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 تأثيـر الأساليب المعرفية على العلاقة 
 بيـن تطويـر استـراتيجية الخدمات المصرفية الإلكتـرونية 

وتحسيـن أداء البنوك المصرية » دراسة ميدانية«

د. رضا مصيلحـي أحمد إسماعيل

 دكتوراه إدارة الأعمال
 كلية العلوم الإدارية

 أكاديمية السادات للعلوم الإدارية
جمهورية مصر العربية

الملخص 1

 فــي الوقــت الحالــي، يشــرع العديــد مــن البنــوك فــي مصــر فــي وضــع استـــراتيجيات أو سياســات خاصــة بهــا لتوفيـــر خدمــات 
مصرفيــة إلكتـــرونية ملاءمــة وســهلة الاســتخدام؛ ومــع ذلــك، يحتاجــون إلــى التفكيـــر فــي تقديــم خدمــات مصرفيــة شــاملة عبـــر 
الإنتـــرنت يمكنهــا منــح الثقــة الكاملــة للمستخدميـــن. حيــث لا تـــزال بعــض البنــوك متأخــرة فــي المبــادرات المتعلقــة بالخدمــات 

المصرفيــة عبـــر الإنتـــرنت الآمنــة والمأمونــة.

وقد سعى هذا البحث، إلى إجراء تقييم ميداني للتأثيـر المباشر وغيـر المباشر للأساليب المعرفية على العلاقة بيـن تطويـر 
استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية وتحسيـــن أداء البنــوك المصريــة. بالإضافــة إلــى معرفــة أنــواع الأنمــاط المعرفيــة 
السائدة لكل البنوك. ولتحقيق هذه الأهداف، استخدم الباحث المنهج الوصفي والتحليل الكمـي، حيث تم تجميع البيانات 
مــن خــال قائمــة اســتقصاء مــن عينــة بلغــت 136 مديـــرًا بالبنــوك المصريــة، وتــم اســتخدام بـــرنامج الحزمــة الإحصائيــة للعلــوم 

الاجتماعيــة )SPSS( لتحليــل واختبــار الفــروض.

تقــدم النتائــج الميدانيــة للبيانــات أدلــة تدعــم فرضيــات البحــث وكشــفت أن هنــاك تأثيـــرًا إحصائيًــا مهمًــا علــى مســتوى 
الأهمية )α≤0.05( بيـن استـراتيجية البنوك الإلكتـرونية وتحسيـن أداء البنوك المصرية، كما أشارت النتائج إلى أن الأساليب 

.)P <.01( العلاقــة بيـــن استـــراتيجية البنــوك الإلكتـــرونية وتحسيـــن أداء البنــوك المصريــة 
ً
المعرفيــة تتوســط جزئيــا

أو�صــى البحــث بأهميــة دعــم الإدارة لتطويـــر استـــراتيجية متكاملــة تضمــن، نشــر الوعــي بأهميــة اســتخدام الخدمــات 
الإلكتـــرونية، وتحسيـــن جــودة الخدمــات الإلكتـــرونية وتكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات لضمــان تدفــق الخدمــات المصرفيــة 
بكفاءة، وتوفيـر الإنتـرنت الشامل للخدمات المصرفية التـي يمكن أن تعطي الثقة الكاملة للمستخدميـن، وإدخال التكنولوجيا 
المتقدمة والبنوك الحديثة لتصبح أكثـــر كفاءة وقدرة على تلبية متطلبات المرحلة المقبلة، والحاجة إلى مزج تكنولوجيا نظم 
المعلومــات الإداريــة والأســاليب المعرفيــة الفعالــة لصانــع القــرار بمــا يــؤدي إلــى ظهــور قــرارات رشــيدة تعمــل علــى تحسيـــن مســتوى 

أداء البنــوك المصريــة.

الكلمات المفتاحية: الأساليب المعرفية، الخدمات المصرفية، أداء البنوك، الخدمات المصرفية الإلكتـرونية.

المقدمة

 بالتقــدم التكنولوجــي، وتنامـــي ثــورة المعلومــات والاتصــالات، حيــث 
ً
تعــد الصناعــة المصرفيــة مــن أكثـــر الصناعــات تأثـــرا

 لمواكبــة تطــورات العصــر وتوفيـــر خدمــات وتســهيلات جديــدة لعمــاء البنــوك 
ً
أصبــح انعــكاس ذلــك علــى قطــاع المصــارف حتميــا

 * تم استلام البحث في أبريل 2019، وقبل للنشر في مايو 2019.
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وقــد ســعى هــذا البحــث، إلــى إجــراء تقييــم ميدانــي للتأثيـــر المباشــر وغيـــر المباشــر للأســاليب المعرفيــة علــى العلاقــة بيـــن تطويـــر 
استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية وتحسيـــن أداء البنــوك المصريــة. بالإضافــة إلــى معرفــة أنــواع الأنمــاط المعرفيــة الســائدة 
لــكل البنــوك. تقــدم النتائــج الميدانيــة للبيانــات أدلــة تدعــم فرضيــات البحــث وكشــفت أن هنــاك تأثيـــرًا إحصائيًــا مهمًــا علــى مســتوى 
الأهميــة )α≤0.05( بيـــن استـــراتيجية البنــوك الإلكتـــرونية وتحسيـــن أداء البنــوك المصريــة، كمــا أشــارت النتائــج إلــى أن الأســاليب 
 العلاقــة بيـــن استـــراتيجية البنــوك الإلكتـــرونية وتحسيـــن أداء البنــوك المصريــة )P <.01(. أو�صــى البحــث 

ً
المعرفيــة تتوســط جزئيــا

بأهميــة دعــم الإدارة لتطويـــر استـــراتيجية متكاملــة تضمــن، نشــر الوعــي بأهميــة اســتخدام الخدمــات الإلكتـــرونية، وتحسيـــن جــودة 
الخدمــات الإلكتـــرونية وتكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات لضمــان تدفــق الخدمــات المصرفيــة بكفــاءة، وتوفيـــر الإنتـــرنت الشــامل 
للخدمــات المصرفيــة التـــي يمكــن أن تعطــي الثقــة الكاملــة للمستخدميـــن، وإدخــال التكنولوجيــا المتقدمــة والبنــوك الحديثــة لتصبــح 
أكثـــر كفــاءة وقــدرة علــى تلبيــة متطلبــات المرحلــة المقبلــة، والحاجــة إلــى مــزج تكنولوجيــا نظــم المعلومــات الإداريــة والأســاليب المعرفيــة 

الفعالــة لصانــع القــرار بمــا يــؤدي إلــى ظهــور قــرارات رشــيدة تعمــل علــى تحسيـــن مســتوى أداء البنــوك المصريــة.
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بمــا يســاهم فــي تحقيــق ســرعة تنميــة المعامــات وتحسيـــن جــودة الأداء المصرفــي باعتبارهــا مــن مظاهــر عصــر العولمــة الماليــة 
.Financial Globalization

  وقــد شــهد العقــدان الأخيـــران تطــورات تكنولوجيــة عديــدة داخــل النشــاط المصرفــي بالتوســع فــي تقديــم الخدمــات 
المصرفية وذلك من خلال مواقع البنوك على شبكة الإنتـرنت أو ما يطلق عليه الإنتـرنت المصرفي Internet Banking، والبنوك 
الالكتـــرونية E - Banking والذي يعد بدوره المصطلح الأعم والأشمل، حيث يمكن للعميل من خلالها الحصول على خدمات 

)Fuentes, R., et al., 2017:22( ..ماليــة ومصرفيــة واستشــارية تلائــم مختلــف احتياجاتــه ورغباتــه

 ويشيـــر تقريـــر مؤسســة )International data corporation, 2018( للأبحــاث إلــى توقعــات جديــدة مــن كبــار محللــي 
التكنولوجيــا الفائقــة، Juniper Research، إلــى أن أكثـــر مــن مليــاري مســتخدم ســيصلون إلــى الخدمــات المصرفيــة للأفــراد عبـــر 
  ،

ً
الهواتف الذكية والأجهزة اللوحية وأجهزة الكمبيوتـر الشخصية والساعات الذكية في عام 2018، بـزيادة قدرها ٪10 سنويا

كمــا تشيـــر إحصائيــات مؤسســة )Pyramid Research, 2018( إلــى أن نســبة 70% مــن البنــوك العربيــة تـــزاول نشــاط الإنتـــرنت 
المصرفــي عــام 2018م مــن إجمالــي أكبـــر مائــة بنــك عربــي، بينمــا بلغــت نســبة البنــوك التـــي تتبنــى الإنتـــرنت المصرفــي فــي مصــر %73. 
 ،

ً
كمــا قــدرت حجــم الأمــوال التـــي يجــري تداولهــا مــن خــال خدمــات البنــوك الإلكتـــرونية فــي مصــر بأكثـــر مــن 8 مليــار جنيــه شــهريا

 خــال نفــس الفتـــرة. 
ً
مســجلة معــدلات نمــو تتـــراوح بيـــن 30 إلــى40% ســنويا

   ويــؤدي تبنــي البنــوك الالكتـــرونية إلــى العديــد مــن الوفــورات للبنــوك فــي مجــالات خفــض التكلفــة، والتوســع الجغرافــي 
دون فتح فروع جديدة، وسرعة الاستجابة، لاحتياجات ورغبات العميل المختلفة )Furst , Et al., 2015:69( كما تـــرتبط تلك 
 بمفهوم تطويـر أداء البنوك المتخصصة وتحويلها إلى بنوك شامله، حيث يحقق المصرف الشامل العديد من 

ً
الوفورات أساسا

المميـزات نتيجة تنوع خدماته وقيامه بالعديد من المهام المتطورة التـي تواكب تطور الوضع الاقتصادي والتكنولوجي السائد. 
)حســن حســنى محمد، 2013: 12(

  وبالرغم من المزايا التـي تحققها البنوك الالكتـرونية إلا أن هناك بعض التحديات والمعوقات المتعلقة بتنظيم وحماية 
 يعمل على المواءمة بيـن مواردها 

ً
 استـراتيجيا

ً
المعاملات المصرفية الالكتـرونية، الأمر الذي يتطلب من البنوك أن تنتهج منهجا

وإمكانياتهــا الداخليــة والفــرص المتاحــة مــن اجــل بلــوغ الأهــداف وزيــادة قدرتهــا علــى البقــاء والاســتمرار وتحقيــق الميـــزة التنافســية 
)Eze, Gbalam Peter ,2017:61(.

ولعل من أهم المزايا التنافسية التـي تسعي إليها منظمات اليوم هو اكتساب المعرفة، فالمنظمة يمكنها أن تتحكم بصوره 
جيــده بأســواقها، عملاءهــا، منتجاتهــا، الأســاليب، الأنشــطة، المنافسيـــن، مهــارات العامليـــن وبيئتهــا التنظيميــة مــن خــال إدارة 
المعرفة، حيث يعدّ الاختلاف في الطريقة التـــي يعالج الأفراد المعلومات واتخاذ القرارات، إحدى الخصائص المعتمدة لدراسة 
المعرفــة بعمــق مــن قبــل المنظمــات المعاصــرة وذلــك لتوجيــه عمليــات تحديــد الأهــداف وتحقيقهــا بصــورة أفضل وكذلك مواجهة 
حــالات عــدم التأكــد البيئــي لفهــم أبعــاد المخاطــرة ونتائجهــا وقدرتهــا علــى التجديــد والتكييــف والتعامــل مــع الواقــع والتـــي تتطلــب 

إجراء دراسات مقارنة لتحديد أساليب مختلفة للتأثيـــر في أسلوب تفكيـــر المديـريـــن وإدراكهم . 

  هذا مما دفع بالكتاب والباحثيـن Hunt, R. G., Krzystofiak, F. J., Meindl, J. R. and Yousry, A.  M. (2015(. في مجال 
ودراسات السلوك الإنساني في علم الإدارة إلى البحث وزيادة الاهتمام بالعمليات المعرفية، وبالأخص بعملية التفكيـر والإدراك 
فــي بدايــة خمســينات القــرن الما�ضــي، حيــث يعكــس التفكيـــر إلــى حــد كبيـــر طبيعــة العمليــات العقليــة التـــي تشــكل طرائــق ثابتــة فــي 
السلوك الفردي وفي أسلوب تعامله مع المواقف المختلفة، أي كل فرد له أسلوب معرفي معيـن في التنظيم المميـز له، مما أدى 
إلى ظهور مفاهيم جديدة في ستينات القرن الما�ضي في مجال علم النفس المعرفي، وفي السبعينات في مجال علم الإدارة عرفت 
بالأساليب المعرفية التـي يمكن بوساطتها الكشف عن الفروقات الفردية والمتعلقة بالعمليات العقلية العليا في ذهن المديـريـن 
وأفراد المنظمة من الإدراك، والتفكيـر، والتذكيـر، والتصور، والتـي تساهم في تكويـن آراء واتجاهات وتوقعات تهيئ رؤية ثاقبة 
عــن محيــط البيئــة ونــوع الاختيــار الاستـــراتيجي الــذي يضمــن مســتقبل المنظمــة وديمومتهــا والتـــي يتوقــع أن تصبــح الثـــروة الخفيــة 

للأمــم، وللمنظمــات، والأفــراد. 

وفــي ضــوء مــا ســبق، يســعى هــذا البحــث إلــى محاولــة تحليــل طبيعــة العلاقــة بيـــن الأســاليب المعرفيــة للمــدراء وتطويـــر 
استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية وتحسيـــن أداء البنــوك المصريــة.
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مشكلة البحث

 فــي تنفيــذ 
ً
 واستـــراتيجيا

ً
 رياديــا

ً
تعــد البنــوك مــن المنشــآت الماليــة الحيويــة ضمــن إطــار الاقتصــاد الوطنــي، إذ تــؤدي دورا

أهداف ومكونات السياسة المالية للدولة بعناصرها الائتمانية والنقدية، يقابل ذلك توجه ملحوظ نحو المداخل الاستـراتيجية 
ومحاولة تطبيقها في المجالات المصرفية بوصفها الأســلوب الأكثـــر ملائمة واســتجابة للتغيـــرات في البيئة المصرفية المعاصرة، 
والقــوى التـــي تقــود باتجــاه تحقيــق الميـــزة التنافســية وتطويـــر الأداء المصرفــي.(Bantel, et al.,2018:97)  فمــع دخــول خدمــات 
الإنتـــرنت فــي مصــر اتجهــت العديــد مــن البنــوك إلــى الاســتفادة مــن الإمكانيــات والمزايــا التـــي توفرهــا شــبكة الإنتـــرنت فــي مختلــف 
المجــالات ومنهــا أداء وتقديــم العديــد مــن الخدمــات المصرفيــة مــن خــال مواقــع البنــوك  Bank websites علــى شــبكة الإنتـــرنت 

لتطويـــر أدائهــا المصرفــي ودعــم قدراتهــا التنافســية.

