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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .1
 

 المقدمة: .1.1

 

يشهههههعالم ال علم  الوهههههرلة غيرلمسبوقل فرلمخهههههلغجقلت لمقتصالم  وليرلميجتوهههههلميقل م ممبوقل م ت  ف فق لل
ماتغعقًلبل تطغبلم  تخهههههلبتلت لةج غ غمفللم  اصغملرل ميةوهههههليرلم سيل علملةشهههههلفؤلس فلرلع ؤلم    هههههخهههههلرلل

 ل حال برزلهسهلم ت غيرلمي ترمةفوفقللم  لغمفقل طلفاقلعلاجتعللبل  ختففاينلمنلخاملةعل.ل وُااّلم ت غللم رج 
م ت لترضه لففخهعللعصأل م االم  لغملرل م     لرلم ا  فقلبلعتللبهلضهر بالحت فقل  غم لقلمتطصللرلم اوهرل
م رج   لإذل علياالمورملخفلبلةق  لبؤل وههههههههل لم عولًلضههههههههلملًاليتاهههههههه نلإعلماله ا ههههههههقلم ا صفلرل م مرم مرلل

مفههقل ةيففرلم اقههلتههقلم ت  ف فههقلب ههللي قولم جفههل ال م فههلعصفههقلت لةقههايعلم قههامههلرلل ةطغورلم ل فههقلم ت تفههقلم تج غ غل
ل.(2023م المقل)م اتفل  ل

يُارَّفلم ت غللم رج  لت لم قطلتلم الملبأفهلم ههههههههههههههتقامملم تق فلرلم رج فقل ت غوؤلف لذتلةقايعلم قاملرل   ل لل 
 طرلماياال صالاجقلبفنلم    خلرلم  لغمفقل  و لبلم  وص ق لب لليتول زلمورملم رج  قلم لخفطقل صا صفلرلل

 جههال  ههارلمامبفههلرلل ولبضهههههههههههههههللم  تاههلمصفنم تقصفههايههقلإ ألإحههامرلةيففرلمغهريلت لطروقههقلخصولم قف ههقل ة قف
م  الوههرال الم ت غللم رج  لت لم    ههخههلرلم  لغمفقليتطصللةجلمؤلعاالع لوههرلةشهه ؤلم رتوقلمي ههترمةفوفقلل
 م  غمبملم لشهههههههههههروقلم   هصقل م ل فقلم ت تفقلم  لاا قل ضهههههههههههلللرلميةوهههههههههههلللم  تطغبالتاهههههههههههلًالعنلم  غمقل منل

لمنلتلعصفقلمخههههفرالم ت غللم رج  ل  عرهلعصألمغمالم  اصغملر ل  ال فلبل يلمنلهسهلم ا لوههههرلي لنل الي الّ
ل.(Mergel etal., 2019) م قاملرلم  قامق

 ة تؤلم ممبمرلم و ركفقلمللفقلم غبوقلبفنلم    هههخهههلرلم  لغمفقلم ت لةتأعرلبشهههلؤلمللضهههرلبا صفلرلم ت غللل
م رج   لف رمًل طلفاقلع صعللم سيليتقلطعلمعلحركقلم تولبالم ا  فقل ةاتولم خههههصعلعلرلم  ا م.لتل و لبدلة ميل

ا  قلمنلم تعرولل ةطلفولم خفل لرلم تولبوق لل م مبمًلمتاامالةش ؤلة وفؤلم يرمممرلم  لغمفقل ح ليقلحا ملم 
 ه ل م مبلةخهههتغمللةقايعلخاملرلم ركفقلةتخهههعلبل خهههرعقل م اجقل م شهههفلتفقل تفخهههفرلحركقلم تولبالم ا  فقلم الل

 جههال   هه لم   ههقلم و ههلبدلم اههل  فههقلمهت ههلمههلًلبههل يههلًلبههل ت غللم رج  لحفنللل م خلاللب تطصلههلرلم رجههلبههقل مامن
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  غضههههغتليةغ ههههفعلفطل لم ت غللم رج  لم و رك لمنلخلاللةلّ  لعقلتقلم لفلفلرل   ل للل2022خوههههوهههه لعلمل
 ,.Abrahams etal) ف ههلملبف  ل صلفههلفههلري لم كههااًل البج  ههقلم ا صفههلرلم و ركفههقلبههلةهه لضههههههههههههههر باليلةرتههللً

ل.(2023

م ت ل ضههههههها لم ت غللم رج  لت لوهههههههامبالللل2030يلتخهههههههللهسملم  غضهههههههغتل ه فقلم هههههههتا لافقلت ل ؤلبتوقلل 
   غولةعللمي ههههههههترمةفوفقلبعافلة غوؤلم   صجقلإ ألمجتوههههههههلملبج  لمتقام.ل جالضههههههههعارلهف قلم  كلال م اههههههههرولقلل

بج فقلمتجلمصقل ةل  لل م و لبدلة غيًلبج فلًل م ههههههعلم  طل لضهههههه ؤل ة تقلم مرم مرلم و ركفقل  طلا لم وههههههلرلل
ةق فلرلم سكل لميوههههههط لع ل ة صفؤلم لفلفلرلم اههههههق ق ل ذ يلت لإطلبل ههههههافعلل تقايعلخاملرلم ركفقلعل فقل

ل.(2024م وغمالةصل لةطصالرلم  تالمصفنل ةا زلة لتخفقلميجتولملم غط  ل)م ق طلف  ل

 منلهسملم   طصو لةأة لهسهلم ابم ههههههههههقل تخههههههههههصولم اههههههههههغ لعصأل عرلم ت غللم رج  لبأبالمهلم  قتصفقلعصألمغمال
م قاملرلم و ركفقلت لهف قلم و لبد ل ههههههههافلًل فععلطلفاقلهسهلم الاجقل ة ايالماعلإ ههههههههعلملع لوههههههههرلم ت غللل

م ابم هههههههههلرلم  فامففقلم ت للم رج  لت لة خهههههههههفنلمخهههههههههتغعلم قاملرلم  قامقل ص تالمصفن ل ذ يلت ل ؤلم ا ميقلل
ة ل   لهسملم  غضههههههههغتلت لم لف قلم و ركفقلة ايامً لم لليواؤلمنلهسهلم ابم ههههههههقلإضههههههههلتقلعص فقل ع صفقلمع قل

ل. لأمبفلرلم قلا قلت لهسملم  وللل

 مشكلة الدراسة .1.2
عصألم ر علمنلم وعغملم جلفرالم ت لةلهههس عهههللم ممبمرلم و ركفهههقلت لمقتصالم للم اهههل عل تلّ  لم ت غللم رج  لل
 ةطغورلخاملةعل لإيل الم الاجقلبفنلم ت غللم رج  ل مغمالم قاملرلم و ركفقليلة مللةافرلةخههههههههههههههلتيرلب افقلل

 ةتلصغبلمشلصقلللل مختغعلم قاملرلم  قامقللمع قلحغللماعلتلعصفقلهسملم ت غللت لة قفولم ت خفنلم   شغملت 
م ابم ههههقلمنلخلاللبوههههالمو غعقلمنلم فوغمرلعصألم  خههههتغوفنلم   ريل م تطلفق لم ت لةخههههتاع لإمرم لم وال

 منلم ل ثل م تقو لم اص  .

 فجوات على المستوى النظري   1.2.1

ةجشالم  رمماقلم  اّ ققل لأمبفلرلم اص فقلعنل مغملعاالتوغمرلف روقلةتاصولب غضغتلم ت غللم رج  ل مغمال
م قاملرلم و ركفق.لت ا علم ابم هههلرلم خهههلبققلم ت لة ل   لم ت غللم رج  لبك رلعصألجطلعلرلعلمقلكل تاصفعلل
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 م و قل م قاملرلم  ل فق لت لحفنل ؤلم قطلتلم و رك لي  ألبلهت لملب ا لم ا ملفخلفلًلب علخوغوفتهل
  ه فتههلميجتوههههههههههههههلميهق لم هلل معلإ ألفهابالت لماطرلم   روهقلم ت لةفخههههههههههههههرلم الاجهقلبفنلم ت غللم رج  ل مغمال

كس يلتإال  صللم ابم ههههههههههههلرلم ت لة ل   لم ت غللللل (2023م قاملرلت لم خههههههههههههفل لم و رك لة ايامًل)م اتفل  لل
م رج  لت لم    هههههههههخهههههههههلرلم  لغمفقلمعت ارلعصألف لذتل مقليفالمغمالعلمقلم المرمعلالم طلفاقلم قلوهههههههههقلل
 صقاملرلم و ركفقلم ت لةت ف لبتاقالإمرم مةعلل ةاامل وهههههههههههههه لبلم  وههههههههههههههص قلتفعلل مبةللطعللم غعفولبل  اليفرلل

 ,Reis هههسيليخههههههههههههههتغمهههللةطغورل طرلف روهههقل  ارلملا مهههقل صلف هههقلم و ركفهههقل) ميةفهههلجفهههلرلم ههها  فهههق لمامرلم
Amorim etal., 2023)لع قلجوهههغبل مضههه لت لة ل لل بالملم ت غللم رج  لبشهههلؤلةجلمص لت لم ابم هههلرلللل 

م و ركفق لإذلبك رل  صللم ل غرلعصألبُاال محالكلاة تقل  لم  لغمقلم  جتر ففقلم المبم قلم تأعفرلم تجلمص لل
م ت لي عرلمنل  قتصالمابالملموت اقلعصألمغمالم قاملر لم لليُقصّالتوغالف روقلت لتععلملآ فقلم شهههههههههههههلمصقلل

ل.خلا عللم ت غللم رج  لت لمغمالم قاملرلم و ركفق

 فجوات على المستوى التطبيقي  1.2.2

(لإ ألل2021ةلرزلتوغمرلع صفقلمتاامالةا زلم  لمقلإ ألإمرم لهسهلم ابم هههههههههق.لتقال ضهههههههههلبرلمبم هههههههههقلم ا بل)
 مغملةأعفرلإيولب ل لأة تقلعصألمغمالم قاملرلم و ركفقلت لمابما ل ج علل  وهههههه لباههههههر بالةفافؤلماف  قلل

ق فلرلم رج فقليليترمعلةصقلافلًلإ أللم   غ هههلقلب لليت ل هههللمعلمغمالم قامقلم  قامق لم لليشهههفرلإ أل الةلّ  لم ت
(.لك لل  عررلل2024ة خهههفنلمص غيلت لمغمالم قاملرلم الةغمترلضهههر لل متطصللرلموهههلحلقل)م ق طلف  لل

فتلاجلمبم هههههههلرل خرعل الم تق فلرلم  خهههههههتقامقلت لباكلم     لرلم  لغمفقل فخههههههه لحاياقل يلةت ل هههههههللمعل
 مقلم ل فقلم ت تفقلم تق فقلم قلا قل ت قفولم ت غللم رج  للمتطصللرلم ا ؤ لم لليطرحلةخههههههههههههههلتيرلحغللماعلملا

ل(.ل2023م   شغملت لم ممبمرلم و ركفقل)م ا قريل م اخفؤ ل

إالم تور قلم خههههاغميقلت لم ت غللم رج  لم و رك  لب علمللحققتهلمنلإفولزمرلبلبزا ليلة مللب لمقلإ ألةقففعلل
عص  لم عو ليلشههههههههههههالعنلفقلللم قغال م اههههههههههههاال و املماعلمفالليلهسملم ت غللعصألمغمالم قاملرلمنلل

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

    لً لعصألمللةقاملمنلتوغمرلف روقل ةطلفقفق لةتلصغبلمشلصقلم ابم قلت لم خ مللم رافخ لم تل  :
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مهههلل عرلم ت غللم رج  لبهههأباهههلمهلم  قتصفهههقلعصألمغمالم قهههامهههلرلم و ركفهههقلت لهف هههقلم و هههلبدلمنل معهههقلف رل
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 مغمال •

م قهامهلرلم و ركفهق لمنلخلاللةقهايعلإطهلبلف ريلمتجهلمهؤلير ولبفنل باهلملم ت غللم رج  ل ماهليفرل
ت للمغمالم قاملرلت لم خهههههههههفل لم و رك لة ايامً ل هغلمللةفتقرلإ فهلمامبفلرلم  ل فقلم ت لبك ر

 .ما  عللعصألجطلعلرل خرعل
ةجتخههههللم ابم ههههقل ه فتعللم   روقلمنلكغالجطلتلم و لبدليُااّلمنلم قطلعلرلم  فغوقلذمرلم تأعفرلل •

م  للضهرلعصألم خهفل هلرلميجتوهلميقل م تولبوقل م  ل فقل صا  ق لم لليواؤلمنلمبم هقلس فلرلة خهفنلل
 .خاملةهلبج فلًلمغضغعلًلذملجف قلعص فقلعل فقليخععلت لب ل لجلعاالمارتفقلمتقووق

ةغترلهسهلم ابم هقل  هل هلًلف رولًلي لنل اليخهت الإ فهلم للحاغالم  خهتقلصفغال ت ل للمتيفرمرلم ابم هقلل •
منلز ميللمقتصفهقل  لت ل ههههههههههههههفهلجلرلم ركفهقلمت غعق لم هلليفت لم  وهللل ململم والمنلم ابم ههههههههههههههلرلل

 .م  قلبفقل م تا قفقلت لهسملم  قؤلم ل ا لم  لضئ
ةخههههههععلم ابم ههههههقلت لةا و لم فععلم   ريل جفففقلةأعفرلم اغممؤلم تق فقل م ت  ف فقل م لشههههههروقلموت اقل •

ت لمغمالم قاملرلم و ركفق لم لليغترلبتوقل  ارلضههههههههههههه غ فقلةتول زلم ت ل للماحلميلم سيل صلل
 .عصألم ابم لرلم خلبقق

 :على المستوى التطبيقي 1.3.2
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ةقاملفتلاجلهسهلم ابم هههههقلماصغملرلمفامففقلمجفققلي لنل اليخهههههتففالم عللوهههههّ لتلم قرمبل م  خههههه   غالت ل •
هف قلم و لبدل ت ايال   غولرلم ت غللم رج  ل ةغمفهلمي ههههتا لبمرلم تق فقلف غلم  وليرلما ارلةأعفرمًلل

 .ت لة خفنلمغمالم قاملرلم  قامقل ص تالمصفن

ةخهههههههععلم ابم هههههههقلت لبوهههههههالم غضهههههههعلم رمهنل صت غللم رج  لت لهف قلم و لبدل ة ايالفقلللم قغالم ت لل  •
ي لي لةا و هلل فقلللم اههههههاالم ت لةخههههههتغمللم  ال وق لم لليغترلوههههههغبال مجافقلةخههههههلعالت لةطغورل

 .خطولم ت خفنلم  خت ر

ةخهههههههههههععلفتلاجلم ابم هههههههههههقلت لةطغورلم قاملرلم و ركفقلب للي الالإيولبلًلعصألةفخهههههههههههفرلحركقلم تولبالل •
 ة خههفنلبف قلماع لل لمامرلم سيليا زلم قابالم ت لتخههفقل لاجتوههلملم غط  ل واععلة قفولمخههتعاتلرلل

