
 جامعة ميدأوشن                                 

 الإدارة كلية

 ماجستير إدارة الأعمال
 

 

 

 أثر التحول الرقمي على تحسين جودة الخدمة
 العربية السعودية دراسة تطبيقية على القطاع المصرفي بمدينة حفر الباطن بالمملكة

 

 

 إعداد

 أحمد مطلق المطيري  الطالب/ 

 521000152الرقم الأكاديمي/ 

 

 إشراف

 محمد حسن الحميدالفيصل عبد الدكتور/ 

 

 

 العام الدراسي

م5052ه/1441



 

 أ

 

 حقوق الطباعة
 

حقوق الطباعة تمتلكها جامعة ميدأوشن. حيث أن جميع المواد والمحتويات الواردة في هذا 
ن م البحث هي ملك الجامعة، ولا يجوز استخدامها أو إعادة نشرها أو توزيعها بدون أذن مسبق

 جامعة ميدأوشن.

 

 الباحث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 ب

 

 المستخلص
 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر التحول الرقمي بأبعاده )التقني، البشري، التنظيمي( 
بالقطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن بالمملكة العربية  لدى العاملين ةجودة الخدم على تحسين

بشري المتمثلة في البُعد التقني، البُعد البعاد التحول الرقمي أ أثر، بالإضافة إلى دراسة السعودية
الوصفي  جالمنه. استخدمت الدراسة ة في القطاع المدروستحسين جودة الخدم والبُعد التنظيمي على

التحليلي بأسلوب المسح الاجتماعي، حيث تم جمع البيانات باستخدام أداة الاستبانة التي وزعت 
دة على العينة العشوائية البسيطة لضمان تمثيل جيد. أظهرت نتائج البحث ( فردًا، معتم025على )

ة ( للتحول الرقمي في تحسين جودة الخدمa ≤ 0.05وجود أثر ذي دلالة إحصائية عند مستوى )
كشفت النتائج عن أثر إيجابي ذي دلالة لكل بُعد من أبعاد التحول الرقمي كما ، لدى عينة البحث

قطاع قيد باللدى العاملين  ةجودة الخدم على تحسين، البشري، التنظيمي( المتمثلة في )التقني
في مدينة  بالقطاع المصرفي . وعليه، أوصت الدراسة بتعزيز استراتيجيات التحول الرقميالدراسة
 ، بما في ذلك تطوير البنية التحتية الرقميةخاصة والمملكو العربية السعودية عامة باطنالحفر 

 اللازم للعاملين، مع التأكيد على التكامل بين الأبعاد الثلاثة لتحقيق نتائج إيجابية وتوفير التدريب
 .بالقطاع المصرفي في جودة الخدمات

لقطاع االتحول الرقمي، البُعد التقني، البُعد البشري، البُعد التنظيمي، الكلمات المفتاحية: 
 .ة، جودة الخدمالمصرفي
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 الشكر والتقدير
 

 الذي بنعمته تتم الصالحات، حمدا كثيرا طيبا مباركا هيه كما ينب ي لجلال وجهه وعظيم الحمد لله
سلطانه، الحمد لله الذي وفقني وأعانني على إتمام هذه الدراسة، والصلاة والسلام على سيدنا محمد 

 المعلم الأول القائل )من لا يشكر الناس لا يشكر الله(

أوشن، على ما قدّمته من بيئة تعليمية مميزة ودعمٍ ى جامعة ميدلص الشكر والتقدير إلأتقدّم بخا
ي إنجاز وأسهمت ف، الدراسةالعلمي والبحثي طوال فترة والتحصيل ني على النمو تأكاديمي ساعد
لى عالمشرف على البحث،  محمد حسن الحميدوأخص بالشكر الدكتور الفيصل عبد هذا العمل. 

ويمتد شكري  .إكمال هذا العملالدور الأكبر في  التي كان لها ةتوجيهاته وإرشاداته ونصائحه القيم
سعودية بالمملكة العربية ال بالقطاع المصرفي في حفر الباطنليشمل مجتمع الدراسة من العاملين 

، لما عائلتيو  المشاركين في تطبيق هذا البحث، ولا يفوتني أن أتقدّم بجزيل الشكر إلى أصدقائي
وتشجيعٍ طوال فترة إعداد هذا البحث، أسأل الله أن يجزي الجميع خير الجزاء، قدّموه لي من مساندةٍ 

 وأن يجعل هذا العمل خالصا لوجهه الكريم.
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 الإهداء
 

 والدي الكريم، لما قدّمه لي من دعمٍ وتوجيهٍ مستمر، وكان له الأثر البالغ في مسيرتي العلمية.إلى 

 ا البحث.بيئة مناسبة لإتمام هذ وتهيئةوني به من رعايةٍ واهتمام، عائلتي الكريمة، على ما أحاطإلى 

 .إلى وطني ال الي، منبعي وهويتي

 إلى كل من ساندني بدعوة، بكلمة، أو حتى بنظرة أمل.

 أهدي ثمرة هذا الإنجاز، تقديرًا وامتنانًا لا ينتهي.
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 مقدمةال
يشهد العالم في العصر الحالي تطورا تكنولوجيا غير مسبوق في كافة الأصعدة والمجالات، 

ألقت بظلالها على النظم السياسية والاجتماعية والاقتصادية والثقاهية في معظم المؤسسات،  والتي
وقد برز من بين هذه المت يرات التطور التكنولوجي كثورة علمية هائلة أظهرت من ضمن إفرازاتها 
ما يعرف بالتحول الرقمي، الذي أحدث نقلة نوعية في الأجهزة والنظم ووظائف المؤسسات على 

وطبيعة أنشطتها، وهياكلها، واستراتيجياتها، وارتقى بقدرات الموارد البشرية  ،اختلاف أنواعها
ومهاراتها، وزودها بالمعارف التكنولوجية الحديثة، وقد اضطرت المؤسسات للتوجه نحو تبني التحول 

)ال فيلي،  فاعليةو  الرقمي للتميز والريادة في تأدية مهامها وأعمالها وخدماتها وتجويد أنشطتها بكفاءة
0207). 

يشكل التحول الرقمي أحد النتائج الأساسية للتطورات التكنولوجية الحديثة، ويعد وسيلة فعّالة 
مات، أصبح التحول الرقمي هدفًا رئيسيًا للمنظف ،لتحسين جودة الخدمات وتعزيز التنمية المستدامة

لى نهج والتكاليف. يشير التحول الرقمي إنظرًا للفوائد التي يقدمها من حيث توفير الوقت والجهد 
جديد قائم على الاستيعاب الشامل والاستخدام الواعي من خلال الاستثمار في تقنيات المعلومات 
والاتصال، لممارسة الوظائف الأساسية للإدارة على اختلاف المستويات التنظيمية في المنظمات 

لط، زايا التنافسية وأعلى درجات التميز بالعمل )ز الحديثة الساعية للتميز وذلك من خلال تحقيق الم
0203).  

التحول الرقمي في آليات استخدام تكنولوجيا المعلومات وتقنيات الاتصال لت يير نماذج  يتبلور
العمل داخل المؤسسات والجهات الرسمية، حيث يسهم ذلك في تحسين الكفاءة التش يلية وتحسين 

رد البشري، وفي المؤسسات الحكومية التي تقوم على خدمة الخدمات التي يمكن تقديمها للمو 
المواطنين، يقوم على توظيف التكنولوجيا بالشكل الأمثل مما يخدم سير العمل بداخلها في كافة 
الأقسام، وأيضا في تعاملها مع الموارد التعليمية والتدريبية المفتوحة التي تسهم في عملية التطوير 

ن المعرفة الحديثة للعاملين من مصادر متعددة )المعاني والثوابي، وكيفية اكتساب كم هائل م
0202.) 

إن القطاع المصرفي كمؤسسات اقتصادية ليست بمعزل عن هذا التوجه، فهو الأكثر تأثرا بهذا 
التطور حيث يعبر عن دوره الريادي في المجتمعات من خلال القيام بدمج التقنيات الحديثة )مثل 

الحوسبة السحابية، والبلوك تشين( لإعادة تشكيل الخدمات المصرهية، مما  الذكاء الاصطناعي،
يضمن تحسين تجربة العملاء، ورفع الكفاءة التش يلية، وتقديم خدمات سريعة وآمنة، وتحقيق كفاءة 
عالية في إنجاز المعاملات، وتقليل الوقت اللازم لإتمام العمليات، مما يعزز من تجربة العملاء. 
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ذلك، يتيح التحول الرقمي إمكانية الوصول إلى الخدمات المصرهية على مدار الساعة  إضافة إلى
ومن أي مكان، ما يُسهم في تحسين مستوى الخدمة وتقليل التكاليف التش يلية. كما يُمكّن البنوك 
من الاستفادة من التحليل المتقدم للبيانات لتقديم خدمات مخصصة تلبي احتياجات العملاء 

 .المتنوعة

على الرغم من هذه الفوائد، إلا أن هناك العديد من التحديات التي تواجه القطاع المصرفي عند 
تطبيق التحول الرقمي. تتصدر قضايا الأمن السيبراني وحماية البيانات هذه التحديات، حيث تزداد 

ال و احتمالات تعرض المؤسسات المصرهية لهجمات إلكترونية تهدد سرية المعلومات وحماية أم
العملاء. كذلك، قد يؤدي التحول الرقمي إلى تقليل الحاجة إلى بعض الوظائف التقليدية، مما يثير 
مخاوف اجتماعية تتعلق بالبطالة. بالإضافة إلى ذلك، تواجه بعض المؤسسات صعوبات في تبني 

كاليف الأولية تالتحول الرقمي بسبب ضعف البنية التحتية التقنية، ونقص الكوادر المؤهلة، وارتفاع ال
 لتنفيذ الأنظمة الرقمية المتطورة.

 مشكلة البحث
على الرغم من التحول العالمي المتسارع نحو التقنيات الرقمية، ولا سيما في القطاع المصرفي 
الذي تشهد هيه المؤسسات التقليدية تحولات جوهرية لتلبية احتياجات العملاء والعاملين، إلا أن 

ة العربية السعودية لا تزال تفتقر إلى فهم واضح ومبني علميًا لأثر بعض المصارف في المملك
التحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة. ينتج عن هذا النقص في المعرفة ضعفًا في الأداء 
المؤسسي وتدنيًا في مخرجات الخدمة، يتفاقم بوجود تحديات متعلقة بأمن المعلومات والخصوصية 

 .رقمية فعّالة ومستدامةالتي تعوق تطبيق حلول 

( مشكلة اعتماد بعض المؤسسات على الأساليب التقليدية مما 0205تناولت دراسة الزهراني )
يؤدي إلى انخفاض مستوى جودة الخدمات المقدمة سواء للمستفيدين من الخدمة أو العاملين فيها، 

ية. كما تكرة وذات جودة عالويعتقد الزهراني أن تفعيل التقنيات الرقمية يؤدي الى إنشاء خدمة مب
( أن التحول الرقمي يؤثر بصورة مباشرة على جودة الخدمات 0204بينت دراسة زعيتر ول راب )

 المقدمة لطلاب المرحلة الجامعية.

يُحسّن التحول الرقمي من جودة الخدمات الحكومية بشكل كبير، وتُظهر تقارير حكومية ودراسات 
تقديم  ودةجلتحول الرقمي وزيادة رضا المواطنين وفعالية العمليات و أكاديمية ارتباطًا قويًا بين ا

الخدمات، كما في تقارير هيئة الحكومة الرقمية السعودية التي تُقيس التحول الرقمي وتُظهر تحسنًا 
إلى أن الأثر الإيجابي يظهر في تقليل الوقت، وزيادة الشفاهية، وتعزيز  التقاريرمستمرًا، وتُشير 
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بناءً على ذلك، تتلخص مشكلة الدراسة في و  (.0204ستخدم )هيئة الحكومة الرقمية، تجربة الم
 التساؤل الرئيس التالي:

ما هو أثر التحول الرقمي بأبعاده )التقني، البشري، التنظيمي( على تحسين جودة الخدمة لدى 
 مدينة حفر الباطن بالمملكة العربية السعودية؟في القطاع المصرفي بالعاملين 

 تفرع من سؤال المشكلة الرئيس السابق التساؤلات الفرعية التالية:ت

العاملين  لدى ةجودة الخدم على تحسينما هو أثر التحول الرقمي متمثلا في البُعد التقني  -
 بالقطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن بالمملكة العربية السعودية؟ 

ى العاملين لد ةجودة الخدم على تحسين ما هو أثر التحول الرقمي متمثلا في البُعد البشري  -
 بالقطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن بالمملكة العربية السعودية؟

لدى  ةي جودة الخدمعلى تحسين ما هو أثر التحول الرقمي متمثلا في البُعد التنظيمي  -
 العاملين بالقطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن بالمملكة العربية السعودية؟

 البحثفرضيات 
 ينص الفرض الرئيس في هذه الدراسة على:

1H  يوجد أثر للتحول الرقمي بأبعاده )التقني، البشري، التنظيمي( على تحسين جودة الخدمة
لدى العاملين في القطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن بالمملكة العربية السعودية. عند مسـتوى 

 لفرعية الآتية:(. وتتفرع منها الفرضيات اα ≤ 0.05دلالـة )

1.1H  يوجد أثر للتحول الرقمي متمثلا في البُعد التقني على تحسين جودة الخدمة لدى العاملين
 ≥ αفي القطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن بالمملكة العربية السعودية. عند مسـتوى دلالـة )

0.05.) 

1.2H لعاملين ين جودة الخدمة لدى ايوجد أثر للتحول الرقمي متمثلا في البُعد البشري على تحس
 ≥ αفي القطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن بالمملكة العربية السعودية. عند مسـتوى دلالـة )

0.05.) 

1.3H  يوجد أثر للتحول الرقمي متمثلا في البُعد التنظيمي على تحسين جودة الخدمة لدى
ى دلالـة كة العربية السعودية. عند مسـتو العاملين في القطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن بالممل

(α ≤ 0.05.) 
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 أهداف البحث
هو "التعرف على أثر التحول الرقمي بأبعاده )التقني، البشري،  ا البحثالهدف الرئيس لهذ

لدى العاملين بالقطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن  ةجودة الخدمعلى تحسين التنظيمي(، 
 دف الأهداف التالية: بالسعودية. ويتفرع من هذا اله

التعرف على أثر التحول الرقمي متمثلا في البُعد التقني على تحسين جودة الخدمة لدى  -
 القطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن بالمملكة العربية السعودية.ب العاملين

التعرف على أثر التحول الرقمي متمثلا في البُعد البشري على تحسين جودة الخدمة لدى  -
 القطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن بالمملكة العربية السعودية.بلين العام

التعرف على أثر التحول الرقمي متمثلا في البُعد التنظيمي على تحسين جودة الخدمة لدى  -
 القطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن بالمملكة العربية السعودية.بالعاملين 

 بحثأهمية ال
من تناولها موضوعًا حديثًا وحيويًا، وهو التحول الرقمي في  ا البحثتنبع الأهمية العلمية لهذ

. لمصرهيةالمؤسسات االعمليات المصرهية، والذي يعد من القضايا التي تشهد اهتمامًا متزايدًا في 
تحسين على  (التحول الرقمي بأبعاده )التقني، البشري، التنظيمي أثرتسلط الدراسة الضوء على 

طاع المصرفي في السعودية، مما يسهم في سد الفجوة المعرهية حول كيفية تطبيق القجودة الخدمة ب
استراتيجيات التحول الرقمي بشكل فعال، كما تقدم الدراسة رؤى نظرية حديثة يمكن أن تشكل أساسًا 
لدراسات مستقبلية تسعى لفهم تأثير التكنولوجيا الرقمية على القطاعات الأخرى، فضلًا عن أنها 

 لأدبيات العلمية بمرجع جديد حول هذا الموضوع المهم.ترفد ا

 الأهمية العلمية 
تظهر الأهمية العلمية لهذه الدراسة في تناولها موضوع التحول الرقمي في القطاع  -

 المصرفي، والذي يعتبر موضوعا يكتسب أهمية كبيرة في مختلف المجالات.
، ل الرقمي في القطاع المصرفيتساهم الدراسة في إثراء الأدبيات المصرهية حول التحو  -

 مما يساعد على فهم أعمق لتأثيراته المختلفة والفاعلة التي تؤدي لتحسين جودة الخدمات.
تركز الدراسة على التحديات الخاصة التي تواجه القطاع المصرفي في السعودية، مما  -

 .يوفر رؤى جديدة قد تكون مفيدة للباحثين والممارسين في المجالات ذات الصلة
تساعد هذه الدراسة في تطوير نماذج نظرية حول كيفية تأثير أبعاد التحول الرقمي على  -

 جودة الخدمات، مما قد يسهم في صياغة استراتيجيات جديدة.
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تساعد النتائج في إعادة توجيه المسؤولين نحو الاهتمام بالتحول الرقمي، لأثره في تحسين  -
في من تحقيق مراكز متقدمة في التصنيفات ن القطاع المصر مكّ جودة الخدمات، وذلك يُ 

 العالمية، مما يعزز من سمعته المصرهية.
تسهم نتائج الدراسة في لفت نظر إدارات القطاع المصرفي في تحديد نقاط الضعف في  -

 تطبيق التحول الرقمي، مما يمكنهم من اتخاذ خطوات لتحسين الأداء العام.
ودة الخدمات، يمكن للقطاع المصرفي أن من خلال إدراك أثر التحول الرقمي على ج -

 يطور من بيئة العمل وتلبية احتياجات العاملين، مما يسهم في زيادة رضاهم وإنتاجيتهم. 
 الأهميـة العمليـة 

من الناحية العملية، فإن أهمية هذه الدراسة تكمن في قدرتها على تقديم توصيات عملية تسهم 
اعد ي في القطاع المصرفي بالمملكة العربية السعودية. تسفي تحسين وتطوير عمليات التحول الرقم

ناع القرار في البنوك والمؤسسات المالية على فهم العوامل المؤثرة في نجاح أو نتائج الدراسة صُ 
فشل التحول الرقمي، مما يمكنهم من تبني استراتيجيات مستدامة لتعزيز الكفاءة التش يلية، تحسين 

لأمن السيبراني. كما أن الدراسة تسلط الضوء على التحديات التي قد تجربة العملاء، وتعزيز ا
تواجه القطاع المصرفي أثناء تنفيذ التحول الرقمي، وتقدم حلولًا عملية يمكن أن تساعد المؤسسات 
 المالية على تخطي هذه العقبات، مما يسهم في تعزيز تنافسيتها في بيئة مصرهية عالمية مت يرة. 

 منهجية البحث
مثل الإجراءات المنهجية الخطوات التطبيقية لتنفيذ أهداف البحث والإجابة عن تساؤلاته، فمن ت

خلال تحديد منهج البحث وإجراءات تطبيقه يمكن الحصول على البيانات المطلوبة، ومن ثم 
الحصول على النتائج البحثية، سيتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على جمع 

ت وتبويبها، ثم تحليلها واستخراج النتائج منها، وهو ملائم لطبيعة هذه الدراسة وعن طريق البيانا
هذا المنهج يمكن التحقق من تأثير التحول الرقمي على العمليات المصرهية في العينة المستهدفة، 
 ومن ثم وضع المقترحات والتوصيات التي تكون قائمة على أسس علمية حسب نتائج هذا البحث.

  موذج البحثن
المت ير المستقل: التحول الرقمي ويتمثل في الأبعاد التالية: البُعد التقني، البُعد البشري، البُعد 

 التنظيمي.

 .المت ير التابع: جودة الخدمة
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 نموذج البحث( 0-0الشكل )     

 بحثحدود ال
رفي بالتطبيق على القطاع المص لخدمةتحسين جودة االتحول الرقمي على  أثر الحدود الموضوعية:

 بمدينة حفر الباطن في المملكة العربية السعودية.

