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 ونيةجودة الخدمات المصرفية الالكتر ودوره في تعزيز التحول الرقمي

 بغداد التجاريلعينة من زبائن مصرف  بحث استطلاعي

Digital transformation and its role in enhancing the quality of electronic banking 

services 

A survey study of a sample of Baghdad Commercial Bank 

customers 

     
 

 
 المستخلص

احي ىملات اح صعع  ال كفهععحد االم اح حىااح اح ل لل ح ه سعع ه ا ا احث ب كلععسا يسععىسععض ح ه ر وععىي  ال ااا ال احي في اح   ض  ض    

احسىال اح ىحال ااحيض تس ه من خلاي اح صىلف اخصفهى اح  ا ال منهى احه احي في ن ف اح   نل ااحخلمىت الاحسي انال االاسيحى ة من ا ه 

فم ىع اىجل احسععفو امفاةثل احيرفلات اح ىهعع ل احاالاكيسىلات  ض تقل ح خلمىت مصعع  ال احسي انال ت يىب كىحدف ة اح ىحال ك ى  سععهح  ض اسععث

اجف ة احخلمل  ح ي في اح   ضح ه اح نهج احفهععععععحض احي  ا ض  ض  لاسععععععل احدفان  اح خي حل  احث ب اذ احي عل،  ض  رعىع اح عىي االاح عىي

( (spss ق احث نىمج الااصعععى ض  ق ة ا ل تح ت  ا هى ح ه ا 62ااخيثىل   ضعععال احث ب من خلاي ح ا اسعععيثىنل من  الاحسي انال اح صععع  ال

 وععععععلا حن  اىو هععععععلو اةثىت الاسععععععيثىنل من خلاي اخيثىل  لجل اح صععععععلا ال ك  ىما اححى ة انثى  اذح  ح    اخيثىل ا اىو  لجل 

  صععىلفحاحي في اح   ض  ض ا تىةا اح صععلا ال لاالاحي ى  ل(  ض الاسععيدىكىت احفال ة حن يسععس ل الاسععيثىنل، اذ تس ن ملععس ل احث ب  ض كاى  

ا  انىك يادل ن، ااحيض ح ه يسععىسععهى تح  ثفي احح ضععال احثل  ل ا ل تفهععا احث ب احه الاحسي انال  ض ت ز ز جف ة احخلمل اح صعع  الا اله 

ة ى تفهععا  ،اتقل ح مخي ف احخلمىت اح صعع  ال اح   ال كلععسا   قق لغثل الا  ا لغثل ةثا ة حلم اح صعع ف حانل احث ب ح ي في اح   ض 

 ض تقل ح احخلمىت اح صععع  ال  سعععىاح  احيسنفحفجالتفظاف الا  ا  من ذاي اح هىلات الإمسىناىت ه ج  ل من احيفهعععاىت يا هى ا  احث ب اح

 ذات جف ة حىحال.احسي انال  كلسا ةثا   ض ت قاق خلمىت مص  ال 

 لالاحسي انا ، اك ى  جف ة احخلملالاحسي انال جف ة احخلمل اح ص  ال، خصى ص احي في اح   ض، احي في اح   ضاحس  ىت الا ييىاال/ 

Abstract 

    This research mainly sought to clarify the role and importance of digital transformation in banking 

transactions as it is one of the modern concepts in the financial arena, which seeks through banks, 

especially Iraqi ones, to shift towards digitization and electronic services and to benefit from these 

innovations in providing electronic banking services characterized by high quality, which contributes 

to Satisfying the market need and keeping pace with developments taking place today in the financial 

and business sector, as the research relied on the descriptive analytical approach in studying the 

various aspects of digital transformation and the quality of electronic banking service and testing the 

research hypothesis by creating a questionnaire of 26 items that was analyzed according to the 

statistical program SPSS) as well as About measuring the validity and reliability of the questionnaire 

by testing the degree of credibility with Cronbach’s alpha coefficient for the purpose of testing and 

measuring the degree of credibility (reliability) in the responses received to the questionnaire 

questions, as the research problem lies in explaining the impact of digital transformation in banks 
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and its role in enhancing the quality of electronic banking service, which is based on Based on this, 

the alternative hypothesis was accepted, and the research reached the conclusion that there is a great 

desire among the bank, the research sample, for digital transformation and providing various digital 

banking services in a way that achieves the desire of individuals. The research also reached a number 

of recommendations, the most important of which is employing individuals with the skills and 

technological capabilities in providing banking services. It contributes significantly to achieving high-

quality electronic banking services. 

Key word/ Digital transformation, characteristics of digital transformation, quality of electronic 

banking service, dimensions of quality of electronic service 

 المقدمة

ل خلمىت اح صعع  اتسعع ه اح صععىلف احه مفاجهل اىحل احينى ن كان اح تسععسععىت اح صعع  ال من خلاي ب ى ة الااي ىم كيقل ح اح    

غثىت اح ي ىم ان م هى ك ى  يلاءم ااىجل احيرفل اح ىهععا  ض احسععىال اح صعع  ال  وععلا حن ب ى ة لغثل ا ه احيض ت ثض اىجل ال

اح  ى ظل ح ه بكى نهى من جهل اةسععع  مي ىم ان جل  من جهل  لأجا ض تقل ح خلمىت مصعع  ال ت يىب كدف ة حىحال  اح تسععسعععىت

مه ل  ض كقىء اح صعع ف من حلمد ح ا اح سععىسععال احخلمل اح صعع  ال حر  قل  امح ىهععا اةععلة اح نى سععل حفا،  ىحيرفل ايخ م

ى امن ااح ا ه احثلا ا احيض تيث هخلمىتهى اح ىحال،  هىتقل  هى  ى  اح صعىلف تسع ه جىالة احه ر دى  ا وعا احفسى ا حيقلم من خلاح

نال كىحلععسا اح ي  وعع ن اهععفي احخلمل احه اح صععىلف  ض ر صععىي احخلمل اف تف ا  مقلم خلمل   يىب كىح هىلات اح    ال ااحح

اكىحيىحض اح سععععععىا ل  ض تقل ح خلمىت كدف ة حىحال ، ا ل جىء ا ا احث ب  ض يلك ل مثىاب مي قاهعى كعىحف عا ااحزمى  اح نىسععععععثان 

خصعععععص الأاي ح نهدال احث ب امى احلىنض   ةعععععي ا ح ه الا ىل احنظ ي  ض اان اايفم احلىحب ح ه احدىن  الااصعععععى ض اامى 

    لأخا   سى  حلاسينيىجىت ااحيفهاىت.ا

 المبحث الأول/ منهجية البحث

 مشكلة البحثأولا/ 

ا  بت احي فلات احافم  ض كاسل الاح ىي اح ىحال احسلا  من احي ل ىت ااحصعععععع فكىت احسثا ة احيض ااجها احقرىع اح صعععععع  ض      

امنهى اح دىلات اح ىحال اا ا الام      حه اح صععععىلف ا  اكىلأخص الاكيسىلات احيسنفحفجال احيض  خ ا  ض ج اع اح دىلات 

تسعععععع ه احه تفظاف ا ا احيرفل  ض تقل ح نفع من احخلمىت الإحسي انال احيض  ر هى الا  ا  ةفنهى تلا ح اىجىتهح احدل لة امن انى 

ى ة منهى  ا اح صع  ض االاسيحانر قا  س ة احي في اح   ض  ض احقرىع اح صع  ض اح  ا ض  ض م ىاحل لإ خىي احيسنفحفجاى  ض اح 