 .م رتوقلم غط فقلت لمولللم ت غللم رج  

ةجشهههههههههالم ابم هههههههههقلعنلماعلمله وقلم  غمبملم لشهههههههههروقلم المصقلت لهف قلم و لبدل صتالمؤلمعلمتطصللرلل •
م ت غللم رج   لم لليخهههههلعالت لةوههههه فعلبرممجلةابولفقل ةأهفصفقلمغمعقلةخهههههالم فوغمرلم  علبوقل ةرتعل

 . فل الم المصفنلت لم تقامملماف  قلم رج فقلم  اياق

ةقرتلم ابم ههههههههههههههقلب و غعقلمنلم تغوههههههههههههههفلرلم  ل فقلعصأل م قلمفامففقلي لنل الةتل لهللهف قلم و لبدلل •
 م وعلرلم   لعصقل ت خههههههههههههههفنلمخههههههههههههههتغعلخاملةعللم و ركفقلمنلخلاللم تغ فالماماؤلام مرلم ت غللل

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

 أسئلة الدراسة  .1.2

 :السؤال الرئيسي

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

 وجهة نظر العاملين؟ 

 :الأسئلة الفرعية
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 ملل عرلم ل فقلم ت تفقلم تق فقلعصألمغمالم قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبد؟ل .1
 ملل عرل ة تقلم ا صفلرل م مرم مرلعصألمغمالم قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبد؟ل .2
م  كلال م ارولقلل .3 هف قل ت ل م و ركفقل م قاملرل مغمال عصأل م لشروقل م رج فقل ص غمبمل م جفل مرل ملل عرل

  م و لبد؟ل
 ملل عرل منلم  اصغملرل م لفلفلرلعصألمغمالم قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبد؟ل .4

 أهداف الدراسة  .1.3

ةعافلهسهلم ابم قلإ ألمبم قل عرلم ت غللم رج  لبأبالمهل)م ل فقلم ت تفقلم تق فق ل ة تقلم ا صفلرل م مرم مر لل
م  كلالل م و ركفقلت لهف قل م  اصغملرل م لفلفلر(لعصألمغمالم قاملرل م لشروق ل منل م رج فقل ص غمبمل م جفل مرل

 :امفلم فرعفقلم تل فق م ارولقل م و لبد.ل وتفرتلمنلهسملم عافلم رافخ لماه

م تارفلعصأل مجعلم ت غللم رج  لت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبدلمنلخلاللةقففعلمختغعلةطلفولل .1
 بالمهلماب اقل)م ل فقلم ت تفقلم تق فق ل ة تقلم ا صفلرل م مرم مر لم جفل مرلم رج فقل ص غمبملم لشروق لل

 . منلم  اصغملرل م لفلفلر(لمنل معقلف رلم المصفن
م ت غللل .2 م  قامقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبدلت ل ؤل م و ركفقل ةقففعلمختغعلمغمالم قاملرل

 .م رج  لمنل معقلف رلم المصفن
جفليل عرلم ل فقلم ت تفقلم تق فقلب لغفلةعللمنلضلللرلمةوللل  ف  قلماصغملرل م ولرلبج فقل ماامرلل .3

 .ةق فقلعصألمختغعلمغمالم قاملرلم و ركفقلم  قامقل ص تالمصفن
ة ايال عرل ة تقلم ا صفلرل م مرم مرلم و ركفقلمنلحفثلم تقصفصلم  جتر ف ل م  لتسالم غمحاال م ر ولل .4

 .ملآ  لمعلم وعلرلذمرلم الاجقلعصألة خفنلمغمالم قاملرلم و ركفق
م جشالعنل عرلم جفل مرلم رج فقل ص غمبملم لشروقلمنلحفثلم  علبمرلم تق فقل م تابوللم رج  ل م قابالل .5

 .عصألم تالمؤلمعلماف  قلم  اياقلعصألمختغعلمغمالم قاملرلم  قامق
م ت قولل .6 م  اصغملرل  ف  قل م لفلفلرل  روقل ح ليقل حفثل منل م  اصغملرل م لفلفلرل ة صفؤل عرل منل

 . م  ولمجقلعصألمختغعلمغمالم قاملرلم و ركفقل عققلم  تالمصفن
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ةقايعلةغوفلرلعص فقل ع صفقلمل فقلعصألفتلاجلم ابم قلم  فامففقل تا و لمخفرالم ت غللم رج  لت لهف قلل .7
م  كلال م ارولقل م و لبدلب للي الالإيولبلًلعصألمغمالخاملةعللم و ركفقل واععلة قفولمختعاتلرلل

 .2030بتوقلم   صجقل

 فرضيات الدراسة  .1.4

 :الفرضية الرئيسية

H0: يليغمال عرلذ لمي قلإحولافقلع المختغعلما غوق (α ≤ 0.05) صت غللم رج  لبأبالمهل)م ل فقلم ت تفقلل 
م تق فق ل ة تقلم ا صفلرل م مرم مر لم جفل مرلم رج فقل ص غمبملم لشروق ل منلم  اصغملرل م لفلفلر(لعصألمغمالل

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

 :الفرضيات الفرعية

H0-1: يليغمال عرلذ لمي قلإحولافقلع المختغعلما غوق (α ≤ 0.05) عصألمغماللللبنية التحتية التقنية
 .م قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبد

H0-2: يليغمال عرلذ لمي قلإحولافقلع المختغعلما غوق (α ≤ 0.05) عصألللأتمتة العمليات والإجراءات
 .مغمالم قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبد

H0-3: يليغمال عرلذ لمي قلإحولافقلع المختغعلما غوقل (α ≤ 0.05)  للللكفاءات الرقمية للموارد البشرية
 .عصألمغمالم قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبد

H0-4: يليغمال عرلذ لمي قلإحولافقلع المختغعلما غوق (α ≤ 0.05) عصألللللأمن المعلومات والبيانات
 .مغمالم قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبد

 نموذج الدراسة  .1.5
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يتا لمنلم طلبلم   ريل م ابم لرلم خلبققل الف غذتلم ابم قليتجغالمنلمتيفرلمختقؤل متيفرلةلبع ل ذ يلل
 :عصألم   غلم تل  ل

 

 :شرح النموذج

يغض لف غذتلم ابم قلم الاجقلبفنلم  تيفرلم  ختقؤلم  ت اؤلت لم ت غللم رج  لبأبالمهلماب اقل)م ل فقلم ت تفقلل
م تق فق ل ة تقلم ا صفلرل م مرم مر لم جفل مرلم رج فقل ص غمبملم لشروق ل منلم  اصغملرل م لفلفلر(ل م  تيفرلم تلبعلل

م   غذتل مغملعلاجقلةأعفرلمللضرل جؤلبُاالمنل بالملم ت غلللم  ت اؤلت لمغمالم قاملرلم و ركفق.ل وفترضلل
م رج  لعصألمغمالم قاملرلم و ركفق لمعلماخسلبافنلميعتللبلةأعفرلم  تيفرمرلم اي غ رمتفقل)م و ا لم   هؤلل

إل م   غذتلم ت لممًل ب ل لهسمل ةعل م غ فف (لعصألةقايرمرل ترمملم اف ق.ل جال م  ختغعل  أللم اص   ل  غمرلم قلرا ل
(لمنل عرلل2024مامبفلرلم   روقل م ابم لرلم خلبققلذمرلم وصق ل يل ف للملل ضلبرلإ فهلمبم قلم ق طلف ل)

منلضر بالةجلمؤلع لورل Mergel et al. (2019) ماة تقلعصألمغمالم قاملرلم و ركفق ل ملل  اةهلمبم ق
 .م ت غللم رج  ل ت قفولمغمالم قاملرلم  لغمفق

 منهجية الدراسة  .1.6
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 منهج الدراسة  .1.6.1

م سيليُااّلمنل  ارلم   لهجلم ل افقلملا مقًل طلفاقلهسهللللالمنهج الوصفي التحليلي تات الهسهلم ابم قلعصألل
م ابم قل  هامتعل لإذليتف ل والم  لهرالمغضعلم ابم قل ة صفصعللك فلًلمنلخلاللم علم لفلفلرلمنلم  فامالل
  خالععلل صت صفؤلم حولا ل صجشالعنلم الاجلرلبفنلم  تيفرمرل مختللبلم فرضفلر.ل  فُختقاملهسملم   عجل

مجعلم ت غللم رج  ل مختغعلمغمالم قاملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبد ل منلععلل غوال ل
 .ة صفؤلم الاجقل ماعرلبفنلم  تيفرلم  ختقؤل م  تيفرلم تلبع

  فتعلت لإطلبلهسملم   عجلم و علبفنلم ولفللم   ريلم سيليش ؤلمرمماقلمامبفلرل م ابم لرلم خلبققلذمرلل
م ابم قلل ةو فعل ممال يتا نل م سيل م  فامف ل م و ركفق ل م ولفلل م قاملرل م رج  ل مغمال بل ت غلل م وصقل

عللإحولافلًل صتغوؤلإ ألفتلاجلعص فقلل)مي تللفق(ل ةغزواعللعصألعف قلم ابم قل و علم لفلفلرلما  فقل مال وت
 .مغعغجقلةوفللعنل   صقلم ابم قل ةقتلرلترضفلةعل

 مجتمع الدراسة وعينتها  .1.6.2

 فتجغالموت علم ابم قلمنلم فعلم المصفنلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبدلت لم   صجقلم ار فقلم خاغميقلل
مغ الل (8,000)م سينليتالمصغالبشلؤلمللضرلمعلماف  قلم رج فقل م قاملرلم و ركفق ل م  قاّبلعامهعلب  غلل

 مغ فقليا صغالت لمقتصالم ممبمرل م   لتسلم و ركفقل)م لروقل م ل روقل م وغوق(لت ل ف ل لم   صجق.ل وش ؤلل
هسملم  وت علم المصفنلت لمقتصالم  ختغولرلم غ فففقلمنلم ممبالم اصفلل م غ طأل م ت ففسيقلم نل ايععلخلرالل

 . ص تالمصفنلت لم تقامملماف  قلم رج فقلم و ركفقل ةقايعلم قاملر

 ا لالة افؤلمقتصالم  ختغولرلم غ فففقل م ممبمرلبشلؤلمت ل ل للللالعينة العشوائية الطبقية  تُختقاملطروققلل
 ت ايالحوعلم اف قلم   ل ل لحفثلل (Krejcie & Morgan, 1970)   فتعلة ايالحوعلم اف قل تقلًل وا ل

%(.ل  فتعلل5%(ل هلمشلخطأل)95مغ فلًل مغ فقلع المختغعلعققل) (367) فلصغلحوعلم اف قلم  ختعاتقلل
م تللفقل تاغوكلم  قصلم  تغجعلت لمي تللفلرلم  خترمال  فرلم ول  قل صت صفؤ لبعافلم  وغلل (400)ةغزوعلل

 .عصألعاملكلفٍلمنلمي تللفلرلم ول  قليف لبل  المامفألم  طصغبل ا لالمغعغجفقلم  تلاجلم حولافق
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 مصادر جمع البيانات  .1.6.3

م ت لةش ؤلم جتلل م  رممعللللالمصادر الثانوية : تات الم ابم قلعصألموابونل  ل ففنل و علم لفلفلر.ل  يلً
م اص فقل م ا بولرلم   ل قل م ر لاؤلم ولمافقل م تقلبورلم ر  فقل م غعلاولم  لغمفقلذمرلم وصقلب غضغتلم ت غللل

م   ريل ة ايالم  فلهفعل م  تيفرمرل م و ركفق ل ذ يل ل ل لم طلبل م قاملرل المصادر  :علففللً .م رج  ل مغمال
م ت ل تت اؤلت لم لفلفلرلم  فامففقلم ت ل فتعلم اعللمنلعف قلم ابم قلبل تقاممل ممالمي تللفقلم  و  قللللالأولية

 .خوفولًلا رمضلهسهلم ابم ق

 أداة الدراسة  .1.6.4

  مماًلبافخفقًل و علم لفلفلرلما  فقلمنلعف قلم ابم ق ل  تُو َّعل تقلًل  قفليل فلررلم ق ل  للالاستبانة تُختقاملل
(Likert Scale) (ل  تتجغالمي تللفقلمنلعلاعقلل =5=ل فرلمغمتولبشاا(لإ أل)1م سيليتابتلمنل.)مغمتولبشاا

 : جخلملبافخفقلعصألم   غلم تل  

الديموغرافية البيانات  الأول:  )للالقسم  م قلرا لل4 وتا نل م اص   ل  غمرل م   هؤل م و ا ل ةش ؤ:ل تقرمرل (ل
 .م  ختغعلم غ فف 

 :تقرالمغزعقلعصأل ب اقل بالم (16) وتجغالمنللالقسم الثاني: المتغير المستقل )التحول الرقمي(

 عدد الفقرات  البُعد 
 تقرمرل 4 م ل فقلم ت تفقلم تق فقل

 تقرمرل 4  ة تقلم ا صفلرل م مرم مرل
 تقرمرل 4 م جفل مرلم رج فقل ص غمبملم لشروقل

 تقرمرل 4  منلم  اصغملرل م لفلفلرل
 فقرة  16 الإجمالي 
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تقرمرلةقفالل (10) هغلم غبل حلميليتجغالمنللللالقسم الثالث: المتغير التابع )جودة الخدمات الجمركية(
م غوغلل م شفلتفقلل م قاملرلم و ركفقلمنلحفثلمي تولبقل م خرعقل م اجقل م  غعغجفقل  عغ قل مختغعلمغمال

 . ميعت لميقل بضللم  تالمصفن

(لتقرمرل صلفلفلرلم اي غ رمتفق.ل  فتعلم ت قولل4تقرالبل ضلتقلإ أل) (26)  س يليلغالإم ل  لتقرمرلمي تللفقلل
منلوا لماممالمنلخلاللم وا لم  لهريلبارضعللعصألمو غعقلمنلم   ل فنلم  تقووفن ل م وا لل

 Cronbach's) م ل لا لبل تقامملمالمؤلمبةللللبفر غا ل م ت قولمنلعللةعللبل تقامملمالمؤل  فللكر فللخ
Alpha). 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة  .1.6.5

ميمت لعفق م حولافقل صاصغمل م   مل برفلمجل بل تقاممل م لفلفلرل ة صفؤل ما ل فللل (SPSS)  فتعل   تُغ َّال
م تل فق م  خلبفقلل :م حولافقل م ابم ق ل م  تغ طلرل عف قل خولاصل م   غوقل غوال م تجرمبمرل م  خلل

 ميف رمتلرلم  افلبوقل ت ايالمختغعلم تولبلرل ترمملم اف ق ل مالمؤل  فللكر فللخل قفليلعللرلمامما ل مالمؤلل
يل م لخفول م  تاامل م قط ل ميف امبل م  تيفرمر ل ة صفؤل بفنل م الاجقل بفر غال قفليل ختللبل عرل بالمللمبةلللل

 One-Way)  ة صفؤلم تللينلماحلمي (T-Test) م ت غللم رج  لعصألمغمالم قاملرلم و ركفق ل مختللب
ANOVA) صجشالعنلم فر  لت لمي تولبلرل تقلًل ص تيفرمرلم اي غ رمتفق ل مختللبلمالمؤلةاقعلم تللين  

(VIF) صتأ المنلعامل مغملمزم متلخط لبفنلم  تيفرمرلم  ختقصق . 

