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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .1
 

 المقدمة:  .1.1
 

 م تنظف فق،لليشهههههعالم ال علم  الوهههههرلة غيرلمسبوقل فرلمخهههههلغجقلت لمقتصالم  وليرلميجت هههههل يقل م  مبوقل
ماتغعقًلبل تطغبلم  تخههههلب لت لةونغ غمفللم  اصغملرل مية ههههليرلم سشليعل لةشههههلفالم فلرلع الم    ههههخههههلرل
م  لغمفقل طلفاقلعلاجتعللبل  ختففاينلمنلخاملةعل.ل وُااّلم ت غللم رج  ليحاليبرزلهسهلم ت غيرلمي ترمةفوفقلل

 ا  فقلبلعتللبهلضهر بالحت فقل  غمبلقلمتطصللرلم ا هرلم ت لترضه لففخهعللعصأليمناالم  لغملرل م  نظ لرلم
م رج  ،لإذل علياالمور لخفلبلةقن لباليوههههههههل لمنعولًلضههههههههلملًاليتاهههههههه نلإعل الهنا ههههههههقلم ا صفلرل م مرم مرل
 ةطغورلم لنفههقلم ت تفههقلم تونغ غمفههقل ةلففرلم اقههلتههقلم تنظف فههقلب ههللي قالم وفههل ال م فههلعصفههقلت لةقههايعلم قههامههلرل

ل.(2023اتفل ،لم المقل)م 

يُارَّفلم ت غللم رج  لت لم قطل لم الملبأفهلم ههههههههههههههتقامملم تقنفلرلم رج فقل ت غوالف لذتلةقايعلم قاملرل  نل لللل 
يطرلماياال صالاجقلبفنلم    خلرلم  لغمفقل يو لبلم   ص ق،لب لليتول زلمور لم رج نقلم لخفطقل صا صفلرل

 جههاليبههارلما بفههلرلللل،البضهههههههههههههههللم  تاههلمصفنم تقصفههايههقلإ ألإحههامرلةلففرلمغهرشلت لطروقههقلخصالم قف ههقل ة قف
م  الوههراليالم ت غللم رج  لت لم    ههخههلرلم  لغمفقليتطصللةولمالعاالعنلوههرلةشهه الم رتوقلمي ههترمةفوفقلل
 م  غمب لم لشهههههههههههروقلم   هصقل م لنفقلم ت تفقلم  لاا قل ضهههههههههههلللرلمية هههههههههههلللم  تطغبالتاهههههههههههلًالعنلمنظغمقليمنلل

 انلوهههرلي لنليالي اّلمنلتلعصفقلمخهههفرالم ت غللم رج  ل يىرهلعصألمغ الم  اصغملر،ل يال فلبليشلمنلهسهلم
ل.(Mergel etal., 2019) م قاملرلم  قامق

 ة تالم  مبمرلم و ركفقلمللفقلم غبوقلبفنلم    هههخهههلرلم  لغمفقلم ت لةتأىرلبشهههلالمللضهههرلبا صفلرلم ت غلل
م رج  ،لفظرمًل طلفاقلع صعللم سشليتقلطعلمعلحركقلم تولبالم ا  فقل ةاتالم خهههصعلعلرلم  ا  .لتل و لبؤلة  شل

ا  قلمنلم تعرولل ةطلفالم خفل لرلم تولبوق،للي  مبمًلمتاا الةش الة  فالم يرم مرلم  لغمفقل ح ليقلحا  لم 
 ه لي  مبلةخهههتغمللةقايعلخاملرلم ركفقلةتخهههعلبل خهههرعقل م اجقل م شهههفلتفقل تفخهههفرلحركقلم تولبالم ا  فقل  ال

 جههالي  هه لمنظ ههقلم و ههلبؤلم اههل  فههقلمهت ههلمههلًلبههل لههلًلبههل ت غللم رج  لحفنلللل،م خلاللب تطصلههلرلم رجههلبههقل مامن
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  غضهههغ لسةغ هههفعلفطلولم ت غللم رج  لم و رك لمنلخلاللةلنّ لىقلتقلم لفلفلرل  نل لللل2022خ ههه ههه لعلملل
 ,.Abrahams etal) فظههلملبف  ل صلفههلفههلرس،لم كههااًليالبج نههقلم ا صفههلرلم و ركفههقلبههلةهه لضههههههههههههههر باليلةرتههللً

ل.(2023

م ت ل ضههههههها لم ت غللم رج  لت لوهههههههامباللل2030يلتخهههههههللهسملم  غضهههههههغ ليه فقلم هههههههتانلافقلت ل البتوقللل 
ي  غولةعللمي ههههههههترمةفوفقلبعافلة غوالم   صوقلإ ألمجت ههههههههل لبج  لمتقام.ل جالضههههههههعارلهف قلم  كلال م اههههههههرولقلل

بج فقلمتولمصقل ةلن لل م و لبؤلة غيًلبج فلًل م ههههههعلم نطلولضهههههه الية تقلم مرم مرلم و ركفقل  طلاولمن ههههههلرلل
ةقنفلرلم سكل لميوههههههطنلع ل ة صفالم لفلفلرلم اههههههق ق،ل ذ يلت لإطلبل ههههههافعلل تقايعلخاملرلم ركفقلعل فقلل

ل.(2024م وغ الةصل لةطصالرلم  تالمصفنل ةا زلةنلتخفقلميجت ل لم غطن ل)م ق طلف ،ل

 منلهسملم  نطصا،لةأة لهسهلم ابم هههههههههقل تخهههههههههصتلم اهههههههههغ لعصأليىرلم ت غللم رج  لبأبال هلم  قتصفقلعصألمغ ال
م قاملرلم و ركفقلت لهف قلم و لبؤ،ل ههههههههافلًل فععلطلفاقلهسهلم الاجقل ة ايالماعلإ ههههههههعلملعنلوههههههههرلم ت غلل

م ابم هههههههههلرلم  فامففقلم ت للم رج  لت لة خهههههههههفنلمخهههههههههتغعلم قاملرلم  قامقل ص تالمصفن،ل ذ يلت ل الم ا  يقل
ةنل   لهسملم  غضههههههههغ لت لم لف قلم و ركفقلة ايامً،لم لليواالمنلهسهلم ابم ههههههههقلإضههههههههلتقلعص فقل ع صفقلمع قل

ل. لأ بفلرلم قلا قلت لهسملم  وللل

 مشكلة الدراسة .1.2
عصألم ر علمنلم وعغ لم ولفرالم ت لةلهههس عهههللم  مبمرلم و ركفهههقلت لمقتصال  للم اهههل عل تلنّ لم ت غللم رج  ل

خاملةعل،لإيليالم الاجقلبفنلم ت غللم رج  ل مغ الم قاملرلم و ركفقليلة مللةافرلةخههههههههههههههلتيرلب افقلل ةطغورلل
 ةتلصغبلمشلصقلل،مع قلحغللماعلتلعصفقلهسملم ت غللت لة قفالم ت خفنلم  نشغ لت لمختغعلم قاملرلم  قامق

م ابم ههههقلمنلخلاللبوههههالمو غعقلمنلم فوغمرلعصألم  خههههتغوفنلم نظرشل م تطلفق لم ت لةخههههتاع لإمرم لم وال
 منلم ل ثل م تق  لم اص  .

 فجوات على المستوى النظري  1.2.1

ةوشالم  رمماقلم  اّ ققل لأ بفلرلم اص فقلعنل مغ لعاالتوغمرلفظروقلةتاصالب غضغ لم ت غللم رج  ل مغ ال
م قاملرلم و ركفق.لت اظعلم ابم هههلرلم خهههلبققلم ت لةنل   لم ت غللم رج  لبك رلعصألجطلعلرلعلمقلكل تاصفعلل
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 م   قل م قاملرلم  ل فق،لت لحفنل الم قطل لم و رك لي ظألبلهت لملب ا لم ا  لفخلفلًلب علخ غوفتهلل
 يه فتههلميجت ههههههههههههههل يهق،لم هللي علإ ألفهابالت لماطرلم نظروهقلم ت لةفخههههههههههههههرلم الاجهقلبفنلم ت غللم رج  ل مغ ال

كس يلتإالي صللم ابم ههههههههههههلرلم ت لةنل   لم ت غلللل،(2023م قاملرلت لم خههههههههههههفلولم و رك لة ايامًل)م اتفل ،لل
م رج  لت لم    هههههههههخهههههههههلرلم  لغمفقلمعت ارلعصألف لذتل مقليفالمغ العلمقل  المرمعلالم طلفاقلم قلوهههههههههقل
 صقاملرلم و ركفقلم ت لةت ف لبتاقالإمرم مةعلل ةاا ليوهههههههههههههه لبلم   ههههههههههههههص قلتفعلل مبةللطعللم غىفالبل  اليفرلل

 ,Reisيطرلفظروهههقليبارلملا مهههقل صلف هههقلم و ركفهههقل) هههسشليخههههههههههههههتغمهههللةطغورلل ميةفهههلجفهههلرلم ههها  فهههق،لمامرلم

Amorim etal., 2023)لى قلج هههغبل مضههه لت لةنل لليبال لم ت غللم رج  لبشهههلالةولمص لت لم ابم هههلرللل،
م و ركفق،لإذلبك رلي صللم ل غرلعصألبُاال محالكلاة تقلي لم  لغمقلم  وتر ففقل  ال بم قلم تأىفرلم تولمص لل

م ت لي ىرلمنلل  قتصالمابال لموت اقلعصألمغ الم قاملر،لم لليُقصّالتوغالفظروقلت لتععلملآ فقلم شهههههههههههههلمصقل
ل.خلا عللم ت غللم رج  لت لمغ الم قاملرلم و ركفق

 فجوات على المستوى التطبيقي 1.2.2

(لإ أل2021ةلرزلتوغمرلع صفقلمتاا الةا زلم  لمقلإ ألإمرم لهسهلم ابم ههههههههق.لتقاليضههههههههلبرل بم ههههههههقلم ا بل)
 مغ لةأىفرلإيولب ل لأة تقلعصألمغ الم قاملرلم و ركفقلت لماب ا،ل ونعللي وههههه لباهههههر بالةفافالمافظ قلل

قنفلرلم رج فقليليترمعلةصقلافلًلإ ألم   غ ههلقلب لليتنل ههللمعلمغ الم قامقلم  قامق،لم لليشههفرلإ أليالةلنّ لم ت
(.لك للي عررل2024ة خههفنلمص غفلت لمغ الم قاملرل  الةغمترلضههر تل متطصللرلم ههلحلقل)م ق طلف ،لل

فتلاجل بم هههههههلرليخرعليالم تقنفلرلم  خهههههههتقامقلت لباكلم  نظ لرلم  لغمفقل فخههههههه لحاياقل يلةتنل هههههههللمعلل
 مقلم لنفقلم ت تفقلم تقنفقلم قلا قل ت قفالم ت غللم رج  لمتطصللرلم ا ا،لم لليطرحلةخهههههههههههههلتيرلحغللماعلملا

ل(.ل2023م  نشغ لت لم  مبمرلم و ركفقل)م انقرشل م اخفا،ل

إالم تور قلم خههههاغ يقلت لم ت غللم رج  لم و رك ،لب علمللحققتهلمنلإفولزمرلبلبزا،ليلة مللب لمقلإ ألةقففعلل
عص  لمنعو ليلشههههههههههههالعنلفقلتلم قغال م اههههههههههههاال و ا لماعلمفاللفلهسملم ت غللعصألمغ الم قاملرلمنلل

