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 الفصل الأول

 العام للدراسةالمقدمة والإطار 

 المقدمة ١٠١
شههههد العهههالا عههه ل العقهههولا اجعرهههري محهههولات طاراهههة فهههي م تلههه  القطا هههات  تر ههههة 

الثهههوري الرقمرهههة المت هههار ةس والتهههي أسههههمل فهههي ا هههالاي مقههه ر   مههها   اج مهههال و هههر  

مقههههداا ال ههههدماتس عاقههههة فههههي القطا ههههات التههههي معتمههههد بقهههه     رههههر  لهههه  المعلومههههات 

ا القطههههاع المصههههرفي. فقههههد أقهههه ت الا تمههههالا  لهههه  التقنرههههات والت نولوطرههههاس ومهههه  أبر  هههه

الرقمرهههة  نصهههرًا أساسهههراً فهههي مح هههر   فهههازي العملرهههاتس ومع اههه  القهههدري التناف هههرةس ومقهههداا 

 .عدمات أ ثر سر ة ولاقة مل ي مطلعات العم ز في برئة مت ا بالتغرر الم تمر

لتطهههههوار  وفهههههي  هههههاا ال هههههرا س بهههههر  التحهههههول الرقمهههههي    هههههد المحر هههههات الر ر هههههرة

ال هههدمات المصهههرفرةس  رههها ا تقلهههل ال نهههوت مههه  النمههها   التقلرداهههة القا مهههة  لههه  الفهههروع 

الهههه   مهههها   رقمرههههة مت املههههة معتمههههد  لهههه  التط رقههههات الا رههههةس وال ههههدمات ا ل ترو رههههةس 

والقنهههوات الاامرهههةس ممههها أمهههاي للعمههه ز منفرههها معهههام مها ب ههههولة وفهههي أ  وقهههل ومههه  أ  

حهههول فهههي مح هههر  م هههتو  الوقهههول الههه  ال هههدمات المالرهههةس م هههاك.  مههها سههها ا  هههاا الت

 .ومع ا  القمول الماليس وموسرع قا دي العم ز

ومعُهههد الممل هههة العربرهههة ال هههعولااة مههه  الهههدول الرا هههدي فهههي م نهههي التحهههول الرقمهههيس  رههها 

س 2030أولهههل القرهههالاي ا تمامًههها   رهههرًا بتطهههوار ال نرهههة التحترهههة الرقمرهههة  هههم  ا هههار ر اهههة 

  التقنرهههة ر رههه ي أساسهههرة لتحقرهههم التنمرهههة الم هههتدامة ورفهههع  فهههازي اجلااز التهههي طعلهههل مههه

فهههي م تلههه  القطا هههاتس بمههها فهههي  لهههو القطهههاع المصهههرفي. وقهههد ا ع ههه   هههاا التوطههه  فهههي 

م نههههي ال نههههوت ال ههههعولااة لاسههههترامر رات رقمرههههة متقدمههههةس م ههههتند الهههه  اسههههت دام مقنرههههات 

والتقنرهههات المالرهههةس بمههها ا هههها فهههي  داثهههة مثههه  الههها از الاقهههطنا يس والحوسههه ة ال هههحابرةس 

 .مطوار ال دمات ومح ر  طولامها

ومههههع التوسههههع فههههي مقههههداا ال ههههدمات المصههههرفرة الرقمرههههةس أقهههه حل م ربههههة العمرهههه  

محههورًا أساسههراً لن ههاي الماس ههات المصههرفرةس  رهها لهها اعههد التنههاف  اقتصههر  لهه  مقههداا 



ع موقعهههات العمههه ز ال دمهههة فقهههاس بههه  امتهههد لرقهههم  طهههولاي  ههها  ال دمهههة ومهههد  موافقهههها مههه

وا تراطهههامها المتغرهههري. وقهههد ألا   لهههو الههه   اهههالاي ا تمهههام ال نهههوت بتح هههر  طهههولاي عهههدمامها 

الرقمرههههههةس مهههههه  عهههههه ل مطههههههوار واطهههههههات الاسههههههت دامس وم ههههههراع العملرههههههاتس ومع اهههههه  

 .م تواات اجماك والموثوقرة

 مههها سههها مل التطهههورات التقنرهههة المت  قهههة فهههي مغررهههر سهههلوت العمههه زس  رههها أقههه ت 

الا تمههالا  لهه  القنههوات الرقمرههة  ههو ال رههار المف هه  لههد  شههراحة واسههعة مههنهاس عاقههة 

فههههي نهههه  ا تقههههار الهوامهههه  الا رههههة وسهههههولة الوقههههول الهههه  ا  تر ههههل. وقههههد معهههه    ههههاا 

التوطهه  بقهه   أ  ههر بعههد طا حههة  ورو ههاس التههي لافعههل اجفههرالا والماس ههات الهه  الا تمههالا 

 .دمات التقلرداة ل  الحلول الرقمرة   دا  آم  وفعال لل 

و لههه  الهههراا مههه  الم ااههها العداهههدي التهههي اوفر ههها التحهههول الرقمهههيس الا أك مط رقههه  فهههي 

القطههاع المصهههرفي اتطلهه  محقرهههم مهههوا ك لاقرههم بهههر  الابت هههار الت نولههوطي والحفهههان  لههه  

طهههولاي ال دمهههةس ا  اك أ  قصهههور فهههي اجلااز الرقمهههي أو  هههع  فهههي م ربهههة الم هههت دم قهههد 

لعمهههه ز وثقهههتها. ومهههه   نههها م ههههر  أ مرهههة لاراسههههة أثهههر التحههههول اهههاثر سهههل اً  لهههه  ر ههها ا

الرقمهههي  لههه  طهههولاي ال هههدمات المصهههرفرةس با ت ار ههها أ هههد العوامههه  الحاسهههمة فهههي محقرهههم 

 .التمر  الماس ي والاستدامة في برئة مناف رة مت ار ة

وبنهههازً  لههه   لهههوس مههه مي  ههها  الدراسهههة لت هههلرا ال هههوز  لههه  لاور التحهههول الرقمهههي فهههي 

ال ههدمات فههي القطههاع المصههرفي ال ههعولا س مهه  عهه ل محلرهه  الع قههة بههر   مح ههر  طههولاي

م نهههي التقنرهههات الرقمرهههة وم هههتو  طهههولاي ال دمهههة المقدمهههةس بمههها ا هههها فهههي لا ههها قههها عي 

 .القرار ومطوار استرامر رات مصرفرة أ ثر  فازي وابت ارًا

 خلفية الدراسة ٢٠١
ي لااعههههه  القطهههههاع  لههههه  الهههههراا مههههه  الت هههههارع الملحهههههون فهههههي م نهههههي التحهههههول الرقمههههه

س ومهههها أنهرمهههه  مقههههارار ماس ههههة 2030المصههههرفي ال ههههعولا س مههههدفوً ا بر اههههة الممل ههههة 

النقههههد العربههههي ال ههههعولا  تسههههاما  مهههه  ارمفههههاع   رههههر فههههي اسههههت دام ال ههههدمات المصههههرفرة 

عاقههههة بعههههد طا حههههة  ورو هههها التههههي سههههري ل التحههههول  حههههو القنههههوات ارههههر —الرقمرههههة



 ال معههها ي مههه  قصهههور وا هههت فهههي مف هههرر  هههاا الا أك اجلابرهههات الحالرهههة لا مههه—الت م هههرة

التحهههول مههه  مندهههور طهههولاي ال دمهههة. فقهههد ر يههه ت العداهههد مههه  الدراسهههات  لههه  ماشهههرات 

الاسههههت دام والا تقههههار الرقمههههيس مثهههه   ههههدلا العملرههههات   ههههر التط رقههههات ال ن رههههة أو  مههههو 

المهههدفو ات ا ل ترو رهههةس لاوك التعمهههم ال هههافي فهههي محلرههه   رفرهههة ا ع ههها   هههاا الاسهههت دام 

المت ااههد  لهه  طههولاي ال دمههة المدر ههة لههد  العمهه زس و ههو مهها امثهه  ف ههوي بحثرههة م ههتد ي 

 .الدراسة

 مههها مدُهههههر ا  صههههازات أك العمهههه ز فههههي الممل هههة أقهههه حوا اف ههههلوك بقهههه   مت ااههههد 

القنهههوات الرقمرهههة  لههه   اهههاري الفهههروع التقلرداهههةس ممههها اقهههرر الههه  محهههول سهههلو ي طهههو ر  

رة. ومهههع  لهههوس فهههتك  هههاا التحهههول لا اقابلههه   فههه  فهههي  مههها اسهههته ت ال هههدمات المصهههرف

الم هههتو  مههه  الدراسهههات التهههي م ت قههه  م ربهههة العمرههه  الرقمرهههة بقههه   مت امههه س عاقهههة 

فهههههي نههههه  معهههههدلا القنهههههوات تالتط رقههههههاتس الصهههههرافاتس ال هههههدمات الاامرهههههةس والمنصههههههات 

ا ل ترو رهههة . ا  اك معدههها الدراسهههات مناولهههل  ههه  عدمهههة  لههه   هههديس لاوك مقهههداا  مهههو   

م  اهههربا بهههر  التحهههول الرقمهههي وم ربهههة العمرههه  ال لرهههة وطهههولاي ال دمهههة   هههر م تلههه  شههها

 . قا  التفا  س و و ما اق   ف وي مهمة في اجلاب ال حثي

ومههه  طا ههه  آعهههرس مواطههه  ال نهههوت ال هههعولااة محهههداات متعهههدلاي متعلهههم ب هههماك طهههولاي 

ومع اهههه   ال هههدمات الرقمرهههةس مثههه  مح هههر  م ربهههة الم هههت دمس ومقلرههه  اج طهههال التقنرهههةس

أمههه  المعلومهههاتس و هههي  وامههه  مهههاثر بقههه   م اشهههر  لههه  ر ههها العمههه ز وثقهههتها. وراههها 

أ مرهههة  ههها  التحهههدااتس الا أك  نهههات  قصًههها فهههي الدراسهههات التط رقرهههة التهههي مقهههر  أثهههر  ههها  

العوامهههه   ههههم  ا ههههار مت امهههه  اههههربا بههههر  التحههههول الرقمههههي وطههههولاي ال دمههههةس عاقههههة 

الهههها  اقههههر  طههههولاي  (SERVQUAL)   باسههههت دام  مهههها   قرهههها  معتمههههدي مثهههه   مههههو

ال دمههههة مهههه  عهههه ل أبعههههالا محههههدلاي مقههههم  الا تمالااههههةس الاسههههت ابةس اجمههههاكس التعهههها  س 

 .وال وا   الملموسة

ا هههافة الههه   لهههوس مفتقهههر العداهههد مههه  الدراسهههات الههه  اسهههت دام أسهههالر  محلرههه   مرهههة 

 لرهههها الطهههابع متقدمهههة لقرههها  الع قهههة بهههر  التحهههول الرقمهههي وطهههولاي ال دمهههةس  رههها اغلههه  



الوقههفي أو الندههر س لاوك مقههداا  مههها   ا صهها رة لاقرقههة مع هه  قهههوي ومهه ثرر  هها  الع قهههة 

فهههي ال رئهههة المصهههرفرة ال هههعولااة.  مههها أك  نهههات قصهههورًا فهههي لامههه  التقنرهههات الحداثهههة مثههه  

الههها از الاقهههطنا ي واجممتهههة  هههم   مههها   محلرههه  طهههولاي ال دمهههةس راههها أ هههها أقههه حل 

 .ترامر رات الرقمرة لل نوتط زًا أساسراً م  الاس

بنههازً  لهه  مهها سهه مس متحههدلا الف ههوي ال حثرههة لههها  الدراسههة فههي الحاطههة الهه  مقههداا محلرهه  

مط رقهههي مت امههه  اهههربا بهههر  التحهههول الرقمهههي وطهههولاي ال هههدمات المصهههرفرة فهههي الممل هههة 

العربرهههة ال هههعولااةس مههه  عههه ل قرههها  أبعهههالا طهههولاي ال دمهههة وفهههم  مهههو    لمهههي معتمهههدس 

بهههة العمرههه  الرقمرهههة بقههه   شهههام س بمههها ا هههها فهههي مقهههداا فهههها أ مهههم ل رفرهههة ومحلرههه  م ر

مونرههه  التحهههول الرقمهههي فهههي مح هههر  طهههولاي ال هههدمات ومع اههه  ر ههها العمههه ز وولا هههها 

 .في القطاع المصرفي ال عولا 

ا هههارا منه نههها للقرههها  طههههولاي  SERVQUALومقهههدم النمههها   العالمرهههة مثههه   مههههو   

 ال دمات ارر عم ة أبعالا ر ر رة  ي:

1. Reliability الا تمالااة 

 Responsiveness -الاست ابة  .2

 ال ماك .3

 التعا   .4

 الملموسرة  .5

وافتههرأ أك م ههها التحههولات الرقمرههة فههي مع اهه   هها  اجبعههالا مهه  عهه ل  اههالاي ال ههر ة 

از ال قهههراةس ومهههوفرر عرهههارات والدقهههةس وم ههههر  الحصهههول  لههه  ال دمهههةس ومقلرههه  اجعطههه

 متعدلاي للعم ز لاوك الحاطة ل ااري الفروع



 مشكلة الدراسة ٣٠١
 لههه  الهههراا مههه  التطهههور ال  رهههر فهههي أ دمهههة ال نهههوت ال هههعولااةس الا أك  نهههات م ههها لات 

 هههول مهههد  مههه ثرر  هههاا التحهههول  لههه  طهههولاي ال هههدماتس و ههه  اسهههتطا ل ال نهههوت مرطمهههة 

 فعلي في م ربة العمر ؟استثمارامها الرقمرة ال  مح ر  

 ولالو متمث  مق لة الدراسة في ال اال الر ر ي الثا ي:

مههها أثهههر التحهههول الرقمهههي  لههه  مح هههر  طهههولاي ال هههدمات فهههي القطهههاع المصهههرفي ال هههعولا  

 ؟

 واندر   م   ا  المق لة  دي م ا لات فر رة منها:

 ما مد  ر   العم ز    القنوات الرقمرة؟

 مقلر  وقل الا تدار؟    سا ا التحول الرقمي في

 ال  أ  مد  اللفل اج دمة الرقمرة اجعطاز في المعام ت المصرفرة؟

    أثر التحول الرقمي  ل  العناقر ال م ة ال ولاي ال دمة؟

 أهمية الدراسة ٤٠١
 اج مرة العلمرة ١٠٤٠

من هههع أ مرهههة  ههها  الدراسهههة مههه   هههدري الدراسهههات المحلرهههة التهههي مهههربا بهههر  التحهههول الرقمهههي 

طههولاي ال دمههة فههي ال رئههة ال ههعولااةس راهها التطههور ال  رههر فههي ال نههوت المحلرههة  مهها مقههدم و

الدراسههههة ا ههههافة  لمرههههة ال حههههوم المتعلقههههة بال ههههدمات المصههههرفرة ا ل ترو رههههةس ومحلرهههه  

 .أثر الت نولوطرا  ل  ر ا العم ز وسلو ها

 اج مرة العملرة ٢٠٤٠١

م ا د قناع القرار في ال نوت ال عولااة  ل  مقررا م م  القرمة التط رقرة للدراسة في أ ها 

 استرامر رات



 التحول الرقميس ومطوار عطا فعالة التح ر  طولاي ال دمة م  ع ل:

 مع ا  ال دمات الرقمرة التي مرفع م تو  الا تمالااة والاست ابة.

