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 الخدمات المصرفية ةجود عزيزدور التحول الرقمي في ت

 في القطاع المصرفي 

 " دراسة حالة بالمصارف المصرية والعراقية "

 الباحثان

                 أ/ مثنى عبد كاظم الموسوي          د/ صدفه الطاهر محمد الطاهر               

  العراق-المستنصريةصر            جامعة م–جامعة الازهر            

               dr.sodfa@azhar.edu.eg commothna04@gmail.                                                                        

 
  ص: لختسالم

الخدمات  ةجود تعزيز يتحليل دور التحول الرقمي فاستهدفت هذه الدراسة معرفة و       
م العراقي، وتم استخداللاستثمار  المصري ومصرف المنصور ي، بالبنك الأهلالرقمية المصرفية

ية أداة الاستبيان كوسيله لجمع البيانات لاختبار فروض الدراسة باستخدام الاساليب الإحصائ
(، وتوصلت الدراسة الى مجموعة من SPSSالمناسبة التى توفرها خدمة البرامج الإحصائية )

 وجودة الخدماتالنتائج والتوصيات، من أهمها وجود علاقة ارتباط قوية بين التحول الرقمي 
موجب للتحول الرقمي على جودة الخدمات  ي رقمية، فضلًا عن وجود تأثير معنو المصرفية ال
 المصرفية.

صرف ، البنك الأهلي المصري، مل الرقمي، جودة الخدمات المصرفيةالتحو  الكلمات الافتتاحية:
 المنصور للاستثمار العراقي.

 وأهميتها: الدراسة مشكلة
  أحددد الادواهر العامدة التدى لاقددت Digital Transformationالتحدول الرقمدي  يعدد مههدوم       

اهتمام من قبل الباحثين فى الآونة الأخيرة. حيث يشهد عالمنا اليوم تطورات غير مسبوقة وظهدور 
  Big Dataالعديددد مددن التتنيددات مثددل الددذكا  الاصددطناعي وانترنددت الأتدديا ، والبيانددات ال بيددرة  

إلددى توسدديع نطددام الخدددمات الإل ترونيددة  ىعمليددات المنامددة كددل  لددك أد يالسددحابية فددوالحوسددبة 
والمنافسددة بددين المنامددات، ممددا انع ددى بدددوره علددى بيددادة الاهتمددام بتطددوير الخدددمات الإل ترونيددة. 
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ال المنامدة لتحتيدط رهدرات كبيدرة ويشير التحول الرقمي إلدى اسدتخدام الت نولوجيدا ودمجهدا فدى أعمد
 Kristin, etالأعمدددال وتحتيدددط ال هدددا ة التشددد يلية وأنشدددا  نمدددا   أعمدددال جديددددة )إنجددداب  يفددد

al.,2019لتدى ( لذلك أصبح التحدول الرقمدي مدن الضدروريات بالنسدبة ل افدة المنامدات والهي دات ا
العديدد مدن  المصدرية والعراييدة إلى تطدوير وتحسدين منتجاتهدا وخددماتها، ولتدد اتخدذت الدولدة ىتسع

 فى هذا الصدد منها: الخطوات الجادة
 الاهتمام بالدعم، والتعليم، التجارة الإل ترونية، الخدمات المالية. .1
دعدددددم تنميدددددة صدددددناعة الاتصدددددالات وت نولوجيدددددا المعلومدددددات: و لدددددك مدددددن خدددددلال الإبددددددا   .2

 الت نولوجي وريادة الأعمال، وجذب الاستثمارات الأجنبية وخلط فرص عمل بطريتة إبداعية جديددة
 (.PPPالاتصالات وت نولوجيا المعلومات ) يلتطا  العام والخاص فلال تراكة امن خ

 ( مثل:PPPتنهيذ مشروعات قومية عملاقة )العمل على  .3
  أجهزة الاستقبال الرقميSet Top Boxes 
 .عدادات المياه الذكية 

نادددام  يأ يمؤسسدددة لا يم دددن الاسدددت نا  عنهدددا فددد الجهددداب المصدددرفي يعدددد ومدددن ناحيدددة اخدددرى       
جلددة عاقتصددادي سددوا  كددان رأسددمالياً أم اتددتراكياً أم إسددلامياً، وناددراً للدددور الددذي يؤديدده فددى تحريددك 

تدد الاقتصداديات الحديثدة. ول يالمصرفي أحد التطاعات الرائدة فد التنمية الاقتصادية أصبح التطا 
ب، يات الواقدع المعدز تهد التطا  المصرفي العالمي ت يرات ت نولوجية هائلة غير مسبوقة، منها تتن

وتتددديم خدددمات  تحسددين جددودة الخدددمات المصددرفية، يتسدداهم فدد والتددي FinTechووالبلددوت تشددين 
نهى الوقدت اسدتجابة مرندة وسدريعة لتتدديم خددمات مبت درة لتلبيدة احتياجدات  ي ات ييمة مضافة وف
تدددمها المصددرفية التددى ت (، ولددذلك لددم تعددد الخدددماتGai, et al.,2018وتطلعددات العمددلا . )

 م والأسدداليب التتليديددةالتتليديددة ملائمددة حيددث تهتتددر هددذه الخدددمات للرقميددة نتيجددة للطددر  مصددارفال
ديدة تبي ة الأعمال  يتساعدها على البتا  والاستمرار فلا  يوالت التتليدية  المصارف  يالمتبعة ف

عاتط  الجهاب المصرفي وأصبح لزاماً على ملحة فيالمنافسة. لذلك أصبح التحول الرقمي ضرورة 
تحقيتدده وتحتيددط  يوالإسددرا  فدد المصددارف فدديأهميددة التحددول الرقمددي  ىالإدارة المصددرفية معرفددة مددد

 ى إلدددى مسدددتو  الارتتدددا تسدددتطيع  حتدددى(، 2019، البيدددانلتطدددا  المصدددرفي )افدددي التطدددور المت امدددل 
 لترن.التحديات المتباينة التي تواجه العمل المصرفي خلال هذا ا

 جودة الخدمات المصرفية. تعزيز يالتحول الرقمي ف دورلذا يتناول هذا البحث توضيح 
 :الدراسةهدف 

