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 المقدمة: .1.1

 
اتمر  ا اي تبناي التقنيار الر مية داخل مختلف القماعار   يشهههاد العالي اي السهههنوار اتخيرة تسهههارع ا كبير 

تصههههميي العمليار   الذي أدى إلى بروز مفاوي التحول الر مي بوصههههفج توجا ا اسههههتراتيجي ا يادف إلى إعادة 

الكفا ة  بالاعتماد على التقنيار الحديثة  بما يسههههاي اي راك  وتحسههههين تجربة المسههههتفيدين. و د   والخدمار 

ا لما يوار  من ارث   بالتحول الر مي  ن ر  أكثر ارتبام ا  الخدمية على وجج الخصهوث  المسسهسهار  أصهبحر 

التفاعل مك العملا .    لتقديي خدمار أسرع وأكثر د ة ومرونة  وتقليل الو ر والجاد  وتحسين جودة 

المن مة على تقديي واي المقابل  تعُد جودة الخدمة أحد المفاهيي ال إذ ترتبم بقدرة  محورية اي إدارة الخدمار؛ 

أن  بما ينعكس على رضههههاهي واسههههتمرارهي وثقتاي بالمن مة. كما  العملا  أو تتجاوزها   خدمة تلبي تو عار 

لا سههيما القماع   التي تعتمد على التفاعل المسههتمر مك العملا    ا مام ا اي القماعار  جودة الخدمة تمثل معيار 

 (2021راي الذي تتزايد ايج المنااسة وتتعدد ايج القنوار المقدمة للخدمة. )الحميدان   المص 

الر مية مثل  ا ملحو  ا اي مجال الخدمار  تمور  واي المملكة العربية السههههعودية  شههههاد القماع المصههههراي 

الر ميهة  والقنوار الهذات المصههههرايهة عبر الإنترنهر  والمحهاا   يهة  بمها يعكس  التمبيقهار البنكيهة  والخهدمهار 

الراجحي بوصهفج أحد أكبر المصهارف السهعودية  اهتماي البنوك بتموير نماذج تقديي الخدمة. ويبرز مصهرف 

الخدمة اي هذا   التي توسهههعر اي خدماتاا الر مية  اتمر الذي يجعل دراسهههة أثر التحول الر مي على جودة 

الراجحي    ذا أهمية علمية وتمبيقية. )مصرف   (2023المصرف موضوع ا 

تسهههعى هذ  الدراسهههة إلى  ياس أثر التحول الر مي على جودة الخدمة من وجاة ن ر   وبنا   على ما سهههبت  

الراجحي  باهدف ااي مبيعهة العلا هة بين المتتيرين وتقهديي نتهائ  يمكن أن تسههههاي اي دعي  عملا  مصههههرف 

المقهدمهة الر ميهة وتحسههههين جودة الخهدمهة  المصههههرايهة  )الحميهدان     الجاود التمويريهة اي الخهدمهار  للعملا . 

2021) 
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 مشكلة الدراسة .1.2
الحهديثهة القهادرة على إلاهاي   القيهادة  أنمهام  أحهد  التحويليهة بوصههههفاها  للقيهادة  اتهميهة المتزايهدة  على الرغي من 

المو فين وتحفيزهي وراك مسهتوى اندماجاي اي العمل  إلا أن مسهتويار رضها المو فين لا تزال تمثل تحدي ا 

ا اي  العمل وتسهارع التتيرار مسهتمر  العديد من من مار  ماع الاتصهالار السهعودي  خاصهة اي  ل ضهتوم 

المنااسههههة. ويسدي ذلك إلى بروز الحاجة إلى ااي أعمت لمبيعة الدور  العملا  وشههههدة  التقنية وتزايد تو عار 

المو فين داخل هذا القماع الحي القيادة التحويلية اي تعزيز رضا   .ويالذي يمكن أن تمارسج 

 

النظري .1.2.1  فجوات على المستوى 
المو فين ضهمن سهياط  ماع   تتمثل الفجوار الن رية اي محدودية تناول العلا ة بين القيادة التحويلية ورضها 

أن بع    الاتصههههالار بوصههههفج بيئة تتسههههي بالديناميكية العالية والاعتماد الكبير على المعراة والتقنية. كما 

تبعادها الرئيسههة وكيف يمكن  الدراسههار تركز على القيادة   التحويلية بوصههفاا مفاوم ا عام ا دون تحليل كافلأ 

المو فين بشههكل مسههتقل داخل بيئة الاتصههالار. إضههااة إلى ذلك  تتباين  أن ينعكس كل بُعد مناا على رضهها 

العلا ة بين القيادة التحويلية والرضهها الو يفي تبع ا لاخ تلاف السههيا ار  نتائ  اتدبيار السههابقة اي تفسههير  وة 

أكثر تحديد ا  .التن يمية  ما يبرز الحاجة إلى مزيد من التحليل ضمن سياط 

 

التطبيقي .1.2.2  فجوات على المستوى 

أما على المسهتوى التمبيقي  اتتمثل الفجوة اي الحاجة إلى تقديي أدلة ميدانية يمكن أن تسهاعد إدارار شهركار  

السههعودية على تبني ممارسههار  يادية تح توجد الاتصههالار  المو فين. كما  ويلية اعاالة تسههاي اي راك رضهها 

ا اي الرضههها ضهههمن مبيعة اتعمال المختلفة داخل القماع   القيادية اتكثر ترثير  حاجة إلى تحديد الممارسهههار 

التتيير   التحويليهة مثهل مقهاومهة  تعيت تمبيت القيهادة  التي  هد  الفنيهة(  وااي التحهديهار  )الإداريهة  التشههههتيليهة  

الإن الإدارة  وتنوع أنمام العمل  بما يضههمن صههياغة توصههيار  ابلة للتمبيت وضههتم  جاز  وتعدد مسههتويار 

 .والتحسين

تتمثل مشهكلة الدراسهة اي الإجابة عن السهسال الرئيسهي ا تي القيادة   :وانملا  ا مما سهبت   إلى أي مدى تؤثر 
السعودي؟ في قطاع الاتصالات  على رضا الموظفين   التحويلية 
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 الدراسةأهمية   .1.3
على الرغي من التوسههك الكبير اي تمبيقار التحول الر مي داخل القماع المصههراي السههعودي  إلا أن تحقيت  

بل يرتبم بدرجة كبيرة بمدى  جودة خدمة مرتفعة لا يعتمد على توار التقنيار والمنصهههار الر مية احسهههي  

تجربهة العميهل. انجه  التقنيهار واهاعليتاها اي تحسههههين  تمبيت ههذ   أن تنعكس كفها ة  اح التحول الر مي يتملهي 

