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 المستخلص 

 الأبحرل  الااليمميرة مجرل  فري الأولرى الخطرم  تعتبرر والتري الاعمرل  الملليرة فري الرقميرة الاسرتاامة مفهرم  الأخيرر  الآونة في انتشر
وتم التعبير عن مشكلة البحث من خلا  يراسة إمكلنيرة   .النهلئية المحاات الاقتصليمة التقلرمر إعااي في تأثيرهل ماى واذلك والمهنية

المصرف المبحم  لتحم  جميع اعمللهل في احاا  رقمية وتقامم خاملت عللية الجمي  بلسرتخاا  احراى الايوات الاحصرلئية المطبقرة 

 الرقميرة الثقلفرة نشرر فري تتمثر  والتري مؤشررات مجممعة من تحتممه بمل الرقمية الاستاامة يراسة الى البحث في المصلرف. ومهاف

بجمي  الخامة المقامة من قب  المصلرف للعملاء التي  تمث  فقا التلبع المتغير إمل .مستق  امتغير البشرمة متطلبلت وتحقيق واستاامتهل
تسلط الضرمء علرى الاجرراء تبسريط الخراملت من وجه نظرهل تقا  ا  مل محتلجه العملاء. وتكتسب أهمية البحث من هذه الاراسة هم 

لتقاممهل الى العملاء بشك  الكتروني مع الاحتفلظ بجمي  الخاملت المقامة والعم  علرى تحسرينهل بشرك  مسرتمر.  وخلرح البحرث إلرى 

مصررفية والتري مجممعة من النتلئج والتمصيلت أبرزهل ان تمفير الحلم  الرقمية هم وجرمي فرصرة أابرر للعمرلاء للتمترع بللخراملت ال
تسه  الشمم  المللي ومعزز الاستاامة الاقتصليمة، واهرم التمصرية هرم تطرممر العمر  الايارا فري المصرلرف والرتخلح مرن الطرر  

التقليامة المعتلي  واعتملي التكنلمجيل الحامثة والمعصر  ضمن الخاملت المقامة لعملائهل والتي تسيم في تحسرين العمر  الايارا ويعرم 

 يار  التطممرمة.مشلرمع الا

 عينرة المصررفي العمر  فري الرقميرة الاسرتاامة تطبيرق مراى عرن للتقصري اسرتملر  (03عراي   استبيلن إعااي تم البحث هاف ولتحقيق
 عنرا اجرراء اسرتطلال علرى عينرة البحرث التحليلري والمرنهج النظررا الجلنرب تنرلو  فري المصرفي المنهج على البلحثمن معتما .البحث

 .النتلئج وعرض

 : الاستاامة الرقمية، جمي  الخامة المصرفية، اللامن السيبراني، النفلملت الالكترونية.الكلمات المفتاحية
 Abstract: The concept of digital sustainability in financial business has recently spread, which is 

considered the first step in the field of academic and professional research, as well as its impact on the 

preparation of reports for final economic units. The research aims to study digital sustainability, 
including a set of indicators, which are represented in the dissemination of digital culture, its 

sustainability, and the achievement of human requirements as an independent variable. As for the 

dependent variable, it was represented by the quality of service provided by banks to customers, 

which from their point of view provides everything that customers need. To achieve the research 
objective, a questionnaire of (30) forms was prepared to investigate the extent of the application of 

digital sustainability in banking work, the research sample. The researchers rely on the descriptive 

approach in addressing the theoretical aspect and the analytical approach in addressing the practical 
aspect and presenting the results. 

Keywords: Digital sustainability, quality of banking service, cyber security, electronic waste.  

 

 المقدمة 1-

واحا  من الاتجلهلت الحامثة التي تهاف إلى تحقيق التمازن بين الابتكلر تعتبر الاستاامة الرقمية في المصلرف 

التكنملمجي والمسؤولية الاجتملعية والبيئية. حيث مزياي في عللمنل اليم  الاعتملي على التكنملمجيل وتطلعلت المؤسسلت 

 المصرفية والتي تعزز استاامتهل عن طرمق تبني الحلم  الرقمية الفعللة.
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 بحث الأولالم       

 البحث منهجية2-

 البحث مشكلة 1-2

ان اهم المشلا  الرئيسية التي تماجه المصلرف هي المنلفسة الكبير  في عرللم تقرامم أفضر  الخراملت فري المصرلرف، حيرث  

تفرض عليهل ضرور  تطممر مستمى خراملتهل عرن طرمرق تبنري تطبيرق تقنيرلت التكنلمجيرل الحامثرة والتري تسرهم فري تحسرين 

 عهل والعم  تعظيم ولائهم وممكن التعبير عنهل بللتسلؤ  الاتي:مستمى جمي  الخاملت المقامة للعملاء المتعلملين م

ه  تتمفر لاى المصرف الامكلنيلت اللازمة لتحم  جميع اعمللهل في احاا  رقمية في تقامم خاملت عللية الجمي  بلسرتخاا  

 احاى الايوات الاحصلئية؟

 ثالبح هدف 2-2 

 مهاف البحث بللأسلس الى الاتي: 