 العاملين بالقطاع المصرفي بمدينة حفر الباطن بالسعودية. الحدود البشرية:

 بمدينة حفر الباطن بالسعودية. القطاع المصرفيالحدود المكانية: 

 م0206العام الأكاديمي الحدود الزمانية: 

 الفصل خلاصة
ت مقدمة عن مت يرافي هذا الفصل، تم تقديم عرض الإطار العام للبحث، حيث تناول الباحث 

، ومشكلة البحث وتساؤلاتها، بالإضافة إلى الفرضيات والأهداف والأهمية العلمية والعملية، البحث
لتحول اوالذي يوضح طبيعة العلاقة الارتباطية بين المت ير المستقل ) إلى جانب نموذج البحث

الرقمي( بأبعاده المتمثلة في )البُعد التقني، البُعد البشري، البُعد التنظيمي( وبين المت ير التابع 
 .(ة)جودة الخدم

 

 

  

 

 جودة الخدمات

 
 عد التقنيالب  
 عد البشري الب  
 عد التنظيميالب  

 التابعالمتغير  المستقلالمتغير 

 ول الرقميالتح
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري والدراسات السابقة
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 المقدمة
ة المنظمات العام لكاف بحكم التطورات التكنولوجية المتسارعة في العصر الحالي، أصبح التوجه

على اختلافها وطبيعة أنشطتها نحو مواكبة المستجدات والت يرات في التكنولوجيا واستخدامها في 
معاملاتها وخدماتها، وبالتالي صار لزاما عليها الانتقال لما يعرف بالتحول الرقمي استفادة من 

ذا من خلال تقديمها إلكترونيا. ل مميزاته لتعزيز جودة الخدمات وتميزها وصولا للأهداف المرجوة
فقد أصبح التحول الرقمي ضروري للمؤسسات والمنظمات التي تسعى لتجويد وتحسين وتطوير 
خدماتها المقدمة للمستفيدين منها، لدوره الفاعل ولما يترتب عليه من فوائد تحسن الخدمات، فهو 

إنجاز  دم للعملاء، بحيث يسهم فيبرنامج يؤثر بفاعلية على كافة أساليب وطرق الأعمال التي تق
تلك الأعمال بيسر ومرونة ويرفع من كفاءة الخدمات، وهذا ما دفع المؤسسات ومن بينها المالية 

 . والمصرهية والتجارية للتحول رقميا

 المبحث الأول: التحول الرقمي
 مفهوم التحول الرقمي

ار إلى ايا التي ينظرون بها، هيشتعدد مفهوم التحول الرقمي لدى الكتاب والباحثين وفقا للزو 
التحول الرقمي على أنه "الانتقال من نظام تقليدي إلى نظام رقمي قائم على تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات في جميع مجالات العمل وذلك عن طريق مجموعة من المتطلبات الاستراتيجية 

(. وعرف بأنه "هو انتقال 0201، )أمين والثقاهية والمادية والمالية والبشرية والأمنية والتشريعية"
المنظمات إلى نماذج عمل تعتمد على التقنيات الرقمية لدعم وتطوير وابتكار ما يتم تقديمه من 

( 0203وأشارت )راهب وشابي،  (.0209منتجات سواء سلع أو خدمات أو أفكار" )عبد الرزاق، 
ثل اعتماد التقنيات الجديدة والأدوات إلى أنه عبارة عن دمج العمليات الجديدة داخل المؤسسة م

ا، وهو عليالإدارة ال تدعمهوأساليب العمل المتصلة بالإنترنيت، بالإضافة إلى تنظيم داخلي جديد 
والسعي إلى تحسين بيئة  إحداث ت ييرات في كيفية إدراك وتفكير وتصرفات الأفراد في العمل،

 . ا المعلومات والاتصالالاتصالات من خلال التركيز على استخدام تكنولوجي

( إن التحول الرقمي مفهوم واسع يشمل كل من التكنولوجيا والت ييرات 0203ذكر )ذهبي، 
التنظيمية والاستراتيجية، إضافة إلى أنه عبارة عن العملية التي تمر بها المنظمة عندما تت ير من 

ظهور ية الجديدة ما يؤدي لنهج قديم إلى طرق جديدة للعمل والتفكير، باستخدام التقنيات الرقم
( 0200نماذج أعمال جديدة وت يرات في توقعات العميل. في حين عرفه كل من الحدراوي، وشاكر )

"أنه محاولة إحداث تحول جذري في أسلوب وطريقة العمل بالاعتماد على الأساليب التقنية الحديثة 
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ين م أفضل الخدمات للمستفيدوالمتطورة وتوظيف الابتكار من أجل تحسين أداء المؤسسة وتقدي
عملية ضرورية للت يير التكنولوجي والثقافي التي تحتاجه  وهووبشكل أسرع وأقل جهد وكلفة". 

 المؤسسة بأكملها من أجل الارتقاء إلى مستوى عملائها الرقميين.

لى إيعرفه الباحث التحول الرقمي بأنه عملية انتقال الأنشطة والمعاملات والعمليات التقليدية، 
نظم رقمية باستخدام التكنولوجيا الحديثة ووسائلها، لتحسين الأداء والكفاءة وتحسين الخدمات 
المقدمة، وذلك لتوافر العديد من المزايا للمنظمات التي تطبقه ولعملائها أيضا، فالانتقال من الطرق 

قق الرضا عالية تحالتقليدية المتبعة إلى طرق جديدة أساسها التقنية تقود لتقديم خدمات بجودة 
 للعملاء. 

من خلال ما سبق يمكن القول إن التحول الرقمي هو إحداث ت ييرات في طريقة أداء العمل 
بطريقة تقنية حديثة، مدعومة بتصرفات العاملين في المنظمات، بالتركيز على استخدام تكنولوجيا 

 سم بالسهولة واليسر معالمعلومات والاتصال من أجل ابتكار أساليب جديدة لتقديم خدمات تت
تحسين الكفاءة التش يلية والأداء التنظيمي في نفس الوقت، فهو تطبيقات إلكترونية من شأنها أن 
تعمل على تحويل العمل اليدوي النمطي إلى نماذج تقنية تحقق الكفاءة والفاعلية بدقتها وجودة 

 مخرجاتها. 

 أهمية التحول الرقمي
المنظمات عامة في تحقيق الكثير من الجوانب الإيجابية أورد  تكمن أهمية التحول الرقمي في

 ( بعضا منها هيما يلي:0202)هيثم وعبد الفتاح، 

 تحسين الكفاءة: -
هو أحد أبرز فوائد التحول الرقمي، حيث يتحقق من خلال أتمتة العمليات المتكررة، مما يقلل 

وافقات تسريع الإجراءات مثل الم الوقت المست رق ويخفف العبء عن الموظفين. يسهم التحول في
والتوقيع، ويحسن التواصل بين الفرق، مما يعزز التعاون. كما يقلل من الأخطاء البشرية بفضل 
استخدام الأنظمة الرقمية التي تؤكد البيانات، ويتيح تحليل البيانات لاتخاذ قرارات مستندة إلى 

ة المؤسسات، مما يمكنها من التكيف بسرعة معلومات دقيقة. أخيرًا، يزيد التحول الرقمي من مرون
 مع الت يرات في السوق واحتياجات العملاء، مما يعزز قدرتها التنافسية.

 كفاءة المعاملات والخدمات: -
حيث تستعين المؤسسات بالأدوات الرقمية لتحسين تعاملاتها مع الجمهور والقطاع الخاص، 

ة الحجم، علما بأن نجاح الخدمات الرقمية يعتمد وفي البداية تركز أغلب الدول على الأنشطة كبير 
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على فهم الحكومات لرؤية واحتياجات الجمهور واستعدادها لتعديل السياسات والخدمات لتتوافق مع 
 تفضيلاتهم مثل تقديم الخدمات عبر تطبيقات الهواتف الذكية.

 تحسين اتخاذ القرارات: -
عامة ي مجالات مختلفة كالدفاع والسلامة التستفيد المؤسسات من تحليلات البيانات الضخمة ف 

والرعاية الصحية، كما تستطيع الحكومات توظيف خوارزميات وأنظمة معقدة للتحليلات تستقي 
 البيانات من مصادر متعددة وتستجيب للت ييرات في الوقت الحقيقي.

 الإجراءات:سريع وتسهيل  -
لل لال أتمتة المهام المتكررة، مما يقيساهم التحول الرقمي في تسريع وتسهيل الإجراءات من خ

من الوقت المست رق ويخفف من عبء العمل على الموظفين. يوفر الوصول السريع إلى المعلومات 
والبيانات، مما يسهل اتخاذ القرارات. كما يحسن التنسيق بين الفرق، ويسرع من زمن المعالجة 

ن كفاءة، مما يعزز من رضا الموظفي والإجراءات. بفضل هذه التحسينات، تصبح العمليات أكثر
 ويزيد من إنتاجيتهم.

 خفض التكاليف: -
يساعد التحول الرقمي في خفض التكاليف من خلال تحسين كفاءة العمليات وتقليل الحاجة 
للموارد الورقية، مما يؤدي إلى تخفيض النفقات التش يلية. بفضل الأتمتة وتحسين سير العمل، 

 ر كبير في الموارد وزيادة العائد على الاستثمار.يمكن للمنظمات تحقيق توفي

 القضاء على الفساد: -
يعزز التحول الرقمي من الشفاهية والمساءلة، مما يساهم في القضاء على الفساد. من خلال 
توثيق العمليات وتوفير البيانات الدقيقة، تستطيع المنظمات مراقبة الأنشطة بشكل أفضل، مما يقلل 

 الفساد. بالتالي، يسهم التحول الرقمي في بناء بيئة عمل أكثر نزاهة وأمانًا. من فرص التلاعب أو

( أن أهمية التحول الرقي تعود في أنه يسهم في حل المشكلات التي تواجه 0209 يرى )إبراهيم،
ويضم ذلك جوانب اقتصادية  ،وفي تعزيز واستدامة التنمية من ناحية أخرى  ،الإنسان من ناحية

، والجانب التقني يمثل العامل المساعد في جميع هذه الجوانب ،ئية، بل وثقاهية كذلكواجتماعية وبي
ومن الناحية العلمية يعتبر تحسين تجربة العملاء والابتكار والمرونة من البداية إلى النهاية، واحد 

ات دمن أهم العوامل الرئيسية للتحول الرقمي، بجانب تطوير مصادر جديدة للنظم البيئية والإيرا
 التي تدعمها المعلومات مما يؤدي إلى تحولات نموذج الأعمال.
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تظهر أهمية التحول الرقمي في اسهامه الإيجابي في تحسين وتجويد الخدمات في كافة 
 ،القطاعات للعملاء وتجاربهم الجيدة، كما أن للتحول الرقمي أهمية في الصناعات المالية المصرهية

شار أ حيث ،يدة في العمل المصرفي مثل زيادة الاستثماراتوله دور كبير في إيجاد طرق جد
(، إلى أن أهمية التحول الرقمي تكمن في "أنه أصبح سمة أساسية من سمات 0203، الدبابنة)

الحياة الاجتماعية ويساعد على تحقيق الميزة التنافسية للمنظمات وتحسين تجربة المستخدمين 
يا المعلومات لتعزيز وجود المنظمة في السوق وتحقيق لارتباطه بمدى تبني المنظمات لتكنولوج

 الازدهار والنمو".

يرى الباحث أن أهمية التحول الرقمي تظهر من خلال الدور الحيوي الذي يلعبه بإحداث ت يير  
وتطوير في نمط العمل السائد، حيث يساعد على تحسين الكفاءة واختصار وتقليل الوقت والجهد 

خدمات متميزة، بالإضافة إلى أنه يساعد على تحسين الاتصالات ونقل معا بما يفضي لتقديم 
 المعلومات والبيانات بين بين العاملين بسهولة ويسر وتوفيق مجريات الأعمال بالمؤسسات. 

 أهداف التحول الرقمي
 ( إلى أن التحول الرقمي يهدف إلى تحقيق العديد من الأهداف منها:0200أشار )السواط، 

بتدعيم مستوى الأداء مثل إمكانية نقل المعلومات بالتفصيل وانسيابية بين  أهداف تقترن  -
الإدارات المختلفة، وإحالة دقة البيانات مما يعزز زيادة مستوى الثقة في دقة البيانات 

 التبادلية وضآلة الأخطاء المترتبة على الإدخال اليدوي.
ا الرقمية، تقلل من الأعمال اختصار الإجراءات الإدارية مع توافر المعلومات بنسخته -

 الورقية كما تختفي الحاجة لنسخ من المستندات الورقية كانت متيسرة إلكترونيا.
 للعمل في أش ال أكثر إنتاجية. يههااقة البشرية وتوجالاستخدام الأمثل للط -
زيادة الإنتاجية وخفض تكلفة الأداء وذلك باستخدام التكنولوجيا على شبكات المعلومات،  -

 اد سبل أفضل لمشاركة العاملين في العملية التنفيذية.وإيج
( أن التحول الرقمي كاستراتيجية يسعى إلى تحقيق الأهداف 0202أضاف )فرحات ونورالدين، 

 التي تتمثل هيما يلي:

 توفير كم هائل من المعلومات على وسائط رقمية. -
 يدة.وسائل وطرق عدتسهيل عملية البحث في المجموعات الرقمية واسترجاع المعلومات ب -
 توفير خدمات معلوماتية بتقنيات جديدة. -
 حفظ مصدر المعلومات الأصلية من التلف. -
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 إتاحة المعلومات لأكبر عدد من المستفيدين والمتعاملين من خلال المنصات الرقمية. -
 ( أهداف التحول الرقمي في الآتي:0200كما حدد )العازمي، 

ا المختلفة بطريقة منظمة تضمن دقتها وسهولة توحيد آلية جمع البيانات من مصادره -
 الوصول إليها.

تقليل العوائق التي تواجه متخذي القرار، وذلك بتوافر بيانات مترابطة تسهم في دعم القرارات  -
 المبنية على المعرفة.

استخدام تقنيات المعلومات الحديثة كأداة لتعزيز ثقافة مؤسسية إيجابية بين الموظفين  -
 عل والمشاركة.ودفعهم للتفا

تعزيز التواصل بين الإدارة العليا والموظفين، بما يضمن متابعة دقيقة للموارد المختلفة  -
 داخل المؤسسة.

تقليل المشكلات الناتجة عن ضعف كفاءة بعض الموظفين في التعامل مع المستفيدين،  -
 من خلال أتمتة العمليات وتحسين جودة الخدمة.

فة وحفظ البيانات، بالاعتماد على نظم الحفظ تقليص المساحات المخصصة لأرش -
 الإلكتروني الفعالة.

تعزيز تدفق وتبادل المعلومات بين الموظفين في مختلف الإدارات، بما يحقق تكاملا معرهيا  -
 فعالا داخل المؤسسة.

مما سبق يتبين أن أهداف التحول الرقمي ذات ارتباط وثيق بالأداء الجيد للمؤسسات، سيما وأنه 
لها بيانات ومعلومات موحدة في غاية الدقة، فضلا عن إسهامه الكبير في تحسين المخرجات  يوفر

بجودة عالية، بجانب دعمه للقرارات بمختلف أنواعها، وتقليل الأخطاء البشرية وخفض التكاليف، 
سسات ؤ وتوفير الزمن والهدر وخلق بيئة عمل تهيئ للعاملين التفاعل والانسجام، مما يقود لفاعلية الم

 ورفع كفاءة أدائها. 

 أبعاد التحول الرقمي
 :هيما يليأبعاد التحول الرقمي  تتمثل أهم

 الب عد البشري 

تعد الموارد البشرية من أهم مقومات التحول الرقمي لأنها من أهم وسائل مواجهة الض وط 
حقيق التقدم ت والتحديات التي تواجه المؤسسات، وتعد من أبرز العناصر التي تقود المجتمعات إلى

والرقي في مختلف المجالات، إلا أن النقص في الأفراد المؤهلين للتأقلم مع البيئة الرقمية من الأمور 
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التي تعاني منه أغلب المؤسسات وحتى الدول وبالأخص الدول النامية، ويعد النقص في الموارد 
 . Alheet, 2018)) يثةرقمي معوقا للتكنولوجيا الحدالبشرية المؤهلة للتعامل مع العصر ال

( إلى أن الموارد البشرية تشكل جانبا حيويا يصعب على المؤسسات 0205أشار )الرحماني، 
تطبيق التحول الرقمي بدونه، إذ يتوجب توفير كوادر مؤهلة قادرة على استخدام البيانات وتحليلها 

ة وعملية مع وخبرات علميلاتخاذ قرارات فعالة، كما يتطلب تخطيط الرؤى وتنفيذها كفاءات بشرية 
( "أن المورد البشري يعد عنصرا أساسيا لنجاح 0204، ضاالإيمان بالت يير والتطوير. كما ذكر )ر 

عملية التحول الرقمي. وذلك من خلال توفير كوادر بشرية مؤهلة ومدربة تتمتع بمهارات رقمية 
ما يجب اتخاذ القرارات الفعالة. كمتقدمة في مجال استخدام تكنولوجيا المعلومات وتحليل البيانات و 

 أن يكون لدى العنصر البشري دراية تامة ورؤية استراتيجية بحتمية عملية الت يير نحو الرقمنة".

يرى الباحث أنه على الرغم من الاستخدام الكبير والمنتشر بشكل واسع للتقنية، إلا أنه لا يمكن  
ثل نظمات قيمة والداعم الأساسي لتوجهاتها ويمالاست ناء عن العنصر البشري، فهو أكثر أصول الم

حلقة الوصل بعملائها، ولن يتسنى للمنظمات العمل بالشكل الصحيح إلا من خلال العناصر 
البشرية المؤهلة وذات الكفاءات العالية، فتقديم الخدمات للعملاء يمثل شكلا من أشكال التفاعل 

ساسي العامل البشري الذي يسهم بفاعلية في وهذا التفاعل محوره الأ ،بين المنظمات وعملائها
تقديم الخدمات بالجودة المطلوبة وبناء العلاقات مع العملاء، وهذا ما يفرض على المنظمات 

 التركيز والاهتمام الكبير بالعناصر البشرية.  

 الب عد التنظيمي

الهياكل  لرقمي على( أن البُعد التنظيمي "يشير إلى كيفية تأثير التحول ا0205يرى )الزهراني، 
التنظيمية والسياسات والإجراءات، وكيفية تنظيم العمل داخل المؤسسات، وكذلك الت يير في الثقافة 
التنظيمية، ويشمل أيضا دمج التكنولوجيا في استراتيجيات وقرارات المؤسسات وكيفية التكيف مع 

ة عد التنظيمي ضروريثها البُ ( أن الت ييرات التي يحد0205المت يرات". وأشار )مرسي وموساوي، 
لتوفير أساس مناسب للعمليات الجديدة ودمج الممارسات الرقمية والأنشطة الرقمية الجديدة داخل 
هياكل المنظمة، مثل تطوير المنتجات والخدمات، كما أنها تشمل الاختلافات في عدد الهيئات 

ي الأعمال الحالية أو تنفيذها التنظيمية في المؤسسة، إذ يمكن دمج هذه الممارسات الرقمية ف
 بواسطة وحدة جديدة منفصلة.

يعتبر الانفتاح والشفاهية في عمليات صنع القرارات ضروريا في هذا السياق، لا سيما هيما يتعلق 
بإدخال التقنيات الجديدة، يجب تقدير المبادرة الشخصية والابتكار والتفكير فيهما، ويجب تنمية 
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ء، وتوفير أسس اختيار التقنيات الجديدة لتجربة التقنيات الرقمية عمليا طريقة إيجابية مع الأخطا
 من قبل الأفراد.

 الب عد التقني

( للتقنيات التي تمكّن من التحول الرقمي في المؤسسات، والتي 0203أشار )مرسي وموساوي، 
 تعتبر عوامل تمكين للتحول هيما يلي:

ي البيانات ذات حجم ضخم تتسم بالسرعة المتقدمــة: ه البيانـات الضخمة والتحليلات -
لتحليل البيانات في الوقت الحقيقي وصنع القرار في ثوان معدودة، تستخدمها المؤسسات 

 في التنبؤ وفهم عميق للأعمال والعملاء وأصحاب المصلحة.
الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي: تقنيات تمكن من التعرف على الصوت والوجه، معالجة  -

بيعية والتعلم الآلي والعميق من خلال التكرارات المختلفة، وتساعد هذه التقنيات الل ة الط
على تحليل البيانات من أجل وضع الاستراتيجيات للعمليات المستقبلية ومؤشرات الأداء 

 الرئيسية.
( في ذات الاتجاه موضحا أن بناء التحول الرقمي يتم باستخدام 0205بينما يرى )الرحماني، 

ن الأجهزة، وأنظمة التش يل، ووسائط التخزين والبرمجيات التي تعمل ضمن بيئات تقنية منظومة م
ومراكز معلومات تسمح باستخدام جميع الأصول بكفاءة تش يلية غير منقطعة، كما يستلزم ضمان 
مستوى خدمة مناسب لأفراد المؤسسة وعملائها ومورديها عبر فرق مهنية مسؤولة عن إدارة 

 نية والبنية التحتية للشبكة. المنظومة التق

( أن بناء التحول الرقمي يتم باستخدام منظومة من الأجهزة، وأنظمة 0201)الباز،  ذكر
التش يل، ووسائط التخزين، والبرمجيات التي تعمل ضمن بيئات تقنية ومراكز معلومات، تسمح 

ناسب ستوى خدمة مباستخدام جميع الأصول بكفاءة تش يلية غير منقطعة، كما يستلزم ضمان م
لأفراد المؤسسة وعملائها ومورديها، عبر فرق مهنية مسؤولة عن إدارة المنظومة التقنية والبنية 

 التحتية للشبكة، سواء كانت هذه المنظومة محلية أو سحابية.

( إلى أن التحول الرقمي يمثل تحولا نتيجة تطور التكنولوجيا 0204أشار )القعود والأشم،  
لوحظ في الأدبيات أن التقنيات الرئيسية المذكورة في سياق التحول الرقمي للمؤسسات  الجديدة، فقد

هي تكنولوجيا الأنترنت التحليلية، ولقد تطورت هذه التقنيات التكميلية الثلاثة لهذه السنوات الأخيرة 
  بشكل خاص بفضل السحابية، فالتحول الرقمي يضع المستخدمين في صميم استراتيجية المنظمة.



 

16 

 

مما سبق يتضح أن هذه الأبعاد مترابطة ومتكاملة بشكل يجعل كل بعد منها يسهم في تحقيق 
الأهداف المتعلقة بالتحول الرقمي، مما يعزز كفاءة وفعالية المنظمات في الجانب التقني واستدامته 
 وونجاحه، فالمؤسسات التي تواكب حركة التطور في مجال التكنولوجيا يسهل عليها التوجه نح

التحول الرقمي، ولعل دافعها للتحول الرقمي هو تجويد خدماتها ب رض الوصول السهل والسريع 
 لعملائها ونيل رضاهم والحصول على مراكز معتبرة لتلك المنظمات التي تسعى لذلك.

 المبحث الثاني: التحول الرقمي في القطاع المصرفي
 المقدمة 

اد البيئة أصبح التحول الرقمي أكثر أهمية مع ازديفي ظل التحولات التكنولوجية التي تشهدها 
شهرة التقنيات المالية والمصرهية بحيث ينب ي على البنوك التقليدية مواكبة المت يرات لتلبية 
احتياجات العملاء المتزايدة باستمرار، والذين يتطلعون إلى الحصول على تجربة مصرهية متطورة 

استراتيجية  ق ذلك، يتعين على القطاع المصرفي أن يتبنىمن خلال القنوات الرقمية، ولكي يتحق
التي تضع تجربة العملاء في المقام الأول من خلال تحليل احتياجات العملاء  التحول الرقمي

 والتفاعل معها وفهمها.

