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 ملخص البحث
تهدف هذه الدراسةةةةةةة تلر التعرف رلر تحر الترول الر مح يح تردةةةةةةما جوتم اليد،او الممةةةةةةرراةة ح ل  ،ا  لال تراسةةةةةةة 

رديثةة ،ثل اليد،او الممةرراة ،مداناة أُجريت بممةرف اليلا  اوحل  حتتناحل الدراسةة ،دإ تسةهام تبنح التقنااو الر ماة ال
الإلكترحناةة حالتطباقاو الذكاةة حاونظمة الآلاةة ح نواو الاتمال الر ماةة يح تعزيز كفاءم اليد،ة حسررتها حت تها حأ،انهاة 

 .تضاية تلر ريع ،دتوإ رضا العملاء
رمنة ،ا ،وظفح الممةرف حرملاه،ة ارتمدو الدراسةة رلر المنه  الوفةفح الترلملحة ،ا  لال تمةماس اسةتبااز حُ على رلر  

بهدف قااس آراههس حول حا ع الترول الر مح حأثره يح أبعات جوتم اليد،ة الممةرراة  حأظهرو النتاه  حجوت أثر تجاابح    
تلالة تحمةةاهاة للترول الر مح يح تردةةما جوتم اليد،او الممةةرراةة لا سةةاما يح جوانب الاسةةتاابةة حالارتماتجةة حسةةهولة 

 .تلر اليد،اوة حتردما تاربة العمملالوفول 
حأحفةت الدراسةة بوةرحرم الاسةتمرار يح تطوير البناة الترتاة الر ماةة حتعزيز أنظمة او،ا الدةمبرانحة حتويمر برا،  تدريباة  
،دةةةةةةةةةةةةةتمرم للعا،لماة تضةةةةةةةةةةةةةاية تلر تبنح حلول ر ماة ،بتكرم تلبح احتااجاو العملاء المتادتمة بما جدةةةةةةةةةةةةةهس يح تعزيز القدرم 

 .التنايداة حترقمق الاستدا،ة يح القطاى الممريح
الترول الر محة جوتم اليد،او الممةةةةةةةةةرراةة اليد،او الممةةةةةةةةةرراة الإلكترحناةة رضةةةةةةةةةا العملاءة الكفاءم  :الكلماو المفتاحاة

 .التشغملاةة تاربة العمملة التكنولوجاا المالاةة او،ا الدمبرانحة اوتاء المؤسدحة الابتكار الر مح
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 ة المقدم 1.1
لميتلف   ،لرة  ضرحرم  الر مح  الترول  أفبح  المتداررةة  التكنولوجاة  حالتطوراو  الدريعة  بالتغمراو  يتمف  رمر  يح 
القطاراوة ح افة يح الماال الممريحة جمثل الترول الر مح رملاة تراتم تمماس شا،لة للعملااو حاليد،اوة تهدف تلر  

ل لا جقتمر رلر ترديث اونظمة التكنولوجاة يردبة بل جشمل أجواً تردما الكفاءم حتعزيز تاربة العملاء  تز هذا الترو 
أهماة  المو،اة  حتتزايد  العملااو  أساسح ،ا  الابتكار كازء  العملة حتبنح  استراتااااو  المؤسداةة حتردما  الثقاية  تغممر 

معا،لاو يح أ  ح ت ح،ا أ   اليد،او الممرراة الإلكترحناةة حمث توير للعملاء ت،كاناة الوفول تلر حداباتهس حإجراء ال
،كاز  يح ظل الراام الدريعة التح نعاشها المومة أفبح العملاء يتو عوز  د،او ،مرراة سريعة حيعالة  بفول التقدم يح  
تكنولوجاا المعلو،اوة أفبح بإ،كاز المؤسداو المالاة تطوير حلول ،بتكرم تشمل التطباقاو الممرراةة ح د،او الديع ربر  

 ولة حأنظمة تتارم الرداباو الذكاةة ،ما جدهس يح تلباة احتااجاو العملاء بشكل أسرى حأكثر كفاءم الهاتف المرم
التشغملاةة  التكالاف  الممريح بما تردما ،دتوإ او،از يح المعا،لاوة حتقلمل  القطاى  تتراحح يواهد الترول الر مح يح 

تؤت  تقنااو ،ثل الذكاء الافطنارح حترلمل البااناو تلر تردما تتارم ح ياتم القدرم التنايداة  رلر سبمل المثالة جمكا أز  
الر مح جعز  ،ا ،دتوإ   المرتملة حالتفارل ،عها بدررة  كما أز الترول  المشكلاو  للممارف تو ع  ت  تتاح  المياطرة 

 الشفاراة حالا،تثال للقوانماة ،ما يزيد ،ا ثقة العملاء يح المؤسداو المالاة  
، القطاى الممريح تردجاو ،تعدتم  لال رملاة الترول الر مح  ،ا أبر  هذه التردجاو ،قاح،ة التغممر ،ا ح،ع  ل ة يواج

 بل الموظفماة حمث  د جشعر البعض بعدم الارتااح تااه التكنولوجاا الاديدم  بالإضاية تلر  ل ة ترتاج المؤسداو تلر  
ما  د جمثل ربئاً ،الااً  كما أز الالتزام بالمعايمر التنظاماة حالقوانما  استثمار كبمر يح تطوير البناة الترتاة التكنولوجاةة ،
 المرلاة حالدحلاة يتطلب جهدًا ،وارفًا لوماز الا،تثال 

 مشكلة الدراسة  1.2
أفبرت الممارف يح ،يتلف تحل العالس تتا، نرو الترول الر مح كياار استراتااح لتردما  د،اتها الممرراة الإلكترحناة 

رتها التنايداة  حيح لمبااة حرغس الاهوت المبذحلة ،ا  بل بعض الممارف يح تطوير أنظمتها التقناة حتوساع نطاق حتعزيز  د
 د،اتها الر ماة ،ثل  د،او الإنترنت الممريحة البطا او الذكاةة حالتطباقاو الإلكترحناةة تلا أز هذا الترول ،ا ال يواج،  