 محلر   قا  ال ع  في القنوات ا ل ترو رة والعم   ل  مح رنها

 العمر  ومع ا  ولام مصر  م ربة 

 (Castless Societyلا ا التحول الو ني  حو م تمع لا  قد  ت

 أهداف الدراسة ٥٠١
 الهدف العام

 قرا  أثر التحول الرقمي  ل  مح ر  طولاي ال دمات في ال نوت ال عولااة

 اج داف التفصرلرة

 محداد مد  م لي ال نوت ال عولااة لالتقنرات الرقمرة الحداثة

 طولاي ال دمات المقدمة   ر القنوات الرقمرة محلر  م تو 

 SERVQUALقرا  الع قة بر  التحول الرقمي وطولاي ال دمة وفم  مو   

 محداد العوام  الرقمرة اج ثر م ثررا في ر ا العم ز

 .مقداا موقرات  ملرة لل نوت  ول مح ر  طولاي ال دمات الرقمرة

 تساؤلات الدراسة ٦٠١

 في ال نوت ال عولااة؟ ما م تو  التحول الرقمي

 ما م تو  طولاي ال دمات المصرفرة الرقمرة؟

    اوطد أثر أو لالالة للإطرازات الرقمرة  ل  طولاي ال دمة؟

 -سهولة الاست دام  -أم  المعلومات  -اج  ر؟ أ  العوام  الرقمرة ال ر ة اجلااز  1

 الابت ار  لها الت ثرر



 الرقمرة مقار ة بال دمات التقلرداة؟ ر  اندر العم ز ال  ال دمات المصرفرة 

 فروض الدراسة ۷٠١
 موطد   قة  ات لالالة ا صا رة بر  التحول الرقمي وطولاي ال دمات المصرفرة 

 .للتحول الرقمي م ثرر اا ابي  ل  اجبعالا ال م ة ال ولاي ال دمة 

  القنوات الرقمرة تمث  التط رقات ال ن رة ماثر بق   أ  ر م  بقرة العوام 

   ا ا ا التحول الرقمي في رفع ر ا العم ز ومقلر  الوقل ال  م للحصول  ل

 .ال دمة

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني

 الدراسات السابقة
مههههدف  هههاا الفصههه  الههه  اسهههتعراأ أبهههر  الدراسهههات العربرهههة واجطن رهههة التهههي مناولهههل 

مو ههههوع التحههههول الرقمههههي. وطههههولاي ال دمههههةس والع قههههة برنهمهههها فههههي القطههههاع المصههههرفي 

واعهههد  هههاا الاسهههتعراأ عطهههوي أساسهههرة لفهههها التطهههور العلمهههي الههها  مهههرت بههه  مفهههها را 

وقههد مهها مق ههرا  الدراسههةس ومحداههد الف ههوات المعرفرههة التههي م ههع   هها  الدراسههة الهه  سههد ا

 الدراسات ال ابقة ال  ث ثة محاور ر ر رة:



   لاراسات مناولل التحول الرقمي في ال نوت1ت

 مة المصرفرةلاراسات مناولل طولاي ال د  ٢ت

 لاراسات لام ل بر  التحول الرقمي وطولاي ال دمة  ۳ت

 أولاً: الدراسات المتعلقة بالتحول الرقمي في القطاع المصرفي ١٠٢
مناولهههههل العداهههههد مههههه  الدراسهههههات العربرهههههة واجطن رهههههة التحهههههول الرقمهههههي بوقهههههف   ملرهههههة 

لاقههة وأما هها اسههترامر رة مهههدف الهه  ا ههالاي مصههمرا ال ههدمات ال ن رههة لتصهه ت أسههرع وأ ثههر 

 وم  أبر   ا  الدراسات:

 (Almarashdeh, 2022) دراسة

مو هههههوع التحهههههول الرقمهههههي فهههههي القطهههههاع  (Almarashdeh, 2022) مناولهههههل لاراسهههههة

المصهههرفي مههه  عههه ل مط رقهههها فهههي ا هههد  ال رئهههات ال امعرهههة فهههي مالر اهههاس  رههها  هههدفل 

رههههة الا رههههةس  لهههه  الهههه  محلرهههه  أثههههر اسههههت دام التقنرههههات الرقمرههههةس لا سههههرما التط رقههههات ال ن 

م ههتو  ر هها العمهه ز. وقههد ر هه ت الدراسههة  لهه  فههها  رفرههة م هها مة القنههوات الرقمرههة 

فهههي مح هههر  م ربهههة الم هههت دمس مههه  عههه ل م ههههر  الوقهههول الههه  ال هههدمات المصهههرفرة 

وم  هههههرا ا طهههههرازات المرم طهههههة بههههههاس بمههههها اع ههههه  التغرهههههرات المت هههههار ة فهههههي سهههههلوت 

 .الحلول الرقمرةالعم ز وام ا ها  حو الا تمالا  ل  

ا تمهههدت الدراسهههة  لههه  مهههنه   مهههي مههه  عههه ل طمهههع ال را هههات باسهههت دام اسهههت راك موطههه  

الههه   رنهههة مههه  الم هههت دمر  لل هههدمات المصهههرفرة الرقمرهههةس  رههها مههها قرههها  م مو هههة مههه  

المتغرهههرات المرم طههههة ب ههههولة الاسههههت دامس وسهههر ة منفرهههها المعهههام تس و فههههازي اج دمههههة 

م ههههتو  ر هههها العمهههه ز ولارطههههة ولا ههههها لل نههههوت.  مهههها سههههعل الرقمرههههةس با  ههههافة الهههه  

الدراسهههة الههه  اعت هههار الع قهههة بهههر   ههها  المتغرهههرات باسهههت دام أسهههالر  محلرههه  ا صههها ي 

مناسههه ةس بمههها اتهههرت مقهههداا  تههها   لاقرقهههة مع ههه    رعهههة التههه ثرر بهههر  التحهههول الرقمهههي ور ههها 

 .العم ز



الا رهههة ا هههها بقههه     رهههر فهههي  وأنههههرت  تههها   الدراسهههة أك اسهههت دام التط رقهههات ال ن رهههة

م ههراع ا  ههها  المعهههام ت المصهههرفرةس ومقلرههه  الوقهههل وال ههههد الم هههاول مههه  ق ههه  العمههه زس 

و هههو مههها اهههالا  بهههدور  الههه  مح هههر  م ربهههة الم هههت دم بقههه    هههام.  مههها برنهههل النتههها   أك 

سهههههولة الاسههههت دام وو ههههوي واطهههههة التط رههههم ملع ههههاك لاورًا محوراهًههها فههههي مع اهههه  ر هههها 

ا امرههه  الم هههت دموك الههه  مف هههر  التط رقهههات التهههي مهههوفر عهههدمات سهههراعة العمههه زس  رههه

 .وآمنة وسهلة الوقول

 مهههها موقههههلل الدراسههههة الهههه  وطههههولا   قههههة اا ابرههههة  ات لالالههههة ا صهههها رة بههههر  التحههههول 

الرقمهههي وم هههتو  ر ههها العمههه زس  رههها سههها مل ال هههدمات الرقمرهههة فهههي رفهههع م هههتو  

وأشهههارت النتههها   أاً ههها الههه  أك الا تمههههالا الثقهههة لهههد  العمههه ز ومع اههه  ولا هههها لل نهههوت. 

المت ااهههد  لهههه  القنههههوات الرقمرهههة اقلهههه  مهههه  الحاطهههة الهههه   اههههاري الفهههروع التقلرداههههةس ممهههها 

 .اع   محولًا في  ما مقداا ال دمة المصرفرة

ومهههه  طا هههه  آعههههرس أ ههههدت الدراسههههة أك طههههولاي ال دمههههة الرقمرههههة لا مقتصههههر فقهههها  لهههه  

عههر  مثههه  اجمهههاك و مااههة ال را هههاتس واسهههتقرار سههر ة اجلاازس بههه  مقههم  أاً ههها  وامههه  أ

اج دمههههةس ومههههوافر ال دمههههة بقهههه   م ههههتمرس و ههههي  ناقههههر أساسههههرة فههههي مقهههه ر  م ربههههة 

العمرههه  الرقمرهههة.  مههها أوقهههل الدراسهههة ب هههروري الاسهههتثمار الم هههتمر فهههي مطهههوار ال نرهههة 

التحترهههههة الرقمرهههههة ومح هههههر  التط رقهههههات ال ن رهههههة بمههههها اتوافهههههم مهههههع ا تراطهههههات العمههههه ز 

 .متغرريال

وم ههر  أ مرههة  ههها  الدراسههة فههي  و هههها مقههدم لالهههرً  مط رقرهًها  لهه  الهههدور ا ا ههابي للتحهههول 

الرقمهههي فهههي مح هههر  ر ههها العمههه ز فهههي القطهههاع المصهههرفيس الا أ هههها فهههي المقابههه  مدههه  

محهههدولاي مههه   رههها ال رئهههة التط رقرهههةس  رههها أطراهههل فهههي سهههرا  مهههالر  س ممههها احهههد مههه  

ئهههات أعهههر  مثههه  الممل هههة العربرهههة ال هههعولااة التهههي متمرههه  ام ا رهههة معمهههرا  تا  هههها  لههه  بر

ب صههها ق اقتصهههالااة ومندرمرهههة م تلفهههةس و هههو مههها اعههه   الحاطهههة الههه  اطهههراز لاراسهههات 

 .مقابهة في ال را  ال عولا 

 في المملكة العربية السعودية( ٢٠٢١دراسة البابطين )



  واقههههع التحههههول الرقمههههي فههههي القطههههاع المصههههرفي فههههي 2021مناولههههل لاراسههههة ال ههههابطر  ت

الممل ههههة العربرههههة ال ههههعولااةس  رهههها  ههههدفل الهههه  مقرههههرا م ههههتو  م نههههي ال نههههوت ال ههههعولااة 

للتقنرهههات الرقمرهههة الحداثهههةس ومحلرههه  لاور  هههاا التحهههول فهههي مع اههه  قهههدرمها التناف هههرة فهههي 

 فتههاي  لهه  اجسههوا  العالمرههة. وقههد ر هه ت نهه  برئههة مصههرفرة مت هها بههالتغرر ال ههراع والا

الدراسهههة  لههه  است قهههاف مهههد  ا تمهههالا ال نهههوت  لههه  اج دمهههة الرقمرهههة المتقدمهههةس ومهههد  

 .م ام   ا  اج دمة في مح ر   فازي العملرات المصرفرة

ا تمهههدت الدراسهههة  لههه  مهههنه  وقهههفي محلرلهههيس مههه  عههه ل طمهههع ال را هههات مههه  مصهههالار 

وال را هههات الرسهههمرةس با  هههافة الههه  آراز الم تصهههر  فهههي  متعهههدلاي شهههملل مقهههارار ال نهههوتس

القطهههاع المصهههرفيس و لهههو بههههدف مقهههداا قهههوري شهههاملة  هههول م هههتو  التحهههول الرقمهههي. 

 مهها مناولهههل الدراسهههة م مو هههة مههه  الماشهههرات التههي مع ههه   هههاا التحهههولس مثههه  اسهههت دام 

مهههالا  لههه  ال هههدمات الاامرهههةس ومط رقهههات الههها از الاقهههطنا ي فهههي عدمهههة العمههه زس والا ت

 .اج دمة الرقمرة في منفرا العملرات المصرفرة الم تلفة

وأنههههرت  تههها   الدراسهههة أك ال نهههوت ال هههعولااة  ققهههل مقهههدمًا ملحونًههها فهههي م هههال التحهههول 

الرقمهههيس  رههها م نهههل معدمهههها مقنرهههات  داثهههة مثههه  أطهههه ي ال دمهههة الاامرهههةس والتط رقهههات 

ت دمة فههههي الههههرلا ا لههههي  لههههه  ال ن رههههة المتطههههوريس وأ دمههههة الهههها از الاقههههطنا ي الم هههه

استف ههههارات العمههههه زس با  هههههافة الههههه  اما هههههة عهههههدمات فهههههتت الح هههههابات ال ترو رهًهههها لاوك 

الحاطهههة الههه   اهههاري الفهههروع. واع ههه   هههاا التوطههه   هههر  ال نهههوت  لههه  مح هههر  م ربهههة 

 .العمر  ومقداا عدمات أ ثر سر ة ومرو ة

مر راً ام هههه  م طرلههه س بهههه   مههها برنههههل الدراسهههة أك التحههههول الرقمهههي لهههها اعهههد عرههههارًا اسهههترا

أقههه ت  هههروري  تمرهههة مفر هههها المناف هههة المت ااهههدي بهههر  ال نهههوتس سهههواز  لههه  الم هههتو  

المحلهههي أو فهههي مواطههههة ال نهههوت اجطن رهههة. وقههههد أ هههدت النتههها   أك الاسهههتثمار فهههي ال نرههههة 

التحترهههة الت نولوطرهههة امثههه   هههامً  أساسهههراً فهههي مع اههه  القهههدري التناف هههرةس  رههها ا هههها فهههي 

 .فازي اجلااز ومقلر  الت الر  التقغرلرة ومح ر  طولاي ال دمات المقدمةرفع  



ومهههه  طا هههه  آعههههرس أشههههارت الدراسههههة الهههه  أك   ههههاي التحههههول الرقمههههي اتطلهههه  مههههوافر 

م مو هههههة مههههه  العوامههههه  الدا مهههههةس مثههههه  مطهههههوار ال هههههوالار ال قهههههراةس ومع اههههه  اجمههههه  

تقنرههههة.  مهههها أ ههههدت ال ههههر را يس ومحههههداا اج دمههههة بقهههه   م ههههتمر لموا  ههههة التطههههورات ال

 لههه  أ مرهههة م نهههي اسهههترامر رات رقمرهههة مت املهههة م هههم  محقرهههم الاسهههتفالاي القصهههو  مههه  

 .التقنرات الحداثة

 (Allen & McMullan, 2020) دراسة

 أثهههههههههههر التقنرهههههههههههات المالرهههههههههههة (Allen & McMullan, 2020) مناولهههههههههههل لاراسهههههههههههة

(FinTech)  الهههها   لهههه  مطههههور القطههههاع المصههههرفيس  رهههها  ههههدفل الهههه  محلرهههه  الههههدور

ملع هههه  الابت ههههارات الت نولوطرههههة فههههي ا ههههالاي مقهههه ر  ال ههههدمات المالرههههة ومح ههههر   فههههازي 

العملرهههات المصهههرفرة. وقهههد ر ههه ت الدراسهههة بقههه   عههها   لههه  أ دمهههة الهههدفع الرقمرهههةس 

وبوابههههات ا  تر ههههل المصههههرفرةس با ت ار هههها مهههه  أبههههر  مدهههها ر التحههههول الرقمههههي التههههي 

 .في ال نوت أسهمل في مغررر  ما   اج مال التقلرداة

ا تمهههدت الدراسهههة  لههه  مهههنه  محلرلهههي مقهههاركس مههه  عههه ل اسهههتعراأ م هههارب  هههدلا مههه  

الماس هههات المالرهههة التهههي م نهههل  لهههول التقنرهههات المالرهههةس ومقار تهههها بماس هههات أعهههر  لا 

مههههه ال معتمهههههد  لههههه  اج دمهههههة التقلرداهههههة.  مههههها اسهههههتندت الههههه  محلرههههه  برا هههههات مقهههههغرلرة 

عمههههه زس وسهههههر ة منفرههههها المعهههههام تس و  ههههه ة وماشهههههرات ألااز ر ر هههههرةس مثههههه   هههههدلا ال

اجعطهههاز التقهههغرلرةس بههههدف مقرهههرا أثهههر م نهههي  ههها  التقنرهههات  لههه  اجلااز العهههام للماس هههات 

 .المالرة

وأنهههههرت  تههههها   الدراسهههههة أك الماس هههههات المالرهههههة التهههههي م نهههههل أ دمهههههة الهههههدفع الرقمرهههههة 

تر هههة قهههدرمها وبوابهههات ا  تر هههل المصهههرفرة شههههدت  مهههوًا ملحونًههها فهههي  هههدلا  م  ههههاس  

 لههه  مقهههداا عهههدمات أ ثهههر سههههولة ومرو هههةس ممههها سههها د فهههي طهههاب شهههرا ت طداهههدي مههه  

الم هههت دمر س عاقهههة مههه  فئهههة القههه اب واجفهههرالا الهههاا  اف هههلوك الحلهههول الرقمرهههة.  مههها 

سهههها مل  هههها  التقنرههههات فههههي مح ههههر  الوقههههول الهههه  ال ههههدمات المالرههههة وموسههههرع  طاقههههها 

 .فروع التقلرداةال غرافي لاوك الحاطة ال  التوسع في ال



 مههها برنهههل الدراسهههة أك التقنرهههات المالرهههة ملعههه  لاورًا محوراهًهها فهههي مح هههر   فهههازي العملرهههات 

التقهههغرلرة لااعههه  ال نهههوتس  رههها م هههها فهههي أممتهههة العداهههد مههه  ا طهههرازاتس ومقلرههه  التهههدع  

ال قههر س اجمههر الهها  اههالا  الهه  عفهها معههدلات اجعطههاز التقههغرلرة ومح ههر  لاقههة منفرهها 

ا هههافة الههه   لهههوس م ههها د  ههها  التقنرهههات فهههي م هههراع العملرهههات المالرهههة ومقلرههه   المعهههام ت.