 التعرف على: يف لهذه الدراسةيتمثل الهدف الأساسي 
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 ماهية وربيعة التحول الرقمي وفوائده. -
 .المصارف محل البحث فيمتطلبات تطبيط التحول الرقمي  -
 .المصارف محل البحث فيأهمية التحول الرقمي  -
 معايير يياس جودة الخدمة المصرفية. -
 جودة الخدمات المصرفية. تعزيز يلتى يستند عليها التحول الرقمي فالوسائل والتتنيات ا -

 :الدراسةحدود 
جدودة الخددمات المصدرفية  تعزيدز يل الرقمدي فدالتحدو  دور توضديحعلى  لدراسةا اقتصرت (1

دون التعددرض لأثدددر تطبيددط التحددول الرقمددي علدددى  والعراقددي،التطددا  المصدددرفي المصددري  فدديفتدد  
 الأخرى، او التطاعات الأخرى.المالية المؤسسات 

الخددددمات المصدددرفية دون  تعزيدددز يأثدددر التحدددول الرقمدددي فددد تحديددددعلدددى اقتصدددرت الدراسدددة  (2
 جودة تلك الخدمات. تعزيز يف الأخرى التعرض ل يره من المؤثرات 

 البي دددة المصدددرية يالعاملدددة فددد المصدددارفز الرئيسدددي بعلدددى المركدددالدراسدددة تطبيدددط  اقتصدددر (3
، متمثلددة فددي: )البنددك الأهلددي المصددري، ومصددرف لعامددة والخاصددة دون التعددرض للهددرو ا والعراييددة

 المنصور للاستثمار العراقي(.
 :منهجية الدراسة

كددلًا مددن منهجددي البحددث  علددىبالاعتمدداد  الباحثددان قامدداسددبيل تحتيددط هدددف البحددث سددوف  يفدد     
دراسددددة وعددددرض البيانددددات والمعلومددددات والدراسددددات السددددابتة،  مددددن خددددلالالاسددددتترائي والاسددددتنباري، 

 دراسدة ميدانيدة مدن خدلال المتدابلات اجدرا كمدا تدم  والإصدارات المهنية المرتبطة بموضو  البحث،
، إداريدددين( و عددد  الشخصدددية وتوبيدددع قائمدددة اسدددتبيان علدددى ال دددوارد البشدددرية )محاسدددبين، مدددراجعين

كوسددددديلة وأداة لجمدددددع البياندددددات مدددددن أجدددددل  والعراييدددددة العاملدددددة بالبي دددددة المصدددددرية المصدددددارفعمدددددلا  
 صحة أو عدم صحة فروض البحث. ىملية التحليل الإحصائي لإثبات مداستخدامها فى ع
 :فرضيات الدراسة
 التالية: ختبار الهرضياتقام الباحثان با

التأهيدل العلمدي والعملدي الدذي لمدراجعين( ا –: تمتلدك ال دوادر البشدرية )المحاسدبين ىالأول يةالفرض
 يم نهم من التطبيط الجيد للتحول الرقمي.

فدددي  جدددودة الخدددمات المصدددرفية تعزيددز فددديلتحدددول الرقمددي يوجدددد تددأثير مباتدددر ل: ةالثاني    يةالفرض  
 .المصرفين محل البحث

 الدراسات السابتة على النحو التالي: يتم عرض الدراسات السابقة:
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 ييتة جديدة لرسم خرائ  الابت ار فتتديم رر  (PETER et al.,2018)دراسة هدفت است        
ليدة مجالات الخدمات الما يوجود ت ييرات ف ىتتيح تتييم مد والتي  FinTechالت نولوجيا المالية  

زيددز تع يبت ددارات الت نولوجيددة التددى بدددأت فددالخدددمات الماليددة، الا يإدارة العمليددات فدد: ة منهدداالتاليدد
 Block chainالتنهيددددذ وييمددددة أصددددحاب المصددددلحة المرتبطددددة بالمدددددفوعات والعمددددلات المشددددهرة 

والمدددددفوعات عبددددر الحدددددود، والابت ددددارات المتعددددددة التددددى أثددددرت علددددى خدددددمات الإقددددراض والودائددددع 
أدارة لمتعلتدددة بالاسدددتثمارات والأسدددوام الماليدددة والتدددداول و واسدددتخدام الوسدددائ  الاجتماعيدددة، التضدددايا ا

-FinTechالمخارر والخدمات الاستشارية التى تتأثر بالابت ارات فى مجال الذكا  الاصطناعي 
  Block chain انتتال المعاملات الشخصية للعملا  إلى أن  ،الدراسةاليه توصلت ما ، ومن اهم

 الرقميددة وهددي تجر ددة معددزبة للمنتجددات والخدددمات الرقميددة الرقميددة عددن رريددط الخدددمات المصددرفية
 الهدرو  والت دالي ، ويخلدط تسدهيل المعداملات رقميداً حدافزاً  فدييؤدي إلى انخهاض حجم المعاملات 

 يسدتراتيجيات التندوات المتعدددة التدقوياً للبنوت لتخفي  فروعها. ولديى الدتخلم منهدا كجدز  مدن ا
 حيث لا يزال هنات رلب على الخدمات عبر فرو  البنك الج رافية. ال برى  المصارفتتبعها 
تنداول الابت دار الرقمدي وتدأثيره علدى  كيفيدة (Lamont et al., 2018)أوضدحت دراسدة      

ت السنوات الأخيرة أصدبحت تدركات الخددما فهي، التطا  المالي والتضايا المتعلتة بإدارة المخارر
الماليددددة رقميددددة مددددن خددددلال الت يدددد  مددددع رددددرم جديدددددة لممارسددددة الأعمددددال التجاريددددة نتيجددددة للتتدددددم 
الت نولوجي وأصدبح التحدول الرقمدي فدى صدناعة الخددمات الماليدة ضدرورة حتميدة نتيجدة التطبيتدات 

مات المصدرفية، ومددي تدأثير هددذه الجديددة للدذكا  الاصدطناعي، وتحلديلات البياندات الضدخمة للخدد
ثلاثدددة  وجدددود ،الدراسدددةاليددده توصدددلت ، ومدددن اهدددم مدددا والتناددديم المصدددارفمخدددارر التطدددورات علدددى 

عناصر أساسية لتال قادرة على المنافسة وهي: توفير الراحة، تتدديم منتجدات وخددمات  ات ييمدة 
 مضافة، الترويج لثتافة مبت رة.