 (.Abrahams etal., 2023 م  ختففاينلعصألحال غم ل) معقلفظرلم المصفنل

   نلً لعصألمللةقاملمنلتوغمرلفظروقل ةطلفقفق،لةتلصغبلمشلصقلم ابم قلت لم خ مللم رافخ لم تل  :
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مههلليىرلم ت غللم رج  لبههأباههل هلم  قتصفههقلعصألمغ الم قههامههلرلم و ركفههقلت لهف ههقلم و ههلبؤلمنل معههقلفظرلل
لم المصفن؟

 أهمية الدراسة .1.3
ل

 على المستوى النظري: .1.3.1
ةخههههههههععلهسهلم ابم ههههههههقلت ل ههههههههالم فوغالم ل افقلم قلا قلت لمولللم الاجقلبفنلم ت غللم رج  ل مغ ال •

م قهامهلرلم و ركفهق،لمنلخلاللةقهايعلإطهلبلفظرشلمتوهلمهالير تلبفنليباهل لم ت غللم رج  ل ماهليفرلل
ما بفلرلم  ل فقلم ت لبك رلت لمغ الم قاملرلت لم خهههههههههفلولم و رك لة ايامً،ل هغلمللةفتقرلإ فهلل

 .ماظ عللعصألجطلعلرليخرعل

ةوتخههههللم ابم ههههقليه فتعللم نظروقلمنلكغالجطل لم و لبؤليُااّلمنلم قطلعلرلم  فغوقلذمرلم تأىفرلل •
م  للضهرلعصألم خهفل هلرلميجت هل يقل م تولبوقل م  ل فقل صا  ق،لم لليواالمنل بم هقلم فلرلة خهفنلل

 .خاملةهلبج فلًلمغضغعلًلذملجف قلعص فقلعل فقليخععلت لبنل لجلعاالمارتفقلمتق  ق

ةغترلهسهلم ابم هقلي هل هلًلفظرولًلي لنلياليخهتنالإ فهلم للحاغالم  خهتقلصفغال تنل للمتلفرمرلم ابم هقل •
منلز ميهللمقتصفهقلي لت ل ههههههههههههههفهلجهلرلم ركفهقلمتنغعهق،لم هلليفت لم  وهللليمهلملم وهالمنلم هابم ههههههههههههههلرل

 .م  قلبفقل م تا قفقلت لهسملم  قالم ل ا لم نلضئ

ةخههههههععلم ابم ههههههقلت لةا و لم فععلم نظرشل وفففقلةأىفرلم اغممالم تقنفقل م تنظف فقل م لشههههههروقلموت اقلل •
ت لمغ الم قاملرلم و ركفق،لم لليغترلبتوقليبارلضهههههههههههه غ فقلةتول زلم تنل للماحل شلم سشل صلل

 .عصألم ابم لرلم خلبقق

 :على المستوى التطبيقي 1.3.2
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فتلاجلهسهلم ابم هههههقلماصغملرلمفامففقل جفققلي لنلياليخهههههتففالمنعللوهههههنّل لم قرمبل م  خههههه   غالت لةقاملل •
هف قلم و لبؤل ت ايالي  غولرلم ت غللم رج  ل ةغمفهلمي ههههتا لبمرلم تقنفقلف غلم  وليرلمابارلةأىفرمًلل

 .ت لة خفنلمغ الم قاملرلم  قامقل ص تالمصفن

ةخههههههععلم ابم ههههههقلت لبوههههههالم غضههههههعلم رمهنل صت غللم رج  لت لهف قلم و لبؤل ة ايالفقلتلم قغالم ت لل  •
ينلل لةا و هلل فقلتلم اههههههاالم ت لةخههههههتغمللم  ال وق،لم لليغترلوههههههغبال مجافقلةخههههههلعالت لةطغورلل

 .خطتلم ت خفنلم  خت ر

ةخهههههههههههععلفتلاجلم ابم هههههههههههقلت لةطغورلم قاملرلم و ركفقلب للينالالإيولبلًلعصألةفخهههههههههههفرلحركقلم تولبالل •
 ة خههفنلبف قلماع لل،لمامرلم سشليا زلم قابالم تنلتخههفقل لاجت ههل لم غطن ل واععلة قفالمخههتعاتلرل

 .م رتوقلم غطنفقلت لمولللم ت غللم رج  

ةوشههههههههالم ابم ههههههههقلعنلماعلمله وقلم  غمب لم لشههههههههروقلم المصقلت لهف قلم و لبؤل صتالمالمعلمتطصللرلل •
م ت غللم رج  ،لم لليخهههههلعالت لة ههههه فعلبرممجلةابولفقل ةأهفصفقلمغمعقلةخهههههالم فوغمرلم  علبوقل ةرتعل

 .بفل الم المصفنلت لم تقامملمافظ قلم رج فقلم  اياق

ةقرتلم ابم ههههههههههههههقلب و غعقلمنلم تغوههههههههههههههفلرلم  لنفقلعصألي  قلمفامففقلي لنليالةتلنلهللهف قلم و لبؤل •
 م وعلرلم   لىصقل ت خههههههههههههههفنلمخههههههههههههههتغعلخاملةعللم و ركفقلمنلخلاللم تغ فالماماالا  مرلم ت غلل

 .م رج  ل ةول زلم ت ايلرلم ت لة غلل  الذ ي

 أسئلة الدراسة .1.2

 :السؤال الرئيسي

ما أثر التحول الرقمي بأبعاده )البنية التحتية التقنية، أتمتة العمليات والإجراءات، الكفاءات الرقمية للموارد  
الجمركية في هيئة الزكاة والضريبة والجمارك من  البشرية، أمن المعلومات والبيانات( على جودة الخدمات  

 وجهة نظر العاملين؟ 

 :الأسئلة الفرعية
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 ملليىرلم لنفقلم ت تفقلم تقنفقلعصألمغ الم قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤ؟ .1

 ملليىرلية تقلم ا صفلرل م مرم مرلعصألمغ الم قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤ؟ل .2

م  كلال م ارولقل .3 هف قل ت ل م و ركفقل م قاملرل مغ ال عصأل م لشروقل م رج فقل ص غمب ل م وفل مرل يىرل ملل
  م و لبؤ؟

 ملليىرليمنلم  اصغملرل م لفلفلرلعصألمغ الم قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤ؟ل .4

 أهداف الدراسة .1.3

ةعافلهسهلم ابم قلإ أل بم قليىرلم ت غللم رج  لبأبال هل)م لنفقلم ت تفقلم تقنفق،لية تقلم ا صفلرل م مرم مر،ل
م و ركفقلت لهف قلم  كلال م وفل مرلم رج فقل ص غمب لم لشروق،ليمنلم  اصغملرل م لفلفلر(لعصألمغ الم قاملرل

 :امفلم فرعفقلم تل فق م ارولقل م و لبؤ.ل وتفر لمنلهسملم عافلم رافخ لماهل

م تارفلعصأل مجعلم ت غللم رج  لت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤلمنلخلاللةقففعلمختغعلةطلفالل .1
يبال هلماب اقل)م لنفقلم ت تفقلم تقنفق،لية تقلم ا صفلرل م مرم مر،لم وفل مرلم رج فقل ص غمب لم لشروق،ل

 .يمنلم  اصغملرل م لفلفلر(لمنل معقلفظرلم المصفن

ةقففعلمختغعلمغ الم قاملرلم و ركفقلم  قامقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤلت ل الم ت غللل .2
 .م رج  لمنل معقلفظرلم المصفن

جفلفليىرلم لنفقلم ت تفقلم تقنفقلب لغفلةعللمنلضلللرلمة للل يفظ قلماصغملرل من لرلبج فقل ماامرلل .3
 .ةقنفقلعصألمختغعلمغ الم قاملرلم و ركفقلم  قامقل ص تالمصفن

ة اياليىرلية تقلم ا صفلرل م مرم مرلم و ركفقلمنلحفثلم تقصفصلم  وتر ف ل م نلتسالم غمحاال م ر تلل .4
 .ملآ  لمعلم وعلرلذمرلم الاجقلعصألة خفنلمغ الم قاملرلم و ركفق

م وشالعنليىرلم وفل مرلم رج فقل ص غمب لم لشروقلمنلحفثلم  علبمرلم تقنفقل م تابوللم رج  ل م قابالل .5
 .عصألم تالمالمعلمافظ قلم  اياقلعصألمختغعلمغ الم قاملرلم  قامق

م ت قالل .6 م  اصغملرل يفظ قل م لفلفلرل  روقل ح ليقل حفثل منل م  اصغملرل م لفلفلرل يمنل يىرل ة صفال
 . م   ل جقلعصألمختغعلمغ الم قاملرلم و ركفقل ىققلم  تالمصفن
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م ت غللم رج  لت لهف قللةقايعلةغوفلرلعص فقل ع صفقلملنفقلعصألفتلاجلم ابم قلم  فامففقل تا و لمخفرالل .7
م  كلال م ارولقل م و لبؤلب للينالالإيولبلًلعصألمغ الخاملةعللم و ركفقل واععلة قفالمختعاتلرل

 .2030بتوقلم   صوقل

 فرضيات الدراسة .1.4

 :الفرضية الرئيسية

H0: يليغماليىرلذ ل ي قلإح لافقلعنالمختغعلمانغوقل (α ≤ 0.05) بأبال هل)م لنفقلم ت تفقلل صت غللم رج  لل
م تقنفق،لية تقلم ا صفلرل م مرم مر،لم وفل مرلم رج فقل ص غمب لم لشروق،ليمنلم  اصغملرل م لفلفلر(لعصألمغ الل

 .م قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤ

 :الفرضيات الفرعية

H0-1: يليغماليىرلذ ل ي قلإح لافقلعنالمختغعلمانغوق (α ≤ 0.05) عصألمغ الللللبنية التحتية التقنية
 .م قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤ

H0-2: يليغماليىرلذ ل ي قلإح لافقلعنالمختغعلمانغوق (α ≤ 0.05) عصألللللأتمتة العمليات والإجراءات
 .مغ الم قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤ

H0-3: يليغماليىرلذ ل ي قلإح لافقلعنالمختغعلمانغوق (α ≤ 0.05)  للللكفاءات الرقمية للموارد البشرية
 .عصألمغ الم قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤ

H0-4: يليغماليىرلذ ل ي قلإح لافقلعنالمختغعلمانغوق (α ≤ 0.05) عصألللللأمن المعلومات والبيانات
 .مغ الم قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤ

 نموذج الدراسة .1.5
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يتا لمنلم طلبلم نظرشل م ابم لرلم خلبققليالف غذتلم ابم قليتوغالمنلمتلفرلمختقال متلفرلةلبع،ل ذ يل
 :عصألم ن غلم تل  

 

 :النموذجشرح 

يغض لف غذتلم ابم قلم الاجقلبفنلم  تلفرلم  ختقالم  ت االت لم ت غللم رج  لبأبال هلماب اقل)م لنفقلم ت تفقلل
م تقنفق،لية تقلم ا صفلرل م مرم مر،لم وفل مرلم رج فقل ص غمب لم لشروق،ليمنلم  اصغملرل م لفلفلر(ل م  تلفرلم تلبعلل

م ن غذتل مغ لعلاجقلةأىفرلمللضرل والبُاالمنليبال لم ت غللم  ت االت لمغ الم قاملرلم و ركفق.ل وفترضلل
م رج  لعصألمغ الم قاملرلم و ركفق،لمعلماخسلبافنلميعتللبلةأىفرلم  تلفرمرلم اي غ رمتفقل)م ونا،لم   هال

إ م ن غذتلم تنل مًل بنل لهسمل ةعل م افنق.ل جال  أللم اص  ،ل نغمرلم قلرا،لم  ختغعلم غ فف (لعصألةقايرمرليترم ل
(لمنليىرلل2024ما بفلرلم نظروقل م ابم لرلم خلبققلذمرلم  صق،ل يل ف للملليضلبرلإ فهل بم قلم ق طلف ل)