إنجاز العمليار  ود ة تنفيذ الخدمة    أسهاسهية مثل سهاولة الاسهتخداي  وسهرعة  الر مية على عناصهر  الخدمار 

واي الوا ك   د تواجج  .واسههههتمرارية الخدمة دون انقماع  ووضههههوح المعلومار  وتعدد  نوار الوصههههول

المصراية تحديار تتمثل اي تفاور ت تتعلت المسسسار  جربة العملا  عبر القنوار الر مية  أو  اور شكاوى 

إلى اختلاف تقييي  الدعي الفني  إضااة  بصعوبة الاستخداي  أو ترخر الاستجابة  أو اتعمال التقنية  أو ضعف 

التقليدية )الفروع(. وهذا كلج يبرز الحاجة إلى دراسهة ميداني  ة  العملا  لجودة الخدمة الر مية مقارنة بالخدمار 

السهعودية  وبشهكل خاث   الخدمة اي البيئة المصهراية  أثر التحول الر مي على جودة  تقيس بصهورة واضهحة 

ذار الانتشار الواسك والتوسك الر مي الملحو  الراجحي باعتبار  من المصارف   .لدى عملا  مصرف 

النظري: .1.3.1  على المستوى 
التي   الخدمة اي تتمثل الفجوار الن رية اي محدودية الدراسهههههار  العلا ة بين التحول الر مي وجودة  تناولر 

بين المفاومين داخل إمار واحد يوضهه  كيف تسثر ممارسههار   تجمك  السههعودي بصههورة  السههياط المصههراي 

التحول الر مي على جودة الخدمة وات أبعاد محددة و ابلة للقياس. كما أن بع  الدراسههههار تميل إلى تناول 

تقنيار دون ربمج بشههههكل كافلأ بربعاد جودة الخدمة  أو التحول الر مي بوصههههفج مفاوم   أو كمجموعة  ا عام ا 

دون توضههههي  تليار الترثير مثلف كيف تسدي القنوار الر مية إلى تحسههههين الاعتمادية والاسههههتجابة واتمان  

إلى ذلك  لا تزال هناك حاجة إلى بنا  تصهور أكثر تحديد ا حول مبيعة هذا اتثر  وسهاولة الوصهول. إضهااة 

تجا  عناصهر   التعاملار المالية وارتفاع حسهاسهية العملا   ا لخصهوصهية  المصهراية تحديد ا  ن ر  اي الخدمار 

 .مثل الثقة والخصوصية واتمان واستمرارية الخدمة

التطبيقي: .1.3.2  على المستوى 
لى أما على المسهههتوى التمبيقي  اتتمثل الفجوار اي الحاجة إلى نتائ  ميدانية تسهههاعد إدارار المصهههارف ع

المسسههسههة   الخدمة كما يدركاا العملا  اعلي ا  وليس كما تصههمماا  تقييي أثر التحول الر مي اي تحسههين جودة 

اسههههتخهداي  الخهدمهة مثهلف سههههاولهة  ا اي جودة  ن ريه ا. كمها توجهد حهاجهة إلى تحهديهد أكثر الجوانهي الر ميهة تهرثير 

تنفيذ العمليار  وجودة خدمة العملا  الر م ية  ومستوى اتمان  وتواار الخدمة على التمبيت البنكي  وسرعة 

مدار السهاعة  بما يسهاعد على تحديد نقام القوة وتعزيزها  وتشهخيث جواني القصهور ومعالجتاا. كما يمكن  



8 

  

الر ميهة    يتعلت بتموير الخهدمهار  داخهل المصهههههارف ايمها  أن تسههههاي النتهائ  التمبيقيهة اي دعي اتخهاذ القرار 

التكاليف التشتيلية المرتبمة بالخدمة التقليديةوتحسين تجربة العميل  وتعزيز الق  .درة التنااسية  وخف  

الرقمي على جودة الخدمة من وجهة نظر    ىإل :ا تيوينتاي ذلك إلى السهسال الرئيس  التحول  أي مدى يؤثر 
السعودية؟  عملاء مصرف الراجحي في المملكة العربية 

 

 

 أسئلة الدراسة .1.4

الرئيسي    :السؤال 

لت لوو  ك  لتييىيان لت    ان   لتداةمان مج ةونان عم  ليصر مااااا ي  ما  ثر  لتحول  لت مي  لى  ولة  

 لتس لةين؟

 :الأسئلة الفرعية

ثر  سانلتن لساحدةلا لتواللا لت مي ن للتحيق اللتدةم ا لكتيح ةع نع لى  ولة  لتدةمن مج ةونن عم   م   .1

 ليصر ما ي لت لوو ؟

م  ثر  ساااا لن لاسااااحج  ن ةععج ا لت يى  ا لت مي ن لى  ولة  لتدةمن مج ةونن عم  ليصر مااااا ي   .2

 لت لوو ؟

 مي ان لى  ولة  لتداةمان مج ةونان عم  ليصر ما  ثر  لمما و ةايا يان لتق ا عا ا ةلت وان ك  لتداةما ا لت .3

لت لوو ؟  ما ي 

ما  ثر  وللك  لتداةمان ةلسااااحي لايحنا  ةلتاةلل لتوا  لى  ولة  لتداةمان مج ةونان عم  ليصر مااااا ي  .4

 لت لوو ؟
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 أهداف الدراسة .1.5
 

الرئيسييي: ❖ الخدمة من وجاة ن ر عملا  مصههرف الراجحي    الهدف   ياس أثر التحول الر مي على جودة 

 .المملكة العربية السعوديةاي 

الفرعية  :الأهداف 

الراجحي .1  . ياس أثر ساولة استخداي القنوار الر مية على جودة الخدمة لدى عملا  مصرف 

الراجحي .2 الاستجابة وإنجاز العمليار الر مية على جودة الخدمة لدى عملا  مصرف   . ياس أثر سرعة 

مار الر مية على جودة الخدمة لدى عملا  مصرف   ياس أثر اتمان وحماية البيانار والثقة اي الخد .3

 .الراجحي

الراجحي .4  . ياس أثر تواار الخدمة واستمراريتاا والدعي الفني على جودة الخدمة لدى عملا  مصرف 

 

 فرضيات الدراسة .1.6
 

الرئيسة: ❖ توجد علا ة ذار دلالة إحصائية بين التحول الر مي وجودة الخدمة من وجاة ن ر    الفرضية 

الراجحي اي المملكة العربية السعودية.عملا     مصرف 
الفرعية: ❖  الفرضيات 

− H1a  توجد علا ة ذار دلالة إحصههائية بين سههاولة اسههتخداي القنوار الر مية وجودة الخدمة من وجاة  ف

الراجحي  .ن ر عملا  مصرف 

− H1b  الاسههتجابة وإنجاز العمليار الر مية ف الخدمة توجد علا ة ذار دلالة إحصههائية بين سههرعة  وجودة 