 حدود الدراسة  .1.6.6

 تقتورلم ابم قلعصألمبم قل عرلم ت غللم رج  لبأبالمهلماب اقل)م ل فقلم ت تفقلل :الحدود الموضوعية •
م تق فق ل ة تقلم ا صفلرل م مرم مر لم جفل مرلم رج فقل ص غمبملم لشروق ل منلم  اصغملرل م لفلفلر(لعصألل

 .مغمالم قاملرلم و ركفق
 .هف قلم  كلال م ارولقل م و لبدلت لم   صجقلم ار فقلم خاغميق :الحدود المكانية •
 .م2026 تُورعلم ابم قلم  فامففقلخلاللم المل :الحدود الزمنية •
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م المصغالت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبدلت لمقتصالم  ختغولرلم غ فففقلم سينلل :الحدود البشرية •
 .يتالمصغالمعلماف  قلم رج فقل م قاملرلم و ركفق

 الدراسة الميدانية  .1.7

 : فتا نلهسملم قخعلع الة ففسهلم ا لورلم تل فق

 فش ؤلعرضلفتلاجلم ت لفعل ة صفؤلم وا لم ل لا ل جؤلم غبل كؤل :أ. اختبار صدق وثبات أداة الدراسة
تقرالمنلتقرمرلمي تللفق لإ ألملفللعرضلفتلاجلمالمؤل  فللكر فللخل جؤلبُاال  لأممالكلؤل صت قولمنلمختغعلل

 .ميةخل لم امخص ل

مل والةفوفص ل قولاصلعف قلم ابم قلم اي غ رمتفقلمنلحفثلل :ب. وصف خصائص عينة الدراسة  فُقاَّ
ةغزوعلم و ال م   هؤلم اص  ل   غمرلم قلرال م  ختغعلم غ فف  لمعلعرضلم تجرمبمرل م  خللم   غوقل جؤلل

 .ت ق

الدراسة لمتغيرات  الوصفي  التحليل  م  افلبوقلل :ج.  م  خلبفقل ميف رمتلرل م  تغ طلرل عرضل  فتا نل
ي تولبلرل ترمملم اف قلعصألكؤلتقرالمنلتقرمرلمي تللفقل  جؤلبُاالمنل بالملم  تيفرلم  ختقؤل)م ت غللم رج  (لل

 . م  تيفرلم تلبعل)مغمالم قاملرلم و ركفق( لمعلة ايالمختغعلم  غمتققل ةرةفللمابالملحخلل ه فتعللم  خلفق

 فُارضلمختللبلكؤلترضفقلمنلترضفلرلم ابم قلبل تقامملما ل فللم حولافقلل :د. اختبار فرضيات الدراسة
 ة صفؤلم تللينل صجشالعنلم فر  ( لمعلل T م  لاا قل)ة صفؤلميف امبلم لخفول م  تاامليختللبلماعر ل مختللب

 .عرضلم  تلاجلت لمام للإحولافقل ةفخفرهلل ب طعللبلامبفلرل م ابم لرلم خلبقق

رلت لضغ لم طلبلم   ريل م ابم لرلم خلبقق لمعلإبرمزلل :هـ. مناقشة النتائج  تُ لجشلم  تلاجلم  فامففقل ةُفخَّ
 .  مهلميةفل ل ميختلافلبفنلفتلاجلم ابم قلم  ل فقل فتلاجلم ابم لرلم  شلبعق

والمقترحات التوصيات  م  كلال م ارولقلل :و.  مغمّعقل عف قل م ابم قل فتلاجل مل فقلعصأل ةغوفلرلع صفقل مل  تُقاَّ
 . م و لبدل  صوعلرلم   لعصق لإ ألملفللمقترحلرل ابم لرلمختقلصفقلةُج ؤلمللبا ةهلهسهلم 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 

مامبفلرلل الأولى مرمماقل
م طلبلل    ل ل

 م   ريل

████ ████ 
      

ةو فعل ممالل الثانية
م ابم قل

)مي تللفق(لل
  ة لف علل

 
████ ████ 

     

م ابم قل الثالثة  ةطلفول
 مي تطلاعفق

(Pilot Study) 

  
████ 

     

مي تللفقلل الرابعة  ةغزوعل
م لفلفلرل  م عل

 م  فامففقل

   
████ ████ 

   

م لفلفلرلل الخامسة إمخللل
 م ت صفؤل

 م حولا 

    
████ ████ 

  

م  تلاجل السادسة م لجشقل
  ةفخفرهلل

     
████ ████ 

 

م تغوفلرل السابعة  تلبقل
  م  رمماقلم  علافقل

      
████ ████ 

م  علا ل الثامنة  م تخصفعل
  م ارضل

       
████ 
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 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة 

 المقدمة  2.1

يُااّلم طلبلم   ريل م ابم لرلم خلبققلم ركف الما ل فقلم ت لي طصولم علل يلب ثلعص  لبوفن لإذليُ لّنل
م للحثلمنلتععلمابالملم  ارتفقلم   فطقلب غضغتلم ابم ق ل م غجغفلعصألمللةغوّؤلإ فهلم للحاغالم خلبقغالل

م  ل  .ل ت ل ؤلم تطغبمرلم  تخلبعقلم ت للمنلفتلاجل ةغوفلرلةُاريلم  ارتقلم اص فقل ةُغمّهلمخلبلم ل ثلل
يشعاهللم ال علت لمولللم تق فلرلم رج فق لبلرلم ت غللم رج  لمنل برزلم  غضغعلرلم ت لم تقطل لمهت لملل
ل غم  ليل ف للت لم قطلعلرلم  لغمفقلم ت لةخاألإ ألة خفنلمختغعلخاملةعللل م للحافنل م   لب فنلعصألحاٍّ

ق.ل  اؤّلجطلتلم و لبدليُ اّؤل حال برزلم قطلعلرلم ت لةتقلطعلتفعللمتطصللرلم ت غللل ةا و لكفل ةعللم تشيفصف
م رج  لمعلضر بمرلة قفولمغمالم قاملر لف رًمل  للياطصعلبهلمنل م مبلحفغوقلت لةفخفرلم تولبالم ا  فقلل

 .(2024م ق طلف  ل) ح ليقلميجتولملم غط  ل ة وفؤلم يرمممرلم  لغمفقل

يت ل للهسملم فوؤلم طلبلم   ريل ص تيفرلم  ختقؤلم  ت اّؤلت لم ت غللم رج  لبأبالمهلماب اقل ه :لم ل فقلل
م ت تفقلم تق فق ل  ة تقلم ا صفلرل م مرم مر ل م جفل مرلم رج فقل ص غمبملم لشروق ل  منلم  اصغملرل م لفلفلر لععلل

م و ركفقلمنلحفثلمفعغمعلل  ه فتعلل  بالمهل.لك لليارضلللليختارضلم  تيفرلم تلبعلم  ت اّؤلت لمغمالم قاملر
م فوؤلمو غعقلمنلم ابم لرلم خلبققلم ار فقل مام لفقلم  رةلطقلبللالم  تيفرون لتالًالعنلم ابم لرلم ت لل

 .ة ل   لم الاجقلبف ع ل ل وغيًلإ ألة ايالم فوغالم ل افقلم ت لةخاألم ابم قلم  ل فقلإ أل اّهل

 المتغير المستقل: التحول الرقمي  2.2

 تمهيد 

ضعالم ال علخلاللم اقاينلماخفرونلة غيرلمغهروقلت لطروققلإممبالم    خلرل ا صفلةعلل ةقاي علل قاملةعل لل
م ت غللل م تقصفايق.ل وُااّل بف قلماع للل م ت ل ترزرلمفلهفعلماياال فّررلمنلملام ل م تق فقل م اغبال بفاؤل  ذ يل

م قطلعلرلم  لغمفقل م قلوق لحفثل عليااللم رج  لمنل برزلهسهلم  فلهفعلم ت لترض لففخعللعصألمقتصالل
مورملخفلبلةق  لبؤل ول لضر بالم ترمةفوفقلةفرضعللمتطصللرلم اورلم رج  ل ةطصالرلم  ختففاينلف غلل
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خاملرل  ارل رعقل كفل ال ضفلتفق.ل جال مّعلمفتشلبلم اغ  قل م تطغبلم تج غ غم لإ ألةيفرمرلمسبوقلت ل فرل
م ا ؤلم و رك لمفالخ لعصألم مرم مرلم و ركفقل لا تفرممل م تواير لم لل  قألعلً للعصألم ممبالم و ركفقلل

غ ل ا لم   صجقلم ار فقلم خاغميقلض نل(.ل ت لض2024 تخروعلم  غمقلم ا ؤل ميبةقل لبعلل)م ق طلف  لل
 تفخفرلموت علمل  لعصألم  ارتقل  رعقلمي تولبقل م تفلعؤ لمل رل ف  قلماة تقل م تق فلرلللل2030بتوقلل

 .(2023م رج فقل ت اّؤل م مرلتلعصقلت لة قفولهسملم تغمهل)م ا قريل م اخفؤ ل

 مفهوم التحول الرقمي 

ةااّمرلم تاروفلرلم ت لجاّمعللم للحاغال  فعغملم ت غللم رج  لف رًمل تشاّلل بالمهل ة غّتلموليرلةطلفقه.لتقالل
بأفهليع صفقلضلمصقلةتاّ نلم تقامملم تق فلرلم رج فقل حامرلل Mergel  Edelmann  Haug (2019)عرّتهلل

ةيففرمرلمغهروقلت لم طروققلم ت لةا ؤلبعللم    خلرل ةقاّملبعللخاملةعل لب لليش ؤلإعلمالهفلصقلم ا صفلرلل
(ل الم ت غللم رج  لهغلل2023م ت  ف فقل ةطغورلم اقلتقلم    خفقل مبتجلبلف لذتلع ؤلمايااي.ل ورعلم اتفل ل)

ميفتقلللم   عو لمنلما ل فللم تقصفايقلت ل مم لم ا ؤلإ أل  ل فللبج فقلمتجلمصقلةات العصألةق فلرلم  اصغملرلل
عرّته ك لل م  قامق.ل م قاملرل مغمال مختغعل م    خ ل بتعل مامم ل ة خفنل بعافل م  اياقل   ميةوليرل

Junquera-Varela (لت ل فل لم ممبمرلم ارولفقل م و ركفقلبأفهليةغ فالم تق فلرلم رج فقلل2022 سخر ال)
م  لض قلكل سكل لميوط لع ل ة صفلارلم لفلفلرلم اق قل م  غ لقلم خ لبفقل ت غوؤلم ا صفلرلم ممبوقل م رجلبفقلل

ي.ل وُختقصصلمنلهسهلم تاروفلرللت لم    خلرلم  لغمفقلب لليا زلم جفل الم تشيفصفقل وُ خّنلمنلةور قلم  ختففا
 الم ت غللم رج  ل فالمورملإمخللل صتق فقلت لبف قلم ا ؤ لبؤلهغلع صفقلةيففرلضلمصقلةطلللم عفل ؤلم ت  ف فقلل

 .(2022 م ا صفلرل م اقلتقلم    خفقل م جفل مرلم لشروقل) اغمي ل

 أهمية التحول الرقمي 

م  لغمفقلل م    خلرل ت ل مم ل م جفل ال م فلعصفقل بافخفًلل ت قفول م ركًلل كغفهل منل م رج  ل م ت غلل ة لعل ه فقل
ل غم .لت نلم  لحفقلم تشيفصفق ليُخععلم ت غللم رج  لت لةلخفولم مرم مرل ةقصفصلم غج لل  م قلوقلعصألحاٍّ

(ل2023اينل عقتععلبل    خق.ل جال ّ الم اتفل ل)م لازمل فولزلم  الملار لم للي الالإيولبفًللعصألبضللم  ختفف
م شفلتفقلل م لفر جرمطفقل ةا و ل م مرم مرل ةقصفؤل ت ل م خاغميل  ععل م  لغم ل م قطلتل ت ل م رج  ل م ت غلل  ال
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 ة خفنل رعقلةقايعلم قاملر.ل منلم  لحفقلميجتولميق ليُخلعالم ت غللم رج  لعصألخفكلم تجل فالم تشيفصفقلل
منلخلاللمي تي ل لعنلم جافرلمنلم ا صفلرلم فا وقل م غبجفق لك لليُاّ زلم قابالعصألة وفؤلم يرمممرلبشلؤلل

م و لبد جطلتل ت ل خلوقل يلتخلل ه فقل ملل مجقل كفل ا ل هغل  & ,Abrahams, Burke)   ارل
Hartzenberg, 2023). معلل م تجفّال منل م    خلرل م رج  ل م ت غلل يُ لّنل مي ترمةفوفق ل م  لحفقل  منل

م  تيفرمرلم لف فقلم  تخلبعقل مغم لقلم تطغبمرلم ال  فق لتالًالعنلةا و لم قابالم ت لتخفقل ة قفولمي تاممقلل
ح ليقلم لفلفلرلل(.لك لليُخععلم ت غللم رج  لت لةا و ل منلم  اصغملرل ل2025م    خفقل)علام اصفعلوم  ا لل

منلخلاللةغتفرل ف  قلبجلبفقلمتقامقلةجفؤل لامقلم  الملارل  رّوقلم  اصغملر ل هغل مرلبل غلماه فقلت لل
 .(2024م ا صفلرلم و ركفقلم ت لةتالمؤلمعلبفلفلرلةولبوقل مل فقلحخل قل)ول  ل طصلقل موطفأ ل

 أهداف التحول الرقمي 

يخاألم ت غللم رج  لإ ألة قفولم صقلمنلماهامفلم ت لةتجلمؤلتف للبف علل تشلّؤلم  غمقلمتجلمصقلمنلم ت خفنلل
 م تطغورلم    خ .ل وت اّؤلم عافلما للت لة خفنلةور قلم  ختففالمنلخلاللةقايعلخاملرلبج فقل رواقلل

قصّؤلمنل  جلرلميفت لب.ل مللم عافلل متلحقلعصألمامبلم خلعق لم لليُصي لم  لمقلإ ألم  اغبلم شقو ل ولُ
م الف لتفتاصولبرتعلم جفل الم تشيفصفقلعلرل ة تقلم ا صفلرلم ر ةف فقل ةقصفؤلماخطل لم لشروقل ةخروعلم بالم ا ؤ.ل
 ورةلولم عافلم ال ثلبتا و لم  غك قل م شفلتفقلمنلخلاللةغتفرل ف  قلبج فقلةُتف لةتلّعلم  الملارل مرمجلقلل

  لليعافلم ت غللل .(Mergel, Edelmann, & Haug, 2019) بلم تقلبورلبشلؤلسف ل مجفومامم ل  وام
م رج  لإ ألة لفنلمةقلذلم قرمبمرلم  ل فقلعصألم لفلفلرلمنلخلاللةغتفرلجغمعالبفلفلرلمتجلمصقل  م مرلة صفؤلل

 ت ل فل لم قطلتل .(Junquera-Varela et al., 2022)متقامقلةاععلولفا لم قرمبلت لم تقطفول م تقففعلل
م و رك لة اياًم ليعافلم ت غللم رج  لإ ألةفخفرلم تولبالم ا  فقل ةخروعلع صفلرلم تقصفصلم و رك ل ةا و لل

ل م ر غمل م يرمممرل ة وفؤل س فلرل م رجلبقل م تفتفشل ة خفنل  & ,Abrahams, Burke)جابمرل
Hartzenberg, 2023). 