 .الوقل الم تغر     ا  اس مما انع   اا اباً  ل  طولاي ال دمة المقدمة للعم ز

ومههه   ا رهههة أعهههر س أشهههارت الدراسهههة الههه  أك م نهههي التقنرهههات المالرهههة اعههه   مههه  قهههدري 

طداهههدي متناسههه  مهههع ا تراطهههات العمههه ز  ال نهههوت  لههه  الابت هههار ومقهههداا منت هههات وعهههدمات

المتغرههريس  مههها اهههد ا قهههدرمها  لههه  المناف هههة فههي نههه  لاعهههول شهههر ات الت نولوطرههها المالرهههة 

الههه  ال هههو  المههههالي. وأ هههدت الدراسهههة أك الماس ههههات التهههي مت نههه   هههها  التقنرهههات م ههههوك 

 .أ ثر مرو ة وقدري  ل  الت ر  مع التغررات في ال رئة الاقتصالااة والت نولوطرة

وراههها النتههها   ا ا ابرهههة التهههي موقهههلل الرهههها الدراسهههةس الا أ هههها ر ههه ت بقههه   أساسهههي 

 لههه  ال وا ههه  التقهههغرلرة والنمهههو فهههي  هههدلا العمههه زس لاوك التعمهههم فهههي محلرههه  أثهههر  ههها  

التقنرههههات  لهههه  أبعههههالا طههههولاي ال دمههههة بقهههه   مفصههههرليس مثهههه  ر هههها العمهههه ز أو الارا ههههها 

  وطههولا  اطههة لدراسههات م ههتق لرة مههربا بههر  ل ههولاي ال دمههة الرقمرههةس و ههو مهها اقههرر الهه

م نهههي التقنرهههات المالرهههة وطهههولاي ال هههدمات المصهههرفرةس عاقهههة فهههي برئهههات مصهههرفرة محهههدلاي 

 .مث  الممل ة العربرة ال عولااة

 (٢٠١۹دراسة الشريف )

  مو هههههوع طا  اهههههة القطهههههاع المصهههههرفي للتحهههههول 2019مناولهههههل لاراسهههههة القهههههرا  ت

تعدالا ال نههوت لت نههي التقنرههات الحداثههةس لههر  فقهها الرقمههيس  رهها  ههدفل الهه  مقرههرا مههد  اسهه

مهههه  النا رههههة الت نولوطرههههةس بهههه  أاً هههها مهههه  ال وا هههه  ال قههههراة والتندرمرههههة التههههي ممثهههه  

 نصهههرًا  اسهههمًا فهههي   هههاي أ  محهههول رقمهههي. وقهههد ر ههه ت الدراسهههة  لههه  محلرههه  ال رئهههة 

 حهههو  الداعلرههة للماس ههات المصههرفرةس ومهههد  قههدرمها  لهه  الت رهه  مهههع متطل ههات التحههول

 .النما   الرقمرة



ا تمههههدت الدراسههههة  لهههه  المههههنه  الوقههههفي التحلرلههههيس مهههه  عهههه ل طمههههع ال را ههههات   ههههر 

اسههت را ات ومقهههاب ت مهههع مههونفر  والااراهههر  فهههي القطهههاع المصههرفيس و لهههو بههههدف قرههها  

م ههههتو  الههههو ي بالتقنرههههات الرقمرههههةس ومههههد  مههههوفر المهههههارات ال  مههههة للتعامهههه  معهههههاس 

ات التندرمرهههة الدا مهههة للتحهههول الرقمهههي.  مههها مناولهههل الدراسهههة ا هههافة الههه  مقرهههرا ال راسههه

م مو هههة مههه  اجبعهههالا المرم طهههة بال ا  اهههة الرقمرهههةس مثههه  التهههدرا س والثقافهههة التندرمرهههةس 

 .والد ا ا لاار س وال نرة التحترة التقنرة

وأنهههههرت  تهههها   الدراسههههة وطههههولا ف ههههوات وا ههههحة فههههي م ههههتو  التههههدرا  الههههونرفي 

لتقنرهههات الحداثهههةس  رههها م هههر  أك العداهههد مههه  المهههونفر  افتقهههروك الههه  المتعلهههم باسهههت دام ا

المهههارات الرقمرههة المتقدمههة التههي مم ههنها مهه  التعامهه  ب فههازي مههع اج دمههة الحداثههة. واعُههد 

 هههاا القصهههور فهههي التهههدرا  أ هههد أبهههر  التحهههداات التهههي قهههد معرهههم محقرهههم التحهههول الرقمهههي 

تمهههد بدرطهههة   رهههري  لههه   فهههازي العنصهههر بالقههه   المطلهههوبس ا  اك   هههاي الت نولوطرههها اع

 .ال قر  القالار  ل  مقغرلها واستثمار ا

 مهها  قههفل الدراسههة  هه  الحاطههة الهه  بنههاز ثقافههة مندرمرههة لاا مههة للتغررههرس  رهها لا اهه ال 

 نهههات  ههههوع مهههه  المقاومهههة الداعلرههههة لههههد  بعههها العههههاملر  م هههها  م نهههي اج دمههههة الرقمرههههة 

 هههع  الهههو ي بفوا هههد التحهههول الرقمهههي. وأ هههدت ال داهههديس  تر هههة ال هههوف مههه  التغررهههر أو 

الدراسهههة أك مع اههه  الثقافهههة التندرمرهههة القا مهههة  لههه  الابت هههار والهههتعلا الم هههتمر اعهههد شهههرً ا 

 .أساسراً لن اي التحول الرقمي في القطاع المصرفي

ومههه  طا هههه  آعههههرس أشههههارت الدراسههههة الههه  أك التحههههول الرقمههههي لا اقتصههههر  لهههه  الاعههههال 

تطلههه  ا هههالاي  ر لهههة العملرهههات ومطهههوار ال راسهههات وا طهههرازات الت نولوطرههها فقهههاس بههه  ا

بمههها اتناسههه  مهههع ال رئهههة الرقمرهههة.  مههها أ هههدت  لههه  أ مرهههة لاور القرهههالاي ا لااراهههة فهههي لا ههها 

 ههههاا التحهههههولس مههههه  عههههه ل م نهههههي اسهههههترامر رات وا هههههحةس ومهههههوفرر المهههههوارلا ال  مهههههةس 

 .ومحفر  العاملر   ل  الت ر  مع التغررات

دراسههههة فههههي م ههههلرا ال ههههوز  لهههه  اجبعههههالا ارههههر التقنرههههة للتحههههول وم ههههر  أ مرههههة  هههها  ال

الرقمهههيس عاقههههة مهههها اتعلههههم بالعنصههههر ال قههههر  والثقافههههة التندرمرههههةس الا أ ههههها لهههها متنههههاول 



بقههه   م اشهههر أثهههر  ههها  ال ا  اهههة  لههه  طهههولاي ال هههدمات المصهههرفرة أو ر ههها العمههه زس 

ل الرقمههههي ممهههها اقههههرر الهههه  وطههههولا  اطههههة لدراسههههات لا قههههة مههههربا بههههر  طا  اههههة التحههههو

ومح ههههر  طههههولاي ال دمههههة فههههي القطههههاع المصههههرفيس عاقههههة فههههي سههههراقات مط رقرههههة مثهههه  

 ..الممل ة العربرة ال عولااة

 است     ام م  الدراسات ال ابقة في  اا المحور

مقهههرر  تههها   الدراسهههات ال هههابقة الههه  وطهههولا امفههها   هههام بهههر  ال ههها ثر   لههه  أك التحهههول 

اجلااز ال ن هههي ومع اههه   فازمههه  التقهههغرلرةس  رههها  الرقمهههي امثههه   هههامً  ر ر هههراً فهههي مح هههر 

ا هههها فهههي م هههراع ا  ههها  المعهههام تس ومقلرههه  الت هههالر س وموسهههرع قا هههدي العمههه زس ف هههً  

 ههه  مح هههر  القهههدري التناف هههرة للماس هههات المصهههرفرة.  مههها أ هههدت العداهههد مههه  الدراسهههات 

لههههدفع الرقمرههههة أك الا تمههههالا  لهههه  التقنرههههات الحداثههههةس مثهههه  التط رقههههات الا رههههة وأ دمههههة ا

والتقنرهههات المالرهههةس ألا  الههه  مطهههوار  مههها   مقهههداا ال دمهههة المصهههرفرة بقههه   اتماشههه  مهههع 

 .متطل ات العصر الرقمي

وراههههها  هههههاا الامفههههها س أنههههههرت الدراسهههههات أك محقرهههههم الفوا هههههد المرطهههههوي مههههه  التحهههههول 

الرقمهههي لا اعتمهههد فقههها  لههه  م نهههي الت نولوطرهههاس بههه  اتطلههه  مهههوافر م مو هههة مههه  العوامههه  

ساسهههرة التهههي محهههدلا مهههد    هههاي  هههاا التحهههول. واههه مي فهههي مقدمهههة  ههها  العوامههه   فهههازي اج

ال نرههههة التحترههههة الرقمرههههةس  رهههها اك مههههوفر أ دمههههة مقنرههههة متطههههوري وم ههههتقري اعههههد شههههرً ا 

أساسهههراً ل هههماك اسهههتمراراة ال هههدمات وطولامههههاس ومقلرههه  اج طهههال التقنرهههة التهههي قهههد مهههاثر 

 .سل اً  ل  م ربة العم ز

الدراسههههات  لهههه  أ مرههههة العنصههههر ال قههههر س  رهههها امثهههه  م ههههتو  مههههدرا   مهههها أ ههههدت 

المههونفر  وقههدرمها  لهه  التعامههه  مههع التقنرههات الحداثههة  هههامً   اسههمًا فههي   ههاي التحهههول 

الرقمهههي. فغرهههاب المههههارات الرقمرهههة أو  هههع  التهههدرا  قهههد اهههالا  الههه  ا  فهههاأ  فهههازي 

 .ات التي موفر ا الت نولوطرااست دام اج دمةس وبالتالي مقلر  الاستفالاي م  ا م ا 

الههههه  طا ههههه   لهههههوس أشهههههارت الدراسهههههات الههههه  أك  فهههههازي اج دمهههههة الرقمرهههههة مههههه   رههههها 

الاسههههتقرار وسههههر ة اجلااز ملعهههه  لاورًا مهمًهههها فههههي مح ههههر  طههههولاي ال دمههههةس  رهههها اك أ  



علههه  أو بهههاز فهههي الندهههام قهههد اهههاثر بقههه   م اشهههر  لههه  ر ههها العمههه ز وثقهههتها بالماس هههة 

 هههر  أ مرهههة الاسهههتثمار الم هههتمر فهههي مطهههوار اج دمهههة و ههههماك المصهههرفرة. ومههه   نههها م

 .طا  اتها للعم  ب فازي  الرة

 مهههها برينههههل الدراسههههات أك لارطههههة ق ههههول العمهههه ز لل ههههدمات الرقمرههههة معههههد مهههه  العوامهههه  

ال و راهههة فهههي   هههاي التحهههول الرقمهههيس ا  اك م نهههي العمههه ز لهههها  ال هههدمات اعتمهههد  لههه  

مهههههاك الههههها  مهههههوفر س والثقهههههة فهههههي التعهههههام ت مهههههد  سههههههولة اسهههههت دامهاس وم هههههتو  اج

ا ل ترو رههههة. وبالتههههاليس فههههتك محقرههههم ر هههها العمهههه ز ومع اهههه  ولا ههههها اتطلهههه  مصههههمرا 

 .عدمات رقمرة مت ا بالمرو ة والموثوقرة ومل ي ا تراطامها المتغرري

وبنههازً  لهه  مهها سهه مس ام هه  القههول اك التحههول الرقمههي امثهه  فرقههة اسههترامر رة لتح ههر  

صهههرفيس الا أك محقرهههم  تا  ههه  ا ا ابرهههة اهههرم ا بت امههه  م مو هههة مههه  العوامههه  اجلااز الم

التقنرهههة وال قهههراة والتندرمرهههةس و هههو مههها ا هههتد ي م اهههداً مههه  الدراسهههات التهههي متنهههاول  ههها  

 .العوام  بق   متراباس عاقة في سرا  م ثرر ا  ل  طولاي ال دمات المصرفرة

 في القطاع المصرفي ثا را : الدراسات المتعلقة ب ولاي ال دمة ٢٠٢

معهههد طهههولاي ال دمهههة مههه  أ ههها الماشهههرات التهههي اقههها  بهههها   هههاي ال نهههوت فهههي الحفهههان  لههه  

فهههههي مقهههههداا  SERVQUAL م  هههههها وقهههههد ا تمهههههدت معدههههها الدراسهههههات  لههههه   مهههههو   

 ال ولاي

 (١۹۸۸وآخرين ) Parsuramanدراسة 

  اجسهههههههها  الندههههههههر  لنمههههههههو   1988وآعههههههههروك ت Parsuraman قههههههههدمل لاراسههههههههة

SERVQUAL  الههها  أقههه ت مههه  أبهههر  النمههها   المعتمهههدي لقرههها  طهههولاي ال دمهههة   هههر

م تلههه  القطا هههاتس بمههها فرهههها القطهههاع المصهههرفي. وقهههد ر ههه  ال ههها ثوك فهههي  ههها  الدراسهههة 

 لهه  محداههد اجبعههالا اجساسههرة التههي مقهه   طههولاي ال دمههةس  رهها است لصههوا عم ههة أبعههالا 

 س وال وا هههه  الملموسهههههةر ر ههههرة  ههههي: الا تمالااههههةس والاسههههت ابةس واجمههههاكس والتعهههها  

(Tangibles).  وقههههد قُههههما النمههههو   لتم ههههر  الماس ههههات مهههه  مقرههههرا م ههههتو  ال ههههدمات



المقدمهههة مقار هههة بتوقعهههات العمههه زس ممههها ا ههها د  لههه  محداهههد  قههها  القهههوي والقصهههور فهههي 

 .م ربة العمر 

وأو ههههحل الدراسههههة أك طههههولاي ال دمههههة لر ههههل م ههههرلا مرهههه ي ا ههههافرةس بهههه   ههههي العامهههه  

حههههدلا قههههدري الماس ههههة  لهههه  الن ههههاي أو الفقهههه  فههههي الا تفههههان بعم  ههههها. الحاسهههها الهههها  ا

فالماس ههات التههي محقههم م ههتواات  الرههة مهه  طههولاي ال دمههة وفههم  هها  اجبعههالا مههتم   مهه  

بنهههههاز ثقهههههة العمههههه زس ومع اههههه  ر ههههها اس ومحقرهههههم ولاز  واههههه  اجمهههههدس برنمههههها مواطههههه  

  هههها ومواطههههة الماس هههات التهههي مت ا ههه   ههها  ال وا ههه  قهههعوبة فهههي الحفهههان  لههه   م

 .المناف ة

 مههها شهههدلات الدراسهههة  لههه  أك  ههه  بعهههد مههه  أبعهههالا النمهههو   ا ههها ا بطراقهههة م تلفهههة فهههي 

م ربهههة العمرههه ع فال عهههد الا تمالااهههة اقهههرر الههه  قهههدري الماس هههة  لههه  مقهههداا ال دمهههة بقههه   

موثهههو  ومت هههمس برنمههها اع ههه  بعهههد الاسهههت ابة سهههر ة التفا ههه  مهههع ا تراطهههات العمههه ز 

أمههها بعهههد اجمهههاك فرهههرم ا بقهههدري الماس هههة  لههه   مااهههة مصهههالت العمههه ز و ههه  مقههه  مها. 