 ت، حأثره المباشر رلر تردما ،دتوإ اليد،او المقد،ة للعملاء العديد ،ا التردجاو التح تردع ،ا يعالم
حتتمثل أبر  هذه التردجاو يح ضعف البناة الترتاة التكنولوجاةة ح مور أنظمة الرماجة حاو،ا الدمبرانحة حغااب التكا،ل 

ة ح،قاح،ة بعض الموظفما بما اونظمة الممرراةة تضاية تلر ،ردحتجة حرح العملاء بآلااو استيدام اليد،او الإلكترحناة
للتغممر نتااة نقص التدريب حالتأهمل التقنح  كما أز الظرحف الا تماتجة حالدااساة التح تمر بها لمباا انعكدت سلباً رلر 

ة لذل  جمكا طرح التداؤل سررة حتمرم الترول الر مح يح القطاى الممريحة ،قارنة بما تشهده الممارف يح تحل أ رإ  
 التالح: 

 ،ا ،دإ تأثمر الترول الر مح يح تردما اليد،او الممرراة الإلكترحناة بممرف الامهوريةة ح،ا التردجاو التح تواج،؟ 
 فرضيات الدراسة:  1.3

 للإجابة رلر تشكالاة للدراسة تس ا تراح الفرضاة الرهاداة التالاة:  
 أبعات الترول الر مح حجوتم اليد،او الممرراة الإلكترحناة  الفرضاة الرهاداة اوحلر: يوجد أثر  او تلالة تحماهاة بما  

 حيتفرى ،ا الفرضاة الرهاداة الفرضااو اوتاة 
 يوجد أثر  او تلالة تحماهاة بما التقنااو الر ماة حجوتم اليد،او الممرراة الإلكترحناة  1
 الممرراة الإلكترحناة  يوجد أثر  او تلالة تحماهاة بما أ،ا المعلو،او ححماجة البااناو حجوتم اليد،او  2
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 يوجد أثر  او تلالة تحماهاة بما البناة الترتاة التقناة حجوتم اليد،او الممرراة الإلكترحناة  -3
الفرضاة الرهاداة الثاناة: يوجد أثر  او تلالة تحماهاة بما الترول الر مح حأبعات جوتم اليد،او الممرراة الإلكترحناة)سهولة 

 ة الدرية الممرراة( الاستيدامة تويمر الو ت
 أهداف الدراسة:  1.3

 التعرف رلر حا ع تطبمق الترول الر مح ح،دتوإ جاهزيتها التقناة حالتنظاماة بالممرف   1
 ،عرية أثر البناة الترتاة التقناة رلر تردما جوتم حكفاءم اليد،او الممرراة الإلكترحناة   2
 تدهمل الإجراءاو حريع كفاءم اليد،او الإلكترحناة  التعرف رلر أثر تطوير العملااو الممرراة الر ماة رلر   3
اليد،او   4 العملاء يح استيدام جوتم  البااناو حبما ثقة  المعلو،او ححماجة  العلا ة بما تعزيز أ،ا  الكشف را 

 الممرراة الإلكترحناة 
 ترديد أبر  التردجاو حالمعو او التح تواج، الممرف يح تطبمق استراتااااو الترول الر مح   5
الممرراة تقدج  6 اليد،او  يح تردما جوتم حكفاءم  بما جدهس  الر مح  الترول  لتطوير تطباقاو  س ،قترحاو رملاة 

 الإلكترحناة  
 أهمية الدراسة:  1.3

تكما اوهماة العلماة لهذه الدراسة ،ا  لال المداهمة المعرراة حالفكرية التح ستدهس بها لتكويا  تطار ،فاهامح    1
را هذه المتغمراو ح،نهااة تراستهاة كما ستدهس يح التعرف رلر العلا ة بما الترول  الر مح حجوتم اليد،او  

،دتقبلاً  الطلبة  ح،داردم  الممرف  يح  الإلكترحناة  هذه الممرراة  نتاه   ،ا  حالاستفاتم  المعلو،او  استقاء  يح   
 الدراسة  

ستواف هذه الدراسة بااناو ح،علو،او جديدم تزحت بها المكتبة العلماة حيدتفمد ،نها الباحثوز حكذل  المهنموز   2
لر  حالمهتمما يح هذا الماالة حتبر  اوهماة النظرية ،ا هذه الدراسة ،ا  لال تناحلها ،واضاع  او أثر ،هس ر

جوتم اليد،او الممرراة الإلكترحناة يح الممارف التااريةة تتمثل بتدلاط الووء رلر الترول الر مح لليد،او  
الممرراة يح ظل تدنح الاهتمام بالترول الر مح يح بعض المؤسداو لريع كفاءم اليد،او الممرراة حللرفاظ  

نتاه  هذه الدراسة حتوفااتها بريد أفراب القرار    رلر القدرم التنايداة حالرمة الدوقاةة ح،ا المتو ع أز تداهس 
 بالمعلو،او للرفاظ رلر استدا،ة الممرف يح القطاى الممريح    يلا حالإتارم العلاا يح الممرف ال

 منهج الدراسة:   1.5
لترديد ،شكلة الدراسةة    ارتمدو هذه الدراسة رلر المنه  الوففح حالترلملحة حكانت ،ماتر البااناو لهذه الدراسة الاستبااز

تضاية تلر الكتبة حالرساهل العلماةة حاوبراث المنشورم حغمر المنشورمة حالمالاو حالدحرياو حالتقارير  تس تقداس الدراسة  
تلر يملما جيتص الفمل اوحل بالاانب النظر  حالمتعلق بدراسة الترول الر مح حجوتم اليد،او الممرراة الإلكترحناةة 