يعــد القطــاع المصرفــي مــن أكثـــر القطاعــات قابليــة للتكيــف والتأقلــم مــع التطــورات الحديثــة بفعــل مرونتــه وكونــه حلقــة 
الوصــل والممــول الرئي�ســي لمختلــف الأنشــطة الاقتصاديــة وتحــركات الاســتثمار، ومــن ثــم فــإن هــذا التطــور فــي طبيعــة حركــة 
التجــارة ســيؤدى بالطبــع إلــى تطــور نوعيــة العمــاء، ممــا يعنــى أن الأســاليب المصرفيــة التقليديــة فــي معالجــة التجــارة الخارجيــة، 
اصبــح مــن الضــروري تطويـــرها، بمــا يتــاءم مــن الأوضــاع والمتغيـــرات الجديــدة فــي ظــل نمــو ظاهــرة الأســواق الشــاملة والتكتــات 
 أوسع نحو الاستخدام الأمثل لتكنولوجيا المعلومات، وفق استـــراتيجية متكاملة لتحديث آليات 

ً
الاقتصادية بما يتيح فرصا

العمــل داخــل القطــاع المصرفــي المصــري والاســتفادة مــن الإمكانيــات الهائلــة التـــي توفرهــا تكنولوجيــا المعلومــات فــي كافــة مراحــل 
العمــل المصرفــي مــن اتصــالات داخليــة وخارجيــة وتطبيقــات وأنظمــة تشــغيل أساســية وميكنــة الشــبكات، كمــا يفتـــرض تغييـــر 
طــرق الإدارة ونمــط العمليــات العقليــة العليــا فــي ذهــن المديـريـــن وأفــراد المنظمــة مــن الإدراك، والتفكيـــر، والتذكيـــر، والتصــور 
 عن الإبداع الذي يعتبـر المحدد الجديد لتنافسية المنظمات في اقتصاد 

ً
التـي تصيغ الرؤية ونوع الاختيار الاستـراتيجي، فضلا

)Fuentes, R. , et al.,2017:41( لتنميتهــا والرفــع مــن مســتوى أدائهــا 
ً
 رئيســا

ً
مبنــي علــى المعرفــة الــذي يمكــن أن تصبــح عامــا

 (Singer, Et al , وهــذا مــا أكــدت عليــه نتائــج دراســات عديــدة العلميــة فــي هــذا المجــال، حيــث أوضحــت نتائــج دراســة  
(2018 التـــي اســتهدفت تحديــد وتحليــل مراحــل واستـــراتيجيات تبنــي البنــوك الإلكتـــرونية فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة، إن 
مراحل واستـراتيجيات تبني البنوك الإلكتـرونية في الولايات المتحدة الأمريكية للإنتـرنت المصرفي جاءت استجابة للتطورات 
التكنولوجية والاقتصادية في المجتمع وما صاحبها من تطور في احتياجات ورغبات العملاء من الخدمات المالية والمصرفية، 
كمــا درس (Kheng, et. al.  2018)  تأثيـــر أشــكال جــودة خدمــات جديــدة مــن القنــوات المصرفيــة كالخدمــات المصرفيــة عبـــر 
الانتـرنت، وأجهزة الصراف الآلي، والهاتف المصرفي، وغيـرها على ولاء العملاء في ماليـزيا، وذلك باستخدام  SERVQUAL  الذي 
طــوّر مــن قبــلParasuraman (1988) ، والمكــون مــن خمســة ابعــاد، وأظهــرت النتائــج أن التحســن فــي جــودة الخدمــة يمكــن أن 
يعــزز ولاء العمــاء، وأن أبعــاد جــودة الخدمــة التـــي تلعــب دورا هامــا فــي هــذه المعادلــة هــي الموثوقيــة، والتعاطــف، والاطمئنــان. 
كما اشارت النتائج إلى أن المشاركيـن قيّموا البنك بشكل إيجابي، ولكن لا يـزال هناك مجال للتحسينات. كما خلصت نتائج 
دراسة )Mills,2018( التـي تناولت اختبار أثـر الأسلوب المعرفي الاستقلال × الاعتماد على المجال الادراكي في اعتمادية قرارات 
المدققيـن الخارجييـن في وظائف التدقيق الداخلي، على أن الأفراد المستقلون المتحركون يعملون بالأسلوب الذي يولد القدرة 
 للظــروف المحيطــة بالمشــكلة، أمــا المعتمــدون علــى المجــال الادراكــي فــإن 

ً
علــى تغييـــر استـــراتيجيات اللازمــة لحــل المشــاكل وفقــا

 (Bantel, K A and S الأبعاد الشــخصية مســيطرة عليهم ويعالجون المعلومات بأســلوب شــمولي تام، كما أســفرت نتائج دراســة
(E. Jackson,2018 .. التـــي اســتهدفت تحديــد دور الإدارة العليــا فــي بنــاء استـــراتيجيات تمكــن مــن احــداث الابتــكارات فــي الأعمــال 
المصرفيــة، علــى أن الدعــم المقــدم مــن قبــل الإدارة العليــا يســاهم فــي نشــر ثقافــة الأبــداع والابتــكار فــي استـــراتيجيات الأعمــال 
المصرفيــة. وفــي دراســة )Fuentes ,et al. , 2017( التـــي اســتهدفت تقييــم استـــراتيجية تبنــي الإنتـــرنت المصرفــي فــي بعــض البنــوك 
فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة، أشــارت نتائجهــا إلــى أن ســبب تبنــي عــدد مــن البنــوك التجاريــة الأمريكيــة للبنــوك الإلكتـــرونية 
فــي بعــض المناطــق الجغرافيــة فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة يـــرجع أساســا إلــى شــدة المنافســة التـــي تواجههــا هــذه البنــوك فــي 
 Jill R.( نفــس النطــاق الجغرافــي مــن بنــوك تقــدم مزيــج متنــوع مــن الخدمــات المصرفيــة لعملائهــا،  بينمــا أشــارت نتائــج دراســة
Hough,2017( التـي تناولت تأثيـر الأساليب المعرفية على نتائج القرار الاستـراتيجي، إلى الدور الهام للأساليب المعرفية للمدراء 
 Steven J. Arm, et( في تحسيـــن جودة وفاعلية القرارات الاستـــراتيجية بمنظمات الأغذية في اســكتلندا، بينما خلصت دراســة
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al.,  2017( التـي قامت بتحليل أثـر الاختلافات وأوجه التشابه في الأساليب المعرفية التحليلية / البديهية على سلوك أعضاء 
 مــن التحليلييـــن 

ً
الفريــق فــي تحقيــق مهــام فــرق العمــل، حيــث توصلــت الدراســة عكــس التوقعــات إن الأفــراد البديهييـــن بــدلا

 (Eze, Gbalam نحــو المهــام، كمــا قامــت دراســة 
ً
 مــن الفــرق التحليليــة تشــارك فــي ســلوكيات أكثـــر توجهــا

ً
والفــرق المتجانســة بــدلا

(Peter ,2017 باختبــار تأثيـــر الخدمــات الإلكتـــرونية المصرفيــة علــى ربحيــة البنــوك التجاريــة فــي نيجيـــريا مــن خــال أربــع قنــوات 
للخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية )آلات الصــراف الآلــي، والخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية عبـــر الهاتــف المحمــول، والخدمــات 
المصرفية عبـر الإنتـرنت، ونقطة خدمات المبيعات( حيث أفرزت النتائج على إلى أن الخدمات الإلكتـرونية المصرفية أدت إلى 

زيــادة فاعليــة وكفــاءة مســتوى أداء البنــوك.

كمــا قامــت دراســة )Tiina Gallén, 2016( بالتعــرف علــى مــدى أهميــة تأثيـــر الأســاليب المعرفيــة علــى تفضيــل المــدراء 
لاستـراتيجية قابلة للتطبيق للمنظمات الصناعية في  ماليـزيا، حيث أوضحت أن الأسلوب المعرفي للمديـريـن وخاصة طريقة 
 (Brockmann, لها تأثيـر على الاستـراتيجيات التـي يفضلونها، كما أوضحت نتائج دراسة )أخذ المعلومات )الاستشعار أو الحدس
 (et al.,2016 , التـــي تناولــت اختبــار تأثيـــر خبـــرة الرئيــس التنفيــذي واســتخدام المعرفــة الضمنيــة فــي صنــع القــرار الاستـــراتيجي 
الفعــال، إلــى التأثيـــر المعنــوي بيـــن المتغيـريـــن، كمــا خلصــت نتائــج دراســة  .(Hunt, R. G., 2015)  التـــي اســتهدفت اختبــار تأثيـــر 
لأسلوب المعرفي على السلوك التنظيمـي وعمليات صنع القرار الاستـراتيجي، إلى العلاقة المعنوية والقوية بيـن المتغيـريـن، كما 
قامــت دراســة .(Volkema, R. J. , et al., 2015( بالتعــرف علــى توافــر العناصــر الأساســية للبيئــة المعرفيــة المناســبة لفهــم الســلوك 
المهني وتطويـر ممارسات الموارد البشرية الاستـراتيجية. حيث أوضحت نتائج الدراسة أن الأساليب المعرفية والمناخ المعرفي لها 
تأثيـرات منفصلة على مواقف عمل إدارة الموارد البشرية فيما يتعلق بسياسات اختيار وتعييـن المنظمات وفي سياق التدريب 
وتصميــم الوظائــف وتخطيــط القــوى العاملــة. كمــا أوضحــت نتائــج دراســة  .(Haley, et al.,,2015) التـــي اســتهدفت تحديــد أثـــر 

المســارات معرفيــة فــي اتخــاذ القــرارات الاستـــراتيجية للمــدراء، أن هنــاك علاقــة طرديــة قويــة بيـــن المتغيـريـــن.

وفــي نفــس الســياق، أكــدت دراســة )عبيــد،2016( التـــي قامــت باختبــار دور الخدمــات الالكتـــرونية المصرفيــة فــي تعزيـــز 
الميـــزة التنافسية في قطاع البنوك، أن استخدام أحدث الوسائل الإلكتـــرونية لممارسة العمل البنكي وزيادة ارتباط العملاء 
بالبنك من خلال الأعمال الالكتـرونية هو ما يعزز من المكانة التنافسية له، كما استهدفت دراسة )أية قمر، 2016( التحقق 
مــن مــدى التطبيــق الفعلــي للتســويق الإلكتـــروني فــي البنــوك التجاريــة المصريــة ودوره فــي تحسيـــن جــودة الخدمــات المقدمــة 
 مــن عامليـــن وعمــاء البنــوك التجاريــة المصريــة للــدور 

ً
بهــذه البنــوك، وتوصلــت نتائــج البحــث إلــى ان هنــاك شــبه اتفــاق بيـــن كلا

الــذي يلعبــه التســويق الإلكتـــروني فــي تحســن جــودة الخدمــات المصرفية.بينمــا أوضحــت دراســة )أبــو عــواد،2012( أنــه نتيجــة 
التطــور التقنــي، انتقلــت البنــوك بشــكل ســريع مــن الخدمــات المصرفيــة التقليديــة إلــى الخدمــات الإلكتـــرونية المصرفيــة حيــث 
تقوم البنوك باستثمارات كبيـــرة في مجال التقنية الجديدة وتوفيـــرها، وذلك من أجل تنفيذ استـــراتيجيات الأعمال وتمكيـــن 
الابتــكار فــي الخدمــات وتوفيـــر خدمــات العمــاء الموســعة،، فــي الوقــت الــذي تناولــت فيــه دراســة )الكبي�ســي، 2012( الأســلوب 
المعرفــي المرونــة × عــدم المرونــة وعلاقتــه بحــل المشــكلات، وتوصلــت نتائجهــا إلــى أن الأفــراد المرنيـــن يتفوقــون علــى زملائهــم مــن 
الافراد غيـــر المرنيـــن في توليد الأفكار وإيجاد الحلول غيـــر المألوفة للمشــكلات ومواجهة حاله عدم التأكد البيئي، كما كشــفت 
 علــى الوظائــف المصرفيــة الإلكتـــرونية وتأثيـــر المصرفيــة الإلكتـــرونية علــى نتائــج رضــا 

ً
دراســة )أحمــد الزعبــي، 2011( اعتمــادا

العملاء والولاء والسمعة المنقولة داخل البنوك التجارية الأردنية، وأظهرت النتائج أن اعتماد المصرفية الإلكتـرونية ممثلة 
بإمكانية الوصول، والأمن، والخصوصية، والمحتوى، والتصميم، والسرعة، ورسوم الخدمات كان لها تأثيـر إيجابي على رضا 

العمــاء والــولاء والســمعة.

وتوصلت دراسة )مهند النعيمـي، 2009( التـي قامت باختبار الأسلوب المعرفي التأملي × الاندفاعي وعلاقته بالقدرة على 
 فرديــة ذات دلالــة إحصائيــة فــي القــدرة علــى اتخــاذ القــرار وفــق الأســلوب 

ً
اتخــاذ القــرار لــدى موظفــي الدولــة، إلــى أن هنالــك فروقــا

المعرفــي التأملــي × الاندفاعــي، واســتهدفت دراســة )عبــد الله، 2004( تحليــل موقــف القطــاع المصرفــي فــي مصــر مــن التطــورات 
المصرفية العالمية ومدى مواكبتها للثورة التكنولوجية في العمل المصرفي، والرؤية الاستـراتيجية للسياسات والإجراءات التـي 
تحتاجهــا البنــوك فــي مصــر لزيــادة قدرتهــا التنافســية فــي الســوق المصرفيــة العالميــة، حيــث خلصــت نتائــج الدراســة الــى أن الابتــكار 
التكنولوجي يسمح للبنوك بتنويع أسواقها والتعامل مع عدد من قطاعات النشاط المختلفة مع عدم التـركيـز على قطاع واحد 

خصوصــا إذا أحســنت البنــوك اختيــار أنشــطتها ذات الميـــزة التنافســية فأنهــا بذلــك تســتطيع تحقيــق أربــاح تتميـــز بالاســتقرار .
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ومــن خــال اســتعراض نتائــج الدراســات الســابقة يتضــح، مــدى أهميــة اســتجابة قطــاع البنــوك إلــى متطلبــات مواكبــة 
التغيـرات التكنولوجية والمعرفية والتحديات الناتجة عنها تجاه بناء ودعم قدرتها التنافسية التـي تمكنها من تقديم خدماتها 
وفــق مســتوى الجــودة المتوقعــة، كمــا تبيـــن عــدم تنــاول هــذه الدراســات بشــكل مباشــر اختبــار تأثيـــر الأســاليب المعرفيــة علــى 
العلاقــة بيـــن استـــراتيجية البنــوك الإلكتـــرونية ومســتوى الأداء المصرفــي– علــى حــد علــم الباحــث – بوجــه عــام وفــي قطــاع 
البنــوك المصريــة بوجــه خــاص، الأمــر الــذي يتطلــب دراســتها مــن خــال تشــخيص مواطــن قصــور تبنــى هــذه البنــوك للأعمــال 
المصرفيــة الإلكتـــرونية وعــدم مواكبــة التطــور مــن جهــة، وتحديــد مداخــل ومتطلبــات واستـــراتيجيات التطويـــر اللازمــة لتفعيــل 

هــذا التبنــي مــن جهــة أخــرى. وهــو مــا ســنحاول إبـــرازه فــي هــذا البحــث مــن خــال طــرح التســاؤل التالــي:

 مــا هــو تأثيـــر الأســاليب المعرفيــة للمــراء البنــوك المصريــة علــى العلاقــة بيـــن تطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة 
الإلكتـــرونية وتحسيـــن أداء البنــوك المصريــة؟

أهداف البحث
يستهدف البحث بشكل رئيس تحديد وتشخيص تأثيـر الأساليب المعرفية لدى المدراء تجاه التوجه الاستـراتيجي لتطويـر 
الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية وتحسيـــن أداء البنــوك المصريــة نحــو البنــوك الشــاملة، وذلــك مــن خــال تحقيــق الأهــداف 

الفرعيــة التاليــة:

1 تحديد درجة تبني البنوك المصرية لاستـراتيجية الخدمات المصرفية الإلكتـرونية ومدى مواكبتاها لتجارب البنوك  -
 على تحسيـن أداء البنوك المصرية.

ً
 وإيجابا

ً
العالمية الرائدة في هذا المجال واختبار مدى تأثيـرها سلبا

2 الكشــف عــن اتجاهــات المديـريـــن نحــو تفضيلهــم لأســلوب معرفــي مناســب، وســلوك استـــراتيجي ملائــم لتطويـــر  -
 علــى تحسيـــن أداء البنــوك المصريــة.

ً
 وإيجابــا

ً
استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية واختبــار مــدى تأثيـــرها ســلبا

3 إبـــراز دور الأســاليب المعرفيــة للمــدراء، وتحديــد مجــالات توافقهمــا واختلافهمــا مــع التوجــه الاستـــراتيجي لتطويـــر  -
استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية، وتحديــد شــكل التأثيـــر علــى تحسيـــن أداء البنــوك المصريــة ومــدى 

ضــرورة إدراك المديـريـــن فــي الإدارة العليــا لهــذا التأثيـــر.

4 محاولــه التوصــل إلــى مجموعــة مــن المقتـــرحات التـــي تســاهم فــي تحديــد ملامــح نمــوذج واقعــي للأســاليب المعرفيــة،  -
وتأصيــل ملامــح الرؤيــة المســتقبلية لتطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية وتحسيـــن أداء البنــوك 

التـــي تنتهجهــا المديـريـــن، وفــق توجــه استـــراتيجي ينســجم مــع معطيــات وتحديــات البيئــة المصريــة.