جف  ا، ا ض ظا اىحل احينى ن كان ا ه اح تسعععععسعععععىت اح ىحال  ى   لل اح سعععععيرىع  ض تقل ح خلمىت مصععععع  ال تي از كدف ة حىحال

تلععععععسا ت لي هعععععع   لاكل حه ه    نهىاترف  اى   ل من ااح اح ةى ز الأسععععععىسععععععال ااح ه ل ح ندىي ا ض ذات احف ا  احيسنفحفجاى

ت ل ب الأ اات احيسنفحفجال اح سععيخلمل  ض تقل ح حسعع ض ك خي ف احر و ح ي    ح اد اا ا الام   يح من خلاي امن اح تسععسععىت 

من خلاي مى تقلم   سن هععععععاىغل ملععععععس ل  ،احخعلمعىت ام عىاحل اكيسىل خلمىت جل لة م ثال حر فاىت الا  ا  اذات جف ة حىحال

 انالالاحسي  ت ز ز جف ة احخلمل اح صعععع  ال رىع اح صعععع  ض  ال  ضح ي في اح   ض  ض احقاحث ب كىحيسععععىلاي الاتض ااف اا ا  

 : الأسس ل الاتال، ا يح ع من ا ا احيسىلاي دف ة حىحالكاتقل ح خلمىت مص  ال جل ل ا

 ؟الاحسي انال ح ه ت ز ز جف ة احخلمل اح ص  ال احيسنفحفجاى اح   ال ت ةا  ملممى  .1

 ؟الاحسي انال ح ه ت ز ز جف ة احخلمل اح ص  ال الاكيسىل اح   ضت ةا  ملم مى  .2

 ثانيا/ أهمية البحث

 س ة احي في اح   ض  ض احقرىع اح صعع  ض املم رمسىنال الاسععيحى ة من ا ه احيقناىت  ض تسععي ل يا ال احث ب من يا ال ا ال     

ي ثال الاجياىاىت اح يزا لة حلأ  اف اح ي ىم ل م هى ك خي ف  رىحىتهى اتقل ح احخلمل اح صعععع  ال تقل ح خلمىت مصعععع  ال جل لة ح

من  ااىتهح اهععععععث ااجف  احيسنفحفجاى  ض  حلأ  ا انظ ا لأا ال احخلمل اح صعععععع  ال  ض احي ىملات احافمال  لغثىتهح،  لاءمك ى 

     ل اىجل احزكف  كلسا ه ا   ،اح ىها  ض اح اىة احافمالاحو الي ا  تسف  انىك خلمىت احسي انال تفاة  ا ا احيرفل 

تهى  يح من  فات ز ز ج ااكيسىلاى ذح   ى  ترف   احخلمىت كل ك  وعا جف ة  ولا حنف سعهح كلعسا ةثا   ض تقل ح احخلمل اح ر 

ت احسي انال   سنهح من تقل ح خلمىالاسي ىنل ك  وا احفسى ا احيسنفحفجال ااح فال  احثل ة اح يللكل ح ه احفسى ا اححنال ك ى خلاي 

 ت يىب كدف ة حىحال 

 

 ثالثا/ اهداف البحث 
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 .احي في اح   ض  ض اح  ا اح ص  ضكاى   ال ااا ال  .1

 اااح اك ى اى.  الاحسي انال كاى   ال ااا ال جف ة احخلمل اح ص  ال .6

 .الاحسي انال جف ة احخلمل ا اله  ض ترف   احي في اح   ضححس ة  احيدىلي ك لا  ت  اا ملم اسيدىكل مص ف .3

    ات  ا هى. احث ب لاسل حلا ل الأة  االالتثى  كان مي ا ات  .4

  رابعا/ فرضية البحث

 ضاا ل اسال ل قفم احث ب ح ه   ضا  

 اجف ة احخلمل اح صعععععع  ال احي في اح   ضكان  م نف ل ذات  لاحل راصععععععى الالتثى  لالا تفجعل حلا عل /احح ضععععععاعل اح  اسععععععاعل 

 ا نثلق من ا ه احح ضال ةلاث   ضاىت   حال ااض: (الاحسي انال

 .سي انالالاح اجف ة احخلمل اح ص  ال احيسنفحفجاى اح   الاالتثى  ذات  لاحل راصى ال م نف ل كان تىةا  لا تفجل حلا ل  .1

 .نالحسي االا اجف ة احخلمل اح ص  ال الاكيسىل اح   ضاالتثى  ذات  لاحل راصى ال م نف ل كان تىةا  لا تفجل حلا ل  .6

                             خامسا / أدوات جمع البيانات والمعلومات  

.  ي اات الإ عىل احنظ ي: لإغنعىء احدعىنع  احنظ ي احي ل احثىالف  ح ه اح دلات ااحلال ىت اح   ال االأك ىث ااحللاسععععععىت ذات اح لا ل 1

 وعععععلا حن اسعععععي  ىي ةعععععثسل اح   فمىت امى ت يف د من يك ىث رحسي انال حيزا ل ال ل احدىن  احنظ ي كىح   فمىت  احث بك ي ا ات 

 . ح ث باحهى  ل 

    ضاحي في احح ه الاسععععععيثىنل احيض تنىاحا  اىو جىاز ل   ض رحعلا  احدعىنع  اح الانض ح ث ب.  ي اات احدعىنع  اح اعلانض احي عل احثعىالف  6

، ااحيض ةععىنععا غععى يهععى احف فف ح ه مععلم رمسععىناععل ترثاق ام   ععل اععا ر  الاحسي اناععل جف ة احخععلمععىت اح صعععععع  اععلت ز ز ا اله  ض 

  ض اح  ا اح ص  ض. احي في اح   ضاح صىلف اح  ا ال حل هى محهفم ااض  حن يا ال 

 البحثسادسا / حدود 

 د  ض اح  او، اتفسععع نلععى  اح ا لة اند   ل من اح صععىلفلأسععثىع حلة:  ة انل ح ث ب اح لا  اح سىنال: اخيا  مصعع ف ك لا  احيدىلي

  ق ا هح ااح ي تد ه حن  كيرف   ي  لاً حن لغثل اح ىم ان  ض اح ص فاح ىحال من تىل خ ت سعاسعه ى ح، ،  و اح صع  ض ات ىملاتد

 مع احثىالان  ض الإجىكل حن تسىلالاتهح ااسيحسىلات.ت ىاند 

  6264سنل اح لا  احزمىنال: تح رج اء احث ب  ض. 