البااناو التح تس جمعها را طريق تو يع استبانة رلر رمنة  أ،ا الفمل   الثانح يهو الاانب العملح الذ  جيتص بترلمل 
  SPSSالدراسةة حترلملها باستيدام البرنا،  الإحماهح

 مجتمع وعينة الدراسة:  1.4
 يلا  الاحل،اتمع الدراسة: هو ،مرف ال  1

يلا   ( استمارم ح رت رلر ،وظفح ح،دؤحلح ،مرف ال  25   رمنة الدراسة: سمتس ا تاار رمنة رشواهاة بداطة بلغت )2
 ( استمارم   25حتس استرجاى ردت )   الاحل 

 حدحت الدراسة:  1.7
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 الردحت المكاناة: هح ،مرف اليلا  الاحل حالوا عة يح نطاق ،دينة طرابلس   1
 الردحت الز،ناة: هح يترم تردات الدراسة    2

 الدراسات السابقة: 1.8
ز: الترول الر مح حتحره يح تعزيز جوتم اليد،او الممرراة الالكترحناة برث  ( بعنوا2024تراسة )سلامةسعد ة  1

استطلارح لعمنة ،ا  باها ،مرف بغدات التاار ة تهدف هذه الدراسة لإجواح تحر حاهماة الترول الر مح يح  
المما ،ا  لال  تدعر  حالتح  المالاة  الداحة  رلر  الرديثة  المفاهاس  احدإ  بوفف،  الممرراة  رف  التعا،لاو 

ح موفا العراقاة ،نها الر الترول نرو الر منة حاليد،او الالكترحناة حالاستفاتم ،ا هذه الابتكاراو يح تقدجس 
 د،او ،مرراة الكترحناة تمتا  بالاوتم العالاة بما جدهس يح اسباى حاجة الدوق ح،واكبة التطوراو الرافلة  

منه  الوففح الترلملح يح تراسة الاوانب الميتلفة للترول  الموم يح  طاى المال حالارمالة ا  ارتمد البرث رلر ال
يقرم ح د تس    26الر مح حجوتم اليد،ة الممرراة الالكترحناة حا تبار يرضاة البرث ،ا  لال رمل استبانة ،ا  

البرنا،  الاحماهح   ا تبار ترجة    spssترلملها رلر حيق  يولًا را قااس فدق حثباو الاستبانة ،ا  لال 
بمعا،ل الفا كرحنباخ ح ل  لغرض ا تبار حقااس ترجة الممداقاة )الارتماتجة( يح الاستااباو الوارتم  الممداقاة  

را أسئلة الاستبانةة ا  تكما ،شكلة البرث يح بااز تأثمر الترول الر مح يح الممارف حتحره يح تعزيز جوتم 
بديلة ح د توفل البرث الر نتااة از هناك  اليد،ة الممرراة الالكترحناةة حالتح رلر أساسها تس  بول الفرضاة ال

رغبة كبمرم لدإ الممرف رمنة البرث للترول الر مح حتقدجس ،يتلف اليد،او الممرراة الر ماة بشكل جرقق رغبة 
الإ،كانااو   المهاراو  ،ا  ح   الايرات  توظاف  از  أهمها  التوفااو  ،ا  جملة  الر  البرث  توفل  كما  الايراتة 

ا تقدجس  يح  الكترحناة  او جوتم  التكنولوجاة  يح ترقمق  د،او ،مرراة  الممرراة جداهس بشكل كبمر  ليد،او 
 رالاة  

( الر منة حأثرها رلر جوتم اليد،او الممرراة تراسة ،مداناة ،ا حجهة نظر العمال رلر  2024تراسة )حموة  2
 الممرف المترد للتاارم حالاستثمار يرى العاملاو  

ر منة رلر جوتم اليد،او الممرراة ،ا حجهة نظر العملاءة حمث تمرورو ،شكلة هديت الدراسة تلر التعرف رلر أثر ال
الدراسة يح طرح التداؤل الآتح: ،ا هو أثر الر منة رلر جوتم اليد،او الممرراة ،ا حجهة نظر العملاء  ارتمد الباحث  

( 330لامع البااناوة حمث ح رت )  رلر توظاف المنه  الوففح حالترلملة حإردات استمارم استبااز لتكوز اوتاء الرهاداة
(  SPSS( استمارمة حتس ترلملها را طريق برنا،  الرز،ة الإحماهاة للعلوم الاجتماعاة )313استمارمة المالح ،نها للترلمل )

حتوفلت الدراسة تلر أز الممرف جدتيدم تقناة الممات ة الثناهاة للوفول تلر تتارم حداب العممل را طريق التطباقاو  
راة التح جدتطاع ،ا  لال، تجراء ،عا،لات، الممرراة التح تقتمر تا ل نطاق يرحى الممرف  مد الدراسةة كما جعانح الممر 

الممرف ،ا ضعف يح البناة الترتاة للاتمالاو ،ما جعمق العملاء ،ا تجراء ،عا،لاتهس يح بعض الرااز  أحفت الدراسة  
اشمل تجراء المعا،لاو المالاة  ارج نطاق يرحى الممرفة حالعمل  بورحرم تجراء تعديلاو لوظاهف التطبمق الممريح ل

 رلر تردما البناة الترتاة للاتمالاو  
( بعنواز: أثر تبنح الترول الر مح رلر جوتم اليد،او الممرراةة تراسة حالة يح البن  2023تراسة )الدبابن،ة  3

البن  التاار  اورتنح للترول الر مح بأبعاته  التاار  اورتنح  هديت هذه الدراسة تلر التعرف رلر أثر تبنح 
الر ماة رلر جو  العملااو  تتارم  المعلو،اوة  الممرراة بأبعاتها ( سهولة الاستيدامة  التقنااوة أ،ا  اليد،او  تم 