 المتطلبلت او المعلمير اللازمة لتحم  الى التكنلمجيل الرقمية والعم  على استاامتهل.تحاما  -1

 بيلن ماى تمافر متطلبلت التحم  الرقمي لاى المصرف عينة البحث. -2

تقامم خاملت الى زبلئنهل تضلهي المصلرف المنلفسة عن طرمق التكنلمجيل الرقمية في جميع اعمل  المصرف بمل فيهل  -0

 جميع خاملتهل الى عللم التكنلمجيل الرقمية. تحمم 

  البحث فرضية  3-2

 ممكن صيلغة فرضية البحث الرئيسية بللشك  الاتي :

تتمفر لاى المصرف المتطلبلت اللازمة لتحم  الخاملت المصرفية بشك  الكترونيل مع اعلى يرجلت الجمي  فيهل ومستنا 

 البحث الى فرضية مبنية مفليهل:

بين المصلرف والخاملت المقامة من قبلهل وبين التكنلمجيل الرقمية واستاامتهل مع الاحتفلظ بجمي  هذه ممجا ارتبلط  -1

 الخاملت.

لا ممجا ارتبلط بين الخاملت المقامة من قب  المصلرف الكترونيل والعم  على استاامتهل مع الاحتفلظ بجمي  هذه  -2

 الخاملت .

  البحث أهمية 4-2

تبررررز اهميرررة البحرررث فررري المقررر  الرررراهن للقطرررلل المصررررفي هرررم تسرررلط الضرررمء علرررى اجرررراء تحرررامثلت علرررى الخررراملت 

المقامرررة الرررى العمرررلاء بشرررك  الكترونررري، وارررذلك جرررمي  الخررراملت المقامرررة وتحسرررينهل وبللترررللي تعزمرررز الممقرررع التنلفسررري 

فر متطلبرررلت التحرررم  الرررى العمررر  الكترونررري لتلرررك المصرررلرف وارررذلك امرررااي الايار  بللمعلممرررلت اللازمرررة عرررن مررراى ترررما

بارجرررة الملرررة ، ومرررن الامثلرررة علرررى الخررراملت المصررررفية هررري الخررراملت المصررررفية عبرررر الهرررلت  المحمرررم  و تحليررر  

 البيلنلت وتقامم قروض أو تسهيلات مللية للمشلرمع التي تهاف إلى الحفلظ على البيئة.

 :البحث حدود5-2

 البحث في مصرف الخليج التجلرا.الحاوي المكلنية: تم تطبيق -1

 .2312الحاوي الزملنية: حاوي الزملنية للبحث في مصرف الخليج التجلرا لعل  -2

 :  منهج البحث 26-

 سيتم انجلز البحث بللاستعلنة بمنهجين واللاتي:

متم ذلك من خلا  الاستعلنة بللمصلير والاورملت والمراجع المختلفرة العربيرة والأجنبيرة و شربكة  : المنهج الاستنباطي .1

 المعلمملت العللمية  الانترن (.

ومتم ذلك بللاعتملي على وسلئ  متعاي  للحصم  على البيلنلت والمعلمملت المطلمبة لعينة البحث :  المنهج الاستقرائي .2

  مصرف الخليج التجلرا( .
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 المبحث الثاني

 الاستدامة الرقمية الإطار النظري3-

تمث  الاستاامة الرقمية في المصلرف خطم  مهمة نحم تحقيق مستقب  مللي أاثر استاامة وشمملية عن طرمق الابتكلر 

والمجتمع. إن والتحم  الرقمي، ممكن للمصلرف تحقيق أهاافهل المللية والاجتملعية، مع تعزمز مسؤوليتهل تجله البيئة 

 الاستثملر في التكنملمجيل المستاامة ليس مجري خيلر، ب  ضرور  لمماجهة التحاملت الحللية والمستقبلية.

 مفهوم الاستدامة الرقمية1-3

، تشير الاستاامة الرقمية إلى الاستخاا  للتكنملمجيل الرقمية واستاامتهل للحفلظ على البنية التحتية ولتعزمز الكفلء  التشغيلية

وتحقيق الأهااف الاجتملعية وتقلي  الأثر البيئي. وتشم  هذه المفلهيم استخاا  تكنملمجيل المعلمملت لتحسين الخاملت 

( واذلك تشير الاستاامة الرقمية إلى Bradley,2007:148المصرفية وتعزمز الشفلفية، وتقلي  الفجمات الرقمية.  

الاستخاا  المسؤو  والفعل  للتكنملمجيل الرقمية بطرمقة تضمن تمازن الأبعلي الاقتصليمة والاجتملعية والبيئية بهاف تقلي  

 110  الأثر البيئي للتقنيلت الحامثة وتعزمز المصم  إليهل بطرمقة عليلة، ممل مسلهم في تحقيق أهااف التنمية المستاامة

wut,2021: وتعرف على انهل معللجة المماري الرقمية بصمر  مستاامة لتحقق من وجمي فلئا  للمجتمع اك ، عن طرمق )

 تلبية حلجلت الاجيل  الحللية والمستقبلية بللتسلوا.