 

اح ي ا                                      احح ضال اح  اسال                                                           اح ي ا  اح سيقا        

 احيىكع

 

 الأة                                                                                                 
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 المبحث الثاني/ الجانب النظري

 / المفهوم والأهمية أولا/ التحول الرقمي 

  يث  احي في اح   ض من احوعع ال ىت حندىي اح تسععسععىت ةى ل سععفاء ةىنا هعع ا ة ام ةثا ة  قل اهععث  احي في احافم حان      

حلفلة احصععنىحال اا كسععث   الاح ىي اا لأ اءمد   مفضععفع  خيص كيسنفحفجاى اح   فمىت كا اف مه ل اسععي اتادال ااسععىسععل 

ن ح  ال احي في اح   ض  ض اح تسععسععل،  ىحي ى  اح فسععثل  ض الاح ىي تد ا من اح اك ل احيض يجث ت الإ الة ا  تسف  مسععسفحل ح

  ض الاسععيدىكل ح ي ا ات اح خي حل اا ا الام   ير  اح تسععسععل تي از كىحسعع حل اح ىحال  ض اندىب ج اع الاح ىي ااح  انل احسثا ة 

اةععثسىت اتصععىلات ذات جف ة حىحاللايكف غثن،  اجف  كنال ت يال تسنفحفجال تيسف  من يجهزة ام لات اك مداىت ا فاحل كاىنىت

(، اذ ا  اسعععيخلام ا ه احفسعععى ا احيسنفحفجال   ا  من يسععع فع ا   قل ح ا اح تسعععسعععىت كلعععسى ةثا  ا د ا 9: 6212اح لاف ،

يسنفحفجال حةفنهى ت ي ل كلععسا يسععىسععض ح ه الاكيسىلات اح   ال ااحفسععى ا ااح ىحهى احيض تقلمهى احه بكى نهى ت يىب كىحدف ة اح ىحال 

ة ععى ا  احي في اح   ض   سن من  (،62: 6266 ض تنحاعع  الاح ععىي ات ف  هععى احه اح ععىي ذات  ثا ععل احسي اناععل لاامان ااخ ا ،

ت قاق ت في ج لي  ض    قل اح  ا حن    ق الاسعععيحى ة من احيرفل احيقنض احسثا  اح ىهعععا حخلمل اح سعععيحال ن كلعععسا اسععع ع 

ىت ضععععخ ل حثنىء مدي  ىت   ىحل تنى سععععال امسععععيلامل حث  ت قاق ت اا  ج لي  ض احخلمىت اا وععععا ا ف   كنحن احف ا رمسىنا

يلاء من احثنال ح   ا اك الأسععىسععالاح قلمل  وععلا حن ا  احي في  ير   ت سان ةقى ل الاكلاع  ض كاسل اح  ا اة ح  ت اا  اح سفنىت 

ا ض ضعععفء مى تقلم نسعععي    ك ا اح حىااح  (،2: 6261ج ادع، احثقفل،احي يال اهعععفلا احه تسعععف ق احخلمىت ح سعععيخلماهىلا

اذ ح ف كىند اح   ال ااحفسععععا ل اح يفاهعععع ل ااح سععععي  ة احيض تيساف كهى اح تسععععسععععىت مع مير ثىت  احخىهععععل كىحي في اح   ض

لع ىاااياعىجعىت بكعى نعد اا  ا اعى اسععععععف هعى اذحع  كعىكيسعىل خلمىت جل لة ااحيض ت يث  مز ج كان الاح ىي اح   ال ااحالا ل اتد

ةععععفا  لاحزكى ن كىلإضععععى ل احه ت سععععان احسحىءة احيلعععع ا ال االأ اء اح تسععععسععععض  ض احف ا نحسععععد حث  تفظاف احقللات اح   اللا

(، اح ف ي وععععى كىند ح  ال تهلف احه ت سععععان ي اء اح تسععععسععععل من خلاي االاث ت ا ات جفا  ل حن 113 :6266ااخ ا ،

جال االاتصععىلات  ااف ذح  احي في احينظا ض اح ي   لث من خلاي احيسىما    ق اح زج كان ح  اىت اح تسععسععل ااحثاسل احيسنفحف

(، ايةععىل احال 77: 6261كان احيسنفحفجاى اح   ال ااح   اىت احيلع ا ال ح  تسععسععل  ض ا ىل الا يصععى  اح   ضلامصععرحه ااخ ا ،

ض سععالاتصععىلات  ض مدىلات اح  ا اح تسععالانيقىي من نظىم تق الي احه نظىم ل  ض  ى ح ح ه تسنفحفجاى اح   فمىت ااخ ا  كىند 

 ض اان تلعععا  يا ال احي في اح   ض كىند  سعععىحل ، (661: 6261لا  ج،ااحيقنال ااحثلععع  ل ااح ى  ل من خلاي اح ير ثىت الا ال ل

 سي انالالإحااح صععععىلف  الإحسي انالح ه انيلععععىل مدي ع اح   فمىت ااح    ل ح ه تلععععداع كنىء اح سفمل الإحسي انال ااحيدىلة 

ا  يععىج ةععا ذحعع  احه احيرف   اح سععععععي    ض متةعععععع  مدي ع اح   فمععىت ااح    ععل من خلاي ب ععى ة حععل   الاحسي اناععلاالإ الة 

ترف   ا ح    فمىتاح فاسععععا  الاحسي انال ااسععععيخلامىتهى  ض اح  ىملات ااحفظى ف ب ى ة حل  اح لععععي ةان  ض احلععععثسل احلاحال 

ح ىحال ااحيدىل ل ااحيسعععف قال ار الة اح فال  احثلععع  ل اة ى ا  االأنلعععرل الا يصعععى  ل االإنيىجال ااسعععيخلام احث مداىت  ض ر الة 

  اجف تانال  ض تقل ح احخلمىت اح صعع  ال كسععث اح ااحي في  سععىحل كلععسا ةثا   ض احقوععىء ح ه اححسععى  ااحيق اا من الإج اءات 

في اح ىحض اكنحن احف ا  ى  احي في  سععععععهح  ض تسععععععهاا ح  ال تثى ي  ى لة ح ه الالتثى  كىحلعععععع كنال م  فمىتال ميرفلة ا  ىحل 

ان ح ه ح  ال  سن الا  ا  اح ىم لأنهى تاحثاىنىت  ض ت ز ز احلحى ال اةقل اح فا نان  ض متسسىتهح اح خي حل اكىلأخص اح ىحال منهى 

ز ز لاسعععقى ، حمع ا ه اح تسعععسعععىت اح ىحال  ىم اناح ي الاكلاع االاكيسىل احخلمىت اح خي حل احيض من ةعععىنهى ا  ت ثض اىجل الا  ا  

(،  ض ا ىل مى تقلم  يوععع  حنى ا  احي في اح   ض اف ح  ال الانيقىي من احفضعععع احيق ال ل احه احفضعععع 122-99: 6266اح ا ن،

ىحال م ثال ف ة حم ققد ك ح  خلمىت جل لة ذات جاحيقنض الاحسي انض من خلاي كناعل م  فمعىتاعل تقناعل  عى لة ح ه الاكلاع االاكيسىل 

    ح ى   يىجد احزكف  اميفا قل مع مير ثىت اح ص  اح ل ب.

  الرقميثانيا/ اهداف التحول 

  (321: 6261لاهل ل، جثىلة،(62-66، 6262ة ىتل،ااض ة ى   تض:لا اح   ض  سن تخ اص ك ا االاف احي في 

 اححنال كىح تسسىت اح ىحال.امثيس ة ات سان الإ ىل احينظا ض ااح  ى ا  ترثاق ن ىذج اح ىي جل لة  .1

 حح اانلععععىل اهععععاىنل احثنال احي يال حلاتصععععىلات اح   ال اضعععع ى  ا التهى ارمسىنال احفهععععفي احاهى كسععععهفحل ات قاق  .6

 احيفاب  كان جف ة احخلمل اح ص  ال تسىحاف تقل  هى

حد اع اح ىم ان ايه ت اا  نظىم اح  ا  ض اح تسععععععسععععععىت اح ىحال ك ى   سن من خ ق مهىلات جل لة اتفجاد مسععععععيقث ض  .3

  ي سنفا من ت قاق احي از  ض اح  ا اح   ض ااح ىحض.
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ت سعان رمسىنال اسهفحل احفهفي احه احخلمىت اح ىحال اح قلمل من خلاي احفسى ا احيسنفحفجال ك ى  و ن تقل ح خلمىت   .4

 ذات جف ة حىحال جلا.