تويمر الو تة الدرية الممرراة يح البن  التاار  اورتنحة حلترقمق أهداف الدراسة تس  تستيدام المنه  الوففح  
الترلملح ،ا  لال العديد ،ا اوسالمب الإحماهاةة حمث ،ثل ،اتمع الدراسة البن  التاار  اورتنح حأ ذ رمنة  
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مة ،ا ردت ،ا رملاء  طاى اويرات لدج، بفرحر، الوا عة يح  ،دينة رعماز حمث  ا،ت الباحثة بتمماس أتام ،لاه
رلر العملاء يح الفرحى اليافة للبن  التاار     210الدراسة الرهاداة "الاستبااز" ح ا،ت بتو يع تستبااناو بعدت  

تسترتات   حتس  رماز  ،رايظة  يح  تم  205اورتنح  حبعد  ترتمات  تستباازة  تس  النتاه   حترتمب  تستبااز   201فاة 
وغراض الترلمل الإحماهحة كاز أبر ها ترلمل الانردار المتعدت لبااز أثر كل بعد للمتغمر المدتقل رلر المتغمر 

 SPSSالتابع ح د تس الترلمل الإحماهح حا تبار الفرضااو باستيدام برنا،  الر م الإحماهاة للعلوم الاجتماعاة 
دراسة ردت ،ا النتاه  كاز أبر ها: تهتمام البن  بأبعات الترول الر مح حأبعات جوتم اليد،او الممرراةة  حبمنت ال

المعلو،او رند تستيدام   البن  بدلا،ة أ،ا  تهتمام  الممرراةة حأجوا  اليد،او  البن  جدتمر بتطوير  حبمنت أز 
لما لها ،ا تسهام يح تدهمل العملااوة ححجدو  اليد،او الممرراةة حأز البن  يدرك أهماة تتارم العملااو الر ماة

الدراسة ان، يوجد أثر  ح تلالة تحماهاة أثر تبنح الترول الر مح رلر جوتم اليد،او الممرراة  حرلر ضوء ،ا  
الياص   التطوير  نطاق  توساع  أبر ها: ضرحرم  حكاز  التوفااو  ،ا  ردت  تس فااغة  نتاه   ،ا  الدراسة  أير ت، 

الإ الممرراة  الر ماة  باليد،او  اليد،او  تتارم  بتردما  الاستمرار  حتردمنهاة  المدتيدم  تاربة  لتدهمل  لكترحناة 
حتطوير حتبداط العملااو الر ماة لتردما تاربة العممل  كما حتوفح الباحثة بإجراء ،زيد ،ا الدراساو الشبمهة 

 القطاراو اليد،اة أح المناعاة   ،دتقبلًا تتناحل أثر الترول الر مح رلر جوتم اليد،او الممرراة حتطباقها رلر  
 الإطار النظري للدراسة 

حتر تتوح ،عالس الدراسة جاب ررض ،فهوم ،تغمراو الدراسة حالمتمثلة أساساً يح أهماة الترول الر مح حجوتم اليد،او  
 الإلكترحناة  
 مفهوم التحول الرقمي:  2.1

جعد الترول الر مح ،ا أهس المواضاع التح تبلور استيدا،هاً حديثاة حتناتو المؤسداو الدحلاة حالمرلاة رلر ضرحرم تطباقا،  
يح أرمالها ح موفااً بعمد الثورم المناعاة الرابعة حالتح ساهمت يح ت،  التقنااو باماع أنوارها ،ما انترنمت اوشااءة  

التقنااو اليلويةة اوشااء الذكاة حغمرها ،ا  الرحبوتاوة الذكاء الافطنارحة ا لطبارة ثلاثاة اوبعاتة الروسبة الدراباةة 
العالس   العالس المات ة حاجراء ترولاو تربط  التعلامااو الر ماة تلر  التقنااو ساهمت حتداهس يح اضاية تردمناو يح نقل 

،دبو ة سعة تيزيناة هاهلة ححفول غمر ،ردحت بما   المات  بالعالس الايتراضح حالذ  رمل رلر  ياتم  درم المعالاة غمر
المعارفة حهذا بدحره جداهس يح  ترقمق أهداف الماتمعاو رلر المعمد العام حالمؤسداو رلر المعمد العام حالمؤسداو 

 ( 3ة ص 2018رلر المعمد الياص ،ا ترقمق أهدايها الاستراتاااة بأ ل تكلفة حجهمد حباوته ،رتقب،  )أل فمع ة 
 يف التحول الرقمتعري 1.1.1

حتعرف الر ماة رلر أنها رملاة تجاات فورم ر ماة يتس ،ا  الها ترويل المعلو،او ،ا فورم ،كتوبة رلر الورق تلر فورم  
،رفوظة رلر اوجهزم الآلاةة برمث يتس تداحلها رلر شبكة ،رلاة أح الشبكة الدحلاة للمعلو،اوة حيتعلق استعمال التكنولوجاا 

ا الوسط  رلر  حتدهملاو  يقط  الترول  هذا  جقتمر  حلا  العممل  حاليارجاةة حتردما  برم  الدا لاة  العملااو  لتعديل  لر مح 
الشركاو التح تباع  ،نتااو ر ماة اح تركز رلر اونترنت حالتكنولوجااة حا،نا تؤثر رلر جماع الماالاو حاو دام  )حاجة  

 ( 5ة ص  2020
ح المنظمة الاستيدام تكنولوجاا المعلو،او الاتمالاو حتكنولوجاا شبكة حأجواً جعرف الترول الر مح رلر أن، "رملاة سع

اونترنت العالماةة لتردنح أتاء ،ها،ها حرملااتها الميتلفةة حنقلها لما جرتاج المها يح تا لها اح  ارجهاة ح ل  ،ا  لال  
نظس المعلو،او المدتيد،ة حالموارت البشرية  الارتمات رلر ،وارت ثلاثة هح: المعلو،او المتديقة حالمتوايرم بها حتكنولوجاا ح 