الراجحي  .من وجاة ن ر عملا  مصرف 

− H1c توجد علا ة ذار دلالة إحصههههائية بين اتمان وحماية البيانار والثقة اي الخدمار الر مية وجودة  ف

الراجحي  .الخدمة من وجاة ن ر عملا  مصرف 

− H1d  ودة الخدمة من  توجد علا ة ذار دلالة إحصهائية بين تواار الخدمة واسهتمراريتاا والدعي الفني وجف

الراجحي  .وجاة ن ر عملا  مصرف 
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  :  نموذج الدراسة .1.7

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

(  ( نموذج الدراسة )إعداد الطالب(1الشكل: 
 
 

 منهجية الدراسة .1.8

 
  .الوضعية :فلسفة البحث ❖

  .الاستنتاجي :منهج البحث ❖

البحث ❖   .المسحي :استراتيجية 

البحث ❖   .الكمي :اختيار 

  .المقمعيةالدراسة  :الأفق الزمني ❖

والإجراءات ❖  الاستبانة والتحليل الإحصائي :التقنيات 

 

 (H1a)الر مية   القنوار استخداي  ساولة •

 (H1b)الر مية   العمليار  وإنجاز الاستجابة  سرعة •

 (H1c)الر مية   الخدمار  اي والثقة البيانار  وحماية  اتمان •

 (H1d)الفني والدعي  واستمراريتاا الخدمة  تواار •

 الخدمةجودة  

الرقمي :  المتغير المستقل  التحول 

 التابعالمتغير  
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(  الدراسة )إعداد الطالب(منهجية  ( 2الشكل: 

 الدراسة الميدانية .1.9

وجُ ى لتةالساااان لتي ةلع ن لى  ليصر مااااا ي لت لوو  ك  لتييىين لت    ن لتساااا لةين  ل ااااونل مجحي   

لتياا ي  ة لاي  د ل لتواللا ةلتدةم ا  لتةالسان  ةوحي   ةاة    لتحوى   ك  لت ي   لتذي يساحدةا دةم ا 

لت مي ن لم   ويق ا لت لوو   ةلتدةم ا لتياا ك ن لق  لكعح ع،  ةثونة  لتدةمن لتذلو نع. ةونةي لتةالسان  

لت يصر ال  مساااحلى لتحول  لت مي  ك  دةم ا لتياااا ي ةمةى لع ي س  ت  لى   عت  م  س واااالالا 

 .  لتدةمن لتيوةمن تنلولة

التقنيات 
 :والإجراءات

ل الاستبانة والتحلي
الإحصائي

استراتيجية 
 .المسحي :البحث
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ةو حية لتةالسان ك  وي  لتق  ع ا لتي ةلع ن لى  لاساحق عن  ل اون  لمةل  لت ة سان  ا م يحل ولاي ن  لى  ل ان 

لت لوو   رل وجُي  لاسحق ع ا ةوُ  تج لتق  ع ا عاا ة ً    سحدةلا لمس ت ب لتيا سقن  مي ىن مج ليصر ما ي 

لتةالساان ةم  س  لتح  يييج ثو ادحق ا ك ضاا  ا  لت صم ا   ج لتيحغ  لا  ة االاً عت  لتاح ةج ةلتحل اا  ا 

 .وسنل ك  ووس ج لتدةم ا لت مي ن ةاك  ولة  لتدةمن لتيوةمن تى يصر 

 

 مخطط المشروع المقترح .1.10
 

 :رئيسة  وذلك على النحو ا تي  أربعة فصوليتضمن هذا البحث  

للدراسة •  الفصل الأول: الإطار العام 

ونموذج يتناول  مقدمة الدراسة  ومشكلة الدراسة  وأهميتاا  وأسئلتاا  وأهداااا  وارضياتاا  

المشروع المقترح  .الدراسة  ومناجية الدراسة  والدراسة الميدانية  ومخمم 

السابقة • النظري والدراسات  الثاني: الإطار   الفصل 

الخدمة  وأبعاد ك المفسرة   يتناول المفاهيي المرتبمة بالتحول الر مي وجودة  ل متتير  والن ريار 

 .وأهي الدراسار السابقة ذار الصلة  وتحليل العلا ة بين متتيرار الدراسة

التطبيقية • الدراسة وإجراءاتها  منهجية  الثالث:   الفصل 

البيانار )الاستبانة(  وإجرا ار تصميماا  و ياس   يتناول مجتمك الدراسة وعينتاا  وأداة جمك 

 .ي الإحصائية المستخدمة اي تحليل البيانارالصدط والثبار  واتسالي

والتوصيات • الرابع: النتائج   الفصل 

العملية   ثي تقديي الاستنتاجار والتوصيار  النتائ  وتحليلاا واختبار الفرضيار   يتناول عر  

لدراسار مستقبلية  .ومقترحار 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة: .2.1
 

بوصهههفج  التي ح ير باهتماي متزايد اي اتدبيار العربية المعاصهههرة   يُعدا التحول الر مي من الموضهههوعار 

التقنيهار  والعمليهار من خلال تو يف  نمهاذج اتعمهال والخهدمهار  بنها   ا ياهدف إلى إعهادة  ا وتقنيه  إداريه  ا  توجاه 

ا أعلى من المرونة والكفا ة والقدرة على الا العملا .  الر مية  بما يحقت  در  ستجابة لتتيرار السوط وتو عار 

الإلكترونيهة  وأتمتهة الإجرا ار    بتموير القنوار  التحول الر مي  تحهديهد ا  يرتبم  المصههههراي  القمهاع  واي 

التشههتيل  بما ينعكس على تحسههين مسههتوى الخدمة المقدمة وسههاولة  وتوسههيك الخدمار الذاتية  وراك كفا ة 

 (2023الوصول إلياا. ) مار ودحماني   

واي المقابل  تعُد جودة الخدمة من أكثر المتتيرار أهمية اي بيئة اتعمال الخدمية  تن الخدمة المصههههراية  

تقُاس بدرجة كبيرة من خلال إدراك العميل لمسههتوى الاعتمادية  وسههرعة الاسههتجابة  وسههاولة الاسههتخداي  

المعلومار والتواصهل. ومك انتقال جز  كبير من الخدمار المصهراية    واتمان  ود ة تنفيذ المعاملار  وجودة 

امتهداد ا لمفاوي   الخهدمهة الإلكترونيهةه بوصههههفاها  إلى التركيز على دجودة  الحهاجهة  إلى القنوار الر ميهة  برزر 

ا تجربهة العميهل عبر   بهل تشههههمهل أيضههههه  الخهدمهة اقم   الجودة التقليهدي  بحيهث لا تتعلت الجودة هنها بمخرجهار 