التحول الرقمي في العمليات المصرهية يقصد به ت يير أن ( 0203ساوي، ترى )مرسي ومو 
 استيعاب التقنيات الرقمية بحيث تحقق تحولا عميقا في كلب وذلك ،ثقافي وتنظيمي وتش يلي

من ابتكار المنتجات والخدمات، رقمنة الأموال وعرض النقود،  ،مستويات العمليات المصرهية
ية والأداء التش يل تحسين الكفاءة وتؤدي إلى ،لعميل والبيانات الماليةأنظمة الأمان، العمليات مع ا

( "بأنه عملية المواءمة بين تقنية المعلومات واستراتيجيات 0203، دبنون يرى )، في نفس الوقت
 الأعمال لدعم وتحسين الأداء في البنوك وإضافة مصدر إضافي وتسريع عملية الابتكار".

 لقطاع المصرفيأهمية التحول الرقمي في ا
( أن التحول الرقمي يكتسب أهمية بال ة في القطاع المصرفي نظرا 0200أوضحت )قشطي، 

لما يوفره من إمكانيات وآليات، فهو يساهم في إدارة مخاطر العمليات المصرهية من خلال الأنظمة 
ملة لمحتالمناسبة والتحقق من العمليات على مستويات متعددة، مما يمكن من تفادي الأخطاء ا

ضمن الإطار الداخلي للبنوك والخارجي عن طريق العملاء، وكيفية تعاملهم بالتقنيات الحديثة التي 
تسهل عليهم القيام بعملياتهم، إضافة إلى تلبية رغباتهم من أي مكان دون الحاجة للتنقل إلى مقر 

لبيئة تكنولوجي في االبنك، إضافة إلى توفير الأمان في التعامل تماشيا مع التقدم العلمي وال
المصرهية خاصة والبيئة الرقمية العصرية عامة، كما يسمح بتحسين مستويات الأمان ومعالجة 
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لقيام الوقت والجهد ليقلل وتشفير البيانات، مع الحفاظ على سلامة المعلومات، إضافة إلى أنه 
رفي في العمل المصبنفس العمليات في فروع المصارف المادية، وعادة ما يؤدي التحول الرقمي 

إلى تحقيق السرعة والابتكار ضمن البيئة السحابية العامة إلى جانب الامتثال التنظيمي وتحقيق 
 متطلبات الأمن والأمان.

 :مي في القطاع المصرفي تتمثل في( أن أهمية التحول الرق0203أضافت )مرسي وموساوي، 

ركات ت المالية على الأفراد والشفي تحقيق الأهداف، بحيث يعمل على تعميم الخدما يساهم -
 وتسهيل الوصول إليها وتقديمها بتكلفة ميسورة للعملاء ومستدامة لمقدمي الخدمات.

التكنولوجيا على إنجاز الكثير من الأنشطة بسرعة ودقة عالية وبالتالي توفير الوقت  تعمل -
 والجهد لكل من البنوك وعملائها وتحريرهم من قيود المكان والزمان.

دة شفاهية وأمن المعلومات، فضلا عن تقلص استخدام النقود بحيث يمكن من حل زيا -
 التحديات الاقتصادية والبيئية في المستقبل على نحو مستدام.

تتيح للعملاء في أي و دعم، التحسين خدمة العملاء والعمليات من خلال إدخال قنوات  -
 من إجراء التعاملات البنكية والمصرهية بكل سهولة. نمكا

فرص فتح استثمارات خارجية حيث إنها لا توجب على العميل التواجد الدائم في تتيح  -
 الدولة.

جزء أو كل  نقلبتوفر على القطاع المصرفي البنية التحتية المادية وتكاليف التوظيف  -
المعاملات عبر الإنترنت، كما توفر تكلفة إنشاء مصارف وفروع جديدة لت طية جميع 

 المناطق في الدولة.
ساهم في دمج وشمول عملاء جدد للاقتصاد الرسمي وبالتالي يساعد في تقليص نسبة ت -

 الاقتصاد غير الرسمي.
الضمان الرقمي من خلال التحرك نحو قنوات مالية أكثر تعقيدا وضمانا لمواجهة توفر  -

 . والتحكم في المخاطر وجرائم الإنترنت
رفي يعتبر إطارا مهما لنجاح الأعمال ( أن التحول الرقمي في القطاع المص0200)نصر،  ذكر

البنكية الحديثة المبنية على التقنيات المتاحة، إذ يمكن إنشاء خدمات بنكية جديدة بالنظر في البيئة 
المحيطة عبر تجميع الخبرات التراكمية ومن ثم تنسيقها وترتيب أولوياتها، وبذلك يوفر التحول 

 وبنكية فعالة، تنافسية ومستدامة عبر تحقيق ت يير الرقمي إمكانات ضخمة لبناء مجتمعات مالية
( أن أهمية التحول الرقمي في 0200جذري في خدمات مختلف الأطراف. وأيضا أوضح )شحادة، 

 القطاع المصرفي تكمن في:
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رفع كفاءة المصارف، بتسليط الضوء على الكفاءات التش يلية وتحسين العمليات التجارية،  -
 وتقليل التكاليف.

الأداء التنظيمي بأبعاده المختلفة، حيث يرتبط التحول الرقمي بالعديد من أبعاد تحسين  -
 الأداء التنظيمي بما في ذلك الابتكار والأداء المالي والإنتاج والسمعة

تتوافر الميزة التنافسية عند تطبيق التحول الرقمي. فهو واحد من دوافع ومحفزات النمو في  -
 صرفي.كافة القطاعات منها القطاع الم

، حولهم تتمحور التحول الرقمياستراتيجية  لانالحصول على رضا العملاء وزيادة ولائهم  -
 زيادة شريحة العملاء الحاليين وجذب عملاء مستقبليين.لوذلك بتوظيف تقنيات حديثة 

تقليل التكاليف والجهد الكبير. اعتماد المصارف على التحول الرقمي يؤدي إلى تقليل  -
 الربحية وكذا اختصار الوقت. التكاليف وزيادة

اتاحة مواقع الإنترنت وتطبيقات الأجهزة المحمولة ب وذلك، توسيع القطاع المصرفي -
للمصارف إمكانية استهداف أسواق أوسع، عن طريق نشر شبكة واسعة من الفروع المادية 

 والحفاظ عليها، بالإضافة إلى دخول الأسواق والوصول إلى شرائح أكبر من العملاء.
يرى الباحث أن أهمية التحول الرقمي في القطاع المصرفي تتجلى في إتاحته إمكانيات متكاملة 
 تثري ما يقدم للعملاء وترتقي بتجربتهم في إطار من السرعة والسهولة والمرونة والعصرية، كما

نيات هي قتعزز كفاءة الأداء والشفاهية والمساءلة، وتزيد القدرة التنافسية، وحماية البيانات، فالت
ربط الخدمات ل ،الأدوات التكنولوجية المتطورة التي يوظفها القطاع المصرفي بكافة مجالات الأعمال

لسماح عبر البرمجيات بما يسهم في ا ،بالشبكة العنكبوتية لإيصالها للعملاء بكفاءة عالية ودقة
م، نجاز أعمالهلعملاء القطاع المصرفي بالوصول السريع للخدمات في أي وقت ومن أي مكان لإ

 وهذا ما يكسب التقنيات الحديثة أهمية كبيرة في الربط بين القطاع المصرفي وعملائه.

 ة: جودة الخدمالثالثالمبحث 
 المقدمة

ــرف ــتُعــــــرف الخدمــــــة علــــــى أنهــــــا "أي نشــــــاط أو إنجــــــاز أو منفعــــــة يقــــــدمها طــــــرف مــــــا لط
آخــــر وتكون أساســــا غيــــر ملموسة ولا ينــــتج عنهــــا أي ملكية وأن إنتاجهــــا أو تقديمها يكون مرتبطا 

هي أي فعل أو أداء يمكن أن يقدمه و (. 0203بمنـــــــتج مـــــــادي ملمـــــــوس أو لا يكون" )سناني، 
نتج عنه أي تملك وأن إنتاجه قد يكون طرف ما لطرف آخر ويكون جوهره غير ملموس، ولا ي

عُرفت بأنها "مجموعة من الأنشطة التي يؤديها موظف أو  كمامرتبط بإنتاج مادي أو معنوي، 
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مجموعة من موظفي المؤسسة الخدمية، بحيث تتصف بمجموعة من الخصائص أهمها أن تكون 
 .(0209غير ملموسة ولا ينتج عنها نقل للملكية" )الجميلي، 

 ةودة الخدممفهوم ج
عنصرا مهما في تحقيق النجاح لكافة المؤسسات الخدمية، خاصة في ظل  ةتعد جودة الخدم

هذا التطور المتسارع في تنامي المؤسسات وشدة المنافسة بينها، ولعل ذلك فرض ضرورة العمل 
 على تطوير الخدمات المقدمة للعملاء بما يحقق أهداف المؤسسة، ويسهم في جذب قطاعات كبيرة

( إلى أن رضا العملاء الناجم عن تلقيهم للخدمة 0200)عدي،  ويشيرمن العملاء والاحتفاظ بهم، 
 .هدافها الاستراتيجيةيعد محدد رئيس لقياس مدى نجاح المؤسسات في تحقيق أ 

تتعدد تعريفات جودة الخدمة بحسب توقعات واحتياجات المستفيدين، وبحثهم وحكمهم على  
مها اهتماما كبيرا من قبل كتاب الإدارة والباحثين في العملية الإدارية التي الجودة، وقد لقي مفهو 

تهدف إلى التحسين والتطوير في جانب الخدمات في المؤسسات على اختلافها لإرضاء قطاع 
كبير من المستفيدين. لذا عرفت جودة الخدمة بأنها "إرضاء لمتطلبات العملاء ودراسة قدرة المؤسسة 

المتطلبات والقدرة على إتقانها فإذا تبنت المؤسسة عملية تقديم خدمات ذات جودة  على تحديد هذه
 (.0200عالية يجب أن تسعى من خلالها إلى التفوق على تطلعات العملاء" )نور الهدى وصوفي، 

كما عُرفت جودة الخدمات "بأنها الإيفاء بتوقعات ومتطلبات الفرد من خدمة أو منتج تقدمه 
قوم المنظمة بتصميم وتسليم الخدمة بشكل صحيح من أول مرة على أن تؤدى المنظمة حيث ت

بشكل أفضل في المرة التالية، وتحقق كذلك رضا العملاء في نفس الوقت لتحقيق التوافق مع 
( أن جودة الخدمة هي الفجوة 0206(. وأوضح )صلاح الدين، 0200العميل" )الطيط والمحيميد، 
وإدراكهم للأداء الفعلي لها، وهو مفهوم يعكس تقييم العميل لدرجة  بين توقعات العملاء للخدمة

( "بأن جودة الخدمات هي 0200، وفهد الامتياز أو التوافق الكلي في أداء الخدمة. ويرى )طه
الفجوة بين توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم للأداء الفعلي لها، وهو مفهوم يعكس تقييم العميل 

 ( أن جودة الخدمة هي: 0209توافق الكلي في أداء الخدمة". واشار )الجميلي، لدرجة الامتياز أو ال

"تقديم أفضل ما يمكن تقديمه، وإرضاء العملاء من المرة الأولى، كما يجب أن تتميز 
الخدمة بتوفير الأساليب الحديثة للتأكد من أن مستوى جودة الخدمة التي تقدم للعملاء 

لاء، وتتطابق مع ما سبق تحديده من معايير. وإضافة تتوافق مع توقعات ورغبات العم
إلى أن جودة الخدمة تتمثل بمجموعة السياسات والإجراءات المصممة هدفها تقديم أفضل 
خدمة ذات جودة مرتفعة تختلف عن غيرها من المنافسين في ذات المجال، وباستخدام 

 ق أفضل النتائج فيمهارات وخبرات وتقنيات تزيد من جودة الخدمة ويضمن هذا تحقي
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الوقت المناسب، والمكان المناسب، وبأقل كلفة ممكنة، بالمحافظة على تحسينها باستمرار 
 بما يلبي احتياجات العملاء وغيرهم".

 عد الشخصي كأبعاد رئيسية فيعد الإجرائي والبُ الجودة تضم البُ  أنذكر ف( 0200أما )كافي، 
جانب الإجرائي الأنظمة والإجراءات المحددة التي تقديم خدمة ذات مستوى عال، حيث يتضمن ال

تساعد في تنفيذ الخدمة بكفاءة وفعالية. أما الجانب الشخصي للخدمة فيركز على تفاعل الموظفين 
بمواقفهم، وسلوكياتهم، والطريقة التي يتعاملون بها مع العملاء، سواء في التواصل اللفظي أو غير 

ي تقييم العميل المستفيد لمستوى الخدمة المقدمة له، كما هي أن جودة الخدمة تتلخص ف، و اللفظي
في ذات الوقت ترتبط بالمؤسسة في جانب حفاظها على هذا العميل والسعي للحصول على أكبر 

 عدد من العملاء الجدد، فهي تعكس كفاءة الأداء وتمثل واجهة المؤسسة. 

طة ة المفهوم وتكاملية بين جميع الأنشبناء عليه، يعرف الباحث جودة الخدمة بأنها عملية شامل 
التي تفضي لتقديم وضمان الخدمات المتميزة عالية الجودة، التي تجد قبولا ورضا لدى العملاء، 

تسعى ذا لوتقاس بتطابق الأداء الفعلي مع توقعات واحتياجات العملاء وتلبيتها بشكل مستمر، 
اعتبار تها وتعزيز تفاعلاتها مع العملاء، بالمؤسسات العصرية باستمرار للبحث عن التطوير لخدما

أن الجودة ركيزة من الركائز الأساسية للنجاح في عصر يتسم بالحركة الدائبة والمت يرة، ما يتطلب 
وفهم  ،لتقديم خدمات ترقى لمستويات العملاء وتوقعاتهم وجيدالمواكبة لاستصحاب ما هو جديد 

 ى عليه جودة الخدمات ورضا العملاء. تلك التوقعات باعتبارها المرتكز الذي تبن

 ةأهمية جودة الخدم
 في النقاط التالية: ة( أهمية جودة الخدم0205زهراني، حدد )ال

تؤدي جودة الخدمة إلى رفع مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة، مما ينعكس  -
 إيجابا على صورة المؤسسة وثقة الجمهور بها.

فاءة وفاعلية العمليات الإدارية والخدمية، مما يقلل من تسهم جودة الخدمة في تحسين ك -
 الأخطاء ويزيد من سرعة المعاملات.

تمنح جودة الخدمة المؤسسات ميزة تنافسية، من خلال تميزها في التعامل مع العملاء  -
 والسرعة في تلبية حاجاتهم.

الوظيفي  رارهتُشعر الخدمة عالية الجودة الموظف بالانتماء للمؤسسة، فينعكس على استق -
 واستمراريته في العطاء.
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كلما ارتفعت جودة تعامل الموظفين مع الجمهور، قلت المشكلات الناتجة عن الأخطاء  -
 أو سوء الفهم، ما يحافظ على سمعة المؤسسة وفاعلية أدائها. 

 ةلخدمأبعاد جودة ا
 يسية هي:( إلى أن أبعاد جودة الخدمة تنقسم إلى ثلاث أبعاد رئ0204أشارت )بلقاصي، 

 أ. الجودة الفنية: التي تعكس ما الذي يحصل عليه العميل فعليا من هذه الخدمة.

ب. الجودة الوظيفية: ترتبط بالكيفية التي يتم فيها عملية نقل الجودة الفنية للعميل، بما فيها 
 أسلوب تعامل الموظف مع العميل وتجاوبه مع الشكاوى وسرعة تقديم الخدمة.

: يتم تشكيلها أو بنائها من خلال الجودة الفنية والوظيفية للخدمة، وهي مهمة ت. صورة المنظمة
 جدا بالنسبة لمؤسسات الخدمات، إذ تتعلق أساسا بنوعية الخدمة وتناسب جودة الخدمة مع السعر. 

 ( أبعاد أخرى لجودة الخدمة حُددت هيما يلي: 0207ير ومرايمي، ثكما ذكر )خ

رة المؤسسة على إنجاز الخدمـة بشـكل دقيـق يعتمـد عليـه، وبمـا أن إلى قد الاعتمادية: تشير -
العميـل يريـد أن يجـري معاملاته مـع المؤسسة التي تحافظ على وعودها المرتبطة بالمميزات الجوهرية 

 للخدمة، يجب أن تكون على دراية بتوقعات العميل مع الالتزام بتقديم الخدمة حسب الموعد.

أثر العميل بطريقة تقديم الخدمة والوقـت الـذي ينتظـره للحصـول علـى الخدمـة، ممـا الاستجابة: يت -
يتوجـب علـى مقـدم الخدمة القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات العملاء، والاستجابة 
لشكاويهم والعمل على حلها بسرعة وكفاءة، فالاستجابة تعبر عن المبادرة في تقديم الخدمة من قبـل 

 العـاملين بصـدر رحـب.

السرية  نالثقة والأمان: تسعى المؤسسات جاهدة للوفاء بالوعود وإيلاء الاهتمام للنتائج، وضما -
المؤسسات لكسب قناعة العميـل عبـر لطـف القـائمين  . وتسعى معظمفي المعاملات مع العميل

تعـد قـد بهـا الزبـون فـي المؤسسـة، و على تقديم الخدمة، وكذلك المصداقية والأمانة المميـزة التـي يعت
كسـب الثقـة عنصرا أساسيا ومهما للعلاقات التبادلية الناجحة، فهي تمثل الرغبة والاستعداد واعتماد 

 الطـرف الآخر فـي تبادل تجاري معين يضع العميل هيه ثقته الكاملة.

 ( فقد أضاف بعد العناصر الملموسة:0207أما )الموسوي،  

ء يتأثرون بالعديد من العوامل عند اتخاذهم لقرار استخدام خدمـة "أن العملا
معينـة، ومـن بـين تلـك العوامـل التـي أعطيت لها أهمية كبيرة البيئة المادية أو ما 
يسمى بالعناصر الملموسة التي تساعد على خلق البيئة أو الجو النفسي عند شراء 
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لانطباعات لـدى العملاء عـن الخدمة أو إنجازها، كما تساعد على تكـوين ا
المؤسسـة والخـدمات التـي تقدمها، وهي مظهر التسهيلات المادية المتاحة لدى 
المؤسسة وهـي الأجهزة والمعـدات ووسـائل الاتصال التابعـة للمؤسسة ومستلزمات 
الراحة للعملاء، وتعني الدليل المـادي للخدمـة ويـتم التعـرف عليهـا مـن خلال تـوفير 

 لمكـان المناسب للموظفين حتى يتمكنوا من تقديم الخدمة للعميل في الوقت اللازم". ا

( لبعد التعاطف وهو الحرص أو الانتباه والعناية الخاصة التي تقدمها 0205، البركيأشارت )
 يمثل العلاقة والتفاعل بين مراجعي المؤسسة وأعضاء الفريقو ، الخدمةالمؤسسة إلى المستفيدين من 

ي والإداري، ويقصد به أيضا وجود الثقة، الاحترام، اللباقة، اللطف، التفهم، الإص اء والتواصل الفن
بين مقدمي الخدمة والمستفيدين منها، إذ تسهم العلاقة الجيدة بين الطرفين إلى إنجاح الخدمة 

لبية وتواستجابة العملاء في مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملين في المؤسسة والإص اء للعميل 
 احتياجاته بروح من الود واللطف.

  ةخصائص جودة الخدم
تتصف الخدمة بعدد من السمات والخصائص التي تميزها عن السلع المادية، بمعنى أنه ليس 
لها وجود مادي، إذ ليس في مقدور متلقى الخدمة لمسها أو الإحساس بها، مما يجعله في وضع 

( خاصيتين 0200سم بخصائص معينة أورد منها )السلمي، يصعب هيه تقييمها أو اختيارها، فهي تت
حيث ذكر أن "من خصائص الخدمة ارتباطها بخاصية اللا ملموسية، بمعنى أن الخدمة ذات 
طبيعة غير قابلة للتخزين وذلك لعدم ملموسيتها، وبالتالي لا يمكن حفظ الخدمة على شكل مخزون، 

تخزينها  تها من الوقت الذي تؤدى هيه فقط، فلا يمكنفالخدمة تستهلك وقت انتاجها، فهي تستمد قيم
 حتى يتم استخدامها في وقت لاحق". 

أما خاصية التلازمية فتعني أن الخدمات تقدم وتستهلك في الوقت نفسه، على عكس السلع 
المادية، ويقصد بالتلازمية أيضا درجة الترابط بين الخدمة وبين من يقدم الخدمة، فلا يمكن فصل 

عن مقدمها، وقـد يترتب على ذلك في كثير من الخدمات ضرورة حضور المستفيد إلى  الخدمة
أماكن تقديمها. وهذا ما يدفع بمؤسسات الخدمة إلى توجيه إمكانياتها نحو تدريب، وتأهيل وتطوير 
قابليات وجدارة مزودو الخدمات، نظرا لانعكاس مستوى مهاراتهم الإيجابية على عملية تقديم الخدمة 

 حقيق ميزة تنافسية لخدماتها.وت

( أن جودة الخدمة تتحدد من خلال مقارنة الزبون لمستوى الخدمات 0200ذكر )محمد وغنام، 
المقدمة له فعليا بمستوى الخدمات التي يتوقعها، أما إذا كان الأداء الفعلي للخدمة أقل مما يتوقعه 

 يم الخصائص التالية للخدمة: فإن ذلك يعكس عدم رضاه عن تلك الخدمة"، توضح هذه المفاه
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 الخدمات تكون بصورة غير ملموسة. -

 قد ترتبط الخدمة بمنتج مادي أو لا ترتبط. -

 لا يمكن امتلاك الخدمات بصورة عامة. -

 مستوى الاستفادة من الخدمة يرتبط بمقدم الخدمة. -

ا نظير حصوله يدفعهتتعلق الخدمة بالقيمة التي يحصل عليها العميل، كالقيمة المالية التي  -
 على هذه الخدمة. 