 (   2020المناط بها القاام بمهام الميتلفة التح تؤت  تلر ترقمق أهداف المنظمة يح ظل استراتااااتها"  )رشمازة أبو رحمةة  
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اة يح حيعرف الترول الر مح رلر "أن، رملاة انتقال المؤسداو الركو،اة حاليافة تلر نمو ج رمل رلر التقنااو الر م
ابتكار المنتااو حاليد،اوة حتادمر تجراءاو الرمول رلر اليد،او المقد،ة للعملاء ،ا  لال الارتمات رلر اليد،او 

 ( 2019المبتكرم حالإبداعاة" )البار ة 
يح جمكا تعريف الترول الر مح بأن، "الانتقال ،ا نظام تقلمد  تلر نظام ر مح  اهس رلر تكنولوجاا المعلو،او حالاتمالاو 

جماع ،االاو العمل الدااححة يح ضوء ،امورة ،ا المتطلباو المتمثلة يح حضع استراتاااة للترول الر محة حنشر ثقاية  
الترول الر محة حتمماس البرا،  الدااحاة الر ماةة حإتارم حتمويل الترول الر محة بالإضاية تلر المتطلباو البشريةة حالتقناةة 

   157ة ص  2020ب ة حاو،ناةة حالتشريعاة"  ) طا
حيعرف الترول الر مح أجواً "أن، استيدام التقنااو الر ماة الرديثة المرتبطة بإنترنت اوشااء حالذكاء الافطنارح حالبااناو 

 ( 2015الويمة حالمنماو الر ماةة ح ل  بهدف ربط اوشااء حاوشياص حالعملااو حالبااناو ،عا"  )تبوسح حرباع ة 
   أهمية التحول الرقمي 2.1.1

حرملت التكنولوجاا   2008تز ثورم الترول الر مح اسهمت ببناء ،ظهر جديد للعالس المالح بعد الآ ،ة الا تماتجة العالماة رام  
الر ماة رلر  لق تأثمراو حابداراو اجااباة للأرمال حغمرو بشكل كا،ل الطريقة التح يتعا،ل بها الناس ،ع او،وال بشكل  

 (  211ة 2020هس المدتفمديا ،ا الموج، الدريعة حالمتطورم للترول الر مح )بريس ة  اكثر حذر ة ا  از المدتهلكما
كما تز للتكنولوجاا الر ماة أهماة كبمرم رلر أحداث التطوراو الكبمرم يح الإنتاج  وارد البااناو حاتحاو فنع القرار حللتو يع  

رحنة يح ررحض العملاء( ح،ا ثس جمكا للوايديا الادت يح  )،عرية القنواو الر ماة للعملاء ةحتاربة العملاء الامدم ة حالم
الرمول رلر ،كاز يح المنارة حللترول الر مح أهماة حاضرة يح اوسواق المالاة ا  يزيد ،ا ،عدلاو النمو ح ل  را  

راو التكنولوجاة  طريق جانبما ها،ماة حاس اوسواق حالاستثماراوة يا ا  ات استثمار الممارف حالمؤسداو المالاة نتااة التطو 
المتقد،ة سوف يؤثر  ل  حبشكل حاضح يح توسع حاس اوسواق ح ياتتها بشكل يؤت  تلر  ياتم العواهد رلر الاستثماراو  
حرلر المدإ الطويل ة لذا يأز للترول الر مح أهماة كبمرم يح ترتمب حظاهف ،تكررم حبتقدم حاسع المدإ ،قارنة يح التداحل  

رمول رلر المعلو،او بشكل أسهل ةحبتكالاف ،رتفعة ح،ا ثس كاز  ل  حاجز أ،ام ت ول رملاء سابقاً الذ  لس يتاح ال
جدت يح  طاى تتارم اوفول حيوال را  ل  يأز للترول الر مح تحراً كبمراً حتأثمراً حاضراً رلر المناراو المالاة الممرراة  

يح العمل للمنارة الممرراة ،ثل  ياتم الاستثماراو  ح،االاو اورمال ،ما اتإ  ل  الر اجاات طراهق جديدم للابتكار  
توسعت   2014بروث العديدم أز رمر التكنولوجاا الر ماة شهدو تقد،اً كبمراً يح ،اال الاستثماراو سنة بعد أ رإ ة حيح  

العالماة    12 2الاستثماراو بثلاثة اضعاف حبلغت تقريبا   ر يح سنة  ،لاا  4،لاار تحلار ة حكانت الاستثماراو يح الدحل 
حتزايدو أكثر راما بعد ح اتو اهماة الترول الر مح حا ذو شهرم حاسعةة حانتشرو يح بلداز ،تعدتم حلاساما بما   2013
 ة حأفبرت البنوك الر ماة تدتثمر استثماراو ،باشرم كبمرم التكنولوجاا الرموية 2016ح  2011را،ح 

 يح تدممر الطريقة التح را طريقها يتس الوفول الر المديوراو بكل يولًا را ،ا  كر يأز للتكنولوجاا الر ماة أهماة أجواً 
أ،از حسرية حتيفاض التكالاف المغمرم حالمتوسطة ح ل  را طريق التقدم يح ،اال اليد،او المالاة حشفاراة العملااو 

تاالاو حاتارم ،ياطر الركو،اة لتيلص ،ا الفداتة را طريق التقنااو التح يويرها الترول الر مح جمكا الكشف را الاح
 الاهتماز حالتردما ،ا اتارم الوماناو حالاتباى التنظامح ح،ا ثس تويمر الاستقرار المالحة حالاند،اج المالح   

 مكونات الأساسية للتحول الرقمي   3.1.1
هذه   بترديد  ت   ا،وا  بمنهس  الماال ح،ا  هذا  يح  الباحثما  الكثمر ،ا  اهتمام  الر مح  الترول  ترديد ،كوناو  نال ،وضوى 