الر مية  و  المصههههرف على تواير خدمة مسههههتقرة وسههههريعة وتمنة اي أي و ر.  التمبيت والمنصههههار  درة 

 (2022)المميري   

الإلكترونية   الخدمار المصهراية  العربية التمبيقية اي السهياط السهعودي إلى أن جودة  وتشُهير بع  الدراسهار 

د تسُهاي اي ترتبم بعناصهر محددة مثل سهاولة الاسهتخداي  وتواير الو ر  والسهرية  واتمان  وأن هذ  اتبعا

وخهدمهاتهج الر ميهة. ويعكس ذلهك أن  إيجهابيهة نحو المصههههرف  تقييي العملا  للخهدمهة وتهدعي توجاهار  تحسههههين 

الاسهههتثمار اي التحول الر مي لا يحقت أثر  المنشهههود ما لي يقترن بتحسهههين جودة الخدمة الر مية من حيث  

التقنية  وهو ما يجعل دراسههة العلا ة اتدا  الفعلي وتجربة الاسههتخداي ووضههوح الإجرا ار وتقليل اتخما   

ا علمي ا وتمبيقي ا. )المميري    ا مبرر   (2022بين التحول الر مي وجودة الخدمة أمر 

التي توسهههعر اي حلولاا الر مية وتموير   الراجحي من المصهههارف  واي السهههياط السهههعودي  يُعد مصهههرف 

بما يعكس اهتمام ا واضههه  الإلكترونية وتمبيقار الااتف   ح ا بتعزيز دالبصهههمة الر ميةه وتحسهههين  منصهههاتاا 

تموير مرنهة باهدف راك جودة التنفيذ   إلى جهانهي تبني مناجيهار  الحلول التقنيهة المقهدمهة لااراد والشههههركهار  

الراجحي     (2023وتحسين تجربة العملا  عبر القنوار الر مية. )مصرف 
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الراجحي من زوايا تمبيقية متعددة    حيث أشههارر بع  اتبحاث إلى كما تناولر دراسههار عربية مصههرف 

التحول الر مي ترتبم بتحسههين جواني تشههتيلية داخل المصههرف  وأن تعزيز البنية التحتية الر مية  أن كفا ة 

)الجامي وعبد     المخرجار.  يمثلان عوامل داعمة لاسهههتمرارية التموير وجودة  أمن المعلومار  وجاهزية 

الإدارة/التسيير الر مي بربعاد  تساي اي تحقيت  ( واي الاتجا  ذاتج  بيانر دراسار أخر2023 ى أن ممارسار 

المصهراية  بما يعزز منمت دراسهة أثر التحول الر مي على جودة الخدمة —كمدخل شهامل—جودة الخدمار 

العملا . )العنزي    أساسي ا من من ور   (2025بوصفاا مخرج ا 

تبرز الحاجة إلى دراسههههة أثر التحول الر ميدانية اي وبنا   على ما سههههبت    مي على جودة الخدمة بصههههورة 

الراجحي  بادف  ياس مبيعة العلا ة  القماع المصهراي السهعودي  وبشهكل أكثر تحديد ا لدى عملا  مصهرف 

بمها يتواات مك   الر ميهة وتحسههههين جودة الخهدمهة  بين المتتيرين وتقهديي نتهائ  يمكن أن تهدعي تموير الخهدمهار 

العملا  ومتملبار المنااسة. الراجحي   2023)الجامي وعبد      تو عار   (2023؛ مصرف 

 

 (الرقمي التحول):   المتغير المستقل .2.2
 

 الر مي التحولف  المتغير ❖

ف   والخدمار   العمليار  تصهميي  لإعادة  الر مية  التقنيار  تو يف تتضهمن  شهاملة عملية برنج  الر مي التحول  يعُرَّ

ن  أكبر ومرونة  أعلى  كفا ة   يحقت  بما العمل  ونماذج   من   المصهراي  القماع  اي ويتجسهد  العميل  تجربة  ويحُسها

 تقديي  وجودة   سههرعة وتحسههين  الذاتية  الخدمار وتوسههيك  الإجرا ار وأتمتة  الإلكترونية القنوار  تموير  خلال

 (2023  ودحماني    مار. )الخدمة

 المصراي  القماع  اي الر مي التحول  خصائثف  المتغير ❖

 متعدد  نموذج إلى  التقليدية القنوار  على الاعتماد  من الانتقال على  بتركيز    البنوك  اي الر مي التحول  يتسههههي

  مك   الر مية   العملا    وخدمة  الذكية  والصههههرااار الإنترنر  عبر  والخدمار  البنكي  التمبيت بين يدم   القنوار

 أسهرع  خدمة تقديي يضهمن  بما  العمل  إجرا ار وتحسهين  البيانار وتكامل  التقنية التحتية  البنية بتموير  الاهتماي

  المميري  . )المتتيرة   العملا    لتو عار الاسههههتجابة على  المصههههرف   درة   ويراك  واسههههتمرارية  د ة  وأكثر

2022) 
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 (للدراسة  مقترحة   ياس أبعاد)  الر مي التحول  أبعادف  المتغير ❖

 الر مية  الخدمار  نضهههه   مسههههتوى  تمثل  أبعاد  عبر  التمبيقية  الدراسههههار  من كثير اي  الر مي التحول  يُقاس

  إلكتروني ا    العمليار  وإنجاز الاسههتجابة  وسههرعة  الر مية  القنوار  اسههتخداي  سههاولةف  مثل  اسههتخداماا  وتجربة

 لقياس  مناسههبة  اتبعاد  هذ   وتعُد. الفني  والدعي  واسههتمراريتاا  الخدمة وتواار  والثقة  البيانار  وحماية  واتمان

.  الر مية  المصهراية الخدمة وتقييي الاسهتخداي بتجربة  مباشهرة  ترتبم  تناا  العملا    من ور  من  الر مي التحول

 (2025  العنزي )

 

 (ليكرر مقياس/الاستبانة)  الر مي للتحول الإجرائي  القياسف  المتغير ❖

 تقيس  اقرار  عبر  العملا    ن ر  وجاة  من الر مي التحول  لقياس  الاسهههتبانة  على  عادة    الميدانية  البحوث تعتمد

  الر مي   للتحول كلية  ودرجة بُعد لكل  درجار  تسُهتخرج ثي  الخماسهي   ليكرر  مقياس  باسهتخداي السهابقة اتبعاد

)المصههههراي  السههههياط اي  الخدمة  جودة  مثل التابعة  المتتيرار على  إحصههههائي ا  أثر    تحليل يتي   بما  الجامي. 