ومعلومههههامهاس فههههي  ههههر  ار هههه  بعههههد التعهههها    لهههه  الا تمههههام الفههههرلا  بههههالعم ز وفههههها 

ا تراطهههامها ال اقهههةس وأعرهههرًا ا هههر  ال عهههد الملموسهههرة أ مرهههة المدههههر المهههالا  للمهههونفر  

 .والمرافم واجلاوات الم ت دمة في مقداا ال دمة

ألااي قرهههها  مت املههههة متههههرت للماس ههههات محلرهههه   SERVQUAL  نههههاس امثهههه   مههههو  ومهههه  

طهههولاي ال دمهههة بصهههوري لاقرقهههةس ومحداهههد الم هههالات التهههي متطلههه  مح هههرناً ل هههماك م ربهههة 

 مهههه ز متفوقههههةس  مهههها اقهههه   ا ههههارًا مرطعرهًههها ام هههه  الاسههههتنالا الرهههه  فههههي الدراسههههات التههههي 

مصههههرفرةس عاقههههة فههههي مقرههههرا م حهههها الع قههههة بههههر  التحههههول الرقمههههي وطههههولاي ال ههههدمات ال

 .اجبعالا التي مت ثر م اشري بت ني التقنرات الحداثة

 حول جودة الخدمة في البنوك الأردنية( ٢٠١۸دراسة أبو راشد )

  طهههولاي ال دمهههة فهههي القطهههاع المصهههرفي اجرلا هههيس مهههع 2018مناولهههل لاراسهههة أبهههو راشهههد ت

وقههد  ههدفل الدراسهههة  التر رهه   لهه  مهه ثرر  ناقههر ال دمههة الم تلفهههة  لهه  ر هها العمهه ز.

الههه  محداههههد اجبعههههالا اج ثههههر مهههه ثررًا  لهههه  م ربهههة العمهههه ز المصههههرفرةس عاقههههة فههههي نهههه  



التطههههورات الت نولوطرههههة والتحههههول الرقمههههي الهههها  اقهههههد  القطههههاع المصههههرفي. وا تمههههدت 

الدراسهههة  لههه  مهههنه  وقهههفي محلرلهههيس باسهههت دام اسهههت را ات موطههههة للعمههه ز لتقرهههرا مهههد  

رفرة وم هههههتو  موقعهههههامها مههههه   رههههها ال هههههر ة والدقهههههة ر ههههها ا  ههههه  ال هههههدمات المصههههه

 .والتعام  الق صي

معهههداك مههه   الدقرررة فررري تنفيرررت المعرررام تو سررررعة الاسرررتجابةوأنههههرت  تههها   الدراسهههة أك 

أ ههها العوامههه  المهههاثري فهههي ر ههها العمههه زس  رههها امرههه  العمههه ز الههه  مقهههدار ال نهههوت التهههي 

متمرههه  بالقهههدري  لههه  مل رههههة ا تراطهههامها ب هههر ة و فهههازيس مههههع مقلرههه  اجعطهههاز فهههي منفرهههها 

ال ههههدمات. وأ ههههدت النتهههها   أك  هههها  اجبعههههالا ممثهههه   ناقههههر طو راههههة فههههي مع اهههه  الثقههههة 

 .في برئة مت ا بتناف رة  الرة ومعدلا القنوات الرقمرة والولاز لد  العم زس عاقة

 مهها أشههارت الدراسههة الهه  أك العمهه ز فههي العصههر الرقمههي بههاموا اتوقعههوك م ههتو  أ لهه  

مهه  ال هههدماتس اتمثههه  فهههي عدمهههة أسهههرع وأ ثهههر شهههفافرةس بمههها اع ههه  التغرهههرات فهههي سهههلوت 

ترو رهههة. و هههاا اقهههرر العمههه ز  تر هههة الا تمهههالا  لههه  التط رقهههات ال ن رهههة والمنصهههات ا ل 

الههه  أك التحهههول الرقمهههي لا اقتصهههر  لههه  مهههوفرر اجلاوات الت نولوطرهههةس بههه  اتطلههه  أاً ههها 

ا ههههالاي مصههههمرا العملرههههات لت ههههوك أ ثههههر اسههههت ابة وو ههههوً ا بمهههها ال ههههي موقعههههات العمهههه ز 

 .المتنامرة

ور هههه ت الدراسههههة أاً هههها  لهههه  أ مرههههة ربهههها طههههولاي ال دمههههة بالر هههها العههههام للعمهههه زس 

 هههر  ال هههر ة والدقهههة والتواقههه  الفعهههال مهههع العمههه ز ا هههها فهههي مع اههه  مو هههحة أك مح

م ربهههة العمههه ز الرقمرهههةس وبالتهههالي رفهههع م هههتو  ر ههها ا وولا هههها لل نهههو. وا هههر   هههاا 

ال حهههها أ مرههههة م امهههه  ال وا هههه  التقنرههههة وال قههههراة فههههي مقههههداا عههههدمات مصههههرفرة  الرههههة 

سههترامر راً فههي القطهههاع ال ههولايس عاقههة فههي سهههرا  التحههول الرقمههي الهها  أقههه ت محههورًا ا

 .المصرفي

 (٢٠١۷) Al-Hawaryدراسة 

الع قهههة بهههر  طهههولاي ال دمهههة وولاز العمههه ز فههههي  Al-Hawary (2017) مناولهههل لاراسهههة

القطههاع المصهههرفيس  رهها  هههدفل الهه  است قهههاف مههد  مههه ثرر طههولاي ال دمهههة المدر ههة مههه  



قههال الهه  ماس ههات ق هه  العمهه ز  لهه  سههلو ها فههي الاسههتمرار بالتعامهه  مههع ال نههو أو الا ت

أعهههههر . وقهههههد ر ههههه ت الدراسهههههة  لههههه  قرههههها  أبعهههههالا طهههههولاي ال دمهههههة الم تلفهههههةس مثههههه  

الا تمالااههههةس الاسههههت ابةس اجمههههاكس التعهههها   وال وا هههه  الملموسههههةس مههههع محلرهههه  م ثرر هههها 

 . ل  ولاز العم ز   ر است را ات وماشرات مقررا ر ا العم ز

برهههة بهههر  طهههولاي ال دمهههة المدر هههة وأنههههرت  تههها   الدراسهههة وطهههولا   قهههة م اشهههري واا ا

وولاز العمهه زس  رههها امرهه  العمههه ز الهه  ال قهههاز مههع ال نهههو الهها  اهههوفر م ههتو   هههال  مههه  

ال هههولاي فهههي ال هههدمات المقدمهههةس بمههها اقهههم  سهههر ة الاسهههت ابةس لاقهههة العملرهههاتس اجمهههاكس 

وا تمههههام المههههونفر  با تراطههههات العمهههه ز.  مهههها برنههههل النتهههها   أك مح ههههر  طههههولاي ال دمههههة 

الثقههة والر هها لههد  العمهه زس و ههو مهها اتههرطا الهه   اههالاي الاسههتمراراة فههي التعامهه   اعهه  

 .مع ال نو  ل  المد  الطوا 

و لههه  الع ههه  مههه   لهههوس أشهههارت الدراسهههة الههه  أك  هههع  طهههولاي ال دمهههة اهههالا  الههه  

ا تقههال العمهه ز الهه  بنههوت أعههر س عاقههة فههي برئههة مصههرفرة مناف ههرة  رهها متههاي للعمهه ز 

ة الوقهههول. وا هههر   هههاا التههه ثرر أ مرهههة التر رههه   لههه  مح هههر  طمرهههع بهههدا   رقمرهههة وسههههل

أبعهههالا طهههولاي ال دمهههة ل هههماك الحفهههان  لههه  العمههه ز ومع اههه  ولا ههههاس بهههدلًا مههه  الا تفهههاز 

 .بت ني الت نولوطرا لاوك الا تمام بال وا   الت را رة والتفا لرة في ال دمة

مناف هههرة ا هههافرةس بههه   مههها أ هههدت الدراسهههة  لههه  أك طهههولاي ال دمهههة لر هههل م هههرلا مرههه ي 

ممثههه   هههامً  أساسهههراً احهههدلا قهههدري ال نهههو  لههه  الا تفهههان بعم  ههه  ومع اههه  الع قهههة معههههاس 

مقههههرري الهههه  أك اسههههترامر رات التح ههههر  الم ههههتمر لل دمههههة الرقمرههههة والتقلرداههههة  لهههه   ههههد 

سهههواز ملعههه  لاورًا محوراهًهها فهههي بنهههاز ولاز العمههه ز. واعهههد  هههاا ال حههها مرطعهًهها مهمًههها فهههي 

قهههة بهههر  التحهههول الرقمهههيس طهههولاي ال هههدماتس وولاز العمههه زس عاقهههة فهههي سهههرا  فهههها الع 

 .ال عي لتطوار الت ربة المصرفرة الرقمرة بما اتوافم مع موقعات العم ز المت اادي

 (٢٠١٦دراسة الخطيب )

  لاور العامههههههه  ال قهههههههر  فهههههههي م ربهههههههة العمههههههه ز 2016مناولهههههههل لاراسهههههههة ال طرههههههه  ت

المصههههرفرةس  رهههها ر هههه ت  لهههه  مههههد  مهههه ثرر أسههههلوب المههههونفر  و راقههههة معههههاملها فههههي 



الفهههروع  لههه  طهههولاي ال دمهههةس راههها التوسهههع فهههي مقهههداا ال هههدمات ا ل ترو رهههة. وأو هههحل 

 قهههر س ا  ادههه  العامههه  الدراسهههة أك وطهههولا القنهههوات الرقمرهههة لا الغهههي أ مرهههة التفا ههه  ال

ال قهههر   نصهههرًا مهههاثرًا فهههي شهههعور العمههه ز بالر ههها والثقهههة م ههها  ال نهههو. وقهههد ا تمهههدت 

الدراسهههة  لههه  مهههنه  وقهههفيس مهههع محلرههه  م ربهههة العمههه ز   هههر اسهههت را ات وم  دهههات 

مردا رههههةس بهههههدف مقرههههرا مهههه ثرر مهههههارات المههههونفر  وأسههههلوبها فههههي مقههههداا ال ههههدمات  لهههه  

 .تها في التعام  مع ال نور ا العم ز واستمرارا

وأنههههرت النتههها   أك طهههولاي م ربهههة العمرههه  متههه ثر بقههه     رهههر ب سهههلوب المهههونفر س سهههواز 

فههههي سههههر ة مل رههههة الا تراطههههاتس أو فههههي قههههدرمها  لهههه  مقههههداا الههههد ا والمقههههوريس أو فههههي 

معههها فها وفهمهههها لا تراطهههات العمرههه . واا هههد  هههاا أك مح هههر  طهههولاي ال دمهههة لا اقتصهههر 

نههههوات الرقمرههههةس بهههه  اقههههم  أاً هههها مههههدرا  وم  رهههه  ال ههههوالار ال قههههراة  لهههه  مطههههوار الق

 .ل ماك مقداا م ربة مت املة م مع بر  التقنرة وال ا   ا   ا ي لل دمة

 :الاست    العام م  الدراسات ال ابقة في  اا المحور

مو ههههت الدراسههههات ال ههههابقة أك طههههولاي ال دمههههة لر ههههل مفهومًهههها وا ههههداً محههههدلااًس بهههه   ههههي 

با مههه   هههدي  ناقهههر مقهههم  ال وا ههه  التقنرهههة وال قهههراة والتندرمرهههة. وأ هههدت مههه ا  متهههرا

الدراسهههات أك ال نههههوت التهههي مهههههتا بتطهههوار طههههولاي عهههدمامها الرقمرههههة والورقرهههة  لهههه   ههههد 

سههواز محقههم أ لهه  م ههتواات ر هها العمهه ز وولا هههاس  رهها ا هها ا التحههول الرقمههي فههي 

ا هههم  العنصهههر ال قهههر   م هههراع المعهههام ت ومح هههر  الوقهههول الههه  ال هههدماتس برنمههها

 .م ربة أ ثر ش صرة ومفا لرة

واههه مي المحهههور ال ههها  بالدراسهههات التهههي مناولهههل الع قهههة بهههر  التحهههول الرقمهههي وطهههولاي 

ال دمههههة  لهههه  رأ  أولواههههات الدراسههههة الحالرههههةس ج هههه  او ههههت التههههرابا بههههر  المتغرههههرا  

مهههههة الر ر هههههرر : التحهههههول الرقمهههههي  عامههههه  مهههههاثر فهههههي مطهههههوار ال هههههدماتس وطهههههولاي ال د

 ماشهههر  لههه  ر ههها العمههه ز وولا هههها. واهههد ا  هههاا الفهههها الحاطهههة الههه  لاراسهههة مت املهههة 

م مههع بههر  مقرههرا مقنرههات التحههول الرقمههي ومحلرهه  م ربههة العمهه ز الرقمرههة والورقرههةس بمهها 

 .اع   القدري  ل  مح ر  طولاي ال دمات المصرفرة بق   شام 



  Azoub (2021) لاراسة

أثهههههر ال هههههدمات الرقمرهههههة  لههههه  طهههههولاي ال دمهههههة فهههههي  Azoub (2021) مناولهههههل لاراسهههههة

ال نههههوت ال لر رههههةس و ههههدفل الهههه  محلرهههه  الع قههههة بههههر  التحههههول الرقمههههي وم ههههتو  طههههولاي 

ال دمهههة المقدمهههة للعمههه ز. ر ههه ت الدراسهههة  لههه  مقرهههرا مههه ثرر اسهههت دام التقنرهههات الرقمرهههة 

لاامرهههة   هههر الحداثهههةس مثههه  التط رقهههات ال ن رهههةس وأ دمهههة الهههدفع ا ل ترو رهههةس وال هههدمات ا

أطههه ي الصههراف ا لهههيس  لهه  م ربهههة العمهه ز المصهههرفرةس مههع مرا هههاي اجبعههالا اجساسهههرة 

 .ل ولاي ال دمة مث  ال ر ة والدقة واجماك

وا تمهههدت الدراسهههة  لههه  مهههنه  محلرلهههي  مهههيس مههه  عههه ل طمهههع برا هههات مههه   رنهههات مههه  

واسههههت دام  العمهههه ز والم ههههت دمر  لل ههههدمات الرقمرههههة فههههي  ههههدلا مهههه  ال نههههوت ال لر رههههةس

ألاوات قرههها  مو هههدي لتقرهههرا طهههولاي ال دمهههة ومهههد  ر ههها العمههه ز.  مههها ر ههه ت الدراسهههة 

 لههه  رقهههد مهههد  فعالرهههة القنهههوات الرقمرهههة فهههي مح هههر  سهههر ة ا  ههها  المعهههام ت ومقلرههه  

 .اجعطاز التقغرلرة و ماك م تو   ال  م  اجماك في التعام ت المالرة

ر وإيجرررابي للتحرررول الرقمررري علرررى جرررودة تررررثير مباشررروأنههههرت  تههها   الدراسهههة وطهههولا 
س  رهههها سهههها مل ال ههههدمات الرقمرههههة فههههي م ههههراع المعههههام تس ومح ههههر  لاقتهههههاس الخدمررررة

و اههههالاي م ههههتواات اجمههههاكس ممهههها ا ع هههه  بقهههه   وا ههههت  لهههه  ر هههها العمهههه ز وولا ههههها 