ا تلقى اهتماما كبيرا في الوقت الحالي، لدوره ة في القطاع المصرفييرى الباحث أن جودة الخدم
بحت زاد من حدة المنافسة، فأص المؤسسات المصرهية، فتزايد مؤسساتالمحوري في تطوير أداء ال

سة، ضمان النجاح والاستمرار في المنافتحرص على التميز بتجويد خدماتها ل المؤسسة المصرهية
تتضمن جوانب مهمة، ضمانا لبيئة عمل معافاة  القطاع المصرفيكما أن جودة الخدمات للعاملين ب

داف لتحقيق أه المالية والمصرهية الحساسةوداعمة ومحفزة، تدفع العاملين لكفاءة العمليات 
د في إلى تحقيق الولاء، ويساع المصرفي القطاعالمؤسسة. ويسهم تحقيق جودة الخدمة المقدمة في 

لمؤسسة لجذب المزيد من العاملين الأكفاء والاحتفاظ بهم، مما يسهم في تعزيز الميزة التنافسية 
 المعنية. 

 ةبين التحول الرقمي وجودة الخدم : العلاقةرابعالمبحث ال
 ةثر التحول الرقمي في جودة الخدمأ

لي عاملا مهما ومؤثرا بشكل كبير على تحسين جودة يعتبر التحول الرقمي في العصر الحا
الخدمات المقدمة من قبل المؤسسات على اختلاف أنواعها وطبيعة أنشطتها، فالبيئة المحيطة بها 

( تأثير التحول 0209، البار والمرحبيتشهد ت يرات كبيرة ومتسارعة في مجال التكنولوجيا. بين )
 تنظيمي والعملي فحسب بل هو ت يير مؤسسي أكثر شمولا،الرقمي الذي لا ينطوي على الت يير ال

يضم الت ييرات الثقاهية في الهياكل الإدارية والمؤهلات، وفي طريقة التفاعل مع المواطنين، 
 والتأثيرات طويلة الأجل، وطريقة تقديم الخدمات بشكل جيد.

ت، ير في تقديم الخدما( "أن التحول الرقمي يمثل ت ييرا جذريا كب0209، ر والمرحبيذكر )البا
حيث يساعد على الاستدامة والتنافسية، وعلى تقديم خدمات بشكل أفضل، فهو عملية انتقال 
المنظمات إلى نموذج يعتمد على الرقمية في ابتكار المنتجات والخدمات". ويسهم التحول الرقمي 

ة، وتوفير ن والخصوصيفي تعزيز جودة الخدمات وموثوقيتها بتلبية رغبات العملاء، وتعزيز الأما
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الراحة وسهولة الاستخدام، كما يساهم في تمكين المؤسسة من تقديم خدمات تتسم بالمرونة والكفاءة، 
 مما على تعزيز رضا المستخدم وولاءه وإخلاصه.  

( "أن التحول الرقمي هو ذلك الت يير الحاصل على مستوى 0205، المطيلق) تذكر 
ل وعملياتها وطريقة تقديمها لخدماتها ومنتجاتها، وتهدف من خلا استراتيجيات المؤسسات وثقافتها

هذا الت يير إلى البقاء في البيئة التنافسية الدائمة الت يير، بالإضافة إلى تحسين جودة ومستوى 
( 0204خدماتها التي تقدمها، وكذا الاطلاع الدائم على المت يرات البيئية ". ويري )زعيتر ول راب، 

قمي هو تسخير للتكنولوجيا الحديثة لإحداث ت يير جذري في طرق العمل اعتمادا إن التحول الر 
 ،على التقنيات الرقمية في تقديم الخدمات والتسيير، فهو يوفر التكلفة والجهد والوقت بشكل كبير

لحصول على ل ،ويحسن الكفاءة التش يلية وينظمها ويعمل على تحسين الجودة وتبسيط الإجراءات
مقدمة للمستفيدين، ويخلق فرص لتقديم خدمات مبتكرة وإبداعية بعيدا عن الطرق التقليدية الخدمات ال

 في تقديم الخدمات.

على تقديم الخدمات  المنظمات( أن التحول الرقمي "يعزز قدرة 0205أكد )شرفي ومعمري، 
ذا بدوره ة، هوتوفيرها للمواطنين بجـودة أعلـى وقـدرة علـى الوصول في كل مكان وعلى مدار الساع

يحسن مسـتوى التفاعـل بـين المـواطنين وحكومـاتهم ومنظماتهم، كمـا يحقق تأثيرات إيجابية على 
مستوى الأفراد والحكومات"، فقد أصبح التحول الرقمي خيارا ضروريا في انجاز المعاملات في ظل 

 وجيا المتطورة.التكنول التطورات التقنية والمعرهية العالمية وفي ظل التوسع في تطبيق واستخدام

( فقد أوضحا أن التحول الرقمي يتطلب تكاملا بين التقنيات 0205أما )مرسي وموساوي، 
الحديثة واستراتيجيات التحسين المتواصلة لتقديم خدمات مبتكرة وآمنة تلبي احتياجات العملاء 

سين أعلى وتح المتزايدة، ومن خلال تحسين هذه الخدمات ستتمكن المؤسسات من تحقيق كفاءة
تجربة العميل وزيادة مستوى الرضا والولاء، مما يؤكد وجود ارتباط قوي بين جودة الخدمة الرقمية 
ورضا العملاء، حيث أن مهارة تقديم خدمة عالية الجودة للمستخدمين تساعد في بناء السمعة وزيادة 

لرقمية الجودة العالية للخدمة اقاعدة المستخدمين وجذب المستخدمين المحتملين الجدد، وبالتالي فإن 
 تعمل على تحسين رضا المستخدم، وكلما زاد رضا العملاء، زادت العلاقات الآمنة طويلة الأمد.

 الدراسات السابقة الخامس:المبحث 
 الدراسات السابقة العربية

 ، استهدفت"أثر التحول الرقمي على جودة الخدمة المصرهية"(، بعنوان 0205) محمددراسة 
راسة قياس أثر التحول الرقمي على جودة الخدمة المصرهية، دراسة تطبيقية على عملاء البنوك الد

القطاع الخاص والعام بمدينة قنا، توصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط قوية بين  فيالمصرية 
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مة ديوجد أثر لأبعاد التحول الرقمي على جودة الخ كماالتحول الرقمي وجودة الخدمة المصرهية، 
لإجراءات التحول ، و للكوادر البشرية، و رية. ويوجد أثر للتقنيات الرقميةالمصرهية في البنوك المص

 الرقمي على جودة الخدمة المصرهية.
عت ، س"أثر التحول الرقمي في تحسين جودة خدمة الموظفين"(، بعنوان 0205دراسة الزهراني )

ت ودة الخدمة المقدمة للموظفين في قطاع الاتصالاهذه الدراسة إلى فهم تأثير التحول الرقمي على ج
بجدة. اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، بينت النتائج وجود مستوى عالٍ من التحول 
الرقمي، مما أدى إلى تحسين جودة الخدمة. أوصت الدراسة بتطوير برامج تدريبية لتعزيز كفاءة 

 استخدام التقنيات.
تحليل أثر التحول الرقمي على كفاءة وجودة الخدمات "وان (، بعن0205دراسة دريش )

، تهدف هذه الدراسة إلى تحليل أثر التحول الرقمي على الخدمات المصرهية، من خلال "المصرهية
اسة إلى خلصت الدر . التركيز على مدى مساهمة الرقمنة في تحسين جودة وكفاءة الخدمات البنكية

المية راتيجية للبنوك الجزائرية لمواكبة التطورات التكنولوجية العأن التحول الرقمي أصبح ضرورة إست
وضمان الاستدامة في بيئة مالية مت يرة، وأوصت الدراسة بضرورة تكثيف برامج التدريب في المجال 

 الرقمي، والعمل على تطوير مهارات الموظفين التقنية والإدارية لرفع فعالية الخدمات البنكية
واقع تبني استراتيجيات التحول الرقمي في المؤسسات الخدمية "(، بعنوان 0205دراسة المطيلق )

، ركزت هذه الدراسة على تقييم تبني التحول الرقمي في "ودورها في تحقيق التميز المؤسسي
المؤسسات الخدمية وتأثيره على التميز المؤسسي. استخدمت الدراسة منهجاً وصفياً، وأظهرت 

مي يحسن الكفاءة والابتكار، مع توصيات بالاستثمار في البنية التحتية النتائج أن التحول الرق
 الرقمية وتعزيز ثقافة الابتكار.

، "أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات الجامعية"(، بعنوان 0204دراسة زعيتر ول راب )
عة محمد مهدفت هذه الدراسة إلى تحليل تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات الجامعية في جا

لجمع البيانات، وتوصلت النتائج إلى أن التحول الرقمي  استخدمت الاستبانةبوضياف بالجزائر. 
تدريب  ة تطوير البنية التحتية وتعزيزله تأثير إيجابي على جودة الخدمات، أوصى الباحث بضرور 

 موظفين.ال
هدف ، ت"طاع المصرفيأثر التحول الرقمي على كفاءة وأداء الق"(، بعنوان 0203دراسة جاسم )

ة إلى توصلت الدراس. هذه الدراسة إلى إبراز مدى مساهمة التحول الرقمي في تحسين أداء البنوك
معرفة الدور الكبير للتحول الرقمي كآلية لخلق وتحسين أداء البنوك، من خلال زيادة كل من 

لتحول بي وميزة نسبية لأثر ايجا يوجدالربحية والدخل، خفض التكاليف وزيادة حجم العملاء، كما 
روسة تأخذ مالية مد استراتيجياتتبني أوصت الدراسة بلى تحسين أداء البنك المصري، الرقمي ع
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بعين الاعتبار التكنولوجيات الحديثة، وتدريب وتطوير العاملين، وتحديث البنية التحتية لتكنولوجيا 
 بهدف تطوير آليات العمل المصرفي الالكتروني. المعلومات

، "تطبيق التحول الرقمي كآلية لتحسين أداء البنوك"(، بعنوان 0203سة مرسي وموساوي )درا
هدفت الدراسة إلى تسليط الضوء على مفهوم التحول الرقمي وإبراز دوره وأهميته كآلية لخلق القيمة 
وتحسين أداء البنوك من خلال دراسة وتحليل ثلاث عوامل هي حجم العملاء والإيرادات المحققة 

ن تعاملاتهم الرقمية وتكلفة العمليات والربحية، توصلت الدراسة إلى أن التحول الرقمي ينطوي م
على مجموعة من الت ييرات التي تؤدي إلى إصلاح كل من هيكل البنك وخدماته، تعزيز العلاقة 

ضية ابين البنوك والعملاء وتحقيق ربح، إضافة إلى إعطاء صورة تصويرية عن البنوك الرقمية الافتر 
 في المستقبل.

 ،"دور التحول الرقمي في تعزيز جودة الخدمات المصرهية"(، بعنوان 0200) الطاهردراسة 
ة الرقمية، المصرهي معرفة وتحليل دور التحول الرقمي في تعزيز جودة الخدماتإلى الدراسة  هدفت

كوسيله لجمع  الاستبانةأداة  المنصور للاستثمار العراقي، وتم استخدام بنكو  بالبنك الأهلي المصري 
دراسة إلى وتوصلت ال. المناسبة البيانات لاختبار فروض الدراسة باستخدام الأساليب الإحصائية

 المصرهية الرقمية، فضلًا عن وجود وجود علاقة ارتباط قوية بين التحول الرقمي وجودة الخدمات
 المصرهية. تأثير معنوي موجب للتحول الرقمي على جودة الخدمات

أثر استخدام التحول الرقمي في تحسين مستوى جودة الخدمة "(، بعنوان 0200اسة همام )در 
. اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وخلصت إلى أن "سورية MTN دراسة حالة في شركة

التحول الرقمي يعزز جودة الخدمة، مما يتطلب من الشركات مواكبة التطورات التكنولوجية وتقديم 
ديدة. كما أظهرت الدراسة تأثيرًا إيجابيًا على تقليل الأخطاء وزيادة سرعة الخدمة وإنتاجية خدمات ج
 الموظفين.

استراتيجيات التحول الرقمي في المؤسسات "( بعنوان 0200دراسة تباني شيماء وصخري إلهام )
بولاية  ر، هدفت الدراسة إلى تشخيص واقع التحول الرقمي داخل مؤسسة بريد الجزائ"الخدماتية

 .قالمة، وتحديد الاستراتيجيات المعتمدة بالمؤسسة محل الدراسة من أجل عملية التحول الرقمي
أن الاستراتيجية المعتمدة في المؤسسة محل الدراسة تلعب دورا فعالا في  إلىتوصلت الدراسة 

ات متحديث الأنشطة والعمليات، عن طريق الاعتماد على مختلف التقنيات الرقمية في الخد
المقدمة، والتي بدورها ساهمت في استقطاب المزيد من الزبائن. من أهم التوصيات أن التحول 

 الرقمي أصبح ضروريا في المؤسسات وخاصة الخدماتية، هيجب تبنيه لما له من عظيم الأثر.
دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة "( بعنوان 0200دراسة فهد العازمي )

 .توصيف أبعاد التحول الرقمي وجودة الخدمات المقدمة للمواطنين هدف البحث إلى، "نينللمواط
أن واقع التحول الرقمي متوسط على المستوى الإجمالي وبالنسبة لكل بعد من  النتائجأظهرت 
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أبعاده، ووجد أن مستوى جودة الخدمات المقدمة للمواطنين كان على المستوى الإجمالي لكل بعد 
أن هناك علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد التحول الرقمي وأبعاد جودة و ها، من أبعاد

ضرورة وجود إدارة الت يير للتحول الرقمي متطلب  من أهم التوصياتالخدمات المقدمة للمواطنين، 
رئيسي للوصول إلى الأهداف الاستراتيجية ويجب أن يتم تطبيق التحول الرقمي عبر طيف يشمل 

 ات والبيانات والموارد البشرية والعمليات.التقني
دور التحول الرقمي في تفعيل آليات ضبط مخاطر "( بعنوان 0202) دراسة سالم العنزي 

، هدفت "09التكنولوجيا المالية وأثرها على الخدمات المصرهية الإلكترونية في ظل أزمة كوفيد 
م آليات ضبط مخاطر التكنولوجيا الدراسة إلى معرفة مدى مساهمة التحول الرقمي في استخدا

 ت، وتوصل09المالية لتطوير الخدمات المصرهية الإلكترونية بالبنوك الكويتية في ظل أزمة كوفيد 
لكترونية في تطوير الخدمات المصرهية الإيساهم تحليل وتصنيف مخاطر التكنولوجيا المالية  أنإلى 

بيانات  دياس وتقييم المخاطر والاحتفاظ بقواعفي البنوك الكويتية من خلال اتباع مبادئ واضحة لق
 .داخلية حول هذه المخاطر

"أهمية التحول الرقمي في القطاع المصرفي" دراسة ميدانية بعنوان ( 0209) يونسدراسة 
التطبيق على مصرف الراجحي بالمملكة العربية السعودية. هدفت الدراسة إلى معرفة مدى أهمية 

وضوح أهمية التحول الرقمي في  وتوصلت الدراسة إلى. السعوديةحول الرقمي في المصارف الت
مختلف القطاعات خاصة القطاع المصرفي السعودي، مع وجود علاقة بين أهمية التحول الرقمي 
وتحسين جودة الخدمات المصرهية الرقمية لمصرف الراجحي السعودي، وزيادة درجة رضا العملاء 

دمات الموقع الإلكتروني وتحقيق الريادة الرقمية للبنوك مما ينعكس على زيادة إقبالهم على خ
 السعودية. 

 الدراسات السابقة الأجنبية
 :( بعنوانDaga, R., Fadliyani, N., & Dhita, P, 2021دراسة )

Strategies to Improve Service Quality Through Digitalization of Banking 

Services at PT. Bank Negara Indonesia  
تهدف هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على الاستراتيجيات المعتمدة في تطوير المنتجات 
والخدمات المصرهية من خلال التحول الرقمي والمتمثلة في تطوير قدرات الخدمات المصرهية 

توصلت  .بنك الدولة الإندونيسي، بالتطبيق على منة الخدمات وتحسين جودة الخدمةالرقمية، رق
استراتيجية تحسين جودة الخدمة من خلال رقمنة الخدمات في البنك كانت تعمل بشكل إلى  الدراسة

جيد من حيث تلبية الخدمات للاحتياجات الرقمية المتزايدة للعملاء، والعامل الداعم لهذه الاستراتيجية 
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لمتزايدة ا هو التزام البنك بتطوير وزيادة رقمنة الخدمات لتحسين جودة الخدمة للاحتياجات الرقمية
 للعملاء.

( سعت إلى بيان تأثير التحول الرقمي في الصناعة المصرهية Vlada, et al., 2019دراسة )
بفروع المصارف الروسية والأجنبية مع ت يير النماذج التقليدية نتيجة الاتجاه المتزايد للبنوك إلى 

ز التكاليف لبنوك يعمل على تعزيأن التحول الرقمي ل الانتقال للخدمات الرقمية وتوصلت الدراسة إلى
ة ضرورة الانتقال إلى نموذج رقمي لإعادة هيكلة ج راهي، وجعل المنتجات المصرهية لأكثر تنافسية

 ة الإقليمية.ين والفروع الج راهيإقليمية حيث أن المصارف الرقمية سيصبح لديها عدد أقل من الموظف
 :( بعنوانSono no, B., & Ostad, R, 2017دراسة )

 The Effects of the Digital Transformation Process on Banks’ 
Relationship with Customers 

هدفت الدراسة إلى التعرف على آثار عملية التحول الرقمي في علاقة البنوك بالعملاء من خلال 
يل. خلصت لدراسة حالة لأحد البنوك السويدية الكبيرة، واستخدمت الدراسة الأسلوب النوعي في التح

الدراسة إلى أن علاقة البنوك مع عملائها أصبحت تتخذ طابعا شخصيا أقل وأكثر رقمية من خلال 
استخدام الحواسيب والهواتف الذكية. وتوصلت الدراسة إلى وجود درجة رضا أكبر بين العملاء 

 ذوي التوجه الرقمي للخدمات المقدمة في البنك وفروعه.
 بقةعلى الدراسات السا قيبالتع

تظهر مراجعة الأدبيات أن معظم الدراسات السابقة تناولت موضوع أثر التحول الرقمي على 
جودة الخدمات بتركيز واضح على القطاع المصرفي والخدماتي، وقدمت أدلة متسقة على وجود 
علاقة إيجابية بين مستوى الرقمنة وتحسين مؤشرات جودة الخدمة. هيما يلي عرض موجز لأوجه 

والاختلاف بين هذه الدراسات والدراسة الحالية، يليه تحديد للفجوات البحثية التي تبرر إجراء  التشابه
 الدراسة الحالية في مدينة حفر الباطن.

 أوجه التشابه: أولا 

تتفق الدراسة الحالية مع غالبية الدراسات السابقة في اختيار المت ير المستقل )التحول الرقمي( 
ة الخدمة(، وكذلك في الاعتماد على تقسيم التحول الرقمي إلى أبعاد تقنية والمت ير التابع )جود

(، وصدفه الطاهر 0205(، ودريش )0205وبشرية وتنظيمية، كما ورد في دراسات عبد المنعم )
، صدفه 0205، دريش 0205ة )مثل عبد المنعم معظم الدراسات المراجع (.0200وآخرون )

( خلصت إلى وجود تأثير إيجابي للتحول الرقمي على 0209، نجاة مرعي 0200الطاهر وآخرون 
اربت تقكما  جودة الخدمات وكفاءة الأداء، وهو ما تتبناه الدراسة الحالية كإطار فرضي للبحث.

: ليلي وأداة الاستبانة لجمع البيانات )مثالالعديد من الدراسات في استخدام المنهج الوصفي التح
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(، وهو ما يتماشى مع منهجية 0209، نجاة مرعي 0200، فهد العازمي 0200تباني وشيماء 
بأهمية  توصي غالبية الدراسات الدراسة الحالية، ما يسهل المقارنة المنهجية والعملية بين النتائج.

ير، ، وتبني سياسات حوكمة واضحة وأطر لإدارة الت يتدريب الكوادر، تحديث البنية التحتية الرقمية
 وهي توصيات تتطابق مع أهداف الدراسة الحالية ونتائجها المتوقعة.

 أوجه الختلاف ا:ثانيا 

تختلف الدراسة الحالية في الإطار المكاني والزمني عن معظم الدراسات السابقة؛ فالتطبيق 
ترة نة حفر الباطن بالمملكة العربية السعودية للفيتركز على العاملين بالقطاع المصرفي في مدي

م، بينما ركزت الدراسات السابقة على بيئات مثل البنوك المصرية، الجزائرية، 0206الزمنية 
الكويتية، الإندونيسية، وبعض الدراسات على مستوى جامعات أو شركات اتصالات )مثل الزهراني 

تميّزت بعض الدراسات  (.0202العنزي ، سالم Daga et al. 2021، 0205، دريش 0205
بتركيزها على وجهة قياس محددة )العملاء أو الطلبة أو مواطنين( بينما تركز الدراسة الحالية على 
العاملين داخل البنوك كمجتمع بحثي أساسي. هذا يخلق اختلافًا في زاوية التحليل؛ فالكثير من 

أو النتائج المالية، في حين تستهدف الدراسة الدراسات اعتمدت قياس الأثر من منظور العملاء 
 الحالية قياس الأثر من منظور العاملين وارتباطه بجودة الخدمة الداخلية والخارجية.