ح ىحال الأةل  اكيسىلا ح ه مسععععيفم اح تسععععسععععىت ت ظاح الاسععععيحى ة من ترفلات تسنفحفجاى اح   فمىت ات ز ز احلقى ل ا .6

 الأخ م.

ت سععان احدف ة اتثسععاج الإج اءات ح  صععفي ح ه احخلمل اح قلمل ح  سععيحال ن اخ ق     حيقل ح اح صععىلف خلمىت  .2

 مثيس ة ااكلاحال ك الا حن احر و احيق ال ل

 نظ هى ا  زب ح ه مسععيفم اح   اىت ا تق اص احيس حل اتف ا  احدهل كلععسا ةثا  ات سععان احسحىءة احيلعع ا ال ح  صععىلف .7

     ىحايهى.

 الرقميالتحول ثالثا/ خصائص 

 (64: 6266ا ى ة،( لا6: 6266لاح   ض، ح   ض،ح ه ت قاق حلة خصى ص ن خصهى كىلآتض: اح   ض قفم احي في 

امللاسععععععل ح ي في من الأ اء احيق الي احه الأ اء اح   ض االاسععععععيحى ة من  اسععععععي اتادال م نهدل ف   احي في اح   ض  .1

 الاكيسىلات اح خي حل حد  ض تقل ح احخلمىت اح خي حل م ى  سهح  ض خ ق  ا ل تنى سال اح ه ا  و ح ا ميرفلة

دى  احلعععثىك احفاال كهلف ر اح قلمل اكدف ة حىحال جلا اذح  كىلاحي ى  ح ه تقنال  رمسىنال ل ع احقللة الإنيىجال ح خلمىت .6

 خلمىت جل لة اس   ل ام نل ح يسااف مع مير ثىت احزكف .

ىم ان من ت سان يس فع احيحسا  حلأ  ا  اح  يا  احي في اح   ض امسىنال تسف ن  فاحل كاىنىت خىهل كىحزكى ن  ولا حن  .3

  س تفنال. خلاي الاحي ى  ح ه احثاىنىت اح خزنل ات قاق مازة احي   ل اح سسال كصفلة اح

كلععععععسا حىم  ض اح  ا اا احيحسا  اا احيحىحا ااحيفاهععععععا اذح  كىلاحي ى  ح ه   سن اح دي ع من رحى ة تلععععععساا ةقى يد  .4

 احيقناىت اح ل لل اح يىال مع احيخراج اح سيلام ح ث ب ااحيرف  .

 / المفهوم جودة الخدمة الالكترونيةرابعا/ 

  اش اح ىحح احافم تاىلات ميسععععىلحل ات فلات ةثا ة ح ه مسععععيفم ج اع الأهعععع لة   ضععععيهى احثاسل احدل لة يسععععح  حنهى ظهفل 

احخععلمععىت الاحسي اناععل ح ععا من ااح تععلاحاععىت احي في ن ف احخععلمععل الاحسي اناععل اف احيرفل احيسنفحفجض اح يسعععععععىلع  ض مدععىي 

 وعععععلا حن مفاةثل احي ا ات احثاسال احلاحال ااحيسنفحفجاى من خلاي الاني ناا اح   فمىت االاتصعععععىلات االانحيىي كان احلععععع فع 

اح   فمعىتال ات في احقرىع اح صعععععع  ض من الأ اء احيق الي  ض تقل ح احخلمىت احه الأ اء اح   ض  ض تقل ح خلمىت احسي انال ذات 

لمل اح صععع  ال الاحسي انال ت ل ال ى مه ى  سععع ه ح ا  ى  احخ ،(963: 6261جف ة مخي حل حن ملا يهى احيق ال ل لاكفح سعععا،حزاب،

احال الا  ا     ى  ض اةثىع لغثىتهح اكىحيىحض يهث ا جف ة احخلمل اح ص  ال ك لىكل ة  ى  اح اىة كىحنسثل احه اح صىلف ااحيض 

ىت لم تفا ق احخلم د  م ا ثيهى حوعع ى    ىحايهى اةحىءتهى اااح مى  نث ض ح ه ر الات اح صععىلف ميىك يد  ض ا ا احصععل  اف م

 تسعععف ق احخلمىت اح ى  لك الا حن  الإحسي انضاح قلمل مع مى   يىجد احسعععفو  ىحسعععفو احافم اهعععث   ر   احخلمىت ذات احرىكع 

 دف ة احخلمل اح صع  ال مه ل جلا من ةلا احر  ان اح صع ف ااح سيحال من احخلمل اا ا مى  د ا اح صىلف تتةل كلسا مثا  

( ا ض ضفء مى تقلم نسي    ك ا اح حىااح احخىهل 132: 6261حثال، ىت احدف ة ح خلمىت اح قلمل لاح ه ت قاق ا صه مسيف

كدف ة احخلمل الإحسي انال اذ ح  ا كىنهى  للة اح ف ع الإحسي انض احخى  كىح صع ف ح ه تقل ح احخلمىت اح ص  ال الإحسي انال 

( اح  ا 43: 6266لااحسععال، م  ل،ل ا ا  تف ف اكى ا ة حل م سنلحد اع الا  ا   ض يي مسى  ابمى  ت ثال لااياىجىتهح كسععهفح

ي وعى كىنهى مد فحل من احيقناىت االأسعىحا  احيسنفحفجال احيض ا  بتهى احلفلة احيسنفحفجال ااحيض ي خ ا  ض احنظىم اح ص  ض من 

 اح صع  ال احخلمىت تقل حكىنهى ( اح  هى اخ ا  42: 6262اجا تسعهاا اح   اىت اح صع  ال كان مخي ف اح ي ىم ان لالضعفا ،

 الأ  ا  سععععععيخلماناح  حد اع احثن  ى ف  ا احيض خي حلاح  احقنفات الاحسي انال مع الآحض احيحىحا خلاي من ح زكى ن مثىةعععععع ة

تنلععه  اهى اح صععىلف منصععل حزكى نهى ( اح  ا ة ح  كىنهى ح  ال 396: 6263لارة ام، سعع ال، احسععىحل ملال ح ه تسععسععىتااح 

اح   فمعععىت ااج اء اح  عععىملات احيدعععىل عععل احسي اناعععى من خلاي جهعععىب احس تفنض  ا  يي  سف  مفجف ا  ض  ح فهععععععفي احه

( اح ف ي وى كىنهى احيقااح اح ىم حلأ  ا  حلم امياىب احخلمل اح ص  ال الاحسي انال اح قلمل 674: 6261اح ص فلالاضض،اا ل،

 (41: 6262ي ف ا الإحسي انض اغا اى لاةندف،م  ل،حث  احقنفات الاحسي انال ةىلأني ناا ااحص اف الاحض ااح
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 خامسا/ ابعاد جودة الخدمة الالكترونية 

: ات نض  للة الا  ا  ااحل ةىت ح ه احلخفي كسهفحل احه ج اع اح فا ع الإحسي انال كسا سهفحل ااح فها سهفحل الاسيخلام .1

ح ه الاسععععيخلام من  ثا ماع الا  ا   ا  اح ىجل ح ه مى   يىجفه من م  فمىت اخلمىت مصعععع  ال ا ىك ال احخلمل اح قلمل 