 أهمية الاستدامة الرقمية 2-3 

 ,pand &Rannish ).ير  لعا  أسبلب: تعتبر الاستاامة الرقمية أمرًا حيمملً في العصر الحامث، ولهل أهمية اب

2021:141) 

. تحاما الكفلء  وتحسينهل: تسلعا الحلم  الرقمية في تحسين العمليلت المصرفية، والتي تؤيا إلى تقلي  التكللي  وزملي  1

 الكفلء .

 مللية والمصرفية.. تعزمز الشفلفية: تتيح التكنملمجيل الحامثة تحقيق مستمملت أعلى من الشفلفية في المعلملات ال2

 . الأثر البيئي: مقل  التحم  الرقمي من انبعلثلت الكربمن التي تعتما على المر .0

. تمسيع المصم : تسلعا الخاملت الرقمية في تقامم الخاملت المصرفية للأشخلص الذمن لم مسبق لهم المصم  إلى 4

 البنمك.

 خصائص الاستدامة الرقمية  3-3

استخاا  التكنملمجيل بطرمقة تسلهم في الحفلظ على البيئة وتعزمز العاالة الاجتملعية والاقتصليمة،  الاستاامة الرقمية تعني

وهذه الخصلئح تسلعا على خلق بيئة رقمية تاعم التنمية المستاامة وتعزز من جمي  الخامة المصرفية. ومن الخصلئح 

 الرئيسية للاستاامة الرقمية:

 (Stumer, M, E.2014 :72-75) 

 استخاا  تقنيلت تسلهم في تقلي  استهلاك الطلقة، مث  تحسين خماي  البيلنلت وتقنيلت الحمسبة السحلبية. ة:الكفلء  الطلق .1

 . النفلملت الإلكترونية: تصمم البرمجيلت والأجهز  لتقلي  من النفلملت الإلكترونية، وتعزز من إعلي  تاومر هذه النفلملت.2

 ا  التكنملمجيل لتحسين العمليلت التقليامة وتقلي  الاعتملي على المماري المليمة.. التحم  الرقمي: ان استخا0

 . المصم  الشلم : ضملن أن تكمن التكنملمجيل متلحة للجميع، وهذا مل معزز العاالة الاجتملعية.4

 . الخصمصية والأملن: حملمة البيلنلت الشخصية وخصمصيتهل تؤيا الى تمفير بيئة رقمية آمنة.2

 الابتكلر: تشجيع تطممر تقنيلت جاما  تاعم الاستاامة، مث  الذالء الاصطنلعي لتحسين إيار  المماري. .6

 . التفلع  المجتمعي: ان استخاا  منصلت رقمية لتعزمز المشلراة المجتمعية وتبلي  المعرفة حم  قضلمل الاستاامة.7

 فؤاد الاستدامة الرقمية  4-3

 ( Mclean,j&Lake,l,2022:1-10العاما من الفمائا في المصلرف منهل:  تقا  الاستاامة الرقمية 

. الكفلء  التشغيلية وتحسينهل: تسلعا التقنيلت الرقمية على تبسيط العمليلت وتقلي  الحلجة إلى المر ، ممل مؤيا إلى تقلي  1

 التكللي  وزملي  الكفلء .

البيئة من خلا  تقلي  الاعتملي على المماري الطبيعية والحا من  . تقلي  الأثر البيئي: تسلهم المصلرف في الحفلظ على2

 النفلملت. 
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. تجربة العملاء وتحسينهل: تتيح الخاملت الرقمية للمصلرف تقامم تجربة المستخا  الافض ، حيث ممكن للعملاء 0

 المصم  إلى خاملتهم في أا وق  ومن أا مكلن.

 فرصة لتطممر خاملت جاما  ومبتكر  تلبي احتيلجلت العملاء بشك  أفض . . تعزمز الابتكلر: تمفر البيئة الرقمية4

. الالتزا  بللتشرمعلت: حيث تسلعا الحلم  الرقمية المصلرف على الامتثل  للتشرمعلت البيئية والاجتملعية بشك  أاثر 2

 فعللية.

مقع الاتجلهلت المستقبلية، ممل ممكنهم من . التحلي  البيلنلت: تتيح البيلنلت الكبير  للمصلرف تحلي  سلمك العملاء وت6

 اتخلذ قرارات أاثر يقة.

. المسؤولية الاجتملعية: عن طرمق الاعتملي على مملرسلت المستاامة وممكن للمصلرف تعزمز صمرتهل العلمة وزملي  7

 ولاء العملاء.

 الاستدامة الرقميةتحديات 5-3 

تعا الاستاامة الرقمية في عصرنل الحامث ممضمعًل مهمًل ، حيث تتااخ  التكنملمجيل مع متطلبلت الاستاامة الاجتملعية 

 ( Satawedin,2018:23-27البيئية. ومن أبرز هذه تحاملت هي : 

 لكترونية.الأمن السيبراني: ان تزاما الاعتملي على التكنملمجيل في المؤسسلت تصبح أاثر عرضة للهجملت الإ-1

الفجم  الرقمية: لا مزا  هنلك فئلت من المجتمع تفتقر إلى المصم  إلى التكنملمجيل، ممل مزما من الفجم  بينهل وبين  -2

 الأفراي.