لل نههههوت. وأ ههههدت النتهههها   أك ال نههههوت التههههي مههههوفر م ربههههة رقمرههههة سل ههههة وموثوقههههة محقههههم 

ال ههههو س عاقههههة فههههي برئههههة مصههههرفرة مقهههههد ا تمههههالااً مت ااههههداً  لهههه  مرهههه ي مناف ههههرة فههههي 

 .الحلول الرقمرة

 مهها أوقههل الدراسههة ب ههروري الاسههتثمار اج  ههر فههي ال نرههة التحترههة الرقمرههةس بمهها اقههم  

مطههههوار التط رقهههههاتس ومع اههههه  اسهههههتقرار اج دمهههههةس ومح هههههر   فهههههازي اجمههههه  ال هههههر را يس 

الدراسههههة أك مح ههههر   هههها  العناقههههر  ل ههههماك اسههههتمراراة ال ههههدمات وطولامههههها. وأ ههههدت

اقههه    هههام ً ر ر هههراً لهههد ا التحهههول الرقمهههي ومع اههه  قهههدري ال نهههوت  لههه  مقهههداا عهههدمات 

 .متمر ي مل ي موقعات العم ز في العصر الرقمي



وم ههر  أ مرههة  هها  الدراسههة فههي  و ههها مههربا بقهه   م اشههر بههر  التحههول الرقمههي وطههولاي 

الع قهههة بهههر  المتغرهههرا  الر ر هههرر  للدراسهههة ال هههدمات المصهههرفرةس و هههو مههها اعههه   فهههها 

الحالرهههةس واا هههد  هههروري الندهههر الههه  التحهههول الرقمهههي  اسهههترامر رة شهههاملة مههههدف الههه  

 .مح ر  م ربة العمر  ورفع م تو  ر ا العم ز وولا ها

 Adhaban (2022) لاراسة

أثههههر اسههههت دام مقنرههههات الهههها از الاقههههطنا ي فهههههي  Adhaban (2022) مناولههههل لاراسههههة

ات المصهههرفرة  لههه  طهههولاي ال دمهههة وم ربهههة العمههه ز. وقهههد ر ههه ت الدراسهههة  لههه  ال هههدم

س ولاور هههها (Chatbots) الررررردود ا ليررررةالتط رقههههات العملرههههة للهههها از الاقههههطنا يس مثهههه  

فههههي مقههههداا الههههد ا الفههههور  للعمهههه زس وم هههههر  ا  هههها  المعههههام ت ال  ههههرطة لاوك الحاطههههة 

رهههرا مهههد  م ههها مة  ههها  الحلهههول للرطهههوع الههه  مهههونفي الفهههروع. و هههدفل الدراسهههة الههه  مق

التقنرهههة فهههي مح هههر  سهههر ة الاسهههت ابةس ومقلرههه  اجعطهههازس وم فرههه  العههه ز  لههه  الفهههروع 

 .التقلرداة

واسهههتندت الدراسهههة الههه  مهههنه  وقهههفي محلرلهههيس  رههها مههها طمهههع ال را هههات مههه   رنهههات مههه  

العمههه ز الهههاا  ا هههت دموك ال هههدمات الرقمرهههة المد ومهههة بالههها از الاقهههطنا ي فهههي  هههدلا 

ال نههههوتس مههههع مقرههههرا م ربههههة العمهههه ز   ههههر مقههههاار  ر هههها العمهههه ز و فههههازي ال دمههههة مهههه  

وطهههولاي التفا ههه  الرقمهههي.  مههها ر ههه ت الدراسهههة  لههه  محلرههه  مههه ثرر  ههها  الحلهههول  لههه  

قهههدري ال نهههو  لههه  التعامههه  مهههع   ههها   رهههر مههه  الاستف هههارات والطل هههات بقههه   متههه ام  

 .لاوك الت ثرر  ل  طولاي ال دمة

سههههة أك اسههههت دام الهههها از الاقههههطنا ي فههههي ال ههههدمات المصههههرفرة وأنهههههرت  تهههها   الدرا

س  رهههها أقهههه ت بتم ههههاك العمهههه ز تحسررررين تجربررررة العمرررر ءسهههها ا بقهههه   ملمههههو  فههههي 

الحصهههههول  لههههه  اطابهههههات واستف هههههارامها ب هههههر ة وفعالرهههههةس ممههههها  ههههه   ر ههههها ا  ههههه  

ال ههدمات المقدمههة.  مهها أنهههرت النتهها   أك  ههها  التقنرههة سهها دت فههي مقلرهه  ال ههغا  لههه  

روع التقلرداههههةس ورفههههع  فههههازي العملرههههات التقههههغرلرةس ممهههها ا ع هههه  اا ابهًههها  لهههه  طههههولاي الفهههه

 .ال دمة ال لرة التي اتلقا ا العم ز



وأ ههدت الدراسهههة  لههه  أك الاسههتفالاي القصهههو  مههه  الههها از الاقههطنا ي متطلههه  لامههه   ههها  

التقنرههههات  ههههم  اسههههترامر رات التحههههول الرقمههههي القههههاملة لل نههههوس مههههع مطههههوار اج دمههههة 

مرههههة باسههههتمرار ل ههههماك الاسههههت ابة ال ههههراعةس واجمههههاكس ولاقههههة اجلااز.  مهههها أوقههههل الرق

الدراسهههة ب هههروري مهههدرا  المهههونفر   لههه  التعامههه  مهههع  ههها  اج دمهههة ل هههماك م امههه  

 .ال دمة الرقمرة مع ال دمة ال قراة  ند الحاطة

 هههار وم هههر  أ مرهههة  ههها  الدراسهههة فهههي  و هههها مقهههدم لالهههرً   ملرهًهها  لههه  الع قهههة بهههر  الابت

الت نولههههوطي والتحههههول الرقمههههي وطههههولاي ال دمههههةس عصوقًهههها فههههي سههههرا  ا تمههههالا ال نههههوت 

 لههه  الههها از الاقهههطنا ي لتح هههر  م ربهههة العمههه زس و هههو مههها اعههه   مههه  فهههها المتغرهههرات 

المهههاثري  لههه  طهههولاي ال هههدمات المصهههرفرة الرقمرهههة واعطهههي لافعهههة لم اهههد مههه  الدراسهههات 

 .في  اا الم ال

  Rajapase (2022) دراسة

أثههههر ال ههههدمات المصههههرفرة الرقمرههههة  لهههه  طههههولاي  Rajapase (2022) اولههههل لاراسههههةمن

ال دمههههة فههههي قطههههاع ال نههههوت ال ههههرا   رةس مههههع التر رهههه   لهههه  مقار ههههة مهههه ثرر القنههههوات 

الم تلفهههة مثههه  ال هههدمات المصهههرفرة   هههر الههههام  المحمهههول وال هههدمات المصهههرفرة   هههر 

ات الرقمرهههة مهههاثر بقههه   أ  هههر و هههدفل الدراسهههة الههه  محداهههد أ  مههه   ههها  القنهههو .ا  تر هههل

 لهههه  م ربههههة العمهههه ز وأبعههههالا طههههولاي ال دمههههةس مههههع مرا ههههاي الفههههرو  الداموارافرههههة بههههر  

 .العم ز مث  العمر وال  ري الرقمرة

ا تمهههدت الدراسهههة  لههه  مهههنه  وقهههفي محلرلهههيس  رههها مههها طمهههع ال را هههات مههه   رنهههة مههه  

اسهههههت را ات مقهههههرا  العمههههه ز الم هههههت دمر  لل هههههدمات المصهههههرفرة الرقمرهههههةس مهههههع اسهههههت دام

طوا ههههه  طهههههولاي ال دمهههههةس بمههههها فهههههي  لهههههو الا تمالااهههههةس الاسهههههت ابةس اجمهههههاكس التعههههها  س 

والملموسههرة.  مهها ر هه ت الدراسههة  لهه  محلرهه  الفروقههات فههي مهه ثرر  هه  قنههاي رقمرههة  لهه  

ر هها العمههه ز وولا هههاس مهههع التر رهه   لههه  العمههه ز اجقههغر سهههناً الههاا  امثلهههوك شهههراحة 

 .رات الحداثةر ر رة م ت دمة للتقن



وأنهههههرت  تهههها   الدراسههههة أك ال ههههدمات المصههههرفرة   ههههر الهههههام  المحمههههول لههههها مهههه ثرر 

أ  هههر  لههه  أبعهههالا طهههولاي ال دمهههة مقار هههة ب هههدمات ا  تر هههل ال ن هههيس عاقهههة فرمههها اتعلهههم 

ب هههر ة ا  ههها  المعهههام تس سههههولة الاسهههت دامس ومرو هههة الوقهههول الههه  ال هههدمات. وقهههد 

ز اجقههههغر سههههناً ادهههههروك مههههر ً وا ههههحًا لاسههههت دام أنهههههرت النتهههها   أاً هههها أك العمهههه 

التط رقهههههات المحمولهههههةس واقهههههدروك ال هههههدمات ال هههههراعة والم اشهههههري التهههههي موفر ههههها  ههههها  

 .القنواتس مما اع   التغررات ال لو رة للعم ز في العصر الرقمي

 مهههها برنههههل الدراسههههة أك مح ههههر  طههههولاي ال ههههدمات   ههههر الهههههام  المحمههههول ا ههههها بقهههه   

ر ههها العمههه ز ومع اههه  ولا هههها لل نهههوس برنمههها مدههه  ال هههدمات المصهههرفرة م اشهههر فهههي رفهههع 

  هههر ا  تر هههل فعالهههة ل نهههها أقههه  مههه ثررًا فهههي بعههها أبعهههالا ال هههولايس مثههه  الت ربهههة التفا لرهههة 

وال ههههر ة فههههي الاسههههت ابة. وأ ههههدت الدراسههههة  لهههه  أ مرههههة مصههههمرا التط رقههههات المحمولههههة 

 .ماك والدقة وسهولة الاست دامبطراقة مل ي موقعات العم زس مع التر ر   ل  اج

وم ههر  أ مرههة  هها  الدراسههة فههي مقههداا لالرهه   لهه  أك  ههوع القنههاي الرقمرههة الم ههت دمة اههاثر 

بقهههه   متفههههاوت  لهههه  طههههولاي ال دمههههة وم ربههههة العمهههه زس و ههههو مهههها ا ههههر  بعههههداً مهمًهههها 

للدراسههههات التههههي م حهههها الع قههههة بههههر  التحههههول الرقمههههي وطههههولاي ال ههههدمات المصههههرفرةس 

صهههمرا اسهههترامر رات التحهههول الرقمهههي الموطههههة لفئهههات  مراهههة م تلفهههة مههه  عاقهههة  نهههد م

 .العم ز

 (٢٠١۹دراسة عبد الوهاب )

  الع قهههة بهههر  التحهههول الرقمهههي وطهههولاي ال دمهههة فهههي 2019مناولهههل لاراسهههة   هههد الو هههاب ت

القطهههههاع المصهههههرفيس مهههههع التر رههههه   لههههه  الهههههدور الت مرلهههههي للعنصهههههر ال قهههههر  والثقافهههههة 

الدراسهههة الههه  محلرههه  مهههد  قهههدري التحهههول الرقمهههي  لههه  مح هههر  التندرمرهههة. وقهههد  هههدفل 

طههههولاي ال ههههدمات المصههههرفرةس مههههع الت  رههههد  لهههه  أك م نههههي الت نولوطرهههها و ههههد  لا ا فههههي 

 .لتحقرم م ربة  م ز متمر ي أو رفع م تو  ر ا ا

واسههههت دمل الدراسههههة منهً هههها وقههههفراً محلرلرهًهههاس مهههه  عهههه ل طمههههع ال را ههههات مهههه  مههههونفر  

 نهههههوتس مهههههع التر رههههه   لههههه  مقرهههههرا م هههههتو  المههههههارات الرقمرهههههة و مههههه ز  هههههدلا مههههه  ال



للمهههونفر س مهههد  مقههه لها للتقنرهههات الحداثهههةس وموافهههم الثقافهههة التندرمرهههة مهههع أ هههداف التحهههول 

الرقمههههي.  مهههها مناولههههل الدراسههههة الع قههههة بههههر  م ههههتو  طا  اههههة ال نههههوت  لهههه  الصههههعرد 

 .عم زالت نولوطي وا   ا ي وأثر  لو  ل  طولاي ال دمة المقدمة لل

وأنههههههرت  تههههها   الدراسهههههة أك التحهههههول الرقمهههههي و هههههد  لا اهههههالا  الههههه  مح هههههر  طهههههولاي 

ال دمهههههةس ا  ام ههههه  أك مواطههههه  الماس هههههات محهههههداات مثههههه  مقاومهههههة التغررهههههر مههههه  ق ههههه  

المهههونفر س  هههع  اسهههت دام اج دمهههة ال داهههدي بقههه   فعهههالس أو قصهههور فهههي التفا ههه  مهههع 

مطهههوار المههههارات ال قهههراة ومهههدرا   العمههه ز   هههر القنهههوات الرقمرهههة. وأ هههدت النتههها   أك

المههههونفر   لهههه  اسههههت دام اج دمههههة الرقمرههههة بقهههه   فعههههال اعههههد  نصههههرًا  اسههههمًا لتحقرههههم 

 .الاستفالاي المثل  م  التحول الرقمي

 مهههها برنههههل الدراسههههة أك بنههههاز ثقافههههة مندرمرههههة متق لههههة للت نولوطرهههها امثهههه  شههههرً ا أساسههههراً 

دا مههههة للتغررههههر والابت ههههار فههههي مقلرهههه  لن ههههاي التحههههول الرقمههههيس  رهههها م هههها ا الثقافههههة ال

مقاومههة المهههونفر  ومع اههه  قهههدرمها  لههه  مقهههداا عهههدمات رقمرهههة  الرهههة ال هههولاي.  مههها ما هههد 

الثقافهههة التندرمرهههة أ مرهههة م امههه  ال وا ههه  الرقمرهههة مهههع الت ربهههة ال قهههراة ل هههماك ر ههها 

 .العم ز وولا ها

صههرفرة الرقمرههة لر ههل وم ههر  أ مرههة  هها  الدراسههة فههي أ ههها ما ههد أك طههولاي ال ههدمات الم

م هههه لة م نولوطرهههها بحتههههةس بهههه   ههههي  تر ههههة مفا هههه  مت امهههه  بههههر  اج دمههههة التقنرههههةس  فههههازي 

المههونفر س والههد ا التندرمههيس و ههو مهها اقههدم ا ههارًا مفرههداً للدراسههات الحالرههة التههي م حهها 

 .الع قة بر  التحول الرقمي وطولاي ال دمات المصرفرة في سرا  ال نوت ال عولااة

 ي ال حثرة التي مغطرها الدراسة الحالرةالف و ٤٠٢

مقهههرر مراطعهههة الدراسهههات ال هههابقة الههه  وطهههولا  هههدلا مههه  الف هههوات ال حثرهههة التهههي لههها مغههها  

بقههه    هههاف  فهههي برئهههة ال نهههوتس وبهههاجعق فهههي ال رئهههة المصهههرفرة ال هههعولااةس والتهههي م هههع  

لرههههة التههههي الدراسههههة الحالرههههة الهههه  معال تههههها. أولاسً لههههو ي قلههههة الدراسههههات التط رقرههههة المح

مهههربا بقههه   م اشهههر بهههر  التحهههول الرقمهههي وطهههولاي ال دمهههة المصهههرفرةس ا  ر ههه ت معدههها 

الدراسههههات  لهههه  ال رئههههات اجطن رههههة أو المقار ههههات الدولرههههةس لاوك مرا ههههاي ال صوقههههرات 



التندرمرهههة والثقافرهههة لل هههعولااةس عاقهههة مهههع م هههارع م نهههي التحهههول الرقمهههي فهههي نههه  ر اهههة 

محرً هههها ر ر ههههراً لتح ههههر  طههههولاي ال ههههدمات ورفههههع  التههههي طعلههههل التقنرههههة الرقمرههههة 2030