 (62: 6211احه اسى ا الةى  ل اا مقلمض خلمىت ح ي   ف كهى لااح  ا لة،

 اح ىحض ت ىملاتهح اح ىحال االأمن سعع  ل ح ه ااح  ى ظل ح زكى ن االأمى  احلقل نقا ح ه احقللةاحسعع  ل االأمى : ات نض ملم  .6

احي ىما لاغزاحض،   ض احصععععلو اة ال كىح  ى ل من ح  اىت الاخي او الاحسي انض احخىهعععع احسععععلامل يجهزة تف ا  خلاي من

  .(142: 6266ح دىي،

اترف  اى ك ى  احسع   ل احخلمل تقل ح ح ه اح صع ف ر الة  للةااحزكف   ح سععىحلة اح غثلا الاسعي لا   ض تي لاالاسعيدىكل:  .3

 .(24: 6219حثلاح د، يلاءم مع ت ا ات احثاسل ااحيسنفحفجال لااحرىا ، 

 سععع اح كلعععسا  ض اندىب احخلمل الا اء ةثىت ات نض ا  اق مسعععيقا كلعععسا احخلمل اندىب ح ه ااحقللة احلقل اض الاحي ى  ل: .4

 الاخرىء الاث احلم اح سععىع ااح  حىت   ل ا ا ا يوعع ن كد احزكف  احل ح ى اح صعع ف اا ىء الااحه اح  ة من اياسععن

 ةثىت حهى ا اح صعع ح احف ا ا ض اح فاحال اح  ل ة  ض الااحه،  وععلا حن تقل  هى اح  ة من هععع ا  كلععسا احخلمل اتقل ح

 اح  اا  ر ثهى اح ي احف ا  ض احخلمل تقل ح ح ه نظ  احزكى ن اجهل من اح صعع ف  للة حن ات ث  احخلمل، ا اء مسععيفم

 احخلمل ت ذ ل ح ه احقللة ت نض االاحي ى  ل احزكف  تدىه كىحيزامىتد ا ىء احثن  ملم حن ت ث  ة ح    فاد ت ضعععض اكل ل

 (.422: 6219،ح  ىاي، كن مفسهاح تسسللا من يهى احيض ح  هف  ا قًى

   )التطبيقي(المبحث الثالث/ الجانب العملي

 اء من خلاي اج احث بااخيثىل   ضععععععاىت  حي  ف ح ه اجعىكعىت اح انعل اح ث فةل  ةز احدعىنع  احيرثاقض من اع ا اح ث عب كعى   

حث ب ااح ل ل من الاسعععىحا  الااصعععى ال احيض تخيث  كاىنىت الاجىكىت ات  ا هى كلعععسا مثل ض ح ي  ف ح ه مسعععيفم اك ى  ا ق ات 

كىحي ل ل اسععيخلام الاسععىحا  الااصععى ال اح ي ل ل كىحفسععج اح سععىكض االان  اف اح  اىلي ام ىما الاخيلاف االاا ال  امي ا اتد

ا ل وعععهى ا ى، ةح احسلعععف حن نفع حلا ىت احي ةا  امقلالاى املم  ثفحهكىحث بةثىت اح قاىو حسا ك ل امي ا  احنسعععثال، اجف ة 

( ح قاىم SPSSلأغ ا  احث عب  قعل   نعى  ض تح  ت ات  اا احثاىنىت من خلاي ك نىمج لا، ااح  اسععععععل احث عبكان مي ا ات ااك عى  

(، ا  ل مقثفلا ا قىك د %6احث ب امن ةح تح اسعععي  ىي مسعععيفم اح  نف ل لاك   ال احي  اا ات قاق الأالاف اح فضعععفحل  ض ر ىل 

 احيض يج  ا ح ه مص ف ك لا  احيدىلي احث ب ج ( حيحسا  نيى%96مسيفم ةقل  سىاي لا

ثى  اذح  ح    اخيثىل ا اىو  لجل اح صعععلا ال  لجل اح صعععلا ال ك  ىما اححى ة ان : تح اخيثىلهعععلو اةثىت الاسعععيثىنليالا/ 

 ى  ل يلاالاحي ى  ل(  ض الاسععععيدىكىت احفال ة حن يسععععس ل الاسععععيثىنل، رذ   ي ل ا ا الاخيثىل ح ه ملم احلثىت احلاخ ض ا لجل الاح

ت احنيى ج اح سععيخ جل ا ق م ىما اححى ة انثى  ا  مي ا ات احث ب  ل اققا نسعع  ةثىت مقثفحل  قل ىللأسععس ل الاسععيثىنل،  قل اةعع

( م ى   نض ا   اح اححى ح  ي ا  ن مقثفحل من 2.21اصععععا اح ي ا  الاخ  ح ه لااان ،  ض (2.77اصععععا اح ي ا  اح سععععيقا ح ه لا

   احنىاال الااصى ال. 

 (الالكترونية وجودة الخدمة المصرفية التحول الرقمي( معامل ثبات المتغيرين )1الجدول رقم )

 

  / فقرات الاستبانةالبحثالخاصة بمتغيرات التحليل الاولي للنتائج الإحصائية / ثانيا 

 الرقميالمتغير الأول / التحول ( الأسئلة الخاصة ب2الجدول رقم )

 الفقرات ت
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

الوزن 

 النسبي

1 

ر 
و
ح

لم
ا

 /
ول

لأ
ا

ج
لو

نو
تك

ال

ية
قم

لر
 ا
يا

 

يتجه مصرفي الى اتمتة عملياته المصرفية بشكل متسارع بما يسهم في عملية 

 التحول الالكتروني للخدمات المصرفية
4.17 0.78 0.19 83% 

 نباخ(معامل الثبات )طريقة ألفا كرو

 كرو نباخ للثبات معامل ألفا عدد الفقرات المجال

 1.00 11 الرقميالتحول 

 1..1 11 جودة الخدمات المصرفية الالكترونية
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2 
الالكترونية تلاءم رغبات يوفر مصرفي حزمة متنوعة من الخدمات المصرفية 

 زبائنه وحفاظ على مبدأ سرية البيانات والخصوصية لهم
4.01 0.76 0.19 80% 

3 
يستثمر مصرفي التكنولوجيا الرقمية في ابتكار خدمات جديدة تلبي حاجات زبائنه 

 مثل انشاء المحافظ الالكترونية وتحويل الأموال الكترونيا
4.02 0.92 0.23 80% 

4 
التكنولوجيا الرقمية الزبائن من الحصول على الخدمات المصرفية الالكترونية تمكن 

 في أي وقت واي مكان دون الحاجة لمراجعة الفروع المصرفية
4.13 0.70 0.17 83% 

5 
تقدم التكنولوجيا الرقمية مرونة في معالجة مختلف الأخطاء التي ترافق تقديم 

 جدا الخدمة بما يجعل التغذية العكسية سلسة
4.18 1.01 0.24 84% 

1 

ي
قم

لر
 ا
ار

تك
لاب

 ا
ي/

ان
لث

 ا
ور

ح
لم

ا
 

يمتلك مصرفي موارد بشرية ذات خبرة فنية عالية في التعامل مع ابتكارات 

 التكنولوجيا المالية بما يمكن التعامل مع الخدمات الالكترونية 
4.31 0.76 0.18 86% 

0 
ية وتوفير الجوانب التكنولوجيسعى مصرفي الى تطوير بناه التحتية بشكل مستمر 

 اللازمة بما يتماشى مع التطور التكنولوجي الحاصل في العالم المالي والمصرفي
4.16 0.95 0.23 83% 