إلددى بيددان تددأثير التحددول الرقمددي فددى الصددناعة  (Vlada, et al., 2019) سددعت دراسددة     
ه الروسددية والأجنبيددة مددع ت ييددر نمددا   الأعمددال التتليديددة نتيجددة الاتجددا المصددارفبهددرو  المصددرفية 

 وتوصلت الدراسة إلى:، المتزايد للبنوت إلى الانتتال للخدمات الرقمية
 ة.الت الي  وجعل المنتجات المصرفية أكثر تنافسي تعزيزأن التحول الرقمي للبنوت يعمل على  -
الرقميددة  المصددارفأن ضددرورة الانتتددال إلددى نمددو   رقمددي لإعددادة هي لددة ج رافيددة إقليميددة حيددث  -

 سيصبح لديها عدد أقل من الموظهين والهرو  الج رافية الإقليمية.
 ة.البنك الذي يتدم المزيد من الخدمات الرقمية سي ون أفضل لأنه أكثر قدرة على المنافس أن -
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إم انيددات التحددول الرقمددي  بتوضدديح (Peter & Krisztian, 2019)دراسددة ت اهتمدد     
المحليدددة فيمدددا يتعلدددط بمجددددال  المصددددارفمدددن رفية واعتمددددت الدراسددددة علدددى اثندددين للخددددمات المصددد

 الدراسة:اليه توصلت ومن اهم ما ، العتارات وعروض الشركات الص يرة والمتوسطة
 دم وجود خبرة عملية فيما يتعلط باستخدام أدوات التحول الرقمي.ع 
 .أن المؤسسات تتدم المعلومات والخدمات عندما يحتا  العملا  إليها 
  قددد تددؤدي إلددى منتجددات جديدددة مبت ددرة بهدددف تحتيددط أن احتياجددات العمددلا  غيددر المحتتددة

 راحة العميل.
 يسهل تحتيط تلك الهوائدد مدع الأتدخاص عدن   الي  المؤسسة وبيادة إيراداتهاوانخهاض ت

 الشركات.
توضدديح الخصددائم الاقتصددادية والماليددة  (Katarzyna, 2019)دراسددة إلددى هدفت اسددت      

تسدداهم فددى خلددط القيمددة فددى صددناعة الخدددمات الماليددة مثددل  ( التددىFinTechللت نولوجيددا الماليددة )
الخدددددمات المصددددرفية عبددددر الانترنددددت، والمدددددفوعات عبددددر الهددددات  المحمددددول، التمويددددل الجمدددداعي، 
الاستشددددارات الرو وتيددددة، وواجهددددة العميددددل مثددددل الهددددات  الددددذكي والوسددددائ  الاجتماعيددددة، وتطبيتددددات 

مددن اهددم مددا و ، ير فددرص جديدددة للتم ددين الهددرديالانترنددت وتحديددد الهويددة عبددر الانترنددت بهدددف تددوف
هدددددي صدددددناعة ماليدددددة جديددددددة تطبدددددط  FinTechأن الت نولوجيدددددا الماليدددددة  :الدراسدددددةاليددددده توصدددددلت 

لتعليم، الأنشطة المالية ومن خصائصها: الحداثة، الرقمية، الابت ار، التسعير، ا تعزيزالت نولوجيا ل
 الانهتاح.

 وبعد تناول الدراسات السابقة وثيقة الصلة بموضوع البحث تبين أن:
  محدداور  يفددى تندداول ظدداهرة التحددول الرقمددي فدد وجددود اخددتلاف بددين الدراسددات السددابتةتبددين

التحددول الرقمددي  بددين هددذه الدراسددات علددى فوائددد وأيجابيددات ضددمني اتهددامتددبه التركيددز إلا أن هنددات 
 التطا  المطبط فيه بل على مستوي المجتمع ك ل. ى ليى فت  على مستو 

 وفتًددا لمددا تددم الارددلا  عليدده الدراسددات السددابتة  مددن علددى حددد علددم الباحثددان لددم تتندداول اي
إلدى تنداول  الباحثدان ىدة الخدمات المصرفية، وهذا ما دعجو  تعزيز يالتحول الرقمي فدور دراسة 

 .هذا البحث
 الإطار المفاهيمي للتحول الرقمي:

تدددهد العدددالم مدددؤخراً تطدددورات ت نولوجيدددة غيدددر مسدددبوقة فاهدددور الأجهدددزة والتتنيدددات الحديثدددة،       
إلددددى ضددددرورة بحددددث  ىها تددددب ات الاتصددددالات العالميددددة، أدبالإضددددافة إلددددى التطددددورات التددددى تددددهدت

والاعتماد على الت نولوجيدا الجديددة لإعدداد الاسدتراتيجيات  للابت ارالمنامات عن الطرم الملائمة 
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1910 

(، وأن Hess et al.,2016التدى تتضدمن تطبيتدات التحدول الرقمدي وتحتيدط أدا  تشد يل أفضدل )
العالم الرقمدي  يف يهذه الت نولوجيا الجديدة يجب أن تتناولها المنامة لتحافظ على مركزها التنافس

(Svahn et al.,2017.) 
:  اسددتخدام الت نولوجيددا الجديدددة مثددال مواقددع ف التح  ول الرقم  ي ب ن  هي  عر م  ن هن  ا  مك  ن تو      

المحمولدددددة، التحلددددديلات والبياندددددات ال بيدددددرة، الحوسدددددبة التواصدددددل الاجتمددددداعي، المو ايدددددل، والأجهدددددزة 
 & Warner). الأدا   لتحتيدددط تحسدددينات كبيدددرة فدددى SMACILالسدددحابية، انترندددت الأتددديا   

Wager, 2019)  
لتحددول الرقمددي لا يتعلددط فتدد  بالت نولوجيددا ول ندده ا : ( علددى أنRogers, 2016كمددا أكددد )     