منلضر بالةولمالعنلورل Mergel et al. (2019) ماة تقلعصألمغ الم قاملرلم و ركفق،ل ملليباةهل بم ق
 .م ت غللم رج  ل ت قفالمغ الم قاملرلم  لغمفق

 منهجية الدراسة .1.6
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 منهج الدراسة  .1.6.1

م سشليُااّلمنليبارلم  نلهجلم ل افقلملا مقًل طلفاقلهسهلللالمنهج الوصفي التحليلي تات الهسهلم ابم قلعصألل
م ابم قل يهامتعل،لإذليتف ل والم ظلهرالمغضعلم ابم قل ة صفصعللك فلًلمنلخلاللم علم لفلفلرلمنلم  فامالل
  خالععلل صت صفالم ح لا ل صوشالعنلم الاجلرلبفنلم  تلفرمرل مختللبلم فرضفلر.ل  فُختقاملهسملم  نعجلل

مجعلم ت غللم رج  ل مختغعلمغ الم قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤ،ل منلىعلل غوال ل
 .ة صفالم الاجقل ماىرلبفنلم  تلفرلم  ختقال م  تلفرلم تلبعل

م و علبفنلم ولفللم نظرشلم سشليش المرمماقلما بفلرل م ابم لرلم خلبققلذمرلل  فتعلت لإطلبلهسملم  نعجلل
م ابم قل ي مال ة  فعل يتا نل م سشل م  فامف ل م و ركفق،ل م ولفلل م قاملرل م رج  ل مغ ال بل ت غلل م  صقل

لاجلعص فقلل)مي تللفق(ل ةغزواعللعصألعفنقلم ابم قل و علم لفلفلرلما  فقل مال وتعللإح لافلًل صتغوالإ ألفت
 .مغىغجقلةوفللعنلي  صقلم ابم قل ةقتلرلترضفلةعل

 مجتمع الدراسة وعينتها  .1.6.2

 فتوغالموت علم ابم قلمنلم فعلم المصفنلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤلت لم   صوقلم ار فقلم خاغ يقل
مغ الل (8,000)م سينليتالمصغالبشلالمللضرلمعلمافظ قلم رج فقل م قاملرلم و ركفق،ل م  قاّبلعا هعلبن غلل

 مغ فقليا صغالت لمقتصالم  مبمرل م  نلتسلم و ركفقل)م لروقل م ل روقل م وغوق(لت ليف ل لم   صوق.ل وش الل
هسملم  وت علم المصفنلت لمقتصالم  ختغولرلم غ فففقلمنلم  مبالم اصفلل م غ طأل م تنففسيقلم نل ايععلخلرالل

 . ص تالمصفنلت لم تقامملمافظ قلم رج فقلم و ركفقل ةقايعلم قاملرل

 ا لالة افالمقتصالم  ختغولرلم غ فففقل م  مبمرلبشلالمتنل ل،للللالعينة العشوائية الطبقية  تُختقاملطروققلل
 ت ايالحوعلم افنقلم  نل ل،لحفثل (Krejcie & Morgan, 1970)   فتعلة ايالحوعلم افنقل تقلًل وا ل

(.ل  فتعلةغزوعلل%5(ل هلمشلخطأل)%95مغ فلًل مغ فقلعنالمختغعلىققل)ل (367) فلصغلحوعلم افنقلم  ختعاتقلل
م تللفقل تاغوكلم نقصلم  تغجعلت لمي تللفلرلم  ختر ال  فرلم  ل  قل صت صفا،لبعافلم   غلل (400)

 .عصألعا لكلفٍلمنلمي تللفلرلم  ل  قليف لبل  الما فألم  طصغبل ا لالمغىغجفقلم نتلاجلم ح لافق
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 مصادر جمع البيانات .1.6.3

م ت لةش الم وتلل م  رممعلللالمصادر الثانوية : تات الم ابم قلعصألم ابونلي ل ففنل و علم لفلفلر.لي يلً
م اص فقل م ا بولرلم   ل قل م ر لاالم ولمافقل م تقلبورلم ر  فقل م غىلاالم  لغمفقلذمرلم  صقلب غضغ لم ت غلل

م  فلهفعل م  تلفرمرل م نظرشل ة ايال م و ركفق،ل ذ يل لنل لم طلبل م قاملرل المصادر  :ىلففللً .م رج  ل مغ ال
م ت ل تت االت لم لفلفلرلم  فامففقلم ت ل فتعلم اعللمنلعفنقلم ابم قلبل تقامملي مالمي تللفقلم     قللللالأولية 

 .خ ف لًلا رمضلهسهلم ابم ق

 أداة الدراسة .1.6.4

 ي ماًلبافخفقًل و علم لفلفلرلما  فقلمنلعفنقلم ابم ق،ل  تُ  َّعل تقلًل  قفلفل فلررلم ق ل  لللالاستبانة تُختقاملل

(Likert Scale) (ل  تتوغالمي تللفقلمنلىلاىقلل =5=ل فرلمغمتالبشاا(لإ أل)1م سشليتابتلمنل.)مغمتالبشاا
 :يجخلملبافخفقلعصألم ن غلم تل  

الديموغرافية البيانات  الأول:  )لللالقسم  م قلرا،لل4 وتا نل م اص  ،ل نغمرل م   هال م ونا،ل ةش ا:ل تقرمرل (ل
 .م  ختغعلم غ فف 

 :تقرالمغزعقلعصأليب اقليبال ل (16) وتوغالمنللالقسم الثاني: المتغير المستقل )التحول الرقمي(

 عدد الفقرات البُعد

 تقرمرل 4 م لنفقلم ت تفقلم تقنفقل

 تقرمرل 4 ية تقلم ا صفلرل م مرم مرل

 تقرمرل 4 م وفل مرلم رج فقل ص غمب لم لشروقل

 تقرمرل 4 يمنلم  اصغملرل م لفلفلرل

 فقرة 16 الإجمالي
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تقرمرلةقفالل (10) هغلم غبليحل شليتوغالمنللللالثالث: المتغير التابع )جودة الخدمات الجمركية(القسم  
م غوغلل م شفلتفقل م و ركفقلمنلحفثلمي تولبقل م خرعقل م اجقل م  غىغجفقل  عغ قل م قاملرل مختغعلمغ ال

 . ميعت ل يقل بضللم  تالمصفن

(لتقرمرل صلفلفلرلم اي غ رمتفق.ل  فتعلم ت قالل4تقرالبل ضلتقلإ أل) (26)  س يليلغالإم ل  لتقرمرلمي تللفقلل
منلواولما مالمنلخلاللم  اولم ظلهرشلبارضعللعصألمو غعقلمنلم   ل فنلم  تق  فن،ل م  اول

 Cronbach's) م لنلا لبل تقامملمالمالمبةللتلبفر غا،ل م ت قالمنلىللةعللبل تقامملمالمالي فللكر فللخ

Alpha). 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة  .1.6.5

ميمت لعفق م ح لافقل صاصغمل م   مل برفلمجل بل تقاممل م لفلفلرل ة صفال ما ل فللل (SPSS)  فتعل   تُغ َّال
م تل فق م  خلبفقل :م ح لافقل م ابم ق،ل م  تغ طلرل عفنقل خ لاصل م   غوقل غوال م تورمبمرل م نخلل

 ميف رمتلرلم  افلبوقل ت ايالمختغعلم تولبلرليترم لم افنق،ل مالمالي فللكر فللخل قفلفلىللرلما ما،ل مالمال
م لخفتل م  تاا لي م قط ل ميف امبل م  تلفرمر،ل ة صفال بفنل م الاجقل بفر غال قفلفل يبال للمبةللتل يىرل ختللبل

 One-Way)  ة صفالم تللينلماحل ش (T-Test) م ت غللم رج  لعصألمغ الم قاملرلم و ركفق،ل مختللب

ANOVA) لرل تقلًل ص تلفرمرلم اي غ رمتفق،ل مختللبلمالمالةاقعلم تللين صوشالعنلم فر ولت لمي تولب 

(VIF) صتأبالمنلعامل مغ لمز  متلخط لبفنلم  تلفرمرلم  ختقصق . 

 حدود الدراسة  .1.6.6

 بم قليىرلم ت غللم رج  لبأبال هلماب اقل)م لنفقلم ت تفقلل تقت رلم ابم قلعصألل :الحدود الموضوعية •
م تقنفق،لية تقلم ا صفلرل م مرم مر،لم وفل مرلم رج فقل ص غمب لم لشروق،ليمنلم  اصغملرل م لفلفلر(لعصألل

 .مغ الم قاملرلم و ركفق

 .هف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤلت لم   صوقلم ار فقلم خاغ يق :الحدود المكانية •

 .م2026 تُورعلم ابم قلم  فامففقلخلاللم المل :الحدود الزمنية •
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م المصغالت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤلت لمقتصالم  ختغولرلم غ فففقلم سينلل :الحدود البشرية •
 .يتالمصغالمعلمافظ قلم رج فقل م قاملرلم و ركفق

 الدراسة الميدانية  .1.7

 :م انلورلم تل فق فتا نلهسملم قخعلعنالةنففسهل

 فش العرضلفتلاجلم ت لفعل ة صفالم  اولم لنلا ل والم غبل كالل :أ. اختبار صدق وثبات أداة الدراسة
تقرالمنلتقرمرلمي تللفق،لإ ألملفللعرضلفتلاجلمالمالي فللكر فللخل والبُاال  لأ مالكلال صت قالمنلمختغعلل

 .ميةخلولم امخص 

 فُقاَّمل والةف فص ل ق لاصلعفنقلم ابم قلم اي غ رمتفقلمنلحفثلل :ب. وصف خصائص عينة الدراسة
ةغزوعلم ونال م   هالم اص  ل  نغمرلم قلرال م  ختغعلم غ فف ،لمعلعرضلم تورمبمرل م نخللم   غوقل والل

 .ت ق

الدراسة لمتغيرات  الوصفي  التحليل  م  افلبوقلل :ج.  م  خلبفقل ميف رمتلرل م  تغ طلرل عرضل  فتا نل
ي تولبلرليترم لم افنقلعصألكالتقرالمنلتقرمرلمي تللفقل  والبُاالمنليبال لم  تلفرلم  ختقال)م ت غللم رج  (لل

 . م  تلفرلم تلبعل)مغ الم قاملرلم و ركفق(،لمعلة ايالمختغعلم  غمتققل ةرةفللمابال لحخلليه فتعللم نخلفق

 فُارضلمختللبلكالترضفقلمنلترضفلرلم ابم قلبل تقامملما ل فللم ح لافقلل :د. اختبار فرضيات الدراسة
 ة صفالم تللينل صوشالعنلم فر و(،لمعلل T م  لاا قل)ة صفالميف امبلم لخفتل م  تاا ليختللبلماىر،ل مختللب

 .عرضلم نتلاجلت لمام للإح لافقل ةفخفرهلل ب طعللبلا بفلرل م ابم لرلم خلبقق

رلت لضغ لم طلبلم نظرشل م ابم لرلم خلبقق،لمعلإبرمزل :هـ. مناقشة النتائج  تنُلجشلم نتلاجلم  فامففقل ةُفخَّ
 .ي مهلميةفلول ميختلافلبفنلفتلاجلم ابم قلم  ل فقل فتلاجلم ابم لرلم  شلبعق

والمقترحات التوصيات  م  كلال م ارولقلل :و.  م ابم قلمغمّعقل عف قل فتلاجل ملنفقلعصأل ةغوفلرلع صفقل مل  تُقاَّ
 . م و لبؤل  صوعلرلم   لىصق،لإ ألملفللمقترحلرل ابم لرلمختقلصفقلةُو المللبايةهلهسهلم ابم ق
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 مخطط المشروع المقترح )الجدول الزمني( .1.8