 . فازي الماس ات الاقتصالااة

لقرهههها   SERVQUAL ثا رهًهههاس بههههالراا مهههه  ا تمههههالا  ههههدلا مهههه  الدراسههههات  لهههه   مههههو  

طهههولاي ال دمهههةس الا أك التط رقهههات  لههه  ال رئهههة المصهههرفرة ال هههعولااة  ا هههل محهههدولايس ولههها 

ل الرقمههههيس مثهههه  الا تمالااههههةس محُلهههه  بقهههه   مفصهههه  اجبعههههالا التههههي متهههه ثر أ ثههههر بههههالتحو

 .الاست ابةس اجماكس التعا  س وال وا   الملموسة

ثالثهًههاس  نهههات ارهههاب للدراسهههات التهههي مقهههر  التفا ههه  بهههر  م ربهههة العمرههه  الرقمرهههة ور ههها  

الفعلهههي  ههه  ال هههدمات المصهههرفرةس و هههو طا ههه  بهههالأ اج مرهههة لفهههها  رفرهههة مههه ثرر ال هههدمات 

لل نهههوتس عصوقًههها فهههي نههه  التنهههاف  ال  رهههر بهههر   الرقمرهههة  لههه  سهههلوت العمههه ز وولا هههها

 .الماس ات المصرفرة لتقداا  لول م ت ري مل ي موقعات العم ز

رابعهًههاس لهههو ي قلهههة الدراسهههات العربرهههة التهههي م مهههع بهههر  التحهههول الرقمهههيس طهههولاي ال دمهههةس 

وأمههه  المعلومهههات فهههي  مهههو   وا هههدس مههها اتهههرت ف هههوي معرفرهههة  هههول  رفرهههة م امههه   ههها  

 .تحقرم م ربة مصرفرة رقمرة موثوقة وفعيالةالمتغررات ل

وبنهههازً  لههه   لههههوس م هههع  الدراسههههة الحالرهههة الهههه  سهههد  هههها  الف هههوات مهههه  عههه ل محلرهههه  

الع قههههة بههههر  التحههههول الرقمههههي وطههههولاي ال دمههههة فههههي ال رئههههة المصههههرفرة ال ههههعولااةس مههههع 

الرقمرهههة التر رههه   لههه  اجبعهههالا اج ثهههر مههه ثرًاس وقرههها  مههه ثرر التفا ههه  بهههر  م ربهههة العمرههه  

ور ههها س با  هههافة الههه  لامههه  أبعهههالا أمههه  المعلومهههات  هههم  ا هههار شهههام  لدراسهههة طهههولاي 

ال ههههدمات المصههههرفرةس بمهههها اههههوفر ر اههههة  لمرههههة مت املههههة مههههد ا مطههههوار الاسههههترامر رات 

 .الرقمرة لل نوت المحلرة

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 الإطار النظري للدراسة
  الدراسهههة لفهههها المفههها را الر ر هههة المتعلقهههة ا  هههار الندهههر  اجسههها  الههها  م هههتند الرههه بعههد

بهههالتحول الرقمهههي وطهههولاي ال دمهههةس ومحداهههد الع قهههات الندراهههة برنهمههها وا هههتعرأ  ههههاا 

 .الفص  أ ا المفا را والمصطلحات والنما   المرم طة بالمتغررات اجساسرة

 مفهوم التحول الرقمي . 3.1
 ملرهههههة ا هههههالاي  ر لهههههة شهههههاملة  (Digital Transformation) امثههههه  التحهههههول الرقمهههههي

للطهههههر  التقلرداهههههة للعمههههه  لااعههههه  الماس هههههاتس معتمهههههد بقههههه   أساسهههههي  لههههه  اسهههههت دام 

الت نولوطرههههها الرقمرهههههة لتحواههههه  ال هههههدمات التقلرداهههههة الههههه  عهههههدمات ال ترو رهههههة متقدمهههههة. 

واههههدف التحهههول الرقمهههي الههه  مح هههر  اجلاازس  اهههالاي ال فهههازيس مقلرههه  اجعطهههازس ومع اههه  

مصهههه ت ال ههههدمات أ ثههههر سههههر ة ومرو ههههةس وموا هههه  ا تراطههههات  م ربههههة العمرهههه س بحرهههها

 .العم ز المتغرري في برئة مناف رة مت ار ة

ولا اقتصهههر التحهههول الرقمهههي  لهههه  م هههرلا محواههه  العملرههههات الورقرهههة الههه  ال ترو رههههة أو 

س (Business Process Re-engineering) مط رهههههم مفههههههوم ا هههههالاي  ندسهههههة العملرهههههات

الهر هههه  التندرمههههي والثقافههههة الماس ههههرةس ومطههههوار الههههندا  بهههه  اتعههههدا  الهههه  ا ههههالاي مصههههمرا



المعلومامرهههة لتصههه ت أ ثهههر موافقهًهها مهههع الا تراطهههات المعاقهههريس وقهههالاري  لههه  الاسهههت ابة 

 .للتحداات التقنرة والتقغرلرة الحداثة

 ملرهههة اسهههت دام التقنرهههات الرقمرهههة لتغررهههر  مههها   " :ب  ههه  Gartner وقهههد  رفتههه  مندمهههة
س ممههههها "لتقهههههغرلرةس ومهههههوفرر قرمهههههة م هههههافة للعمههههه ز والمهههههونفر اج مهههههال والعملرهههههات ا

او ههههت أك التحههههول الرقمههههي لا اقتصههههر  لهههه  الت نولوطرهههها و ههههد اس بهههه  اقههههم  أاً هههها 

 .التغررر في  ر  الااري العملرات و ما   مقداا ال دمة

مههه   ا رهههة أعهههر س معهههرف و اري الامصهههالات ومقنرهههة المعلومهههات فهههي الممل هههة العربرهههة 

مم ههههر  ال ههههدمات الح ومرههههة والقطههههاع ال هههها    ههههر " :ول الرقمههههي ب  هههه ال ههههعولااة التحهههه
واع ههه   ."الحلهههول الرقمرهههة المتقدمهههةس بمههها ا هههها فهههي رفهههع ال فهههازي ومح هههر  طهههولاي الحرهههاي

 ههههههاا التعراهههههه  لاور التحههههههول الرقمههههههي لههههههر  فقهههههها فههههههي مح ههههههر  العملرههههههات الداعلرههههههة 

واز  ههها وا  مههه ز أو للماس هههاتس بههه  أاً ههها فهههي مطهههوار الت ربهههة القهههاملة للم هههتفردا س سههه

 .مونفر 

وفهههي ال هههرا  المصهههرفيس ات هههت أك التحهههول الرقمهههي ات هههاو   هههدولا مطهههوار التط رقهههات 

ال ن رهههههة لرقهههههم  مطهههههوار مندومهههههة مت املهههههة مت هههههم  التقنرهههههاتس العملرهههههاتس والهرا ههههه  

التندرمرهههة والثقافهههة الماس هههرةس بحرههها م هههوك ال نهههوت قهههالاري  لههه  مقهههداا عهههدمات م ت هههري 

  م ربهههة العمههه زس ومع اههه  القهههدري التناف هههرة فهههي ال هههو  المصهههرفي وموثوقهههةس ومح هههر

 .المت ارع  حو الرقمنة

وبالتهههههاليس ام ههههه  القهههههول اك التحهههههول الرقمهههههي  ملرهههههة اسهههههترامر رة شهههههاملة م مهههههع بهههههر  

الت نولوطرهههاس الثقافهههة التندرمرهههةس و ندسهههة العملرهههاتس بههههدف بنهههاز  مهههو   مصهههرفي  هههداا 

العصهههههر الرقمهههههي ومحقرهههههم قرمهههههة م هههههافة ل مرهههههع قهههههالار  لههههه  الاسهههههت ابة لمتطل هههههات 

 .اج راف المعنرة

 مكونات التحول الرقمي في القطاع المصرفي. 3.2
امثهههه  التحههههول الرقمههههي فههههي ال نههههوت مندومههههة مت املههههة مهههه  العناقههههر المترابطههههةس التههههي 

معمههه  معهًهها لتحقرهههم مح هههر  طهههولاي ال هههدمات المصهههرفرة ومع اههه  م ربهههة العمههه ز. ومتنهههوع 



الرقمههههي بههههر  ال نرههههة التحترههههة الت نولوطرههههةس القنههههوات الرقمرههههةس اجممتههههة  م و ههههات التحههههول

والههها از الاقهههطنا يس أمههه  المعلومهههاتس والثقافهههة الرقمرهههة الداعلرهههةس بحرههها ا ت ههه   ههه  

ا عهههها التحههههول الرقمههههي فههههي س  نصههههر لاور  الحرههههو  فههههي   ههههاي  ملرههههة التحههههول الرقمههههي

  دي قور وم و ات مترابطةس ومقم :ال نوت 

 (IT Infrastructure) التحترة الرقمرةال نرة 

معههههد ال نرههههة التحترههههة الرقمرههههة اجسهههها  ج   ملرههههة محههههول رقمههههي فههههي ال نههههوتس ومقههههم  

الحواسههههر س القهههه  اتس ال ههههوالامس قوا ههههد ال را ههههاتس  دهههها الحمااههههة ال ههههر را رةس وأ دمههههة 

 الامصهههال ا مههه . ف لمههها  ا هههل ال نرهههة التحترهههة قواهههة ومتطهههوريس  الات قهههدري ال نهههو  لههه 

مقهههههداا عهههههدمات رقمرهههههة م هههههتقري وموثوقهههههةس مهههههع  هههههماك سهههههر ة المعهههههام ت ومقلرههههه  

اج طههههال التقنرههههة. واعت ههههر الاسههههتثمار فههههي ال نرههههة التحترههههة الت نولوطرههههة ر رهههه ي أساسههههرة 

 .لد ا طمرع م و ات التحول الرقمي اجعر 

 (Digital Channels) القنوات الرقمرة

ال ههههدمات ال ن رههههة   ههههر ا  تر ههههلس أطههههه ي مقههههم  القنههههوات الرقمرههههة التط رقههههات الا رههههةس 

هههه  العمهههه ز  ال دمهههة الاامرههههةس أطهههه ي الصههههراف التفا لرههههةس والمنصهههات الرقمرههههة التهههي مم ي

مهههه  اطهههههراز معهههههام مها لاوك الحاطهههههة ل اهههههاري الفهههههروع. ومعهههههد  ههههها  القنهههههوات العنصهههههر 

اجقهههرب الههه  العمرههه س  رههها مقههه   الا ط هههاع الم اشهههر  ههه  طهههولاي ال هههدمات المصهههرفرةس 

ر بقهه     رههر  لهه  ر هها العمهه ز وولا ههها. ومتمرهه  القنههوات الرقمرههة بالقههدري  لهه  ومههاث

مههههوفرر عههههدمات سههههراعة ومر ههههة متوافههههم مههههع موقعههههات العمهههه ز المت ااههههدي فههههي العصههههر 

 .الرقمي

 (Automation & AI) اجممتة والا از الاقطنا ي

 رههههههةس المحالاثههههههات ا ل(RPA) اقههههههم   ههههههاا العنصههههههر اسههههههت دام الروبومههههههات ال رم رههههههة

(Chatbots) س محلرههههه  ال را هههههات ال ههههه مةس واج دمهههههة الا رهههههة التهههههي متوقهههههع ا تراطهههههات

العمرهه  ومقههدم لهه  عدمههة م صصههة. وقههد أث تههل  هها  التقنرههات فعالرتههها فههي مقلرهه  اجعطههاز 



التقههههغرلرةس م ههههراع منفرهههها المعههههام تس ومقههههداا م ربههههة أ ثههههر م صرصًهههها للعمهههه زس ممهههها 

 .طولاي ال دمة المصرفرةاع    فازي العملرات وارفع م تو  

 (Cyber Security) أم  المعلومات

اعهههد أمههه  المعلومهههات أ هههد الر ههها   اجساسهههرة للتحهههول الرقمهههي فهههي ال نهههوتس  رههها معتمهههد 

 هههه  المعههههام ت الرقمرههههة  لهههه  التقههههفررس الحمااههههةس  قهههه  الا ترههههالس ومراق ههههة اج قههههطة 

س  الات ثقهههة العمههه ز المقههه و ة. و لمههها  ا هههل  دههها اجمههه  ال هههر را ي أ ثهههر قهههوي و فهههازي

فههي اسههت دام ال ههدمات الرقمرههةس و ههو مهها اههنع   اا ابهًها  لهه  ولا ههها واسههتمرار معههاملها 

 .مع ال نو

 (Digital Culture) الثقافة الرقمرة الداعلرة

اعتمهههد   هههاي التحهههول الرقمهههي أاً ههها  لههه  اسهههتعدالا المهههونفر  لت نهههي التغررهههرس وقهههدرمها 

زيس ومطهههوار مههههارامها التقنرهههة بقههه   م هههتمر. ا  أك  لههه  اسهههت دام اج دمهههة ال داهههدي ب فههها

 ثرههههرًا مهههه  الم ههههالارات الت نولوطرههههة مفقهههه  ب هههه   مقاومههههة التغررههههر لااعهههه  المندمههههة أو 

 قههههق ال  ههههرات الرقمرههههة لههههد  العههههاملر س مهههها اا ههههد أ مرههههة بنههههاز ثقافههههة مندرمرههههة مههههد ا 

 ..الابت ار وم تو   التحداثات الرقمرة بق   م تدام

 ل الرقمي في البنوكأهداف التحو. 3.3
ا ههع  التحههول الرقمههي فهههي القطههاع المصههرفي ال ههعولا  الههه  محقرههم أ ههداف اسهههترامر رة 

متعهههههدلاي معههههه   مههههه   فهههههازي ال نهههههوت وطهههههولاي ال هههههدمات المصهههههرفرةس بمههههها اتوافهههههم مهههههع 

س وا ههها ا فهههي مطهههوار برئهههة مصهههرفرة  داثهههةس 2030التوطههههات الو نرهههة لر اهههة الممل هههة 

 .لمتطل ات العم ز المتغرريمر ةس وقالاري  ل  الاست ابة 

 تحسين جودة الخدمات المقدمة للعم ء

اههههدف التحهههول الرقمهههي الههه  رفهههع م هههتو  طهههولاي ال هههدمات المصهههرفرة مههه  عههه ل م  هههرا 

ا طههههرازات ومقلرهههه  الوقههههل الم ههههتغر   ممههههام المعههههام تس ا ههههافة الهههه  مههههوفرر قنههههوات 

  هههر ا  تر هههلس وأطهههه ي  متعهههدلاي للوقهههول لل هههدماتس مثههه  التط رقهههات ال ن رهههةس ال هههدمات



ال دمهههة الاامرهههة. وا هههها  هههاا التح هههر  فهههي مقهههداا م ربهههة مصهههرفرة سل هههة وفعيالهههةس ممههها 

ا اههد مهه  ر هها العمهه ز وولا ههها لل نههوس واع هه  قههوري اا ابرههة  هه  م ههتو  ال ههدمات 

 .المقدمة

 تقليل الأخطاء التشغيلية

فههههي العملرههههات  ا ههههها التحههههول الرقمههههي فههههي الحههههد مهههه  الا تمههههالا  لهههه  العنصههههر ال قههههر 

الح اسههههة مثهههه  التحههههوا ت ال ن رههههةس ال ههههحوباتس ولافههههع الفههههوامرر. ف اسههههت دام اج دمههههة 

الرقمرههههةس ام هههه  منفرهههها  هههها  العملرههههات بدقههههة أ لهههه س ممهههها اقلهههه  مهههه  ا تمالرههههة اجعطههههاز 

التقهههغرلرةس وا فههها الم ههها ر المالرهههةس واعههه   الثقهههة فهههي ال نهههو  ماس هههة مقهههدم عهههدمات 

