  . زيادة معدلات الاستثمار المحلى وتعزيز مناخ الاستثمار والتنافسىللادخار وبالتال



 

 

٨٠

 الوقت ى فى المصرىمصرف القطاع الى فىتحديات تطبيق آليات التحول الرقم: ًثامنا
  :الراهن

كنولوجيـــا  وتطبيـــق آليـــات التىايـــا للتحـــول الرقمـــ العديـــد مـــن المزعلـــى الـــرغم مـــن وجـــود
 ىاك بعـض الـصعوبات أو التحـديات التـ، إلا أن هنـى المصرىالمالية بالقطاع المصرف
  .تحول دون الاستفادة القصوى منه قد تعوق هذا التحول أو

 نـصف ىدراسة الميدانية الحاليـة أن حـوالٕوقد اتضح من نتائج واحصاءات ال
 ى فــىت أمــام تطبيــق آليــات التحــول الرقمــ وجــود بعــض التحــدياالمبحــوثين أشــاروا إلــى

  ).١٣(البنوك، وهو ما يتضح من خلال بيانات الشكل 
  )١٣(شكل 

   البنوكى فىت أمام تطبيق آليات التحول الرقموجود تحديات أو صعوبا

  )بالنسبة المئوية(                                                      

  
  . غير دالةى، وه٠,٧٧١= ٢كا                   

ولــم تكــن هنــاك فــروق دالــة بــين العــاملين بــالبنوك الحكوميــة والخاصــة فيمــا 
  .يخص وجهة نظرهم حول وجود مثل هذه التحديات



 

 

٨١

  :ىتمثلت أبرز تلك التحديات فيما يلو

 أن بعـض رأى غالبية العاملين بـالبنوك بعينـة الدراسـة أن أول تلـك التحـديات هـو - 
 اســتخدام تلــك الخــدمات البنكيــة الإلكترونيــة، وهــذا ىء يواجهــون صــعوبة فــالعمــلا

 خاصـــة فيمـــا ى والتثقيـــف المـــالىٍرتبط إلـــى حـــد كبيـــر بمـــستويات الـــوعالعنـــصر يـــ
  . يتعلق بكيفية استخدام تلك التقنيات المالية الحديثة

 مصر، ثم كـون العمليـات ىوجهة نظرهم، ضعف شبكة الإنترنت ف ذلك من ىيل - 
 ى الإلكترونيـــة، حيــــث أكــــد الخبــــراء فــــة الإلكترونيــــة أكثــــر عرضــــة للجــــرائمالبنكيـــ

 بعض العملاء بكيفية ىن شملتهم عينة الدراسة أن عدم وع ممىالمجال المصرف
 هم تعرضــىيــة بــشكل صــحيح، هــو الــسبب الــرئيس فــاســتخدام الخــدمات الإلكترون

ـــو ـــة كجـــرائم بعض الوقـــوعهم ضـــحية ل ـــى أرقـــامالإلكتروني ـــاتهم الاســـتيلاء عل  بطاق
، وما يترتب على ذلك من عمليات سحب وتحويل الأمـوال مـن أرصـدة الائتمانية
  .العملاء

ثــم جــاءت التحــديات المتعلقــة بعــدم كفايــة التجهيــزات التقنيــة والتكنولوجيــة لتــوفير  - 
تلــــك الخــــدمات الإلكترونيــــة، وكــــذلك عــــدم تــــوفر المهــــارات اللازمــــة لــــدى بعــــض 

ات، بنـسب أقـل بـشكل واضـح، وذلـك كمـا يتـضح العاملين للتعامل مع تلك الخدم
  ).٨(من بيانات الجدول 



 

 

٨٢

  )٨ (جدول
   بالبنوكى تواجه التحول الرقمىأهم التحديات الت

  البنوك الخاصة  البنوك الحكومية
  أهم التحيات والصعوبات

  النسبة المئوية  التكرار  النسبة المئوية  التكرار

ة لتوفير تلك عدم كفاية التجهيزات التقنية والتكنولوجي
 الخدمات الإلكترونية

٢٠,٦ ٧ ٢٧,٨  ٢٠ 

 ٩٤,١ ٣٢ ٨٧,٥ ٦٣  مصرىضعف شبكة الإنترنت ف
 استخدام تلك ىبعض العملاء يواجهون صعوبة ف

 ىالخدمات بشكل إلكترون
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مليات البنكية الإلكترونية أكثر عرضة للجرائم الع
 الإلكترونية

٤٧,١ ١٦ ٦٦,٧ ٤٨ 

  .٪ لإمكانية اختيار أكثر من بديل١٠٠ لىقد تزيد النسب ع
  . غير دالةى ، وه٦,٧٤١= ٢كا

ولــم تكــن هنــاك فــروق دالــة بــين العــاملين بــالبنوك الحكوميــة والخاصــة فيمــا  
ـــ  تواجـــه تطبيـــق آليـــات التحـــول ىعوبات التـــصيتعلـــق بـــآرائهم حـــول أبـــرز التحـــديات وال