أهمية البحث
تنبع أهمية هذه البحث من خلال الاعتبارات العلمية والتطبيقية التالية:

1 أن الوضــع الاقتصــادي الجديــد – التحــول مــن الاقتصــاد الصناعــي إلــى اقتصــاد المعرفــة –  ومــا يفرضــه مــن معاييـــر  -
، يقــوم علــى الســرعة فــي التغييـــر والمرونــة 

ً
 مفروضــا

ً
تنافســية خاصــة، يحتــم علــى المنظمــات مواجهتــه بصفتــه واقعــا

العالية في التطويـــر، والإبداع الدائم، والمعتمد على قدرات بشرية ذكية، وتكنولوجيا معلومات واتصالات حديثة، 
وفــي ضــوء ذلــك تبــع أهميــة هــذا البحــث الــذي يعــد مــن الدراســات القليلــة التـــي تـــربط بيـــن الأســاليب المعرفيــة، تطويـــر 
استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية وتحسيـــن أداء البنــوك، بالشــكل الــذي لــم تتناولــه الدراســات الســابقة.

2 تناول المعوقات والتحديات المعاصرة التـــي تواجه الجهاز المصرفي المصري في عصر العولمة وتنامـــي ثورة تكنولوجيا  -
 أهــم مدخــل تطويـــر البنــوك المصريــة ضمــن مظلــة البنــوك الشــاملة المعتمــدة فــي تنشــيط وتنميــة 

ً
المعلومــات، موضحــا

معاملاتهــا وفــق استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية، وذلــك فــي ضــوء أهميــة قطــاع البنــوك فــي مجــالات 
التنمية الاقتصادية، حيث بلغ إجمالي الودائع لدى البنوك المصرية في نهاية عام  2018 نحو 3467.3 مليار جنيه، 
كمــا بلــغ إجمالــي القــروض المقدمــة للعمــاء مــن البنــوك نحــو 1549.6 مليــار جنيــة، كمــا بلــغ إجمالــي أصــول البنــوك 
المصرية نحو 5109.3 مليار جنيه، كما ارتفعت استثمارات البنوك في الأوراق المالية لتصل إلى 1024.8 مليار جنيه 

خــال نفــس العــام. )تقريـــر البنــك المركــزي المصــري، 2018-2017(
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3 الإســهام فــي التوصــل إلــى تحديــد متطلبــات تبنــى البنــوك المصريــة لتطويـــر استـــراتيجية البنــوك الإلكتـــرونية بمنهــج  -
علمـــي مــن خــال وضــع إطــار مفاهيمـــي لهــذه المتطلبــات ووفــق نتائــج البحــث ونمــاذج تبنــي العديــد مــن البنــوك العربيــة 

والعالميــة الرائــدة فــي هــذا المجــال.

فروض البحث

يقوم البحث باختبار الفروض التالية:
1 لا يوجــد تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة بيـــن الأســاليب المعرفيــة ومســتوى تطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة  -

.)α≤0.05( الإلكتـــرونية للبنــوك المصريــة مجتمــع البحــث عنــد مســتوى معنويــة
2 لا يوجــد تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة بيـــن تطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية وتحسيـــن أداء البنــوك  -

.)α≤0.05( المصريــة مجتمــع البحــث عنــد مســتوى معنويــة
3 لا يوجد تأثيـر ذو دلالة إحصائية لأبعاد الأساليب المعرفية على العلاقة بيـن تطويـر استـراتيجية الخدمات المصرفية  -

.)α≤0.05( الإلكتـرونية وتحسيـن أداء البنوك المصرية مجتمع البحث عند مستوى معنوية

نموذج البحث

قــام الباحــث ببنــاء نمــوذج هــذا البحــث فــي ضــوء مراجعــة بعــض الدراســات الســابقة التـــي تناولــت متغيـــراته، وذلــك علــى 
 النحــو الــذي يوضحــه الشــكل رقــم )1( التالــي:

  

POS 

ATMs 

E-Banking 

Cards 

E-Banking 

SWIFT 

Online 

banking 

Others ...... 

Internet Banking 

Pc-Banking 

Tele- banking 

SM
S-banking 

Phone-banking 

M
obile-banking 

IB-Branch 

Virtual  
Banking 

شكل رقم )1( نموذج البحث

منهج وأسلوب البحث

أعتمــد الباحــث فــي إعــداد وتنفيــذ البحــث علــى المنهــج الوصفــي التحليلــي (Evaluative Descriptive Research) فــي عــرض 
ووصف أبعاد متغيـرات البحث وتحليل العلاقات المتبادلة بينهم، بالإضافة إلى استخدام بعض الأساليب الإحصائية لتحليل 
بيانات الدراسة الميدانية المجمعة من قائمة استقصاء، واختبار الفروض، واستخلاص أهم النتائج وعرض بعض التوصيات.
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أساليب جمع البيانات

اعتمــد الباحــث فــي بنــاء الإطــار النظــري علــى أســلوب الدراســة المكتبيــة، وذلــك مــن خــال الاطــاع علــى المتــاح مــن البيانــات 
الثانويــة المنشــورة بالتقاريـــر المهنيــة لقطــاع البنــوك المصريــة محــل البحــث، والمراجــع والدوريــات العلميــة المتخصصــة العربيــة 
والأجنبيــة، ونتائــج الدراســات العلميــة الســابقة، ومواقــع الإنتـــرنت المتعلقــة بمجــال ومتغيـــرات البحــث، كمــا اعتمــد فــي جمــع 
البيانــات الأوليــة علــى أســلوب الاســتقصاء والمقابــات الميدانيــة التـــي أســهمت فــي بنــاء إطــار عملــي للبحــث واختبــار الفــروض 

واســتخلاص أهــم النتائــج والمقتـــرحات.

حدود البحث

تتمثل حدود البحث فيما يلي:

-	 الحدود المكانية: اقتصر هذا البحث على البنوك المصرية بمحافظة القاهرة الكبـرى.

-	 الحــدود الزمنيــة: الفتـــرة مــن 2016-2018م، وهــي الفتـــرة الزمنيــة التـــي تــم خلالهــا تجميــع المعلومــات والبيانــات 
المتعلقــة بإعــداد وتنفيــذ البحــث.

-	 الحــدود الموضوعيــة: أعتمــد الباحــث علــى دراســة أثـــر الأســاليب المعرفيــة التـــي تضمنــت )الاســتقلال علــى المجــال 
الادراكي، المرونة المعرفية، التحليل المعرفي، التعقيد المعرفي( وفق نموذج(Mertins, et al., 2001)  على العلاقة بيـن 
أبعاد تطويـــر استـــراتيجية الخدمات المصرفية الإلكتـــرونية الذي تضمنت )دعم استـــراتيجية التعامل الالكتـــروني، 
بنــاء الاستـــراتيجية الالكتـــرونية، تنفيــذ ومتابعــة الاستـــراتيجية الإلكتـــرونية، الرقابــة وتقييــم الأعمــال الالكتـــرونية( 
وفق نموذج )Fuentes, R. ; et al., 2007(   وأبعاد مستوى أداء البنوك الذي تضمنت )تخفيض التكاليف، جودة 
 Bantel, K. A. الخدمــة المصرفيــة، تغطيــة واســعة الانتشــار، التحــرر مــن القيــود والإجــراءات الروتينيــة( وفــق نمــوذج

 وقبــولا مــن أكثـــر الباحثيـــن التـــي تناولــت هــذا المجــال، 
ً
..(et al., 2018:91 ,.(حيــث نالــت هــذه الأبعــاد شــيوعا

الدراسات السابقة وأدبيات البحث

 على عدة محاور رئيسة من أهمها: خصائص 
ً
تشيـر نتائج الدراسات العلمية إلى تعاظم دور البنوك الإلكتـرونية اعتمادا

البنوك الإلكتـــرونية، مداخل واستـــراتيجيات التطويـــر، وأنماط وأساليب المعرفية للمدراء وتوجهاتهم الاستـــراتيجية، وفيما 
يلي استعراض لأهم النقاط المتعلقة بهذه المحاور:

  E-banking:الخدمات المصرفية الإلكتـرونية

بدأ استخدام اصطلاح الانتـــرنت المصرفي  ) Internet Banking( في مطلع التسعينات ليشمل تقديم الخدمات المالية 
عــن بعــد أو مــا يســمى البنــوك الالكتـــرونية )Electronic Banking( أو البنــك المنـــزلي )Home Banking( أو البنــك علــى الخــط 
)Online Banking( أو الخدمــات الماليــة الذاتيــة )Self – Service Banking(، وجميعهــا تتضمــن تعبيـــرات قيــام العمــاء 
وإنجاز أعمالهم المصرفية من خلال الاشتـــراك العام عبـــر الانتـــرنت من ناحية، ومن ناحية أخرى وجود البـــرمجيات المناسبة 
داخل نظام كمبيوتـــر العميل، وحزمة البـــرمجيات اللازمة للتعامل من ناحيه أخرى مثل بـــرمجيات الإدارة المالية الشخصية  
 Meca’s( وحزمــة )ntuits Quicken (  وحزمــة )Microsoft’s Money( وحزمــة )PFM Personal-Financial-management(

.)Fuentes, et al., 2017: 55( )Managing Your Money

  ونتيجة الاعتماد المتـزايد على نظم الحوسبة في إدارة الأنشطة وازدياد القيمة الاقتصادية للمعلومات أصبح المحدد 
الاستـراتيجي للنجاح في القطاع المصرفي في ظل الموقع على الإنتـرنت يحتوي على كافة البـرمجيات اللازمة للأعمال المصرفية، 
حيث ظهر ما يعرف بالبنوك الافتـراضية » Virtual Banks « وهي تلك البنوك التـي يقتصر وجودها فقط على شبكة الانتـرنت 

، حيث تقوم بممارسة جميع أنشطتها وتقديم خدماتها لعملائها من خلال شبكة الانتـرنت.
ً
 ماديا

ً
دون أن يكون لها كيانا
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ثم امتد نشاطها ليشمل خدمات إضافية مثل متابعة حركة الحسابات للعملاء بالإضافة إلى نشر بعض معلومات عن 
 عــن تقديــم خدمــات مصرفيــة 

ً
البنــك وفروعــه وخدماتــه عبـــر الشــبكة فــي ظــل مــا يطلــق عليــه » Brochure Strategies » فضــا

متنوعــة للعمــاء تحــت مظلــة  استـــراتيجيات السوبـــر ماركــت المصرفــي » Supermarket Strategies » أو تقديــم خدمــات 
شــخصية لبعــض العمــاء فــي إطــار مــا يطلــق عليــه استـــراتيجيات البنــك الشــخ�صي » Personal bank Strategies » ,أو تقديــم 

)Cheung, et al., 2008:29( .خدمــات ماليــة ومصرفيــة وخدمــات إضافيــة للعمــاء فــي ظــل استـــراتيجيات البنــوك الشــاملة

وهكذا إلى أن أصبح موقع البنك على الشبكة مكان للإدارة المتميـزة لاحتياجات العميل مهما اختلفت، أو ما يطلق عليه 
وقفــة التســوق الواحــدة )One – stop shopping( . الــذي يقــدم خدمــات ماليــة وضريبيــة واستشــارية واســتثمارية ويعــرض 

حزمــا مــن الخدمــات الشــاملة تلبــي متطلبــات العمــاء.

وفــي ظــل التطــور المحقــق فــى مجــال الانتـــرنت المصرفــي تمكــن العمــاء مــن الحصــول علــى الخدمــات المصرفيــة مــن خــال 
أجهــزة الاتصــال اللاســلكي بشــبكة الانتـــرنت مثــل الهاتــف المحمــول » Mobile Internet banking » والمســاعد الشــخ�صي 
 Wireless Application( التـي تعتمد على بـروتوكول التطبيقات اللاسلكية , Personal Digital Assistants  )PDAs( الرقمى
Protocol   (WAP, وكذلك من خلال التلفزيون التفاعلي )Interactive Digital TV )IDTV . بالإضافة إلى الدخول إلى شبكة 

)Perumal V., et al., 2008:66( . الانتـــرنت مــن خــال أجهــزة الحاســب الالــى

والشكل التالي يوضح منظومة التعامل المصرفي باستخدام شبكة الإنتـرنت
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Nath P., Et al., (2008) “ Banker’s Perspectives on Internet Banking “ e-Service Journal1(1).p.23. 

شكل رقم )2( منظومة الأعمال المصرفية باستخدام شبكة الإنتـرنت

عوامل تبني استـراتيجية الخدمات المصرفية الإلكتـرونية

صنفــت الدراســات الســابقة التـــي بحثــت موضــوع تبنــي الابتــكارات الجديــدة )وخصوصــا بعــض تطبيقــات التجــارة 
الإلكتـــرونية مثــل تبــادل المعلومــات الإلكتـــروني والتحويــل الإلكتـــروني للأمــوال( العوامــل التـــي يمكــن أن تؤثـــر فــي عمليــة 
تبنــي هــذه الابتــكارات فــي فئــات مختلفــة، حيــث صنــف (Tsuja and Nishimura, 2015) العوامــل المؤثـــرة فــي تبنــي الخدمــات 
المصرفيــة الإلكتـــرونية إلــى مجموعــة مــن فئــات وهــي:  العوائــد المدركــة والتـــي تتضمــن الميـــزة النســبية والاتصــالات والنطــاق 
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العالمـــي وعلاقــات العمــاء والمكانــة فــي الســوق وتكامــل التطبيقــات، العوامــل التنظيميــة والتـــي تشــمل الخبـــرة الفنيــة والثقافــة 
والمصادر المالية وروح المبادرة من قبل العامليـن، كما أشار (Ling, 2011:119) إلى العوامل البيئية: وتشمل ضغوط المنافسة 
 Clinton and Jr,( وضغوط العملاء والمورديـن والسياسة العامة ودور الحكومة وخدمات تكنولوجيا المعلومات، كما أضاف
2012:91(  العوامــل الســلوكية: وتشــمل الإبــداع والمعرفــة لــدى المــدراء والمتعلقــة بالتعامــل الالكتـــروني وتكنلوجيــا المعلومــات 

القضايــا والعوامــل القانونيــة: والمتعلقــة بحمايــة حقــوق الملكيــة والســرية والأمــان. 

إدارة مخاطر الخدمات المصرفية الإلكتـرونية

يـــرتبط أداء الأعمــال المصرفيــة الالكتـــرونية مــن خــال الانتـــرنت المصرفــي بالمخاطــر الخاصــة بالعمليــات المصرفيــة 
التقليدية مثل: مخاطر الائتمان  Credit Risk , ومخاطر السيولة  Liquidity Risk , ومخاطر السوق  Market Risk , ومخاطر 
أسعار الفائدة  Interest Rate Risk , بالإضافة إلى المخاطر المرتبطة بتطبيق الانتـرنت المصرفي والمتمثلة في مخاطر التشغيل , 
مخاطر السمعة , المخاطر الحماية القانونية. الأمر الذي تتطلب ضرورة إدارة مخاطر وحماية التعاملات المصرفية عبـر شبكة 
الانتـــرنت وذلك من خلال مراعاة إتباع سياســات وإجراءات تحقق تأميـــن الاتصالات من والى النظم الالكتـــرونية والشــبكات 
الداخليــة للبنــك لمنــع أو الحــد مــن عمليــات الاختـــراق لهــذه النظــم أو إســاءة اســتخدامها مــع تكامــل تشــريعات البنــوك والتجــارة 
الالكتـــرونية مــع النصــوص القانونيــة لحمايــة المعلومــات والتعامــات، وتوعيــة العمــاء بنظــام الانتـــرنت المصرفــي وكيفيــة 

  Hoseini A, , et al.,2015:P23).اســتخدامه

مراحل بناء ودعم استـراتيجية الخدمات المصرفية الإلكتـرونية

يعنــى المدخــل الاستـــراتيجي بوضــع تصــور مناســب للــرؤى المســتقبلية للبنــوك مــع تحديــد أبعــاد العلاقــات المتوقعــة بينهــا 
وبيـن البيئة التـي تعمل فيها بما يسهم في كشف الفرص والمخاطر المحيطة بها، ويحدد نقاط القوة والضعف وبالتالي تحديد 
مداخل الانطلاق الاستـراتيجي   .(Ewubare , et al.,2016:77، وتسعى استـراتيجية الأعمال الالكتـرونية نحو تحقيق أفضل 
 
ً
النتائــج لأعمــال البنــك حيــث يتــم فيهــا اســتخدام تكنولوجيــات الالكتـــرونية لإنشــاء قــدرات، منتجــات، وخدمــات جديــدة كليــا
 Kujur T, , et .وطريقــة جديــدة لخدمــة الســوق أو العميــل 

ً
. وهــذه البنــوك تأتـــي بنمــوذج أعمــال جديــدة يمثــل محتــوي جديــدا

.)al.,2015:67

)Fuentes, R.; et al., 2007: 61( : وتتضمن استـراتيجية الأعمال الالكتـرونية ثلاث مراحل هي

أ مرحلــة دعــم استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية: وفــي هــذه المرحلــة يتــم تحديــد مــدى أهميــة الأعمــال 	-
الإلكتـــرونية لأعمــال البنــك، وإظهــار مــدى قدرتــه علــى القيــام بهــذه الأعمــال بمــا يدعــم مركــزه التناف�ســي فــي ضــوء 
مبــادرات البنــوك المنافســة المتعلقــة بالأعمــال الإلكتـــرونية علــى الإنتـــرنت، وذلــك علــى النحــو الــذي يوضحــه الشــكل 

رقــم )3(.