 (2023  وعبد  

 

 (جودة الخدمة) المتغير التابع .2.3

 
 الذي التميز مسههتوى إلى  عامة  بصههورة   وتشههير  الخدمار   إدارة  اي اتسههاسههية  المفاهيي  من الخدمة  جودة  تعُدا

 خدمة تقديي  على المن مة   درة  مدى  تعكس أناا أي  المسهتفيدين   بتو عار  مقارنة  خدماتاا  اي  المسسهسهة تقدمج

 الخدمة  جودة  إلى  ويُن ر.  وبعدها الخدمة  على  الحصههههول أثنا    اعلية  يمة لاي  وتحقت  العملا    احتياجار  تلبي

 الخهدمهة   تقهديي  د هة  مثهل  بعوامهل  ويتهرثر  الكليهة   لتجربتهج  العميهل  تقييي  على  يقوي  إدراكي  مفاوي  أناها  على

ا   يجعلاا  بما والتواصههل   التعامل  وحسههن  الإجرا ار   ووضههوح  علياا   الحصههول وسههاولة  وانت اماا    مسشههر 

 (2021  الحميدان . )الخدمية  المسسسة  كفا ة  على  للحكي  مام ا

 تناا  مباشههر بشههكل   ياسههاا  يصههعي إذ  السههلك   بجودة   مقارنة هالملموسههة  غيرد بمبيعتاا الخدمة  جودة  تتميز

 ترتبم  الخهدمهة  جودة   أن  كمها.  الخهدمهة  تقهديي  أثنها    وخبرتهج  وتو عهاتهج  العميهل  إدراك  على  كبيرة   بهدرجهة  تعتمهد
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 اتمر  التنااسههية   القدرة   وراك  السههمعة   وتحسههين ولائاي   وزيادة   العملا    رضهها مثل  مامة  تن يمية بنتائ 

 ترتبم  الخدمة  جودة   أن اتدبيار وتسكد.  الخدمية  للمن مار  اسهتراتيجي ا  هدا ا الخدمة  جودة   تحسهين يجعل الذي

. العميل  تجربة إدارة   وحسن التواصل   وااعلية  العاملين  واستجابة  اتدا   بمعايير المن مة التزاي بمدى  أيض ا

 (2022  المميري )

  لمسههتوى   العملا   إدراك   ياس على  تعتمد اسههتبانة خلال  من  عادة    التمبيقية  الدراسههار  اي الخدمة  جودة   تقاس

  ليكرر   مقياس  غالب ا ويسُههتخدي.  المختلفة الخدمة  جواني تمثل  متعددة   اقرار  باسههتخداي المقدمة   الخدمة  جودة 

  متوسههمار  اسههتخراج يتي ثي  الخدمة   جودة   تعكس  عبارار على المبحوثين  موااقة مسههتوى لتقدير  الخماسههي

 البو ري . )الدراسههة  نموذج  ضههمن  إحصههائي ا بتحليلاا  يسههم   بما الخدمة  جودة   مسههتوى تمثل كمية  ودرجار

2017) 

 

 المفهوم .2.4

 

 الرقمي  التحول  مفهوم ❖

ف  اي  التقليدية  اتسههههاليي  من  الانتقال  بادف  المن مار تتبناها  شههههاملة تتيير عملية برنج  الر مي التحول  يعُرَّ

 تقديي ونماذج  والإجرا ار  العمليار  تصههميي  إعادة  يشههمل  بما  الر مية  التقنيار  على تعتمد  أسههاليي إلى العمل

 ولا.  الكفا ة   وراك  اتدا    تحسهههين اي الذكية واتن مة  البيانار  وتو يف  الر مية  القنوار  وتموير  الخدمار 

 التفكير  مريقهة  اي تحولا    بوصههههفهج  إليهج  يُن ر بهل  جهديهدة  تقنيهة  أدوار  إدخهال على  الر مي التحول  يقتصههههر

ا  الر مية التقنيار تصهههب   بحيث  القرار  واتخاذ  والإدارة   وتسُهههتخدي  للمن مة  اليومي العمل  صهههميي من  جز  

)المخرجار  جودة   وتحسين والتكلفة  الو ر وتقليل للمستفيدين أعلى  يمة لتقديي  (2023  ودحماني    مار. 

  خدمار  وتواير  اتن مة   وتكامل اتتمتة  مثل  الممارسههههار  من  مجموعة اي  عادة   الر مي التحول  ويتجسههههد

  مك  التقنية   التحتية  البنية  وتموير  المسههتخدي   تجربة  وتحسههين الإلكترونية   والمنصههار  التمبيقار  عبر  ذاتية

 التحول يرتبم  كما.  المعلومار  وحماية  الخدمار  اسهتمرارية  لضهمان  السهيبراني  واتمن البيانار  حوكمة  تعزيز

  الدراسههار  اي   ياسههج يجعل الذي  اتمر  للتتيرار   السههريعة والاسههتجابة الابتكار  على المن مة  بقدرة   الر مي

  من ور   من أدائاا  وجودة   اسههههتخداماا  وسههههاولة الر مية  الخدمار  نضهههه   مسههههتوى  بتقييي  مرتبم ا  التمبيقية

 (2022  المميري . )المستفيدين
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 الخدمة  جودة  مفهوم ❖

 

ف  مدى  تعكس  أناا أي  مناا  يتو عج  بما  مقارنة المقدمة الخدمة  لمسهههتوى العميل  تقييي  برناا الخدمة  جودة   تعُرَّ

 يعتمد  علياا الحكي  تن إدراكي ا  مفاوم ا الخدمة  جودة  وتعد. المسههههتفيد  تو عار  مك للخدمة الفعلي  اتدا    تمابت

  الخدمة    تقديي  د ة مثل بعوامل  ويترثر الخدمة   على  الحصههههول  أثنا   المن مة  مك وتفاعلج العميل  تجربة على

 وسهههاولة  والمعلومار   الإجرا ار  ووضهههوح  التعامل   وحسهههن  الاسهههتجابة   وسهههرعة بالمواعيد  والالتزاي

 (2021  الحميدان . )الخدمة إلى  الوصول

  أدوار  على  غالب ا يعتمد   ياسهاا يجعل  مما  السهلك   بجودة   مقارنة  الملموسهة  غير بمبيعتاا الخدمة  جودة  وتتميز

  الدراسهار   تسهتخدماا  متعددة  بربعاد  الخدمة  جودة   ترتبم  كما.  الجودة  لمسهتوى  العملا   إدراك تقيس اسهتقصهائية

  هذ  تمثل إذ  موسهههة المل  والجواني  والتعامف  والضهههمان  والاسهههتجابة الاعتمادية مثل العميل  تقييي  لتفسهههير

ا اتبعاد  الخدمة  جودة   وتنعكس. الخدمية  المسسههسههار اي  الجودة   مسههتوى  تحليل  عند اتدبيار اي  شههائع ا  إمار 