 أبعاد التحول الرقمي 
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يت ل للم ل ثلم  ل  لم ت غللم رج  لمنلخلالل ب اقل بالملبافخفقلةُ اّؤلم ركلا لما ل فقل  ولحلع صفقلم ت غلل
 :ت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبد

ةُ اّؤلم ل فقلم ت تفقلم تق فقلما ليلم  لميل م تق  لم سيلةقغملعصفهلم فعلل .البُعد الأول: البنية التحتية التقنية
ع صفلرلم ت غللم رج   ل ةش ؤلمامع ال م  اامرلم تق فقل ضلللرلميةوللل م قغمممل  ف  قلم  غ لقلم خ لبفقلل

 Junquera-Varela  جغمعالم لفلفلرلم  رك وقل م   ولرلم رج فقلم ت لةتُف لةقايعلم قاملرلإ جتر ففًل.ل ورعل
 الفولحلم ت غللم رج  لت لم ممبمرلم و ركفقل م ارولفقليتغجالبشلؤلكلفرلعصألماعلل (2022) سخر الل

م اتفل لل م  تاتقق.ل جال ضلبل م لفلفلرل م  الملارل م تفالبلحوعل م تق فقل جابةعللعصأل م ت تفقل م ل فقل مله وقل
ج فقل مغعغجفتعل لم للل(لإ أل الةغترلب فقلة تفقلةق فقلمتطغباليُخععلت لض لالم ت رمبوقلم قاملرلم رل2023)

 .ي الالإيولبفًللعصألبضللم  ختففاينل عقتععلبل وعقلم  لغمفق

ةُارّفلماة تقلبأفعللم تقامملم تق فلرلم  اياقلامم لم ا صفلرل م  علملل .البُعد الثاني: أتمتة العمليات والإجراءات
م و رك لل م تقصفصل بأجؤلجابلم ه ل ةش ؤل ة تقلإمرم مرل م ر ةف فقلبشلؤلس  لم الةاخؤلبشريلمللضرل  ل

ذمرلللل مال وقلم لفلفلرلم و ركفقل  وامبلم تولبو ل م  غمتقلرلإ جتر ففًلل ب ولماف  قلم و ركفقلمعلم وعلر
(ل ال ة تقلم مرم مرلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبدلمل رلبابمقلل2024م الاجق.ل جال ّ ارلم ق طلف ل)

 لفرالماًملمنل معقلف رلم المصفنلبل عف ق ل  ال علل عرًملإيولبفًللعصألمغمالم قاملرلم و ركفق.لك لل ضلبرلل
إ أل الماة تقلةُ ميلم بًملكلفرًملت ل  لاالإممبمرلم  غمبملم لشروقلبل عف لرلم  لغمفقلل (2023)م ا قريل م اخفؤلل

 .م خاغميق ل فرل الم تق فلرلم  ختقامقل فخ لحاياقلبل قابلم جلت ل يلةت ل للمعلمتطصللرلم ا ؤ

البشرية للموارد  الرقمية  الكفاءات  الثالث:  م  البفل م  علبمرلل .البُعد  إ ألمو غعقل م رج فقل م جفل مرل ةُشفرل
 م قابمرلم ت لي تصجعللم المصغالت لم    خقل م ت لةُ لّ ععلمنلم تقامملم تق فلرلم رج فقلبفلعصفقلت ل مم لمعلمععلل

م تق فلرللم غ فففق.ل وُااّلم ا ورلم لشريلم   هّؤلبج فًلل حال هعلعغممؤلفولحلم ت غللم رج   لإذل الةغترل حارلل
م ال مغملكغممبلبشروقلجلمبالعصألةشيفصعلل وفلفتعلل مي تفلمالمنلإمللفلةعلليُفقالع صفقلم ت غللما مهل.ل جالل

( م ا قريل م اخفؤل م  علبال م  ارتقلل2023  و ل ي تصيل م سيل م لشريل م  غبمل بتغ فال ميهت لمل بار بال (ل
 Elibol (2024) ميمتفلزل صقلغللبل غ ففق.لك لل ّ الم  رةلطقلبإةقلالماف  قلم تق فق ل ماصعللض نلماليفرلل
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 الم جفل مرلم رج فقل صالمصفنلةُ عّرلبشلؤلمغهريلت لمختغعل مماععلم غ فف ل ت لجابالم    خقلعصألة قفولل
 . هامفلم ت غللم رج  

والبيانات المعلومات  أمن  الرابع:  م خفل لرل م مرم مرلل .البُعد  مو غعقل م  اصغملرل م لفلفلرل بأمنل يُقوال
م ةلافل  لل م تاايؤل  ل بهل  ل م  ورّحل م غوغلل فرل منل م لفلفلرل م  اصغملرل م  وّ  قل   ليقل  م تق فلرل

مؤللم تخرول ل ض لال رّوتعلل  لامتعلل ةغمترهل.ل ولتخللهسملم لُاال ه فقلبل يقلت لم ا صفلرلم و ركفقلم ت لةتال
م تولبلل م و ركفقل  فلفلرل مي تفرممل م توايرل م ر غمل با صفلرل ةتاصول حخل قل ةولبوقل مل فقل بفلفلرل معل

إيولبفًللعصألتال فقلل2024 م  ختغبمين.ل جال ضلبلول  ل طصلقل موطفأل) م رج  ليُ عّرل إ أل الم ت غلل (ل
م لل ةجفؤل منل متقامقل بجلبفقل ةغتفرل ف  قل خلالل منل م امخصفقل ك لل ّ اللم رجلبقل م  الملار.ل فلفلرل  لامقل

Junquera-Varela (ل الةأمفنلم ل فقلم رج فقل لإممبمرلم و ركفقل م ارولفقليُ اّؤلضرطًللل2022 سخر ال)
 .  ل فًلل  ولحلم ت غللم رج  ل م تاممته

 الدراسات السابقة المرتبطة بالتحول الرقمي 

 أولًا: الدراسات العربية 

(لمبم قلبا غمالي عرلم ت غللم رج  لعصألمغمالم قاملرلت لم قطلتلم  لغم لم خاغمي:لل2023 مرعلم اتفل ل)
مبم قلةطلفقفقلعصأل زمبالم امخصفقلم خاغميقي لهات لإ ألم تارّفلعصأل عرلم ت غللم رج  لبأبالمهلم  قتصفقلعصألل

صألم   عجلم غوف لم ت صفص  ل م تقام لمي تللفقللمغمالم قاملرلم  قامقلت ل زمبالم امخصفق.لمعت ارلم ابم قلعل
 مماًل و علم لفلفلرلمنلعف قلمنلم المصفنلت لم غزمبا.ل ةغوّص لم ابم قلإ أل مغمل عرلإيولب لذيلمي قلإحولافقلل

عل صت غللم رج  لعصألمغمالم قاملرلم  لغمفق ل  الم ل فقلم ت تفقلم تق فقل م جفل مرلم لشروقلم رج فقلةُ اّلاال ه
م لشروقلل م جغممبل م رج فقل ةأهفؤل م ل فقلم ت تفقل م ابم قلبار بالمي ت رمبلت لةطغورل ةأعفرًم.ل   و ل مابالمل

 .(2023  غم لقلمتطصللرلم ت غللم رج  ل)م اتفل  ل

مبم قلبا غماليم بلماة تقلت ل  لاالإممبالم  غمبملم لشروق:لل (2023)  ت لم خفل لذمةه ل مررلم ا قريل م اخفؤ
مبم قلمفامففقلعصألم عف لرلم  لغمفقلت لم   صجقلم ار فقلم خاغميقي لهات لإ ألم تارّفلعصألم ا بلم سيلة ميهلل
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ةغزوعلل م  خ   ل ةعّل بأ صغ هل م غوف ل م   عجل م ابم قل معت ارل م لشروقل   لافعل.ل م  غمبمل إممبال ت ل ماة تقل
مغ فًللت لم عف لرلم  لغمفقلم خاغميق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أل الةطلفولللل65مي تللفقلعصألعف قلملغّفقلمنلل

ماة تقلة ميلم بًملكلفرًملت ل  لاالم  غمبملم لشروق للللماة تقلت لإممبمرلم  غمبملم لشروقليُطلَّولبابمقلمرةفاق ل  ا
حفثلمل لمولللم تقطفول مولللم تغ فال مي تقطلبلبأعصألمتغ ولحخلب .ل فرل الم ابم قلكشف لعنل
 الم تق فلرلم  ختقامقل فخ لحاياقل يلةت ل للمعلمتطصللرلم ا ؤ ل  ال برزلم ت ايلرلة اّص لت ل الةطلفولل

ففقليتطصللمعً للمل فًللعل فًل.ل   و لم ابم قلبليهت لملبتغ فالم  غمبملم لشروقلذمرلم  علبمرللماف  قلم  جتر ل
 .(2023م تق فقل ةشوفعلعقلتقلم تقامملف علم  اصغملرل)م ا قريل م اخفؤ ل

( م قطل فقل م ر لباقل م قاملر:لل2023  لل مرعل م رج  لعصألمغمال م ت غلل م ترمةفوفقل ي عرل با غمال مبم قل (ل
م  قلبفقلم  رمافقلمتيفرًمل  فطًل:لمبم قلةطلفقفقلت لمايروقلمامنلم الملت لم   صجقلمابمففقلم علض فقي ل ه لل

م م ت غلل م ترمةفوفقل إ ألم جشالعنل عرل م ا بللب ل قلمكتغبمهلهات ل م قاملرلمعلمبم قل  رج  لعصألمغمال
م المصفنلت ل م ت صفص  ل طُلّق لعصألعف قلمنل م غوف ل م ابم قلم   عجل معت ارل م  رمافق.ل م غ فول ص قلبفقل
مايروقلمامنلم الملمابمففق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أل مغمل عرلإيولب لذيلمي قلإحولافقلي ترمةفوفقلم ت غللل

ملر لتالًالعنل مغملم بل  فول ص قلبفقلم  رمافقلت لةا و لهسملماعر.ل   و للم رج  لعصألمغمالم قا
م قطل فقل م ر لباق لل)م ابم قلبار بالةلّ  لم ترمةفوفلرل مض قل صت غللم رج  ل ةغتفرلم  غمبملم لازمقل ت ففسهلل

2023). 

 ثانيًا: الدراسات الأجنبية 

 :Defining Digital Transformation" مبم قلبا غما Mergel  Edelmann  Haug (2019)  مرعل
Results from Expert Interviews"لهات لإ ألةقايعلةاروفلةورول ل صت غللم رج  لمل  لعصألمقلبلارلل 

معلم قلرم  ل ةطغورلإطلبلمفلهف  ليتاّ نل  للبلم ت غللم رج  ل مرمحصهل فتلاوه.لمعت ارلم ابم قلم   عجلل
ما ب   .لل م المل م قطلتل ت ل م رج  ل م ت غلل موللل ت ل خلرم ل معل ماّ ققل مقلبلارل إمرم ل خلالل منل م  غع ل

م رج  ق ةغوّل مورمل يتول زل م رج  ل م ت غلل إ أل ال م ابم قل م رج   (Digitization) ص ل م ت غوؤل    ل
(Digitalization) م ت  ف فقل م ا صفلرل م اقلتقلم    خفق ل  الفولحهلل ةيففرمرلمغهروقلت لم عفل ؤل  فش ؤل
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يتطصللجفلمالممع قل عقلتقلة  ف فقلمغمةفقل كفل مرلبشروقلم هصق.ل   و لم ابم قلبار بالةلّ  لمقلب قلضلمصقلل
 ,Mergel, Edelmann, & Haug) صت غللم رج  لةأخسلت لميعتللبلمابالملم تق فقل م ت  ف فقل م لشروقلل

2019). 

م و ركفقل م ارولفق ل مرعل م رج  ل لإممبمرل م ت غلل  Junquera-Varela  Lucas-Mas  ت ل فل ل
 Krsul  Calderón  Arce (2022) با غما  Digital Transformation of Tax and" مبم قل

Customs Administrations"لفُشررلض نل صخصقل  بم لم ل يلم ا   .لهات لم ابم قلإ ألة صفؤلم وغمفللل 
م  قتصفقل صت غللم رج  لت لم ممبمرلم ارولفقل م و ركفقل ةقايعلخلبطقلطروول ولفا لم خفل لرل م  خ   فنل

م   لب لرللم  لغمففن.لمعت ارلم ابم قلم   عجلم ت صفص لم غعلاق لمنلخلاللمرمماقلم تولببلم ا  فقل  تاؤلل
م ال  فق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أل الم ت غللم رج  لت لم ممبمرلم و ركفقليتطصللةغترلب فقلة تفقلةق فقلمتف قلل
 معت لملةق فلرلفلض قلكل سكل لميوط لع ل ة صفلارلم لفلفلرلم اق ق لتالًالعنلضر بالةأمفنلم ل فقلم رج فقلل

ابوو ل صت غللم رج  ليلا لمنلبج  قلم ا صفلرلما ل فقل وغيًل ح ليقلم لفلفلر.ل   و لم ابم قلبتلّ  لفعجلة
 .(Junquera-Varela et al., 2022) إ ألم ت غللم رج  لم شلمؤ

با غما Abrahams  Burke  Hartzenberg (2023)   لل مرعل  Digital Customs" مبم قل
Transformation for Effective Trade Facilitation and Revenue Collection"إ ألل  لهات ل

معت ارلل م يرمممر.ل م فاّللل ة خفنلة وفؤل م تولبال ةفخفرل ة قفول ت ل م و رك ل م رج  ل م ت غلل مبم قلم بل
م ابم قلم   عجلم ت صفص لمنلخلاللمرمماقلمامبفلرل ة صفؤلم تولببلم ا  فقلت لمولللبج  قلم ا صفلرلم و ركفق.لل

خععلبشلؤلمغهريلت لةخروعلإمرم مرلم تقصفصلم و رك لل ةغوّص لم ابم قلإ أل الم ت غللم رج  لم و رك ليلُ
 ةقصفؤلةجل فالم ا صفلرلم تولبوقل ة خفنلكفل الة وفؤلم يرمممر لضروطقلةغترلب فقلة تفقلبج فقلكلتفقل كغممبلل
بشروقلم هصق.ل   و لم ابم قلبار بالمي تا لبلت لم تق فلرلم رج فقلم  اياقل   ل لم قابمرلم لشروقل م    خفقلل

 .(Abrahams, Burke, & Hartzenberg, 2023)  لازمقل فولحلع صفقلم ت غلم

 المتغير التابع: جودة الخدمات الجمركية  2.3

 تمهيد 
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ح  لمفعغملمغمالم قاملرلبلهت لملبل غلمنلجلؤلم للحافنل م     لرلعصألمختلافل فشطتعلل ةغمّعلةعل لإذلل
 ول  لم وغمالمافلبًمل  ل فًلل ص لعلعصألماعلفولحلم    خلرلت لة قفولب ل تعلل م غتل لبتغجالرلم  ختففاين.لل