. 
يسعى مصرفي الى تنظيم الورش والندوات لتثقيف الجمهور على اقتناء الخدمات 

 الالكترونية والاستفادة من ابتكاراتها
4.18 0.90 0.22 84% 

9 
تركز إدارة مصرفي على ضرورة تحقيق عملية التحول نحو التمويل الرقمي واتمتة 

 جميع الخدمات المصرفية بما يحقق الاستدامة المصرفية
4.03 0.86 0.21 81% 

11 
يشجع مصرفي العاملين على عملية الابتكار في الخدمات المصرفية وطرق تقديمها 

 واشراكهم في وضع الخطط الخدمية 
4.06 0.70 0.17 81% 

 المؤشر العام
4.13 0.83 1.21 83% 

 

اح  ث ة حن  احث بااحخى  كي  اا احثاىنىت الإاصععععى ال احخىهععععل كفجىكىت ا  ا  حانل ( 6تلععععا  احثاىنىت يحلاه  ض جلاي ل ح لا

من  ثععا الا  ا  اح داثان ح ه ج اع  ةثا  جععلاا  انععىك  ثفي  اذ تلععععععا  اعع ه احنيععى جاحي في اح   ض، اح ي ا  الأاي  م فلي

اةث  كرثا ل اح ىي ( ااف 4.13ك ت لاااح ي   ي ا  الأاي ميفسعج اسىكض حىم ح اصعفياا ا ااضع  من خلاي يحلاه احيسعىلالات 

حي ز ز  اح ص ف اح ث فث ا  ا  اح انل   ا  ا  انىك ااي ىم من  ثا ج اع ا   حس ( اا ا 3من اح يفسعج الا ي اضض ااحثىحت لا

 س ة احي في اح   ض  ض اح  ا اح ص  ض االاسيحى ة من ا ه اح ازة احدل لة  ض تقل ح خلمىت ذات  ىكع ال ب امفاة  ح ي ا ات 

فاال احص ا  اا ا ( ااف ا ا من اح2.23ه الإجىكىت ميفسعج ان  اف م اىلي ك ت لا ،  ض اان اققا ااحدل لة  ض كاسل الاح ىي

( مقىكا اب  نسثض اا يا ال نسثال ك ت 2.62انل ة ى اقق احنيى ج ي وى م ىما اخيلاف ك ت لا  ث  حن تلعيا ضساا  ض رجىكىت اح 

سج ح ه اح ه ا احسعى سعل، ا ل اققا اححق ة اح  ىال ن اسعس ل ثفي ا  ا  اح انل حد اع ( ااض نسعثل جالة جلا م ث ه حن %23لا

  اغ   ا  ا  اح انل ح اهى.( ااى   نض اتحىو 2.12( مقىكا م ىما اخيلاف ك ت لا4.31اسىكض ك ت لا

مى تقلم  يوعععععع  ا  ج اع  ق ات اح ي ا  الأاي اققا نيى ج راصععععععى ال مقثفحل اا ا   نض ا  الإجىكىت ةى  م ث ة حن  ر عىل ض 

ت  ل اح صعىلف اخصعفهعى اح ص ف اح ث فث ح ه تفساع اح  ا من خلاي اسيخلام ي سىل الا  ا  اح داثان اح  ن  حوع ف  ا  

اح   ض االاسعيحى ة من احيسهالات احيض تقلمهى احيسنفحفجاى احافم لاجا تقل ح خلمىت احسي انال جل لة مفاةثل ح يرفل احاىت احي في 

اح ىهععععا  ض احقرىع اح صعععع  ض  ض نحن احف ا تلا ح اىجىت الغثىت احزكى ن اح يدل ة  وععععلا حن ذح   ى  احيفجد اح ىم احافم 

 ااحي ةاز ح ه خلمىت احسي انال جل لةتلا  احه الاكي ى  حن احخلمىت احيق ال ل 
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 الالكترونية ( الأسئلة الخاصة بالمتغير الثاني / جودة الخدمة المصرفية3الجدول رقم )

 الفقرات ت
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف

الوزن 

 النسبي

11 
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خد

ست
لا
 ا
لة

و
ه
س

 /
ول

لأ
 ا
ور

ح
لم

ا
 

الالكترونية ميزة الاستخدام السهل في الوصول اليها تحقق الخدمات المصرفية 

 واستخدامها من قبل جميع الافراد
4.04 0.65 0.16 81% 

12 
ان تطبيق التكنولوجيا في تقديم الخدمات المصرفية يعزز إمكانية الاستخدام الأمثل 

 للخدمات 
4.13 0.85 0.21 83% 

13 
تتيح التكنولوجيا إمكانية الاتصال بسهولة بمزودي الخدمة المصرفية وفي أي وقت 

 ومن دون أي حواجز 
4.05 0.65 0.16 81% 

14 
تتيح الخدمات الالكترونية إمكانية الحصول على خدمات مصرفية مبتكرة وجديدة 

 وذات جودة عالية 
4.15 0.91 0.22 83% 

15 
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تحافظ اعدادات الخدمات الالكترونية على سرية المعلومات الشخصية لمستخدمي 

 هذه الخدمات من خلال برامج حماية متطورة
4.01 0.83 0.21 80% 

11 
تستخدم المصارف التي تقدم الخدمات المصرفية الالكترونية برامج حماية متطورة 

 لمنع حالات الاختراق الالكتروني لتعزيز جانب الأمان للافراد 
4.63 0.73 0.16 93% 

10 
تتيح الخدمات المصرفية الالكترونية الحصول على الخدمات المالية من دون الحاجة 

 لمراجعة الفروع المصرفية والتعرض لمخاطر السرقة 
3.93 0.60 0.15 79% 

1. 
يمتنع المصرف من تمويل المشاريع الاقتصادية التي تسبب الأذى للمجتمع والتي 

 تحقق اهداف المستثمرين فقط
4.14 0.90 0.22 83% 

19 
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تسمح الخدمات الالكترونية لمقدميها بسرعة الاستجابة لاي تحديث يحصل ومعالجة 

 أي مشاكل في التقديم مما يعزز جانب الجودة
4.01 0.98 0.24 80% 

21 
تتعزز جودة الخدمات الالكترونية من خلال سرعة الاستجابة لمتطلبات الزبائن 

 ووفقا لما يطلبوه من خدمات 
4.03 0.93 0.23 81% 

21 
ان سرعة استجابة مقدم الخدمة الالكترونية الى الزبائن وفي أي وقت واي مكان 

 يعزز جودتها قياسا بالخدمات التقليدية
4.05 0.94 0.23 81% 

22 
ان سهولة تحقيق فكرة التغذية العكسية في معالجة مشاكل الخدمات الالكترونية 

 وبسرعة كبيرة يعزز جودتها ويزيد من اقبال الزبائن عليها
4.07 1.04 0.26 81% 
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ان حصول الزبون على الخدمة الالكترونية طبقا للمواصفات التي يعرضها المصرف 

 الاعتماد عليها وبالتالي تحقيق جودة الخدمةيعزز من 
4.01 0.88 0.22 80% 

24 
ان وثوق الزبون في الخدمة الالكترونية المقدمة من قبل المصرف يتحقق من خلال 

 صدق التعامل من قبل المصرف في تقديم الخدمة في وقتها وحسب طلب زبونها
4.06 0.96 0.24 81% 

25 
الخدمات الالكترونية على الافراد من ذوي المهارات ان اعتماد المصرف في تقديم 

 الفنية والتكنولوجية يعزز جانب المصداقية ويقوي من علاقة الزبون بمصرفه
4.06 0.79 0.19 81% 