،ا المطبوراو اوكاتجماة للأرمال الر ماةة يولًا را  ل  تس تجراء    70المكوناو را طريق ،راجعة حترلمل أكثر ،ا  
المقابلاو الاستكشاراة ،ع اليبراء ح  الترول الر مح حكانت كل المطبوراو العديد ،ا  الميتمما حالمدتشاريا يح ،اال 
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اوكاتجماة تتممز بدرجة رالاة ،ا الموثوقاةة الآ،ر أتإ  ل  الر ا تراح ،امورة ،كوناو حهح : الاستراتاااة الر ماة ة  
 ة الشبكة ة نما ج اورمال الر ماة التقنااو الر ماةة القدراو التنوباة الترلملاة ة رلا او العملاء ة الثقاية حالناس ة رلا

الاديدم حلوحظ را طريق اوبراث التح جرو را هذه المكوناو از البعض يركز رلر الاانب التنظامحة حالبعض الآ ر  
يركز رلر الداا او التكا،لاة بما هذه اوبعاتة حالبعض الآ ر يركز رلر الكفاءاو التنظاماة التح سارققها الترول الر مح 

 (211ة  2020ح ناو لتل  ،يتمر لتل  المكوناو: )بريس ة حالآت
حالذكاء    1 الكبمرم  حالبااناو  اوبعات  الثلاثاة  حالطابعاو  المرمول  حاجهزم  اوشااء  انترنت  ،ثل   : الر ماة  التقنااو 

 الافطنارح حكذل  الروسبة الدراباة يح نما ج اورمال يح العديد ،ا المؤسداو حالشركاو  
ماة: تتمثل الاستراتاااة الر ماة يح ،امورة العملااو التنظاماة حاوهداف حالقواجا التح تتعلق  الاستراتاااة الر   2

 بالترول الر مح   
القدراو التنبؤية حالترلملاة: جاب رلر المؤسدة لكح تكوز ناضاة بشكل ر مح تز جكوز لها القدرم رلر التنبؤ   3

 بالظرحف البمئاة حالتكاف ،عها بدررة 
المتعلقة بعلا او العملاء ح،دإ تأثمر Digitizedر من، )  4 النواحح  البعد باماع  ( العملاء حرلا اتهس: يتمثل هذا 

 التقدم التكنولوجح الر مح رلر هذه العالقاو 
الثقاية حالناس: جعد التعا،ل ،ع الثقاية الداهدم يح الماتمع ،ا المعوباو الكبمرم التح تقابلها المؤسداو رند،ا   5

 ر مااة ت  تز للثقاية اهماة كبمرم يح تكويا الموا ف حالدلوكااو التح تتعلق باوتاء التنظامح تترول 
العلا او الشبكة: تز المنظمة التح تدعر الر التطور ر مااً جاب از تكوز رنمراً ،ا رنافر الشبكة التح تتمثل    6

وة ا  تز تقنااو التكنولوجاة الر ماة تتفارل بالمورتياة حالشركاو الناشئة ة حالركو،او ة حالمدتثمريا ة حالاا،عا
بشكل كبمر ،ع هؤلاء اللاربما را طريقها تقنااو الاتمالاو التح تكوز رلر ،دتوإ رال ،ا الدررة حالد ة  

 حالتوافل  
نما ج اورمال الر ماة الاديدم : تز المنظماو التح تتمتع بنو  ر مح جمكا أز تقوم بأنشاء نما ج ارمال جديدم    7

 داةة ت  أز التقنااو الر ماة المتكا،لة تمكا المنظماو ،ا تطوير ررحضها  تناي
 مفهوم الخدمات المصرفية الإلكترونية  2.2

يح ظل التطور الموطرت يح حساهل الاتمالاو حشبكاو الإنترنت حا تجات ،دتيد،ح هذه الشبكاو تطور ،فهوم اليد،او  
كة حيتوما ،و ع، جماع البر،اااو اللا ،ة للأرمال الممرراةة  المالاة رلح اليط لمترول تلر ،مرف ل، حجوت رلح الشب

المنزلح أح   الممرف  ب، ،ثل  الياص  الراسوب  يقط را طريق جها   تلح حدابات، لاس  الد ول  العممل ،ا  ،ما جمكا 
 الممرف رلر اليط بل جمكا الد ول ،ا أ  جها  حاسوب أ ر 

ح جرتاجونها بأسرى ح ت ،مكا حبأ ل تكلفة ،مكنةة حبالتالح يإز رلر  تز رغباو العملاء بأز جقدم الممرف لهس اليد،او الت
تتارم الممرف أز تشاع رملاهها رلح ردم تستيدام الوساهل التقلمدجة حبالتالح استيدام الوساهل الإلكترحناة الرديثة ح،ا 

ترحناة الرديثة يح الممارف ،نح  أهس الوساهل التح جمكا تستيدا،ها لزياتم أردات العملاء الذيا جدتيد،وز الوساهل الإلك
 (  343ة ص 2013حوايز نقدجة حتعديل هاكل الدعر  )ر،واز ة جوتم ة 

حأز ،فهوم اليد،ة الممرراة لا يبتعد أح جيتلف كثمراً را ،فهوم اليد،ة بشكل رامة حمث أنها تمثل نشاطا أح رملًا جرمل  
لتح تقدم ،ا  لالها ة حأز ،دتو  الإشباى للمدتفمد يرتبط بمدتو  رلا، المدتفمد ،ا  لال اويرات أح المنظماو أح المكاها ا

أتاء اويرات حالمكاهاة ح ل  لعدم ،لموساة هذا النشاط أح العمل ة ح،ا هنا ناد بأز اليد،ة الممرراة تمثل: )المممدرحة  
 ( 47ة ص 2005رتينةة 
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 تعريف جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  1.2.1
"القدرم رلر ترقمق رغباو المدتهل  بالشكل الذ  يتطابق حتو عات،ة حيرقق رضاه التام را الدلعة أح  رريت الاوتم بأنها:  