 رج فقلم  تخلبعقل ة لم لةطصالرلم  غمط فنلل جالمزممملميهت لملبوغمالم قاملرلم  لغمفقلت ل ؤلم ت غيرلم
م خرعقل م اجقلل م قلصلمنلحفثل م قطلتل ةقامهلم  خلرل  م  قف فنلف غلخاملرلحلغمفقلةرجأل  ختغعلملل
 م  ر فق.ل ت لهسملم خفل  ليُااّلمغضغتلمغمالم قاملرلم و ركفقلمنلم  غضغعلرلم ت لفل  لمهت لملم للحافنلل

 لميجتولملم غط   لحفثلةُااّلمغمالم قاملرلم و ركفقل حالم اغممؤلم  ع قلم ت للف رًملاه فقلجطلتلم و لبدلت
ةُخلعالعصألفولحلةفخفرلم تولبالمنلخلاللمي تيلاللماماؤل صغج لم  تلحل ةقصفؤلم مرم مرل فرلم ار بوقلل

 .(2024 ةطغورلف لذتلمامم ل     لرلماع لللم ال  فقل)م ق طلف  ل

 مفهوم جودة الخدمات الجمركية 

يُارّفلمفعغملمغمالم قامقلبشلؤلعلملبأفهلم ابمقلم ت لةُصلّ لتفعللم قامقلم  قامقلةغجالرلم  ختففال  لةتول زهل لل
جاّمل م  وغللعصفعل.ل جال باال تاصفًلل يُابكهل م قامقل ملل م  ختففالمنل يتغجاهل ملل بفنل م فوغال يالال ملل   هغل

Parasuraman  Zeithaml ل Berry ف غذتل SERVQUAL م سيليُااّلمنل ضعرلم   لذتلم  ختقامقلت لل
جفليلمغمالم قامق ل وتاّ نلخ خقل بالملبافخفقله :لم  ص غ فقل م  غعغجفقل مي تولبقل ماملال م تالطالل

 ت لم خفل لم و رك  لي لنلةاروفلمغمالم قاملرلم و ركفقلبأفعللماعلجابالم وعقلم و ركفقلل .(2024)حلتظ لل
بل  اليفرلل م شفلتفقل م اام قل مي ت ممل بلفل ال تلعصفقل مجقل  رعق لمعلض لال ةقايعلخاملةعلل ص تالمصفنل عصأل

(.لل2024وعلزلم و رك ل)م ق طلف  ل ماف  قلم  ا غللبعل لب لليُصلّ لةغجالرلم  ختففاينل وُاّ زلمنلعقتععلبل 
إ أل المفعغملم وغمالذمةهلجالةطغّبلت ل ؤلم ت غللل Dias  Carvalho  Sampaio (2022)  جال ضلب

م ت لةامجلبفنلمللمئلإممبالم وغمالم تقصفايقل م تق فلرلل (Quality 4.0) "4.0م رج  ل فش ؤلملل   غهليم وغمالل
 .م رج فقلم  اياق

 أهمية جودة الخدمات الجمركية 

ميجتولملل ت ل م و لبدل جطلتل بعلل م ت لياطصعل مام مبل ةااّمل م و ركفقل ه فتعللمنل م قاملرل ةجتخللمغمال
م غط  .لتل و لبدلةُااّلمنل هعلم    غملرلم تولبوقلت لم فعلم للم ال علف رًمل  لل عللمنل م مبلعصألعاالل
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مختغولر لت نلملفللةُ اّؤلخولمتلتل صا  قل ململم تعرولل  مخلللم   تولرلم    غبا ل منلملفللسخرلةُ اّؤلل
م يرمممرلل معً للمنلمولمبل ةُ اّؤلموابًمل ك لل م الم ق ل م   لتخقل فرل م   صفقلمنل ح ليقل ص  تولرل ع ورل

 و لة لتخفقلميجتولملم غط  لمنلخلاللل(.ل ةُخععلمغمالم قاملرلم و ركفقلت لةا2024م  لغمفقل)م ق طلف  لل
ةفخفرلحركقلم تولبالم ا  فقل مسبلمي تا لبمرلمام لفقل ةقصفؤلةجل فالماع لللعصألم قطلتلم قلص.لك لل ال
مغمالم قاملرلم و ركفقلةُ عّرلبشلؤلمللضرلعصألبضللم  تالمصفنلمنلمختغبمينل مواّبونل  كلا لةقصفصلل

 ,Abrahams, Burke)ميمتالللم طغع ل لأف  قل م تاصف لرلم و ركفقللم رك  لم للي الالعصألمختغعلل
& Hartzenberg, 2023). (ل المغمالم قاملرلم  جتر ففقلةُ عّرلإيولبفًللعصألبضلل2024 جال ّ الحلتظل)

 .م ا لا  لم لليُاّ زلمنل ياععل م ت رمبوقلةالمصععلمعلم    خق

 أهداف جودة الخدمات الجمركية 

ةعافلمغمالم قاملرلم و ركفقلإ ألة قفولمو غعقلمنلم يليلرلم ت لةقاملم  ختففاينل م    خقلم و ركفقلل
ل غم .لت نل برزلهسهلماهامفلة قفولبضللم  تالمصفنلمنلخلاللةقايعلخاملرلل  ميجتولملم غط  لعصألحاٍّ

البقل لم لالاعلت لم ا مارلم و ركفقللةُصلّ لةغجالةععل  لةتول زهل ل ةخروعلع صفلرلم تقصفصلم و رك ل ةقصفؤلمال
م لليُقفّكلم تجل فالم صغمختفق.لك للةعافلمغمالم قاملرلم و ركفقلإ ألةا و لم شفلتفقل م اام قلت لةطلفولل
ماف  قل م صغما لم و ركفق ل ة قفولم تغمزالبفنلةفخفرلم تولبال ح ليقلم  وت علمنلم  قلطرلمام فقل م و فق لل

 Nguyen (.ل جال ضلب2024الة وفؤلم يرمممرلم و ركفقل ض لالمجتعلل)م ق طلف  للتالًالعنلة خفنلكفل 
(لإ أل المنل هامفلمغمالم قاملرلم  جتر ففقلةا و لففقلم  ختففاينلت لم تقامملم قاملرلل2022 سخر ال)

 .م رج فقل  علمالم تقاممعل لم لليُخععلت لفولحلع صفقلم ت غللم رج  ل م تاممتعل

 أبعاد جودة الخدمات الجمركية 

منلل SERVQUAL ةتااّملم   لذتل ماطرلم   روقلم ت لم تُقام ل قفليل بالملمغمالم قاملر ل وُااّلف غذتل
  ارهللضفغعًلل م تقاممًللت لم ابم لرلما لمي فقل م تطلفقفق.ل ت ل فل لم قاملرلم و ركفق لي لنلة ايال بالملل
مغمالم قاملرلم و ركفقلعصألم   غلم تل  :لبُاالم  ص غ فقل وتاصولبل   عرلم  لميل ص رمتول م توعف مرل ماف  قلل

 عف قلت لةقايعلخاملةعل ل ُ االم  غعغجفقل وُشفرلإ ألجابالم عف قللم  جتر ففقل م   ولرلم رج فقلم ت لةختقامعللم



26 
  

عصألةقايعلم قامقلباجقل  ةقلالمنلم  رالما  أل م غتل لبل غعغمل مي ت مملرلةولهلم  تالمصفن ل ُ االمي تولبقلل
 والالماعلمله وقلم عف قل  رعتعللت لةصلفقلطصللرلم  تالمصفنل م رملعصألم تفخلبمةععل مال وقلضلل مهع لل

بل اققل مام م  تالمصفنل ضاغبل ب اعل ماملال وتاصول بفلفلةععلل ُ اال م عف قل ت ل رّوقل معل ةالملاةععل ت ل لال
 ماصغملةعع ل ُ االم تالطال وُشفرلإ ألماعلمهت لملم عف قلبل  تالمصفنل تععلمحتفلملةععل ةقايعلخاملرلمقوّوقلل

 ال بالملمغمالل Carvalho  Sampaio (2022) ل Dias (.ل جال ّ ا2024ةُرمع ل ر تععلم فرميقل)حلتظ لل
م قامقلت لعورلم ت غللم رج  لي لي ل الةتغّ عل تش ؤل بالمًملبج فقلإضلتفقلةتاصولبخعغ قلمي تقاممل ةغمترلل

 .م قامقل  منلم  الملارلم  جتر ففقل  رعقلم  ال وقلم رج فق

 الدراسات السابقة المرتبطة بجودة الخدمات الجمركية 

 أولًا: الدراسات العربية 

(لمبم قلبا غمالي عرل ة تقلم مرم مرلعصألمغمالم قاملرلم و ركفق:لمبم قلةطلفقفقلل2024 مررلم ق طلف ل)
م قاملرلل مغمال عصأل م مرم مرل م جشالعنل عرل ة تقل إ أل هات ل م  كلال م ارولقل م و لبدي ل هف قل عصأل

 ت صفص  ل م تقام لمي تللفقل ممالًلم و ركفقلمنل معقلف رلم المصفنلبل عف ق.لمعت ارلم ابم قلم   عجلم غوف لمل
مغ فًللت لم عف ق.ل   فررلم  تلاجلعنل ال مجعل ة تقلم مرم مرلمل لللل51 و علم لفلفلرلمنلعف قلملغّفقلمنلل

( ل  المختغعلمغمالم قاملرلم و ركفقلمل لبابمقلكلفرالماًملل4.43بابمقلكلفرالماًملب تغ ولحخلب لبصغل)
  عررلم  تلاجلعامل مغملتر  لذمرلمي قلإحولافقلت لماة تقلةُا علللل(.لك ل4.35ب تغ ولحخلب لبصغل)

 ص تيفرمرلم اي غ رمتفق لت لحفنلُ مارلتر  لذمرلمي قلإحولافقلت لمغمالم قاملرلةُا عل  تيفرل  غمرلل
لل  ق(.ل   و لم ابم قلبتا و ل ة تقلم مرم مرل ةطغورلماف  قللل15إ أل جؤلمنلللل10م قلرال ول  لم ف قل)منلل

 .(2024م  جتر ففقل ت خفنلمغمالم قاملرلم و ركفقل)م ق طلف  ل

(لمبم قلبا غمالي عرلمغمالم قاملرلم  جتر ففقلعصألبضللم ا لا :لمبم قلةطلفقفقلل2024  لل مرعلحلتظل)
عصألم ل غدلم تولبوقلب  لت قلم  ل ابوقي لهات لإ ألجفليل عرلمغمالم قاملرلم  جتر ففقلبأبالمهللم  قتصفقلل

 غوف لم ت صفص  ل م ا لم لفلفلرلمنلعف قللعصألبضللم ا لا لت لم ل غدلم تولبوق.لمعت ارلم ابم قلم   عجلم
منلع لا لم ل غدلم تولبوقلب  لت قلم  ل ابوق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أل مغمل عرلإيولب لذيلمي قلإحولافقلل
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م  رةلقلل بُاالماملال م قوغوفقلمل لت ل م ا لا  ل  ال م  جتر ففقلعصألبضلل م قاملرل  و فعل بالملمغمال
ما  ألمنلحفثلم تأعفر.ل   و لم ابم قلبار بالميهت لملبتطغورلمغمالم قاملرلم  جتر ففقل ةا و ل منلل

 .(2024م  الملارلم رج فقل  ولمالبضللم ا لا ل)حلتظ ل

(لمبم قلبا غمالي عرلم ت غللم رج  لعصألمغمالم قاملرلم لروايق:لمبم قلمفامففقلعصألل2024  مرعلم رمع ل)
م المصفنلبل عف قلم قغمفقل صلروالب  لت قلم اجعصفقي لهات لإ ألجفليل عرلم ت غللم رج  لعصألمغمالم قاملرلل

م ت صفص  ل م ا لم لفلفلرلمنلعف قلمنلللم لروايقلمنل معقلف رلم المصفن.لمعت ارلم ابم قلم   عجلم غوف 
   عررلم  تلاجل مغمل عرلإيولب ل صت غللم رج  لعصألمغمالم قاملرلم لروايقلل .م المصفنلبل عف قلم قغمفقل صلروا

بو فعل بالمهل ل  ال ة تقلم ا صفلرل م مرم مرلكلال عللماعرلما لرلعصألة خفنلمغمالم قاملر.ل   و لل
 .(2024مع  لم ابم قلبار بالمي ت رمبلت لةطغورلم  غمقلم ت غللم رج  ل ةا و لم ل فقلم ت تفقلم تق فقل)م رل

 ثانيًا: الدراسات الأجنبية 

 Evaluating" مبم قلبا غما Nguyen (2022) ل Nguyen  Vu  Nguyen  Nguyen  Do  مرعل
the Impact of E-Service Quality on Customer Intention to Use Video Teller Machine 

Services"لهات لإ ألةقففعل عرلمغمالم قامقلم  جتر ففقلعصألففقلم ا لا لت لم تقامملخاملرلمل ف لرلل 
م ورّمفلم  را لت لتفت لم.لمعت ارلم ابم قلم   عجلم ج  لمنلخلاللم علم لفلفلرلبلي تللفقلمنلعف قلمنل

ر.ل ةغوّص لم ابم قلإ أل ال بالمللع لا لم ل غدلم ففت لمفق ل م تُقاملف غذتلم  الميرلم ل لافقل ت صفؤلم لفلفل
مغمالم قامقلم  جتر ففقلم  ت اصقلت لم  غعغجفقل مي تولبقل  عغ قلمي تقاممل ماملالة عرلإيولبفًلل  شلؤلمملل
إحولافًللعصألففقلم ا لا لت لم تقامملم قاملرلم  ورتفقلم رج فق.ل   و لم ابم قلبار بالة خفنلمغمالل

 .(Nguyen et al., 2022) علم ا لا لعصألةلّ  لم قاملرلم رج فقم قامقلم  جتر ففقل تشوف

 :Student Satisfaction and Retention" مبم قلبا غما Forid  Hafez  Khan (2022)   لل مرعل
Impact of Service Quality and Digital Transformation"مغمالل مبم قل عرل بالمل إ أل هات ل  ل

م قامقل م ت غللم رج  لعصألبضللم طلابل م ت رمبهعلت لم ولمالرلم قلوق.لمعت ارلم ابم قلم   عجلم ج  لل
منلخلاللم علم لفلفلرلبلي تللفقل ة صفصعللبل تقاممل  ل فللإحولافقلمتقامق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أل الم فعلل
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 بالملمغمالم قامقلة عرلإيولبفًلل  شلؤلممللإحولافًللعصألبضللم طلابلبل تا ل لبُاالم تالطا لك للُ مال الل
م طلاب.ل   و لم ابم قلبار بالة خفنلمغمالم قاملرلم تاصف فقلل إيولبفًللعصألبضلل ي عرل م رج  ل م ت غلل

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

 Quality 4.0: Literature Review" مبم قلبا غما Dias  Carvalho  Sampaio (2022)   مرعل
Analysis, Definition and Impacts of the Digital Transformation Process on Quality"لل 