21 
ان قدرة الخدمة الالكترونية المقدمة للزبون على الوفاء بالتزاماته وحاجاته وتلبي 

 جودتها طموحاته يعزز جانب الاعتمادية ويقوي من
4.00 1.04 0.26 80% 

%2. 1.21 0.86 4.09 المؤشر العام  

 اح  ث ة حن م ىال احث ب يوعععع  من خلاي احدلاي يحلاه ااحخى  كي  اا احثاىنىت الإاصععععى ال احخىهععععل كفجىكىت ا  ا  حانل 

ااضعع   اا ااح قلمل ح ه ج اع احيسععىلالات  ي وععى ااضعع  اجال احه ا  انىك  ثفي يحلاه اذ تلععا  احنيى جالألك ل  احلىنضاح ي ا  

( اا ا   نض ا  3( ااف اةث  من اح يفسععج الا ي اضععض ااحثىحت لا4.29من خلاي ت قاق ميفسععج اسععىكض حىم ح  ي ا  الأاي ك ت لا

 ا  كىسععععيرىحل اح صعععع ف ا  تقلم خلمىت احسي انال ذات جف ة حىحال من خلاي تفظاف احفسععععى ا اح ل للا  ا  اح انل   ا  ا  

الاحسي انال احيض تسععععععيخلم  ض تقل ح احخلمىت اح صعععععع  ال ااحيض ت سن احزكى ن من اح صععععععفي ح ه احخلمىت  ض احف ا ااح سى  

اققا  ة ىا، اح نىسثان  ا  اح ىجل احه احفهفي احه الا  ع احيق ال ل ا ا  اح ىجل احه اجف  اكنال مص  ال حيقل ح ا ه احخلمىت

 ض رجىكىت جلا احفاال احص ا  اا ا   ث  حن تليا ضساا  ي وعى ا ا( ااف 2.22لي ك ت لاا ه الإجىكىت ميفسعج ان  اف م اى
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م ث ه  م يىبة( ااض نسثل %82( مقىكا اب  نسثض اا يا ال نسثال ك ت لا2.61اح انل ة ى اقق احنيى ج ي وعى م ىما اخيلاف ك ت لا

( مقىكا 4.23ح ه اح ه اسج اسىكض ك ت لا حل  احسعى سعل ، ا ل اققا اححق ةالالكعحن  ثفي ا  ا  اح انل حد اع اسعس ل اح  ىال 

 .كلسا ةثا  اااض  ( ااى   نض اتحىو اغ   ا  ا  اح انل ح اهى2.12م ىما اخيلاف ك ت لا

 يوعععععع  ا  الا  ا    ا  ا  جف ة احخلمىت الاحسي انال   سن ا  تي قق من خلاي تفظاف احيسنفحفجاى  ض تقل ح  ض ظعا مى تقلم 

احخعلمعىت اا اكيسعىل خعلمىت جل لة مصعععععع  ال تلا ح احيرفل احدل ل احافم اكىحيىحض  ى  احيفجد ن ف احي في اح   ض اض ااالة من 

خلمىت ت يىب كىحدف ة اح ىحال ةفنهى تقلم  ض احف ا ااح سى  اح نىسعععثان اذ  احفسعععى ا احيض تسعععىحل اح صعععىلف ح ه تقل ح ملا اس ا

ت يعىب جف ة احخعلمعىت اح صعععععع  اعل ةفنهعى غا  م  فسععععععد  عىنهعى ت ي ل ح ه مزا  احخلمل  ىذا ةىنا ا ه احخلمىت ميىاد ح د اع 

اح صععععععفي ح ه احخلمل اح صعععععع  ال اذ اكىلإمسى  احفهععععععفي احاهى  ض يي ا ا  ه ا   نض ا  احزكف  لا   يىج احه ك ي حنىء  ض 

 سعيراع اح صعفي ح اهى ااف  ض يي مسى  ةى   ا  اح ىجل احه الاتصىي اح ثىة  ك  ا  احخلمل  هف  ي ىما مع احيسنفحفجاى احيض 

   . تقلم حد احخلمل كلي اح زا  احثل ي 

 البحث ثالثا/ اختبار فرضيات

 لاحسي انالا جف ة احخلمل اح ص  ال احيسنفحفجاى اح   الذات  لاحل راصى ال كان االتثى  لا تفجل حلا ل ت ةا  احح ضال الأاحه/ 

الاك ى  ا   ضكىحي في اح   ي ا  اح سععيقا اح ي لا ح الأاي احيسنفحفجاى اح   الاحث ل  كان  ثا ل الالتثى ( 4نيى ج احدلاي لا تفضعع 

اا قى ( 2.26مسعععيفم م نف ل لا احث باسععيخلم  اذ ،الاحسي انال كدف ة احخلمل اح صعع  الىح ي ا  احيىكع اح ي لا الألكع احخىهععل ك

اا ا   نض ( 72.34( ام ىما احي ل ل لا22.61 سى  م ىما الالتثى  لااح ي ل  لال احخرض ن فذج الان  ك س  نيى ج اح سيخ جل ح

 حىحالة دف ك تيصععععععف احسي انال تقل ح خلمىت مصعععععع  ال  يح ا   سن  احيسنفحفجاى اح   ال ااحيض من خلايالااي عىم ك  فل ا  

اا ا الام  ك س  مى   اه ا  ا  اح انل حه ه اح صىلف انظ ا لا  م ىما الالتثى  ر دىكاى   سن الاسينيىج ا  اح لا ل ذات  اميقند

من ( اح  سععفكل ةىنا اةث  F(، رضععى ل احه ا   ا ل لا2.26( ا ا من مسععيفم اح  نف ل لاP لاحل راصععى ال م نف ل ةف  ا   ا ل لا

  ترف   ات ز ز جف ة احخعلمععىت اح صعععععع  اععل ض  ح يسنفحفجاعى اح   اعل( م ععى  تةعل ا  انععىك تع ةا  4.49احقا عل احدععلاحاعل احثعىح ععللا

 كىحيىحض ن  ا   ضال اح لم.احسي انال 

 لاحسي انالاجف ة احخلمل اح ص  ال ا الاكيسىل اح   ض/ لا تفجل حلا ل ت ةا  االتثى  ذات  لاحل راصى ال كان احلىنالاحح ضال 

    ي ا  اح سععععععيقا اح ي لا كىحي في اح   ض االاك ىح احلىنض الاكيسىل اح   ض(  ثا ل الالتثى  كان احث ل 4تفضعععععع  نيى ج احدلاي لا

( اا قى 2.26الألكع احخىهعععل كىح ي ا  احيىكع اح ي لا كدف ة احخلمل اح صععع  ال الاحسي انال، اذ اسعععيخلم احث ب مسعععيفم م نف ل لا

( اا ا   نض 21.67( ام ىما احي ل ل لا92.36سيخ جل ك س  ن فذج الان لال احخرض اح ي ل   سى  م ىما الالتثى  لاح نيى ج اح 

اكيسعىل خعلمعىت مصعععععع  اعل احسي انال ميرفلة تلا ح اح ىجل احدل لة من خلاي   سن  ااحع ي الاكيسعىل اح   ضا  الااي عىم ك  فل 

خلمىت مصعع  ال احسي انال تيصععف كدف ة حىحال اا ا الام  ك سعع  مى في احه حلا  ا  اح ي ىم ان مع اح صععىلف اكىحيىحض احفهعع

  اه ا  ا  اح انل حه ه اح صعىلف انظ ا لا  م ىما الالتثى  ر دىكاى   سن الاسعينيىج ا  اح لا ل ذات  لاحل راصى ال م نف ل ةف  