اليد،ة التح تقدم ل،"ة أ،ا جوتم اليد،ة الممرراة يهح "قااس لمدإ ،دتوإ الاوتم المقد،ة ،ع تو عاو العمملة يتقدجس  د،ة  
 (  2012وايقة حتو عاو العملاء" )الزا،ل حأ رحزة  او جوتم جعنح يح المرملة النهاهاة أز تكوز اليد،ة ،ت

حتعرف اليد،او الممرراة الإلكترحناة رلر أعنها ،لاهمة ،ا يتو ع، العملاء ،ا اليد،ة الممرراة المقد،ة تلمهس باستيدام  
 ( 1: 2016الوساهل التكنولوجاة الرديثة ،ع تتراكهس الفعلح للمنفعة التح جرملوز نتااة حمولهس رلر اليد،ة  )رلاءة 

حتعرف جوتم اليد،ة الممرراة الإلكترحناة بأنها: "،لاهمة ،ا يتو ع، العملاء ،ا اليد،ة الممرراة المقد،ة تلمهس ،ع تتراكهس  
الفعلح للمنفعة التح جرمل رلمها العملاء نتااة حمولهس رلر اليد،ة ة لذا ياليد،ة الامدم ،ا حجهة نظر العملاء هح 

العنكبوتاة الدحلاة  التح تتفق حتتطابق ،ع تو  عاتهس"ة حيقمد هنا تقدجس اليد،او الممرراة الإلكترحناة را طريق الشبكة 
اونترنت كقنام تدويقاة جديدم لها  ماهمها الفريدم حالمممزم لها را بقاة القنواو الاتمالاة او رإ التح تمتا  بالدررة 

الممريح   التدويق  تمثل استراتاااة  التكالافة حالتح  تلر  انيفاض  المكانح  الترول ،ا حالدوق  الإلكترحنحة حتعمل رلر 
 (  2010الدوق الفواهحة )تسمارملة 

 .الجانب العملي
 مجتمع وعينة الدراسة: 

الاستبااناو   القااس
 المو رة 

الاستبااناو  
 المفقوتم

الاستبااناو  
 المدترجعة 

المالرة   الاستبااناو 
 ،ا المدترجعة  للترلمل

 25 25 5 30 العدت 
 100% 84% %16 84% الندبة

 ( 1جدحل ر س )
( ،فرتم لتمثمل 30ح د تس ا تاار رمنة رشواهاة طبقاة بلغت )(     ( 1جدحل ر س )فح )    تكوز ،اتمع الدارسة ،ا العا،لمن

حكانت الاستماراو المالرة للترلمل    ( استمارم,25( استمارم, حتس استرجاى )30ردت الاستباناو المو رة )   ة،اتمع الدراسة
 حهح ندبة ،قبولة للترلمل   ،ا الاستباناو المدترجعة %( 100( استبانة, أ  بندبة )25)

 أداة جمع البيانات:
استعمل الباحث ،زي  ،ا اوتحاو لامع المعلو،او ،نها الملاحظة العملاة حتس الارتمات رلر الاستبانة المغلقة كأتام  
لامع البااناو اللا ،ة التح تلبح أغراض الدراسة, حمث تس تمماس الاستبانة حترتمب حفااغة ،رتواها بطريقة جدهل رلر 

 ة  المدتاوبما يهمها للرمول رلر تجاباو حقاقا
 ح د تس الارتمات رلر ،قااس لاكرو الثلاثح لقااس ترجاو تجاباو المُشاركما 

 تحليل البيانات الشخصية
 الجنس 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 80.0 80.0 80.0 20  كر 

 100.0 20.0 20.0 5 انثر 
Total 25 100.0 100.0  

 ( 2جدحل ر س )                                            
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 % ،ا العمنة ها ،ا الاناث 20% ،ا العمنة هس ،ا الذكور ح،اندبت، 80( يتوح از ،اندبت، 2،ا الادحل ) 
 التخصص 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid  44.0 44.0 44.0 11 ،راسبة 

 76.0 32.0 32.0 8 تمويلو،مارف 
 100.0 24.0 24.0 6 اتارمالارمال 

Total 25 100.0 100.0  
 ( 3جدحل ر س )

% ،ا العمنة  32 % ،ا العمنة جمثلوز تيمص المراسبة , ح،اندبت،44يتوح از ،اندبت،  (3،ا الادحل ) 
% ،ا ندبة العمنة  ،ما يدل رلر از رمنة  24،تيمموز يح التمويل حالممارف ا،ا تيمص اتارم الارمال جمثل 

 الدراسة هس ،ا المتيمموز حبالتالح اجابتهس تدرس الدراسة؟ 
 العمر 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 24.0 24.0 24.0 6 سنة  30 ا لما 

 92.0 68.0 68.0 17 سنة  40 الىا لما 30 ،ا
 100.0 8.0 8.0 2 سنة  50 الر 40 ،ا

Total 25 100.0 100.0  
 ( 4       جدحل ر س ) 

  40الر  30بمنما بلغ ،ا ارمارهس تتراحح بما  سنة, 30،ا العمنة ارمارهس ا ل ،ا  6( يتبما از ردت   4،ا الادحل ) 
 سنة    50الة  40،ا العمنة ارمارهس تترحاح بما   2،فرتم  حردت  17سنة  د بلغ  

 المؤهل 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid  20.0 20.0 20.0 5 تبلو،متوسط 

 44.0 24.0 24.0 6 تبلو،عالح 
 96.0 52.0 52.0 13 بكالوريوس 
 100.0 4.0 4.0 1 ،اجدتمر 

Total 25 100.0 100.0  
 5جدحل ر س  

  6بمنما ،ا جرملوز تبلوم رالح حفل ردتهس الر   ،ا رمنة البرث جرملوز تبلوم ،توسط, 5،ا الادحل يتوح از ردت 
،ا العمنة جرمل ،ؤهل الماجدتمر  ح ل  يدل رلر از   1يرت  حردت  13ايرات بمنما ،ا هس جرملوز ،ؤهل جا،عح هس 