ب مرحلــة بنــاء استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية: وهــي مرحلــة صياغــة الرؤيــة والرســالة والأهــداف 	-
الالكتـــرونية، وتطويـــر التفكيـــر الاستـــراتيجي الالكتـــروني، وبنــاء نمــوذج الأعمــال الجديــد، ثقافــة البنــك الالكتـــرونية 

..إلــخ( . حيــث تتضمــن الخطــوات التاليــة: )نجــم عبــود،2014: 180(

-	 تحديد الرؤية والرسالة الخاصة بأعمال البنك الإلكتـرونية : وفي هذا الخطوة يتم تحديد الافتـراضات الاساسية 
)المنتجات والخدمات، السوق، الزبائن، الاهداف، الاسبقيات التنافسية لأعمال البنك على الانتـرنت( .

-	 تحديد القدرات الجوهرية: حيث أن القدرة الجوهرية )Core Competence( هي، القدرة التـي يتميـز فيها البنك 
في بناء القيمة أو تقديم منتج أو خدمة يمكن أن يتفوق فيها على المنافسيـن . 

-	 تطويـر نموذج الأعمال الجديد: حيث يمثل نموذج الأعمال )Business Model( الجديدة طريقة جديدة لعمل 
الأشياء أو تقديم الخدمات الالكتـرونية تساهم في إنشاء سوق أو شريحة جديدة، أو طريقة متميـزة لاستخدام 
خصائص الانتـرنت في خدمة أعمال البنك الالكتـرونية . كما يمثل ضمانة ضد الاخفاقات المحتملة جراء عدم 

الملائمــة فــي الأعمــال. 
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-	 تحديــد خصائــص الانتـــرنت التـــي ســيتم التـركيـــز عليهــا مــن أجــل اســتخدام القــدرات الجوهريــة وفــق الأســبقيات 
 حــول خصائــص 

ً
 واضحــا

ً
التنافســية للبنــك علــى الانتـــرنت، حيــث يجــب أن يكــون لــدى البنــك توجهــا استـــراتيجيا

الانتـــرنت الأكثـــر ملاءمــة لأعمــال البنــك الإلكتـــرونية. وفــي هــذه الخطــوة المهمــة يتــم تـركيـــز البنــك علــى مــا يمكــن أن 
يتفــوق بــه بشــكل أفضــل علــى الآخريـــن مــع تجنــب المزايــا التنافســية للمنافسيـــن.

-	 تحديد المنافسيـن: حيث يؤدى تحديد سوق البنك ومنتجاته وخدماته، وكذلك خصائص الانتـرنت التـي يـركز 
عليهــا البنــك إلــى الحاجــة إلــى تحديــد منافســيه، مــا هــو مطلــوب لتعزيـــز أعمالــه القادمــة علــى الإنتـــرنت.

-	 تقييــم ثقافــة البنــك وتطويـــره بمــا ينســجم مــن الأعمــال الجديــدة علــى الإنتـــرنت حيــث أن ثقافــة البنــك الهرميــة 
وبــطء الاتصــالات وتقســيم العمــل علــى النمــط التقليــدي، تمثــل عقبــة كبيـــرة أمــام الأعمــال الإلكتـــرونية كتوجــه 
استـــراتيجي جديــد يتبنــاه البنــك، الأمــر الــذي يتطلــب نشــر القيــم الجديــدة القائمــة علــى التكامــل وعمــل الفريــق 

وتقاســم المعلومــات والمعرفــة بيـــن جميــع العامليـــن. 

-	 تكامل أعمال البنك مع استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية: أن هذه المرحلة ضرورية من أجل تعزيـز 
الملاءمــة والتكامــل بيـــن أعمــال البنــك المختلفــة الالكتـــرونية والتقليديــة.

-	 قضية الأمن: وهذه القضية أصبحت تحتل أهمية متـزايدة بالنظر إلى كون الإضرار الناجمة عنها آخذه بالتـزايد 
وأصبحت مثيـــرة لضعف الثقة.

المحتوي الجديد                                                  المحتوي الحالي  

 

 

 

 

  الأعمال الالكترونية

بتحويل  للعميلكيف يمكن تقديم قيمة 

 ؟البيئة الرقمية إلى المنتجات والخدمات 

  الاختراق الالكتروني

كيف يمكن استخدام التكنولوجيات 
، ، منتجاتالرقمية لإنشاء قدرات

؟وخدمات جديدة كلياً   

لحالة القائمةا   

المقدمة حاليا  ؟ والخدماتما هي المنتجات   

  الابتكار الالكتروني

للعميل يمكن إنشاء قيمة كيف 

باستخدام تكنولوجيات الشبكات 

تجات نالمالبيئية لإعادة تجديد 

؟في السياق المادي والخدمات 

 الرقمي

(www ) 

السياق 

  المادي

 

Source: Don Tapscott et al ,(2008) : Digital Capital , Harvard Business School Press , Boston , 2008 , p : 220

الشكل رقم )3( التحول إلى الأعمال الإلكتـرونية المحتوي )المنتجات والخدمات(

ج للبنــك موقعــه 	- المرحلــة ســيصبح  هــذه  وفــي  تنفيــذ ومتابعــة استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية: 
الإلكتـــروني وأعمالــه وعلاقاتــه الإلكتـــرونية، وتتبلــور سلســلة القيمــة الإلكتـــرونية وتتضــح نقــاط قوتهــا وضعفهــا 

، فــي ضــوء نتائــج أعمــال. وتتضمــن هــذه المرحلــة مــا يأتـــي : 
ً
وفرصهــا وتهديداتهــا عمليــا

-	 تطويـر سلسلة القيمة الإلكتـرونية التـي تـربط داخل البنك من خلال الشبكة الداخلية )Intranet( مع الاطراف 
الخارجيــة ذات العلاقــة كالزبائــن والمورديـــن )Extranet(، بمــا يدعــم أعمــال البنــك ويســاهم فــي تحسيـــن وإنشــاء 

القيمــة بــه . 

-	 العمل على الاستفادة من إمكانيات التوريد الخارجي والاستفادة من فرص التكامل الافتـرا�ضي التـي تساهم في 
تعزيـــز القدرات الجوهرية والميـــزة التنافســية للبنك، من خلال توفيـــر قاعدة بيانات البنك والبـــرمجيات الملائمة 
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لتأديــة الخدمــات الضروريــة لموقــع البنــك علــى الانتـــرنت، وتـــزداد أهميتــه مــع أتســاع أعمــال البنــك الالكتـــرونية 
واتســاع ســوق العمــاء.

-	 تطويـــر الاستـــراتيجيات الوظيفيــة المرتبطــة بأعمــال البنــك الإلكتـــرونية: كمــا هــو الحــال فــي استـــراتيجية التســويق 
)التسعيـــر، التـــرويج علــى الإنتـــرنت، طــرق التوزيــع، الخدمــة الذاتيــة فــي موقــع الشــركة ... إلــخ(، استـــراتيجية 
الإنتــاج )الإنتــاج حســب الطلــب، والتوريــد الخارجــي أو الداخلــي تكامــل عمليــات الشــركة مــع عمليــات المورديـــن 
.. إلــخ(، استـــراتيجية ماليــة )اســتثمارات وموازنــة الاعمــال الالكتـــرونية، طــرق البيــع والتســديد والائتمــان .. إلــخ( 

إستـــراتيجية متابعــة وتطويـــر موقــع الويــب وخدماتــه الالكتـــرونية .

د وضــع مؤشــرات ومعاييـــر رقابــة استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية: مــن حيــث الاداء الكلــي ومــدى 	-
تحقيــق الاهــداف الرئيســية والمركــز التناف�ســي للبنــك فــي الســوق )هــذه تمثــل متطلبــات الرقابــة الاستـــراتيجية( إلــى 
جانــب ذلــك لابــد مــن وضــع المؤشــرات والمعاييـــر المتعلقــة بعــدد الزبائــن الزائريـــن للموقــع، عــدد الطلبيــات الــواردة 
عبـــر الانتـــرنت، تحليــل التعــادل، مؤشــرات تقييــم الموقــع، مثــل تغطيــة أعمــال البنــك، ســهولة الاســتعمال، ســرعة 
الاستجابة، الخصائص الجمالية )يمكن الاستعانة بطرف خارجي لتقييم هذه الجوانب الفنية( .وكذلك المؤشرات 
والمعاييـــر المتعلقــة بــكل استـــراتيجية وظيفيــة البنــك علــي الانتـــرنت، حيــث تعــد هــذه المرحلــة مرحلــة اســتدامة الميـــزة 
التنافســية للبنــك مــن خــال تعزيـــز عوامــل القــوة فــي الاعمــال الالكتـــرونية للبنــك، والحــد مــن عوامــل الضعــف فيهــا . 
هــذا إلــى جانــب البحــث المســتمر عــن الفــرص الجديــدة لأعمــال البنــك علــى الانتـــرنت وتجنــب التهديــدات فيهــا، لضمــان 

نجــاح استـــراتيجية البنــوك الالكتـــرونية ينبغــي أن تتضمــن علــى مــا يلــي: - 

-	 أن تتفق مع أهداف البنك، ومع قيم وقناعات العامليـن بالبنك. 

-	 أن تكون ضمن الاستـراتيجية الكلية للبنك.

-	 أن يكون تطورها عملية مستمرة للوصول إلي أق�صي فعالية لها. 

-	 أن تقسم الاستـراتيجية الإلكتـرونية إلى خطط يسهل تنفيذها وتقيمها. 

  Cognitive style الأساليب المعرفية 

تســاهم الأســاليب المعرفيــة فــي تفسيـــر جوانــب واســعة مــن الحيــاة النفســية للفــرد، وتعــد هــذه الأســاليب طرائــق مهمــة 
لمعالجة المعلومات واتخاذ القرارات من قبل الأفراد، حيث يعد التبايـن في هذه الطرائق إحدى الخصائص المميـزة للأساليب 
المعرفية التـــي يتبناها الأفراد للتنبؤ وبدرجة عالية من الدقة بأنواع السلوك الصادر عنه في المواقف المختلفة التـــي تواجهه، 
لــذا يمكــن القــول بــأن أســاس الدراســات المتعلقــة بالأســاليب المعرفيــة وظهورهــا هــو التمايـــز فيمــا بيـــن الافــراد وهــذا التمايـــز 
يعــد مســألة أساســية فــي مجــال العمليــات الإداريــة وخاصــة عمليــة اتخــاذ القــرارات، حيــث أن معرفــة هــذه الخصائــص مــن 
قبــل العامليـــن وبالأخــص فئــة الإدارة العليــا فــي المنظمــة، مســألة ضروريــة لتوجيــه ســلوك الأفــراد نحــو الأداء المتميـــز مــن خــال 
 لأســاليبهم المعرفيــة، 

ً
التعــرف علــى الفروقــات الفرديــة التـــي يجــب إدراكهــا فــي كل المســتويات الإداريــة فــي الهــرم التنظيمـــي وفقــا

والنظــر إلــى شــخصية الفــرد بنظــرة شــمولية متكاملــة كخاصيــة تنســجم مــع أســس نظريــة النظــام أو نظريــة النظــم المفتوحــة.
.)Mills, 2018,:1(

 
ً
 حديثا

ً
وفي ســياق ما تفدم، قدمت الدراســات تفسيـــرات متعددة للأســاليب المعرفية على الرغم من أنه يعدّ مصطلحا

 في مجال علم النفس الاداري كمصطلح )الأسلوب المعرفي( )Cognitive style(، ومن ثم في مجال علم الإدارة بمصطلح 
ً
نسبيا

 (Hunt, R. G., et al., 2015:33):كمرادف له، وتناوله العديد من الباحثيـن في مجال الإدارة )Knowledge( )المعرفة(

ومــن أهــم التعريفــات المحــددة للأســلوب المعرفــي تعريــف (Waddington, 2001:11) الــذي يشيـــر بأنهــا »الفــروق الفرديــة 
في كيفية تحليل المعلومات المتعلقة بمعالجة مشكلة أو موقف معيـن في نطاق القدرات العقلية المعرفية بهدف الوصول إلى 

اتخاذ القرار المناســب ســواء كان على المســتوى الفردي أو المســتوى الجماعي أو على مســتوى المنظمة ككل«.
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كالآتـــي:  وهــي  بهــا  المعرفيــة  الأســاليب  تتميـــز  الخصائــص  مــن  مجموعــة  وجــود  علــى  والبحــوث  الدراســات  جمــع 
ُ
وت

(Steven J. Armstrong, 2017:32)

-	 تشيـــر إلــى وجــود الفــروق بيـــن الأفــراد فــي كيفيــة إدراك وتفكيـــر وحــل المشــكلات واتخــاذ القــرارات مــن خــال تحليلهــم 
للمعلومــات المتاحــة أمامهــم. أي أن الأســاليب المعرفيــة تـــرتبط بشــكل )Form( النشــاط المعرفــي الــذي يمارســه الفــرد 

.)Content( وليــس بمحتــوى النشــاط

-	 تنظر إلى الشخصية نظرة شاملة، وتعدّ من الوسائل الفاعلة في تفسيـــر سلوك الأفراد في مواقف الحياة المختلفة. 
)Tiina Gallén, 2016:50(

-	 يمكــن قياســها بوســائل غيـــر لفظيــة، ممــا يســاعد علــى تجنــب الوقــوع فــي المشــكلات الناجمــة عــن اختــاف المســتويات 
الثقافيــة للأفــراد التـــي تثيـــرها أدوات القيــاس اللفظيــة.

-	  فــي مــدى طويــل فــي حيــاة الفــرد، ممــا يســاعد 
ّ
تتصــف الأســاليب المعرفيــة بالثبــات النســبي، وهــذا يعنــي أنهــا لا تتغيـــر إلا

ذلك التنبؤ بسلوك الفرد وتوجيهه نحو السلوك المرغوب على المدى البعيد في مواقف الحياة المختلفة، حالها حال 
الثقافة التنظيمية التـــي لا يمكن تغييـــرها بالسرعة. 

-	  لأسلوبهم المعرفي 
ً
تمتاز الأساليب المعرفية بكونها ثنائية الأبعاد ذات بعد متصل مستمر حيث يصنف الأفراد وفقا

بيـن اتجاهييـن ولكل اتجاه سماته المميـزة يختلف بها عن الاتجاه الآخر. وهذا ما يميـز الأساليب المعرفية عن الذكاء، 
والقــدرات العقليــة، حيــث أن مفهــوم كل منهمــا يتضمــن الأداء العالــي، بينمــا يتضمــن الأســلوب المعرفــي الأداء المميـــز 
ويتحكــم فــي كل مــن الضوابــط المعرفيــة والاستـــراتيجيات المعرفيــة والقــدرات العقليــة وبعــض المتغيـــرات الشــخصية 

الأخرى في شــكل أنماط وظيفية مميـــزة للفرد.