 .آمنة وموثوقة

 فاءة وتقليل التكاليفزيادة الك

مهههوفر اج دمهههة الرقمرههههة لل نهههوت القهههدري  لهههه  مقهههداا عهههدمات  الرههههة ال هههولاي بت لفهههة أقهههه  

مقار ههههة بالعملرههههات التقلرداههههة التههههي معتمههههد  لهههه  الفههههروع والمههههونفر . وا هههها ا  لههههو فههههي 

اسهههت دام المهههوارلا بقههه   أ ثهههر فعالرهههةس مح هههر  ا  تاطرهههةس ومحقرهههم وفهههورات مالرهههة ام ههه  

مار ا فهههي مطهههوار ال هههدمات الرقمرهههة ومع اههه  الابت هههار الت نولهههوطيس مههها ارفهههع ا هههالاي اسهههتث

 .القدري التقغرلرة لل نو  ل  المد  الطوا 

 تعزيز القدرة التنافسية

ا ههها د التحهههول الرقمهههي ال نهههوت  لههه  أك مصههه ت أ ثهههر طا برهههة للعمههه زس لا سهههرما الفئهههات 

 ا ال هههدمات الرقمرهههة الحداثهههة القهههابة التهههي مف ههه  التعامههه    هههر القنهههوات الرقمرهههة. وم ههها

فههههي  اههههالاي الحصههههة ال ههههوقرة لل نههههوس ومحفرهههه  الابت ههههار فههههي مقههههداا المنت ههههات وال ههههدمات 

المصهههرفرةس ممههها امهههنت الماس هههات المصهههرفرة مرههه ي مناف هههرة م هههتدامة فهههي برئهههة مصهههرفرة 

 .متنامرة المناف ة

 2030دعم رؤية المملكة 



س التهههي م هههع  2030ف ر اهههة الممل هههة اعت هههر التحهههول الرقمهههي ألااي ر ر هههرة لتحقرهههم أ هههدا

الهههه  بنههههاز اقتصههههالا رقمههههي قهههها ا  لهههه  التقنرههههةس رفههههع   هههه ة المعههههام ت الرقمرههههةس ومقلرهههه  

الا تمهههالا  لهههه  النقهههد التقلرههههد . وا هههها التحههههول الرقمهههي فههههي محقرهههم  هههها  الر اهههة   ههههر 

مطهههوار بنرهههة محترهههة رقمرهههة مت املهههةس مح هههر  م ربهههة العمههه زس ومع اههه   فهههازي العملرهههات 

صهههههرفرةس بمههههها ان ههههه ا مهههههع أ هههههداف التنمرهههههة الم هههههتدامة وا هههههم  مطهههههور القطهههههاع الم

 .المصرفي بما اتوافم مع الاسترامر رات الو نرة

 

 التحديات التي تواجه التحول الرقمي في البنوك
 لههه  الهههراا مههه  الفوا هههد ال  هههر  التحهههول الرقمهههيس الا أك ال نهههوت مواطههه  م مو هههة مههه  

 التحدااتس منها:

 الثا رةالتحداات  ١٠٤

مثهههه  اج طههههال ال رم رههههة الاعتراقههههات ال ههههر را رةس  ههههع  ال نرههههة التقنرههههة فههههي بعهههها 

 اج دمة القدامة )Legacy Systemsالفروعس وقعوبة محداا  

 التحداات ال قراة ٢٠٠۳

بمهها فههي  لههو مقاومههة المههونفر  للتغررههرس و قههق التههدرا  وال ههوف مهه  فقههداك الونهها   

 ا    اجممتة

 اجمنرةالتحداات  ۳٠٤

اله مههههات ا ل ترو رههههةس اعتههههرا  ال را ههههات ال ن رههههةس والتصههههرد الا ترههههالي معههههد مهههه  أ  ههههر 

 التهدادات

 : التحداات التندرمرة

متطلههه  اج دمهههة الرقمرهههة مقهههراعات و هههوابا طداهههديس ممههها افهههرأ  لههه  ال نهههوت الالتههه ام 

 بمتطل ات ساما" وال هات الرقابرة



 التحداات المالرة ٥٠٤

رقمههههي اسههههتثمارات  هههه مة فههههي ال نرههههة التحترههههةس ومطههههوار اج دمههههةس اتطلهههه  التحههههول ال

 ومدرا  المونفر 

 أثر التحول الرقمي  ل  العملرات المصرفرة ٥٠۳

اتههرت التحههول الرقمههي أثهههرا م اشههرا  لهه  طمرهههع العملرههات لااعهه  ال نهههوس ومهه  أبههر   ههها  

 الت ثررات:

 م راع ا طرازات ومقلر  وقل المعام ت ١٠٥٠۳

لرههههات مثهههه  التحههههوا تس فههههتت الح ههههاباتس واقههههدار ال طاقههههات اههههتا فههههي أقهههه ت منفرهههها  م

 لاقا م   ر التط رقاتس بدلا

 م   ااري الفري

 رفع م تو  الدقة ومقلر  اجعطاز ٢٥۳

  ق  اجعطاز ال قراة بق     رر  ند الا تمالا  ل  اج دمة ا لرة

 Customer Experienos ۳٠٥٠۳  مح ر  م ربة العمر 

دمات متا ههههة  لهههه  مههههدار ال ههههها ةس واسههههت ابة أسههههرعس ومهههههوفرر مهههه  عهههه ل اما ههههة عههههه

 معلومات وا حة وم اشري

 معدلا القنوات و االاي المرو ة ٤٠٥۳

ام ههه  للعمرههه  أك اتعامههه  مهههع ال نهههو   هههر الههههام  ا  تر هههل الصهههرافات الفهههروع الا رهههةس 

 وارر ا

 لا ا الابت ار المالي ٥٥۳

ثههههههوري فههههههي المههههههدفو ات  التههههههي أ ههههههدثل (FinTechمهههههه  عهههههه ل التقنرههههههات المالرههههههة ت

 والتحوا ت وال دمات الرقمرة



 الإطار النظري للدراسة

 (Service Qualityمفهوم جودة الخدمة )
معهههد طهههولاي ال دمهههة مههه  أ ههها المفههها را التهههي مناولتهههها الدراسهههات ا لااراهههة وال دمرهههة عههه ل 

 العقولا الما رةس ا 

ة ال نههههوت واعههههرف أقهههه حل ماشههههرا ر ر ههههرا التقرههههرا ألااز الماس ههههات ال دمرههههةس وعاقهههه

Parasuraman : طولاي ال دمة ب  ها 

القهههدري  لههه  مل رهههة موقعهههات العمرههه  أو م او  ههها مههه  عههه ل مقهههداا عدمهههة م  ههها ا تراطامههه  

" 

 فرر  أك طولاي ال دمة متمث  في: Kotierلما 

المههههد  مطابقههههة ال دمههههة المدر ههههة لههههد  العمرهههه  لمهههها  ههههاك اتوقعهههه  ق هههه  الحصههههول  لهههه  

 ال دمة "

ومهههه   ههههاا التعراهههه  ات ههههت أك طههههولاي ال دمههههة مقهههها  بالم ههههافة بههههر  ال دمههههة المتوقعههههة 

وال دمهههة الفعلرهههة فهههت ا  ا هههل ال دمهههة المقدمهههة أ لههه  مههه  موقعهههات العمرههه س فهههتك ال هههولاي 

م ههههوك مرمفعههههةس والع هههه  قههههحرحوفي القطههههاع المصههههرفيس معههههد طههههولاي ال دمههههة  ههههام  

 ماثرا في قرار العمر 

 ل نو؟   ا تمر في التعام  مع ا

  ل  انصت ا عرا  بالتعام  مع ؟

    ار  ال نو موثوقا وأمنا؟

 و اا ما ا ع  لاراسة طولاي ال دمة أمرا بالأ اج مرة للماس ات المصرفرة

 أ مرة طولاي ال دمة في القطاع المصرفي ٧٠۳

 م ت  طولاي ال دمة أ مرة عاقة في ال نوت للأس اب التالرة:



 مع ا  ر ا العم ز ١٧۳

فعههل طههولاي ال دمههةس  الا ر هها العمرهه   هه  ال نههوس ممهها اههالا  الهه   اههالاي ولامهه   لمهها ارم

 واستمرار  في التعام  مع ال نو .

 المر ي التناف رة ٢

فهههي سهههو  مصهههرفي قهههو  مثههه  ال هههعولااةس معهههد طهههولاي ال دمهههة أ هههد أ ههها  ناقهههر التمرههه  

 بر  ال نوت

 مقلر  الت الر  التقغرلرة ۳٧۳

ولاي   ههههر القنههههوات الرقمرههههةس فههههتك شهههه او  العمهههه ز  نههههدما اههههتا مقههههداا عدمههههة  الرههههة ال هههه

 من فاس مما اق   م  م الر  المتابعة والمعال ة

 : طاب  م ز طدلا

بعههد ر هها العمرهه  أ  ههر وسههرلة م ههوام لل نههوس فالعناقههر التههي ممنحهه  م ربههة طرههدي لاافعههة 

 للتوقرة بال نو الغرري

 مح ر  الع قة  والة اجمد

رههة  لههه  المههد  الطواههه  بههر  العمرهه  وال نهههو مههالا  الههه  طههولاي ال دمههة موطهههد   قههة اا اب

  االاي   ا المعام ت

 لقرا  طولاي ال دمة SERVQUAL مو   

مهههه  أشهههههر النمهههها   العالمرههههة الم ههههت دمة لقرهههها  طههههولاي  SERVQUALاعههههد  مههههو   

 ال دمات وقد ما مطوار 

س و ههههو اعتمههههد  لهههه  عم ههههة أبعههههالا ١۹۸۸و م  هههه  فههههي  ههههام  Parasuramanبواسههههطة 

 رةر ر 

 Reliability( ١۸۳ الا تمالااة 



 ومعني قدري ال نو  ل  مقداا ال دمة بق   قحرت وم  المري اجول  لاوك أعطاز

 في ال رئة الرقمرةس مقم  الا تمالااة

  دم معط  التط رم

 منفرا العملرات بدقة

 استقرار الندام

 ال رابرة ال دمات ا ل ترو رة

 Responsiveness( ٢٠١۳ الاست ابة 

 بها مد  استعدالا ال نو ل ست ابة لطل ات العم ز ب ر ة و فازي واقصل

 واقا   لو م  ع ل:

 سر ة الرلا

    المق  ت

 الوقل ال  م لتنفرا العملرات الرقمرة

 محداا ال دمات با تدام

 (Assuranceاجماك أو ال ماك ت ۳۸۳

 بقرر اجماك ال  قدري ال نو  ل  مع ا  ثقة العم ز   ر:

  را ات مااة ال

 التقفرر

 قوي  لمة المرور

 م تو  اجماك في التحوا ت

 طولاي أ دمة م افحة الا ترال



اجمهههاك  نصهههر  اسهههاس عاقهههة فهههي العملرهههات الرقمرهههة التهههي متطلههه  م هههتواات  الرهههة مههه  

 الحمااة

 (Empathyالتعا   ت

 واقصد ب  مد  ا تمام ال نو بعم م  وقدرم   ل  فها ا تراطامها الفعلرة

 لتعا   في:وادهر ا

 م رر  ال دمات مع ا تراطات العم ز

 موفرر لا ا فني فعال

 التقداا ارشالاات وا حة لااع  التط رقات

 سهولة الاست دام اجقحاب الا تراطات ال اقة

 Tangibility( الملموسرة 

 مقرر ال  مدهر ال دمات والموالا الم ت دمةس مث :

 مصمرا واطهة التط رم

 و وي القوا ا

 الصراف طولاي أطه ي

 الفروع الا رة

 ال نرة التحترة الرقمرة

وممثههه  الملموسهههرة العنصهههر المربهههي الههها  اح ههها العمرههه  مههه  ع لههه   لههه  طهههولاي ال دمهههة 

 الرقمرة

 الع قة بر  التحول الرقمي وطولاي ال دمة



اههههاثر التحههههول الرقمههههي بقهههه   م اشههههر فههههي مح ههههر  طههههولاي ال دمههههة   ههههر م مو ههههة مهههه  

 العمارات الندراةس منها:

 رفع م تو  ال ر ة والاست ابة ١۹۳

م هههمت اج دمهههة ا لرهههة بتنفرههها العملرهههات المصهههرفرة فهههي ثهههواكس ممههها ارفهههع الاسهههت ابة الههه  

 م تو  ارر م  و 

 مقلر  اجعطاز ال قراة

 ملرهههات التحواههه س اقهههدار ال طاقهههاتس ولافهههع الفهههوامرر مهههتا بقههه   الهههي مههها اقهههال اجعطهههاز 

 وارفع الا تمالااة

 دماتسهولة الوقول لل  ۳۹۳

ام هههه  التحههههول الرقمههههي العمهههه ز مهههه  الوقههههول لل ههههدمات   ههههر قنههههوات متعههههدلايس لاوك 

 الحاطة ل ااري الفروع

 : مع ا  أم  المعلومات

اج دمهههة الحداثهههة مهههوفر  مااهههة متقدمهههة مرفهههع ال هههماك واجمهههاكس و هههو أ هههد أ ههها أبعههههالا 

 ال ولاي

 مح ر  م ربة العمر  ال املة ٥۹۳

ل ههههةس قا مههههة  لهههه  الو ههههوي وال هههههولةس ممهههها ارفههههع التط رقههههات الحداثههههة مقههههدم م ربههههة س

 الملموسرة والتعا  

 Conceptual Framework( ١٠۳ مو   الدراسة المفا رمي  

اسههههتنالاا الهههه  ا  ههههار الندههههر  والدراسههههات ال ههههابقةس مهههها بنههههاز  مههههو   الدراسههههة بالقهههه   

 التالي:

 التحول الرقمي (Xالمتغرر الم تق  ت



 وات وك م :

T 

 لرقمرةال نرة التحترة ا

 القنوات الرقمرة

 اجماك ال ر را ي

 اج دمة الا رة

 الثقافة الرقمرة

 SERVQUALطولاي ال دمة وفم  مو     ٧المتغرر التابع ت

 وات وك م :

 الا تمالااة

 الاست ابة

 ال ماك

 التعا  

 الملموسرة

 الع قة بر  المتغررا 

 افترأ النمو   أك التحول الرقمي االا  ال :

 ال دمة في    أبعالا امصر  طولاي 

 رفع ر ا العم ز

 مع ا  م ربة العمر  الرقمرة



 الفصل الرابع

 منهجية الدراسة وإجراءاتها
امثهههه   ههههاا الفصهههه  ال هههه ز المنه ههههي الدراسههههةس والهههها  اتنههههاول ال طههههوات العلمرههههة التههههي 

ام عههههل فههههي طمههههع ال را ههههات ومطرلهههههاس و لههههو بهههههدف ا طابههههة  هههه  م هههها لات الدراسههههة 

ا ومعههههد المنه رههههة  نصههههرا  اسههههما أ ههههماك لاقههههة النتهههها   وموثوقرههههة واعترههههار فرو ههههه

 التوقرات

 منه  الدراسة ١٠٤

 Descriptiveا تمههههههههدت الدراسههههههههة الحالرههههههههة  لهههههههه  المههههههههنه  الوقههههههههفي التحلرلههههههههي ت

Analytical Method)  س و ههههو مهههههنه  مناسههههه  الدراسهههههات التههههي مههههههدف الههههه  وقههههه

 نا ري معرنة ومحلر    قامها بالمتغررات اجعر 

 ند  اا المنه  ال :وا ت

 طمع المعلومات الندراة م  ال ت  والدراسات ال ابقة ل ناز ا  ار الندر 

 طمع ال را ات المردا رة م  ع ل ألااي الدراسة تالاست ا ة 

 محلر  ال را ات باست دام اجسالر  ا  صا رة المناس ة لاست    النتا  

ا لااراهههة التههههي م هههع  الهههه  مف ههههرر  وبعهههد  ههههاا المهههنه  اج ثههههر اسهههت داما فههههي الدراسههههات