 اغلب ايرات العمنة رلر ،دتوإ رلمح يدرس اجاباتهس يح هذه الدراسة  
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 الخبرة 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 48.0 48.0 48.0 12 سنواو  10 ا لما 

 84.0 36.0 36.0 9 سنة  20 سنواتالىا لما 10 ،ا
 100.0 16.0 16.0 4 سنة  30 سنةالىا لما 20 ،ا

Total 25 100.0 100.0  
 6جدحل ر س  

الر    10ايرات  برتهس تتراحح ،ا    9سنواو بمنما ردت   10يرت ،ا العمنة  برتهس ا ل ،ا    12( يتوح از   6،ا الادحل )   
 سنة   30ح 20ايرات  برتهس تترحاح بما  4سنة  ح  20

 الوظيفة 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid  4.0 4.0 4.0 1 ،ديرإتارم 

 20.0 16.0 16.0 4 رهادقدس 
 100.0 80.0 80.0 20 ،وظف 
Total 25 100.0 100.0  

ايرات حالندبة الاكبر بعدت  4،ا العمنة جمثل ،دير رام, ا،ا  رؤساء الا دام بلغ ردتهس   1( يتبما از ردت 7،ا الادحل )
 هس ،وظفوز   20

 ا تبار المدق حالثباو:
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

.849 24 
 7جدحل ر س  

تس التأكد ،ا الاتداق حثباو ،قااس البرث بطريقة ألفا كرح نباخ؛ ح د تس حداب ،عا،ل الثباو للمقااس باستيدام ،عا،ل 
(  70 0( حهح ،قبولة يح البروث الاتارية حالمالاة وز قامتها اكبر ،ا )849 0ألفا كرح نباخ ح د بلغت قامة المعا،ل )

(Cronbach, 1970  ) 
 البحث: الصدق الظاهري لمقياس

تس ررض الاستبااز بماغت، النهاهاة رلر ردت ،ا الميتمما حتس ا ذ ،لاحظاتهس يح الارتبار حارتمات الاستبااز بمورت، 
 النهاهاة 
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 تحليل متغيرات الدراسة: 
Descriptive Statistics 

 العمنة  
المتوسط  
 الانرراف المعاار   الردابح 

 764. 1.60 25 1س
 707. 1.40 25 2س
 768. 2.56 25 3س
 764. 1.60 25 4س
 690. 2.68 25 5س
 831. 2.24 25 6س
 926. 2.24 25 7س
 770. 2.48 25 8س
 408. 1.20 25 9س
 764. 1.40 25 10س
 577. 1.40 25 11س
 927. 1.88 25 12س
 943. 2.16 25 13س
 542. 1.28 25 14س
 957. 1.80 25 15س
 866. 1.80 25 16س
 781. 2.12 25 17س
 971. 1.88 25 18س

Valid N (listwise) 25   
 

( حاتااه  48 2( حالثا،نة )68 2حهو )  ( ح الثالثة68 2،ا الادحل يتبما از ارلر ،توسط حدابح كاز للفقراو اليا،دة )  
( للفقرتما الداتسة  24 2اجابة العمنة لهذه الفقراو هو يح اتااه الموايق ا،ا با ح الفقراو ترحاح المتوسط الردابح بما )

رايد  ( للفقرم الرابعة رشر ح ل  يدل رلر از اجابة العمنة لتل  الفقراو تتا، الر الم28 1حالدابعة حا ل ،توسط حدابح ح) 
 حالغمر ح،وايق   

 النتائج  
 جمكا للترول الر مح أز جاعل اليد،او الممرراة أكثر سهولة حسررة   1
 تقنااو الر ماة أز تقلل ،ا الو ت حالاهد المطلوبما لإناا  العملااو الممرراة از ال  2
 للترول الر مح أز جردا أ،از البااناو حالمعا،لاو الممرراة    3

 توصيات   -
ستثمار المزيد يح البناة الترتاة الر ماة لتردما اليد،او الممرراة يلا  الاحل اجاب رلر ،مرف ال  1

 الإلكترحناة  
 جاب رلر الممرف تدريب ،وظفا، رلر استيدام التقنااو الر ماة الاديدم   2
 التركمز رلر تردما تاربة العملاء ربر القنواو الر ماة   3
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 ناة تعزيز أ،از البااناو حالمعا،لاو الممرراة الإلكترح   4
 المراجع 
 (  الترول الر مح حأثره يح تطوير اوتاء المؤسدح 2018أل فمعة ،رمد  )   1
 (  الترول الر مح حاستيدام التكنولوجاا يح تردما العملااو الإتارية 2020حاجة أحمد  )  2
 (  تحر تكنولوجاا المعلو،او يح ترس الترول الر مح بالمؤسداو  2020رشمازة ،رمدة حأبو رحمةة  الد  )  3
 (  الترول الر مح حتطوير نما ج اورمال يح المؤسداو الرديثة 2019البارة ربد الله  )  4
 (  ،تطلباو الترول الر مح يح المؤسداو اليد،اة  2020 طابة ،رموت  )  5
 (  التقنااو الر ماة الرديثة حتحرها يح ربط العملااو المؤسداة 2015تبوسحة رلحة حرباعة حدا  )  6
 ترول الر مح حتأثمره يح اوسواق المالاة العالماة  (  ال2020بريسة جوز  )  7
 (  اليد،او الممرراة الإلكترحناة حأثرها يح رضا العملاء 2013ر،وازة ،رمدة حجوتمة أحمد  )   8
 (  تدويق اليد،او الممرراة  2005المممدرحة ،رموتة حرتينةة رثماز  )  9

 ،او الممرراة (  تتارم الاوتم الشا،لة يح اليد2012الزا،لة ،رمد حآ رحز  )   10
 (  جوتم اليد،او الممرراة الإلكترحناة حأثرها يح رضا العملاء 2016رلاءة حدما  )  11
 (  التدويق الممريح الإلكترحنح  2010تسمارملة ربد الرحما  )  12

 