  وقــد تعــددت التصــورات الخاصــة بتصنيــف الأســاليب المعرفيــة، واختلــف الباحثــون فــي تصنيفاتهــم لهــذه الأســاليب 
  (Hunt, R.:ومــن خــال التعــرف علــى العديــد مــن النقــاط المشتـــركة يمكــن حصرهــا فــي أربعــة أصنــاف تناولهــا الباحثــون كمــا يلــي

G., 2015)

1 الاستقلال عن المجال الإدراكي × الاعتماد على المجال الإدراكي Field dependence  Independence  × : يـرتبط هذا  -
الأســلوب المعرفــي بميــل الأفــراد بصفــة عامــة إلــى العمــل أو الدراســة بشــكل مســتقل بالنســبة للأفــراد المستقيليـــن عــن 
المجال الإدراكي، والذيـن يتميـزون بالتحليل والتجريد والموضوعية، ولا يـرغبون بإقامة علاقات مباشرة مع الأفراد 
، أي قدرة الفرد المســتقل 

ً
الآخريـــن، وذلك لإدراكهم لجزء من المجال كأنه �شــيء مســتقل عن المجال المحيط به كليا

عــن المجــال الإدراكــي علــى الإدراك التحليلــي مــن خــال إدراك عناصــر ومكونــات الموقــف. فــي حيـــن يميــل الأفــراد الذيـــن 
يعتمــدون علــى المجــال الإدراكــي إلــى العمــل أو الدراســة فــي المجــالات التـــي تتطلــب التفاعــل مــع الأفــراد الآخريـــن، وذلــك 

لإدراك هــؤلاء الموقــف بشــكل شــامل وكلــي دون الانتبــاه لتفاصيــل الموقــف المــدرك وعناصــره ومكوناتــه. 

2 المرونــة × عــدم المرونــة Flexibility × Non flexibility : يُعــد )James( أول مــن حــدد هــذا التصنيــف، إذ قســم الأفــراد  -
إلى صنفيـن، يتصف الصنف الأول بالمرونة وبالعقلية الناعمة )Soft minded(، ويهتم بالجوانب التأملية أي تغيـر 
الحالــة الذهنيــة بتغيـــر الموقــف، وكذلــك يتصــف الفــرد بالشــخصية المنفتحــة ويتميـــز بالمرونــة فــي قبــول الأفــكار مــن 
. أمــا الصنــف 

ً
الأفــراد مــن ذوي المعتقــدات المعارضــة لتلــك التـــي يعتقدهــا، ويتخــذ القــرارات بالســرعة الممكنــة نســبيا

الثانــي يتصــف بالعقليــة الصلبــة)Tough minded( ويهتــم بالجوانــب العمليــة المباشــرة، ومتصلــب فــي حالــة عــدم 
تكامــل العمليــات العقليــة، وعــدم النضــج .

3 التحليلــي × الاندفاعــي:  Analytical× Impulsively : يـــرتبط هــذا الأســلوب بالمجــالات الاجتماعيــة والمهنيــة والتعليميــة  -
والشــخصية، حيــث أن الأفــراد التأمليــون يتصفــون بالتأنــي وفحــص المعطيــات الموجــودة فــي الموقــف، ويـــركزون فــي 
اتخــاذ قراراتهــم بحيــث لا يقعــون فــي أخطــاء كثيـــرة، وتنــاول البدائــل بعنايــة والتحقــق منهــا قبــل اتخاذهــا. أمــا الأفــراد 
الذيـــن يتصفون بالاندفاعية فإنهم يتبنون أول فرصة تطرأ على أذهانهم مع انتباه أقل مهما كانت الفرضية ســواءً 
أكانت ملائمة أم غيـر ملائمة، ومن ثمّ فإن قراراتهم تتسم بالسرعة وعدم الدقة وعدم التفكيـر بعمق، والوقوع في 

أخطــاء كبيـــرة. 
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4 التعقيد × التبسيط المعرفي  Complexity×Simplexity : يتميـز الفرد ذو التعقيد المعرفي بأنه أكثـر قدرة على التعامل  -
مــع الأبعــاد المتعــددة للمواقــف بصــورة تحليليــة، كمــا أنــه أكثـــر قــدرة علــى الإدراك التحليلــي للقيــام بعمليــات التكامل 
لما يـراه من حوله، في حيـن الفرد الذي يتصف بالبساطة المعرفية لا يستطيع التعامل بالشكل الصحيح والمطلوب 
مــع عناصــر المواقــف الاجتماعيــة التـــي يمــر بهــا، كمــا لا يتمكــن مــن إدراك جميــع الجوانــب المحيطــة بــه بالشــكل الــذي 

يســتطيع التكييــف معــه. 

دور استـراتيجية الخدمات المصرفية الإلكتـرونية في تحسيـن الأداء المصرفي

ــراتيجيات التعامــل الالكتـــروني للخدمــات المصرفيــة العديــد مــن العوائــد للبنــوك والمؤسســات الماليــة التـــي  تحقــق استـ
تتبنى هذا الأسلوب الحديث في أداء وتقديم خدماتها المالية والمصرفية لعملائها من الأفراد والمنظمات والمجتمع، ومن أهمها 
العوائــد المباشــرة المتمثلــة فــي تخفيــض التكاليــف، تقليــل الأخطــاء، المشــاركة فــي البيانــات، عمــاء جــدد، ســرعة الاتصــالات 
تحقيــق معــدلات ربحيــة عاليــة فــي الأجــل الطويــل والعوائــد غيـــر المباشــرة المتمثلــة فــي تحسيـــن جــودة الخدمــة المصرفيــة 
Quality Improvement، تحسيـــن الصــورة الذهنيــة للبنــك، وممارســات أعمــال وأنشــطة جديــدة، والمنافــع التنافســية 
المتمثلة في تحقيق مكانة أفضل في الســوق، روابط قوية مع العملاء، تغطية واســعة الانتشــار Mass Distribution، وتوفيـــر 
فــرص تســويقية جديــدة  Marketing Opportunities، تحقيــق الميـــزة التنافســية الاستـــراتيجية، والمنافــع الاجتماعيــة 
المتمثلــة فــي تغييـــر روتيـــن العمــل اليومـــي،والتحرر مــن القيــود والإجــراءات الروتينيــة، تـــراكم الخبـــرات الفنيــة والمعرفيــة 

.)Bantel, K. A. ., et al., 2018: 91(

 وفــي ضــوء مــا ســبق يتبيـــن أن استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية أصبحــت ضــرورة ملحــة فــي ظــل الألفيــة 
الثالثــة الراميــة لتطويـــر الجهــاز المصرفــي فــي مصــر تجــاه البنــوك الشــاملة لمواجهــة المنافســة العالميــة فــي مجــال البنــوك.

الدراسة الميدانية

يتنــاول هــذا الجــزء عــرض وتحليــل بيانــات الدراســة الميدانيــة، التـــي تــم جمعهــا مــن خــال قوائــم الاســتقصاء، وذلــك بعــد 
، واختبــار فــروض البحــث.

ً
تحليلهــا إحصائيــا

تصميم واختبار أداه الدراسة الميدانية  

تصميم أداة القياس-1-

في ضوء الدراسات السابقة المتعلقة بمتغيـرات البحث، وبناء على الدراسة الاستطلاعية، قام الباحث بتصميم قائمة 
إاستقصاء موجهة إلى مفردات عينة مجتمع البحث، استهدفت جمع البيانات الميدانية اللازمة لاختبار فروض البحث، وقد 

تم استخدام مقياس ليكرت الخما�سي لقياس شدة الإجابة أو المتوسطة أو الضعيفة .

اختبار صدق المقياس وثباته-2-

تــم اســتخدام اختبــار ألفــا كرونبــاخ (Gronbach’s Alpha) لــكل متغيـــر لاختبــار درجــة الثبــات Reliability، حيــث أفــرزت 
النتائــج عــن إن قيــم ألفــا لجميــع المتغيـــرات تعتبـــر كافيــة لإجــراء التحليــل حيــث تتـــراوح قيمــة ألفــا مــا بيـــن)0.91-0.84(، 

 ولقياس مصداقية Validity أداة البحث، تم استخدام التحليل العاملي (Factor Analysis). في البداية، تم استخدام 
مقياس كفاية العينة (Measure of Sampling Adequacy) والذي يسمى مقياس (Kaiser-Meyer-Olkin)، وذلك من أجل 
تحديــد مــدى ملاءمــة اســتخدام التحليــل العاملــي، حيــث تعــد العينــة كافيــة لإجــراء التحليــل العاملــي إذا كانــت قيمــة مقيــاس 
كفايــة العينــة (MSA) تقــع بيـــن )0.5-0.1(. وتشيـــر نتيجــة التحليــل العاملــي إلــى أن قيمــة (MSA) بلغــت )0.801(، وهــذا يعنــي 
حسب المقياس أن العينة ملائمة لاستخدام التحليل العاملي. كما تم أيضا استخدام اختبار (Bartlett) أيضا لتحديد مدى 

.(sig = 0.000) ملائمــة التحليــل العاملــي، وقــد أشــارت النتائــج إلــى ملاءمــة التحليــل العاملــي فــي هــذه الدراســة
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مجتمع وعينة البحث-3-

يتمثــل المجتمــع المســتهدف للبحــث فــي طبقــة الإدارة العليــا بالبنــوك المصريــة التـــي لديهــا مواقــع ويــب علــى شــبكة الإنتـــرنت 
وعددهــا 34 بنــك، ويقصــد بهــا المديـــر العــام ومــن يـــرتبط بــه مــن النــواب أو المساعديـــن ومــن يـــرتبط بهــم مــن مديـــري الإدارات 

الرئيســية أو الخبـــراء والمستشاريـــن أمــا وحــدة التحليــل فهــم الأفــراد العاملــون فــي الإدارة العليــا.. 

 لصعوبــة تطبيــق البحــث علــى جميــع هــذه البنــوك، فقــد قــام الباحــث باختيــار )14( بنــك فقــط كمجــال للبحــث 
ً
ونظــرا

والدراســة المســتفيضة، حيــث تمثــل هــذه البنــوك نســبة مــا يقــرب مــن )41%( مــن إجمالــي البنــوك العاملــة فــي هــذا المجــال، 
 . 

ً
وتعــد هــذه النســبة جيــدة فــي العــرف الإحصائــي والبحــث العلمـــي حيــث تتيــح المجــال لتعميــم نتائــج البحــث علــى المجتمــع كامــا

 على ثقة العملاء بالسوق المصرفية المصرية، 
ً
)Sekaran, 2003: 294(. كما تعتبـر البنوك المختارة من أكبـر البنوك استحواذا

حيــث اســتطاعت أن تجــذب أكبـــر قيمــة للودائــع )تقريـــر البنــك المركــزي المصــري، 2018-2017(

 لقلــة عددهــا وضمــان 
ً
قــام الباحــث بإتبــاع أســلوب الحصــر الشــامل لتوزيــع مفــردات عينــة مجتمــع البحــث وذلــك نظــرا

التمثيــل الأمثــل والاســتفادة القصــوى مــن نتائــج البحــث حيــث بلغــت )137( مفــردة، والجــدول التالــي يوضــح توزيــع مفــردات 
عينــه البحــث.

جدول رقم )1(
توزيع مفردات عينة مجتمع البحث

فئة الادارات الرئيسية فئة الإدارة العليا البنك 
47البنك التجاري الدولي

46بنك الاتحاد الوطني
46البنك الأهلي سوستيه جنـرال

45بنك قناة السويس
45بنك التعميـر والإسكان

46كريدي أجريكول
57البنك الاهلي المصري

46بنك القاهرة 
57بنك مصر 

57بنك اتش اس بي �سي
44بنك باركليـز

45البنك الوطني للتنمية
44البنك العربي الإفريقي

34سيتـي بنك
5879إجمالي مفردات عينة البحث

المعالجات الإحصائية وتحليل البيانات-4-

تم تبويب وتحليل البيانات باستخدام الحاسب الآلي من خلال البـرنامج الإحصائي SPSS/PC. وقد تطلب تحليل البيانات 
واختبار الفروض استخدام الاساليب الإحصائية التالية:

-	  الإحصــاء الوصفــي (Descriptive statistic): التكــرار والنســب المئويــة، المتوســط الحســابي والانحــراف المعياري،معامــل 
الاختــاف. وصــف مــدى تـــركز وتشــتت إجابــات مفــردات العينــة عــن العبــارات المتعلقــة بمتغيـــرات البحــث وتـــرتيبها 

حســب أهميتهــا.

-	 معامــل كرونبــاخ ألفــا (Cronbach’s alpha):، التحليــل العاملــي (Factor analysis): لقيــاس مــدى مصداقيــة وثبــات أداة 
البحث.
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-	 الانحــدار المتعــدد (Multiple Regression)- الانحــدار المتعــدد المتــدرج (Stepwise Multiple Regression): الارتبــاط 
(Correlation)- تحليــل التبايـــن (Analysis of Variance)، تحليــل (F) لمعرفــة معنويــة ومــدى العلاقــة بيـــن متغيـــرات البحــث

-	 أسلوب تحليل المسار :Path analysis، لاختبار أبعاد الأساليب المعرفية كمتغيـر وسيط على  العلاقة بيـن استـراتيجية 
التعامل الإلكتـروني وتحسيـن الأداء المصرفي بالبنوك مجتمع البحث.

نتائج تحليل وتشخيص آراء المبحوثيـن لمتغيـرات البحث-5-

 لمتغيـرات البحث التـي تضمنتها قائمة الاستقصاء، للتعرف 
ً
يوضح الجدول التالي عرض نتائج آراء المبحوثيـن إحصائيا

على درجة توفر وممارسة العناصر المتعلقة بمتغيـرات البحث الرئيسية وتـرتيبها وفق معامل الاختلاف.

جدول رقم )2(
نتائج تحليل وتشخيص آراء المبحوثيـن لمتغيـرات البحث

المعدل العام للمقياس
العناصر

الوسط الحسابي 
)X(العام

الانحراف المعياري 
العام

معامل الاختلاف العام 
%

الأساليب المعرفية:
3.111.1336.33الاستقلال على المجال الادراكي

3.191.0934.16المرونة المعرفية
2.511.6666.13التحليل المعرفي
3.491.0229.22التعقيد المعرفي

3.071.2239.73الأساليب المعرفية )بشكل عام(
استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية

3.161.2138.29دعم استـراتيجية التعامل الالكتـروني
3.131.0935.04بناء الاستـراتيجية الالكتـرونية

3.061.5450.32تنفيذ ومتابعة الاستـراتيجية الإلكتـرونية
3.021.9664.90الرقابة وتقييم الأعمال الالكتـرونية

3.091.4546.92استـراتيجية التعامل الإلكتـروني)بشكل عام(
أداء البنوك :

3.051.2942.29تخفيض التكاليف
3.101.8860.64جودة الخدمة المصرفية
3.451.0129.27تغطية واسعة الانتشار

3.441.0229.65التحرر من القيود والإجراءات الروتينية
3.261.339.87الأداء البنوك )بشكل عام(
3.141.3242.17المعدلات العامة للمكونات

يتضــح مــن الجــدول الســابق عنــد إجــراء المقارنــة بيـــن النتائــج الإحصائيــة المســتخلصة مــن تحليــل البيانــات الوصفيــة 
 في المعدل العام لدرجة انسجام إجابات المبحوثيـــن لمتغيـــرات البحث )الأساليب المعرفية، 

ً
لمتغيـــرات البحث، أن هناك تقاربا

 )X( بوصفهــا عناصــر تحسيـــن أداء البنــوك بمتوســط المتوســطات ،)وتطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الالكتـــرونية
البالــغ )3.11( وهــو أعلــى مــن وســط المقيــاس )3(، وبمعــدل الانحــراف المعيــاري البالــغ )1.32( منخفــض التشــتت، وبمعامــل 

. 
ً
الاختــاف البالــغ )42.17( منخفــض التشــتت أيضــا

 لدعــم الفكــرة التـــي تحــدد متغيـــرات الأســاليب المعرفيــة، وتطويـــر استـــراتيجية البنــوك 
ً
 إيجابيــا

ً
وهــذا مــا يعــد مؤشــرا

 لــإدراك والتصــور المرتفــع 
ً
الإلكتـــرونية بوصفهــا مكونــات رئيســة لتحسيـــن أداء البنــوك المصريــة مجتمــع البحــث، وذلــك نظــرا

للمبحوثيـــن عــن أهميــة هــذه المتغيـــرات عنــد التنبــؤ بمســتقبل البنــوك. 
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اختبار الفروض

 لمــا تــم اســتخدمه مــن أســاليب إحصائيــة فــي تحليــل 
ً
يتنــاول هــذا الجــزء مــن البحــث نتائــج اختبــار فــروض البحــث، وفقــا

البيانــات الإحصائيــة للمســتق�صي منهــم.