الأسبوع   الأنشطة المرحلة 
1 -2 

الأسبوع  
3 -4 

الأسبوع  
5 -6 

الأسبوع  
7 -8 

الأسبوع  
9 -10 

الأسبوع  
11-12 

الأسبوع  
13-14 

الأسبوع  
15-16 

ما بفلرللمرمماقلل الأولى 
م طلبل   نل ل

 م نظرشل

████ ████ 
      

ي مالل الثانية  ة  فعل
م ابم قلل

)مي تللفق(لل
  ة لف علل

 
████ ████ 

     

م ابم قلل الثالثة  ةطلفال
 مي تطلاعفق

(Pilot Study) 

  
████ 

     

مي تللفقلل الرابعة  ةغزوعل
م لفلفلرل  م عل

 م  فامففقل

   
████ ████ 

   

ل الخامسة  م لفلفلرلإ خللل
 م ت صفال

 م ح لا ل

    
████ ████ 

  

م نتلاجلل السادسة  منلجشقل
  ةفخفرهل

     
████ ████ 

 

م تغوفلرل السابعة  بتلبقل
  م  رمماقلم نعلافقل

      
████ ████ 

م نعلا لل الثامنة  م تخصفعل
  م ارض

       
████ 
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 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة

 المقدمة  2.1

ما ل فقلم ت لينطصالمنعلليشلب ثلعص  لبوفن،لإذليُ لّنلللليُااّلم طلبلم نظرشل م ابم لرلم خلبققلم ركف ا
م للحاغالم خلبقغاللللمابال لم  ارتفقلم   فطقلب غضغ لم ابم ق،ل م غجغفلعصألمللةغوّالإ فهللم للحثلمنلتعع

م ل ثلم  ل  .ل ت ل الم تطغبمرلم  تخلبعقلم ت للللمنلفتلاجل ةغوفلرلةاُرشلم  ارتقلم اص فقل ةُغمّهلمخلبل
مهت لمللللم تقنفلرلم رج فق،لبلرلم ت غللم رج  لمنليبرزلم  غضغعلرلم ت لم تقطل للليشعاهللم ال علت لمولل

ل غم ،ليل ف للت لم قطلعلرلم  لغمفق م ت لةخاألإ ألة خفنلمختغعلخاملةعللللم للحافنل م   لب فنلعصألحاٍّ
م و لبؤليُ اّاليحاليبرزلم قطلعلرلم ت لةتقلطعلتفعللمتطصللرلم ت غلللل ةا و لكفل ةعللم تشلفصفق.ل  ااّلجطل 

م تولبالم ا  فقللللمعلضر بمرلة قفالمغ الم قاملر،لفظرًمل  للياطصعلبهلمنلي  مبلحفغوقلت لةفخفرللم رج  
 .(2024م ق طلف ،لل)لل ح ليقلميجت ل لم غطن ل ة  فالم يرم مرلم  لغمفق

م  ختقالم  ت اّالت لم ت غللم رج  لبأبال هلماب اقل ه :لم لنفقلللليتنل للهسملم ف الم طلبلم نظرشل ص تلفر
 يمنلم  اصغملرل م لفلفلر،لىعللللم تقنفق،ل ية تقلم ا صفلرل م مرم مر،ل م وفل مرلم رج فقل ص غمب لم لشروق،للم ت تفق

م قاملرلم و ركفقلمنلحفثلمفعغمعلل يه فتعلل يبال هل.لك لليارضللليختارضلم  تلفرلم تلبعلم  ت اّالت لمغ ا
م ابم لرلم ت للللمنلم ابم لرلم خلبققلم ار فقل مامنلفقلم  رةلطقلبللالم  تلفرون،لتالًالعنللم ف المو غعقل

 .م ت لةخاألم ابم قلم  ل فقلإ أل اّهلللةنل   لم الاجقلبفنع ل،ل وغيًلإ ألة ايالم فوغالم ل افق

 المتغير المستقل: التحول الرقمي  2.2

 تمهيد 

مغهروقلت لطروققلإ مبالم    خلرل ا صفلةعلل ةقاي علل قاملةعل،للللضعالم ال علخلاللم اقاينلماخفرونلة غيرل
بفاا بف قلماع لللل ذ يل يترزرلمفلهفعلماياال فّررلمنلملام ل م ت ل م تقنفقل م ت غللللم اغبال م تقصفايق.ل وُااّل

مقتصالم قطلعلرلم  لغمفقل م قلوق،لحفثل علياالللم رج  لمنليبرزلهسهلم  فلهفعلم ت لترض لففخعللعصأل
للضر بالم ترمةفوفقلةفرضعللمتطصللرلم ا رلم رج  ل ةطصالرلم  ختففاينلف غلللمور لخفلبلةقن لباليول ل
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م تونغ غم لإ ألةلفرمرلمسبوقلت ل فرللخاملرليبارل رعقل كفل ال ضفلتفق.ل جاليّ علمفتشلبلم اغ  قل م تطغب
م و ركفقل لا تفرم ل م ت اير،لم للي قألعلً للعصألم  مبالم و ركفقلللم ا الم و رك لمفالخ لعصألم مرم مرل

م خاغ يقلض نلللل(.ل ت لضغ ل ا لم   صوقلم ار فق2024منظغمقلم ا ال ميبةقل لبعلل)م ق طلف ،لللل تخروع
 م تفلعا،لمل رليفظ قلماة تقل م تقنفلرلللل تفخفرلموت علملن لعصألم  ارتقل  رعقلمي تولبقلل2030بتوقلل

 .(2023ة قفالهسملم تغمهل)م انقرشل م اخفا،للم رج فقل ت اّالي  مرلتلعصقلت 

 مفهوم التحول الرقمي 

م ت غللم رج  لفظرًمل تشاّلليبال هل ةنغّ لموليرلةطلفقه.لتقالللةااّ رلم تاروفلرلم ت لجاّمعللم للحاغال  فعغم
م رج فقل حامرللللبأفهلسع صفقلضلمصقلةتاّ نلم تقامملم تقنفلرل Mergel  Edelmann  Haug (2019)للعرّته

بعللخاملةعل،لب لليش الإعل الهفلصقلم ا صفلرلللةلففرمرلمغهروقلت لم طروققلم ت لةا البعللم    خلرل ةقاّم
هغلللل(ليالم ت غللم رج  2023م    خفقل مبتولبلف لذتلع المايااس.ل ورعلم اتفل ل)لللم تنظف فقل ةطغورلم اقلتقل

متولمصقلةات العصألةقنفلرلم  اصغملرلللميفتقلللم  نعو لمنلما ل فللم تقصفايقلت لي م لم ا الإ ألي ل فللبج فق
ما م  ة خفنل بعافل م  اياقل عرّتهلل مية ليرل ك لل م  قامق.ل م قاملرل مغ ال مختغعل  م    خ ل بتعل

Junquera-Varela (لت ل فلولم  مبمرلم ارولفقل م و ركفقلبأفهلسةغ فالم تقنفلرل2022 مخر ال)م رج فقلللل
م خ لبفقل ت غوالم ا صفلرلم  مبوقل م رجلبفقلللم نلض قلكل سكل لميوطنلع ل ة صفلارلم لفلفلرلم اق قل م  غ لق

م تاروفلرلللليا زلم وفل الم تشلفصفقل وُ خّنلمنلةور قلم  ختففاس.ل وُختقصصلمنلهسهللت لم    خلرلم  لغمفقلب لل
ع صفقلةلففرلضلمصقلةطلللم عفلبالم تنظف فقلللليالم ت غللم رج  ل فالمور لإ خللل صتقنفقلت لبف قلم ا ا،لبالهغ

 .(2022 م وفل مرلم لشروقل) اغ ش،للل م ا صفلرل م اقلتقلم    خفق

 أهمية التحول الرقمي 

م ركًل كغفهل منل م رج  ل م ت غلل يه فقل م  لغمفقلللةنلعل م    خلرل ي م ل ت ل م وفل ال م فلعصفقل بافخفًلل ت قفال
ل غم .لت نلم نلحفقلم تشلفصفق،ليُخععلم ت غللم رج  لت لةلخفتلم مرم مرللل م قلوقلعصأل  ةقصفصلم غج لللحاٍّ

(لل2023م  ختففاينل ىقتععلبل    خق.ل جاليبّالم اتفل ل)للم لازمل فولزلم  الملار،لم للينالالإيولبفًللعصألبضل
ت  م رج  ل م ت غلل م لفر جرمطفقل ةا و لليال م مرم مرل ةقصفال ت ل ي ععل م خاغ شل م  لغم ل م شفلتفقللللم قطل ل
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م ت غللم رج  لعصألخفكلم تول فالم تشلفصفقلللل ة خفنل رعقلةقايعلم قاملر.ل منلم نلحفقلميجت ل يق،ليُخلعال
لم ا صفلرلم فا وقل م غبجفق،لك لليُاّ زلم قابالعصألة  فالم يرم مرلبشلالللمنلخلاللمي تلنل لعنلم وافرلمن

م و لبؤ جطل ل ت ل خلوقل يه فقل يلتخلل ملل  & ,Abrahams, Burke) يبارل جقل كفل ا،ل هغل

Hartzenberg, 2023). م ت غل يُ لّنل مي ترمةفوفق،ل م نلحفقل معللل منل م توفّال منل م    خلرل م رج  ل
لم تطغبمرلم ال  فق،لتالًالعنلةا و لم قابالم تنلتخفقل ة قفالمي تاممقللم  تلفرمرلم لف فقلم  تخلبعقل مغمبلق

م  اصغملرل ح ليقلم لفلفلرلللل(.لك لليُخععلم ت غللم رج  لت لةا و ليمنل2025م    خفقل)علام اصفعلوم  ا،لل
م  الملارل  رّوقلم  اصغملر،ل هغليمرلبل غلماه فقلت للللمنلخلاللةغتفرليفظ قلبجلبفقلمتقامقلةوفال لامقل

 .(2024م ت لةتالمالمعلبفلفلرلةولبوقل مل فقلحخل قل)ول  ل طصلقل م طفأ،لللم ا صفلرلم و ركفق

 أهداف التحول الرقمي 

م ت لةتولمالتف للبفنعلل تشلّالمنظغمقلمتولمصقلمنلم ت خفنلللليخاألم ت غللم رج  لإ ألة قفالم صقلمنلماهامف
بج فقل رواقللللم    خ .ل وت اّالم عافلما للت لة خفنلةور قلم  ختففالمنلخلاللةقايعلخاملرللل م تطغور

 وُقصّالمنلي جلرلميفتظلب.ليمللم عافللل متلحقلعصألمامبلم خلعق،لم لليُصل لم  لمقلإ ألم  اغبلم شق  
  بالم ا ا.للللم تشلفصفقلعلرلية تقلم ا صفلرلم ر ةفنفقل ةقصفالماخطل لم لشروقل ةخروعللم الف لتفتاصالبرتعلم وفل ا

يفظ قلبج فقلةُتف لةتلّعلم  الملارل مرمجلقلللل ورةلتلم عافلم ال ثلبتا و لم  غك قل م شفلتفقلمنلخلاللةغتفر
ب لليعافلم ت غلل .(Mergel, Edelmann, & Haug, 2019) مف ل  جفاللما م ل  وامبلم تقلبورلبشلا

متولمصقل ي  مرلة صفاللللإ ألة لفنلمةقلذلم قرمبمرلم  لنفقلعصألم لفلفلرلمنلخلاللةغتفرلجغمعالبفلفلرلللم رج  
 ت ل فلولم قطل لل .(Junquera-Varela et al., 2022)للمتقامقلةاععلولفا لم قرمبلت لم تقطفتل م تقففع

 ةا و للللم ت غللم رج  لإ ألةفخفرلم تولبالم ا  فقل ةخروعلع صفلرلم تقصفصلم و رك للم و رك لة اياًم،ليعاف
م ر غمل م يرم مرل ة  فال م فلرل م رجلبقل م تفتفشل ة خفنل لجابمرل  & ,Abrahams, Burke)ل

Hartzenberg, 2023). 