( 4.49ل ةىنا اةث  من احقا ل احدلاحال احثىح للا( اح  سفكF(، رضى ل احه ا   ا ل لا2.26( ا ا من مسعيفم اح  نف ل لاPا   ا ل لا

  ض ترف   ات ز ز جف ة احخلمىت اح ص  ال  احسي انال كىحيىحض ن  ا   ضال اح لم. حلاكيسىل اح   ضم ى  تةل ا  انىك ت ةا  

 الالكترونية وابعاد جودة الخدمة المصرفية  التحول الرقمي( التأثير والارتباط بين 4الجدول رقم)

Sig F R2 R ت الالكترونية المتغير التابع/ جودة الخدمة المصرفية 

 1 التكنولوجيا الرقمية 22.61 72.34 126.66 2.222

 6 الابتكار الرقمي 92.36 21.67 97.26 2.222

 ه ح ح او اح ىي اححس ي ك  ىاله احللاةلاح سعععيخ جل ا  انىك ت ةا ا ااضععع ى من خلاي احنيى ج الإاصعععى ال ا يوععع  م ى سعععثق 

احه اسععيقرىع  من احسعع ضاح قلمل من  ثا اح صععىلف حانل احث ب كىحلععسا اح ي   سن ا ه اح صععىلف اح صعع  ال  جف ة احخلمىت

لماهى  ولا حن خض اتفظاحهح حيقل ح احخلمل احه مسيالا  ا  اح  ن  ي ي ف  ك هىلات م   ال ا نال تخصعصال  ض اح  ا اح ص  

لاحسي انال يي تقل ح احخلمىت من خلاي اسععععععيخلام احيسنفحفجاى اا ا الام  لا  يح الا من خلاي ذحع  الا  كلي احي في ن ف اح   نل ا

 لة اكيسىل خلمىت جلاة ح   ي احخلمىت احه احزكى نىصععععاا  الاحي ى  ح ه ا  ا   ي ي ف  ك هىلات  نال خىهععععل ت سنهح من تقل ح

م ك ل  فم كسعععث  ظهفل ح  اىت احيسعععل ل الإحسي انض اتسعععل ل ج اع  سى   ن سععع   ف احفل التلا ح احفا ع اح ىحض  ىسعععيخلام احنقف  

اح عل فحعىت حن    ق ح  اعل احي ف لات الإحسي اناعل اا كرعى ىت احل ع اح سععععععثق اا ا الام  ة د كحوععععععا اكيسىلات احيسنفحفجاى 
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 من خلاي ا ا ااضعع  ض تقل ح احخلمىت ا ا  ا  ميخصععصععف اكىحيىحض  سععيراع اح صعع ف ا   قلم خلمل كدف ة حىحال اذا اظف 

 .اح انل اح ث فةل رجىكىت ا  ا 

 المبحث الرابع / الاستنتاجات والتوصيات

  أولا/ الاستنتاجات

ا  احي في اح   ض يهعععععث  ظىا ة اا  ال   ضعععععيهى احي ا ات احثاسل ااحيرفلات احيسنفحفجال اح يسعععععىلحل  ض كاسل الاح ىي  .1

الأ اء اح   ض  ض تقل ح احخلمىت االاكي ى  حن تقل ح احخلمىت  اخىهعععل احقرىع اح صعععع  ض م ى   نض ضعععع الة احي في ن ف

 .احيق ال ل

  يىج احخلمىت اح صععع  ال الاحسي انال احه اسعععى ا تخي ف حن نظ  يهى احيق ال ل م ى   نض ا  تقااح جف تهى  خي ف من ااب  .6

 .ي انالك ا اح وىمان اا ا  سف  من خلاي س حل اسيدىكل الا  ا  ح ي ىما مع احخلمىت الاحس

ا   خفي متسععسععىت مىحال غا  اح صععىلف  ض احقرىع اح ىحض ام ىاحل تقا هى احخلمىت اح ىحال الاحسي انال   ضععا ت ل ىت  .3

ى ك ضعع ت ظهالة ا  تقلم احخلمل كدف ة حىحال ايه  ح ه اح صععىلف م ى با  من الة احينى ن كانهح اكىحيىحض ةععل  من ضعع

 . الا  ا  اح ي ىم ان

صعى ال ا  انىك  ثفي ااضع  من  ثا ا  ا  اح انل حد اع احيسعىلالات اح قلمل ااحخىهل كىح ي ا  ن احد اع اةثيا احنيى ج الإا .4

اح  ىال اذح  من خلاي ت قاق ياسععى  اسععىكال  ى ا احفسععج احح ضععض  وععلا حن انخحى  الان  ا ىت اح  اىل ل م ى  لي 

 ح ه ض ف احيليا  ض الإجىكىت.

حلا ل اة  االتثى   ف ل كان مي ا ات احث ب اا ا   نض ل ا ج اع   ضععععععاىت اح لم ا  انىك اةثيا احنيى ج الإاصععععععى ال  .6

   ا ثفي   ضاىت احفجف .

 ثانيا/ التوصيات

مف  احخلمىت  قل ااحيسنفحفجض اج  هح اح    ل احيخصصال  ض اح  ا اح ص  ض ف ت ي س الا  ا  اح  ناح  ا ح ه اسيقرىع  .1

حهح احقللة ح ه  صعىي احخلمل كىحصعفلة احص ا ل  ولا حن اة اةهح ن غا اح م يةل بكى ن اح صع ف  هح  اح صع  ال احه

  ض اتخىذ احقىلات اح ه ل ااحخىهل كيرف   احخلمل ااكيسىل خلمىت جل لة.

ح ه تهاسل احثنه احي يال الابمل لان ىج ح  ال احي في اح   ض االات يل اتقل ح احخلمىت اح صعععع  ال الإحسي انال كلععععسا اح  ا  .6

اح صععععععىلف من ت قاق احينعى ن احح عىي االاسععععععيحعى ة من اكيسىلات احيسنفحفجاى  ض تقل ح ي وععععععا احخلمىت احه بكى نهى   سن 

 اح ي ىم ان م هى.

الاسععيحى ة من اح قي اىت احيض  قلمهى مزا ي احخلمل من ذاي اح    ل ااحيخصععص ااحهى  ل احه ترف   احخلمل اح صعع  ال   .3

ة جالة اة ح  اة اةهح  ض اتخىذ احق الات اح ه ل  ض اح  ا ااى الام    سن اح ص ف ك ى  و ن تقل ح خلمل مص  ال كدف 

 .ت ىانض جالمن ت قاق احيسىما كان مخي ف ا سىم اح ص ف ك ى  نيج ح ا 

ضعع الة اضععع ن ىذج خىهععل حيقااح جف ة احخلمل اح صعع  ال الإحسي انال اح قلمل ك ى  يلاءم مع خىهععايهى ةفنهى مخي حل حن  .4

احيق ال ل ا ي  كىع احي ىا  كان الا  ا  من خلاي احيرثاقىت الإحسي انال ااحسعععععع ىي حهح ك كلاء الأ اء احيض من ةععععععىنهى احخعلمل 

 .ترف   احخلمل

اح ا الش تخصصال لاجا ت ز ز جف ة احخلمىت الة الاسعيحى ة من تدىلع اح تسسىت احنىج ل  ض اح  ا اح ص  ض  ضع .6

 احنىج ل اترف   احدهل احثل ي.اح ص  ال من خلاي نقا احيدىلع 
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