اختبار مدى صلاحية نموذج الدراسة لتحليل الانحدار المتعدد-1-

يوضح الجدول التالي نتائج اختبار صلاحية نموذج الدراسة لتحليل الانحدار:

جدول رقم )3(
اختبار صلاحية نموذج الدراسة لتحليل الانحدار

المعنوية sigقيمة Fمربعات الانحرافاتدرجات الحريةمجموع الانحرافاتمصدر التبايـن
1.01212126.534.5590.000الانحدار
3.166690.051691الخطأ

531.1471المجموع

 تشيـــر نتائــج الجــدول الســابق إلــى أن النمــوذج بمكوناتــه )الأســاليب المعرفيــة، تطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة 
الالكتـــرونية( اســتطاع أن يفســر التبايـــن فــي مســتوى أداء البنــوك، وذلــك بدلالــة قيمــة (F = 34.559) بمســتوى معنويــة 
  (Multiple Regression Analysis)مما يشيـر إلى صلاحية النموذج وبالتالي إمكانية إجراء تحليل الانحدار المتعدد ،(sig F < 0.05)

علــى بيانــات البحــث.

وقــد اعتمــدت قاعــدة القــرار للفــروض علــى قيمــة (F) ومســتوى المعنويــة لهــا (sig)، حيــث ســيتم رفــض الفرضيــة العدميــة 
.(Berenson and Levine, 1999) وغيـر ذلك فلن يتم رفض الفرضية العدمية ،(F > 4) وكانت ،(sig F < 0.05) إذا كانت

اختبار الفرض الأول-2-

تم صياغة هذا الفرض في صورة فرض العدم على النحو التالي:

»لا يوجد تأثيـر ذو دلالة إحصائية بيـن الأساليب المعرفية ومستوى تطويـر استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية 
.»)α≤0.05( بالبنوك المصرية مجتمع البحث عند مستوى معنوية

لاختبار هذا الفرض تم استخدام أسلوب استخدام الانحدار المتعدد، Multiple Regression لمعرفة معنوية العلاقة 
بيـــن المتغيـــر المســتقل )الأســاليب المعرفيــة( مجتمعــة، والمتغيـــر التابــع )تطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الالكتـــرونية( 

حيــث أســفر ذلــك التحليــل عــن النتائــج الموضحــة بالجــدول التالــي: 

جدول رقم )4(
نتائج تحليل الانحدار المتعدد لتأثيـر الأساليب المعرفية على تطويـر استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية

قيمة R2قيمة Rالمعنوية (sig)قيمة Fمتوسط الانحرافاتدرجات الحريةمربعات الانحرافاتمصدر التبايـن
2.046142.564الانحدار

16.1210.0000.6120.423 4.624690.07412الخطأ
15.24178المجموع

تشيـر نتائج الجدول السابق إلى التالي:

-	 جــاء تأثيـــر الأســاليب المعرفيــة علــى تطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الالكتـــرونية بالبنــوك المصريــة مجتمــع 
 (sig عنــد مســتوي معنويــة 

ً
، وذلــك بدلالــة قيمــة معامــل )F=16.121( وهــي دالــة إحصائيــا

ً
 ومتوســطا

ً
البحــث معنويــا

(F < 0.05، وأن العلاقــة بيـــن المتغيـريـــن قويــة وذلــك بدلالــة قيمــة معامــل الارتبــاط )R=61(. حيــث كلمــا زاد مســتوى 
الأســاليب المعرفيــة زادت مســتوى تطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الالكتـــرونية بالبنــوك مجتمــع البحــث.
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-	 استطاعت الأساليب المعرفية أن تفسر التبايـن في مستوى تطويـر استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية بالبنوك 
المصريــة مجتمــع البحــث، حيــث بلغــت القــدرة التفسيـــرية للأســاليب المعرفيــة مــن التبايـــن (R2 = 0.423). وهــذا يشيـــر إلــى 
أن انخفاض تطويـر استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية بالبنوك المصرية مجتمع البحث يـرجع وبنسبة كبيـرة 
إلــى انخفــاض مســتوى الأســاليب المعرفيــة، وهــذا مــا يدعــم المنطــق الــذي تــم طرحــه فــي الإطــار النظــري ومفــاده أن المديـريـــن 
الذيـــن يعتمــدون علــى ذاتهــم فــي إدراك الأجــزاء وتدقيقهــا بتعمــق، وتجــاوز حــدود المعلومــات المتاحــة أمامهــم، والتعامــل 
مــع القضايــا المجــردة، والاعتمــاد علــى المعرفــة الذاتيــة فــي التحليــل، والحكــم علــى الخصائــص الماديــة باســتقلالية تامــة، 
والتمييـــز بيـــن الأبعــاد الخاصــة بــكل مهمــة، وإدراك الاختلافــات البيئيــة والتكيــف مــع الحــالات المتناقضــة والتعامــل معهــا 
بمرونــة مــن خــال استـــراتيجية فعالــه تمكــن مــن تحقيــق المزايــا التنافســية وتحسيـــن أداء البنــوك المصريــة مجتمــع البحــث. 

ولتحليــل مــدى تأثيـــر كل بعــد مــن أبعــاد الأســاليب المعرفيــة علــى مســتوى تطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة 
الالكتـرونية بالبنوك المصرية مجتمع البحث، تم استخدم أسلوب تحليل الانحدار المتعدد، حيث أسفر التحليل عن النتائج 

الموضحــة بالجــدول رقــم )5( التالــي: 

جدول رقم )5(
نتائج تحليل الانحدار المتعدد لتأثيـر أبعاد الأساليب المعرفية

المعنوية (sig)قيمة tالمتغيـرالعامل

الأساليب المعرفية

7.2110.000الاستقلال على المجال الادراكي
5.3010.000المرونة المعرفية 
0.501-0.329التحليل المعرفي 
8.0490.000التعقيد المعرفي

تشيـر نتائج الجدول السابق إلى التالي:

-	 وجــود تأثيـــر معنــوي للأســاليب المعرفيــة )التعقيــد، والاســتقلال عــن المجــال الادراكــي، المرونــة( علــى مســتوى تطويـــر 
استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية بالبنوك المصرية مجتمع البحث، حيث بلغت قيم )t( المحسوبة لهما 

. (sig t < 0.05) ومســتوى معنويــة (t>2) علــى التوالــي وهــي أكبـــر مــن قيمــة t =8.049 -  7.211 -  5.301)(

-	 عدم وجود تأثيـر معنوي للأسلوب المعرفي التحليل المعرفي الذي يظهر بصورة سالبة، حيث أن قيمة )t( المحسوبة 
لــه قــد بلغــت )t=-0.329( علــى التوالــي وهــي أقــل مــن قيمــة (t>-2) ومســتوى معنويــة (sig t < 0.05)، وقــد تـــرجع هــذه 

النتيجــة إلــى عــدم توفيــق المديـريـــن المبحوثيـــن للفقــرات الخاصــة بهــذا الأســلوب. 

مــن أجــل تحديــد الأهميــة النســبية للأســاليب المعرفــي التـــي فســرت التبايـــن فــي المتغيـــر التابــع، فقــد تــم إجــراء تحليــل 
الانحــدار المتــدرج (stepwise regression)، ويوضــح الجــدول التالــي نتائــج هــذا التحليــل:

جدول رقم )6(
نتائج الانحدار المتدرج / الأهمية النسبية للأساليب المعرفية

التغيـر في R2قيمة R2قيمة Rالمتغيـر
0.7110.5050.505التعقيد

0.6850.4690.321الاستقلال على المجال الادراكي
0.6270.3930.111المرونة المعرفية

تشيـر نتائج الجدول السابق إلى التالي:

-	 أن الأسلوب المعرفي التعقيد كان أكثـر قدرة على تفسيـر التبايـن في مستوى تطويـر استـراتيجية الخدمات المصرفية 
الالكتـــرونية فــي البنــوك مجتمــع البحــث، حيــث فســرت مــا نســبته ) 50%( مــن التبايـــن (R2 = 0.505)، يليــه مباشــرة 
الاســتقلال على المجال الادراكي بنســبة ) 32%( من التبايـــن (R2 = 0.321)، ثم جاء الأســلوب المعرفي المرونة بنســبة 

(R2 = 0.111) 11%( من التبايـــن (
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-	 ، حيــث لديهــم مــن القــدرات ومهــارات 
ً
بشــكل عــام، جــاء مســتوى الأســاليب المعرفيــة للمديـريـــن المبحوثيـــن متوســطا

المعرفية القدر اللازم لاكتساب المعلومات وتحليلها ونشرها واستخدامها في تطويـر استـراتيجية الخدمات المصرفية 
الالكتـــرونية فــي البنــوك مجتمــع البحــث وإدراك أهميتهــا فــي تحديــد الرؤيــة المســتقبلية للبنــوك، ووضــع استـــراتيجية 
مناسبة تعمل على التعامل مع المتغيـــرات البيئة بفاعلية بما يؤدى إلى تحسيـــن مستوى الأداء المصرفي. وبناء عليه 

فقــد تــم رفــض فــرض العــدم المتعلــق بعــدم وجــود علاقــة معنويــة بيـــن المتغيـريـــن، وقبــول الفــرض البديــل.

اختبار الفرض الثاني-3-

 تم صياغة هذا الفرض في صورة فرض العدم على النحو التالي:

لا يوجــد تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة بيـــن تطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الالكتـــرونية وتحسيـــن أداء البنــوك 
.)α≤0.05( المصريــة مجتمــع البحــث عنــد مســتوى معنويــة

لاختبــار هــذا الفــرض تــم اســتخدام أســلوب اســتخدام الانحــدار المتعــدد، Multiple Regression لمعرفــة معنويــة العلاقــة 
بيـن المتغيـر المستقل )استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية( مجتمعة، والمتغيـر التابع )أداء البنوك( حيث أسفر ذلك 

التحليــل عــن النتائــج الموضحــة بالجــدول التالي:

جدول رقم )7(
نتائج تحليل الانحدار المتعدد لتأثيـر تطويـر استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية

قيمة R2قيمة Rالمعنوية (sig)قيمة Fمتوسط الانحرافاتدرجات الحريةمربعات الانحرافاتمصدر التبايـن
4.086955.311الانحدار

37.8910.0000.8980.806 3.952790.04217الخطأ
21.396584المجموع

تشيـر نتائج الجدول السابق إلى التالي:

-	 جــاء تأثيـــر تطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الالكتـــرونية علــى مســتوى أداء البنــوك المصريــة مجتمــع البحــث 
 ،(sig F < 0.05) عنــد مســتوي معنويــة 

ً
، وذلــك بدلالــة قيمــة معامــل )F=37.891( وهــي دالــة إحصائيــا

ً
 ومرتفعــا

ً
معنويــا

 وذلــك بدلالــة قيمــة معامــل الارتبــاط )R= 0.898(. حيــث كلمــا زاد مســتوى 
ً
وأن العلاقــة بيـــن المتغيـريـــن قويــة جــدا

تطويـــر استـــراتيجيات التعامــل الإلكتـــروني للخدمــات المصرفيــة زاد مســتوى أداء البنــوك المصريــة مجتمــع البحــث.

-	 استطاعت استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية أن تفسر التبايـن في مستوى أداء البنوك المصرية مجتمع 
 .(R2 =0.806) البحــث، حيــث بلغــت القــدرة التفسيـــرية لاستـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الالكتـــرونية مــن التبايـــن
وهــذا وهــذا مــا ينســجم مــع مــا ذهبــت إليــه البحــث بخصــوص وجــود العلاقــة التأثيـــرية ببيـــن المتغيـــرات المســتقلة مــع 

المتغيـــرات التابعــة مجتمعــة.

-	 يعــزز الثقــة بالنمــوذج والاعتمــاد علــى الدالــة التـــي تبيـــن مســتوى إدراك المديـريـــن المبحوثيـــن تجــاه تفاعــل الموجــود بيـــن 
التوجه والسوك الاستـراتيجي للتعامل الإلكتـروني للخدمات المصرفية ومستوى الأداء المصرفي للبنوك المصرية مجتمع 
البحث، حيث يؤدى توفيـــر الجهود الهادفة على الأمد البعيد لحماية واستثمار موارد البنوك وضمان قدر مناسب من 
الرؤية والمرونة للمديـريـن وسلوكهم في التفاعل ومواجهة حالات عدم التأكد البيئي التـي يتصف بها مستقبل البنوك، 
واتباع استـراتيجيات تنافسية ووظيفية تتميـز بالإبداع والابتكار ومواكبة تكنولوجيا المعلومات والاتصال المتطورة في 
مجال الخدمات المصرفية، وتطويـر سلسلة القيمة الإلكتـرونية، ووضع مؤشرات ومعاييـر تقييم الاعمال الالكتـرونية 
من حيث الاداء الكلي ومدى تحقيق الاهداف الرئيســية إلى ضمان اســتدامة الميـــزة التنافســية للبنك من خلال تعزيـــز 
عوامل القوة في الاعمال الالكتـرونية، والحد من عوامل الضعف فيها إلى جانب البحث المستمر عن الفرص الجديدة 

للأعمال الالكتـــرونية للبنك وتجنب التهديدات فيها، مما يعمل على تحسيـــن الأداء المصرفي بشكل عام. 

-	 ولتحليــل مــدى تأثيـــر كل بعــد مــن أبعــاد الأســاليب المعرفيــة علــى مســتوى تطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة 
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الالكتـــرونية فــي البنــوك مجتمــع البحــث، تــم اســتخدم أســلوب تحليــل الانحــدار المتعــدد، حيــث أســفر التحليــل عــن 
النتائــج الموضحــة بالجــدول رقــم )8( التالــي: 

جدول رقم )8(
نتائج تحليل الانحدار المتعدد لاستـراتيجية تطويـر الخدمات المصرفية الالكتـرونية

المعنوية (sig)قيمة tالمتغيـرالعامل

تطويـر استـراتيجية الخدمات 
المصرفية الالكتـرونية

9.8880.000دعم استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية
8.6510.000بناء استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية
تنفيذ ومتابعة استـراتيجية الخدمات المصرفية 

الالكتـرونية
7.9990.000

7.9850.000الرقابة وتقييم استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية

تشيـر نتائج الجدول السابق إلى التالي:

-	  لأبعاد تطويـر استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية )دعم استـراتيجية 
ً
وجود تأثيـر معنوي إيجابي ومتوسطا

التعامل الالكتـروني، بناء الاستـراتيجية الالكتـرونية، تنفيذ ومتابعة الاستـراتيجية الإلكتـرونية، التقييم والرقابة 
 t = 9.88( المحسوبة لهما )t( في مستوى أداء البنوك مجتمع البحث، حيث بلغت قيم )وتقييم الأعمال الالكتـرونية

. (sig t < 0.05) ومستوى معنوية (t>2) 7.85- 7.99 - 8.65 -( على التوالي وهي أكبـر من قيمة 

مــن أجــل تحديــد الأهميــة النســبية للأســاليب المعرفيــة التـــي فســرت التبايـــن فــي المتغيـــر التابــع، فقــد تــم إجــراء تحليــل 
الانحــدار المتــدرج (stepwise regression)، ويوضــح الجــدول التالــي نتائــج هــذا التحليــل:

جدول رقم )9(
نتائج الانحدار المتدرج / الأهمية النسبية لاستـراتيجية تطويـر الخدمات المصرفية الالكتـرونية

التغيـر في R2قيمة R2قيمة Rالمتغيـر
0.8410.7070.707دعم استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية
0.7970.6350.645بناء استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية

0.7810.6090.601تنفيذ ومتابعة استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية
0.7760.6020.561الرقابة وتقييم استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية

تشيـر نتائج الجدول السابق إلى التالي:

-	 أن مرحلة دعم استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية كانت أكثـر قدرة على تفسيـر التبايـن في مستوى الأداء 
المصرفي للبنوك مجتمع البحث حيث فسرت ما نسبته )70%( من التبايـن (R2 = 0.707)، يليه مباشرة مرحلة بناء 
الاستـــراتيجية الالكتـــرونية بنسبة )64%( من التبايـــن (R2 = 0.645). ثم جاء مرحلة تنفيذ ومتابعة  الاستـــراتيجية 
الإلكتـــرونية بنســبة )60%( مــن التبايـــن (R2 = 0.601) ثــم جــاء مرحلــة الرقابــة وتقييــم الأعمــال الالكتـــرونية بنســبة 

(R2 0.561) 56%( من التبايـن(

-	  تجــاه تطويـــر استـــراتيجيات البنــوك الإلكتـــرونية 
ً
بشــكل عــام، جــاء مســتوى إدراك المديـريـــن المبحوثيـــن مرتفعــا