 أبعاد التحول الرقمي 
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يب اقليبال لبافخفقلةُ اّالم ركلا لما ل فقل نولحلع صفقلم ت غللللليتنل للم ل ثلم  ل  لم ت غللم رج  لمنلخلال
 :م  كلال م ارولقل م و لبؤلت لهف ق

للةُ اّالم لنفقلم ت تفقلم تقنفقلما لفلم  ل شل م تقن لم سشلةقغملعصفهلم فعل .البُعد الأول: البنية التحتية التقنية
 م قغم مل يفظ قلم  غ لقلم خ لبفقللللع صفلرلم ت غللم رج  ،ل ةش المامع ال م  اامرلم تقنفقل ضلللرلمية لل

 Junquera-Varela م رج فقلم ت لةتُف لةقايعلم قاملرلإ وتر ففًل.ل ورعلل جغمعالم لفلفلرلم  رك وقل م  ن لرل

كلفرلعصألماعلللليالفولحلم ت غللم رج  لت لم  مبمرلم و ركفقل م ارولفقليتغجالبشلا (2022)لل مخر ال
م تفالبلحوع عصأل م تقنفقل جابةعلل م ت تفقل م لنفقل م اتفل للللمله وقل يضلبل م  تاتقق.ل جال م لفلفلرل م  الملارل

م لللللة تفقلةقنفقلمتطغباليُخععلت لض لالم ت رمبوقلم قاملرلم رج فقل مغىغجفتعل،لل(لإ أليالةغترلبنفق2023)
 .ينالالإيولبفًللعصألبضللم  ختففاينل ىقتععلبل وعقلم  لغمفق

لةُارّفلماة تقلبأفعللم تقامملم تقنفلرلم  اياقلا م لم ا صفلرل م  علم .البُعد الثاني: أتمتة العمليات والإجراءات
بأجالجابلمنه،ل ةش الية تق إمرم مرلم تقصفصلم و رك لللم ر ةفنفقلبشلالم  ل  الةاخالبشرشلمللضرلي ل

 م  غمتقلرلإ وتر ففًلل ب تلمافظ قلم و ركفقلمعلم وعلرلذمرللل مال وقلم لفلفلرلم و ركفقل  وامبلم ت لبو ل
 م و لبؤلمل رلبابمقلللل(ليالية تقلم مرم مرلت لهف قلم  كلال م ارولق2024يبّارلم ق طلف ل)للم الاجق.ل جال

يىرًملإيولبفًللعصألمغ الم قاملرلم و ركفق.لك لليضلبرلللبلفرالماًملمنل معقلفظرلم المصفنلبل عف ق،ل يال علل
بل عف لرلم  لغمفقللللإ أليالماة تقلةُ  شل  بًملكلفرًملت ل  لاالإ مبمرلم  غمب لم لشروق (2023)للم انقرشل م اخفا

 .م ولت ل يلةتنل للمعلمتطصللرلم ا الم خاغ يق،ل فرليالم تقنفلرلم  ختقامقل فخ لحاياقلبل قاب

البشرية للموارد  الرقمية  الكفاءات  الثالث:  م  البفل م  علبمرلل .البُعد  إ ألمو غعقل م رج فقل م وفل مرل ةُشفرل
بفلعصفقلت لي م لمعلمععللللي تصوعللم المصغالت لم    خقل م ت لةُ لّنععلمنلم تقامملم تقنفلرلم رج فقلل م قابمرلم ت 

يهعلعغممالفولحلم ت غللم رج  ،لإذليالةغترليحارلم تقنفلرللللم غ فففق.ل وُااّلم ان رلم لشرشلم   هّالبج فًلليحال
م ت غللما مهل.ل جالللبشروقلجل بالعصألةشلفصعلل وفلفتعلل مي تفل المنلإمللفلةعلليُفقالع صفقلل  ال مغ لكغم بل

)ل م انقرشل م اخفال بتغ فا2023ي و ل ميهت لمل بار بال م  علبال م  ارتقللل(ل ي تصيل م سشل م لشرشل م  غب ل
 Elibol (2024) م تقنفق،ل ماصعللض نلماليفرلميمتفلزل صقلغللبل غ ففق.لك لليبّالللم  رةلطقلبإةقلالمافظ قل
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م غ فف ل ت لجابالم    خقلعصألة قفالللليالم وفل مرلم رج فقل صالمصفنلةُ ىّرلبشلالمغهرشلت لمختغعلي ماععل
 .يهامفلم ت غللم رج  

والبيانات المعلومات  أمن  الرابع:  م خفل لرل م مرم مرل .البُعد  مو غعقل م  اصغملرل م لفلفلرل بأمنل يُق ال
م تاايالل م تقنفلرل ي ل بهل م   رّحل م غوغلل فرل منل م لفلفلرل م  اصغملرل ي للللم   ّ  قل   ليقل م ةلافل ي ل

م لُااليه فقلبل لقلت لم ا صفلرلم و ركفقلم ت لةتالماللللم تخرول،ل ض لال رّوتعلل  لامتعلل ةغمترهل.ل ولتخللهسم
ةولبوق بفلفلرل م و ركفقل  فلفلرلللمعل مي تفرم ل م ت ايرل م ر غمل با صفلرل ةتاصال حخل قل م تولبلللل مل فقل

يُ ىّرلإيولبفًللعصألتال فقلللل(لإ أليالم ت غل2024 م  ختغب ين.ل جاليضلبلول  ل طصلقل م طفأل) م رج  ل
يفظ ق ةغتفرل خلالل منل م امخصفقل يبّاللم رجلبقل ك لل م  الملار.ل م لفلفلرل  لامقل يمنل ةوفال متقامقل للبجلبفقل

Junquera-Varela (ليالةأمفنلم لنفقلم رج فقل لإ مبمرلم و ركفق2022 مخر ال)م ارولفقليُ اّالضرطًللللل 
 .ي ل فًلل نولحلم ت غللم رج  ل م تاممته

 الدراسات السابقة المرتبطة بالتحول الرقمي 

 أولًا: الدراسات العربية

م رج  لعصألمغ الم قاملرلت لم قطل لم  لغم لم خاغ ش:لللل(ل بم قلبانغمالسيىرلم ت غل2023يمرعلم اتفل ل)ل
م  قتصفقلعصألللل زمبالم امخصفقلم خاغ يقس،لهات لإ ألم تارّفلعصأليىرلم ت غللم رج  لبأبال هلل بم قلةطلفقفقلعصأ

م  نعجلم غوف لم ت صفص ،ل م تقام لمي تللفقللللمغ الم قاملرلم  قامقلت ل زمبالم امخصفق.لمعت ارلم ابم قلعصأ
إح لافقللللمنلم المصفنلت لم غزمبا.ل ةغوّص لم ابم قلإ أل مغ ليىرلإيولب لذشل ي قللي ماًل و علم لفلفلرلمنلعفنق

م تقنفقل م وفل مرلم لشروقلم رج فقلةُ اّلااليهعلللل صت غللم رج  لعصألمغ الم قاملرلم  لغمفق،ل يالم لنفقلم ت تفق
ةأىفرًم.ل ي و ل م وغم بللمابال ل م رج فقل ةأهفال م ت تفقل م لنفقل م لشروقلللم ابم قلبار بالمي ت رمبلت لةطغورل

 .(2023  غمبلقلمتطصللرلم ت غللم رج  ل)م اتفل ،ل

 بم قلبانغمالس  بلماة تقلت ل  لاالإ مبالم  غمب لم لشروق:ل (2023)  ت لم خفلولذمةه،ليمررلم انقرشل م اخفا
م ا بلم سشلة  يهللللعصألم عف لرلم  لغمفقلت لم   صوقلم ار فقلم خاغ يقس،لهات لإ ألم تارّفلعصألل بم قلمفامففق
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معت ارل م لشروقل   لافعل.ل م  غمب ل إ مبال ت ل ةغزوعللللماة تقل م  خ  ،ل ةعّل بأ صغ هل م غوف ل م  نعجل م ابم قل
ةطلفاللللمغ فًللت لم عف لرلم  لغمفقلم خاغ يق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أليالل65ملغّفقلمنللللمي تللفقلعصألعفنق

ماة تقلة  شل  بًملكلفرًملت ل  لاالم  غمب لم لشروق،للللماة تقلت لإ مبمرلم  غمب لم لشروقليُطلَّالبابمقلمرةفاق،ل يا
 مولللم تغ فال مي تقطلبلبأعصألمتغ تلحخلب .ل فرليالم ابم قلكشف لعنلللحفثلمل لمولللم تقطفت

م ت ايلرلة اّص لت ليالةطلفالللم تقنفلرلم  ختقامقل فخ لحاياقل يلةتنل للمعلمتطصللرلم ا ا،ل ياليبرزلليا
للعل فًل.ل ي و لم ابم قلبليهت لملبتغ فالم  غمب لم لشروقلذمرلم  علبمرلللمافظ قلم  وتر ففقليتطصلل عً للمل فًل

 .(2023م تقنفقل ةشوفعلىقلتقلم تقامملفظعلم  اصغملرل)م انقرشل م اخفا،ل

( م قطل فقل م ر لباقل م قاملر:للل(ل بم قل2023ب لليمرعل م رج  لعصألمغ ال م ت غلل م ترمةفوفقل سيىرل بانغمال
م علض فقس،ل ه للللمتلفرًمل  فطًل:ل بم قلةطلفقفقلت لمايروقلمامنلم الملت لم   صوقلماب ففقللم  قلبفقلم  رمافق

م ت غل يىرلم ترمةفوفقل م وشالعنل إ أل م ا بللللب ل قل كتغبمهلهات ل م قاملرلمعل بم قل م رج  لعصألمغ ال
م  رمافق.لمعت ارل م المصفنلت لللم غ فتل ص قلبفقل م ت صفص ،ل طُلّق لعصألعفنقلمنل م غوف ل م  نعجل م ابم قل

إح لافقلي ترمةفوفقلم ت غلللللمامنلم الملماب ففق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أل مغ ليىرلإيولب لذشل ي قللمايروق
  فتل ص قلبفقلم  رمافقلت لةا و لهسملماىر.ل ي و للللم رج  لعصألمغ الم قاملر،لتالًالعنل مغ ل  ب

م قطل فقل م ر لباق،لل)للم ترمةفوفلرل مض قل صت غللم رج  ل ةغتفرلم  غمب لم لازمقل تنففسهللللم ابم قلبار بالةلنّ ل
2023). 