التحددول الرقمددي بمددا يتطلددب الت لددب علددى معوقددات  إسددتراتيجيةيتنداول البعددد الاسددتراتيجي مددن خددلال 
 . نما   الأعمال الجديدة التى تلبي احتياجات ورغبات العملا 

ل افدة المؤسسدات ملحدة بالنسدبة ممدا سدبط يتضدح أن التحدول الرقمدي أصدبح مدن الضدروريات ال    
 إلي تطوير وتحسين منتجاتها وخدماتها وتسهيل وصولها للعملا  والمستهيدين.  ىتسع يالت

 ي مجموعة من الخطوات التالية هي:ويتحقق ذلك من خلال تبن
 
 
 
 
 
 
 

 (1الشكل رقم )
 يوضح خطوات تطبيق التحول الرقمي

 التحول الرقمي: فوائد
تحسددين كهددا ة المنامددات مددن أجددل التطددوير وتحسددين  يأصددبح التحددول الرقمددي ضددرورة فددلتددد     

 خدماتها ومن الهوائد المحتتة للتحول الرقمي في المنامات منها:
  التنايمي وتحتيط ميزة تنافسية. الأدا تحتيط ال ها ة التش يلية وتحسين 

 

قياس 

الإمكانيات 

تحديد 

عوائق 

 

خطوات تطبيق 

 التحول الرقمي
إدارة 

التغيير 

تحديد أفضل 

هياكل عمل 

لأنشطة الإنتاج 

بناء إستراتيجية رقمية 
وإجراءات مستمرة لتحسينها 

تحديد 

المتطلبات 
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1911 

  أن التحول الرقمي قادر على تحتيط م اسب رويلة الأجل جدرا  عمليدة التحدول هدذه فيمدا
ك السدددلع وتتدددديم الخددددمات وكدددذل لإنتدددا وابت دددار ردددرم جديددددة  والإنتاجيدددةيتعلددط بال هدددا ة التشددد يلية 

 (.Ziyadi et al., 2020ظهور نما   أعمال جديدة )
  والأدا التنايمدددي تشدددمل الابت اريدددة  ا الأديدددرتب  التحدددول الرقمدددي بأبعددداد متعدددددة لتحسدددين 

 وتحسين سمعة المنامة وكذلك تحتيط ميزة تنافسية.المالي وتحتيط النمو 
  كما( أتارGregory vial, 2019 إلدى الهوائدد التدى يم دن تحقيتهدا مدن عمليدة التحدول )

وتحسدددين عمليدددات المنامدددة وتخفدددي   الاتمتدددهتشدددمل ال هدددا ة التشددد يلية مدددن خدددلال  والتددديالرقمدددي 
 الت الي .

  يعمددل التحددول الرقمددي علددى الاسددتجابة السددريعة لاحتياجددات وتطلعددات العمددلا  مددن خددلال
 توظي  الذكا  الاصطناعي لتتديم منتجات وخدمات مبت رة تشبع احتياجات العملا .

  غيدددر أن عمليدددة التحدددول الرقمدددي تشدددمل الصدددناعة والمجتمدددع ك دددل فهدددي تدددوفر احتمدددالات
 مسبوقة لتحسين جودة حياة الأفراد والتحول نحو الاقتصاد الرقمي.

  يددوفر التحددول الرقمددي فرصددا ضددخمة للمؤسسددات الح وميددة والخاصددة منهددا تحتيددط أهددداف
 للمؤسسات بإم انيات أقل من المهدرة ما قبل التحول الرقمي. الإستراتيجيةوالرؤية 

 سات واستخدام مواردها ب هدا ة ي للمؤسيعمل التحول الرقمي على تحسين المسار الصناع
 .ىأعل
  نطدددام أوسدددع والوصدددول إلدددى  يوالشدددركات علدددى التوسدددع والانتشدددار فددديسددداعد المؤسسدددات

 تريحة أكبر من العملا  والجمهور.
  

ومسدتدامة عبدر تحتيدط ت ييدر يوفر التحول الرقمي إم انات ضخمة لبندا  مجتمعدات فعالدة تنافسدية 
خدددمات مختلدد  الأرددراف مددن مسددتهل ين، ومددوظهين ومسددتخدمين مددع تحسددين تجددار هم  يجددذري فدد

عبددر سلسدددلة مددن العمليدددات المتناسددبة متوافتددة مدددع صددياغة الإجدددرا ات اللابمددة للتهعيدددل  وأنتدداجيتهم
 (2018 على،والتنهيذ )

 التحد ات التى تواجه التحول الرقمي:
تحدديات عديددة علدى منامدات فرضدت نعيشدها حاليداً  التطورات الت نولوجية غير المسبوقة التى ان

 الأعمال منها:
تحتيددة قائمددة علددى ت نولوجيددا المعلومددات والاتصددالات، ومددوظهين  وي  ىالافتتددار إلددى بندد -1

 مهارات كافية بالت نولوجيا والاتصال بالانترنت.
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1912 

تهدا  نتم الموارد المالية والميزانيات المخصصة والمرصودة لبرندامج التحدول الرقمدي وار  -2
 ت لهته.

، الجدارحيستخدام الوسدائل الت نولوجيدة. )التخوف من مخارر أمن المعلومات كنتيجة لا -3
2019) 

نتدددم ال هدددا ات والتددددرات داخدددل المؤسسدددة والتدددادرة علدددى ييدددادة وتنهيدددذ برندددامج التحدددول  -4
 الرقمي.