 التشرمعلت والامتثل : مجب ان تتطلب الحلم  الرقمية التزاملً بللتشرمعلت، والتي مكمن تحاملً في بعض الأحيلن. -0

ترونية: تزاما الأجهز  الإلكترونية مؤيا إلى زملي  النفلملت، ممل متطلب استراتيجيلت فعللة لإعلي  النفلملت الإلك -4

 .التاومر

 التفلوت الرقمي: قا مؤيا الاعتملي المتزاما على التكنملمجيل إلى تفلقم الفجم  بين الاو  المتقامة والاو  النلمية. -2

 استراتيجيات لتحقيق الاستدامة الرقمية 6-3

تراز استراتيجيلت الاستاامة الرقمية على تحقيق التمازن بين التطمر التكنملمجي وحملمة البيئة والمجتمعلت. وممجا  

 ( Verdecchia,2022:116بعض الاستراتيجيلت الأسلسية هي : 

 اامة العمليلت.. تطممر البنية التحتية الرقمية: معا الاستثملر في تكنملمجيل المعلمملت والاتصللات هي لضملن است1

 . تعزمز الثقلفة الرقمية: تارمب الممظفين والعملاء على استخاا  التكنملمجيل بشك  فعل  وآمن.2

 . الشراالت الاستراتيجية: ان التعلون مع الشرالت التكنملمجية تؤيا الى تحقيق الابتكلرات المستاامة.0

 تخاا  الطلقة الشمسية والرملح في تشغي  مرااز البيلنلت..  الاستثملر في الطلقة المتجاي : تشجيع الشرالت على اس4

 . تطممر تقنيلت صامقة للبيئة: الابتكلر في تصميم الأجهز  والبرمجيلت لتكمن أق  استهلااًل للطلقة.2

 . التمعية والتعليم: ان نشر المعي حم  أهمية الاستاامة الرقمية وتعليم الأفراي والشرالت وايفية تحقيقهل.6

 مفهوم الخدمة المصرفية  7-3

لقا أصبح  اليم  عملية المنلفسة بين المصلرف على أسلس تنمل الخاملت المقامة للزبلئن أو على أسلس الابتكلر والتجاما 

لذلك برزت أهمية مفهم  جمي  الخامة المصرفية الستراتيجية للمنلفسة تستطيع المصلرف عن طرمقهل التميز عن بلقي 

 رف الاخرى وهذا من أولمملت أهاافهل.المنلفسين من المصل

 wahbah,20)وعرف  على انهل محصلة التفلع  بين الزبلئن والمصرف وتقلس بمقلميس الزبمن وفق مارالته تمقعلتهم 

وامل عبر عنهل من وجه النظر اخرى على انهل مجممعة من العمليلت امل معبر عنهل امنهل "مجممعة من  (02:21

مضممن وتتضمن بتغلب العنلصر غير ملممسة على العنلصر الملممسة التي ترك من قب  الافراي العمليلت ذات النفع ال

والمؤسسلت عن طرمق يلالتهل وقيمهل النفعية التي تشك  مصار الاشبلل حلجلتهم المللية والمستقبلية والائتملنية وتكمن 

 ( sudma,2007:19مصارا للربحية المصلرف من خلا  العلاقة المتبليلة بين الطرفين.  

 مفهوم جودة الخدمة المصرفية  8-3

تعني جمي  الخامة المصرفية قار  المصرف على الاستجلبة لتمقعلت الزبلئن ومتطلبلتهم أو التفم  عليهل، فمن خلا  

الجمي  تسعى المصلرف لاعم قارتهل التنلفسية عن طرمق تقامم الخاملت الممتلز  التي تعزز ممق  المصلرف ومكلنته في 

رفية تعرف على أنهل إرضلء لمتطلبلت الزبلئن و يراسة قار  المصرف الاسم  المستهافة. واذلك فإن جمي  الخامة المص

على تحاما هذه المتطلبلت و القار  على التقلئهل، فإذا تبنى المصرف عملية تقامم خاملت ذات جمي  عللية مجب أن مسعى 

 ( . Evans & JR , 2003 : 9  من خلالهل التفم  على متطلبلت الزبلئن  
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 خدمة المصرفية ابعاد جودة ال 9-3 

وتتمث  في خمسة أبعلي  الأبعلي الأسلسية لجمي  الخامة المصرفية هي إجراءات لمضع مقلميس لجمي  الخامة المصرفية

 (Berry & Parasuarman,2005 :34لتقييم جمي  الخاملت المصرفية تتمث  في : 

المحاي وبشك  مستق  ويقيق، أا تتمث  في ثبلت الاعتمليمة والممثمقية: وتعني الالتزا  بتقامم الخاملت حسب الممعا  -1

   الأياء.