  القدرة  وراك  السهههمعة  وتحسهههين  الولا    وتعزيز الثقة   وبنا    العملا    رضههها مثل  مامة تن يمية نتائ  على

 (2017  البو ري . )للمن مة التنااسية

 

الدراسة .2.5 المفسّرة لمتغيرات   النظريات 

 

 (Technology Acceptance Model – TAM)  التقنية  قبول  نظرية ✓

ا تتشههكل  الر مية  والخدمار اتن مة اسههتخداي  نحو اتاراد  اتجاهار  أن  التقنية  بول  ن رية  تفتر    من   أسههاسهه 

رة  المنفعةف  عاملين  خلال ( احتياجاتج  إنجاز  وتحُسهن  كفا تج  سهتراك  التقنية  أن  المسهتخدي اعتقاد  مدى)  المتصهوَّ

رة  الاسههتخداي  وسههاولة   سههياط  واي(.  معقاد  وغير  بسههيم ا  سههيكون  التقنية  اسههتخداي أن  اعتقاد    مدى)  المتصههوَّ

( الجاهد  وتواير  الو ر  اختصهههههار مثهل) الر ميهة  للخهدمار  المتصههههورة   المنفعهة  ارتفعهر كلمها  الر مي  التحول

 ينعكس  ما  وهو  لاا   العملا    تبناي  زاد   (الخموار  وسهلاسهة  الواجاة  وضهوح مثل)  اسهتخداماا  سهاولة  وزادر

)الوصول وساولة والد ة  السرعة  حيث  من الخدمة  لجودة   إدراكاي على  لاحق ا  .Davis, 1989) 
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 (Diffusion of Innovations – DOI)  الابتكار  نشر  نظرية ✓

 الر مية  الخدمار  تبناي  سرعة أن  وتسكد  المجتمك  داخل الابتكار  ينتشر ولماذا  كيف الابتكار  نشر ن رية  تفسار

 والتواات  (التقليدي  البديل على  الر مية الخدمة  تفوط)  النسههههبية  الميزة ف  مثل  ذاتج  الابتكار  بخصههههائث تترثر

 التجربة  و ابلية   (واسههههتخداماا  ااماا  سههههاولة)  التعقيد  ودرجة   (المسههههتخدي  واحتياجار  لعادار  ملا متاا)

  بهرن   العملا    إدراك  على يعتمهد  الر ميهة  المبهادرار  نجهاح  اهنن  الر مي  التحول  مك  وبهالربم.  الملاح هة  و هابليهة

ن الاسهتخداي   انتشهار زاد  وكلما  التقليدية؛ القنوار  من  ملا مة  وأكثر  وأسهال أاضهل  الر مية الخدمة   تقييي  تحسها

 (Rogers, 2003. )الر مية القنوار  على الاعتماد  واتساع  متكررة   تجاري عبر  الخدمة  لجودة   العملا  

 (SERVQUAL / Gap Model)  الخدمة  جودة  فجوة  نموذج ✓

 يتو عج  ما  بين  الفجوة   خلال  من  تقُاس  الخدمة  جودة   أن  مفادها  محورية  اكرة  على  الخدمة  جودة  نموذج  يرتكز

  جودة  لقياس  شههههائعة  أبعاد  خمسههههة النموذج  ويقترح.  اسههههتلاماا عند  اعلي ا  يدركج  ما وبين الخدمة  من العميل

  يمكن  الحالية  للدراسههة وبالنسههبة.  التعامف  الضههمان  الاسههتجابة   الاعتمادية  الملموسههة   الجوانيف  الخدمة

  مثل)  الجودة   اجوار  تقليهل  اي  الر مي التحول  دور  خلال  من الخهدمة  جودة  على  الر مي التحول  أثر  تفسههههير

  اتمان  عبر  بالضهههمان  الإحسهههاس  وتعزيز الاسهههتجابة   سهههرعة  وراك الاعتمادية  وتحسهههين  اتخما   تقليل

 (Parasuraman et al., 1988. )للخدمة  المدركة  الجودة   راك وبالتالي   (والخصوصية

 (E-S-QUAL / E-RecS-QUAL)  الإلكترونية  الخدمة  جودة  نظرية ✓

ا  الن ريهة  ههذ     هدامهر   جودة تقييي  على  وتركز الإلكترونيهة   القنوار  عبر المقهدمهة  الخهدمهار  جودة   لقيهاس  إمهار 

  عبر   الإلكترونية الخدمة  جودة   E-S-QUAL  مقياس  ويقيس. الر مية  المنصهههار/الموا ك  تقدماا التي الخدمة

  انقماع  دون  الخدمة عمل) الاعتمادية/الإتاحة   (الخدمة وإتماي  الوصههول  وسههرعة  سههاولة)  الكفا ة ف  مثل أبعاد

  جودة  E-RecS-QUAL يقيس  كما.  الخصهوصهية   (بد ة بج وُعد  ما تنفيذ)  الواا    تحقيت   (صهحي   وبشهكل

  هذا  يفسهر وبذلك.  الاتصهال وسهاولة  والتعوي  الاسهتجابةف مثل  أبعاد  عبر مشهكلة  حدوث  عند الخدمة  اسهتعادة 

 ومهدى  نفسههههاها  الإلكترونيهة القنوار  جودة   خلال  من الخهدمهة  جودة   على  الر مي التحول  ينعكس  كيف  الإمهار

  والشههكاوى  اتعمال  مك التعامل على المسسههسههة   درة  إلى  إضههااة المسههتخدي   بيانار  وحماية  وسههرعتاا ثباتاا

)بكفا ة   .Parasuraman et al., 2005) 
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 (DeLone & McLean IS Success Model)  المعلومات  نظم  نجاح  نموذج ✓

 هالخهدمهة  جودة دو  هالمعلومهار  جودة دو  هالن هاي  جودة د  زاويهة  من  الر مي التحول  نجهاح  النموذج  ههذا  يفسههههر

  سههههاولة   السههههرعة )  الر مية اتن مة  جودة   انن لج   وواق ا.  هالصههههااية المنفعةدو  هالرضههههاد  على  وترثيرها

  المصههههاحبهة  الخدمة/الدعي  وجودة (  الوضههههوح  الحداثة  الد ة )  المعلومار  وجودة ( الاعتمادية  الاسههههتخداي 

  هذا  يُعد وبذلك.  ملموسههة  منااك  وتحقيت الاسههتخداي  وزيادة   الرضهها  ارتفاع إلى تسدي(  ة والمسههاند الاسههتجابة)

  جودة  راك والمعلومار إلى  الن اي  جودة   تحسههههين  الر مي عبر التحول يقود  كيف  لتفسههههير  مناسههههب ا النموذج

)العملا   لدى  المدركة الخدمة  .DeLone & McLean, 2003) 

 