 تنام المعاملات الرقمية. يلى المعايير والأرر المرجعية التالافتتار إ -5
 ورؤية واضحة للتحول الرقمي. ستراتيجيةإعدم وجود  -6
 العاملين بهوائد ومزايا التحول الرقمي. إقنا صعو ة  -7
 .لتش يلية المطلو ة للتحول الرقميالت ييرات التنايمية وا -8

 مفهوم جودة الخدمات المصرفية:ثانياً: 
تصددرت اهتمامدات البدداحثين  يعدد موضدو  جدودة الخددمات المصدرفية مدن الموضدوعات التدى      

 والأكدداديميين والممارسددين علددى حددد السددوا . وقددد نددتج عددن  لددك العديددد مددن الدراسددات والمتتبددع لهددذه
تلددك الدراسددات فيمددا يتعلددط بوضددع تعريدد  لجددودة الخدمددة  يمجهددودات يلاحددظ أن هنددات تبايندداً فددال
مجددال مههددوم جددودة الخدددمات المصددرفية حيددث حددددها  يمصددرفية. حيددث تعددددت لرا  ال تدداب فددال
(Kotler et al., 2018:فى أر عة أبعاد رئيسية هي ) 

 الخدمة المصرفية، أسلوب تتديمها، خدمة العميل، الموارد والإم انيات المادية والإل ترونية.
التى ( ، عدد من الأبعاد الرئيسية Parasuraman, et al., 2019) أوضحت دراسةبينما      

 تتاس بها جودة الخدمة المصرفية هي:
: وتعني إنجاب الخدمة المصرفية بش ل سليم من خدلال سدلامة Reliabilityالاعتماد ة  -1

عليده وأن النادام الإل تروندي للبندك يعمدل بشد ل  يوصدحة ودقدة وحداثدة المعلومدات التد موقع البنك
 جيد.

: وهدددي قددددرة الموقدددع الإل تروندددي للبندددك علددددى Responsivenessس   رعة الاس   تجابة  -2
 الاستجابة الهورية لطلبات العملا  من معلومات وخدمات.

: قدرة الموقدع الإل تروندي علدى تدوفير كدل مدا يحتاجده Competenceالقدرة أو الكفاءة  -3
 العميل من خدمات مصرفية ب ها ة، من خلال تلبية الموقع لاحتياجات العميل.
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1913 

 .الحصول على الخدمدة بسدهولة ويسدر ى: بمعنAccessخدمة سهولة الحصول على ال -4
بحيددددث يصددددمم الموقددددع الإل ترونددددي للبنددددك بطريتددددة تسددددهل علددددى العميددددل الحصددددول علددددى الخدمددددة 

 المصرفية، ولا يست رم رلب الخدمة وقتاً رويلًا.
بحيدددث يم دددن تخصددديم الموقدددع الال تروندددي للمصدددرف  :Specification التخص   يص -5

 حسب احتياجات العميل الشخصية وتوفير خدمات تتناسب مع متطلباته واحتياجاته.
 : هي ثتدة العميدل فدى الموقدع الإل تروندي والإحسداس بالارم ندان عندد إجدرا الثقة والأمان -6

 وب.الموعد المطل يالحصول على الخدمة بدون مخارر وفأى معاملة مالية و 
: بحيددث يصددمم الموقددع الإل ترونددي بشدد ل يسددهل التعامددل معدده مددن خددلال تص  ميم الموق    -7

 تنايم المعلومات عليه والاستعانة ببع  العروض التوضيحية.
هددذه الأبعدداد أم ندده تتددديم  يمددن الددتح م فدد مصددرفب علددى مددا سددبط أندده كلمددا تم ددن اليترتدد        

خدددمات مصددرفية بجددودة عاليددة فجددودة الخدمددة المصددرفية تددرتب  وتعتمددد علددى احتياجددات وتوقعددات 
ة ه الحالدذهد فديهدا يالعملا ، فإ ا تم تتديم خدمة تتهط مع احتياجات وتوقعدات العمدلا  أو تهدوم عل

 (.2001الجودة )م اوي درجة عالية من ب المصرفية الخدمةتتص  
 :القطاع المصرفيفى متطلبات نجاح التحول الرقمي 

تتدديم الخددمات المصدرفية الرقميدة لابدد مدن تدوافر مجموعدة  يالريدادة فد مصرف ايل ي يحتط     
 (:Vlada, et al.,2019من المتطلبات منها )

 الاستثمار فى أحدث التتنيات لتزويد العملا  بخدمات عالية الجودة. -1
 التنوات ووسائل تتديم الخدمات. يالتوسع الذكي ف -2
بيدددادة مسدددتويات الرقمندددة وتحتيدددط الريدددادة الرقميدددة مدددن خدددلال تحويدددل العمدددلا  إلدددى قندددوات  -3

 الخدمة الذاتية.
 الابت ار فى ررم الدفع. -4
نشددر تتنيددات الددذكا  الاصددطناعي وتتنيددات التعددرف علددى الصددوت بشدد ل تجريبددي ضددمن  -5

 مراكز اتصال العملا .
 تطبيقيةالدراسة ال 

 مجتم  وعينة البحث: 
والمسجلة بالبنك المركزي  المصارفبتطا  يتمثل مجتمع هذا البحث في جميع العاملين        

في دراسة حالة )البنك المصري الأهلي عينة  تمثلت، وقد العراقي المركزي والبنك  المصري 
من العاملين ( مهردة 384، و ل ت عينة البحث )ومصرف المنصور للاستثمار العراقي(
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1914 

% والتي تم تحديدها باستخدام 95% ودرجة ثتة 5عند مستوى معنوية بالمصارف محل البحث 
محل  المصارف المصرية والعراييةعلى ، وتم توبيعها Sample size calculator(*)برنامج 

 البحث و لك بالاعتماد على أسلوب النسبة والتناسب
 الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات:

لحزمة بتحليل البيانات التي تم جمعها من خلال قوائم الاستتصا  باستخدام ا الباحثان اقام    
. وقد تم الاعتماد على عدد معين من الأساليب الإحصائية SPSS (Version20)الإحصائية 

    .ستتصا  و لك لاختبار فروض البحثفى تحليل البيانات التي احتوت عليها قوائم الا
 م  البيانات:أسلوب ج   

أو  و لك من خلال الرجو  إلى الأدبيات الحديثة فى الموضو  سوا  كانت مراجع مصادر ثانوية:
 نترنتالم تبات، أو متاحة على مواقع تب ة الا دوريات، أو متالات، عر ية أو أجنبية موجودة فى

ك العالمية، والتي تناولت مت يرات الدراسة )التحول الرقمي، جودة الخدمات المصرفية(، و ل
يراً ب رض وضع الإرار اله ري ل ل مت ير على حدا، وايضاً لدراسة العلاقة بين المت يرات، وأخ