الملممسية: مث  المرافق والتسهيلات المليمة المستخامة في تقامم الخامة والمعاات ومظهر الممظفين في مكلن   -2

  .الخامة

بة لمسلعا  وتعني قار  إيار  المصرف على تقامم الخامة السرمعة وتطممره، تتمث  في الاستعااي والرغ :الاستجلبة -0

 والزبلئن. 

  .الأملن: وتعني نق  الثقة والأملن للعملاء ولمحلفظة على سرمة تعلملاته والأمن المللي والصا  في التعلم   -4

 ومعني التماص  الجيا والاهتمل  بللعملاء وتفهمهم والعنلمة بهم.  :التعلط  -5

 جودة الخدمة المصرفية هميةا10-3

 ((hafafa and Shafi, 2013:56 المصرفية بمجممعة من النقلط وهي اللاتي:تتص  أهمية الجمي  الخامة 

 تشجيع المبليرات والمقترحلت التي من شأنهل تطممر وتحسين أسلليب العم  في المصلرف.  -1

 رفع معا  الرضل للعملاء. -2

 لت. تحقيق بيئة عم  منلسبة تشجع على الإباال والابتكلر وزملي  معالات الأياء والخام -0

 اختصلر المق  والجها في انجلز الأعمل  وتطممر وتبسيط اجراءات العم  للعملاء.  -4

 خلق ارتيلح بين العلملين من وجهه والعملاء من جهة أخرى عن طرمق تمضيح المهل  المطلمب للطرفين.  -2

 تسهي  قيلس أياء العملاء وفق معلمير واضحة ويقيقة.  -6

 ة احتيلجلت العملاء والمفلء به. تمكن المصلرف من يراس   -7

 تعم  ع  التحسين من جمي  المنتمج أو الخامة النهلئية. -8

 جودة الخدمة المصرفيةمميزات 11-3

 Jurenviciee) ان جمي  الخامة المصرفية تتميز ببعض المميزات هي اللاتي: Jurenviciee & Skvarciany)مرى  

& Skvarciany,2013:32-36) 

 تحسن نمعية الخاملت المؤيات من قب  المصلرف.  -1

 رفع مستمى الأياء عنا العلملين في المصلرف.  -2

 تخفيض تكللي  الخاملت والتشغي .  -0

 العم  على تحسين وتطممر طر  وأسلليب العم  المصرفية  -4

 الخامة.  زملي  الملاء والانتملء عنا العلملين للمصلرف تسلعاهم تقامم اعلى مستمى من -2

 إعطلء العلملين في المصلرف الحمافز نتيجة للجهمي التي مبذلمنهل للقيل  بأعمللهم. -6

 المبحث الثالث 

 على جودة الخدمة المصرفية  الرقمية في عينة البحث وانعكاساتها الاستدامةتطبيق 4-

 نبذة تاريخية عن مصرف الخليج  التجاري 1-4

معا  مصرف الخليج  التجلرا احا المصلرف الخلصة العلملة في العرا  اسس اشراة مسلهمة خلصة بممجب شهلي   

لسنة  21الصلير  عن يائر  تسجي  الشرالت وفق قلنمن رقم   1999/10/20بتلرمخ  7002التأسيس المرقمة  .ش 

( مليمن يمنلر عراقي مافمل بللكلم  وبلشر المصرف مملرسة اعمل  الصيرفة  ( 600  المعا  برأسمل  وقاره1997

عن طرمق فرعة الرئيسي بعا حصمله على اجلز  مملرسة الصيرفة الصلير  عن البنك  2000/4/1الشلملة بتلرمخ 

زملي  وقا تم تعام  عقا تأسيس المصرف ب  2000/2/7والمؤرخة في  9/3/115المرازا العراقي والمرقمة ص.أ 

مليلر  2015 (300 )حيث وص  رأسمل  المصرف في عل   2015ولغلمة عل   2000رأسملله عا  مرات ابتااء من عل  

منلر عراقي وقا حرص  ايار  المصرف على تمسيع نشلطه جغرافيل سماء ياخ  القطر او خلرجه وذلك عن طرمق تبنيه 

فرل ياخ   50 فرل الى  24عه المنتشر  في عمم  العرا  من خطة تمسعية خلا  الاعما  القليمة لغرض زملي  عاي فرو

 ( . 2015العرا  وخلرجه   التقرمر السنما لمصرف الخليج التجلرا 
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 مجتمع وعينة البحث 2-4

( 03متمث  مجتمع البحث مصرف الخليج التجلرا والن  عينة البحث من ممظفي المصرف المعنية وتم تمزمع       

( 2( استبلنة صللحة للتحلي  و 23( وحصلنل على  22استبلنة على الممظفين والن عاي الاستبيلنلت التي حصلنل عليهل  

 (.%63غير صللحة بمعا  استجلبة  

 ت اداة جمع البيانا3-4

استخام  استبلنة صمم  بللرجمل الى الاراسلت والمراجع العلمية ذات الصلة بممضمل البحث بمصفهل ايا  لجمع 

 البيلنلت الخلصة بهذا البحث وقا تم تحكيم الاستبلنة من قب  بعض المتخصصين في المصرف للتأاا من 

تحكيم قار  الاستبلنة على التعرف امكلنيلت المصرف قاراتهل على تحقيق اهاافه وقا تبين للبلحث من خلا  المقلبلات وال

في التحم  الرقمي لجميع الخاملت المقامة من قبله. ولتحقيق فرضية البحث ممكن تحم  العم  المصرفي الى عم  رقمي 

 تكنلمجي مع الاحتفلظ بجمي  الخامة المصرفية عن طرمق عم  استبيلن وقا تكمن  الاستبلنة من قسمين همل.