بينما تناولت بعض الدراسات التحول الرقمي كمت ير عام أو ركزت على بعد أو بعدين منه، 
ة ومتكاملة شري، التنظيمي( بصورة منفصلتسعى الدراسة الحالية إلى قياس أثر كل بُعد )التقني، الب

ى رغم إشارة بعض الدراسات إل لاختبار مساهمة كل بُعد بدقة داخل السياق المحلي لحفر الباطن.
(، فإنها لم 0202، سالم العنزي 0200مخاطر الأمن والخصوصية )مثل صدفه الطاهر وآخرون 
ي سياق المحيط المحلي أو من منظور تتناول دائمًا أثر ذلك بصورة متعمقة على جودة الخدمة ف

 العاملين، وهو ما تسعى الدراسة الحالية إلى تسليط مزيد من الضوء عليه ضمن البُعد التنظيمي.

 الفجوات البحثية التي تبرر الدراسة الحالية :ثالثاا

 يندرة الدراسات المحلية الميدانية داخل مدن سعودية محددة: تبرز قلة الأبحاث الميدانية الت
تقيّم أثر أبعاد التحول الرقمي على جودة الخدمة داخل مدن محلية في المملكة، وبالأخص مدينة 
حفر الباطن؛ فالدراسات السعودية المتاحة إما كانت على مستوى مؤسسات محددة أو عامة القطر 

 معظم )مثل دراسات تطبيقية على مصرف الراجحي(، مما يخلق حاجة لدراسة محلية متعمقة.
راسات اعتمدت منظور العملاء أو المؤشرات المالية؛ وقليل منها استطلع آراء العاملين داخل الد

 داخلية.لية التش يلية الالبنوك لقياس كيف يؤثر التحول الرقمي على جودة الخدمة من زاوية العم
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الإقرار غم ر  هذه الفجوة بالتركيز على العاملين كمصدر رئيسي للمعلومات.الدراسة الحالية تعالج 
بأهمية كل بُعد على حدة، تندر الدراسات التي تقدم نموذجًا تحليليًا يختبر تفاعل هذه الأبعاد 
وتأثيرها المركب على جودة الخدمة داخل سياق محلي محدد. الدراسة الحالية تهدف إلى بناء 

قيس كيف التي تثمة حاجة لمزيد من البحوث  نموذج يقيّم الأثر الفردي والمشترك للأبعاد الثلاثة.
نوك جودة الخدمة في البومن ثم تحسين على فعالية تطبيق التحول الرقمي هذه الأبعاد تؤثر 

التي سلطت الضوء على مخاطر التكنولوجيا  09-المحلية، خصوصًا بعد تجارب أزمات مثل كوفيد
 المالية؛ الدراسة الحالية تعطي هذا المحور أولوية أكبر ضمن البعد التنظيمي.

 صة الفصلخلا
تناول هذا الفصل الإطار النظري للبحث، حيث تم التعريف بمت يرات البحث، تم شرح التحول 
الرقمي بأبعاده الثلاثة، بالإضافة إلى مناقشة جودة الخدمات ومفهومها وأبعادها، كما تمت مناقشة 

الصلة  ذاتعلاقة التحول الرقمي يتحسين جودة الخدمة. كما استعرض الفصل الدراسات السابقة 
 وأوجه التشابه والاختلاف وما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة. 
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 المقدمة 
يتناول هذا الفصل التعريف بالمنهج المستخدم في البحث الذي يهدف إلى التعرف على أثر 

فر حفي مدينة  القطاع المصرفيلدى العاملين في  ةالخدم التحول الرقمي على تحسين جودة
بالمملكة العربية السعودية. وذلك بالكشف عن العمليات الإجرائية متضمنا مجتمع وعينة  الباطن

ليل طرق الإحصائية التي تم استخدامها في تحلالبحث، المت يرات وأدوات جمع البيانات، مع شرحاً ل
 كما تم التعرض لإجراءات الصدق والثبات لأداة البحث المتمتلة .ياتالبيانات واختبار صِحة الفرض

 في الاستبانة.
 تصميم البحث وأسلوبه

تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي بأسلوبه المسحي الاجتماعي، من أجل الوصول إلى ال ايات 
تحسين ي على موالحصول على أفضل النتائج، لتنفيذ أهداف هذا البحث المتعلقة بأثر التحول الرق

يلي . يعد المنهج الوصفي التحلبالقطاع المصرفي بمدينة حفر الباطنلدى العاملين  ةجودة الخدم
من أهم المناهج المستخدمة في العلوم الاجتماعية والإنسانية، ويعتبر هذا المنهج هو الأنسب لهذا 

 . (0203)عبيدات وآخرون،  البحث

 أدوات جمع البيانات
 مصدرين رئيسيين لجمع البيانات: اعتمد الباحث على

 أولا: المصادر الثانوية:

تضمنت هذه المصادر الرجوع إلى المراجع الأدبية والمكتبية، مثل الكتب، والدراسات، والأبحاث، 
ة من رسائل ، تم الاستفادبحثوالمقالات، والدوريات، والمصادر العلمية المنشورة المتعلقة بموضوع ال

الدكتوراه التي تتناول موضوعات مشابهة لمت يرات الدراسة، مما ساعد في الماجستير وأطروحات 
بحث لوإعداد الإطار النظري والاستفادة من الدراسات السابقة لدعم تساؤلات البحث بناء نموذج ا

 .واختبار فرضياته

 ثانياا: المصادر الأولية:

اللازمة من  على البيانات التي تم تصميمها للحصول)الاستبانة( تمثلت في قائمة الاستقصاء 
لدى  ةجودة الخدمتحسين عينة البحث، ومن خلالها يتم التعرف على أثر التحول الرقمي على 

 بالمملكة العربية السعودية. بالقطاع المصرفي في مدينة حفر الباطنالعاملين 
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 مجتمع البحث
لكة العربية بالمم باطنحفر الفي مدينة  بالقطاع المصرفيتكون مجتمع هذا البحث من العاملين 

( فردا )غرفة حفر 409العاملين بالقطاع المصرفي بمدينة حفر الباطن ) بلغ عددحيث السعودية، 
 (.0205الباطن، 

 عينة البحث
باستخدام أسلوب العينة العشوائية لضمان تمثيل كافة الفئات بشكل  بحثتم اختيار عينة ال
بالقطاع المصرفي في مدينة ( فردا من العاملين 025الرئيسية عدد ) بحثدقيق، وتشمل عينة ال

(، فإن أقل عدد مقبول لعينة البحث يبلغ 409بما أن حجم مجتمع الدراسة يبلغ )، و حفر الباطن
 نظرية مارقن وكريجسي لاختيار العينةمن ذلك حسب أسلوب تحديد حجم العينة ( 020)
(Krejcie and Morgan 1970)التي تحصل عليها الباحث. ستجابات، وهو أقل من عدد الا 

 أداة البحث
دم ، لأنها من الأدوات المناسبة للمنهج المستخالبحث جمع بياناتلأداة الاستبانة  استخدم الباحث

. تم إعداد (0202)الجرجاوي،  في هذه الدراسة )الوصفي التحليلي( ولطبيعة موضوع الدراسة
 اسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة.الاستبانة في صورتها الأولية بعد الاطلاع على الدر 
 حيث تضمنت استمارة الاستبانة قسمين رئيسين هما: 

المعلومات الديموغراهية ويشمل على )النوع، الفئة العمرية، المؤهل العلمي، سنوات  القسم الأول: -
 الخدمة(.

 ويتكون من محورين على النحو التالي: القسم الثاني: -

لتحول الرقمي )المت ير المستقل( بأبعاده الثلاثة )البُعد، التقني، البُعد المحور الأول: هو ا -0
 البشري، البُعد التنظيمي(.

 )المت ير التابع(.  ةالمحور الثاني: جودة الخدم -0

 مقاييس المتغيرات الرئيسية 
أدبيات الدراسات السابقة التي بحثت في أثر التحول  مناعتمد هذا البحث على مقاييس معتمدة 

 ( أدناه:0-3الجدول ) في كماتم بناء العبارات و  ،ةجودة الخدمتحسين لرقمي على ا
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 ( مقاييس المتغيرات الرئيسية في البحث1-3جدول )
 المصدر الفقراتعدد  المتغير الفرعي المتغير الرئيسي

 التحول الرقمي
 

 (0205دراسة عبد المنعم ) 5 البُعد التقني
 (0204دراسة زعيتر ول راب )

 (0200ام )هم 
 5 البُعد البشري 
 5 البعد التنظيمي

 (0209) دراسة نجاة محمد مرعي 02 لا يوجد جودة الخدمات

 راسات السابقة والدراسة الحالية.المصدر: من إعداد الباحث استنادًا إلى أدبيات الد
نت الاستبانة بصورتها النهائية من ) حسب مقياس ، وتم قياس درجة الاستجابات فقرة( 05تكوَّ

لا أوافق بشدة إلى أوافق بشدة. ولتحديد ، والذي يتراوح من (Likert, 1961ليكر ت الخماسي )
(، وتقسيمه على أكبر قيمة 4=0-5المحك المعتمد في الدراسة، فقد تحدد طول الخلايا بالمقياس )

يمة في (، تم إضافة هذه القيمة إلى الواحد الصحيح )أقل ق2.1=5÷4للحصول على طول بلغ )
 ( أدناه:0-3المقياس( لتحديد الحد الأعلى، فكان طول الخلية كما بالجدول )

 ( مقاييس درجة الموافقة5-3جدول )
درجة 

 الموافقة
الوزن 

 النسبي
الدللة  المتوسط

 الإحصائية

 قوية جدا 5.22 - 4.00 5 أوافق بشدة

 قوية 4.02 - 3.40 4 أوافق

 متوسطة 3.42 - 0.60 3 محايد 

 ضعيفة 0.62 - 0.10 0 أوافقلا 

 ضعيفة جدا 0.12 -0.22 0 لا أوافق بشدة

 SPSSالمصدر: إعداد الباحث باستخدام برامج 

 الأساليب الإحصائية 
(، تمثلت في SPSSاستخدم الباحث عدد من الأساليب الإحصائية من البرنامج الاحصائي )

 أدوات المعالجة التالية:

ل التكرارات والنسب المئوية، بما في ذلك المتوسط الحسابي . مقاييس الإحصاء الوصفي: مث0
 والانحراف المعياري.

 . مقياس ليكر ت الخماسي: تحديد درجة الاستجابة.0
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. معامل ارتباط بيرسون: الهدف من هذا التحليل هو تحديد قوة واتجاه العلاقة الخطية بين 3
 لإيجابي.المت يرين، وتشير إلى كذلك إلى الارتباط السلبي أو ا

هو تقييم الموثوقية والاتساق الداخلي  الاختبار. اختبار معامل ألفا كرو نباخ: الهدف من 4
 لمحاور الاستبانة.

 . اختبار تحليل الانحدار البسيط لقياس أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات.5

 التحقق من صدق وثبات الستبانة
ة تجاه فقرات محاور البحث، ويعتمد نجاح الاستبانتهدف الاستبانة إلى قياس آراء عينة البحث 

وجودة النتائج المستخلصة منها بشكل كبير على إجراءات التحقق من صحتها وثباتها، لذا، تعد 
دراسة صدق وثبات الاستبانة خطوة أساسية لضمان الشمولية والدقة في النتائج، مما يسهم في 

جاوي، )الجر  د على النتائج في صنع القراراتتعزيز مصداقية البحث ويضمن إمكانية الاعتما
. في هذا السياق، سيتم تناول إجراءات التحقق من صدق وثبات الاستبانة بشكل مفصل (0202

 كما يلي:

 التحقق من صدق الستبانة
يهدف قياس معاملات الصدق إلى التحقق من أن المقاييس المستخدمة في البحث تقيس بالفعل 

يقصد بالصدق "شمول الاستقصاء لكل العناصر التي يجب أن تدخل في ما وضعت لقياسه، كما 
التحميل من ناحية، ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية ثانية، بحيث تكون مفهومة لكل من 

 (، وهي كما يلي:0207يستخدمها" )عباس وآخرون، 

 الصدق الظاهري )صدق المحكمين( .1

رتها الأولية، قُدِمت الاستبانة إلى عدد من للتأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة بصو 
المحكمين الأكاديميين من ذوي الخبرة والكفاءة في مجال العلوم الإدارية، وذلك ب رض الحصول 

شمل ذلك سلامة الصياغة الل وية للفقرات، وعدد يعلى آرائهم حول ما تحتويه من أبعاد وفقرات، و 
د المعنية، وقياس ما وضعت من أجله، وتمَّ الأخذ الفقرات ووضوحها، ومدى مناسبتها مع الأبعا

بملاحظات المحكمين ومقترحاتهم، وتعديل فقرات الاستبانة بناءً على إجماع غالبية المحكمين 
 للوصول إلى الاستبانة بصورتها النهائية.

 

 



 

36 

 

 صدق التساق الداخلي .5

 ،ي صممت من أجلهيهدف هذا القياس إلى التحقق من مدى قدرة الاستبانة لقياس الهدف الذ
وذلك بحساب معامل الارتباط بين الدرجة الخاصة بكل فقرة من فقرات الاستبانة والدرجة الكلية 

( من خلال معامل ارتباط كل فقرة بالدرجة الكلية للمقاييس 0209للاستبانة )المحمودي، 
احد من سالب و معامل ارتباط بيرسون، وتتراوح قيم هذا المعامل  المستخدمة، وتم الاعتماد على

( وتشير القيمة القريبة من موجب واحد إلى قوة الاتساق الداخلي سواء 0( إلى موجب واح )+0-)
 بين الفقرتين أو بين الفقرات والدرجة الكلية للمحور. توضح الجداول أدناه قيم الاتساق الداخلي:

 ية ( التساق الداخلي لفقرات أبعاد التحول الرقمي والدرجة الكل3-3جدول )

 عد التنظيميالب   عد البشري الب   عد التقنيالب  
 الدرجة المعامل الفقرة الدرجة المعامل الفقرة الدرجة المعامل الفقرة
 عالية 2.720* 0 عالية 2.760* 0 عالية 2.774* 0
 متوسطة 2.610* 0 عالية 2.711* 0 عالية 2.756* 0
 متوسطة 2.660* 3 عالية 2.749* 3 عالية 2.123* 3
 عالية 2.709* 4 عالية 2.773* 4 عالية 2.792* 4
 عالية 2.703* 5 عالية 2.795* 5 عالية 2.100* 5

 (2.25* دالة إحصائيا عند مستوى معنوية )

( أعلاه الاتساق الداخلي لفقرات أبعاد محور التحول الرقمي وهي نتائج 3-3يظهر جدول )
ة العالية، مما يدل على وجود علاقات قوية إيجابية، حيث أن معظم المعاملات تندرج ضمن الفئ

عاملات قريبة البشري توافقًا قويًا مع م بُعدعد التقني والبين الفقرات والمقياس المستخدم. يُظهر البُ 
أن الأبعاد محورية في التحول الرقمي. بينما يظهر البُعد  يدل(، 0من قيمة الواحد الموجب )+

 .ت في الفئة المتوسطةذات المعاملاالتنظيمي بعض الفقرات 

 والدرجة الكلية  ة( التساق الداخلي لفقرات محور جودة الخدم4-3جدول )

 الدرجة المعامل الفقرة الدرجة المعامل الفقرة
 عالية 2.104* 6 عالية 2.706* 0
 عالية 2.712* 7 عالية 2.770* 0
 عالية 2.144* 1 عالية 2.123* 3
 عالية 2.790* 9 متوسطة 2.694* 4
 عالية 2.705* 02 عالية 2.709* 5

 (2.25* دالة إحصائيا عند مستوى معنوية )
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مت ير للل الاتساق الداخلي بين الفقرات ( أعلاه مستوى عالي عمومًا لعوام4-3الجدول ) يوضح
(. تُشير هذه القيم إلى 2.144و 2.694، حيث تتراوح معاملات بيرسون بين )ةالتابع جودة الخدم

 4ائج، مما يُعكس قوة العلاقة بين كل فقرة والجوانب التي تقيسها. يُلاحظ أن الفقرة موثوقية النت
تؤكد هذه النتائج أن معظم الفقرات و ، (2.7وهي قيمة قريبة من ) (2.694تحمل معاملًا متوسطًا )

 تعتبر فعالة في قياس محور جودة الخدمات، يؤكد ذلك جودة أداة القياس المستخدمة.

 ات الستبانةالتحقق من ثب
يعني ثبات الأداة أن يتم الحصول على نفس نتيجة الاختبار أو نتيجة قريبة منها إذا ما أعُيد 

، ول رض التحقق من ثبات (0202)الجرجاوي،  على أفراد العينة مرة أخري تحت الظروف نفسها
واحد الر و صفين البالاستبانة تم اعتماد اختبار معامل ألفا كرو نباخ، وتتراوح قيمة هذا المعامل 

(. 2.7صحيح، وليتم الحكم على أن الفقرة ذات ثبات عالِ يجب أن تكون قيمة المعامل أعلى من )
 وتبين الجداول التالية معامل الثبات لمحوري البحث:

 ( معامل ألفا كرو نباخ لقياس ثبات فقرات أبعاد التحول الرقمي2-3جدول )
 مستوى الدلالة اتمعامل الثب عدد الفقرات المت ير الرقم
 ** 2.10 5 البُعد التقني 0

 ** 2.13 5 البُعد البشري  0

 ** 2.79 5 البُعد التنظيمي 3

 ** 2.10 05 الكلي   

 (2.20جميع أبعاد المحور دالة عند ** )مستوي 

( لمت ير البُعد التنظيمي، وبلغ 2.79( أعلاه أدنى قيمة معامل ثبات بل ت )3-4يبين الجدول )
(، وتشير هذه النتيجة إلى أن أبعاد المحور دالة احصائيا عند 2.10ل الثبات الأبعاد الكلي )معام

 (، ويدل ذلك إلى وجود معامل ثبات عالٍ لأبعاد محور التحول الرقمي.2.20مستوى معنوية )
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 ة( معامل ألفا كرو نباخ لقياس ثبات فقرات محور جودة الخدم2-3جدول )

مستوى  الثبات معامل الفقرة الرقم
 الدللة

يهتم القطاع المصرفي بموقعه الإلكتروني ويعمل على تحسينه  1
 .وتحديثه

2.90 ** 

يوفر القطاع المصرفي الأجهزة الرقمية والمنصات المطورة على  5
 .مستوى مصالحه

2.74 ** 

العاملين العملية تتوافق الخدمات الرقمية المقدمة مع احتياجات  3
 .والعلمية

2.77 ** 

تسم الخدمات المقدمة عبر منصات القطاع المصرفي الرقمية ت 4
 .بالدقة والشمولية

2.10 ** 

لبي القطاع المصرفي الطلبات الرقمية المقدمة من العاملين ي 2
 .بالسرعة المطلوبة

2.14 ** 

لرقمية عبر المنصة ا العاملين واستفسارات لشكاوى يستجيب القطاع  2
 .بسرعة وكفاءة

2.75 ** 

حرص إدارة تسيير المنصة الرقمية بالقطاع المصرفي على سرية ت 1
 .بيانات العاملين

2.93 ** 

قة بالأمان والث الشعوربرامج حماية تعزز  يوفر القطاع المصرفي 8
 .تجاه التحول الرقمي

2.90 ** 

يراعي القطاع المصرفي في تلبية الطلبات الرقمية الظروف الخاصة  2
 .للعاملين

2.16 ** 

تم التواصل مع العاملين بالقطاع المصرفي عبر القنوات الرقمية ي 10
 .بل ات متعددة

2.11 ** 

 ** 2.14 الكلي
 (2.20جميع فقرات المحور دالة عند ** )مستوي 

ى أدن. ة( أعلاه معامل ألفا كرو نباخ لقياس ثبات فقرات محور جودة الخدم6-3يبين الجدول )
( للفقرة )يوفر القطاع المصرفي الأجهزة الرقمية والمنصات 2.74قيمة لمعامل الثبات بل ت )

(، وتشير النتيجة إلى أن 2.14المطورة على مستوى مصالحه(، وبلغ المعامل الكلي للمحور )
 (، يعني وجود معامل ثبات عالٍ للمحور.2.20جميع الفقرات دالة احصائيا عند مستوى معنوية )
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 خ لقياس ثبات محوري الستبانة مجتمعة( معامل ألفا كرو نبا1-3جدول )
المتغير التابع  المتغير المستقل: التحول الرقمي المتغيرات

 جودة الخدمات
 الدرجة الكلية

 البُعد التنظيمي البُعد البشري  البُعد التقني الأبعاد
 2.10 2.14 2.79 2.13 2.10 معامل كرو نباخ

 ** ** ** ** ** مستوى الدلالة
 (2.20دالة عند ** )مستوي  محوري الاستبانة جميع فقرات

( أن معامل ألفا كرو نباخ لقياس ثبات فقرات الاستبانة ككل بلغ 7-3يتضح من الجدول )
(. وهذا يدل على أن 2.72(، وتشير هذه القيمة إلى مستوى ثبات عالٍ حيث تجاوزت )2.10)

 .لبحثاد عليها في التطبيق الميداني لمحاور الاستبانة تتمتع بدرجة عالية من الثبات يمكن الاعتم
 خلاصة الفصل

تناول هذا الفصل الإجراءات المنهجية التي اتُبعت في بناء أداة البحث، وفي جمع وتحليل 
البيانات المتحصلة من قائمة الاستقصاء، إضافة إلى تحديد مصادر جمع البيانات الأولية والثانوية، 

الأساليب و ضافة إلى تحديد أداة الدراسة المتمثلة في الاستبانة، الدراسة، بالإوعينة وتم تحديد مجتمع 
رات إجراءات صدق وثبات فقوأخيرا أشار الباحث إلى الإحصائية المستخدمة في معالجة البيانات 

 أداة البحث. 
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 الفصل الرابع

 التوصيات والمقترحاتالنتائج تحليل البيانات و 
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 لمقدمة ا
يتناول هذا الفصل تحليل البيانات المتحصلة من عينة الدراسة للكشف عن العلاقة بين مت يرات 
البحث، باستخدام الإحصاء الوصفي من خلال المتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري. كما 

لمت ير افرضيات باستخدام تحليل الانحدار البسيط لقياس تأثير التناول الفصل التحقق من صِحة 
 رحات.، واخير يختتم الفصل بالنتائج والتوصيات وبعض المقتتقل بأبعاده على المت ير التابعالمس

 الإحصاء الوصفي لقائمة الستقصاء
فهم التوجهات  منباحث الن مكّ يُ  حيثيُعتبر الإحصاء الوصفي أداة أساسية في تحليل البيانات، 

ية استنتاجات موثوقة. في هذه الجزء، سيتم تناول كيف والنماذج في البيانات، مما يساعد في تقديم
استخدام الإحصاء الوصفي في تحليل نتائج قوائم الاستقصاء لأجزاء الاستبانة المتكونة من 

 المت يرات الديم راهية لعينة البحث والفقرات الأساسية لمحاور البحث.