 لبحث.لتحديد المتاييى المستخدمة لقياس مت يرات ا
 وقد تم الحصول على البيانات الأولية من خلال قائمة استتصا  معدة ومصممة مصادر أولية:

مع ربيعة  ميتلا  اصحة فرضيات الدراسة بم ى رض وتحليلها إحصائيا لاختبار مدلهذا ال
ين بإعداد وتوبيع هذه التائمة على المحاسب الباحثان ، حيث قاموالعرايية المصرية تينالبي 

ة ى ثلاث، وقد تم تتسيم الاستمارة إلوالعرام المسجلة بمصر المصارفب وأدارات مختلهةوالمراجعين 
 :أقسام

 :جزا ين إلىمجموعة من الأس لة الم لتة وتم تتسيمها  علىاتتمل  القسم الأول:
مي توافر أليات تطبيط التحول الرق ىلمعرفة مدعلى مجموعة من الأس لة  ى أحتو  الجزء الأول:

منة في ظل وجود كوادر بشرية مؤهلة تأهيل علمي وعملي على الت نولوجيا الحديثة ومواكبة الرق
 جودة الخدمات المصرفية تعزيزل والعرايية المصرية المصارف ب

ودة ج تعزيزعلى  على مجموعة من الأس لة لتحديد مدى أثر التحول الرقمي ى احتو  الجزء الثاني:
في صياغة التائمة مقياس  الباحثان محل البحث، وقد استخدم المصارف الخدمات المصرفية ب

 إلىلتحويل الإجابات الوصفية  (Likert Scale A Five Point)لي رت  و النتاط الخمسة 
صحة أو عدم صحة فروض  دىللابم لإثبات مبيانات كمية يم ن إخضاعها للتحليل الإحصائي ا

 م.البحث، ويندر  القياس والأوبان المتابلة له بين: موافط بشدة الى غير موافط على الارلا
 .الشخصية همصخصائنات عامة عن المستتصي منهم حول اتتمل على بياالقسم الثاني:  -
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 اختبار صدق وثبات مقاييس البحث: 
و لك من خلال عرض قائمة : ى صدق المحتو  تم اختبار الصدم من خلالاختبار الصدق:  

تأكد الاستتصا  الخاصة بالدراسة على مجموعة من الأساتذة الأكاديميين ومجموعة من المهنين لل
 من صلاحيتها من الناحية العلمية وسلاسة وسهولة المههوم لدى المهنين محل البحث، كما تم

ة ( وهو أحد نما   المعادلCFA) ي:التحليل العاملي التوكيداختبار الصدم ايضاً بأسلوب 
ما  و لك للتأكد من أن العبارات تقيى AMOS Version25البنائية الهي لية و باستخدام برنامج 

قم أعدت من اجله وأظهرت نتائج التحليل الاحصائي أن جميع العبارات متبولة ماعدا العبارة ر 
يث وهو أقل من المعيار المتبول ،ح( 0.247( في التائمة ،حيث بلغ المعامل المعياري لها )8)

كبر أ( أن ييم المعاملات المعيارية المتبولة لابد أن ت ون مساوية أو Hair et al.,2006يرى )
الى تحسن في مؤترات الصدم،  ىف هذه العبارة من المقياس مما أد،ولذلك تم حذ)0.50من )

 (0.784حذف العبارة يساوى) ( لمت ير التحول الرقمي قبلGFIحيث كان مؤتر جودة المطابتة )
(، وييمة الجذر التر يعي لمتوس  البواقي 0.689( كان )CFI، ومؤتر المطابتة المتارن )

(RMR( للتحول الرقمي )حيث تتراوح ييمة كل منهم  بين الصهر والواحد الصحيح،  )0.075 ،
م رة أصبحت القيوكلما اقترب من الواحد الصحيح كلما كان النمو   معنوياً، و عد حذف العبا

(، كما اتضح ايضاً ان جميع المعاملات المعيارية 0.058،))0.923(،)0.909على التوالي )
من العبارات حيث أصبح ييمة مؤتر جودة  يخدمات المصرفية متبولة دون حذف الجودة ال

( ، 0.907)ي ية دون حذف اى من العبارات  يساو ( لجودة الخدمات المصرفGFIالمطابتة )
 (RMR(، وييمة الجذر التر يعي لمتوس  البواقي )0.943( كان )CFIلمطابتة المتارن )ومؤتر ا

 .)0.053لجودة الخدمات المصرفية )
-  

نتائج ، فتد أظهرت الCronbach’s αو لك باستخدام أسلوب معامل ألها ل رونباخ اختبار الثبات 
 ير التحول الرقمي معامل الصدم لمت يرات البحث مرتهعة حيث تراوحت ييمته ل ل من مت

(،وكذلك فإن معامل 0.961(، )0,971جودة الخدمات المصرفية على التوالي ) تعزيزومت ير 
توالي جودة الخدمات المصرفية على ال تعزيزألها ل رونباخ ل ل من مت ير التحول الرقمي ومت ير 

لمت يري البحث متبول حيث يرى  (، و نا  عليه فإن معامل ألها ل رونباخ0.906(، )0,947)
(Hair et al.,1998( أن ييم الها المتبولة لابد ان ت ون أكبر من )وهو ما يشير الى0.7 ) 

ول درجة عالية من الاعتمادية على المتاييى المستخدمة للدراسة الحالية. كما هو موضح بالجد
  -( على النحو التالى: 1رقم )
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 (1جدول رقم )

 معاملات الصدق والثبات لمتغيرات البحث باستخدام الفا كرونباخ
عدد  متغيرات الدراسة

 العبارات
 الصدق الثبات

 0.974 0.948 7 التحول الرقمي )المتغير المستقل(
 0.941 0.905 8 جودة الخدمات المصرفية )المتغير التاب (

 0.975 0.951 15  اجمالي أبعاد المقياس
  في ضوء نتائج التحليل الإحصائي الباحثان* المصدر: من إعداد 

درات يناقش هذا الجز  نتائج تحليل بيانات الدراسة الميدانية، و لك من خلال يياس مدى إ     
ر محل الدراسة لمت يرات البحث، وكذلك تحليل واختبا المصرية والعرايية المصارفالعاملين ب