 لاول :القسم ا

خطلب ممجه من البلحث الى افراي العينة ممضح فيه اهااف البحث ونطلقه فضلا عن بيلنلت خلصة بأفراي العينة مث  

 عاي الاورات التارمبية(. –التحصي  الاراسي  –سنمات الخامة في الاائر   –والتحصي  الاراسي  – العمر 

 القسم الثاني :

رفية الى خامة رقمية حيث قسم  الى محمرمن وذلك بمل ممكن من قيلس احتمى على المصرف للتحم  الخامة المص

 ( فقر .16فرضيلت البحث وضم  

 الاسلوب والادوات الاحصائية المستخدمة في تحليل البيانات 4-4

 معلم  ارتبلط سبيرملن -التبلمن  –الانحراف المعيلرا  –التكرارات والنسب المؤمة  –المسط الحسلبي 

 اجراءات معالجة الاستبانة 5-4

( الى 2في اطلر معللجة الاستبلنة تم تحاما مقلميس للاجلبة على الاسئلة بلستخاا  مقيلس ليكرت الخملسي اذ مشير الرقم  

( فيشير 1( فيشير الى لا اتفق  امل الرقم  2( مشير الى محلما والرقم  0( فيشير الى اتفق امل رقم  4اتفق بشا  امل الرقم  

 ى لا اتفق بشا  ومن اج  تحلي  افراي عينة الاراسة ، قل  البلحث بمضع ثلا  مستمملت على النحم التللي :ال

( واثر ضعي  اذا  0933 -0( واثر متمسط اذا الن المسط الحسلبي مقع بين  2-4مرتفع اذا الن المسط الحسلبي مقع بين  

 ( .2933 – 1الن المسط الحسلبي مقع بين  

 تحليل نتائج البحث ومناقشتها واختبار الفرضيات 6-4

 ( البيلنلت الامممغرافية للبحث وامل مأتي:1من الجاو   

 ( البيانات الديمغرافية للبحث1جدول رقم )

 ( التحصيل الاكاديمي3) ( سنوات الخبرة2) ( التحصيل الدراسي1)

 النسبة التكرار البيانات النسبة التكرار البيانات النسبة التكرار البيانات

 %61 11 محاسبة %11 5 11-5من   %11 3 دبلوم

 %21 6 ادارة %23 1 16-11من  %1 2 بكالوريوس

 %13 4 اقتصاد %21 1 21-11من  %33 11 ماجستير

 %1 2 احصاء %33 11 فاكثر 21من  %51 15 دكتوراه

 من البحث ( الوسط الحسابي والتوزيع التكراري للمحور الاول2يبين الجدول رقم ) 

)التكنلوجيا الرقمية لدى المصرف (

 

 الفقرات ت

 

س
يا
لق

ا
 

 اتفق 

 بشدة

 لا  محايد اتفق 

 اتفق

لا 

 اتفق 

 بشدة

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري

 التباين

 مالية موارد المصرف لدى يتوافر 1

الرقمي  التحول لغرض كافية

 .الحديثة باستخدام الاساليب

 9 التكرار

 

5 

 

1 

 

3 

 

2 

 

 

4,2 

9.34 

 

88.25 

 

 %1 %9 %3 %1 %11 النسبة
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 جدودة تحسدين بدرامج الادارة تددعم 2

المصددرفية المقدمددة بشددكل  الخادمدات

 الكترونيا

 1 التكرار

 

6 

 

1 

 

2 

 

1 

 

 

4,11 

8.17 66.75 

 %1 %21 %21 النسبة

 

6% 

 

3% 

 

 حديثة بأجهزة المصارف يجهز 3

 العمل متطورة لإنجاز  وتكنلوجيا

 . اللازمين والدقة بالسرعة

 15 التكرار

 

1 

 

1 

 

3 

 

2 

 

 

4,11 

 

6.24 31.96 

   %1 %11 %1 %21 %51 النسبة

 لتحسين برامج المصارف يستخدم 4

  جودة الخدمات الإلكترونية مستوى

 11 التكرار

 

6 

 

1 

 

2 

 

4 

 

 

4 

5.11 26.16 

 %13 %1 %1 %21 %51 النسبة

 برامج استخدام على التركيز يتم 5

 التحسين المستمر للأنشطة

المصرفية بأستخدام برامج الكترونية     

 الرقمية .

 التكرار

 

14 

 

1 

 

1 

 

5 

 

3 

 

 

3,1 

1.29 61.15 

 %11 %11 %3 %23 %41 النسبة

 المستويات في العاملين تدريب يتم 6

 تحسين برامج المختلفة علىالإدارية 

الخدمات بشكل رقمي حسب  جودة

 جهات الاتصال . 