 الإحصاء الوصفي للمتغيرات الديمغرافية: أول: 

العاملين  من أدناه نتائج الإحصاء الوصفي للبيانات الشخصية لعينة البحث تبين الجداول
 :. حيث تم استخدام التكرارات والنسب المئويةبالقطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن

 (502النوع )ن = متغير ( عينة البحث حسب 1-4جدول )

 النسبة  العدد  النوع 
 %70.0 041 ذكر 
 %07.1 57 أنثي 
 %022 025 الكلي 

 المصدر: تصميم وإعداد الباحث من معطيات الاستبانة

 

 النوعمتغير ( عينة البحث حسب 1-4الشكل )

0

50

100

150

انثىذكر

148

57

72.20%27.80%

متغير النوع
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( أعلاه أن أعداد المستجيبين للاستبانة من 0-4( والشكل )0-4توضح النتائج في الجدول )
نسبة مئوية ( فردا من فئة الذكور ب041بلغ ) في القطاع المصرفي بمدينة حفر الباطنالعاملين 

( فردا فقط 57المستجيبين من فئة الإناث ) (، ويمثل ذلك الفئة العظمى حيث بلغ عدد70.0%)
 (.%07.1بنسبة )

 (502)ن =  متغير العمر( عينة البحث حسب 5-4جدول )

 النسبة  العدد  الفئة العمرية 
 %40.4 17 سنة  32أقل من 

 %09.1 60 سنة  42الي  32من 
 % 04.0 09 ة سن 52الي  40من 

 %03.7 01 سنة  52أكثر من 
 %022 025 الكلي 

 المصدر: تصميم وإعداد الباحث من معطيات الاستبانة

 
 متغير العمر( عينة البحث حسب 5-4شكل )

المؤسسات قيد ( أن الفئة الأكبر من العاملين في 0-4( والشكل )0-4تشير بيانات الجدول )
 42إلى  32من الفئة )و ( %40.4)بل ت ( بنسبة مئوية 32 أقل من)تركزت في الفئة  الدراسة

تظهر هذه النتائج أن معظم المشاركين من الفئة الشبابية ، و (%09.1)بل ت ( بنسبة مئوية سنة
( %04.0) فقد بل ت (52إلى  40من نسبة الفئة ) أما .بحثوستحقق استجاباتهم فرضيات ال

 .(%03.7)التي بل ت ( 52ونسبة الفئة )أكثر من 
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 ( 502المؤهل العلمي )ن =  متغير ( عينة البحث حسب3-4جدول )

 النسبة  العدد  المؤهل العلمي 
 %01.2 37 ثانوي 
 %09.2 39 دبلوم 

 %52.3 023 بكالوريوس
 %00.7 06 دراسات عليا
 %022 025 الكلي 

 المصدر: تصميم وإعداد الباحث من معطيات الاستبانة

 
 المؤهل العلميمتغير حث حسب ( عينة الب3-4الشكل )

 تمثل نصف( أعلاه أن فئة درجة البكالوريوس 3-4( والشكل )3-4تظهر نتائج الجدول )
 بل تنسبة مئوية الدبلوم ب(، تلاهم حملة درجة %52.3)بل ت المستجيبين للاستبانة، بنسبة مئوية 

 ل الدراسات العليامؤه(، وجاءت فئة %01)بل ت نسبة مئوية ب(، ثم فئة درجة الثانوي 09%)
(. يعتقد الباحث أن عينة الدراسة مؤهلة من الناحية العلمية، %00.7بالمرتبة الأخيرة بنسبة مئوية )

كون معظمهم بصورة عامة من الجامعيين وبصورة خاصة من حملة درجة البكالوريوس مما يجعلها 
 أكثر استجابة لعمليات التحول الرقمي الحديثة.

 (502)ن=سنوات الخبرة متغير البحث حسب عينة  (4-4الجدول )
 النسبة  العدد  سنوات الخبرة 

 %30.0 66 سنوات  5أقل من 
 %39.5 10 سنة  02ــــ  5من 
 %07.0  35 سنة  05ـــ  00من 

 %00.0 03 سنة  05أكثر من 
 %022 025 الكلي 
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 سنوات الخبرةمتغير عينة البحث حسب ( 4-4الشكل )

( أعلاه أن الفئة الأكبر من المستجيبين بل ت سنوات 4-4( والشكل )4-4ول )تبين نتائج الجد
نسبة بسنوات(  5يليهم فئة )أقل من  .(%39.5)بل ت ( بنسبة مئوية سنة 02إلى  5خبرتهم )من 

وفي (. %07.0)بل ت نسبة مئوية بسنة(  05 إلى 00من (. ثم تأتي فئة )%30.0)بل ت مئوية 
(. تشير هذه النتائج أن معظم %00.0( بنسبة مئوية بل ت )سنة 05كثر من أفئة ) المرتبة الأخيرة

 أفراد العينة من الفئات ذات خبرة مقبولة للاشتراك في البحث.

يرى الباحث أن التنوع في خصائص أفراد الدراسة من حيث النوع والفئة العمرية والمؤهل العلمي 
ة على ينة المختارة بهذا البحث تتوافر لديهم القدر وسنوات الخدمة يفيد في إثراء البحث، حيث أن الع

 وصف الواقع بشكل جيد.

 :الإحصاء الوصفي للمحاور الرئيسةثانيا: 

يهدف الإحصاء الوصفي إلى وصف استجابات عينة البحث باستخدام المتوسطات الحسابية 
حتساب حور، واوالانحرافات المعيارية، للتعرف على الأهمية النسبية لفقرات الاستبانة لكل م

 المتوسط العام لكل بعد من الأبعاد للتعرف على مستواه من وجهة نظر العينة المدروسة. 

 تحول الرقمي لمحور الالإحصاء الوصفي  -

تم إجراء التحليل الوصفي لفقرات أبعاد محور التحول الرقمي )المت ير المستقل( وذلك بحساب 
ة لإجابات أفراد عينة الدراسة عن فقرات كل بُعد من المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياري

 أبعاد المحور وكانت النتائج كما يلي:
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 المعيارية لفقرات الب عد التقني ( المتوسطات الحسابية والنحرافات 2-4جدول )
المتوسط  الفقرة  م 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 التقييم

 الرتبة

ي نظمة التقنية فعتمد القطاع المصرفي على الأي 0
 تقديم الخدمات للعاملين بالقطاع.

 0 مرتفعة 2.13 3.55

قوم القطاع المصرفي بتحديث الأنظمة التقنية ي 0
 بصورة دورية لمواكبة التحول الرقمي.

 3 متوسطة 2.10 3.43

تتوافر بالقطاع المصرفي أحدث الأجهزة التقنية  3
 .وخدمة شبكة الإنترنت

 0 مرتفعة 2.71 3.60

ستخدم القطاع المصرفي الحوسبة السحابية ي 4
 لتحسين الخدمات المقدمة للعاملين.

 5 مرتفعة 2.94 3.06

سهل التقنيات الحديثة المستخدمة بالقطاع ت 5
 المصرفي انجاز العمليات المصرهية.

 4 متوسطة 2.17 3.34

 مرتفعة 2.15 3.44 الكلي  
 SPSSالمصدر: إعداد الباحث باستخدام برامج 

 
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات البُعد التقني5-4الشكل )

( أعلاه أن المتوسطات الحسابية عن فقرات البُعد 5-4( والشكل )5-4يتضح من الجدول )
(، ونالت المرتبة الاولي الفقرة )تتوافر بالقطاع المصرفي أحدث 3.06ـــ  3.60التقني تراوحت بين )

( بدرجة تقييم مرتفعة، وفي 3.60قنية وخدمة شبكة الإنترنت( بمتوسط حسابي بلغ )الأجهزة الت
المرتبة الأخيرة فقرة )يستخدم القطاع المصرفي الحوسبة السحابية لتحسين الخدمات المقدمة 

( بدرجة تقييم متوسطة، وبلغ المتوسط الحسابي الكلي 3.06للعاملين( بمتوسط حسابي بلغ )
( إلى تقارب 2.15م مرتفعة. وتشير قيمة الانحراف المعياري الكلي البال ة )( بدرجة تقيي3.44)

3.55
3.26

3.61
3.433.34

0.830.940.780.810.87

(5)الفقرة (4)الفقرة (3)الفقرة (2)الفقرة (1)الفقرة 

البعُد التقني

الوسط الحسابي الانحراف المعياري 
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آراء المشاركين وتوافقهم حول فقرات البُعد. تؤكد هذه النتائج أن البُعد التقني يتوافر بمستوى مرتفع 
 لدى عينة الدراسة.

 ري  ( المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لفقرات الب عد البش2-4جدول )  
المتوسط  الفقرة  م

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 التقييم

 الرتبة

يسعى القطاع المصرفي إلى إقامة الورش والدورات  0
 التدريبية للعاملين لمواكبة التحول الرقمي.

 0 متوسطة 2.71 3.67

قدم القطاع المصرفي الدعم الكافي للعاملين ي 0
 ويحثهم على تطبيق التحول الرقمي.

 4 متوسطة 2.11 3.35

وجه القطاع المصرفي العاملين إلى تفعيل التحول ي 3
 الرقمي في العمليات والإجراءات المصرهية.

 3 مرتفعة 2.76 3.53

شجع القطاع المصرفي العاملين على الإبداع ي 4
 والابتكار بما يتلاءم مع التحول الرقمي.

 5 مرتفعة 2.92 3.09

على  العاملين لمصرفيبالقطاع اعمل البيئة  تحفز 5
 تطبيق التقنيات الرقمية بشكل فاعل.

 0 مرتفعة 2.73 3.70

 مرتفعة      2.10 3.50 الكلي   
 SPSSالمصدر: إعداد الباحث باستخدام برامج 

 
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات البُعد البشري 6-4الشكل )

لاه أن المتوسطات الحسابية لفقرات البُعد البشري تراوحت ( أع6-4( والشكل )6-4الجدول ) يوضح
(، احتلت المرتبة الاولي الفقرة )تحفز بيئة العمل بالقطاع المصرفي العاملين 3.09ـــ  3.70بين )

( بدرجة تقييم مرتفعة، وفي 3.70على تطبيق التقنيات الرقمية بشكل فاعل( بمتوسط حسابي بلغ )
 شجع القطاع المصرفي العاملين على الإبداع والابتكار بما يتلاءم مع التحولالمرتبة الأخيرة الفقرة )ي

3.293.35
3.53

3.673.71

0.90.880.760.780.73

(5)الفقرة (4)الفقرة (3)الفقرة (2)الفقرة (1)الفقرة 

الب عد البشري 

الوسط الحسابي الانحراف المعياري 
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( بدرجة تقييم متوسطة، وبلغ المتوسط الحسابي الكلي للبعد 3.09الرقمي( بمتوسط حسابي بلغ )
( انخفاض 2.10( بدرجة تقييم مرتفعة. وتؤكد قيمة الانحراف المعياري الكلي البال ة )3.50)

المدروسة  ينةالعاء عينة البحث. تشير هذه النتائج إلى أن البُعد البشري لدى التشتت وتقارب آر 
 . لدى العينة المدروسة يتوافر بمستوى مرتفع

 ( المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لفقرات الب عد التنظيمي   1-4جدول )  
المتوسط  الفقرة  م

 الحسابي  
الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 التقييم 

 الرتبة 

يضع القطاع المصرفي خطط واستراتيجيات  0
 واضحة لدعم التحول الرقمي.

 5 متوسطة 0.23 3.06

ساعد الإجراءات التنظيمية في القطاع المصرفي ت 0
 على سهولة وسرعة التحول الرقمي.

 4 متوسطة 2.97 3.00

خصص القطاع المصرفي الموارد اللازمة والدعم ي 3
 .الرقميالكافي لعملية التحول 

 0 مرتفعة 2.14 3.49

سعى القطاع المصرفي من عملية التحول الرقمي ي 4
 .إلى التخلص من البيروقراطية

 0 مرتفعة 2.11 3.44

حفز القطاع المصرفي العاملين للمشاركة في ي 5
 .تحقيق رؤية وأهداف التحول الرقمي

 3 متوسطة 2.90 3.30

 متوسطة 2.93 3.30 الكلي     
 SPSSداد الباحث باستخدام برامج المصدر: إع

 
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات البُعد التنظيمي7-4الشكل )

3.163.21
3.443.49

3.32

1.030.970.880.840.91

(5)الفقرة (4)الفقرة (3)الفقرة (2)الفقرة (1)الفقرة 

الب عد التنظيمي

الوسط الحسابي الانحراف المعياري 
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( أعلاه أن المتوسطات الحسابية عن فقرات البُعد 7-4( والشكل )7-4من الجدول ) تبيني
صص القطاع المصرفي (، ونالت المرتبة الاولى الفقرة )يخ3.06ـــ  3.49التنظيمي تراوحت بين )

( بدرجة تقييم 3.49الموارد اللازمة والدعم الكافي لعملية التحول الرقمي( بمتوسط حسابي بلغ )
مرتفعة، وفي المرتبة الأخيرة الفقرة )يضع القطاع المصرفي خطط واستراتيجيات واضحة لدعم 

وسط الحسابي الكلي ( بدرجة تقييم متوسطة، بلغ المت3.06التحول الرقمي( بمتوسط حسابي بلغ )
( إلى مستوى تباين 2.90( بدرجة تقييم متوسطة. تشير قيمة الانحراف المعياري الكلي )3.30)

(، 0.23معتدل نوعا ما، ومع ذلك، تشير بعض الفقرات، التي لديها انحرافات معيارية مرتفعة )
ذه النتائج أن ح هإلى أن بعض المشاركين قد يشعرون بتحديات أكبر في التعبير عن آرائهم. توض

  .بالقطاع المصرفي قيد الدراسةالبُعد التنظيمي يتوافر بمستوى متوسط لدى العاملين 

 الإحصاء الوصفي لأبعاد التحول الرقمي مجتمعة -

 ( المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية للأبعاد مجتمعة8-4جدول )  
 الرتبة التقييم درجة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي البعد م
 0 مرتفعة 2.15 3.44 البُعد التقني 0
 0 مرتفعة 2.10 3.50 البُعد البشري  0
 3 متوسطة 2.93 3.30 البُعد التنظيمي 4
 مرتفعة 2.16 3.40 الكلي     

 SPSSالمصدر: إعداد الباحث باستخدام برامج 

 
 عاد مجتمعة( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للأب1-4الشكل )

( أعلاه أن المتوسطات الحسابية لأبعاد محور 1-4( والشكل )1-4الجدول ) في تشير البيانات
(، وتشير النتيجة إلى وجود تقارب في متوسطات 3.30ـــ  3.50التحول الرقمي تراوحت بين )

يليه البُعد (، 3.50الأبعاد، مع ارتفاع لصالح البُعد البشري والذي احتل المرتبة الأولى بمتوسط )

3.443.51
3.32

0.850.810.93

البعُد التنظيميالبعُد البشريالبعُد التقني

الأبعاد مجتمعة

الوسط الحسابي الانحراف المعياري 
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(، وبدرجة تقييم متوسطة. بلغ المتوسط 3.30(، ثم البُعد التنظيمي بمتوسط )3.44التقني بمتوسط )
( 2.16( بدرجة تقييم مرتفعة، وتبين قيمة الانحراف المعياري الكلي )3.40الكلي للأبعاد مجتمعة )

أبعاده )البُعد حول الرقمي بانخفاض التشتت وتقارب في آراء المشاركين، تؤكد النتائج وجود أثر للت
 .الدراسة قيدلدى العاملين  ةجودة الخدم على تحسينالتقني، البُعد البشري، البُعد التنظيمي( 

 )المتغير التابع( ةالإحصاء الوصفي لجودة الخدم -

 ة( المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لفقرات محور جودة الخدم2-4جدول ) 

 

 SPSSمصدر: إعداد الباحث باستخدام برامج ال

متوسط ال الفقرة  الرقم 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 التقييم

 الرتبة

يهتم القطاع المصرفي بموقعه الإلكتروني ويعمل على  0
 .تحسينه وتحديثه

 3 مرتفعة 2.79 3.45

يوفر القطاع المصرفي الأجهزة الرقمية والمنصات  0
 .المطورة على مستوى مصالحه

 6 متوسطة 2.16 3.31

المقدمة مع احتياجات العاملين  تتوافق الخدمات الرقمية 3
 .العملية والعلمية

 4 مرتفعة 2.12 3.44

تتسم الخدمات المقدمة عبر منصات القطاع المصرفي  4
 .الرقمية بالدقة والشمولية

 0 مرتفعة 2.77 3.50

يلبي القطاع المصرفي الطلبات الرقمية المقدمة من  5
 .العاملين بالسرعة المطلوبة

 7 متوسطة 2.11 3.30

يستجيب القطاع لشكاوى واستفسارات العاملين عبر  6
 .المنصة الرقمية بسرعة وكفاءة

 5 مرتفعة 2.13 3.40

تحرص إدارة تسيير المنصة الرقمية بالقطاع المصرفي  7
 .على سرية بيانات العاملين

 0 مرتفعة 2.10 3.47

يوفر القطاع المصرفي برامج حماية تعزز الشعور  1
 .جاه التحول الرقميبالأمان والثقة ت

 9 متوسطة 2.94 3.03

يراعي القطاع المصرفي في تلبية الطلبات الرقمية  9
 الظروف الخاصة للعاملين.

 1 متوسطة 2.90 3.06

يتم التواصل مع العاملين بالقطاع المصرفي عبر  02
 القنوات الرقمية بل ات متعددة.