                                     .ى المصرى بالقطاع المصرفىالرقم

  : مقترحات العاملين بمجال البنوك لتطوير الخدمات البنكية الإلكترونية:اًتاسع

ة بعينـــة الدراســـة تمثلـــت أبـــرز مقترحـــات العـــاملين بكـــل مـــن البنـــوك الحكوميـــة والخاصـــ
  :ىة فيما يلالحالي
 للخــدمات البنكيــة الإلكترونيــة حتــى يــتمكن العمــلاء والجمهــور ىالتطبيــق التــدريج - 

 ىدمات من مواكبة التطور التكنولوجالعام من المستفيدين والمستخدمين لتلك الخ
عنــــد مــــشكلات أيــــة واســــتخدام تلــــك الخــــدمات بطريقــــة صــــحيحة لتجنــــب حــــدوث 

  . ىج التوعية والتثقيف الماليز برام، وذلك من خلال دعم وتعزالاستخدام
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ـــــأم -  ـــــد للتعـــــاملات المـــــصرفية التـــــالتأكـــــد باســـــتمرار مـــــن الت ـــــتم بـــــشكل ىين الجي  ت
  .ىإلكترون

ـــة بـــصفة  -  ـــديم الخـــدمات المـــصرفية الرقمي ـــة الخاصـــة بتق تحـــديث التطبيقـــات التقني
  .دورية

  الخاتمة 
  القطـــــاعى فـــــىن المؤشـــــرات الخاصـــــة بـــــالتحول الرقمـــــاتـــــضح مـــــن الدراســـــة الحاليـــــة أ

وجــه الدولــة نحــو تعزيــز ٍ جــاءت إيجابيــة وتتفــق إلــى حــد كبيــر مــع تى المــصرىالمــصرف
ً، خاصة فيما يتعلق بتوفر التجهيزات التقنيـة ى غير النقدى الاقتصاد الرقمىالاندماج ف

اللازمــة والكــوادر البــشرية المؤهلــة لتقــديم الخــدمات المــصرفية الإلكترونيــة، كــذلك التأكــد 
وقد  .ت الإلكترونية، وتحديث البنية التكنولوجية للبنوك باستمرارمن تأمين تلك التعاملا

  :ىعة من النتائج الهامة منها ما يلخلصت هذه الدراسة إلى مجمو
التجهيـــــزات  المبحـــــوثين بعينـــــة الدراســـــة إلـــــى كفايـــــة ىمـــــن إجمـــــال ٪٩٢,٥أشـــــار  - 

تقـديم  ى فـىنك لمواكبة متطلبات التحول الرقمـ البىة بالبنية التكنولوجية فالخاص
تحـديث خدماته المـصرفية للعمـلاء، بالإضـافة إلـى تأكيـد غالبيـة المبحـوثين علـى 

البنيـــة التكنولوجيـــة للبنـــوك باســـتمرار، ولـــم تكـــن هنـــاك فـــروق دالـــة بـــين كـــل مـــن 
  . هذا الصددىة نظرهم فالعاملين بالبنوك الحكومية والخاصة فيما يخص وجه

ٕ للتعامـل وادارة الخـدمات المـصرفية وبالنسبة لمدى تـوفر الكـوادر البـشرية المؤهلـة - 
لخاصـة ممـن شـملتهم عينـة الإلكترونية، فقد أجمع المبحوثـون العـاملون بـالبنوك ا

 ٪٩١,٥ًعلـى تـوفر تلـك الكـوادر، وأكـد علـى ذلـك أيـضا ) ٪١٠٠بنـسبة (الدراسة 
  .من عينة العاملين بالبنوك الحكومية
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، فقد أفاد ى بالقطاع المصرفىير أزمة كورونا على التحول الرقموفيما يتعلق بتأث - 
غالبية العاملين بكل من البنوك الحكومية والخاصـة ممـن شـملتهم عينـة الدراسـة، 

 والاعتماد بشكل أكبر علـى ىتسريع وتيرة التحول الرقمبأن تلك الأزمة أدت إلى 
ولم تكن هناك فروق دالة بين العاملين بكل من . الخدمات المصرفية الإلكترونية

اصة والحكومية فيمـا يتعلـق بتأكيـدهم علـى أن البنـوك أصـبحت تعتمـد البنوك الخ
  . بسبب أزمة كوروناىم خدماتها المصرفية بشكل إلكترونبشكل أكبر على تقدي

 ى بـالبنوك فـىكما تمثلت أبرز مظاهر تأثير ظروف الجائحة على التحـول الرقمـ - 
محمـول والإنترنـت ل محـافظ التزايد استخدام العملاء للخـدمات البنكيـة الرقميـة مثـ

 خلال تلك الأزمة، وذلك من وجهة نظـر المبحـوثين بعينـة الدراسـة؛ حيـث ىالبنك
 مــن العــاملين ٪٩١,٢ نحــوالعــاملين بــالبنوك الحكوميــة و مــن ٪٩١,٧أفــاد بــذلك 