وبأهميتهــا فــي تحسيـــن مســتوى أداء البنــوك مجتمــع البحــث، مــن خــال تخفيــض التكاليــف، تحقيــق معــدلات ربحيــة 
عاليــة فــي الأجــل الطويــل وتحسيـــن جــودة الخدمــة المصرفيــة والصــورة الذهنيــة للبنــك، وممارســات أعمــال وأنشــطة 
جديــدة، وتحقيــق منافــع تنافســية متمثلــة فــي تحقيــق مكانــة أفضــل فــي الســوق، روابــط قويــة مــع العمــاء، تغطيــة 
واسعة الانتشار وتوفيـر فرص تسويقية جديدة. وبناء عليه فقد تم رفض فرض العدم المتعلق بعدم وجود علاقة 

معنويــة بيـــن المتغيـريـــن، وقبــول الفــرض البديــل.
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اختبار الفرض الثالث-4-

يتعلــق باختبــار الفــرض التـــي ينــص علــى » لا يوجــد تأثيـــر  ذو دلالــة إحصائيــة لأبعــاد الأســاليب المعرفيــة علــى العلاقــة بيـــن 
.)α≤0.05( تطويـــر استـــراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـــرونية ومستوى أداء البنوك مجتمع البحث عند مستوى معنوية

لاختبــار هــذا الفــرض اســتخدم الباحــث أســلوب التحليــل الهيكلــي )تحليــل المســار) لاختبــار العلاقــات المباشــرة وغيـــر 
المباشــرة بيـــن المتغيـــرات، حيــث أســفر التحليــل عــن النتائــج الموضحــة بالجــدول رقــم )10( التالــي:  

جدول رقم )10(
نتائج تحليل المسار لاختبار تأثيـر الأساليب المعرفية على العلاقة بيـن استـراتيجية التعامل الالكروني والأداء المصرفي

المتغيـر المستقل 
من خلال المتغيـر الوسيط

الأساليب المعرفية
المتغيـر التابعقيمة المعامل

تطويـر استـراتيجية الخدمات المصرفية 
الالكتـرونية

r التأثيـر غيـر المباشرPxyPxy*r أداء مســتوى 
البنــوك 0.310.212الاستقلال على المجال الادراكي0.685

0.290.181المرونة المعرفية 0.627
0.116 -0.21-التحليل المعرفي 0.555
0.330.234التعقيد المعرفي 0.711

0.515مجموع التأثيـر غيـر المباشرة 
0.219التأثيـر المباشر 

0.730التأثيـر الكلي 

تشيـر نتائج الجدول السابق إلى التالي:

-	 وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي مرتفــع للتأثيـــر الكلــي للأســاليب المعرفيــة علــى العلاقــة بيـــن استـــراتيجية الخدمــات 
المصرفيــة الالكتـــرونية وأداء البنــوك المصريــة مجتمــع البحــث، وذلــك بدلالــة قيمــة معامــل المســار )P=0.730( عنــد 
مســتوي معنويــة α=0.05، وهــذا مــا يتفــق مــع نتائــج الفــرض الأول والثانــي الــذي أكــد وجــود تأثيـــر إيجابــي ذو دلالــة 
إحصائيــة بيـــن أبعــاد كل مــن الأســاليب المعرفيــة استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الالكتـــرونية علــى مســتوى أداء 
البنوك، أن أغلب المديـريـن المبحوثيـن لهم ميل نحو خصائص الفرد الذي يتصف بالأسلوب المعرفي التعقيد وهو 

 للبحــوث والدراســات التـــي تناولهــا البحــث الحالــي فــي الإطــار النظــري .
ً
يعــدّ الأســلوب المرغــوب وفقــا

-	 وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي للتأثيـــر غيـــر المباشــر الكلــي للأســاليب المعرفيــة علــى العلاقــة بيـــن استـــراتيجية الخدمــات 
المصرفيــة الالكتـــرونية وأداء البنــوك المصريــة مجتمــع البحــث، وذلــك بدلالــة قيمــة معامــل المســار )P=515( عنــد 
مســتوي معنويــة α=0.05، وهــذا التأثيـــر متبايـــن مــن بعــد لآخــر مــن أبعــاد الأســاليب المعرفيــة، حيــث كان التأثيـــر 
 لــكل مــن بعــد التعقيــد، الاســتقلال علــى المجــال الادراكــي، المرونــة وذلــك بدلالــة قيمــة معامــل 

ً
  وإيجابيــا

ً
معنويــا

 لبعــد  التحليلــي 
ً
 وســلبيا

ً
المســار)P=0.181( ،)P=0.212( ،)P=0.234(علــى التوالــي، بينمــا كان هــذا التأثيـــر معنويــا

وذلــك بدلالــة قيمــة معامــل المســار)P=-0.116(، علــى التوالــي، وهــو مــا يتفــق مــع نتائــج الفــرض الأول والثانــي للبحــث.

-	 وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي متوســط للتأثيـــر الكلــي للأســاليب المعرفيــة علــى العلاقــة بيـــن استـــراتيجية الخدمــات 
المصرفيــة الالكتـــرونية وأداء البنــوك المصريــة مجتمــع البحــث، وذلــك بدلالــة قيمــة معامــل المســار)P=219( عنــد 
مستوي معنوية α=0.05، وهو أقل من الـتأثيـر غيـر المباشر، وهو مؤشر يدل على أن أبعاد الأساليب المعرفية تؤثـر 
بشكل واضح على استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية وأداء البنوك، وهو ما يتفق مع نتائج الفرض الأول 

والثانــي للبحــث.

في ضوء ما سبق يتم رفض الفرض وقبول الفرض البديل.
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خاتمة البحث
نتائج البحث:

1 تواجــه البنــوك التجاريــة المصريــة منافســة غيـــر متكافئــة مــن قبــل المؤسســات الماليــة الأجنبيــة فــي ضــوء مــا تتمتــع بــه مــن  -
، ممــا قــد يـــزيد مــن مخاطــر غــزو المؤسســات الماليــة 

ً
قــدرات ماليــة وخبـــرات تكنولوجيــة وبشــرية بالغــة التقــدم نســبيا

للســوق المصرفيــة المحليــة، ممــا يتـــرتب علــى ذلــك مــن ســلبيات مــن أهمهــا تعبئــة وتوظيــف المدخــرات الوطنيــة وفقــا 
لمصالحها وتقليص دور التمويل المصرفي في المشروعات الوطنية، وهو ما يبـرز ضرورة قيام البنوك المصرية بمواكبة 
التطور وخاصة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات،حيث اصبح الانتـرنت المصرفي أحد المقومات الأساسية 
لتقديــم مزيــج متنــوع مــن الخدمــات الماليــة والمصرفيــة لعمــاء الجهــاز المصرفــي عبـــر مواقــع شــبكة الانتـــرنت والركيـــزة 
الأساســية لزيــادة القــدرة التنافســية لمختلــف البنــوك داخــل أســواق المــال بصفــة عامــة وســوق النقــد بصفــة خاصــة.

2 تـــزايد أهميــة بنــاء ودعــم استـــراتيجيات البنــوك الإلكتـــرونية التـــي تواكــب المتغيـــرات البيئيــة المحليــة والعالميــة ...  -
تحــت مظلــة بيئــة مصرفيــة داخليــة مشــجعة، تتكامــل فيهــا تشــريعات الاســتثمار والتمويــل ودرأ المخاطــر، بمــا يســاهم 
باســتمرار فــي تعبئــة المدخــرات وتعظيــم المــوارد الداخليــة وتوظيفهــا فــي مشــروعات تنمويــة مربحــه للبنــوك والعمــاء 

والمجتمــع.

3 الدور المتصاعد والمتسارع للمعرفة ورأس المال الفكري، باعتباره المرتكز الأسا�سي لزيادة القدرات والمزايا التنافسية،  -
ودور المــدراء الاستـــراتيجيون الذيـــن يصوغــون النظــم والبـــرامج الملاءمــة للكشــف عــن الأصــول والأســاليب المعرفيــة 
الفعالــة، وانتهــاج انمــاط الســلوك الاستـــراتيجي الملائــم الــذي يـــرسخ أهميــة رأس المــال الفكــري كقيمــة استـــراتيجية 
مطلوبــة لنجــاح مصفوفــة الأداء التنظيمـــي وتعمــل علــى اكتشــاف العامليـــن ذو المعرفــة والخبـــرة العاليــة والمهــارات 
والقــدرات الإبداعيــة والابتكاريــة، وتؤمــن بــأن الإنفــاق علــى تعليمهــم وتدريبهــم إنمــا هــو اســتثمار لــه مــردود وليس نفقة 
لا مردود لها، كما تعمل على بناء هياكل تنظيمية شبكية مرنة ونماذج وأنماط إدارية متميـزة واعتماد نظم حوافز 

ومكافــآت جديــدة محفــزه لبقائهــا ونمــوه.

كما أكدت نتائج الدراسة الميدانية للبحث على التالي:

وجــود اتفــاق فــي آراء مــدراء البنــوك المصريــة مجتمــع البحــث حــول مــدى توفــر أبعــاد الأســاليب المعرفيــة، استـــراتيجية -1-
 
ً
الخدمــات المصرفيــة الالكتـــرونية، ومســتوى أداء البنــوك حيــث جــاء أدراك أفــراد العينــة بهــذه المتغيـــرات متوســطا
 فــي بعــض متغيـــرات هــذه الأبعــاد المتمثلــة فــي )الأســلوب التأملــي ×الاندفاعــي، الرقابــة وتقيــم 

ً
بشــكل عــام، ومنخفضــا

الأداء( وذلــك بدلالــة قيمــة المتوســط الحســابي، ودرجــة الانحــراف المعيــاري. 

-2- 
ً
جاء تأثيـر الأساليب المعرفية على تطبيق استـراتيجية البنوك الإلكتـرونية بالبنوك المصرية مجتمع البحث معنويا

.)F=16.121( وذلك بدلالة قيمة معامل ،
ً
ومتوسطا

اســتطاعت الأســاليب المعرفيــة أن تفســر التبايـــن فــي مســتوى تطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الالكتـــرونية -3-
.(R2 = 0.423) بالبنــوك المصريــة مجتمــع البحــث، حيــث بلغــت القــدرة التفسيـــرية للأســاليب المعرفيــة مــن التبايـــن

أن الأسلوب المعرفي التعقيد كان أكثـر قدرة على تفسيـر التبايـن في مستوى تطويـر استـراتيجية الخدمات المصرفية -4-
الالكتـرونية بالبنوك المصرية مجتمع البحث 

جــاء تأثيـــر تطويـــر استـــراتيجية الخدمــات المصرفيــة الالكتـــرونية علــى مســتوى أداء البنــوك المصريــة مجتمــع البحــث -5-
.(sig F < 0.05) عنــد مســتوي معنويــة 

ً
، وذلــك بدلالــة قيمــة معامــل )F=37.891( وهــي دالــة إحصائيــا

ً
 ومرتفعــا

ً
معنويــا

استطاعت استـراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـرونية أن تفسر التبايـن في مستوى أداء البنوك المصرية مجتمع -6-
.(R2 =0.806) البحث، حيث بلغت القدرة التفسيـرية لاستـراتيجية التعامل من التبايـن

أن مرحلة دعم استـــراتيجية الخدمات المصرفية الالكتـــرونية كانت أكثـــر قدرة على تفسيـــر التبايـــن في مستوى أداء -7-
.(R2 = 0.707) لبنوك المصرية مجتمع البحث حيث فسرت ما نسبته )70%( من التبايـــن

وجــود تأثيـــر معنــوي إيجابــي مرتفــع للتأثيـــر الكلــي للأســاليب المعرفيــة علــى العلاقــة بيـــن استـــراتيجية الخدمــات -8-
 )P=0.730( المصرفية الالكتـرونية ومستوى أداء البنوك المصرية مجتمع البحث، وذلك بدلالة قيمة معامل المسار

.α=0.05 عنــد مســتوي معنويــة
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وجود تأثيـر معنوي إيجابي للتأثيـر غيـر المباشر الكلي للأساليب المعرفية على العلاقة بيـن بيـن استـراتيجية الخدمات -9-
 )P=515( المصرفية الالكتـــرونية ومســتوى أداء البنوك المصرية مجتمع البحث، وذلك بدلالة قيمة معامل المســار

.α=0.05 عند مستوي معنوية

وجود تأثيـــر معنوي إيجابي متوسط للتأثيـــر الكلي للأساليب المعرفية على العلاقة بيـــن بيـــن استـــراتيجية الخدمات -10-
 )P=219(المصرفيــة الالكتـــرونية ومســتوى أداء البنــوك المصريــة مجتمــع البحــث، وذلــك بدلالــة قيمــة معامــل المســار

،α=0.05 عند مســتوي معنوية

 توصيات ومقتـرحات البحث:

 بــه الجهــة المســئولة عــن التنفيــذ، والإجــراءات الواجــب 
ً
يعــرض الجــدول التالــي رقــم )11( توصيــات البحــث، موضحــا

القيــام بهــا، والإطــار الزمنــى المقتـــرح للتنفيــذ:

جدول رقم )11(
التوصيات وخطة عمل التنفيذ 

التوصيةم
المسئول عن التنفيذ

)المشاركون(
الإجراءات، والإطار الزمنى المطلوب

الدعم المتـزايد من جانب 1
الإدارة العليا في تطويـر 

شبكات ونظم تقديم 
الخدمات المصرفية 

 الإلكتـرونية.
 

-الإدارة العليا
 -مديـري الإدارات 

الذي يشاركون 
الإدارة العليا في 
اتخاذ القرارات.
- مديـرو إدارة 

الموارد البشرية.

الاســتفادة مــن التجــارب الرائــدة للبنــوك العالميــة فــي بنــاء شــبكات الأعمــال الإلكتـــرونية 	-
مــع التـركيـــز علــى استـــراتيجيات جذابــة تعمــل علــى توليــد وتعظيــم القــدرات التنافســية 

تجــاه تطويـــر الأداء المصرفــي للبنــوك.
وتحسيـــن جــودة الخدمــات 	- نشــر الوعــي بأهميــة اســتخدام الخدمــات الإلكتـــرونية، 

الإلكتـــرونية وتكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات لضمــان تدفــق الخدمــات المصرفيــة 
بكفــاءة، وتوفيـــر الإنتـــرنت الشــامل للخدمــات المصرفيــة التـــي يمكــن أن تعطــي الثقــة 

للمستخدميـــن. الكاملــة 
إعــادة تشــكيل الهيــكل التنظيمـــي لتقســيم أعمــال البنــك ونشــاطاته إلــى وحــدات أعمــال 	-

ورفــع مســتوى  استـــراتيجية متخصصــة مــن أجــل تقديــم خدمــات متميـــزة للعمــاء 
الانتاجيــة عمومــا وكذلــك لتحسيـــن الرقابــة والضبــط لجميــع الخدمــات المصرفيــة ورفع 

كفــاءة الإدارة والتشــغيل.
عمليــات تطويـــر وتحسيـــن علــى الأجهــزة وخطــوط شــبكة الربــط بيـــن الفــروع 	- إجــراء 

والمكاتــب وأجهــزة الصــراف الآليــة، وإعــادة هندســة العمليــات المصرفيــة وتوفيـــر شــبكة 
إيصــال خدمــة إلكتـــرونية متقدمــة.

التكامل بيـن ادارة العمليات المصرفية وإدارة أنظمة المعلومات تحت مظلة واحدة هي 	-
إدارة العمليات.

وحــدة مســتقلة لإدارة المخاطــر المصرفيــة تهــدف إلــى قيــاس دقــة الاســتجابة 	- إنشــاء 
وطــرق  العامــة  بالسياســات  الالتـــزام  وتأكيــد  المصرفيــة  الرقابــة  لمتطلبــات ســلطات 

المخاطــرة الدوريــة مــن قبــل مجلــس الإدارة.
تنفيذ مشروع بنك المعلومات لتحديث جهود الإدارة المالية.	-
تحفيـز الموظفيـن على الأداء المتميـز وتقديم نوعية متطورة من البـرامج التدريبية وورش 	-

العمل التطويـرية بما يساهم في تلبية احتياجات تحقيق رؤية البنك المستقبلية.
زيــادة المبالــغ المخصصــة للإنفــاق علــى جهــود البحــوث والتغييـــر والتطويـــر والأعمــال 	-

الإلكتـــرونية.
الاســتعانة بالخبـــرات والاختصاصــات فــي إدارة التغييـــر والتطويـــر الالكتـــروني مــن خــارج 	-

البنــك فــي حــال عــدم وجودهــا بالداخــل لمســاعدة المديـريـــن فــي التخطيــط والتنفيــذ 
الاستـــراتيجي لعمليــات الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية.