 02 متوسطة 0.20 3.09

 متوسطة 2.16 3.37 الكلي
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 ة( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات محور جودة الخدم9-4الشكل )

( أعلاه أن المتوسطات الحسابية عن فقرات محور 9-4( والشكل )9-4يتضح من الجدول )
الفقرة )تحرص إدارة تسيير (، ونالت المرتبة الاولي 3.09ـــ  3.47جودة الخدمات تراوحت بين )

( بدرجة 3.47المنصة الرقمية بالقطاع المصرفي على سرية بيانات العاملين( بمتوسط حسابي بلغ )
تقييم مرتفعة، وفي المرتبة الأخيرة الفقرة )يتم التواصل مع العاملين بالقطاع المصرفي عبر القنوات 

ة تقييم متوسطة. بلغ المتوسط الحسابي ( بدرج3.09الرقمية بل ات متعددة( بمتوسط حسابي بلغ )
( مما 2.16( بدرجة تقييم متوسطة. أما قيمة الانحراف المعياري الكلي فقد بل ت )3.37الكلي )

يشير إلى انخفاض التشتت وتقارب في آراء الفئة المدروسة، ومع ذلك، تشير بعض الفقرات، التي 
المشاركين قد يشعرون بتحديات أكبر في  (، إلى أن بعض0.20لديها انحرافات معيارية مرتفعة )

التعبير عن آرائهم. تظهر هذه النتائج أن مستوى جودة الخدمات جاء بدرجة متوسطة لدى العاملين 
 .في القطاع المصرفي بمدينة حفر الباطن

 حة فرضيات البحثالتحقق من ص  

عية للبحث، الفر يستعرض هذا الجانب من البحث التحقق من صٍحة الفرض الرئيسي والفرضيات 
 وهي كما يلي:

  الفرض الرئيس:

1H  )لدى  ةة الخدمجودتحسين  علىيوجد أثر للتحول الرقمي بأبعاده )التقني، البشري، التنظيمي
  (.α ≤ 0.05. عند مسـتوى دلالـة )في القطاع المصرفي بمدينة حفر الباطنالعاملين 

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

الفقرة 
(1)

الفقرة 
(2)

الفقرة 
(3)

الفقرة 
(4)

الفقرة 
(5)

الفقرة 
(6)

الفقرة 
(7)

الفقرة 
(8)

الفقرة 
(9)

الفقرة 
(10)

3.453.383.443.52
3.31

3.423.47
3.233.263.19

0.790.860.80.77
0.880.830.81

0.940.91
1.02

محور جودة الخدمة

المتوسط الحسابي الانحراف المعياري
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 الفرضيات الفرعية:

1.1H ن في تحسين جودة الخدمة لدى العاملي علىثل في البُعد التقني يوجد أثر للتحول الرقمي متم
 (.α ≤ 0.05القطاع المصرفي بمدينة حفر الباطن. عند مسـتوى دلالـة )

1.2H  يوجد أثر للتحول الرقمي متمثل في البُعد البشري على تحسين جودة الخدمة لدى العاملين
 (.α ≤ 0.05دلالـة )في القطاع المصرفي بمدينة حفر الباطن. عند مسـتوى 

1.3H  يوجد أثر للتحول الرقمي متمثل في البُعد التنظيمي على تحسين جودة الخدمة لدى العاملين
 (.α ≤ 0.05في القطاع المصرفي بمدينة حفر الباطن. عند مسـتوى دلالـة )

 التحقق باستخدام تحليل ارتباط بيرسون  -

حة فرضـــيات البحث أعلاه، تم اســـتخدا  م تحليل معامل ارتباط بيرســـون للكشـــفللتحقق من صـــٍ
جودة حســين تعن مســتوى العلاقة الارتباطية بين أبعاد محور التحول الرقمي )المت ير المســتقل( و 

حفر  بالقطاع المصــــــــــــــرفي بمدينة)المت ير التابع( لدى عينة البحث المتمثلة في العاملين  ةالخـدم
 . وكانت النتائج كما يبين الجدول التالي:الباطن
  ة( تحليل ارتباط بيرسون للعلاقة بين أبعاد التحول الرقمي وجودة الخدم10-4ول )جد

 جودة الخدمات المتغيرات
 القرار الإحصائي قيمة الدللة (R)معامل الرتباط  التحول الرقمي
 علاقة طردية متوسطة 2.222  2.563* البُعد التقني

 علاقة طردية قوية 2.222 2.140* البُعد البشري 

 علاقة طردية متوسطة 2.222 2.549* البُعد التنظيمي

 علاقة طردية متوسطة 2.222 2.650* الدرجة الكلية

 (α ≤ 0.05)* دلالة عند مستوى 
( وجود علاقة ارتباط طردية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد التحول 02-4تبين النتائج بالجدول )

( لدى α ≤ 0.05ير التابع( عند مستوى معنوية ))المت  ةالرقمي )المت ير المستقل( وجودة الخدم
بعاد . أظهرت النتائج أن البُعد البشري هو أكثر الأفي القطاع المصرف بمدينة حفر الباطنالعاملين 

(، يدل ذلك إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية 2.140بمعامل ارتباط بلغ ) ةارتباطا بجودة الخدم
(، ويدل ذلك إلى وجود 2.563عد التقني بمعامل ارتباط بلغ )طردية قوية بين المت يرين. يليه البُ 

علاقة ارتباط إيجابية طردية متوسطة بين المت يرين. ثم في المرتبة الأخيرة البُعد التنظيمي بمعامل 
( حيث تدل على وجود علاقة ارتباط إيجابية طردية متوسطة بين المت يرين. 2.549الارتباط بلغ )

(، حيث تشير هذه القيمة إلى وجود علاقة ارتباط دالة متوسطة 2.650الكلي )وبلغ معامل الارتباط 
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 بين مت يرات البحث.
حة الفرضيات التحقق  -  باستخدام تحليل النحدار البسيطمن ص 

 حة الفرضية الفرعية الأولى أول: اختبار ص  

ضافة تطبيق ر، بالإاستخدم الباحث تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج للاختبا
تحليل الانحدار البسيط لاختبار أثر البُعد التقني أحد أبعاد المت ير المستقل في تحسين جودة 

 التي تمثل المت ير التابع، وكانت النتائج كما توضح الجداول أدناه: ةالخدم

 ( تحليل التباين للتأكد من صلاحية النموذج لختبار أثر الب عد التقني 11-4جدول )

 مجموع المربعات صدر التباينم
SS 

 درجة الحرية
DF 

 متوسط المربعات
MS 

F القيمة الاحتمالية المحسوبة 
Sig 

 2.222 30.369 4.103 0 4.103 الانحدار
   2.049 026 57.504 الخطأ
    027 60.337 الكلي

 SPSSالمصدر: إعداد الباحث باستخدام برامج 

لنموذج دال إحصائيا في تفسير معادلة الانحدار للكشف ( أن ا00-4النتائج في الجدول ) ظهرت
F (30.369 ،)لدى عينة البحث. حيث بل ت قيمة  ةجودة الخدم على تحسينثر البُعد التقني عن أ

(. وبناء عليه فإن النموذج صالح 2.25( وهي دالة عند مستوى )2.222والقيمة الاحتمالية لها )
 ث.لاختبار الفرضية الفرعية الأولى للبح

 ( تحليل النحدار البسيط لأثر الب عد التقني في جودة الخدمات15-4جدول )

 R = 02223معامل الرتباط  R²  =02351معامل التحديد 
 القيمة الاحتمالية

Sig 

T 
 المحسوبة

 النموذج المعادلات غير المعيارية المعادلات المعيارية

Beta  الخطأ المعياري B 

 الحد الثابت 0.009 2.300 - 3.902 2.222

 البُعد التقني 2.417 2.040 2.563 0.200 2.222
 )المت ير التابع( ةمحور جودة الخدم

*P ≤ 0.05 
( أعلاه إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية للبُعد التقني )مت ير 00-4تشير النتائج بالجدول )

( لدى العاملين a ≤ 0.05)المت ير التابع( عند مستوى دلالة ) ةمستقل( في تحسين جودة الخدم
( وهو قوة تفسيرية متوسطة 2.300، بلغ معامل التحديد )في القطاع المصرفي بمدينة حفر الباطن

( من الت يرات في %30.0تدل على أن تجسيد البُعد التقني لدى العينة المدروسة يفسر ما نسبته )
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( إلى القيمة المقدرة 0.009ذج ). تشير قيمة الحد الثابت للنمو بالقطاع قيد الدراسة ةجودة الخدم
عند عدم تطبيقها فعليا للبُعد التقني. تبين قيمة معلمة الميل الحدي للبُعد التقني  ةلجودة الخدم

( هذا 0.200المحسوبة ) T( إلى وجود أثر إيجابي طردي بين المت يرين، وتعزز قيمة 2.417)
( والتي تؤكد 2.25ل من مستوى المعنوية )( وهي أق2.222الأثر والقيمة الاحتمالية المرافقة لها )

معنوية هذا الأثر. تأسيسا على ذلك تُقبل الفرضية الفرعية الأولى للبحث التي تنص "يوجد أثر 
عند  .بالقطاع المصرفي بمدينة حفر الباطنلدى العاملين  ةجودة الخدم على تحسينللبُعد التقني 

 (".α ≤ 0.05مسـتوى دلالـة )

 حة الفرضية الفرعية الثانيةثانيا: اختبار ص  
طبيق تحليل تو استخدم الباحث تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج للاختبار، 

 ةالانحدار البسيط لاختبار أثر البُعد البشري أحد أبعاد المت ير المستقل في تحسين جودة الخدم
نت النتائج كما ، وكامدينة حفر الباطنبالقطاع المصرفي بالتي تمثل المت ير التابع لدى العاملين 

 توضح الجداول أدناه:

 ( تحليل التباين للتأكد من صلاحية النموذج لختبار أثر الب عد البشري 13-4جدول )

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

SS 

 درجة الحرية
DF 

متوسط 
 المربعات

MS 

F القيمة  المحسوبة
 الاحتمالية

Sig 

 2.222 39.015 6.410 0 6.410 الانحدار
   2.065 026 63.692 الخطأ
    027 72.070 الكلي

 SPSSالمصدر: إعداد الباحث باستخدام برامج 

( أن النموذج دال إحصائيا في تفسير معادلة الانحدار للكشف عن أثر 03-4الجدول ) يبين
، والقيمة F (39.015)لدى عينة البحث. حيث بل ت قيمة  ةجودة الخدم على تحسينالبُعد البشري 

(. وبناء عليه فإن النموذج صالح لاختبار 2.25( وهي دالة عند مستوى )2.222الاحتمالية لها )
 الفرضية الفرعية الثانية للبحث.
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 ( تحليل النحدار البسيط لأثر الب عد البشري في جودة الخدمات14-4جدول )

 R = 02241معامل الرتباط  R²  =02411معامل التحديد 
 الاحتمالية القيمة

Sig 

T 
 المحسوبة

 النموذج المعادلات غير المعيارية المعادلات المعيارية

Beta  الخطأ المعياري B 

 الحد الثابت 0.061 2.467 - 4.157 2.222

 البُعد البشري  2.530 2.012 2.140 0.955 2.222
 محور جودة الخدمات )المت ير التابع(

*P ≤ 0.05 
( أعلاه وجود أثر ذو دلالة إحصائية للبُعد البشري )مت ير 04-4ل )تؤكد البيانات بالجدو 

( لدى العاملين a ≤ 0.05)المت ير التابع( عند مستوى دلالة ) ةمستقل( في تحسين جودة الخدم
( وهو قوة تفسيرية عالية 2.400، بلغ معامل التحديد )بمدينة حفر الباطن لمصرفيفي القطاع ا

( من الت يرات %40.0البشري لدى العينة المدروسة يفسر ما نسبته )تدل على أن تجسيد البُعد 
( إلى 0.061. تشير قيمة الحد الثابت للنموذج )بالقطاع المصرفي قيد البحث ةفي جودة الخدم

عند عدم تطبيقها فعليا للبُعد البشري. تبين قيمة معلمة الميل الحدي ة القيمة المقدرة لجودة الخدم
يمة ، وتعزز قةالخدم ( إلى وجود أثر إيجابي طردي بين البُعد البشري وجودة2.530للبُعد البشري )

T ( وهي أقل من مستوى 2.222( هذا الأثر والقيمة الاحتمالية المرافقة لها )0.955المحسوبة )
( والتي تؤكد معنوية هذا الأثر. تأسيسا على ذلك تُقبل الفرضية الفرعية الثانية 2.25المعنوية )
ي القطاع فلدى العاملين  ةجودة الخدم على تحسينتي تنص "يوجد أثر للبُعد البشري للبحث ال

 (".α ≤ 0.05. عند مسـتوى دلالـة )الصحي بمدينة حفر الباطن

 ثالثا: اختبار صٍحة الفرضية الفرعية الثالثة
ليل طبيق تحتو استخدم الباحث تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج للاختبار، 

 ةالانحدار البسيط لاختبار أثر البُعد التنظيمي أحد أبعاد المت ير المستقل في تحسين جودة الخدم
كانت النتائج ، و في القطاع المصرفي بمدينة حفر الباطنالتي تمثل المت ير التابع لدى العاملين 

 كما توضح الجداول أدناه:
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 لنموذج لختبار أثر الب عد التنظيمي( تحليل التباين للتأكد من صلاحية ا12-4جدول )

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

SS 

 درجة الحرية
DF 

متوسط 
 المربعات

MS 

F القيمة  المحسوبة
 الاحتمالية

Sig 

 2.222 35.053 5.700 0 5.700 الانحدار
   2.060 026 60.530 الخطأ
    027 61.043 الكلي

 SPSSالمصدر: إعداد الباحث باستخدام برامج 

( أن النموذج دال إحصائيا في تفسير معادلة الانحدار للكشف 05-4البيانات بالجدول ) تشير
 Fلدى عينة البحث. حيث بل ت قيمة  ةجودة الخدم على تحسينعن أثر البُعد التنظيمي 

(. وبناء عليه فإن 2.25( وهي دالة عند مستوى )2.222(، والقيمة الاحتمالية لها )35.053)
 ح لاختبار الفرضية الفرعية الثالثة للبحث.النموذج صال

 ( تحليل النحدار البسيط لأثر الب عد التنظيمي في جودة الخدمات12-4جدول )

 R = 02242معامل الرتباط  R²  =02301معامل التحديد 
 القيمة الاحتمالية

Sig 

T 
 المحسوبة

 النموذج المعادلات غير المعيارية المعادلات المعيارية

Beta  الخطأ المعياري B 

 الحد الثابت 0.009 2.419 - 4.333 2.222

 البُعد التنظيمي 2.543 2.070 2.549 0.996 2.222
 محور جودة الخدمات )المت ير التابع(

*P ≤ 0.05 
 ير ( أعلاه وجود أثر ذو دلالة إحصائية للبُعد التنظيمي )مت06-4تبين النتائج بالجدول )

( لدى العاملين a ≤ 0.05)المت ير التابع( عند مستوى دلالة ) ةالخدمتحسين جودة  علىمستقل( 
( وهو قوة تفسيرية متوسطة 2.320، بلغ معامل التحديد )بالقطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن

( من الت يرات %32.0تدل على أن تجسيد البُعد التنظيمي لدى العينة المدروسة يفسر ما نسبته )
( إلى 0.009. تشير قيمة الحد الثابت للنموذج )طاع المصرفي قيد البحثبالق ةفي جودة الخدم

عند عدم تطبيقها فعليا للبُعد البشري. تبين قيمة معلمة الميل الحدي  ةالقيمة المقدرة لجودة الخدم
ز ، وتعز ة( إلى وجود أثر إيجابي طردي بين البُعد التنظيمي وجودة الخدم2.543للبُعد البشري )

( 0.2( هذا الأثر )قريبة جداً من الحد الذي عادةً ما يُعتبر ذا دلالة )0.996سوبة )المح Tقيمة 
( وهي أقل من مستوى المعنوية 2.222لذلك يتم اعتبارها دالة( والقيمة الاحتمالية المرافقة لها )

لتي ا( والتي تؤكد معنوية هذا الأثر. تأسيسا على ذلك تُقبل الفرضية الفرعية الثالثة للبحث 2.25)
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رفي في القطاع المصلدى العاملين  ةجودة الخدم على تحسينتنص "يوجد أثر للبُعد التنظيمي 
 (".α ≤ 0.05. عند مسـتوى دلالـة )بمدينة حفر الباطن

 ومقارنتها مع نتائج الدراسات السابقة الدراسة الحالية نتائج مناقشة 
ة ذات دلالة إحصائية بين مستوى أظهرت نتائج الدراسة الحالية وجود علاقة ارتباط إيجابي

التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمة لدى العاملين في القطاع المصرفي بمدينة حفر الباطن، 
، مما يدل على علاقة ارتباط معتدلة إيجابية. كما كشفت النتائج 2.494حيث بلغ معامل الارتباط 

تنظيمية( ول الرقمي )التقنية، البشرية، العن وجود ارتباط إيجابي ودال إحصائيًا بين جميع أبعاد التح
ومؤشر تحسين جودة الخدمات. وتؤكد هذه النتائج أن التحول الرقمي يسهم فعليًا في رفع مستوى 

 .لتحول المختلفةجودة الخدمات المصرهية عندما تتكامل أبعاد ا
اً للتحول الرقمي ا مشابهتتوافق هذه النتائج مع العديد من الدراسات السابقة التي أكدت أثرًا إيجابيً 

على جودة الخدمات والأداء المؤسسي في القطاعات المصرهية والخدمية والتعليمية. فدراسات 
(، 0200(، صدفه الطاهر وآخرون )0205(، الزهراني )0205محلية وإقليمية مثل عبد المنعم )

د التحول الرقمي ( أظهرت بدورها وجود علاقة إيجابية وتأثير لأبعا0209ونجاة محمد مرعي )
ي يساهم رقمالقائل بأن التحول ال استنتاج الدراسة الحاليةعلى جودة الخدمة المصرهية، ما يعزز 

( ومرسي وموساوي 0203المصرهية. كما دعمت دراسات جاسم كريمة ) ةفي تحسين جودة الخدم
ف وخفض التكالي( أن التحول الرقمي يعزز كفاءة وأداء البنوك من خلال زيادة الإيرادات 0203)

 . النتائج العملية للدراسة الحاليةمع نوعا وتوسيع قاعدة العملاء، ما يتوافق 
علاوة على ذلك، توفرت دلائل على اتفاق النتائج مع بحوث في سياقات خدمية وتعليمية أخرى؛ 

دة جو ( تأثيرًا إيجابيًا للتحول الرقمي على 0204فعلى سبيل المثال، وجدت دراسة زعيتر ول راب )
( أن 0200( وتباني شيماء وصخري إلهام )0200الخدمات الجامعية، وأكدت دراسات همام )

الرقمنة تعزز جودة الخدمات في شركات ومؤسسات خدمية متعددة. هذه المطابقة عبر قطاعات 
 .كعامل محرك لتحسين جودة الخدمات وسياقات مختلفة تشير إلى عمومية أثر التحول الرقمي

بعاد التحول الرقمي، بينت نتائج الدراسة الحالية أن البُعد البشري كان الأكثر على مستوى أ
اسب هذه النتيجة عد التنظيمي. وتتنعد التقني ثم البُ تأثيرًا وارتباطًا بتحسين جودة الخدمات، تلاه البُ 

ة د( التي أكدت القوة النسبية لأثر البُعد البشري في تحسين جو 0204مع نتائج زعيتر ول راب )
الخدمات. يمكن تفسير تفوق البُعد البشري بأهمية المهارات والقدرات والتفاعل البشري في استثمار 
التكنولوجيا وحسن توظيفها ضمن عمليات تقديم الخدمة؛ إذ أن التكنولوجيا وحدها لا تكفي ما لم 

لتالي، تؤكد نتائج اتُدعَم بكفاءات بشرية قادرة على توجيهها وإدارتها وتحسين تجربة المستفيدين. ب
الدراسة على أن التحول الرقمي يجب أن يكون متكاملًا: استثمار تقني متزامن مع تطوير مهارات 
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 القوى العاملة وتكييف الهياكل التنظيمية لدعم الاستخدام الفعّال للتقنيات.
لتحول الرقمي لتوافق نتائج الدراسة الحالية مع الأدبيات السابقة يعزز الثقة في وجود أثر إيجابي 

الأهمية النسبية للبعد البشري تدعو إلى إعطاء أولوية كما أن  على جودة الخدمات المصرهية.
يتضح و  لبرامج التدريب وبناء القدرات وإدارة الت يير عند تصميم سياسات التحول الرقمي في البنوك.

رامج الموارد لات التنظيمية وبلا بد من موازنة الاستثمارات بين البنية التحتية التقنية والتحو أنه 
 البشرية لضمان تحقيق أثر ملموس ومستدام على جودة الخدمات.

 النتائج
 استنادًا إلى تحليل البيانات، تم التوصل إلى النتائج التالية:

توجد علاقة ارتباط إيجابية معتدلة ذات دلالة إحصائية بين التحول الرقمي وتحسين جودة -0
بالقطاع المصرفي في مدينة حفر الباطن ( لدى العاملين α ≤ 0.05لة )الخدمات عند مستوى دلا
هم في كن أن يس، مما يشير إلى أن تحسين جوانب التحول الرقمي يمبالمملكة العربية السعودية

 .ةزيادة جودة الخدم
رية، شتوجد علاقة ارتباط إيجابية ذات دلالة إحصائية بين جميع أبعاد التحول الرقمي )التقنية، الب-0

(، مما يبرز أهمية تكامل هذه α ≤ 0.05والتنظيمية( وتحسين جودة الخدمات عند مستوى دلالة )
 الأبعاد لتحقيق نتائج أفضل.

ند مستوى ع ةعد التقني في تحسين جودة الخدموجود أثر إيجابي معتدل ذي دلالة إحصائية للبُ -3
 .بشكل ملحوظ ةا يعزز جودة الخدمفي التكنولوجي( يشير إلى أن الاستثمار α ≤ 0.05دلالة )

د مستوى عنمة بُعد البشري في تحسين جودة الخدوجود أثر إيجابي قوي ذي دلالة إحصائية لل-4
( يسلط الضوء على أهمية العنصر البشري كعامل رئيسي في تحقيق جودة α ≤ 0.05دلالة )

 .الخدمات المصرهية
عند  ةد التنظيمي في تحسين جودة الخدمعوجود أثر إيجابي معتدل ذي دلالة إحصائية للبُ -5

( يشير إلى ضرورة تحسين الهياكل التنظيمية لتكون أكثر استجابة α ≤ 0.05مستوى دلالة )
 ومرونة.

أظهرت النتائج أن مستوى البُعد البشري لدى العينة المشاركة في الدراسة جاء بدرجة مرتفعة -6
د التنظيمي مستوى تأثير معتدل، وفي المرتبة الأخيرة، البُعمحتلًا المرتبة الأولى، يليه البُعد التقني ب

 بمستوى معتدل أيضًا.
 التوصيات

ا في تعزيز استراتيجيات التحول الرقمي، بم القطاع المصرفي بمدينة حفر الباطنينب ي على -0
ية في بذلك تطوير البنية التحتية الرقمية وتوفير التدريب اللازم للعاملين لضمان تحقيق نتائج إيجا
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 جودة الخدمات.
رية، على التكامل بين الأبعاد الثلاثة )التقنية، البش قطاع المصرفي قيد الدراسةركز الييجب أن -0

والتنظيمية( من خلال تنفيذ ورش عمل مشتركة لتحسين التعاون بين الفرق الفنية والإدارية وضمان 
 توافق استراتيجيات التحول الرقمي مع أهداف الجودة.