 ثانيًا: الدراسات الأجنبية

 :Defining Digital Transformation" بانغمالل بم ق Mergel  Edelmann  Haug (2019) يمرعل

Results from Expert Interviews"لل،لهات لإ ألةقايعلةاروفلةورول ل صت غللم رج  لملن لعصألمقلبلارل
 فتلاوه.لمعت ارلم ابم قلم  نعجللللمعلم قلرم ،ل ةطغورلإطلبلمفلهف  ليتاّ نلي للبلم ت غللم رج  ل مرمحصه

مع ماّ ققل مقلبلارل إمرم ل خلالل منل ما ب   .للللم نغع ل م المل م قطل ل ت ل م رج  ل م ت غلل موللل ت ل خلرم ل
م ابم ق م رج نقلل ةغوّص ل مور ل يتول زل م رج  ل م ت غلل يال م ت غوا (Digitization) إ أل  م رج  للي ل

(Digitalization) م ا صفلرل م اقلتقلم    خفق،ل يالفولحهلللل فش الةلففرمرلمغهروقلت لم عفلبالم تنظف فق 
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للمغمةفقل كفل مرلبشروقلم هصق.ل ي و لم ابم قلبار بالةلنّ لمقلب قلضلمصقلليتطصللجفل ال مع قل ىقلتقلةنظف فقل
 ,Mergel, Edelmann, & Haug)لل صت غللم رج  لةأخسلت لميعتللبلمابال لم تقنفقل م تنظف فقل م لشروق

2019). 

م و ركفق م رج  ل لإ مبمرل م ت غلل يمرعللل ت ل فلول  Lucas-Mas ل Junquera-Varela  م ارولفق،ل

 Krsul  Calderónل Arce (2022) بانغما  Digital Transformation of Tax and"  بم قل

Customs Administrations"ة صفالم وغمفلللل،لفُشررلض نل صخصقلي بمولم لنيلم ا   .لهات لم ابم قلإ أ
 ةقايعلخلبطقلطروال  لفا لم خفل لرل م  خ   فنللللم  قتصفقل صت غللم رج  لت لم  مبمرلم ارولفقل م و ركفق

لم  نعجلم ت صفص لم غىلاق لمنلخلاللمرمماقلم تولببلم ا  فقل يتاالم   لب لرلللم  لغمففن.لمعت ارلم ابم ق
يتطصللةغترلبنفقلة تفقلةقنفقلمتفنقللللم ال  فق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أليالم ت غللم رج  لت لم  مبمرلم و ركفق

 ة صفلارلم لفلفلرلم اق ق،لتالًالعنلضر بالةأمفنلم لنفقلم رج فقللل معت ل لةقنفلرلفلض قلكل سكل لميوطنلع 
م ا صفلرلما ل فقل وغيًلللم لفلفلر.ل ي و لم ابم قلبتلنّ لفعجلةابوو ل صت غللم رج  ليلايلمنلبج نقل ح ليق

 .(Junquera-Varela et al., 2022) إ ألم ت غللم رج  لم شلما

يمرعل بانغمال Abrahams  Burke  Hartzenberg (2023) ب لل  Digital Customs"  بم قل

Transformation for Effective Trade Facilitation and Revenue Collection"إ أل هات ل ،ل
م رج   م ت غلل معت ارللل بم قل  بل م يرم مر.ل م فاّللل ة خفنلة  فال م تولبال ةفخفرل ة قفال لم و رك لت ل

ت لمولللبج نقلم ا صفلرلم و ركفق.لللم ابم قلم  نعجلم ت صفص لمنلخلاللمرمماقلما بفلرل ة صفالم تولببلم ا  فق
م و رك ليُخععلبشلالمغهرشلت لةخروعلإمرم مرلم تقصفصلم و رك لللل ةغوّص لم ابم قلإ أليالم ت غللم رج  

بج فقلكلتفقل كغم بلللم ا صفلرلم تولبوقل ة خفنلكفل الة  فالم يرم مر،لضروطقلةغترلبنفقلة تفقللل ةقصفالةول فا
م تقنفلرلم رج فقلم  اياقل  نل لم قابمرلم لشروقل م    خفقللللبشروقلم هصق.ل ي و لم ابم قلبار بالمي تا لبلت 

 .(Abrahams, Burke, & Hartzenberg, 2023) ع صفقلم ت غلللم لازمقل فولح

 المتغير التابع: جودة الخدمات الجمركية  2.3

 تمهيد 



24 

   

م للحافنل م  نظ لرلعصألمختلافليفشطتعلل ةغمّعلةعل،لإذلللحظ لمفعغملمغ الم قاملرلبلهت لملبل غلمنلجلا
بتغجالرلم  ختففاين.للللمافلبًملي ل فًلل ص لعلعصألماعلفولحلم    خلرلت لة قفالب ل تعلل م غتل لليول  لم وغ ا

م ت غيرلم رج فقلم  تخلبعقل ةنلم لةطصالرلم  غمطنفنلللل جالمز م لميهت لملبوغ الم قاملرلم  لغمفقلت ل ا
م خرعقل م اجقلل م  قف فنلف غلخاملرل م قلصلمنلحفثل م قطل ل ةقامهلم  خلرل ةرجأل  ختغعلملل لحلغمفقل

م ت لفل  لمهت لملم للحافنللل م  ر فق.ل ت لهسملم خفلو،ليُااّلمغضغ لمغ الم قاملرلم و ركفقلمنلم  غضغعلرل
حفثلةُااّلمغ الم قاملرلم و ركفقليحالم اغممالم  ع قلم ت لللفظرًملاه فقلجطل لم و لبؤلت لميجت ل لم غطن ،

 فرلم ار بوقللللةفخفرلم تولبالمنلخلاللمي تللاللماماال صغج لم  تلحل ةقصفالم مرم مرلللةُخلعالعصألفولح
 .(2024ل ةطغورلف لذتلما م ل  نظ لرلماع لللم ال  فقل)م ق طلف ،

 مفهوم جودة الخدمات الجمركية 

م ابمقلم ت لةُصلّ لتفعللم قامقلم  قامقلةغجالرلم  ختففالي لةتول زهل،لللليُارّفلمفعغملمغ الم قامقلبشلالعلملبأفه
بااللل هغ تاصفًلل يُابكهل م قامقل ملل منل م  ختففال يتغجاهل ملل بفنل م فوغال يالال جاّمللملل عصفعل.ل جال  م   غلل

Parasuraman  Zeithaml  Berry ف غذت SERVQUAL يُااّلمنليضعرلم ن لذتلم  ختقامقلت للللم سش
بافخفقله :لم  ص غ فقل م  غىغجفقل مي تولبقل ماملال م تالطاللللجفلفلمغ الم قامق،ل وتاّ نلخ خقليبال ل

جابالم وعقلم و ركفقللل ت لم خفلولم و رك ،لي لنلةاروفلمغ الم قاملرلم و ركفقلبأفعللماع .(2024لل)حلتظ،
  رعق،لمعلض لالم شفلتفقل م اام قل مي ت مملبل  اليفرللللعصألةقايعلخاملةعلل ص تالمصفنلبلفل ال تلعصفقل  جق

(.لل2024)م ق طلف ،للبعل،لب لليُصلّ لةغجالرلم  ختففاينل وُاّ زلمنلىقتععلبل وعلزلم و رك ل مافظ قلم  ا غل
م وغ الذمةهلجالةطغّبلت ل الم ت غللللإ أليالمفعغمل Dias  Carvalho  Sampaio (2022)  جاليضلب

للم ت لةامجلبفنلملل ئلإ مبالم وغ الم تقصفايقل م تقنفلرل (Quality 4.0) "4.0م رج  ل فش المللي  غهلسم وغ الل
 .م رج فقلم  اياق

 أهمية جودة الخدمات الجمركية 

ةااّ ل منل يه فتعلل م و ركفقل م قاملرل ميجت ل لللةوتخللمغ ال ت ل م و لبؤل جطل ل بعلل ياطصعل م ت ل ما  مبل
عااللللمنليهعلم  نظغملرلم تولبوقلت لم فعل  للم ال علفظرًمل  لل عللمنلي  مبلعصأللم غطن .لتل و لبؤلةُاالّ
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م   ظغبا،ل منلملفللمخرلةُ اّالللمختغولر،لت نلملفللةُ اّالختل تل ل صا  قليململم تعرولل   خلللم  نتولرل
م  نلتخق م   صفقلمنل م يرم مرلللعن رلح ليقل ص نتولرل معً للمنلم ل بل ةُ اّالم ابًمل ك لل م ال  ق،ل  فرل

م غطن لمنلخلاللللل(.ل ةُخععلمغ الم قاملرلم و ركفقلت لةا و لةنلتخفقلميجت ل ل2024)م ق طلف ،للللم  لغمفق
 ةقصفالةول فالماع لللعصألم قطل لم قلص.لك للياللللةفخفرلحركقلم تولبالم ا  فقل مسبلمي تا لبمرلمامنلفق

للةُ ىّرلبشلالمللضرلعصألبضللم  تالمصفنلمنلمختغب ينل م اّبونل  كلا لةقصفصلللمغ الم قاملرلم و ركفق
 ,Abrahams, Burke)للم رك ،لم للينالالعصألمختغعلميمتالللم طغع ل لأفظ قل م تاصف لرلم و ركفق

& Hartzenberg, 2023). (ليالمغ ا2024 جاليبّالحلتظل)م قاملرلم  وتر ففقلةُ ىّرلإيولبفًللعصألبضللللل
 . ياععل م ت رمبوقلةالمصععلمعلم    خقلم ا لا ،لم لليُاّ زلمن

 أهداف جودة الخدمات الجمركية 

منلم لليلرلم ت لةقاملم  ختففاينل م    خقلم و ركفقللللةعافلمغ الم قاملرلم و ركفقلإ ألة قفالمو غعق
ل غم .لت نليبرزلهسهلماهامفلة قفالبضللم  تالمصفنلمنلخلاللةقايعلخاملرللل ميجت ل لم غطن لعصأ لحاٍّ

بقل لم لالاعلت لم ا مارلم و ركفقللةُصلّ لةغجالةععلي لةتول زهل،ل ةخروعلع صفلرلم تقصفصلم و رك ل ةقصفالماا
مغ الم قاملرلم و ركفقلإ ألةا و لم شفلتفقل م اام قلت لةطلفاللللم لليُقفّكلم تول فالم صغمختفق.لك للةعاف

م  قلطرلمامنفقل م   فق،للل م صغما لم و ركفق،ل ة قفالم تغمزالبفنلةفخفرلم تولبال ح ليقلم  وت علمنللمافظ ق
 Nguyen (.ل جاليضلب2024 ض لال جتعلل)م ق طلف ،للللتالًالعنلة خفنلكفل الة  فالم يرم مرلم و ركفق

لليهامفلمغ الم قاملرلم  وتر ففقلةا و لففقلم  ختففاينلت لم تقامملم قاملرللل(لإ أليالمن2022 مخر ال)
 . م تاممتعللم رج فقل  عل الم تقاممعل،لم لليُخععلت لفولحلع صفقلم ت غللم رج  

 أبعاد جودة الخدمات الجمركية 

منلل SERVQUAL  قفلفليبال لمغ الم قاملر،ل وُااّلف غذتللةتااّ لم ن لذتل ماطرلم نظروقلم ت لم تُقام ل
ي لنلة اياليبال للل م تقاممًللت لم ابم لرلمابل ي فقل م تطلفقفق.ل ت ل فلولم قاملرلم و ركفق،ليبارهللضفغعًل

 وتاصالبل  ظعرلم  ل شل ص رمتال م توعف مرل مافظ قللللمغ الم قاملرلم و ركفقلعصألم ن غلم تل  :لبُاالم  ص غ فق
إ ألجابالم عف قلللم رج فقلم ت لةختقامعللم عف قلت لةقايعلخاملةعل،ل ُ االم  غىغجفقل وُشفرللم  وتر ففقل م  ن لرل
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بل غعغ ل مي ت مملرلةولهلم  تالمصفن،ل ُ االمي تولبقللللعصألةقايعلم قامقلباجقل  ةقلالمنلم  رالما  أل م غتل 
ضلل مهع،للللم عف قل  رعتعللت لةصلفقلطصللرلم  تالمصفنل م ر لعصألم تفخلبمةععل مال وقلل والالماعلمله وق