البدء من الآن مع تحقيق الاستمرارية في الدعم. 
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التوصيةم
المسئول عن التنفيذ

)المشاركون(
الإجراءات، والإطار الزمنى المطلوب

 تبنى الاتجاه 3
الاستـراتيجي في تقديم 

الخدمات المصرفية 
الإلكتـرونية وفق المناهج 

والأساليب والطرائق 
والنماذج العلمية  

المتطورة والمتعارف عليها.  

 -الإدارة العليا
 -مديـري الإدارات 

الذي يشاركون 
الإدارة العليا في 
اتخاذ القرارات.

-مديـرو ادارة 
الموارد البشرية.

-كافة الأفراد 
المعنية بعملية 

التغييـر وتطويـر 
أعمال البنك 
الالكتـرونية.

إنشــاء وحــدة استـــراتيجية تقــوم بــإدارة وتطويـــر الخدمــات المصرفيــة الإلكتـــرونية وفــق 	-
رؤيــة وأهــداف محــددة واضحــة. 

تطويـــر استـــراتيجيات البنــك الالكتـــرونية التنافســية والوظيفيــة بنــاءً علــى نتائــج تحليــل 	-
عوامــل البيئــة الداخليــة والتنافســية والخارجيــة، وبمشــاركة كافــة الأطــراف المعنيــة، 

لتحديــد مجــالات وعمليــات وجهــات وافــراد وســبل التغييـــر والتطويـــر المســتهدف. 
تحديد القدرات الجوهرية، وتكامل أعمال البنك مع استـراتيجية الاعمال الإلكتـرونية، 	-

وتقييم ثقافة البنك وتطويـره بما يتوافق مع الأعمال المصرفية الالكتـرونية.
التنفيــذ الفعــال لاستـــراتيجيات البنــك الالكتـــرونية مــن خــال تطويـــر سلســلة القيمــة 	-

الإلكتـرونية التـي تـربط داخل البنك من خلال الشبكة الداخلية مع الاطراف الخارجية 
ذات العلاقــة كالزبائــن والمورديـــن...

وضع مؤشرات ومعاييـر تقييم الاعمال الالكتـرونية من حيث الاداء الكلي ومدى تحقيق 	-
الاهداف الرئيســية والمركز التناف�ســي للبنك.

التـركيـــز بشــكل أكبـــر علــى »قــادة التغييـــر«، وعلــى جانــب القيــادة فــي عمليــة التوجــه 	-
 إحداث بـرامج تدريبية خاصة 

ً
الاستـراتيجي لأعمال البنك الالكتـرونية، ومن المفيد أيضا

بقيادات التغييـــر الاستـــراتيجي، لتبيـــن الأســس والأســاليب العلمية المتطورة في هذا المجال.
الاهتمــام بالجوانــب الســلوكية للمــدراء عنــد تطبيــق الأعمــال الالكتـــرونية للبنــك وتنميــة 	-

العوامــل المشتـــركة المتمثلــة فــي التمكيـــن والالتـــزام والتعويضــات والمكافــآت.
 علــى 	-

ً
البــدء مــن الآن فــي وضــع خطــة لمــدة خمــس ســنوات مــع تقييــم نتائــج النشــاط ســنويا

الأقــل.
تدعيم وتعزيـز ونشر  

الأساليب المعرفية 
الفعالة لدى كافة المدراء

-مديـرو الإدارات 
ورؤساء الأقسام 

والمشرفيـن.
--مديـرو إدارة 

الموارد البشرية.
-فرق عمل بحثية 

تكون مسئولة 
عن نشر وغرس 

الأساليب المعرفية 
الفعالة.

 لتحديــد ســمات الأســاليب التـــي تحتــاج إلــى دعــم 	-
ً
تقييــم الأســاليب المعرفيــة الســائدة حاليــا

والســمات الأخــرى التـــي تحتــاج لتعديــل أو تغييـــر مــن خــال الأســاليب والنمــاذج العلميــة 
المتعــارف عليهــا.

عقــد اجتماعــات ونــدوات وورش عمــل مســتمرة مــع المديـريـــن والمشرفيـــن لمناقشــة ســبل 	-
وطــرق ومقومــات وتحديــات نشــر وغــرس أبعــاد وســلوكيات الأســاليب المعرفيــة الفعالــة 

وازالــة الخــوف لــدى المديـريـــن مــن التطبيــق.
تنظيــم فــرق التعلــم الذاتيــة وتمكينهــا وتحقيــق اســتقلاليتها فــي إدارة وتنظيــم ذاتهــا وفــي 	-

تحديـــد أهدافهـــا وثقافتهــا وقيمهــا وطريقــة عملهــا وأســاليب حــل المشــاكل وصنــع القــرارات 
وتحمــل الأعبــاء والمســئوليات.

بنــاء علاقــات تقــوم علــى التعــاون والتفاهــم المتبــادل والثقــة والمشــاركة الحــرة فــي المعلومات 	-
مســتويات  مختلــف  بيـــن  التنفيــذ  موضــع  ووضعهــا  ومناقشــتها  الأفــكار  عــن  والتعبيـــر 

لتنظيميــة. ا
 على 	-

ً
استحداث نظم أجور وحوافز وتقييم أداء تحفز وتشجع العامليـن وتدعمهم إيجابيا

تطويـــر الأســاليب المعرفيــة الفعالــة والتميـــز والتجديــد والتعــاون والتجريــب وتبنــي التفكيـــر 
والســلوك الإبداعــي .

غــرس ثقافــة التعلــم والتجديــد والتميـــز بيـــن العامليـــن فــي المنظمــة مــن خــال النــدوات 	-
وورش العمــل وحلقــات التعلــم.

إيجــاد قنــوات اتصــال فعالــة تســمح بتبــادل المعلومــات بيـــن الأفــراد العامليـــن داخــل البنــك 	-
والبنــوك المنافســة والعمــاء الخارجييـــن لتبــادل الخبـــرات وتحقيــق المنافــع المشتـــركة.

 علــى 	-
ً
البــدء مــن الآن فــي وضــع خطــة لمــدة خمــس ســنوات مــع تقييــم نتائــج النشــاط ســنويا

الأقــل.

إجراء بحوث مستقبلية في الموضوعات التالية: 

-	 تقييم أثـر نمط القيادة التحويلية في تحسيـن مستوى جودة الخدمات المصرفية الإلكتـرونية في البنوك المصرية

-	 اختبــار تأثيـــر تكنولوجيــا المعلومــات كمتغيـــر وســيط علــى العلاقــة بيـــن التعلــم التنظيمـــي وتحقيــق المزايــا التنافســية 
لقطــاع البنــوك المصريــة
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 )ملحق البحث( قائمة استقصاء

- البيانات الشخصية 
ً
أولا

2-  الاسم:)إذا رغبت( 				   1- اسم البنك:

4-  المسمى الوظيفي: 				   3- النوع )ذكر – أنثى(

5- عدد سنوات الخبـرة:

 : أبعاد الأساليب المعرفية، نـرجو من سيادتكم وضع علامة )×( أمام الإجابة التـي تـرونها مناسبة لرأيكم: 
ً
ثانيا

العبارةم
موافق 
بشدة

غيـر محايدموافق
موافق

غيـر موافق 
بشدة 

الأسلوب المعرفي الاستقلال × الاعتماد على المجال الإدراكي

أفضل انجاز المهام الموكل اليَّ كما هو محدد دون التفكيـر في جمع مزيد من المعلومات فيما 
يخص الموقف المراد معالجتها.

احلــل المواقــف الــى أجــزاء منفصلــة مدركــة، ثــم ادرس كل جــزء كأنــه مســتقل عــن المجــال 
المحيــط الكلــي.

أهتم بتحليل البيئة قبل الحكم على موقف معيـن. 
أتجاوز حدود المعلومات المقدمة اليَّ عندما يتطلب موقف معيـن معلومات أكثـر.

استخدام اراء المرؤوسيـن في تكويـن القواعد السلوكية للعمل الجماعي.
الأسلوب المعرفي المرونة × عدم المرونة

أتقبل آراء الآخريـن، حتى لو كانت متناقضة لأفكاري ولآرائي.
لا أتـردد في اتخاذ القرارات السريعة في الظروف البيئية المحفوفة بالمخاطر.

 على ما حدثت في الما�ضي، وليس ما يتوقع أن يحدث في المستقبل.
ً
أحلل الأحداث اعتمادا

أرغب التكيف مع الظروف المحيطة بالموقف التـي تواجهني.
 على قدراتـي الذاتية.

ً
أفضل أن أؤدي مهامـي معتمدا

الأسلوب المعرفي التأملي × الاندفاعي
أؤكد على المعاييـر الموضوعية في أداء العامليـن.

أهتم بالحلول السريعة للمشكلات الإدارية.
استفيد من الانتقادات الموجهة أليَّ لتطويـر العمل والبنك.

أخاف من الفشل في إنجاز البـرامج المعدة لأعمالي.

أواجه الضغوط المرتبة باتخاذ القرارات بإيجابية.
الأسلوب المعرفي التعقيد × التبسيط

احدد حالة التمايـز بيـن العامليـن من خلال مشاركتهم في عملية اتخاذ القرارات.
أنظر الى الوظيفة وأبعادها بمعزل عن الأبعاد المتعلقة بالعلاقات الشخصية.

لا أرى بأن هناك حالة عدم التكافؤ بيـن العامليـن الذيـن يعملون معي.
أقوم بتقييم العالميـن وفق المبادئ والقواعد الداخلية للبنك.

أحاول التكييف مع المناهج والأساليب الإدارية المتطورة

: استـراتيجية التعامل الالكتـروني، نـرجو من سيادتكم وضع علامة )×( أمام الإجابة التـي تـرونها مناسبة لرأيكم 
ً
ثالثا

العبارةم
موافق 
بشدة

محايدموافق
غيـر 
موافق

غيـر موافق 
بشدة 

الدعم الاستـراتيجي لأعمال البنوك الإلكتـرونية
انخفــاض مســتوى إدراك الإدارة لحاجــة البنــك لاســتخدام تطبيقــات التعامــل  الإلكتـــروني 

للخدمــات المصرفيــة
ضعف الدعم الذي تقدمه الإدارة لاستخدام تطبيقات التعامل  الإلكتـروني للخدمات المصرفية
انخفاض مستوى البنية التحتية من حيث عدد أجهزة الكمبيوتـر وخطوط الاتصال اللازمة..



المجلة العربية للإدارة )تحت النشر(، مج 41، ع 4 - ديسمبر )كانون الأول( 2021

29

العبارةم
موافق 
بشدة

محايدموافق
غيـر 
موافق

غيـر موافق 
بشدة 

تســتجيب الادارة بســهولة للتغييـــرات التـــي يحدثهــا المنافســون أو أي مــن عناصــر البيئــة التـــي 
تعمــل بهــا.

تقــوم  الإدارة بتقديــم كافــة وســائل الدعــم للعامليـــن المهنيــة والماليــة والماديــة والتكنولوجيــة  
الالكتـــروني. التطويـــر  لمواكبــة 
بناء الاستـراتيجية الالكتـرونية

لــدى الادارة رؤيــة مشتـــركة ومقبولــة نحــو بنــاء المزايــا التنافســية وتحسيـــن المركــز التناف�ســي 
للبنــك فــي المســتقبل.

تضــع الادارة الأهــداف الطموحــة وفــي نفــس الوقــت التـــي تتســم بالواقعيــة التـــي تتناســب مــع 
الرؤيــة والمــوارد والإمكانيــات.

يبحــث البنــك عــن القــدرات الجوهريــة لتوليــد القيمــة أو تقديــم خدمــة يمكــن أن يتفــوق فيهــا 
علــى المنافسيـــن. 

يقوم البنك بتطويـر نماذج الأعمال الجديد لتقديم الخدمات المصرفية الالكتـرونية.
 لخصائص الانتـرنت الأكثـر ملاءمة لأعمال البنك الإلكتـرونية.

ً
لدى البنك توجها استـراتيجيا واضحا

يقوم البنك بتحديد المنافسيـن ومنتجاته وخدماته واستـراتيجياته.
تقوم الإدارة بتقييم ثقافة البنك وتطويـره بما ينسجم مع تقديم الخدمات المصرفية الالكتـرونية.

يسعى البنك إلى تكامل أعمال البنك مع استـراتيجية الاعمال الإلكتـرونية
تنفيذ ومتابعة الاستـراتيجية الإلكتـرونية

يقوم البنك بتطويـر سلسلة القيمة الإلكتـرونية التـي تـربط البنك من مع الاطراف الخارجية 
ذات العلاقــة كالزبائــن والمورديـــن

يقوم البنك بالاستفادة من إمكانيات التوريد الخارجي والاستفادة من فرص التكامل الافتـرا�ضي
يقــوم البنــك بتوفيـــر قاعــدة بيانــات البنــك والبـــرمجيات الملائمــة لتأديــة الخدمــات الضروريــة 

لموقــع البنــك علــى الانتـــرنت
يقوم البنك بتطويـر الاستـراتيجيات الوظيفية المرتبطة بأعمال البنك الإلكتـرونية.

الرقابة وتقييم الاعمال الالكتـرونية
يقــوم البنــك بوضــع معاييـــر رقابــة وتقييــم الاعمــال الالكتـــرونية للتحقــق مــن تحقيــق الاهــداف 

الرئيســية والمركــز التناف�ســي للبنــك
يقوم البنك باستخدام نتائج تقييم الأداء في تصحيح المسار المستقبلي

يقوم البنك بتعزيـز عوامل القوة في الاعمال الالكتـرونية للبنك، والحد من عوامل الضعف فيها . 
يسعى البنك باستمرار عن الفرص الجديدة لأعمال البنك على الانتـرنت وتجنب التهديدات فيها .

تعد كفاءة وتميـز أداء الأفراد وإبداعهم معاييـر هامة في نظام التقييم .

: الأداء المصرفي، نـرجو من سيادتكم وضع علامة )×( أمام الإجابة التـي تـرونها مناسبة لرأيكم: 
ً
رابعا

العبارةم
موافق 
بشدة

محايدموافق
غيـر 
موافق

غيـر موافق 
بشدة 

تخفيض التكاليف المختلفة
تقديم خدمة ذات جودة أفضل للعملاء

تدعيم الصورة الذهنية للبنك على أنها مبتكِرة.
تكويـن علاقات وروابط قوية مع العملاء

تحقيق مكانة أفضل من المنافسيـن في السوق
تقليل الأعمال والإجراءات الروتينية للعملاء للموظفيـن

توفيـر طرق جديدة لأداء الأعمال
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ABSTRACT

Currently, many banks in Egypt are initiating their own strategies or policies to provide user friend-
ly and appropriate E-banking services; however, they need to consider providing comprehensive internet 
banking services that can give full confidence to users. Some banks are still falling behind in initiatives re-
garding safe and secure internet banking services.

In this research, we set out to empirically evaluate the direct and indirect effect of cognitive styles 
on the relationship between develop E-banking strategy in improving the Egyptian banks’ performance. 
In addition to find out the most dominant, cognitive styles type for each banks. To achieve those goals the 
researcher used Quantitative descriptive and analytical design, Data collected through questionnaires from 
sample of 136 manager of Egyptian banks’, the statistical package for social sciences (SPSS) program was 
used to analyze and examine the hypotheses.

Empirical findings of data provides evidence to support our intended hypothesizes and revealed that 
there is a statistically significant impact at the level of significance (α≤0.05) between E-banking strategy and 
improving the Egyptian banks’ performance, The results also indicated that cognitive styles partially medi-
ated the relationship between E-banking strategy and improving the Egyptian banks’ (P <.01).

The research recommended the importance of administration’s support to develop  an integrated 
strategy including,  spreading awareness about the importance of using electronic services, and improve the 
quality of these electronic services ,information and communication technology to ensure the flow of bank-
ing services efficiently, providing comprehensive internet banking services that can give full confidence to 
users, the introduction of advanced technology and modern banks to become more efficient and able to 
meet the requirements of the next phase, the need to mix the management information systems technology 
and the effective  cognitive styles the decision-maker leading to the emergence of rational decisions and 
sound to improve the performance of Egyptian banks.