 15 التكرار 

 

1 

 

1 

 

3 

 

2  

4,11 

5.42 29.36 

 %1 %11 %1 %21 %51 النسبة

يتم تعين واختيار العاملين وفقاً  1

للخبرة والكفاءة والمعرفة العلمية 

 بعالم التكنلوجيا المعاصر.

 21 التكرار

 

5 

 

1 

 

3 

 

2 

 

 

4,12 

4.34 19.2 

 %1 %11 %1 %1 %66 النسبة

يتم تقديم الحوافز والمكافاة  1

التشجيعية للعاملين المتميزين في 

 اداء اعمالهم

 9 التكرار

 

5 

 

1 

 

3 

 

2 

 

 

4,2 

5.22 26.66 

 %1 %9 %3 %1 %11 النسبة

   4  المتوسط العام 

 

 ( الوسط الحسابي والتوزيع التكراري للمحور الثاني  من البحث3يبين الجدول رقم ) 

 ) جودة الخدمة المصرفية(

 الفقرات ت

س
يا
لق

ا
 

 اتفق 

 بشدة

 لا  محايد اتفق 

 اتفق

لا 

 اتفق 

 بشدة

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري

 التباين

يوفر المصرف وسائل اتصال فعِالة  1

بعملائه لأجل تحديد مستوى رضاهم 

الخدمات المقدمة ومقترحاتهم عن 

 لتطويرها

 21 التكرار

 

5 

 

1 

 

3 

 

2 

 

 

4,2 

1.32 33.16 

 %1 %11 %1 %1 %66 النسبة

 والمعلومات البيانات توفير يتم 2

المصرفية  الخدمات عن الكافية

  .المقدمة للعملاء

 14 التكرار

 

1 

 

1 

 

5 

 

3 

 

3,19 5.11 59.25 

 %3 %23 %41 النسبة

 

11% 

 

11% 

 

 اتصال وسائل المصارف يتم توفير 3

 تحسين مستوى لأجال بعملائه  فعِال 

 15 التكرار

 

1 

 

1 

 

3 

 

2 

 

 

4,11 

1.42 51.36 
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 المقدمة الخدمات عن رضاهم

 لتطويرها ومقترحاتهم

  %1 %11 %1 %21 %51 النسبة

يتم توفير البيانات والمعلومات  4

الكافية عن الخدمات المصرفية 

 المقدمة للعملاء .

 16 التكرار

 

9 

 

1 

 

1 

 

4 

 

 

4,1 

1.22 21.25 

 %13 %3 %3 %31 %53 النسبة

ينتقل الموظف الى موقع اخر غير  5

مكانه في العمل من اجل توضيح 

 بعض الافكار للعملاء 

 14 التكرار

 

1 

 

1 

 

5 

 

3 

 

 

3,1 

5.13 32.11 

 %11 %11 %3 %23 %41 النسبة

يتعامل الموظف مع اكثر من عميل  6

 واحد على الاغلب في ان واحد

 15 التكرار

 

1 

 

1 

 

3 

 

2  

4,11 

1.11 62.26 

 %1 %11 %1 %21 %51 النسبة

يتعامل الموظف مع العملاء مصطفين  1

 في طوابير منتظمة

 21 التكرار

 

5 

 

1 

 

3 

 

2 

 

 

4,12 

1.21 62.31 

 %1 %11 %1 %1 %66 النسبة

تبدي ادارة المصرف توجيهات  1

 حقيقية داعمة للعملاء

 9 التكرار

 

5 

 

1 

 

3 

 

2 

 

 

4,2 

1.12 15.32 

 %1 %9 %3 %1 %11 النسبة

   4,12  المتوسط العام 

 ( نلاحظ ما يلي :3( و)2من الجدول )

المصرف الخليج التجلرا بتحلي  احتيلجلتهل من حيث النمعية على ضمء ان معظم افراي العينة ممافقمن على ان تقم   .1

( وهذا مؤيا الى استجلبة %12 ( في حين بلغ  نسبة من لا ممافقمن %87متطلبلت العم  حيث بلغ  نسبة من ممافقمن  

 مصرف للخاملت المقامة لهم .الافراي الى التكنلمجيل الرقمية المقامة من قب  ال

( وهذا مؤشر الى 0( وبمستمى مرتفع وهم اابر من المسط الفرضي للبحث البللغ  4بلغ المتمسط الحسلبي للمحمر الاو    .2

 ان افراي العينة مستخاممن الخاملت الرقمية تلبيتل للمتطلبلتهم  .