ت  بل اققل ماملال م  تالمصفنل ضاغبل ب اعل ماملال وتاصال بفلفلةععلللل ُ اال م عف قل ت ل رّوقل معل ةالملاةععل
للإ ألماعلمهت لملم عف قلبل  تالمصفنل تععلمحتفلملةععل ةقايعلخاملرلمقّ  قللل ماصغملةعع،ل ُ االم تالطال وُشفر
ياليبال لمغ ال Dias  Carvalho  Sampaio (2022) (.ل جاليبّال2024ةُرمع ل ر تععلم فر يقل)حلتظ،لل

يبالً ملبج فقلإضلتفقلةتاصالبخعغ قلمي تقاممل ةغمترلللم قامقلت لع رلم ت غللم رج  لينلل ليالةتغّ عل تش ا
 .م  وتر ففقل  رعقلم  ال وقلم رج فقلم قامقل يمنلم  الملارل

 الدراسات السابقة المرتبطة بجودة الخدمات الجمركية 

 أولًا: الدراسات العربية

م مرم مرلعصألمغ الم قاملرلم و ركفق:ل بم قلةطلفقفقلللل(ل بم قلبانغمالسيىرلية تق2024يمررلم ق طلف ل)ل
م  كلا هف قل مغ اللعصأل عصأل م مرم مرل ية تقل يىرل عنل م وشال إ أل هات ل م قاملرللل م ارولقل م و لبؤس،ل

م غوف لم ت صفص ،ل م تقام لمي تللفقلي مالًلللم و ركفقلمنل معقلفظرلم المصفنلبل عف ق.لمعت ارلم ابم قلم  نعج
لمغ فًللت لم عف ق.ل ي فررلم نتلاجلعنليال مجعلية تقلم مرم مرلمل لل51منلللل و علم لفلفلرلمنلعفنقلملغّفق

م و ركفقلمل لبابمقلكلفرالماًملللل(،ل يالمختغعلمغ الم قاملرل4.43بابمقلكلفرالماًملب تغ تلحخلب لبصغل)
عامل مغ لتر ولذمرل ي قلإح لافقلت لماة تقلةُا علللل(.لك للي عررلم نتلاج4.35ب تغ تلحخلب لبصغل)ل

  تلفرل نغمرلللم اي غ رمتفق،لت لحفنلُ مارلتر ولذمرل ي قلإح لافقلت لمغ الم قاملرلةُا عللل ص تلفرمرل
بتا و لية تقلم مرم مرل ةطغورلمافظ قلللل نق(.ل ي و لم ابم قلل15إ أليجالمنلللل10م قلرال  ل  لم ف قل)منلل

 .(2024م و ركفقل)م ق طلف ،للم  وتر ففقل ت خفنلمغ الم قاملرل

م قاملرلم  وتر ففقلعصألبضللم ا لا :ل بم قلةطلفقفقلللل(ل بم قلبانغمالسيىرلمغ ا2024ب لليمرعلحلتظل)
م  قتصفقلللب  لتظقلم  لنابوقس،لهات لإ ألجفلفليىرلمغ الم قاملرلم  وتر ففقلبأبال هلللعصألم لنغؤلم تولبوق

م غوف لم ت صفص ،ل م ا لم لفلفلرلمنلعفنقلللعصألبضللم ا لا لت لم لنغؤلم تولبوق.لمعت ارلم ابم قلم  نعج
م  لنابوق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أل مغ ليىرلإيولب لذشل ي قلإح لافقلللمنلع لا لم لنغؤلم تولبوقلب  لتظق
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بُاالماملالل و فع م ا لا ،ل يال م قاملرلم  وتر ففقلعصألبضلل م  رةلقلللليبال لمغ ال  م ق غوفقلمل لت ل
ميهت لملبتطغورلمغ الم قاملرلم  وتر ففقل ةا و ليمنللللما  ألمنلحفثلم تأىفر.ل ي و لم ابم قلبار با

 .(2024  ول البضللم ا لا ل)حلتظ،للم  الملارلم رج فق

م رج  لعصألمغ الم قاملرلم لروايق:ل بم قلمفامففقلعصألللل(ل بم قلبانغمالسيىرلم ت غل2024 يمرعلم رمع ل)ل
مغ الم قاملرلللم قغمفقل صلروالب  لتظقلم اجعصفقس،لهات لإ ألجفلفليىرلم ت غللم رج  لعصأللم المصفنلبل عف ق

م ت صفص ،ل م ا لم لفلفلرلمنلعفنقلمنللللم لروايقلمنل معقلفظرلم المصفن.لمعت ارلم ابم قلم  نعجلم غوف 
ل ي عررلم نتلاجل مغ ليىرلإيولب ل صت غللم رج  لعصألمغ الم قاملرلم لروايق .م المصفنلبل عف قلم قغمفقل صلروال

ة خفنلمغ الم قاملر.ل ي و للللبو فعليبال هل،ل يالية تقلم ا صفلرل م مرم مرلكلال عللماىرلمابلرلعصأل
 .(2024م ت غللم رج  ل ةا و لم لنفقلم ت تفقلم تقنفقل)م رمع ،للم ابم قلبار بالمي ت رمبلت لةطغورلمنظغمق

 ثانيًا: الدراسات الأجنبية

 Evaluating"  بم قلبانغما Do  Nguyen (2022) ل Nguyen  Vu  Nguyen  Nguyen يمرعل

the Impact of E-Service Quality on Customer Intention to Use Video Teller Machine 

Services"ليىرلمغ الم قامقلم  وتر ففقلعصألففقلم ا لا لت لم تقامملخاملرلملبفنلرللل،لهات لإ ألةقففع
م لفلفلرلبلي تللفقلمنلعفنقلمنللللم  رّمفلم  را لت لتفتنلم.لمعت ارلم ابم قلم  نعجلم و  لمنلخلاللم ع

م  ال يرلم لنلافقل ت صفالم لفلفلر.ل ةغوّص لم ابم قلإ ألياليبال لللع لا لم لنغؤلم ففتنلمفق،ل م تُقاملف غذت
 ماملالة ىرلإيولبفًلل  شلال مللللم قامقلم  وتر ففقلم  ت اصقلت لم  غىغجفقل مي تولبقل  عغ قلمي تقامملللمغ ا

م قاملرلم   رتفقلم رج فق.ل ي و لم ابم قلبار بالة خفنلمغ الللإح لافًللعصألففقلم ا لا لت لم تقاممل
 .(Nguyen et al., 2022) م  وتر ففقل تشوفعلم ا لا لعصألةلنّ لم قاملرلم رج فقلم قامق

 :Student Satisfaction and Retention" بانغمالل بم قل Forid  Hafez  Khan (2022) ب لليمرعل

Impact of Service Quality and Digital Transformation"مغ الل يبال ل يىرل إ أل بم قل هات ل ،ل
م ابم قلم  نعجلم و  لللل م ت غللم رج  لعصألبضللم طلابل م ت رمبهعلت لم ولمالرلم قلوق.لمعت ارلللم قامق

ي ل فللإح لافقلمتقامق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أليالم فعلللمنلخلاللم علم لفلفلرلبلي تللفقل ة صفصعللبل تقامم
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ك للُ مالياللللة ىرلإيولبفًلل  شلال مللإح لافًللعصألبضللم طلابلبل تانل لبُاالم تالطا،لليبال لمغ الم قامق
بار بالة خفنلمغ الم قاملرلم تاصف فقللللم ت غللم رج  لي ىرلإيولبفًللعصألبضللم طلاب.ل ي و لم ابم ق

 .(Forid, Hafez, & Khan, 2022) م تاصف فقل ةا و لم ت غللم رج  لت لم    خلرل

 Quality 4.0: Literature Review" بانغمالل بم ق Dias  Carvalho  Sampaio (2022)  يمرعل

Analysis, Definition and Impacts of the Digital Transformation Process on Quality"ل،
ةأىفرمرلع صفقلم ت غلللللسل ةقايعلةاروفلضلمال علل  فلا4.0ما بفلرلم  تاصققلب فعغملسم وغ اللللهات لإ ألة صفا

م  رمماقلم  نعوفقل لأ بفلرلمنلخلاللة صفالماب لرللللم رج  لعصألمنظغمقلم وغ ا.لمعت ارلم ابم قلمنعج
يحارلةلففرمرلللجغمعالم لفلفلرلم اص فقلم  ات اا.ل ةغوّص لم ابم قلإ أليالم ت غللم رج  لل م ابم لرلم  نشغبالت ل

ع رلم ت غللم رج  لةات البشلالمت ميالللمغهروقلت لمفعغملم وغ ال ي ل فللإ مبةعل،لحفثليول  لم وغ الت 
ل ماة تق.ل ي و لم ابم قلبار بال مجلملل ئلم وغ الم تقصفايقلمعلم تقنفلرلللعصألم لفلفلرل م ت صفلارلم سكفق

 .(Dias, Carvalho, & Sampaio, 2022) "4.0م رج فقلم  اياقل ت قفالمللي  تهلسم وغ ال

 العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات الجمركية  2.4

 الإطار النظري للعلاقة

 مغ الم قاملرلم و ركفقلعصألترضفقلم ّ مهلليالةغ فالم تقنفلرللللةقغملم الاجقلم نظروقلبفنلم ت غللم رج  
مغ اللم رج فق مختغعل ت ل مغهروقل ة خفنلرل إ أل يُ  شل م و ركفقل م ا صفلرل ت ل م  قامقللللم  اياقل م قاملرل

يطر عاال خلالل منل م الاجقل هسهل ةفخفرل م  غمب للل ص تالمصفن.ل و لنل فظروقل منظغبل ت نل متولمصق.ل  فظروقل

(Resource-Based View)يُ اّا م  غمب ل م قابمرلللل،ل منل مو غعقل م  قتصفقل بأبال هل م رج  ل م ت غلل
ة خفنلمختغعلمغ الللم ت لة تصوعللم    خق،ل م ت لي لنليالةُغّ المف الةنلتخفقلمختاممقلةنالالت للمي ترمةفوفق

ةُغتّر م  تطغبال م تقنفقل م ت تفقل تل لنفقل مغىغجقل متلحق،ل ية تقللللخاملةعل.ل بج فقل م لازمل تقايعلخاملرل ما لفل
م تشلفالمامااللللةخروعلم مرم مرل ةقصفالماخطل ،ل م وفل مرلم رج فقل ص غمب لم لشروقلةا نللم ا صفلرلةُخععلت 

 .(2023 لامقلمالملاةععل)م اتفل ،لل لأفظ قلم رج فق،ل يمنلم  اصغملرليُاّ زلىققلم  تالمصفنلت 
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،لتإالم ت غللم رج  ليُخععلت لةاففالم فوغالل(Gap Theory)  منلمنظغبلفظروقلم فوغالت لمغ الم قامق
ةُتف لةقايعلخاملرللل   بمبلةععلم فاصفقل  ختغعلم قامقلم  قامق.لتلافظ قلم رج فقلم  تقامقللبفنلةغجالرلم  تالمصفن

يتغجاهلم  تالمال مللي  العصفهلتاصفًل.لك لليالم  ن لرلللي ر ل يبارل جقل ضفلتفق،لم لليُقصّالمنلم فوغالبفنلمل
ةُغتّر م  تالمصفنل ةغجالةععللم رج فقل م    خقلمنلتععلمحتفلملرل ةُ لّنل تاّل قل ةغموال بشلالي و،لم لللللجنغمرل

 ت لم خفلولم و رك لة اياًم،لةتوصّألم الاجقل .(2024يُخلعالت لة  فعلخاملرلةُصلّ لهسهلم تغجالرل)حلتظ،ل
مااللم قاملرلت لعاالم ل بلي ل فق:لتأة تقلإمرم مرلم تقصفصلم و رك لةُقصّالمنللبفنلم ت غللم رج  ل مغ ا

م رج فقلم  تولمصقلةُتف لةلل للم  اصغملرلللبقل لم لالاعلت لم  نلتسلم و ركفقل ةُقفّكلةول فالم تقصفص،ل مافظ ق
للم لليُخرّ لمنل  بالم ا ا،ل يفظ قلإ مبالم  قلطرلم رج فقلةُ لّنلمنلم تركف لللبشلالمف لبفنلم وعلرلذمرلم الاجق

 ,.Junquera-Varela et al)للعصألم ش نلرلعل فقلم  قلطرل ةخعفالمر بلم ش نلرلمنقفاقلم  قلطر

2022). 