زمة الاستثمار في التكنولوجيا الحديثة وتوفير الموارد اللا القطاع المصرفي المدروس ي على ينب-3
لدعم الابتكارات التقنية. يُنصح بإجراء مراجعات دورية للبنية التحتية التقنية لضمان ملاءمتها 

 للاحتياجات المت يرة.
ل، من مهارات القيادة والتواصيجب تعزيز برامج التدريب والتنمية البشرية، مع التركيز على -4

 .يةة المصرهمر لجودة الخدمخلال إنشاء فرق عمل متعددة التخصصات لضمان التحسين المست
ياكل خاصة تحسين اله والقطاع المصرفي بمدينة حفر الباطنعامة  القطاعات المصرهية على-5

ي تعزز ثقافة رة الحديثة التالتنظيمية لجعلها أكثر مرونة واستجابة للت يرات، وتطبيق أساليب الإدا
 العمل الجماعي وتدعم التدريب على إدارة الت يير.

 التوصية ببحوث مستقبلية
يوصي الباحث بمواصلة البحث والاستكشاف في موضوع التحول الرقمي وأثره في تحسين جودة 

ه على جودة ر الخدمات ويقترح على الباحثين عمل دراسة بعنوان "مقارنة فعالية التحول الرقمي وتأثي
الحكومية والخاصة"، ودراسة بعنوان "التحديات والفرص: دراسة  القطاعات المصرهيةالخدمات بين 

 ".القطاع المصرفيعلى التحول الرقمي في  09-تأثير جائحة كوفيد
 محددات البحث

 من محددات البحث ما يلي:

المملكة ب حفر الباطننة في مدي بالقطاع المصرفيتم التركيز في هذا البحث على العاملين  -
العربية السعودية فقط، مما قد يحد من إمكانية تعميم النتائج على قطاعات أخرى في مناطق 

 مختلفة.

تم تطبيق البحث خلال فترة زمنية محددة، مما قد يؤثر على دقة النتائج في سياقات زمنية  -
 مختلفة.

جود البُعد البشري، البُعد التنظيمي(، رغم و تناول البحث أبعاد التحول الرقمي )البُعد التقني،  -
مت ير ك ة. كما تم تناول جودة الخدمةمفي تحسين جودة الخد أثرأبعاد أخرى والتي قد تكون لها 

تابع دون استكشاف أي من أبعاده مثل الملموسية والتعاطف والاستجابة وغيرها من أبعاد الجودة 
 .ةبين التحول الرقمي وجودة الخدم ملةالمعروفة، مما قد يحد من فهم العلاقة الشا
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 الخاتمة
لدى  ةأثر إيجابي في تحسين جودة الخدمفي ختام هذا الفصل، يتضح أن التحول الرقمي له 

بحث . تناول هذا الفصل النتائج التي خلص إليها الحفر الباطنبمدينة  بالقطاع المصرفيالعاملين 
عة ، والتوصيات التي تم طرحها ب رض فهم طبيبناء على بيانات تحليل استجابات عينة الدراسة

العلاقة بين المت يرات لدى العينة المدروسة، إضافة إلى اقتراح بعض العناوين البحثية للباحثين 
 الراغبين في دراسة مواضيع ذات صلة في المستقبل.
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 المراجع
 المراجع العربية

 لة نوعية للتحرر من البيروقراطية والفساد الإداري،التحول الرقمي، نق(، 0209حسن )، إبراهيم
 .(112)مجلة الاقتصادي والمحاسبة، نادي التجارة، العدد 

التحول الرقمي في الجامعات المصرية كمتطلب لتحقيق مجتمع المعرفة.  ،(0201أمين، مصطفى )
 .(12)العدد ، مجلة الإدارة التربوية

جامعة الملك عبد العزيز،  ولماذا؟التحول الرقمي كيف (، 0209البار، عدنان؛ المرحبي، خالد )
 المملكة العربية السعودية.

متطلبات التحول الرقمي ودورها في تحسين مستوى جودة الخدمات (، 0204) سياي، آضبالقا
(، العدد 9. مجلة التمويل والاستثمار والتنمية المستدامة، المجلد )المقدمة في قطاع الاتصالات

(1.) 

أثر التحول الرقمي في تحسين أداء جودة الخدمة الصحية "دراسة تطبيقية (، 0205عفاف ) البركي،
(، 3. المجلة الليبية للدراسات الأكاديمية المعاصرة، المجلد )على موظفي المركز الطبي الخمس

 (.5)العدد 

 ية،استراتيجيات التحول الرقمي في المؤسسات الخدمات( 0200صخري، إلهام )؛ تباني، شيماء
 ماي، قالمة، الجزائر.8رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة 

، رسالة دكتوراه أثر التحول الرقمي على كفاءة وأداء القطاع المصرفي(، 0203كريمة ) ،جاسم
 غير منشورة، جامعة غرداية، الجزائر.

. غزة. لجراح. مطبعة أبناء االقواعد المنهجية التربوية لبناء الستبيان(، 0202الجرجاوي، زياد )
 فلسطين.

. رسالة أثر جودة الخدمة على رضا عملاء شركات التأمين في الأردن(، 0209) يسرالجميلي، أ
 ماجستير غير منشورة، جامعة آل البيت، الأردن.

انعكاس تطبيق استراتيجية التحول على الرشاقة التنظيمية (، 0200شاكر، عمار ) رافد؛الحدراوي، 
 .(34)( العدد 0، مجلة كلية التراث الجامعة، المجلد )اقيةلوزارة الاتصالات العر 

العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا (، 0207خثير، محمد خير؛ مرايمي، أسماء )
 .(4)(، العدد 3. مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال، المجلد )الزبون بالمؤسسة
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رسالة  ل الرقمي على جودة الخدمات المصرفية،أثر تبني التحو(، 0203سوار إبراهيم )الدبابنة، 
 .ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق الأوسط

 ،أثر التحول الرقمي على الأداء الوظيفي لدى المصارف التجارية(، 0203محمد سالم )دبنون، 
 (.12)مجلة البيان العلمية المحكمة، العدد 

 ، مجلةاءة وجودة الخدمات المصرهيةتحليل أثر التحول الرقمي على كف(، 0205دريش، زهرة )
 (.3)، العدد (00)البشائر الاقتصادية، المجلد 

، مجلة دراسات العدد أثر التحول الرقمي على جودة التعليم العالي(، 0203آسيا ) ،ذهبي
 (.1)( العدد 05الاقتصادي، المجلد )

يفي للعاملين في البنوك أثر التحول الرقمي على الأداء الوظ(، 0203حليمة ) ،شابي؛ راهب، سناء
(، 03))خزارتك(، جامعة باتنة، الجزائر، المجلد  مجلة الاقتصاد الصناعي ،التجارية لولاية الطارف

 (.1)العدد 
بعض أبعاد التحول الرقمي في تحقيق الأداء المتميز للموارد البشرية (، 0205الرحماني، محمد )

 رة، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر.رسالة ماجستير غير منشو  في المؤسسات الرياضية،

(، التحول الرقمي وإشكالية الت يير التنظيمي. رسالة دكتوراه غير منشورة، 0204) ي طيبرضا، س
 جامعة مصطفى اسطنبولي، معسكر، الجزائر

. رسالة ماجستير (، أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات الجامعية0204زعيتر، م ول راب، آ )
 نشورة، جامعة محمد بوضياف، الجزائر.غير م

. دار النشر التحول الرقمي في المؤسسات المالية: الفرص والتحديات(. 0203زلط، على )
 العربي.

. المجلة الدولية أثر التحول الرقمي في تحسين جودة خدمة الموظفين(، 0205الزهراني، محمد )
 .(2) العدد (،4للعلوم المالية والإدارية والاقتصادية، المجلد )

مدى تأثير جودة الخدمات على مستويات الرضا لدى المستفيدين من (، 0200السلمي، ليلى )
 (.41). المجلة العربية للنشر العلمي، العدد الجمعيات الخيرية

(، 7. مجلة سوسيولوجيا، المجلد )جودة الخدمات الصحية: مدخل مفاهيمي(، 0203) بنىسناني، ل
 .(1)العدد 
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، المجلة العربية للنشر أثر التحول الرقمي على كفاءة الأداء الأكاديمي(، 0200ق )السواط، طل
 .(43)العلمي، العدد 

ي دراسة ف-التحول الرقمي والتكنولوجيا المالية في المصارف الإسلامية (، 0200شحاده، مها )
 .(11). مجلة بيت المشورة، العدد المصالح والمفاسد

دور التحول الرقمي في تحسين الخدمات الحكومية على (، 0205شرفي، آسية؛ معمري، ليلى )
 .(1)(، العدد 05. المجلة الجزائرية للمالية العامة، المجلد )ضوء تطبيق الحكومة الإلكترونية

 تقييم جودة الخدمات الجامعية باستخدام نموذج الأداء الفعلي.(، 0206) نسرينصلاح الدين، 
 .(4)(، العدد 07المجلد )مجلة البحث العلمي في التربية، 

ر ، وقائع المؤتمدور التحول الرقمي في تعزيز جودة الخدمات المصرفية(، 0200الطاهر، صدفه )
العلمي الدولي لكلية الإدارة والاقتصاد، الثورة الرقمية كأداة للتنمية المستدامة وأداة للتخطيط 

 .تشرين الثاني 11رهية محور العلوم المالية والمص الاقتصادي والإداري في العراق،
دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة (، 0200) سنين؛ العازمي، فهدطه، ح

 (.3)العدد (، 03المجلد ). المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية، للمواطنين

في الجامعات أثر جودة الخدمات على رضا الطلبة (، 0200) بدرالمحيميد،  عدنان؛الطيط، 
 .(5)(، العدد 05مجلة العلوم الإدارية والاقتصادية، المجلد ) السعودية.

لة المج دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين.(، 0200العازمي، فهد )
(، العدد 03العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية، جامعة مدينة السادات، مصر، المجلد )

(3.) 

لة ، المجدور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين(، 0200زمي، فهد )االع
 .(3)(، العدد 03)العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية المجلد 

مدخل إلى مناهج البحث  ،(0207عباس، محمد؛ نوفل، محمد؛ العبسي، محمد؛ أبو عودة، فريال )
 ، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن.1ط م النفس.في التربية وعل

التحول الرقمي تحدي جديد لمهنة المحاسبة والمراجعة لدعم التنمية (، 0209عبد الرزاق، سحر )
المؤتمر السنوي الرابع والعشرون لبحوث الأزمات بعنوان التحول الرقمي لتطبيق رؤية  المستدامة،

 ، جامعة عين شمس.0203مصر
البحث العلمي: مفاهيمه وأدواته (. 0203يدات، ذوقان وعدس، عبد الرحمن وعبد الحق، كايد )عب

 دار الفكر العربي للنشر والتوزيع، الأردن. وأساليبه.
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. رسالة أثر استخدام التحول الرقمي في تحسين مستوى جودة الخدمة(، 0200) حمدعدي، م
 عمال، سوريا.ماجستير غير منشورة، المعهد العالي لإدارة الأ

(، دور التحول الرقمي في تفعيل آليات ضبط مخاطر التكنولوجيا المالية 0202العنزي، سالم )
المجلة العلمية للدراسات  ،09وأثرها على الخدمات المصرهية الإلكترونية في ظل أزمة كوفيد

 (.0العدد ) (،6)والبحوث المالية والإدارية جامعة مدينة السادات مجلد 

  https://hafrchamber.org.sa/ar (0205الباطن ) غرفة حفر

(، العالم الرقمي وأشكاله ووظائفه وسبل تفعيله وملحق به مشاريع 0207ال فيلي، فهد )
 .الطبعة الأولى، مكتبة امللك فهد الوطنية، الرياضوتطبيقات ميدانية، 

(، دور التحول الرقمي في تحسين أداء وظائف 0202لدين، جفافلة )نور ا؛ فرحات، فاطمة
 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة العربي بن مهيدي، أم البواقي، الجزائر. العلاقات العامة.

 ،حوكمة التحول الرقمي، مجلة الشرق الأوسط للعلوم الإنسانية والثقاهية(، 0200قشطي، نبيلة )
 (.2) العدد (،0)جامعة الأردن، المجلد 

التحول الرقمي وأثره على ممارسات إدارة الموارد (، 0204الأشم، مصطفى )؛ القعود، معيتيقة
 (.2)( العدد 3، مجلة الأصالة، المجلد )البشرية في منظمات الأعمال

 والتوزيع، دمشق، سوريا. للنشردار رسلان  إدارة المؤسسات الطبية.(، 0200) صطفىكافي، م

أثر التحول الرقمي على جودة الخدمة المصرهية: دراسة تطبيقية (، 0205نعم )محمد، عبد الم
 (.3)(، العدد 60، المجلد )مجلة جامعة الإسکندرية للعلوم الإدارية. على عملاء البنوك المصرية
تأثير التحول الرقمي على مستوى أداء جودة الخدمة بالقطاع (، 0200محمد، محمد؛ غنام، نها )

 (.3)(، العدد 00. مجلة كلية السياحة والفنادق، المجلد )ندقي وفقا لرؤية مصرالسياحي والف
 ، صنعاء: دار الكتب.3. طمناهج البحث العلمي ،(0209المحمودي، محمد )

جلة ، متطبيق التحول الرقمي كآلية لتحسين أداء البنوك(، 0203موساوي، هاجر )؛ مرسي، خولة
 .(1)( العدد 6المنهل الاقتصادي المجلد )

واقع تبني استراتيجيات التحول الرقمي في المؤسسات الخدمية ودورها في (، 0205المطيلق، هبة )
 .(28)العدد  (5)، المجلة الدولية لنشر البحوث والدراسات، المجلد تحقيق التميز المؤسسي

ار . عمان: دتكنولوجيا المعلومات في القطاع الحكومي والمصرفي(. 0202المعاني، والثوابي )
 الفكر.
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أبعـاد جـودة الخدمـة المصـرهية علـى سـلوك الزبـائن فـي اختيـار المصارف (، 0207) حيمالموسوي، ر 
 (.10)(، العدد 3مجلة الإدارة والاقتصاد، المجلد ) التجارية.

ة كلية ، مجلإمكانات التحول نحو الصيرفة الإلكترونية في البلدان العربية(، 0200نصر، فهد )
 (.4)الاقتصاد، العدد الإدارة و 

أثر البتكار في التكنولوجيا المالية على جودة (، 0200) الزهراءصوفي،  بن شيخ؛نور الهدى، 
 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة أحمد دراية، الجزائر. الخدمة.

، رسالة أثر استخدام التحول الرقمي في تحسين مستوى جودة الخدمة( 0200همام، عدي )
 منشورة، المعهد العالي لإدارة الأعمال سوريا. ماجستير غير

دور التحول الرقمي في تحسين الخدمات الحكومية (، 0202نصر الله )، عبد الفتاح؛ إبراهيم ،هيثم
 المؤتمر الدولي الأول في تكنولوجيا المعلومات والأعمال. في فلسطين،

  indicators-https://dga.gov.sa/ar/DT(، 0204هيئة الحكومة الرقمية السعودية )

دراسة ميدانية بالتطبيق  –أهمية التحول الرقمي في القطاع المصرفي (، 0209يونس، نجاة )
المؤتمر السنوي الرابع والعشرون لبحوث  على مصرف الراجحي بالمملكة العربية السعودية،

 جامعة عين شمس.  0232حول الرقمي لتطبيق رؤية مصرالأزمات بعنوان إدارة الت
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 الملاحق

 ( الستبانة1الملحق )

 القطاع المصرفي بمدينة حفر الباطنالمكرمين العاملين في  سعادة
 حفظكم الله

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 
 أثر"ان تحت عنو  بجامعة ميدأوشنيقوم الباحث بإجراء لمشروع بحثي كمتطلب للحصول على درجة الماجستير 

ارة دتخصص إوذلك استكمالا للحصول على درجة الماجستير في  "تحسين جودة الخدمة فيالتحول الرقمي 
رجى من حضرتكم التعاون بتعبئة هذه الاستبانة بموضوعية تامة، وذلك بما يتوافق مع وجهة نظرك. . لذا يُ الأعمال

علماً بأن كل ما يرد من إجابات ومعلومات سيكون موضع تقدير وسوف يتم معاملة المعلومات الواردة فيها بسرية 
 تامة، وسيتم استخدامها لأغراض البحث العلمي فقط.

 شاكر لكم جهودكم وحسن تعاونكم

 أحمد مطلق المطيري 

 البيانات الديمغرافية: القسم الأول

 الخيار الفئة المتغيرات

 النوع
  ذكر

  أنثى

 العمر

سنة 32أقل من    

سنة 42- 32من    

سنة 52 -40من    

سنة 52أكثر من    

 المؤهل العلمي
  ثانوي 

  دبلوم



 

66 

 

  بكالوريوس

  دراسات عليا

 سنوات الخبرة

سنوات 5أقل من    

سنوات02-5من    

سنة 05-00من    

سنة 05أكثر من    

 القسم الثاني: فقرات الستبانة الأساسية

 المحور الأول التحول الرقمي )المتغير المستقل(:فقرات  أول:

 التقنيعد الب   (1
 موافق بشدة موافق   محايد غير موافق  غير موافق بشدة العبارة

مد القطاع المصرفي على الأنظمة التقنية في تقديم عتي
 الخدمات للعاملين بالقطاع.

     

قوم القطاع المصرفي بتحديث الأنظمة التقنية بصورة ي
 دورية لمواكبة التحول الرقمي.

     

تتوافر بالقطاع المصرفي أحدث الأجهزة التقنية وخدمة 
 .شبكة الإنترنت

     

 الحوسبة السحابية لتحسينستخدم القطاع المصرفي ي
 الخدمات المقدمة للعاملين.

     

سهل التقنيات الحديثة المستخدمة بالقطاع المصرفي ت
 انجاز العمليات المصرهية.

     

 

 البشري عد الب   (2
 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق  غير موافق بشدة العبارة

يسعى القطاع المصرفي إلى إقامة الورش والدورات 
 تدريبية للعاملين لمواكبة التحول الرقمي.ال

     

قدم القطاع المصرفي الدعم الكافي للعاملين ويحثهم ي
 على تطبيق التحول الرقمي.

     

وجه القطاع المصرفي العاملين إلى تفعيل التحول ي
 الرقمي في العمليات والإجراءات المصرهية.
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اع شجع القطاع المصرفي العاملين على الإبدي
 والابتكار بما يتلاءم مع التحول الرقمي.

     

لى العاملين ع بالقطاع المصرفيعمل البيئة  تحفز
 تطبيق التقنيات الرقمية بشكل فاعل.

     

 
 التنظيميعد الب   (3

 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق  غير موافق بشدة العبارة

يضع القطاع المصرفي خطط واستراتيجيات واضحة 
 التحول الرقمي.لدعم 

     

ساعد الإجراءات التنظيمية في القطاع المصرفي ت
 على سهولة وسرعة التحول الرقمي.

     

خصص القطاع المصرفي الموارد اللازمة والدعم ي
 .الكافي لعملية التحول الرقمي

     

سعى القطاع المصرفي من عملية التحول الرقمي ي
 .إلى التخلص من البيروقراطية

     

حفز القطاع المصرفي العاملين للمشاركة في تحقيق ي
 .رؤية وأهداف التحول الرقمي

     

 

 )المتغير التابع( جودة الخدمةالمحور الثاني  فقراتثانيا: 

 
 موافق بشدة موافق  محايد غير موافق  غير موافق بشدة العبارة

يهتم القطاع المصرفي بموقعه الإلكتروني ويعمل 
 .ديثهعلى تحسينه وتح

     

يوفر القطاع المصرفي الأجهزة الرقمية والمنصات 
 .المطورة على مستوى مصالحه

     

تتوافق الخدمات الرقمية المقدمة مع احتياجات 
 .العاملين العملية والعلمية

     

تتسم الخدمات المقدمة عبر منصات القطاع 
 .المصرفي الرقمية بالدقة والشمولية

     

لمصرفي الطلبات الرقمية المقدمة من يلبي القطاع ا
 .العاملين بالسرعة المطلوبة
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يستجيب القطاع لشكاوى واستفسارات العاملين عبر 
 .المنصة الرقمية بسرعة وكفاءة

     

تحرص إدارة تسيير المنصة الرقمية بالقطاع 
 .المصرفي على سرية بيانات العاملين

     

ر ية تعزز الشعو يوفر القطاع المصرفي برامج حما
 .بالأمان والثقة تجاه التحول الرقمي

     

يراعي القطاع المصرفي في تلبية الطلبات الرقمية 
 الظروف الخاصة للعاملين.

     

يتم التواصل مع العاملين بالقطاع المصرفي عبر 
 القنوات الرقمية بل ات متعددة.

     

 
 وشكرا لتعاونكم
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Abstract 

This study has aimed at identifying the impact of digital transformation—across its 

technological, human, and organizational dimensions—on improving service quality 

among employees in the banking sector in the city of Hafr Al-Batin, Kingdom of Saudi 

Arabia. It also examined the effect of each digital transformation dimension 

(technological, human, and organizational) on enhancing service quality in the studied 

sector. The study employed a descriptive-analytical approach using a social survey 

method. Data were collected via a questionnaire distributed to 205 individuals, relying 

on simple random sampling to ensure good representation. The findings indicated a 

statistically significant effect (α ≤ 0.05) of digital transformation on improving service 
quality for the study sample. Results also revealed a positive and significant effect for 

each digital transformation dimension (technological, human, organizational) on 

service quality among employees in the examined sector. Accordingly, the study 

recommended strengthening digital transformation strategies in the banking sector in 

Hafr Al-Batin specifically and the Kingdom of Saudi Arabia generally, including 

developing digital infrastructure and providing necessary training for employees, while 

emphasizing integration among the three dimensions to achieve positive outcomes in 

service quality in the banking sector. 

Keywords: digital transformation, technological dimension, human dimension, 

organizational dimension, banking sector, service quality. 
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