 النحو التالي: لتي سوف يتم سردها بالتهصيل على وا فروض البحث
 محل البحث لمتغيرات الدراسة: المصارفإدراك العاملين ب ىاس مدقي
 ما يلي:  خلال نتائج التحليل الوصهي لأداة الدراسةيتضح من  
ة هنات درجة مرتهعدة مدن امدتلات ال دوادر البشدرية )المحاسدبين والمدراجعين( العاملدانه يوجد  -1
 محل البحث التأهيل العلمي والعملي وتوافر التدرات التى تم نهم مدن التطبيدط الجيدد المصارف ب

بهدددذه ( ممدددا يددددل علدددى أن العددداملين 4.18حيدددث كدددان المتوسددد  الحسدددابى لهدددا ) الرقمدددي،للتحدددول 
بمددا لددديهم الرغبددة فددى الابت ددار والتطددوير وخلددط رلددب جديددد وتطددوير منتجددات جديدددة ) المصددارف

 تناسب مع متطلبات الرقمنة(. ي
 ات درجة مرتهعة من إدرات العاملين لأهميدة الددور الحيدوي الدذي يلعبده التحدولنهكما يوجد  -2

محدددل البحدددث، حيدددث كدددان المتوسددد   المصدددارفالرقمدددي فدددي تحسدددين جدددودة الخددددمات المصدددرفية ب
  (.4.23الحسابى المرجح لها )

والانحدراف المعيداري ومعداملات الارتبداط لمت يدرات البحدث،  يالوس  الحساب اتضح ان كما -3
 المصارف( ويدل على أن العاملين ب4.15حيث يشير الى أن التحول الرقمي كان بدرجة مرتهعة )

محددل البحددث علددى اسددتعداد لبددذل مجهددوداً كبيددراً يتعدددى حدددود الوظيهددة الرسددمية لإعددادة بنددا  سددوم 
ول أيضددداً أن جدددودة الخددددمات المصدددرفية كاندددت بدرجدددة جديدددده مصدددرفية رقميدددة. كمدددا يوضدددح الجدددد

جددودة لأهميددة محددل البحدث  المصددارف( ويدددل  لدك علددى الإدرات المرتهددع للعداملين ب4.02مرتهعدة )
 الخدمات المصرفية.
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 الدراسة:  ياتضاختبار فر 

 اختبار الفرض الأول:
مدددى قددوة واتجدداه ومعنويددة نتددائج أسددلوب ارتبدداط بيرسددون لتحديددد الددى ان ( 2)رقددمجدددول يشددير ال    

 العلاقة بين امتلات ال وادر البشرية للتأهيل العلمي والعملي وتطبيط التحول الرقمي.
 (2)جدول رقم 

امتلاك الكوادر البشرية للت هيل العلمي والعملي وتطبيق التحول  "نتائج اختبار العلاقة بين 
 بيرسون معامل ارتباط " باستخدام الرقمي

 النتيجة )الدلالة( مستوى المعنوية (rمعامل الارتباط) ب المستقل ب بعاد المتغير التاعلاقة المتغير 

امددددددتلات ال ددددددوادر البشددددددرية للتأهيددددددل العلمددددددي 
 والعملي 

    وتطبيط التحول الرقمي  
 دالة **0.001 .731

اد أنه من خلال حساب معامل الارتباط بين كل بعد من ابع أظهرت نتائج الجدول السابط       
كذلك مما يدل على وجود علاقة قوية و  0.7الدراسة لتحديد العلاقة بينهم، فإن جميعها أكبر من 

 قمي الر ل   امتلات ال وادر البشرية للتأهيل العلمي والعملي وتطبيط التحو  ايجابية فى مجملها بين

لمي امتلات ال وادر البشرية للتأهيل العتحليل وتحديد معنوية أثر ( 3كما يوضح الجدول رقم )
 - الرقمي من خلال استخدام نمو   الانحدار الخطي البسي ، كما يلي:والعملي وتطبيط التحول 

 (3جدول رقم )
بشرية مدي امتلاك الكوادر النتائج تحليل نموذج الانحدار الخطي البسيط لتحديد معنوية 

 والعملي لتطبيق التحول الرقميللت هيل العلمي 
Fقيمة  Tقيمة المعلمات المقدرة المتغير المستقل

 2R 
مستوي  القيمة مستوي المعنوية القيمة  

 %51  المعنوية
374297. ***0.000 8.251 0.904 الجزء الثابت

 0.000***  
5.6291 0.737 امتلات ال وادر البشرية للتأهيل العلمي والعملي

 0.000***    

i
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 ( 0.001*** دالًا إحصائياً عند مستوى معنوية ) 
 (:2Rمعامل التحديد )

( والعملي امتلات ال وادر البشرية للتأهيل العلميفإن المت ير المستتل ) 2Rوفتاً لمعامل التحديد 
 %(، قد ترجع إلى49%( من المت ير ال لى التابع )التحول الرقمي( و اقي النسبة )51تهسر )

الخطأ العشوائي في المعادلة أو ر ما لعدم إدرا  مت يرات مستتلة أخرى كان من المهروض 
 .يالانحدار البسي  عن النمو   الخطإدراجها ضمن النمو   أو لاختلاف نمو   

 : اختبار معنوية المتغير مستقل
(  و أهيل العلمي والعمليالبشرية للتامتلات ال وادر نجد أن المت ير المستتل ) T – testباختبار 

( و لك عند مستوى 19.625تأثير معنوي على تطبيط التحول الرقمي، حيث بل ت ييمة  ت  )
 (.0.001معنوية أقل من )
 معادلة النموذج:

ر إجمالي امتلاك الكواد 0.737الجزء الثابت+  0.904إجمالي أبعاد التحول الرقمي = 
 البشرية للت هيل العلمي والعملي

 لعلمياو لك النمو   يدل على أن كل بيادة في إجمالي مقياس امتلات ال وادر البشرية للتأهيل   
لية تطبيط التحول الرقمي بصورة اجما ى مستو  تعزيزبيادة  ىإل يالعملي بمتدار واحد صحيح يؤدو 

 (.0.737بمتدار )
ا من صحة الهرض الأول  تمتلك ال وادر البشرية التأهيل العلمي والعملي الذي يم نهوهذا يثبت 