 الدراسات السابقة المرتبطة بالعلاقة بين المتغيرين 

 أولًا: الدراسات العربية

م ت غللم رج  لعصألمختغعلمغ الم قاملرلم  لغمفق:لهف قلةخغوقلللل(ل بم قلبانغمالسةأىفر2022يمررل اغ شل)
ةأىفرللمابمض ل إ أل بم قل هات ل ملمختفرل ب ل قل ف غذمًلس،ل ه ل م فصخطفنفقل بأبال هلللل م  فلهل م رج  ل م ت غلل

منلهف قلةخغوقلمابمض ل م  فلهلم فصخطفنفق.لمعت ارللللم  قتصفقلعصألمختغعلمغ الم قاملرلم  لغمفقلم  قامق
مي تللفق.للللم ت صفص ،ل م ا لم لفلفلرلمنلعفنقلمنلم  تالمصفنلمعلم عف قلبل تقاممللم ابم قلم  نعجلم غوف 

إح لافقل صت غل ذشل ي قل إيولب ل يىرل إ أل مغ ل م ابم قل م قاملرللل ةغوّص ل مغ ال مختغعل عصأل م رج  ل
م قاملر.للل م وفل مرلم رج فقل صالمصفنلكلفتللمنليبارلمابال لةأىفرًملعصألمغ اللم  لغمفق،ل يالم لنفقلم ت تفقلم تقنفق

 ةابوللم المصفنلعصألم تقامملم تقنفلرلللل ي و لم ابم قلبار بالمي ت رمبلت لةطغورلم لنفقلم ت تفقلم تقنفق
 .(2022م رج فقلم  اياقل) اغ ش،ل

بانغمالسيىرلم ت غللم رج  لعصألمغ الم قاملرلم   رتفق:للل(ل بم قل2025 يمرعلولغض ل ولرشل عفغشل)ل
عنللللعفنقلمنلم لنغؤلم نلضطقلعصألمختغعلم ونغبلم لر  لم و مارشس،لهات لإ ألم وشاللل بم قلمفامففقلعصأ
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م و ماروق م لنغؤل ت ل م   رتفقل م قاملرل عصألمغ ال م رج  ل م ت غلل م غوف ل .يىرل م  نعجل م ابم قل معت ارل
م لنغؤلم نلضطقلت لمنطققلم ونغبلم لر  لم و مارش.ل ي عررلللم ت صفص ،ل طُلّق لعصألعفنقلمنلم المصفنلت 

م   رتفق،لللإيولب لذشل ي قلإح لافقل صت غللم رج  لبأبال هلم  قتصفقلعصألمغ الم قاملرلللم نتلاجل مغ ليىر
م ت تفقلم تقنفق.ل ي و لم ابم قلبتوافالمي تا لبلللل يالبُاالية تقلم ا صفلرلكلال هلماىرلمابلرليصفهلبُاالم لنفق

 .(2025 ةطغورلم وفل مرلم لشروقلم رج فقل)ولغض ل ولرشل عفغش،للت لم تقنفلرلم رج فق

م ت غللم رج  لعصألمغ الم قامقلم   رتفق:ل بم قلةطلفقفقلعصألللل(ل بم قلبانغمالسيىر2025ب لليمرعلم  ال)
 معقلفظرلللم   روقس،لهات لإ ألجفلفليىرلم ت غللم رج  لعصألمغ الم قامقلم   رتفقلمنللع لا لم لنغؤ

م ت صفص ، م  نعجلم غوف ل م ابم قل م   روق.لمعت ارل م لنغؤل بليعت ل لعصألعفنقلللع لا ل م لفلفلرل  م ا ل
 خلوق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أل مغ ليىرلإيولب لذشل ي قللللعشغمافقلبخفطقلمنلى لف لبنغؤلم روقلعلمق

يُ اّالبُااًملللم رج  لعصألم فعليبال لمغ الم قامقلم   رتفق،ل ياليمنلم  اصغملرل م لفلفلرلللإح لافقل صت غل
م رج فق م   رتفقل بل قاملرل م ا لا ل ىققل ةا و ل ت ل يمنل .م غبوًلل منظغمقل ةا و ل م ابم قلبار بال  ي و ل

 .(2025ب لليُصلّ لةطصالرلم ا لا لم  ت مياال)م  ا،للم  اصغملرل ةطغورلم قاملرلم رج فق

 ثانيًا: الدراسات الأجنبية

 Study on Customer Comfort"  بم قلبانغما Azzam  Salman  Allan  Farsi (2023) يمرعل

as a Behavioral Construct Between Service Quality and Customer Satisfaction in 

Light of Digital Transformation: A Case of Jordan"م ا فال مفعغملبمحقل إ أل بم قل هات ل لل،ل
ماب ا.لمعت ارلم ابم قلللب تلفرل صغك ل  فتلبفنلمغ الم قامقل بضللم ا فالت ل الم ت غللم رج  لت 

م    خلرلم  ل فقلماب ففق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أليالللم  نعجلم و  ،ل م ا لم لفلفلرلمنلعفنقلمنلع لا 
عنلم قامق.لللمنلمغ الم قامقلم  قامقلم لليُ  شلإ ألزول الضاغبلم ا لا لبل رمحقل بضلهعللم ت غللم رج  ليُاّ ز

متلفرًمل  فطًلل ميلً ةُ اّال م ا فال يالبمحقل م ابم قل يىلت ل م قامقل بضلللللب لل بفنلمغ ال م الاجقل إح لافًللت ل
لةغ فالم تقنفلرلم رج فقل ت خفنلةور قلم ا فال ةا و لضاغبهلبل رمحقل م رضلللم ا فا.ل ي و لم ابم قلبار با

(Azzam, Salman, Allan, & Farsi, 2023). 
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 The Effect of Internal Service Quality on Employee"  بم قلبانغما Elibol (2024) ب لليمرعل

Performance and the Mediation Role of Digital Transformation in This Effect"لهات ل،
م رج  لت لهسهلم الاجق.لللليىرلمغ الم قامقلم امخصفقلعصألي م لم  غ ففنل  بم قلم ا بلم غ فتل صت غللللإ ألت صل

بلي تللفقلمنلعفنقلمنلم  غ ففنلت لم قطل لم ترك ،للللمعت ارلم ابم قلم  نعجلم و  لمنلخلاللم علم لفلفلرل
ف سمق إيولب لل م تُقام ل يىرل إ أل مغ ل م ابم قل م لفلفلر.ل ةغوّص ل م لنلافقل ت صفال ذشل ي قلللم  ال يرل

يا ةلفّنل م  غ ففن،لك لل ي م ل م امخصفقلعصأل م قامقل يُ  شل  بًمل  فطًلل ميًللللإح لافقل وغ ال م رج  ل م ت غلل
ل ي و لم ابم قلبار بالة خفنلمغ الم قامقلم امخصفقل ةا و لم ت غللم رج   .إح لافًللت لةا و لهسهلم الاجق

 .(Elibol, 2024) بأ مال رتعلمختغعلي م لم  غ ففن

 Assessing the Impact"  بم قلبانغما Muangmee (2024) ل Li  Meekaewkunchorn  يمرعل

of Service Quality on Customer Behavior in the Post Digital Transformation Era"لل،
معت ارلل .مغ الم قامقلم   رتفقلعصأل صغؤلم ا لا لت لمرحصقلمللباالم ت غللم رج  للهات لإ ألةقففعليىر

 م تُقام لي ل فللم ت صفالم ح لا للللم ابم قلم  نعجلم و  ل م ا لم لفلفلرلمنلعفنقلمنلع لا لم لنغؤ،
م قامقلت لع رلم ت غللم رج  لةُ ىّرلبشلالمغهرشلعصأل صغؤلللم  تقامق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أليالمغ ا

م قامقلكخعغ قللللبضلهعل  ياععل ففتععلت لإعل الم تقامملم قامق،ل يالمابال لم رج فقل وغ اللم ا لا لمنلحفثل
م تقصفايق.ل ي و لم ابم قلبار بالإعل الة  فعللللمي تقاممل يمنلم  الملارليول  ليبارلةأىفرًملمنلمابال ل

 ,Li, Meekaewkunchorn, & Muangmee) متطصللرلم ا رلم رج  لللف لذتلمغ الم قامقل تتلا ملمع

2024). 

 الخاتمة  2.5

م خلبققلم  رةلطقلب غضغ لم ابم قلم  ل فقلم  ت اّالت ليىرللللم تارضلهسملم ف الم طلبلم نظرشل م ابم لرل
 م وفل مرلم رج فقل ص غمب للللم لنفقلم ت تفقلم تقنفق،ل ية تقلم ا صفلرل م مرم مر،لل—بأبال هلماب اقللللم ت غللم رج  

م قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤ.ل جاللللعصألمغ الل—م لشروق،ل يمنلم  اصغملرل م لفلفلرلل
يُ اّالع صفقلةلففرلضلمصقلةتول زللةلفّنلمنلخلال مور لإ خلللللمرمماقلما بفلرلم نظروقليالم ت غللم رج  ل
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م وفل مرلم لشروقل ةا و لم اقلتقلم رج فقلم    خفق.للللم تقنفقلإ ألبف قلم ا ال تش الإعل الهفلصقلم ا صفلرل ةطغور
يهامتعللم  تاا اللللم قاملرلم و ركفقلةُااّلعلملًالحل ً للت لفولحلم  نظغمقلم و ركفقل ة قفاللب للمةّا ليالمغ ا

 .ت لةفخفرلم تولبال ح ليقلميجت ل ل ة  فالم يرم مرل

ل غم للللم ار فقلل— جاليم ا لم ابم لرلم خلبققلل عصأل مغ لعلاجقلإيولبفقلذمرل ي قلللل— مامنلفقلعصألحاٍّ
ي لم و رك .للللم ت غللم رج  ل مغ الم قاملر،ل غم لت لم قطل لم  لغم لي لم قلصلي لم   رت للإح لافقلبفن

فابالم ابم لرلم ت لةنل   ليىرلم ت غللل فرليالمرمماقلهسهلم ابم لرلكشف لعنل مغ لتوغالب افقلةت اّالت 
مغ الم قاملرلم و ركفقلة اياًملت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤ،ل هغلللم رج  لبأبال هلماب اقلموت اقلعصأ

 منل معقلفظرلم المصفنلتفعل.لللةخاألم ابم قلم  ل فقلإ أل اّهلمنلخلالل بم قلهسهلم الاجقلت ل فلولم عف قللمل
بتنل  عللابال لم ت غللم رج  لماب اقلت لف غذتل محالمتولما،للل ةت فّ لم ابم قلم  ل فقلعنلم ابم لرلم خلبقق

ةُااّلمنليبرزلم وعلرلم  لغمفقلل  تطلفقعل م ت ل م خاغ يقلم ت لخط لللعصألهف قلم  كلال م ارولقل م و لبؤل
 .2030لخطغمرلكلفرالت لمخلبلم ت غللم رج  لض نلبتوقلم   صوق
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