 الع قة بر  المتغررات مث  التحول الرقمي وطولاي ال دمة

 م تمع الدراسة ٢٠٤

اقصهههد بم تمهههع الدراسهههة طمرهههع اجفهههرالا الهههاا  منط هههم  لهههرها قهههفات محهههدلاي لهههها   قهههة 

 بمو وع الدراسة وفي  ا  الدراسةس ات وك م تمع الدراسة م :

 طمرع  م ز ال نوت ال عولااة



سهههواز ال نهههوت الح ومرهههة أو ال اقهههة أو ا سههه مرة أو التقلرداهههةس و لهههو ج هههها طمرعههها م نهههل 

 م الارات رقمرة واسعة ع ل ال نوات اجعرري

 واقم  الم تمع

  م ز بنو الراطحي

  م ز ال نو اج لي ال عولا 

  م ز بنو الرااأ

  م ز بنو ا  ماز

 ورقمرة STC Pay م ز ال نوت الرقمرة الحداثة مث  

 م ت دمي ال دمات ال ن رة الرقمرة   ر التط رقات أو الموقع ا ل ترو ي

وبعهههد  هههاا الم تمهههع   رهههرا طهههدا ومتعهههدلا ال صههها قس ممههها ا هههتد ي اعترهههار  رنهههة ممثلهههة 

 بطر   لمرة

  رنة الدراسة و راقة اعترار ا ۳٠

لهههو ل هههماك  دهههرا لام هههاع م تمهههع الدراسهههةس مههها اسهههت دام العرنهههة العقهههوا رة ال  هههرطةس و 

 ممثر  م تل  شرا حالعم ز الم ت دمر  ال دمات الرقمرة

   ا العرنة

س فههههههتك   هههههها (Cochran's Sample Formulaا تمههههههالاا  لهههههه  معالالههههههة  و قههههههراك ت

 العرنة المناس  في م تمع

 مفرلاي ٤٠٠ - ٢٥٠  رر  و ما بر  

 مي:مقارت م   م ز ال نوتس مو  ة  الا ۳٠٠ولالو ما اعترار  رنة مقدار ا 

 م  م ت دمي التط رقات ال ن رة ١٥٠



 م  م ت دمي ال دمات ال ن رة   ر ا  تر ل ۹٠

 م  م ت دمي أطه ي ال دمة الاامرة والصرافات الا رة 10

 و اا ا م  ممثر  واسعا لم ت دمي القنوات الرقمرة

 ألااي الدراسة تالاست ا ة  1

و هههههي ا هههههد  أ ثهههههر اجلاوات مههههها اسهههههت دام الاسهههههت ا ة  ههههه لااي ر ر هههههرة ل مهههههع ال را هههههاتس 

 است داما في الدراسات ا لااراة

 وما بناز الاست ا ة بالا تمالا  ل :

 الدراسات ال ابقة

SERVQUAL   مو  

 المعاارر ال اقة بالتحول الرقمي

  ر   الاست ا ة

 مت وك الاست ا ة م  ث ثة أط از ر ر رة:

 ال  ز اجول: ال صا ق الداموارافرة

 واقم :

 العمر

 ال ن 

 ستو  التعلرا

  وع ال نو

  دلا سنوات التعام 

 مد  است دام ال دمات الرقمرة



 ال  ز الثا ي: التحول الرقمي تالمتغرر الم تق  

 واقر  العناقر التالرة:

 ال نرة التحترة الرقمرة

 سر ة اجلااز

 أم  المعلومات

 سهولة الاست دام

 الابت ار التقني

 اا رت ال ماسي   ارات وفم مقرا  -4    نصر احتو   ل  

 ال  ز الثالا: طولاي ال دمة تالمتغرر التابع 

 ال م ة: SERVQUALواقر  أبعالا  مو   

 الا تمالااة

 الاست ابة

T 

 ال ماك

 التعا  

 الملموسرة

 وقد قممل الع ارات بصرغة وا حة م ه  ا طابة  لرها

 قد  وث ات ألااي الدراسة

 :ال ماك موثوقرة ألااي القرا س ما مط رم ما الي

 Validity( 1  الصد 



 ما التحقم م  الصد  م  ع ل:

 Face) Validity(  الصد  الدا ر 

 ر هههههل الاسهههههت ا ة  لههههه  م مو هههههة مههههه  اجسهههههاماي المت صصهههههر  فهههههي الااري اج مهههههال 

 وم نولوطرا المعلوماتس وما

 معدا  بعا الع ارات بناز  ل  م  دامها

 Content Validity(  قد  المحتو 

 SERVQUALمههههههها مقار هههههههة بنهههههههولا الاسهههههههت ا ة بهههههههالمتغررات الندراهههههههة فهههههههي  مهههههههو   

 والدراسات ال ابقة

Reliability( الث ات ٢٠٥٠٤ 

 القرا  الث ات (Cronbach Alphaما است دام معام   رو  اخ ألفا ت

فههه  ل  وقهههد  ققهههل الاسهههت ا ة فهههي  ٧٠٠٠ومقهههرر الدراسهههات الههه  أك القرمهههة المق ولهههة  هههي 

 قرمة قدر ا : (Pilot Studyمط رم أولي ت

 التحول الرقمي ۸۹٠٠

 ل ولاي ال دمة ١٢٠٠

و ههها  النتههها   مقهههرر الههه  لارطهههة ث هههات  الرهههة طهههااز ممههها ا هههمت بالا تمهههالا  لههه  اجلااي فهههي 

 الدراسة النها رة

 اطرازات مط رم الدراسة

 ما منفرا الدراسة وفم المرا   التالرة:

 ا دالا ا  ار الندر 

 مراطع العربرة واجطن رةوطمع المعلومات م  ال



 ا دالا الاست ا ة اجولرة

 ثا مراطعتها م  ق   المح مر 

  Pilot Testالتعلرم الت را ي ت

 التحداد مد  و وي اجسئلة

  قر الاست ا ة النها رة ال ترو رة

 ارر وسا   التواق  ومنصات ال نوت الرقمرة

 طمع ال را ات

 ع ل فتري شهر  ام 

 منقرت ال را ات

 عالا الاست ا ات ارر الم تملةواست 

 ا تقال ال را ات ال   دام التحلر 

 SPSSباست دام بر ام  

 أسالر  التحلر  ا  صا ي

 س ومقم  اجسالر :SPSSما محلر  ال را ات باست دام ال ر ام  ا  صا ي 

 ا  صازات الوقفرة

 الن   المئواة  -الت رارات  -الا حراف المعرار   -المتوسطات 

 Cronbach Alpha( اعت ار الث ات 

 المعرفة موثوقرة اجلااز

 T-Testاعترار 

 المعرفة الفرو  بر  المتوسطات



 (Linear Regressionمحلر  الا حدار ال طي ت

 القرا  م ثرر التحول الرقمي  ل  طولاي ال دمة

 Pearson Correlation(  اعترار الارم ا 

 الدراسة الع قة بر  المتغررا 

 (ANOVAت اا  تمحلر  ال

 الدراسة الفرو  بر  الم مو ات الم تلفة م  العم ز

 التعرافات ا طرا رة المتغررات الدراسة

 Digital Transformation( التحول الرقمي ١٠ 

 اطرا را:

 هههو مهههد  مط رهههم ال نهههو للتقنرهههات الحداثهههة   هههر قنهههوات رقمرهههة مثههه  التط رقهههات والموقهههع 

 ست ابات  رنة الدراسة  ل    ارات المقرا  "ا ل ترو يس ومقراس   و متوسا ا

 Service Quality( طولاي ال دمة ٢٠٠٤ 

 اطرا را :

 هههي الدرطهههة التهههي اهههدر ها العمرههه  ال هههولاي ال هههدمات المصهههرفرة   هههر اجبعهههالا ال م ههههة 

 SERVQUALلنمو   

 الفص  ال ام 

 النتا   المتوقعة والتوقرات وال اممة

 النتا   المتوقعة للدراسة ١٥

لمهههها سهههه م  ر هههه  فههههي ا  ههههار الندههههر  والدراسههههات ال ههههابقةس اتوقههههع أك م ههههفر   دههههرا

الدراسهههة الحالرهههة  ههه  م مو هههة مههه  النتههها   المهمهههة التهههي مع ههه  واقهههع التحهههول الرقمهههي 



فههههي ال نههههوت ال ههههعولااة ومهههه ثرر  فههههي طههههولاي ال ههههدمات المصههههرفرة ومهههه  أبههههر  النتهههها   

 المتوقعة:

  ل  طولاي ال دمةوطولا أثر اا ابي قو  للتحول الرقمي  ١٠١٠٥

 مقرر اجلابرات ال  أك التحول الرقمي ب ها في:

 مح ر  سر ة منفرا العملرات

 مقلر  اجعطاز التقغرلرة

 مع ا  م تو  الدقة في المعام ت

 رفع م تو  اجماك ال ر را ي

 موفرر قنوات متعدلاي للوقول لل دمة

لالالهههة ا صههها رة بهههر  التحهههول وبنهههاز  لرههه س اتوقهههع أك مدههههر النتههها     قهههة اا ابرهههة  ات 

 الرقمي وطولاي ال دمة

 م ثرر القنوات الرقمرة با ت ار ا العام  اجقو  في مح ر  ال ولاي ٢٠١٠

اتوقههههع أك م ههههوك التط رقههههات ال ن رههههة أ ثههههر  ناقههههر التحههههول الرقمههههي مهههه ثررا فههههي طههههولاي 

 ال دمةس الرها :

 ال نرة التحترة الرقمرة

 أم  المعلومات

 أطه ي ال دمة الا رة  - ATMال دمات الاامرة ت 

 و لو ب     وك التط رقات في الواطهة الم اشري لت ربة العمر 

 ارمفاع م تو  ر ا العم ز    ال دمات الرقمرة مقار ة بال دمات التقلرداة ۳٠١



شهههرر الهههدلا   الههه  أك العمههه ز أقههه حوا اف هههلوك المعهههام ت الرقمرهههة ل ههههولة اسهههت دامها 

المتوقهههع أك اع هههر العمههه ز  ههه  م هههتواات ر ههها أ لههه  م ههها  وسهههر ة ا  ا  ههها لهههالو مههه  

 ال دمات الرقمرة مقار ة بال دمة لااع 

 الفروع التقلرداة

 وطولا فرو  لاالة بر  فئات العم ز ٤٠١٠

 قد مدهر النتا   وطولا اعت فات بر  فئات العم ز م عا ل

 العمر

 م تو  التعلرا

  دلا سنوات التعام  مع ال نو

 نرةمد  است دام التق

 ههههي اج ثههههر ر هههها  هههه    ۳۵ت -  ١۸ومهههه  المتوقههههع أك م ههههوك الفئههههة العمراههههة القههههابة ت

 التحول الرقمي

 SERVQUALم ثرر م اشر للتحول الرقمي  ل     بعد م  أبعالا  ٥٠١٠٥

 واتوقع أك ا وك الت ثرر اج  ر  ل 

 الاست ابة

 الا تمالااة

 الملموسرة الرقمرة تمث  مصمرا التط رم وو وي الواطهة 

 أما اجماك والتعا   ف ردهراك م ثرراً متوسطاً     سلوت العمر  الرقمي

 التوقرات ٢٠٥



اسههههتنالاا الهههه  النتهههها   المتوقعههههة ومهههها ورلا فههههي اجلابرههههاتس مقتههههري الدراسههههة م مو ههههة مهههه  

 التوقرات العملرة القابلة

 للتط رم م  ق   ال نوت ال عولااة:

 مطوار ال نرة التحترة الرقمرة ١٢٥

 اج دمة التقنرة ومع ا  استقرار ا م  ع ل: ان غي مع ا 

 رفع  فازي ال والام

  ماك سر ة الامصال الداعلي

 مطوار أ دمة الن خ الا ترا ي والتعافي م  ال وارم

 است دام أ دم  لول اجم  ال ر را ي

 مح ر  مصمرا التط رقات ال ن رة ٢٠٢٠٥

 بما اقم :

 واطهة است دام ب رطة

 منفرا العملراتمقلر   دلا ال طوات في 

 موفرر م ارات وا حة وونا   مفهومة

 بق   م تمر UXمصوك م ربة الم ت دم 

 مع ا  أم  المعلومات ۳٠٢٠

 م  ع ل:

 مقنرات التقفرر المتقدمة

 Multi-Factor Authentication(  المصالاقة متعدلاي العوام 

 أ دمة  ق  الا ترال



 لتدرا  العم ز  ل   مااة برا امها

   وم  ر  المونفر مدرا ٤٠٢٠

 لهه  الههراا مهه  رقمنههة ال ههدماتس الا أك العنصههر ال قههر  ادهه  طهه زا مهمهها فههي م ربههة 

 العمر 

 لالو اف  :

 مصمرا برام  التدرا رة م تفة  ول اج دمة الرقمرة

  قر ثقافة التحول الرقمي لااع  المندمة

 مق رع المونفر   ل  است دام اجلاوات الرقمرة ب فازي

  ي العم ز بال دمات الرقمرة االاي و ٥٠٢٠٥

 و لو   ر :

  م ت مو رة لااع  الفروع

 التعلرا   ر الفرداو ات والرسا   النصرة

 مو رت ال طوات وا رشالاات لااع  التط رم

 (FinTechمع ا  الابت ار المالي ت ٦٢

 م  ع ل القرا ة مع شر ات التقنرة المالرةس ولا ا  دا الدفع والتقنرات مث :

 ا ل ترو رةالمحافي 

 ال لوت مقر 

 الا از الاقطنا ي

 RPAاجممتة 

 ال اممة ۳٠٥



عتامههاس ات هههت أك التحهههول الرقمهههي أقههه ت ر رههه ي أساسهههرة فهههي مطهههوار القطهههاع المصهههرفي 

ال هههعولا س لهههر  فقههها مههه  أطههه  محهههداا القنهههوات الرقمرهههةس بههه  مههه  أطههه  مح هههر  طهههولاي 

دراسههههات ال هههههابقة أك ال ههههدمات ورفههههع ر هههها العمههههه ز وقههههد برنههههل اجلالهههههة الندراههههة وال

التقنرهههات الحداثهههة أثهههرا   رهههرا  لههه  العملرهههات المصهههرفرةس وأك مط رقهههها بالقههه   الصهههحرت 

 االا  ال  مح ر   ام في طولاي ال دمة   ر أبعالا ا اجساسرة

 مههها  قهههفل الدراسهههة أك   هههاي التحهههول الرقمهههي لا اعتمهههد  لههه  الت نولوطرههها و هههد اس بههه  

الرقمرهههةس ومهههدرا  مونفرههههاس والت  هههد مههه  طا  اهههة   لههه  قهههدري ال نهههوت  لههه  م نهههي الثقافهههة

ال ههههعولااة لت نههههي م اههههد مهههه   ال نرههههة التحترههههة وامثهههه   ههههاا ال حهههها لا ههههوي م ههههتمري لل نههههوت

 الابت ار والتح ر  الم تمر في ال دمات المقدمة للعم زس بما ان  ا مع أ داف

 ٢٠۳٠ر اة الممل ة 

 قا مة المراطع 1

 مراطع  ربرة

التحههههول الرقمههههي فههههي ال نههههوت ال ههههعولااة وأثههههر   لهههه  اجلااز   ٢٠٢١ال ههههابطر س أ مههههد ت

 الرااأ: طامعة

 الملو سعولا

طا  اههههههة القطههههههاع المصههههههرفي التحههههههول الرقمههههههي م لههههههة   ٢٠١۹القههههههرا س محمههههههد ت

 الدراسات المالرة

طهههولاي ال دمهههة المصهههرفرة وأثر ههها  لههه  ر ههها العمههه ز طامعهههة  (t + 1ال طرههه س  ههه ز ت

 الررموت

قرههههرا م ههههتو  طههههولاي ال دمههههة فههههي ال نههههوت اجرلا رههههة م لههههة م  ٢٠١۸ابههههو راشههههد محمههههد ت

 العلوم ا لااراة
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