 المستقل والمتغير التابعالعلاقة بين المتغير   .2.6
 

تشُههههير اتدبيار العربية إلى أن التحول الر مي اي القماع المصههههراي يعُدا توجا ا حديث ا يادف إلى تبسههههيم 

بما ينعكس على مريقة إنتاج الخدمة وإيصهههههالاا للعميل.   وتسههههايل تقديي الخدمار   العمليار وراك كفا تاا 

ذلهك يراك  هدرة  وعنهدمها تعُهاد هنهدسهههههة العمليهار وتهُدم    نموذج خهدمهة متكهامهل  اهنن  القنوار الر ميهة ضههههمن 

التشتيلية  ويحُسان ساولة الوصول للخدمة؛   المصرف على تقديي خدمة أسرع وأكثر انسيابية  ويقلل اتخما  

العملا . ) مار   بمفاوي جودة الخدمة بوصفاا تقييم ا لمدى تلبية الخدمة لتو عار  ترتبم جوهري ا  وهي عناصر 

 (2023ماني   ودح

نموذج   يقوي  الخههدمههة   جودة  من ور  يههاس  تو عههار    SERVQUALومن  بين  الجودةه  داجوة  على اكرة 

العميل وإدراكج لادا  الفعلي  ويسُتخدي عبر أبعاد مثل الاعتمادية والاستجابة والضمان والتعامف والجواني  

عند تمبيقج —الخدمة برن التحول الر مي  الملموسههة. وبنا   عليج  يمُكن تفسههير أثر التحول الر مي على جودة 

الاعتمادية )إنجاز الخدمة بصهههورة صهههحيحة ومتسهههقة( —بكفا ة  اي تقليل اجوار الجودة عبر راك  يسهههاي 

وتسههريك الاسههتجابة وتقليل زمن الانت ار وتعزيز الضههمان من خلال الد ة والثقة. و د بيانر تمبيقار عربية 

الخهد  SERVQUALلاسههههتخهداي   بين التو عهار  اي  يهاس جودة  الفجوة  أن تقييي الجودة يرتبم بتفهاور  مهار 

الجودة المهدركة.   تليهار تقهديي الخهدمة )ومناها التحول الر مي( يراك  يدعي منمت أن تحسههههين  والإدراكار  ما 

 (1988وتخرون    Parasuraman؛  2020)غناوي   
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 SERVQUAL  نموذج  وفق  الخدمة  جودة  أبعاد(: 3)  الشكل

القناة الإلكترونية نفسهههاا  واي البيئة   تتسهههك دلالة جودة الخدمة لتشهههمل جودة  الر مية على وجج الخصهههوث  

)سههاولة الاسههتخداي  تواار الخدمة  الاسههتجابة  اتمان  جودة المعلومار(. و د بينر دراسههار عربية ممبقة  

الخدمار الإلكترونية )مثل الاعتمادي ة  اتمان  الاسهههتجابة  اي المملكة العربية السهههعودية أن محددار جودة 

ا اي جودة الخدمة  المصهههدا يةخإلخ( ترتبم بتقييي المسهههتخدمين للخدمة  وهو ما يجعل التحول الر مي مسثر 

القنوار الر مية التي يتعامل معاا العميل يومي ا. )نصيف     (2013من خلال تحسين جودة 

 

 

 

 

 

 

 

( الخدمة4الشكل  بجودة  الرقمية وعلاقتها   المصرفية   (: رحلة العميل 
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العملا     الإلكترونية وأثرها على رضهها  دراسههار عربية حديثة نماذج لقياس أبعاد جودة الخدمار  كما  دمر 

أبعهاد واضههههحهة  هابلهة للتحليهل.   التحول الر مي عبر  الخهدمهة اي سههههيهاط  ا اكرة  يهاس جودة  بمها يهدعي مناجيه 

 (2023)الثويني   

الخهدمهة الإلكترونيهة التي مورر مقهاييس مثهل   اتدبيهار اتجنبيهة اي جودة    E-S-QUALويتسههههت ههذا مك 

لتفسههير جودة الخدمة اي القنوار الإلكترونية من خلال الكفا ة وتواار الن اي والواا  والخصههوصههية  وهي  

التحول الر مي. )  (2005وتخرون    Parasuramanأبعاد تتقامك مباشرة مك مخرجار 

ن ريهة  بول التقنيهة )و ر  للقنوار الر ميهة  تفسهههها ( العلا هة بين التحول الر مي  TAMمن زاويهة  بول العملا  

أدرك  رة. اكلما  رة وسههاولة الاسههتخداي المتصههوَّ المنفعة المتصههوَّ وجودة الخدمة عبر عاملين حاسههمين هماف 

ع إنجاز ا لخدمة( وسههالة الاسههتخداي )خموار بسههيمة  العميل أن القناة الر مية مفيدة )توار و ت ا وجاد ا وتسُههرا

وواجاة واضهههحة(  زاد تبنيج لاا وتكرار اسهههتخداماا  وارتفك حكمج على جودة الخدمة تن التجربة تصهههب   

بوصههفج من النماذج المعتمدة اي   TAMأكثر كفا ة ووضههوح ا واتسهها  ا. و د تناولر اتدبيار العربية نموذج 

إلى انتشههار الواسههك وإمكان تو يفج اي تفسههير تبني التقنيار اي بيئار متعددة.  ن ي المعلومار  وأشههارر    

 (Davis  1989؛  2010)القحماني   

( هذا التفسير من خلال التركيد على أن تبني الخدمار الر مية يرتفك عندما  DOIوتدعي ن رية نشر الابتكار )

نسههبية مقارنة بالقنوار التقليدية  ومتوااقة احتياجاتاي  ومنخفضههة التعقيد وسههالة  يراها العملا  ذار ميزة  مك 

التجربة  العميل مك الخدمة الر مية  انذا كانر  التجربة. ومك اتسهههههاع تبني القنوار الر مية تزداد نقام تماس 

لنشههر  مسههتقرة وتمنة وسههريعة انعكس ذلك على ارتفاع جودة الخدمة المدركة. و د اسههتخُدي نموذج روجرز 

تفسهيري الابتكارار اي دراسهار عربية  لتفسهير تبني التقنيار/المصهادر الر مية  بما يدعي صهلاحيتج كمن ور 

الخدمية. )عبدالكريي    (Rogers  2003؛  2020لعلا ة التحول الر مي بمخرجاتج 

المعلومار وجودة   يربم بين جودة الن اي وجودة  ا تكاملي ا  تفسههههير  ن ي المعلومار  ا  يقداي نموذج نجاح  وأخير 

التحول الر ميالخدمة وبين الاسه  لاذا المن ور  انن  حين يراك جودة اتن مة   تخداي والرضها والمنااك. وواق ا 