  . بالبنوك الخاصة
 اتبعتهـا كـل مـن البنـوك الحكوميـة والخاصـة لمتابعـة ىم الإجراءات التـوتمثلت أه - 

: ى فرضــتها الجائحــة فيمــا يلــىفروع المختلفــة أثنــاء الظــروف التــلســير العمــل بــا
، وتأجيـــل )مثـــل التطهيـــر، والتباعـــد(تطبيـــق الإجـــراءات الاحترازيـــة داخـــل الفـــروع 

تقليــل أعــداد العــاملين بــالفروع والعمــل بنظــام ســتحقاقات الائتمانيــة للعمــلاء، والا
 تقــديم الخــدمات ىة فــلاعتمــاد علــى التعـاملات الرقميــالحـضور بالتنــاوب، وتزايــد ا

  .المالية، والحد من التعاملات النقدية المباشرة مع العملاء
 يعملون بهـا تقـدم بـرامج ىثين بعينة الدراسة أن البنوك الت من المبحو٪١٠٠أفاد  - 

 تقديم الخدمات ىالتكنولوجيا المالية المستخدمة فتدريبية للعاملين على تطبيقات 
  .المصرفية

 كــل مــن البنــوك الحكوميــة والخاصــة أن ى مــن العــاملين فــ غالبيــة المبحــوثينرأى - 
 كافيــة  مجــال البنــوكى تــنظم التعــاملات الإلكترونيــة فــىوالتــشريعات التــالقــوانين 

 ذلــك النــسب الخاصــة بمــن لــيس لــديهم معرفــة بهــذا ىلتــأمين تلــك التعــاملات، يلــ
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  حــين أفــادت نــسب ضــئيلة مــن المبحــوثين بعــدم كفايــة تلــك القــوانينىفــالــصدد، 
كمـا اتــضح عــدم وجــود فـروق دالــة بــين العــاملين . الحاليـة لتــأمين هــذه التعــاملات

 فيمــا يتعلــق بــرؤيتهم - ممــن شــملتهم عينــة الدراســة-بــالبنوك الحكوميــة والخاصــة
  .لمدى كفاية تلك القوانين

ت أمام تطبيق  نصف المبحوثين أشاروا إلى وجود بعض التحديانحو أن اتضحو - 
 البنوك، رأى غالبية العـاملين بـالبنوك بعينـة الدراسـة أن ى فىآليات التحول الرقم

 اســتخدام تلـــك ى أن بعــض العمـــلاء يواجهــون صــعوبة فــأول تلــك التحــديات هــو
ضعف شبكة الإنترنـت  ذلك من وجهة نظرهم، ىالخدمات البنكية الإلكترونية، يل

 مــــــصر، ثــــــم كــــــون العمليــــــات البنكيــــــة الإلكترونيــــــة أكثــــــر عرضــــــة للجــــــرائم ىفــــــ
رونيــــــة، ثــــــم جــــــاءت التحــــــديات المتعلقــــــة بعــــــدم كفايــــــة التجهيــــــزات التقنيــــــة الإلكت

والتكنولوجيــــة لتــــوفير تلــــك الخــــدمات الإلكترونيــــة، وكــــذلك عــــدم تــــوفر المهــــارات 
اللازمـة لــدى بعــض العــاملين للتعامـل مــع تلــك الخــدمات، بنـسب أقــل، مــن وجهــة 

  .نظر المبحوثين بالعينة
وعيـة الماليـة،  الاهتمـام بـالتثقيف والتنـه يجـبإمما سبق يمكـن القـول ًوأخيرا و

 ىكافــة شــرائح المجتمــع، ممــا يــساعد فـــ والمعرفــة الماليــة لــدى ىمــن أجــل تعزيــز الــوع
، وهـــو مـــا ماليـــة واســـتثمارية ســـليمة ومدروســـة وبـــأدنى درجـــات المخـــاطراتخـــاذ قـــرارات 
  . بشكل صحيحى بالقطاع المصرفىآليات التحول الرقميضمن تحقيق 
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The Role of Digital Transformation in the Banking Sector 

During Corona Pandemic "A Field Study" 

Amany Fawzy 

The current study aimed to identify the role of digital transformation and the increasing 
reliance on electronic banking services in the Egyptian banking sector during the emerging 
crisis of the Corona virus. It also sheds light on the availability of technical equipment 
necessary to provide these services and the application of financial technology mechanisms. 
In addition it determines the adequacy of the procedures for securing these electronic 
banking transactions. An electronic questionnaire was used to achieve the objective of the 
study. 
  The study found a number of results, including: The majority of employees in 
both government and private banks who were included in the study stated that this crisis led 
to an acceleration of the digital transformation, and to a greater dependence on electronic 
banking services. It also led to an increase in customers' use of digital banking services 
such as mobile wallets and internet banking. 
  In addition, the banks adopted many precautionary measures within the branches 
to follow the progress of work (such as distancing, disinfection), reducing the number of 
employees in branches, working with the attendance system in rotation, postponing credit 
dues to customers, and increasing reliance on digital transactions in providing financial 
services and limiting direct cash transactions with customers. 

 