يل ةقايعلةاروفلضلمؤل علل  فلالةأعفرمرلع صفقلم ت غلل4.0هات لإ ألة صفؤلمامبفلرلم  تاصققلب فعغمليم وغمالل
م رج  لعصألم  غمقلم وغما.لمعت ارلم ابم قلم عجلم  رمماقلم   عوفقل لأمبفلرلمنلخلاللة صفؤلماب لرلل

غوّص لم ابم قلإ أل الم ت غللم رج  ل حارلةيففرمرلل م ابم لرلم   شغبالت لجغمعالم لفلفلرلم اص فقلم  ات اا.ل ة
مغهروقلت لمفعغملم وغمال   ل فللإممبةعل لحفثل ول  لم وغمالت لعورلم ت غللم رج  لةات البشلؤلمت ميالل
عصألم لفلفلرل م ت صفلارلم سكفقل ماة تق.ل   و لم ابم قلبار بالممجلمللمئلم وغمالم تقصفايقلمعلم تق فلرلل

 .(Dias, Carvalho, & Sampaio, 2022) "4.0اياقل ت قفولملل   تهليم وغمالم رج فقلم  

 العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات الجمركية 2.4

 الإطار النظري للعلاقة 

ةقغملم الاجقلم   روقلبفنلم ت غللم رج  ل مغمالم قاملرلم و ركفقلعصألترضفقلم مّمهلل الةغ فالم تق فلرلل
م  قامقلل م قاملرل مغمال مختغعل ت ل مغهروقل ة خف لرل إ أل يُ ميل م و ركفقل م ا صفلرل ت ل م  اياقل م رج فقل

متجلمصق. ف روقل عاال طرل خلالل منل م الاجقل هسهل ةفخفرل م  غمبملل ص تالمصفن.ل و لنل ف روقل م  غبل  ت نل
(Resource-Based View)م  غمبمل م قابمرلل منل مو غعقل م  قتصفقل بأبالمهل م رج  ل م ت غلل يُ اّؤل  ل

مي ترمةفوفقلم ت لة تصجعللم    خق ل م ت لي لنل الةُغّ المف الة لتخفقلمختاممقلة الالت لة خفنلمختغعلمغمالل
مغعغل م لازمل تقايعلخاملرلبج فقل ما ليل ةُغتّرل م  تطغبال م تق فقل م ت تفقل تل ل فقل جقل متلحق ل  ة تقللخاملةعل.ل

م ا صفلرلةُخععلت لةخروعلم مرم مرل ةقصفؤلماخطل  ل م جفل مرلم رج فقل ص غمبملم لشروقلةا نلم تشيفؤلماماؤلل
 .(2023 لأف  قلم رج فق ل  منلم  اصغملرليُاّ زلعققلم  تالمصفنلت ل لامقلمالملاةععل)م اتفل  ل
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 لتإالم ت غللم رج  ليُخععلت لةاففولم فوغالل(Gap Theory)  منلم  غبلف روقلم فوغالت لمغمالم قامق
بفنلةغجالرلم  تالمصفنل  مبم لةععلم فاصفقل  ختغعلم قامقلم  قامق.لتلاف  قلم رج فقلم  تقامقلةُتف لةقايعلخاملرلل
  رتل   ارلمجقل ضفلتفق لم لليُقصّؤلمنلم فوغالبفنلملليتغجاهلم  تالمؤل مللي وؤلعصفهلتاصفًل.لك لل الم   ولرلل

محتفلملرلم  تالمصفنل ةغجالةععلبشلؤل م  لم لللم م    خقلمنلتععل ةُ لّنل تاّل قل  رج فقلةُغتّرلج غمرلةغموؤل
 ت لم خفل لم و رك لة اياًم لةتوصّألم الاجقلل .(2024يُخلعالت لةو فعلخاملرلةُصلّ لهسهلم تغجالرل)حلتظ ل

بفنلم ت غللم رج  ل مغمالم قاملرلت لعاالم ل بل  ل فق:لتأة تقلإمرم مرلم تقصفصلم و رك لةُقصّؤلمنلماالل
بقل لم لالاعلت لم   لتسلم و ركفقل ةُقفّكلةجل فالم تقصفص ل ماف  قلم رج فقلم  تجلمصقلةُتف لةللمللم  اصغملرلل

بفنلم وعلرلذمرلم الاجقلم لليُخرّتلمنلم بالم ا ؤ ل  ف  قلإممبالم  قلطرلم رج فقلةُ لّنلمنلم تركف للبشلؤلسف لل
 ,.Junquera-Varela et al)عصألم ش  لرلعل فقلم  قلطرل ةخعفؤلمر بلم ش  لرلم قفاقلم  قلطرلل

2022). 

 الدراسات السابقة المرتبطة بالعلاقة بين المتغيرين 

 أولًا: الدراسات العربية 

(لمبم قلبا غماليةأعفرلم ت غللم رج  لعصألمختغعلمغمالم قاملرلم  لغمفق:لهف قلةخغوقلل2022 مررل اغميل)
بأبالمهلل م رج  ل م ت غلل ةأعفرل مبم قل إ أل ملمختفرلهات ل ف غذمًلي ل ه لب ل قل م فصخطف فقل مابمض ل م  فلهل

مابمض ل م  فلهلم فصخطف فق.لمعت ارللللم  قتصفقلعصألمختغعلمغمالم قاملرلم  لغمفقلم  قامقلمنلهف قلةخغوق
م ابم قلم   عجلم غوف لم ت صفص  ل م ا لم لفلفلرلمنلعف قلمنلم  تالمصفنلمعلم عف قلبل تقامملمي تللفق.لل
م قاملرلل مغمال مختغعل عصأل م رج  ل إحولافقل صت غلل مي قل ذيل إيولب ل إ أل مغمل عرل م ابم قل  ةغوّص ل

تق فقل م جفل مرلم رج فقل صالمصفنلكلفتللمنل  ارلمابالملةأعفرًملعصألمغمالم قاملر.للم  لغمفق ل  الم ل فقلم ت تفقلم 
   و لم ابم قلبار بالمي ت رمبلت لةطغورلم ل فقلم ت تفقلم تق فقل ةابوللم المصفنلعصألم تقامملم تق فلرلل

 .(2022م رج فقلم  اياقل) اغمي ل

(لمبم قلبا غمالي عرلم ت غللم رج  لعصألمغمالم قاملرلم  ورتفق:لل2025  مرعلولغض ل ولريل عفغشل)
مبم قلمفامففقلعصألعف قلمنلم ل غدلم  لضطقلعصألمختغعلم و غبلم ير  لم و ماريي لهات لإ ألم جشالعنلل
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م و ماروق م ل غدل ت ل م  ورتفقل م قاملرل م رج  لعصألمغمال م ت غلل م غوف لل . عرل م   عجل م ابم قل معت ارل
م ت صفص  ل طُلّق لعصألعف قلمنلم المصفنلت لم ل غدلم  لضطقلت لم طققلم و غبلم ير  لم و ماري.ل   عررلل
م  تلاجل مغمل عرلإيولب لذيلمي قلإحولافقل صت غللم رج  لبأبالمهلم  قتصفقلعصألمغمالم قاملرلم  ورتفق لل

ماعرلما لرليصفهلبُاالم ل فقلم ت تفقلم تق فق.ل   و لم ابم قلبتجافالمي تا لبلل  البُاال ة تقلم ا صفلرلكلال هل
 .(2025ت لم تق فلرلم رج فقل ةطغورلم جفل مرلم لشروقلم رج فقل)ولغض ل ولريل عفغش ل

(لمبم قلبا غمالي عرلم ت غللم رج  لعصألمغمالم قامقلم  ورتفق:لمبم قلةطلفقفقلعصألل2025  لل مرعلم  ال)
ع لا لم ل غدلم  وروقي لهات لإ ألجفليل عرلم ت غللم رج  لعصألمغمالم قامقلم  ورتفقلمنل معقلف رلل

م ت صفص  ل م ا لل م غوف ل م   عجل م ابم قل معت ارل م  وروق.ل م ل غدل م لفلفلرلبليعت لملعصألعف قللع لا ل
عشغمافقلبخفطقلمنلع لف لب غدلموروقلعلمقل خلوق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أل مغمل عرلإيولب لذيلمي قلل
إحولافقل صت غللم رج  لعصألم فعل بالملمغمالم قامقلم  ورتفق ل  ال منلم  اصغملرل م لفلفلرليُ اّؤلبُااًملل

بل قامل م ا لا ل عققل ةا و ل ت ل م رج فقم غبوًلل م  ورتفقل م  غمقل منلل .رل ةا و ل م ابم قلبار بال    و ل
 .(2025م  اصغملرل ةطغورلم قاملرلم رج فقلب لليُصلّ لةطصالرلم ا لا لم  ت مياال)م  ا ل

 ثانيًا: الدراسات الأجنبية 

 Study on Customer Comfort" مبم قلبا غما Salman  Allan  Farsi (2023) ل Azzam  مرعل
as a Behavioral Construct Between Service Quality and Customer Satisfaction in 

Light of Digital Transformation: A Case of Jordan"م ا فؤلل مفعغملبمحقل مبم قل إ أل  لهات ل
  تيفرل صغك ل  فولبفنلمغمالم قامقل بضللم ا فؤلت ل ؤلم ت غللم رج  لت لمابما.لمعت ارلم ابم قلل
م   عجلم ج   ل م ا لم لفلفلرلمنلعف قلمنلع لا لم    خلرلم  ل فقلمابمففق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أل الل

مقلم  قامقلم لليُ ميلإ ألزولمالضاغبلم ا لا لبل رمحقل بضلهعلعنلم قامق.للم ت غللم رج  ليُاّ زلمنلمغمالم قا
م قامقل بضللل بفنلمغمال م الاجقل ت ل إحولافًلل مميًل متيفرًمل  فطًلل ةُ اّؤل م ا فؤل م ابم قل البمحقل   لل علت ل

بل رمحقل م رضلللللم ا فؤ.ل   و لم ابم قلبار بالةغ فالم تق فلرلم رج فقل ت خفنلةور قلم ا فؤل ةا و لضاغبه
(Azzam, Salman, Allan, & Farsi, 2023). 
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 The Effect of Internal Service Quality on Employee" مبم قلبا غما Elibol (2024)   لل مرعل
Performance and the Mediation Role of Digital Transformation in This Effect"لهات لل 

إ ألت صل عرلمغمالم قامقلم امخصفقلعصأل مم لم  غ ففنل مبم قلم ا بلم غ فول صت غللم رج  لت لهسهلم الاجق.لل
معت ارلم ابم قلم   عجلم ج  لمنلخلاللم علم لفلفلرلبلي تللفقلمنلعف قلمنلم  غ ففنلت لم قطلتلم ترك  لل

م لفلفلر م ل لافقل ت صفؤل م  الميرل ف سمقل مي قلل م تُقام ل ذيل إيولب ل إ أل مغمل عرل م ابم قل .ل ةغوّص ل
مميًلل م بًمل  فطًلل يُ ميل م رج  ل م ت غلل ةلفّنل ال ك لل م  غ ففن ل م امخصفقلعصأل مم ل م قامقل إحولافقل وغمال

   و لم ابم قلبار بالة خفنلمغمالم قامقلم امخصفقل ةا و لم ت غللم رج  لل .إحولافًللت لةا و لهسهلم الاجق
 .(Elibol, 2024)  أممال رتعلمختغعل مم لم  غ ففن

 Assessing the Impact" مبم قلبا غما Li  Meekaewkunchorn  Muangmee (2024)   مرعل
of Service Quality on Customer Behavior in the Post Digital Transformation Era"ل 

معت ارلل .هات لإ ألةقففعل عرلمغمالم قامقلم  ورتفقلعصأل صغدلم ا لا لت لمرحصقلمللباالم ت غللم رج  
م ابم قلم   عجلم ج  ل م ا لم لفلفلرلمنلعف قلمنلع لا لم ل غد ل م تُقام ل  ل فللم ت صفؤلم حولا لل
م  تقامق.ل ةغوّص لم ابم قلإ أل المغمالم قامقلت لعورلم ت غللم رج  لةُ عّرلبشلؤلمغهريلعصأل صغدلل

  المابالملم رج فقل وغمالم قامقلكخعغ قللم ا لا لمنلحفثلبضلهعل  ياععل ففتععلت لإعلمالم تقامملم قامق لل
مي تقاممل  منلم  الملارل ول  ل  ارلةأعفرًملمنلمابالملم تقصفايق.ل   و لم ابم قلبار بالإعلمالةو فعلل

 ,Li, Meekaewkunchorn, & Muangmee) ف لذتلمغمالم قامقل تتلا ملمعلمتطصللرلم اورلم رج  
2024). 

 الخاتمة  2.5

م تارضلهسملم فوؤلم طلبلم   ريل م ابم لرلم خلبققلم  رةلطقلب غضغتلم ابم قلم  ل فقلم  ت اّؤلت ل عرلل
م ل فقلم ت تفقلم تق فق ل  ة تقلم ا صفلرل م مرم مر ل م جفل مرلم رج فقل ص غمبملللل—م ت غللم رج  لبأبالمهلماب اقلل

ملرلم و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبد.ل جاللعصألمغمالم قالل—م لشروق ل  منلم  اصغملرل م لفلفلرلل
إمخلللل ةتول زلمورمل ةيففرلضلمصقل يُ اّؤلع صفقل م رج  ل مامبفلرلم   روقل الم ت غلل ةلفّنلمنلخلاللمرمماقل
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م تق فقلإ ألبف قلم ا ؤل تش ؤلإعلمالهفلصقلم ا صفلرل ةطغورلم جفل مرلم لشروقل ةا و لم اقلتقلم رج فقلم    خفق.لل
  للمةّا ل المغمالم قاملرلم و ركفقلةُااّلعلملًالحل ً للت لفولحلم    غمقلم و ركفقل ة قفول هامتعللم  تاامالل

 .رمممرت لةفخفرلم تولبال ح ليقلميجتولمل ة وفؤلم يل

ل غم لللل— جال م ا لم ابم لرلم خلبققلل عصأل مغملعلاجقلإيولبفقلذمرلمي قلللل—م ار فقل مام لفقلعصألحاٍّ
إحولافقلبفنلم ت غللم رج  ل مغمالم قاملر ل غم لت لم قطلتلم  لغم ل  لم قلصل  لم  ورت ل  لم و رك .لل

الم ابم لرلم ت لة ل   ل عرلم ت غلل فرل المرمماقلهسهلم ابم لرلكشف لعنل مغملتوغالب افقلةت اّؤلت لفابل
م رج  لبأبالمهلماب اقلموت اقلعصألمغمالم قاملرلم و ركفقلة اياًملت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبد ل هغلل
مللةخاألم ابم قلم  ل فقلإ أل اّهلمنلخلاللمبم قلهسهلم الاجقلت ل فل لم عف قل منل معقلف رلم المصفنلتفعل.لل