المعلومار )الد ة والوضههوح( ينعكس على جودة   الر مية )الاعتمادية  السههرعة  سههاولة الاسههتخداي( وجودة 

يدركاا العميل/المسهههتخدي  ثي على رضههها  ومنااعج المتحققة. و د تبنر دراسههها ر عربية نموذج الخدمة كما 

DeLone & McLean   دور القبول اي أدبيار نجاح ن ي المعلومار  وأ ارر  ا واسههههك  بوصههههفج إمار 
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العلا ة محل الدراسههة.  الاسههتخداي والرضهها  وهو ما يعضههد منمت  جودة المعلومار وجودة الخدمة اي راك 

 (DeLone & McLean   2003؛  2024)أحمد   

لا ة المتو عة اي هذ  الدراسههة اي أن ارتفاع مسههتوى التحول الر مي  وبنا   على ما سههبت  يمكن تلخيث الع

حيث نضههه  القنوار الر مية وكفا تاا وأمناا وتكاملاا—اي المصهههرف يسهههاي اي راك جودة الخدمة —من 

الجودة  وتحسهين تجربة الحصهول على الخدمة  وتعزيز المنفعة  المدركة لدى العملا  من خلال تقليل اجوار 

رة وسهه  مسههتقرة واعاالة. ) مار ودحماني   المتصههوَّ اولة الاسههتخداي  وتوسههيك تبني القنوار الر مية بصههورة 

نصههههيف   2023 القحمههاني   2013؛   & DeLone؛  1988وتخرون     Parasuraman؛  2010؛ 

McLean   2003) 

 

 الخاتمة .2.7
 

خلال تقديي عر   تناول هذا الفصهل الإمار الن ري والدراسهار السهابقة ذار الصهلة بموضهوع الدراسهة  من  

مفاهيمي لمتتيرار البحث المتمثلة اي التحول الر مي بوصههههفج المتتير المسههههتقل وجودة الخدمة بوصههههفاا  

المتتير التابك. و د بيان الفصههل أن التحول الر مي يمثل توجا ا إداري ا وتقني ا شههاملا  يادف إلى تموير أسههاليي  

نماذج تقديي الخدمار  وأنج لا يقت صهههر على إدخال أدوار تقنية  بل يرتبم بنعادة تصهههميي  العمل وتحسهههين 

الفصههههل أن  العمليار وتجربة العميل وتو يف البيانار وتحقيت التكامل بين القنوار المختلفة. كما أوضهههه  

الخدمية  تناا تعكس مسههتوى التزاي المسسههسههة بتقديي خدمة  ا محوري ا اي المن مار  جودة الخدمة تعد معيار 

المرتبمة  تتواات مك تو عار   العملا   وتسثر اي رضهههههاهي وثقتاي وولائاي  ما يجعلاا من أهي المسشههههرار 

 .بتنااسية المن مار واستدامة أدائاا

رة لمتتيرار الدراسههة  حيث تي تو يف نماذج ن رية تسههاهي اي تفسههير   المفسهها كما تناول الفصههل الن ريار 

ن ريهة الخهدمهة. اقهد  هدمهر  لكيفيهة تهرثير  (TAM)  بول التقنيهة  العلا هة بين التحول الر مي وجودة  ا  تفسههههير 

اتمر الذي  الر مية على اعتماد العملا  لاا   المنفعة المتصهههورة وسهههاولة الاسهههتخداي المتصهههورة للخدمار 

الر مية  ن رية نشر الابتكار اي توضي  أن انتشار الخدمار  ينعكس على تقييماي لجودة الخدمة. كما ساعدر 

الاب تكار مثل الميزة النسههبية والملا مة وسههاولة الاسههتخداي  بما يسههاي اي تشههكيل وتبنياا يرتبم بخصههائث 

إلى ذلك  أسههههاي نموذج  لجودة الخدمة عند اتسههههاع اعتمادهي على القنوار الر مية. إضههههااة  إدراك العملا  
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SERVQUAL   أن التحول الر مي التو عار والإدراكار  وأ ار  الخدمة من خلال اجوة  اي تفسههير جودة 

نماذج جودة  يمكن أ بينما ركزر  الاعتمادية والاسههههتجابة والضههههمان   ن يقلل اجوار الجودة من خلال راك 

القنوار الر مية ذاتاا مثل الكفا ة والتواار والخصههوصههية  بما يوضهه  أن  الخدمة الإلكترونية على عناصههر 

الخدمة من خلال راك جودة القنوار والمنصار الر مية. كما  دي نموذج نجاح    التحول الر مي يسثر اي جودة 

الخهدمهة تسدي إلى زيهادة   المعلومهار وجودة  الن هاي وجودة  أن جودة  ا يوضهههه   تكهامليه  ا  إمهار  ن ي المعلومهار 

الاسههتخداي والرضهها وتحقيت منااك ملموسههة  وهو ما يدعي تفسههير أثر التحول الر مي على جودة الخدمة اي 

المصراية  .المسسسار 

دبيار العربية واتجنبية تتجج عموم ا إلى الإ رار بوجود علا ة إيجابية واي ضههو  ذلك  أبرز الفصههل أن ات

الحاجة   يفر   الخدمة  إلا أن اختلاف البيئار التن يمية وخصهههههائث القماعار  بين التحول الر مي وجودة 

العلا ة ضههمن سههيا ار محددة. ومن هنا  يبرز القماع المصههراي السههعودي  إلى دراسههار ميدانية تتناول هذ  

اعتماد العملا   كبي البنكية الر مية وزيادة  ا لتسهههههارع التمور اي الخدمار  العلا ة ن ر  ئة ملائمة لاختبار هذ  

تمبيقي ا مناسب ا لما يتمتك بج من انتشار   الراجحي يمثل سيا  ا  على القنوار الإلكترونية. كما أن اختيار مصرف 

يعزز أهمي ة  ياس أثر التحول الر مي على جودة الخدمة واسهك وتوسهك ملحو  اي الخدمار الر مية  وهو ما 

 .من وجاة ن ر عملائج بصورة ميدانية

التمبيقية  بما   د هذا الفصههل للفصههل الثالث الذي يتناول مناجية الدراسههة وإجرا اتاا  وبنا   على ما تقدي  يماا

تصهههمي ماا والتحقت من  يشهههمل تحديد مجتمك الدراسهههة وعينتاا  وأداة جمك البيانار )الاسهههتبانة(  وإجرا ار 

الدراسههة    إلى اتسههاليي الإحصههائية المعتمدة اي تحليل البيانار واختبار ارضههيار  صههد اا وثباتاا  إضههااة 

تمايد ا للوصهههول إلى النتائ  والتوصهههيار العملية المرتبمة بتموير التحول الر مي وتحسهههين جودة الخدمة 

 .المصراية
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