 التطبيط الجيد للتحول الرقمي .
 اختبار الفرض الثاني:

قة ( نتائج أسلوب ارتباط بيرسون لتحديد مدى قوة واتجاه ومعنوية العلا4جدول )اليوضح كما  
 ت المصرفية كمت ير تابع.بين التحول الرقمي كمت ير مستتل وجودة الخدما

 (4)جدول رقم 
معامل ارتباط التحول الرقمي وجودة الخدمات المصرفية " باستخدام  "نتائج اختبار العلاقة بين 

 بيرسون 

 النتيجة )الدلالة( مستوى المعنوية (rمعامل الارتباط)  علاقة المتغير المستقل ب بعاد المتغير التاب

 دالة **0.001 .742 وبعد الاعتماد ة      التحول الرقمي
 دالة **0.001 .721 وبعد الاستجابة    التحول الرقمي
 دالة **0.001 0.767    الأمانوبعد  التحول الرقمي
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اد أنه من خلال حساب معامل الارتباط بين كل بعد من ابع أظهرت نتائج الجدول السابط       
كذلك وجود علاقة قوية و مما يدل على  0.7الدراسة لتحديد العلاقة بينهم، فإن جميعها أكبر من 

    جودة الخدمات المصرفية  . وأبعادمجملها بين  التحول الرقمي  يايجابية ف
عنوية أثر التحول الرقمدي علدى جدودة الخددمات ( تحليل وتحديد م5كما يوضح الجدول رقم )      

 -المصرفية من خلال استخدام نمو   الانحدار الخطي البسي ، كما يلي: 
 (5جدول رقم )

ودة جفي التحول الرقمي  دورنتائج تحليل نموذج الانحدار الخطي البسيط لتحديد معنوية 
 الخدمات المصرفية

 يرالمغ

 المستقل
 المعلمات المقدرة

 F 2Rقيمة  Tقيمة

 %53  مستوي المعنوية القيمة مستوي المعنوية القيمة

 الجزء

 الثابت
0.965 7.758 0.000*** 

277.281 0.000*** 

 التحول

 الرقمي
0.795 18.26 0.000*** 

  

 ( 0.001*** دالًا إحصائياً عند مستوى معنوية ) 
 (:2Rمعامل التحديد )

مت ير %( من ال53فإن المت ير المستتل )التحول الرقمي( يهسر معنويه ) 2Rوفتاً لمعامل التحديد 
ي في %(، قد ترجع إلى الخطأ العشوائ47لخدمات المصرفية( و اقي النسبة )التابع )جودة ا يال ل

أو  المعادلة أو ر ما لعدم إدرا  مت يرات مستتلة أخرى كان من المهروض إدراجها ضمن النمو  
 .ينحدار البسي  عن النمو   الخطالالاختلاف نمو   

 اختبار معنوية المتغير مستقل 
عنوي على جودة نجد أن المت ير المستتل )التحول الرقمي(  و تأثير م T – testباختبار 

( و لك عند مستوى معنوية أقل من 17.725الخدمات المصرفية، حيث بل ت ييمة  ت  )
(0.001.) 

 معادلة النموذج:
 إجمالي أبعاد 0.795الجزء الثابت+  0.965أبعاد جودة الخدمات المصرفية =  إجمالي

 التحول الرقمي

i
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1920 

حول الرقمي بمتدار واحد صحيح و لك النمو   يدل على أن كل بيادة في إجمالي مقياس الت  
 (.0.795بمتدار ) إجماليةجودة الخدمات المصرفية بصورة  ى مستو  تعزيزإلى بيادة  ييؤد

تحول لل يوجد تأثير معنوي مباتر  ة للدراسة والتي تنم على انه:الثاني يةصحة الهرضوهذا يثبت 
 .في المصارف المصرية والعرايية محل البحث جودة الخدمات المصرفية تعزيزإلى  يؤدالرقمي ي

                                                       النتائج والتوصيات
موع ة إل ى مج الباحث ان ااسة بشقيها النظ ري والمي داني خلص بالدر  الباحثانبه  افى ضوء ما قام

 من النتائج والتوصيات أهمها:
 محددل البحددث والعراييددةالمصددرية  المصددارففددى يتددوافر لدددي ال ددوادر العاملددة اتضددح اندده  -1

يسددتند عليهددا التحددول  للتعامددل مددع التتنيددات الحديثددة التددى متأهيددل علمددي وعملددي إلددى حددد مددا يددؤهله
 الرقمي.

ولابدد  ،محل البحدث والعرايية المصرية المصارف فيهنات تحول رقمي جزئي تضح انه أ -2
 يشهدها التطا  المصرفي العالمي. يرقمي ال لي لمواكبة التطورات التمن التحول ال

ى تعزيددز جددودة الخدددمات يسددتند عليهددا يددؤدي إلدد يأن التحددول الرقمددي بالتتنيددات التدد تبددين -3
 المصارف المصرية والعرايية محل البحث. يالمصرفية ف

 لتوصياتا
 يلي:بما  الباحثانوصي ي
العمدددل علدددى تطدددوير البنيدددة التحتيدددة الرقميدددة بصدددهة خاصدددة الاتصدددالات وتتنيدددة  ضدددرورة -1

 .في المصارف العر ية المعلومات باعتبارها أحد أهم متطلبات التحول الرقمي
المصدرية  المصدارف فديالتركيز على التأهيدل العملدي والتددريب المسدتمر لل دوادر العاملدة  -2

درة أحدث التتنيدات بهددف مواكبدة الخددمات الرقميدة الحديثدة ممدا يدؤدي إلدى بيدادة التد علىوالعرايية 
 .لهاالتنافسية 

احتياجدات ه لدتعلم المحاسدبي بصدهة خاصدة لمواكبدتطوير مناومدة التعلديم بصدهة عامدة وا -3
 .المصري والعراقي سوم العمل

 تطوير وتتديم نما   أعمال جديدة تتهط مع تحتيط التحول الرقمي. -4
بأهميدددة التحدددول الرقمدددي ومميزاتددده نامدددات العامدددة والخاصدددة نشدددر الدددوعي بدددين الأفدددراد والم -5

 ومتطلبات تحقيته.
 لمراج ا
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