 ل فقلعنلم ابم لرلم خلبققلبت ل  عللابالملم ت غللم رج  لماب اقلت لف غذتل محالمتجلمؤ لل ةت فّ لم ابم قلم 
م خاغميقلم ت لخط لل م وعلرلم  لغمفقل م ت لةُااّلمنل برزل م  كلال م ارولقل م و لبدل   تطلفقعللعصألهف قل

ل.2030خطغمرلكلفرالت لمخلبلم ت غللم رج  لض نلبتوقلم   صجقل
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .2
 

 المقدمة  .2.1

ل

م للحثلل معت اهل م سيل م   عو ل م طلبل يت ل لل إذل م اص  ل صابم ق ل م ل ل ل ت ل م فوؤلحورلما ليل هسمل يُااّل
 لإملبقلعنلةخلتيرلم ابم قل مختللبلترضفلةعللم  تاصققلبأعرلم ت غللم رج  لبأبالمهل)م ل فقلم ت تفقلم تق فق لل

م لشروق ل  منلم  اصغملرل م لفلفلر(لعصألمغمالم قاملرلل  ة تقلم ا صفلرل م مرم مر ل م جفل مرلم رج فقل ص غمبملل
م و ركفقلت لهف قلم  كلال م ارولقل م و لبد.ل ة لعل ه فقلهسملم فوؤلمنلكغفهليغضّ لم  خلبلم اص  لم سيلل
 لبلعصفهلم للحثلت لة قفول هامفلمبم ته لبا مًلمنلة ايالم تاروفلرلم مرمافقل ص تيفرمر لمر بمًلبتو فعلل

 والموت اهل عف تهل  م مرلم علبفلفلةه ل مفتعلً لبلا ل فللم حولافقلم  ختقامقلت لة صفؤلةصيللم ل ثل ل
 .م لفلفلر

 وت ل للهسملم فوؤلبش  لمنلم تفوفؤلم   عجلم  تّلعلت لم ابم ق ل هغلم   عجلم غوف لم ت صفص لم سيليُااّلل
مافخلل طلفاقلهسهلم ابم ق لف رمًل قابةهلعصأل والم  لهرالمغضعلم ابم قل وفلًلمجفقلً ل ة صفؤلم الاجلرلل

بفنلمتيفرمةعللبوغبالك فقلي لنلجفل علل مختللبهللإحو م ت لل ملآعلبل م فوؤلم مرم مرل لافلً.لك لليختارضل
مةُّلا لت لةو فعل ممالم ابم قل)مي تللفق(ل م ت قولمنلواجعلل عللةعل لب لليا نلم غوغللإ ألفتلاجلمغضغعفقل

 .ي لنلم غعغ لبعلل ةا ف عل

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  .3.2

ل:ةت اؤلم تاروفلرلم مرمافقل  تيفرمرلم ابم قلتف لليأة ل

ل
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م ت غللم رج  ل)م  تيفرلم  ختقؤ(:ليُارّفلإمرمافلًلبأفهلم ابمقلم ت لةالالةغ فالهف قلم  كلال م ارولقلل
 م و لبدل صتق فلرلم رج فقلم  اياقلت لإعلمالةو فعلع صفلةعلل خاملةعللم و ركفق ل وُقليلبل ابمقلم ت لل

ل:اقلملآةفقي وؤلعصفعللم  ختوفللعصألتقرمرلمي تللفقلم  قووقلابالمهلماب 

م ل فقلم ت تفقلم تق فق:لةُارّفلإمرمافلًلبأفعللماعلةغمترلم  لغفلرلم  لميقل م لرموفقل م شللفقل)مامع ا ل م قغممم لل
  ف  قلميةولل ل جغمعالم لفلفلر(لم ت لةاععلةقايعلم قاملرلم و ركفقلبج فلً ل ةُقليلبل ابمقلم ت لي وؤل

ل.الت لمي تللفقلعصفعللم  ختوفللعصألم فقرمرلم  قووقل عسملم لُا

 ة تقلم ا صفلرل م مرم مر:لةُارّفلإمرمافلًلبأفعللماعلة غوؤلم مرم مرلم و ركفقلم فا وقلإ ألع صفلرلل
إ جتر ففقلم ة تقلةقصؤلم تاخؤلم لشريل ةقتورلم غج ل م وعا ل ةُقليلبل ابمقلم ت لي وؤلعصفعللم  ختوفللل

ل.عصألم فقرمرلم  قووقل عسملم لُاالت لمي تللفق

م جفل مرلم رج فقل ص غمبملم لشروق:لةُارّفلإمرمافلًلبأفعللمختغعلم  علبمرل م  البفلم تق فقلم ت لي تصجعللم المصغالل
ت لم عف قل م ت لة لّ ععلمنلم تقامملماف  قلم رج فقلبلفل ال تلعصفق ل ةُقليلبل ابمقلم ت لي وؤلعصفعللل

ل.تللفقلم  ختوفللعصألم فقرمرلم  قووقل عسملم لُاالت لمي 

 منلم  اصغملرل م لفلفلر:ليُارّفلإمرمافلًلبأفهلمو غعقلم مرم مرل م خفل لرلم تق فقلم ت لةجفؤل روقلم لفلفلرلل
م و ركفقل  لامتعلل ةغمترهلل ح ليتعللمنلميخترم  ل ةُقليلبل ابمقلم ت لي وؤلعصفعللم  ختوفللعصألل

ل.م فقرمرلم  قووقل عسملم لُاالت لمي تللفق

مغمالم قاملرلم و ركفقل)م  تيفرلم تلبع(:لةُارّفلإمرمافلًلبأفعللم ابمقلم ت لةالالجابالم عف قلعصألةقايعلخاملةعللل
م و ركفقلباجقل  رعقل مغعغجفقلةصلّ لةغجالرلم  تالمصفنل ة قولبضلهع ل ةُقليلبل ابمقلم ت لي وؤلعصفعللل

لللفق.لم  ختوفللعصألم فقرمرلم  قووقل عسملم  تيفرلت لمي ت

 تصميم البحث )البَوصلة البحثية( .3.3
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م ج   م تو فعل عصأل م قلاعل م ت صفص ل م غوف ل م   عجل عصأل م ابم قل  ل(Quantitative Design) معت ارل
بلعتللبهلم   عجلمافخلليختللبلم الاجلرلم خللفقل م تأعفروقلبفنلم  تيفرمر.ل و لنلةصقفصلم لغوصقلم ل افقلل

 :ت لم  لغفلرلملآةفق (Research Onion)  صابم ق

 الخيار المعتمد في الدراسة  المكوّن المنهجي 

 (Positivism) م غضافق (Research Philosophy) م فصخفقلم ل افقل

 (Deductive) مي ت للط  (Research Approach) م   عجلم ل ا 

 (Survey) م  خ  (Strategy) مي ترمةفوفقلم ل افق

 (Mono-method Quantitative) م ج فقلم  فرما (Methodological Choice) م قفلبمرلم   عوفق

 (Cross-sectional) م  قطا ل (Time Horizon) ماتولم  م  

 مي تللفقلم  جتر ففقل م ت صفؤلم حولا ل   ل فللم علم لفلفلرل م ت صفؤ

 وقغملم   غذتلم ل ا لعصألمتيفرلمختقؤل محالهغل)م ت غللم رج  (لبأبالمهلماب اق لي عرلت لمتيفرلةلبعلهغل
 .)مغمالم قاملرلم و ركفق( ل ةخاألم ابم قلإ ألجفليلمةولهلهسملماعرل جغةهل مي تهلم حولافق

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .2.2
ل

يتجغّالموت علم ابم قلمنلم المصفنلت لم ممبمرل م   لتسلم و ركفقلم تلباقل عف قلم  كلال م ارولقل م و لبدلت لل
 .م   صجقلم ار فقلم خاغميق لم نل ععلوصقلمللضرالبتقايعلم قاملرلم و ركفقل م تقامملماف  قلم رج فق

 Steven) " ا رمضلة ايالحوعلم اف قلم   اصقل ص وت ع لةات الم ابم قلعصألمالم قلي تففنلعلملخغال
Thompson) رووخ ل مغبملا"  لما لل " (Krejcie & Morgan) ت ايالم  وعلم   ل للع المختغعلل 

مغ ا لتإالحوعلل (5000)%(.لت الًا لإذملكلالحوعلم  وت علم  ختعافلف غل5%(ل هلمشلخطأل)95عققل)
 .مفرمال (357) م اف قلم  طصغبل تولهسهلم  اليفرليلصغلةقرولللً
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 لل(Simple Random Sampling)   ا لالة افؤلم اف ق لم تُقام لطروققلم  الي قلم اشغمافقلم لخفطق
(لم تللفق لم تُرمعلل400حفثلُ زّع لمي تللفقلإ جتر ففلًلعصأل ترمملم  وت ع ل  صغلعاملمي تللفلرلم  غزعقل)

 (لم تللفقل370م علل)

 طريقة جمع البيانات  .2.3
ل

 مماًلبافخقًل و علم لفلفلرلما  فق لف رمًل  لا متعللل (Questionnaire) معت ارلم ابم قلعصألمي تللفق
 طلفاقلم ابم قلم ج فقل جابةعللعصألم علكعٍّلكلفرٍلمنلم لفلفلرلمنلعاملكلفرلمنلم  ختوفلفنلت ل ج ل مف لل

  تجصفقلم قفاق.ل جالوُّ   لمي تللفقلت لوغبةعللم  جتر ففقل ُ زّع لعصأل ترمملم اف قلعلرلم غ لاؤلل
 .(م لروالم  جتر ف ل ةطلفقلرلم تغموؤلم    خفقم رج فقل)

 جالةجغّف لمي تللفقلمنلجخ فنلبافخفن:لم قخعلما للخُوّصل صلفلفلرلم اي غ رمتفقلاترمملم اف قل)م و ا لل
 م ا ر ل م   هؤلم اص   ل   غمرلم قلرا ل م  خ ألم غ فف ( ل مللم قخعلم الف لتقالخُوّصل قفليلمتيفرمرلل

 Five-point) قاملمقفليلي فلرريلم ق ل  م ابم قل)م  تيفرلم  ختقؤلبأبالمهل م  تيفرلم تلبع(.ل جالم تلُ
Likert Scale) (لإ أل) فرلمغمتولبشاال=لل5 لا تولبقلعصألتقرمرلمي تللفق ليتابّتلمنل)مغمتولبشاال=ل

1). 

 أنواع البيانات  .2.4
ل

 :معت ارلم ابم قلعصألفغعفنلمنلم لفلفلر

 ه لم لفلفلرلم  فامففقلم ت لمُ ا لمللضراًلمنل ترمملعف قلم ابم قلعنل :(Primary Data) البيانات الأولية
 .طروولمي تللفقلم  و  قل عسملم يرض ل ةُ اّؤلم  وابلم رافاليختللبلترضفلرلم ابم ق

 ه لم لفلفلرلم ت لحُوؤلعصفعللمنلم  ولمبلم  لتلفقلم  ت اصقلل :(Secondary Data) البيانات الثانوية
ت لم جتلل م ا بولرلم اص فقل م ر لاؤلم ولمافقل ماب لرلم   شغبال م تقلبورلم ر  فقلم ولمبالعنلهف قلم  كلالل

 . م ارولقل م و لبد ل م ت لم تُافنلبعللت لب ل لم طلبلم   ريل صابم ق

ل
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 إجراءات التحليل الإحصائي  .2.5

ت لة صفؤلبفلفلرلم ابم ق ل ذ يلمنلخلاللل (SPSS) م تُقاملبرفلمجلم   مقلم حولافقل صاصغملميمت لعفق
 :ما ل فللم حولافقلملآةفق

م تجرمبمرل م  خللم   غوقل غوالخولاصلعف قلم ابم ق ل م  تغ طلرلل :مقاييس الإحصاء الوصفي .1
 .م  خلبفقل ميف رمتلرلم  افلبوقل ت ايالمختغعلم تولبقل ترمملم اف قلعصألتقرمرلمي تللفقل متيفرمةعلل

 قفليلعللرل ممالم ابم قل م تأ المنلميةخل لم امخص لل :(Cronbach's Alpha) اختبار الثبات .2
 . فقرمةعل

 قفليلوا لميةخل لم امخص ل صفقرمر لل :(Pearson Correlation) معامل ارتباط بيرسون  .3
 .  ت ايالم الاجقلبفنلمتيفرمرلم ابم ق

  م تفصط  (Skewness) علرلمالمص لمي تغم  :(Normality Test) اختبار التوزيع الطبيعي .4
(Kurtosis) صتأ المنلمعتام فقلةغزوعلم لفلفلر . 

يختللبلم فرضفلرلم فرعفقلل :(Simple Linear Regression) تحليل الانحدار الخطي البسيط .5
 . جفليل عرلكؤلبُاالمنل بالملم ت غللم رج  لعصألمغمالم قاملرلم و ركفق

يختللبلم فرضفقلم رافخقلل :(Multiple Linear Regression) تحليل الانحدار الخطي المتعدد .6
 . جفليلماعرلم  شتردلابالملم ت غللم رج  لموت اقًلعصألمغمالم قاملرلم و ركفق

  ا غوقلم   غذت ل  صجشالعنلم فر  لت لل :(T-test) واختبار (ANOVA) اختبار تحليل التباين .7
 .م تولبلرل ترمملم اف قلةلالًل  تيفرمةععلم اي غ رمتفق
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 الملاحق: الاستبانة 

 حضرة المستجيب الكريم،،، السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات الجمركية في هيئة الزكاة "يقغملم للحثلبإمرم لمبم قلعص فقلبا غمال
 ف رمًل  للةت تاغالبهلمنللم للل غبوغيل ل ذ يلم تج ليًل  تطصللرلم  وغللعصألمبمقل"والضريبة والجمارك

خلرال مارتقلت لهسملم  ولل ليخاالم للحثل الياعلبفنل يايلعلهسهلمي تللفق لبممفلًلم تجرّملبقرم التقرمةعللل
 .با ليقل م ملبقلع عللب غضغعفقل مجق

 ف فطلعلعص لًلبأالم فعلم لفلفلرلم ت ل تا غالبعلل تُالمؤلبخروقلةلمق ل  نلةُختقاملإيلا رمضلم ل ثلل
 .م اص  لت خل.لضل رونل مقاّبونلحخنلةال فجع
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 القسم الأول: البيانات الأولية )الديموغرافية( 

 :(ل ململم قفلبلم   ل ل✓ضعلعلامقل)

ل فاألل☐ذكرل ☐ :الجنس

لتأ ارلل50ل☐ل50 جؤلمنلل–ل40ل☐ل40 جؤلمنلل–ل30ل☐  قلل30 جؤلمنل ☐ :العمر

لمكتغبمهلللل☐ملمختفرلل☐بلل غبوغيلل☐مبصغمل ☐ :المؤهل العلمي

  قلتأ ارللل15ل☐ل15 جؤلمنلل–ل10ل☐ل10 جؤلمنلل–ل5ل☐  غمرلل5 جؤلمنل ☐ :سنوات الخبرة
  خرعلل☐مايرلإممبالل☐بافالجخعلل☐مغ ال ☐ :المسمى الوظيفي
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 القسم الثاني: محاور الدراسة 