والتحم  الرقمي لتحقيق جمي  الخامة المصرفية حيث بلغ  ان معظم افراي العينة ممافقمن على ان افلء  العم  الالكتروني  .0

 (.%13( ونسبة من لا ممافقمن  %83نسبة من ممافقمن على ذلك  

وهرررم اابرررر مرررن المسرررط الفرضررري للبحرررث وهرررذا مؤشرررر الرررى ان افررررراي  )4932بلرررغ المسرررط الحسرررلبي للمحرررمر الثرررلني   .4

 قيق جمي  الخامة المصرفية .العينة مؤماون وبارجة مرتفعة تحم  العم  الإلكتروني  لتح

 متم اختبلر فرضية البحث من خلا  استخاا  معلم  ارتبلط سبيرملن

 ( استخدام معامل ارتباط سبيرمان لمتغيرات البحث4يبين الجدول رقم ) 

  المتغير

 1.915 التكنلوجيا الرقمية

 جودة الخدمة المصرفية

( بين التكنلمجيل الرقمية او التحم  الرقمي  3.31معنما طريا عنا مستمى   متضح من الجاو  السلبق الى وجمي أرتبلط

( وهذا ما  على انه المل زاي الإهتمل  بللخامة  3.372وجمي  الخامة المصرفية  9 اذ بلغ  قيمة معلم  ارتبلط لسبيرملن  

لمجللات المصرفية والعم  على استاامتهل المقامة للعملاء من خلا  تكنلمجيل الرقمية زاي استخاا  التقنيلت الحامثة في ا

 بشك  مستمر . 

)هل يوجد ارتباط بين المصارف و الخدمات المقدمة من قبلها وبين التكنلوجيا اذن تقب  فرضية البحث الأولى التي تنح 

 الرقمية واستدامتها مع الاحتفاظ بجودة هذه الخدمات (. وترفض الفرضية الثانية .

 المبحث الرابع  

 ستنتاجات والتوصياتالا5-
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 الاستنتاجات 1-5

ان هذه الاستنتلجلت تعكس أهمية يمج الاستاامة الرقمية في استراتيجيلت المصلرف الحامثة، ممل مسهم في تحقيق  -1

 الأهااف البيئية والاجتملعية على الماى الطمم . واهم الاستنتلجلت هي:

 . ان استخاا  التكنملمجيل الرقمية مسلعا المصلرف في تحسين افلء  العمليلت وتقلي  الهار. 1

. تمفر الحلم  الرقمية فرصًل أابر للعملاء للمصم  إلى الخاملت المصرفية، ممل مسه  الشمم  المللي ومعزز الاستاامة 2

 الاقتصليمة.

 مصلرف تقلي  انبعلثلت الكربمن المرتبطة بللنق  والتخزمن التقلياا.. من خلا  التحم  إلى العمليلت الرقمية، ممكن لل0

.  ان المصلرف التي تتبنى الاستاامة الرقمية غللبًل مل تعم  على تقامم خاملت تلبي احتيلجلت العملاء ، مث  تممم  4

 المشلرمع المستاامة.

 الابتكلر وتسلعا في تطممر حلم  مللية مستاامة.. الشراالت مع شرالت التكنملمجيل والخبراء في الاستاامة تعزز 2

. الترايز على الأملن في الحلم  الرقمية ضرورا لحملمة المعلمملت الحسلسة للعملاء، ممل معزز الثقة في النظل  6

 المصرفي.

متضح من الجلنب الاستطلاعي لعينة البحث تم قبم  فرضية البحث الأولى التي تنح على وجمي ارتبلط بين  -7

 المصلرف و الخاملت المقامة من قبلهل وبين التكنلمجيل الرقمية واستاامتهل مع الاحتفلظ بجمي  هذه الخاملت .

 التوصيات2-5

تطممر العم  الايارا في المصلرف والتخلح من الطر  التقليامة المعتلي  واعتملي التكنلمجيل  الحامثة والمعصر   - -1

 . والتي تسيم في تحسين العم  الايارا ويعم مشلرمع الايار  التطممرمة ضمن الخاملت المقامة للعملائهل

الاهتمل  بللأفراي ذوا خبر  في تقامم افض  البرامج الإلكتروني الرقمية  لمسلعا  المصلرف في التطمر عملهل عن  -2

الرقمية  وتمزمع  طرمق ورش العم  والاستعلنة بماربين متخصصين لغرض تارمب العلملين على تطبيق التكنلمجيل

 .الايوار فيمل بينهم

تبني ايار  المصلرف استراتيجية منلسبة لتحمم  العم  المرقي في المصلرف الى عم  الإلكتروني رقمي وفق  -0

الخاملت المقامة للعملاء  وسعي على تحسين وتطممر عمليلتهل سماء على مستمى المحا  اك  او على مستمى قسم معين 

لهذه التكنلمجيل من فمائا عاما  تسيم في زملي  ربحية المحا  وتخفيض في التكللي  وتحسين ممقعهل ياخ  المصرف لمل 

 .وذلك من خل  الاستعلنة بللتجلرب النلجحة التي تبن  المصلرف النلجحة في مختل  القطلعلت التنلفسي

 مية للطلقة .مجب على الحكممة على تمفير بيئة تنظيمية حم  ايفية استخاا  الشرالت الرق -4

 محلسبة الشرالت التي تعم  على الاستاامة الرقمية عن طرمق تقامم تقلرمر التي تملرس تحسين الاستاامة الرقمية  -2

 مجب تنفيذ مفهم  الاستاامة الرقمية في عللم الحكممة الالكترونية . -6
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