(ل فرلل2(لم ليا ل)3(لمغمتو ل)4(لمغمتولبشاا ل)5م توللعصألكؤلتقرال تولمقفليل فلررلم ق ل  :ل)
 .(ل فرلمغمتولبشاا1مغمتو ل)

 المحور الأول: البنية التحتية التقنية 

 1 2 3 4 5 الفقرة  م
 .ةتغمترلت لم عف قل مع ال خغممملحاياقلةاععلةقايعلم قاملرلم و ركفقلإ جتر ففللً 1

     

ةت ف لضلللرلميةوللل م فترف لت لم عف قلبل خرعقل مي تقرمبلم لازمفنل فولزلل 2
 .م  الملار

     

 .ةغتّرلم عف قلجغمعالبفلفلرلمتجلمصقلةتف لةللمللم  اصغملرلم و ركفقلبخلا ق 3
     

 .ة رصلم عف قلعصألة ايثلب فتعللم تق فقلبل ت رمبل  غم لقلم تطغبمرلم رج فق 4
     

 المحور الثاني: أتمتة العمليات والإجراءات 

 1 2 3 4 5 الفقرة  م
 .ةات الم عف قلعصأل ف  قلإ جتر ففقلم ة تقلت لإفولزلم مرم مرلم و ركفق 5

     

 .ةخععل ة تقلم ا صفلرلت لمختولبلم غج لم لازمل فعل لم  الملارلم و ركفق 6
     

 .جصّص لماة تقلمنلماخطل لم لشروقلت لة ففسلم مرم مرلم و ركفق 7
     

 .ةتف لماف  قلم   ة تقلمتلباقلحل قلم  المصقلم و ركفقلإ جتر ففلًل  شفلتفق 8
     

 المحور الثالث: الكفاءات الرقمية للموارد البشرية 

 1 2 3 4 5 الفقرة  م
 .ي تصيلم المصغالت لم عف قلم  علبمرلم تق فقلم لازمقلي تقامملماف  قلم رج فق 9

     

 .ةغتّرلم عف قلبرممجلةابولفقل تطغورلم جفل مرلم رج فقل  غ ففعل 10
     

 .يتالمؤلم  غ فغالبلفل المعلم  شللارلم تق فقلم طلباقل ع ل لةقايعلم قامق 11
     

 .يلايلم المصغالم تاامممًلعل فلًل تلّ  لم تق فلرلم رج فقلم واياال 12
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 المحور الرابع: أمن المعلومات والبيانات 

 1 2 3 4 5 الفقرة  م
 .ةطلّولم عف قل فل لرلولبمقل   ليقلم لفلفلرلم و ركفقلمنلميخترم  13

     

 .ةا نل ف  قلم عف قل روقلم  اصغملرلم قلوقلبل  تالمصفن 14
     

 .ةتغمترلس فلرل تأمفنلم لفلفلرل م تالمةعللع الحا رل عطللل  لهو لر 15
     

 .ة رصلم عف قلعصألةغعفقلمغ ففعللبأه فقل منلم  اصغملرل م لب لةه 16
     

 المتغير التابع: جودة الخدمات الجمركية 

 1 2 3 4 5 الفقرة  م
 .ةُ و لم قاملرلم و ركفقلت لم عف قلباجقلعل فقل  أجؤلفخلقلمنلماخطل  17

     

 .ةتخعلم قاملرلم و ركفقلبل خرعقلت لم فولزلمقلبفقًلبل  االم  تغجاق 18
     

 .ةت ف لم قاملرلم و ركفقلم  قامقلبل  غعغجفقل ميعت لميق 19
     

 .ةتغمترلم قاملرلم و ركفقلإ جتر ففلًلعصألمامبلم خلعقلم المفقطلتل 20
     

 .ةتخعلإمرم مرلةقايعلم قامقلبل غضغحل م شفلتفقل ص تالمصفن 21
     

 .ةختوفللم عف قلبخرعقلي تفخلبمرلم  تالمصفنل ضلل مهع 22
     

 .ةرمع لم قاملرلم و ركفقلم  ر فقلت لةصلفقلميحتفلملرلم  قتصفقل ص تالمصفن 23
     

 .ةخععلم قاملرلم و ركفقلم  قامقلت لة قفولبضللم  تالمصفن 24
     

 .ةت ف ل ممعلرلم قاملرلم  جتر ففقلبخعغ قلمي تقامم 25
     

 .ةغم للمغمالم قاملرلم و ركفقلت لم عف قلم  اليفرلم ال  فقلت لهسملم  ولل 26
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 قائمة المراجع 
 

 أولًا: المراجع العربية 

 عرلم ت غللم رج  لعصألمغمالم قاملرلت لم قطلتلم  لغم لم خاغمي:لل .(2023) .م اتفل  ل لير •
 ل(2)37 للموصقلملماقلم  صيلعلام ا و :لميجتولمل م ممبا .مبم قلةطلفقفقلعصأل زمبالم امخصفقلم خاغميق

123https://journals.kau.edu.sa/index.php/FEAJ/article/view/1686138. – 
(.ل عرل ة تقلم مرم مرلعصألمغمالم قاملرلم و ركفق:لمبم قلل2024م ق طلف  لم لفقلب  لمخفر.ل) •

 لل(AJRSP) م  وصقلما لمي فقل لأب لرل م  شرلم اص   .ةطلفقفقلعصألهف قلم  كلال م ارولقل م و لبد
 – .212https://doi.org/10.52132/Ajrsp/v6.67.8245 ل(67)6

(.لم بلماة تقلت ل  لاال2023م ا قري لفغبالم  العلام رح ن؛ل م اخفؤ لهففل لم وغبلعا لا.ل) •
م خاغميق م ار فقل م   صجقل ت ل م  لغمفقل م عف لرل عصأل مفامففقل مبم قل م لشروق:ل م  غمبمل م  وصقلل .إممبال

لم ار فقل لإممبا ل(3)43 ل  .94–77 ل
https://aja.journals.ekb.eg/?_action=article&au=574666&_au=م ا قري +فغبال 

يل فن • م رج  لعصألمختغعلمغمالم قاملرلم  لغمفق:لل .(2022) . اغمي ل ف للبخفعل ةأعفرلم ت غلل
ف غذمللً م فصخطف فقل مابمض ل م  فلهل ةخغوقل م  فتغحق]للهف قل م قايل ملماقل ملمختفر ل  ب ل قل

https://dspace.qou.edu/handle/194/2827 
• ( تلط قلعص لم  ا.ل م ر لباق ل م ت غللل2023م قطل فق لمافرل صف لالخصا ل ل م ترمةفوفقل (.ل عرل

م رج  لعصألمغمالم قاملر:لم  قلبفقلم  رمافقلمتيفرمل  فطل:لمبم قلةطلفقفقلت لمايروقلمامنلم الملل
مخت م ةق.ل م ةق ل ملماقل م شغبا(.ل مكتغبمهل فرل )ب ل قل م علض فقل مابمففقل م   صجقل منللت ل رمعل

http://search.mandumah.com/Record/1445691 
(.ل عرلم ت غللم رج  لعصألمغمالم قاملرلل2025ولغض  لحل فن لولري ل يغب ل لعفغش لبةفلق.ل) •

م  ورتفق:لمبم قلمفامففقلعصألعف قلمنلم ل غدلم  لضطقلعصألمختغعلم و غبلم ير  لم و ماري.لموصقلل

https://journals.kau.edu.sa/index.php/FEAJ/article/view/1686
https://doi.org/10.52132/Ajrsp/v6.67.8
https://aja.journals.ekb.eg/?_action=article&au=574666&_au=%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%86%D9%82%D8%B1%D9%8A%D8%8C+%D9%86%D9%88%D8%B1%D8%A9
https://dspace.qou.edu/handle/194/2827
http://search.mandumah.com/Record/1445691
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مج مجتولميق ل تل16متلةرل ل1,ل لل ل1260 ل ل-ل منلل1273ل مخترمعل .ل
http://search.mandumah.com/Record/1592321 

(.ل عرلم ت غللم رج  لعصألمغمالم قاملرلم لروايق:لمبم قلمفامففقلل2024م رمع  لعلام غهلبلبم ل.ل) •
م  ل فقلل م اص فقل صابم لرل م ل غرل م  وصقل م اجعصفق.ل ب  لت قل م قغمفقل صلروال بل عف قل م المصفنل عصأل

مج تل5 م تولبوق ل ل2,ل لل ل615 ل ل-ل منل640ل مخترمعل .ل
http://search.mandumah.com/Record/1616404 

(.ل عرلم ت غللم رج  لعصألمغمالم قامقلم  ورتفق:لمبم قلل2025م  ا لعلام   اعلم  ال ح ا.ل) •
ل155 لللل3,لتل62ةطلفقفقلعصألع لا لم ل غدلم  وروق.لموصقلملماقلم  ل ابوقل صاصغملم ممبوق لمج

 http://search.mandumah.com/Record/1575684.لمخترمعلمنل195ل-
(.لة صفؤل عرلم ت غللم رج  لعصألكفل ال مغمالم قاملرلم  ورتفق.لموصقلم لشلارلل2025مبوش لزهرا.ل) •

مج تل11ميجتولميق ل ل3,ل لل ل113 ل ل-ل منل126ل مخترمعل .ل
http://search.mandumah.com/Record/1640274 

(.ل عرلم ت غللم رج  لعصألكفل الل2025علام اصفع لبضللعلام ولم  ل لم  ا ل مؤلبضغمال ح ا.ل) •
.لمخترمعل275لل-لل248 لللل3,لتل16م قاملرلم المق.لم  وصقلم اص فقل صابم لرلم تولبوقل م لف فق لمج

 http://search.mandumah.com/Record/1623982منل
• ( م  ا.ل علام رح نل م قاملرلل2022علام رح ن ل ضرفل مغمال عصأل م رج  ل م ت غلل ةطلفول (.ل عرل

م  ورتفق:لمبم قلةطلفقفقلعصألم وعلزلم  ورت لم  وري.لم  وصقلم اص فقل صابم لرلم تولبوقل م لف فق لل
تل13مج ل2,ل لل ل566 ل ل-لل منل621ل مخترمعل .ل

http://search.mandumah.com/Record/1294747 
(.ل عرلم ت غللم رج  لعصألمغمالخاملرلم ف لم لم ترمعفق:لمبم قلحل ق:لل2025ضغ لو  لضاللا.ل) •

لل-للل239 لللل3,لت149ت ا لبف لم غم  لبامشولم قاي ق.لموصقلملماقلممشول صابم لرلم تلبوقفق لمج
 http://search.mandumah.com/Record/1634096.لمخترمعلمنل269

http://search.mandumah.com/Record/1592321
http://search.mandumah.com/Record/1616404
http://search.mandumah.com/Record/1575684
http://search.mandumah.com/Record/1640274
http://search.mandumah.com/Record/1623982
http://search.mandumah.com/Record/1294747
http://search.mandumah.com/Record/1634096
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(.ل عرلم ت غللم رج  لل2024ول   ل ح الم خفالض ر خ لطصلق لعص لإبرمهفع ل لموطفأ ل  ر.ل) •
.لمخترمعلل544ل-لل515 للل4,لتل29عصألتال فقلم رجلبقلم امخصفق:لمبم قلةطلفقفق.لم فجرلم   ل ل  لمج

 http://search.mandumah.com/Record/1530336منل
(.ل عرلمغمالم قاملرلم  جتر ففقلعصألبضللم ا لا :لمبم قلل2024حلتظ ل ح الإ  لعفؤل ح ا.ل) •

,ل61ةطلفقفقلعصألم ل غدلم تولبوقلب  لت قلبل  ل ابوق.لموصقلملماقلم  ل ابوقل صاصغملم ممبوق لمج
 http://search.mandumah.com/Record/1526311.لمخترمعلمنل87لل-ل45 لل4تل

•  

 ثانياً: المراجع الأجنبية 

• Mergel, I., Edelmann, N., & Haug, N. (2019). Defining digital transformation: Results from 

expert interviews. Government Information Quarterly, 36(4), 101385. 

https://doi.org/10.1016/j.giq.2019.06.002  

• 6. Abrahams, L., Burke, M., & Hartzenberg, T. (2023). Digital customs transformation for 

effective trade facilitation and revenue collection (SARChI Industrial Development 

Working Paper Series, WP 2023-02). University of Johannesburg. 

https://www.uj.ac.za/wp-content/uploads/2021/10/sarchi-wp-2023-02-abrahams-l--burke-

m--hartzenberg-t-february-2023.pdf 

• Junquera-Varela, R. F., Lucas-Mas, C. O., Krsul, I., Calderón, V., & Arce, P. (2022). 

Digital transformation of tax and customs administrations (EFI Insight – Governance 

Series). World Bank. 

https://openknowledge.worldbank.org/entities/publication/8f69a6d3-4633-5dd4-9ddb-

d1c21f315f23 

• Forid, M. S., Hafez, M., & Khan, W. (2022). Student satisfaction and retention: impact of 

service quality and digital transformation. Marketing i menedžment innovacij, 13(4), 152-

163. 

• Elibol, F. (2024). The effect of internal service quality on employee performance and the 

mediation role of digital transformation in this effect. İnsan ve Toplum Bilimleri 

Araştırmaları Dergisi, 13(2), 1032-1052. 

• Azzam, Z., Salman, R., Allan, M., & Farsi, S. (2023). Study on customer comfort as a 

behavioral construct between service quality and customer satisfaction in light of digital 

transformation. a case of Jordan. In Artificial Intelligence (AI) and finance (pp. 34-47). 

Cham: Springer Nature Switzerland 

• Azzam, Z., Salman, R., Allan, M., & Farsi, S. (2023). Study on customer comfort as a 

behavioral construct between service quality and customer satisfaction in light of digital 

http://search.mandumah.com/Record/1530336
http://search.mandumah.com/Record/1526311
https://doi.org/10.1016/j.giq.2019.06.002
https://www.uj.ac.za/wp-content/uploads/2021/10/sarchi-wp-2023-02-abrahams-l--burke-m--hartzenberg-t-february-2023.pdf
https://www.uj.ac.za/wp-content/uploads/2021/10/sarchi-wp-2023-02-abrahams-l--burke-m--hartzenberg-t-february-2023.pdf
https://openknowledge.worldbank.org/entities/publication/8f69a6d3-4633-5dd4-9ddb-d1c21f315f23
https://openknowledge.worldbank.org/entities/publication/8f69a6d3-4633-5dd4-9ddb-d1c21f315f23
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Cham: Springer Nature Switzerland 

• Li, Y., Meekaewkunchorn, N., & Muangmee, C. (2024, May). Assessing the impact of 

service quality on customer behavior in the post digital transformation era. In Proceedings 

of the 2024 3rd International Conference on Humanities, Wisdom Education and Service 

Management (HWESM 2024) (pp. 328-338). Springer Nature. 

• Dias, A. M., Carvalho, A. M., & Sampaio, P. (2022). Quality 4.0: literature review analysis, 

definition and impacts of the digital transformation process on quality. International 

Journal of Quality & Reliability Management, 39(6), 1312-1335. 

• Nguyen, H. V., Vu, T. D., Nguyen, B. K., Nguyen, T. M. N., Do, B., & Nguyen, N. (2022). 

Evaluating the impact of e-service quality on customer intention to use video teller machine 
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