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ABSTRACT 

     This study aimed to identify the role of digital transformation in the quality of banking 

services and operations provided to the customer in the branches of the National Commercial 

Bank in the city of Al-Beyda, the subject of the study, and to answer the main question (What 

is the role of digital transformation in the quality of banking services and operations provided 

to the customer in the branches of the bank under study? Where the descriptive and analytical 

approach and the statistical program (SPSS) were used for analysis and conclusion, and the size 

of the study community was determined at (1588) individuals, through the researcher's 

interview with officials in the office of the bank under study, and the study sample was 

determined to be (313) by estimates of the table (Morgn1971), and before that, the questionnaire 

was designed as a study tool, and therefore a number of ((313 forms were distributed to 

employees in the branches of the bank under study, so the returned responses were ((301 

questionnaires valid for statistical analysis, and the validity and reliability of the questionnaire 

were tested, by adopting multiple regression analysis equations; to show the role of the 

independent variable in the dependent variable, and to test the hypotheses of the study, by 

classifying the five-point (Likert) system; to analyze the answer phrases The researchers, and 

the most important results were: the interest of the commercial bank under study; for digital 

transformation applications in achieving the quality of banking services and operations 

provided to the customer, then that commercial banks in Libya can achieve excellence in 

providing banking services and operations electronically, and achieve safety and information 

security when submitting electronically, and that they realize the importance of managing 

digital services and operations and their benefits, as they facilitate operations and services for 

the customer and client in commercial banks.  
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 في جودة الخدمات والعمليات المصرفية المقدمة للعميل  التحول الرقميدور 
 المصرف التجاري الوطني بمدينة البيضاء( فروع سة حالة في ا)در 

 عبد الحكيم سعيد يونس عبد الكريم 
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 م 12/2025/ 31تاريخ النشر:  10/2025/ 28تاريخ القبول:  م 2025/ 04/10تاريخ الاستلام:  

 
 الملخص:

 

التعرف عل  دور التحول الرقمي في جودة الخدمات والعمليات المصةةةةةةةةةةةر ية هدفت هذه الدراسةةةةةةةةةةةة  ل       
 :المقدمة للعميل بفروع المصةةةرف التجاري الوطني بمدينة البيضةةةاء محل الدراسةةةةا ولإجابة التسةةةا ل الر ي 

المقدمة للعميل بفروع المصةةةةرف محل  المصةةةةر يةما هو دور التحول الرقمي في جودة الخدمات والعمليات 
للتحليل والاسةتنتا،ا وحدد    (SPSS)الدراسةة  وحي  اسةتخدم المن ا الويةفي والتحليلي والبرجاما الإحصةا ي

مفردةا من خلال مقابلة الباح  للمسؤولين بديوان المصرف محل الدراسةا   (1588)حجم مجتمع الدراسة بةةةةةة
الاسةةةتباجة ةداة ا وقبل ذلك يةةةمم (Morgn1971)بواسةةةتة تقديرات جدول  (313)وحددت عينة الدراسةةةة بحجم
اسةةةةةةةةةةةةتمارة عل  العاملين بفروع المصةةةةةةةةةةةةرف محل الدراسةةةةةةةةةةةةةا ف ان الراجع 313))الدراسةةةةةةةةةةةةةا ولذلك و  ع  عدد 

اسةتباجة يةالحة للتحليل الإحصةا يا  ما اختبر الصةدل وال بات للاسةتباجةا باعتماد معادلات   301))المسةترد 
تحليل الاجحدار المتعدد؛ لبيان دور المتغير المستقل في المتغير التابعا واختبار فرضيات الدراسةا بواستة 

الخماسةةي؛ لتحليل ابارات  جابات المبحونينا و اجت ةهم النتا ا: اهتمام المصةةرف   (Likert)تصةةنين جمام
تتبيقات التحول الرقمي في تحقيق جودة الخدمات والعمليات المصةةةةةةةةر ية المقدمة ب التجاري محل الدراسةةةةةةةةة

للعميلا نم ةن المصةةارف التجارية في ليبيا تسةةتتيع تحقيق التمي  في تقدلم الخدمات والعمليات المصةةر ية 
لخةةدمةةات   ل تروجيةةا ا وتحقق السةةةةةةةةةةةةةةلامةةة وةمن المعلومةةات عنةةد التقةةدلم  ل تروجيةةا ا وةج ةةا تةةدر  ةهميةةة  دارة ا

 والعمليات الرقمية وفوا دهاا لما ل ا في تس يل العمليات والخدمات لل بون والعميل بالمصارف التجارية.
 التحول الرقميا جودة الخدمات والعمليات المصر يةا المصرف التجاري الوطني.   الكلمات المفتاحية:
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 مقدمة الدراسة  . 1.1

والأجممة   اوالآلات   اوالتتور في الأج  ة  في  ل ةجحاء العالما  النمو المتسارع للت نولوجيا الرقميةجتيجة      
عةال الجودة؛ لتحقيق جودة الخةدمةات والعمليةات   الةذ ةاء الايةةةةةةةةةةةةةةتنةاعيوالأداء بةالقةدرة    والبحة  عنالةذ يةةا  

حقيقية؛ لتقدلم خدمات وعمليات   ةسةةةةةاسةةةةةية  تحولات  تتلب    ل تروجي اا ما  في ليبيا  المصةةةةةر ية المقدمة للعميل
 دورا    تتورات التقنية؛ لتحقق  وتقدلم ا للعملاءا ولا لحدث هذا  لاَّ بالاستفادة من اداء الوظيفيفي الأ  متمي ة
بأفضةةةةةةةةل الترل لل با ن   وخدمات  داءلأ  يةةةةةةةةولا  و و   بالخدمات والعمليات المصةةةةةةةةر يةالمي ة التنافسةةةةةةةةية  لةكبر 

و فاءة في العمليات  اوخفض الت لفة  ااختصةةار الوقت   ولتحقيق ريعةامتعدد دقيقة وسةةقنوات   والعملاء عبر
ما لسةةةةةةاعد    االتحول الرقمي  لتحقيق تتبيقات  وخلق فرص جديدة الإجراءات  لوتبسةةةةةةيتا    والخدميةا  الإجتاجية

ا رقميا   المصةةةةةةةةةارف التجاريةل  يلتحو ؛ ضةةةةةةةةةرورة ملحة  والذي هو االرقمية العصةةةةةةةةةرية مواج ة التحدلات   عل 
والمؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةات المالية من الأسةةةةةةةةاليب التقليدلة  ل  الأسةةةةةةةةاليب    اتحويل عمليات البنو ي هو  التحول الرقمو 

وتتوير   امواكبة التتورات الت نولوجيةفي ليبيا عل   المصةةةةةةةةةةةةةارف التجارية    ومسةةةةةةةةةةةةةاعدةا  الحدي ة ت نولوجيا  
من الخياراتا م ل التتبيقات المصةةةر ية عل   د الحصةةةول عل  "العديو ا  (2005)بريشا"المصةةةر ية.   اخدمات
 ما لجعل  الخدمات التي تعتمد عل  الت نولوجيا بشةة ل محورياو   اوالتحويلات البن ية عبر الإجترجت   اال واء

والمتضةةةةةةةةمنة  ا عمليات المصةةةةةةةةر يةخدمات واللل فاءة الوتحسةةةةةةةةين   االتحول الرقمي يؤدي  ل  تقليل الت الين
 )المصةةر ية وتعديل المنتجات والخدمات لتلاقي رابات العملاء وتحقيق الرضةة والعمليات جودة الخدمات  

.(Durao & O’Cass2010   
 . الدراسات السابقة2.1
والأهداف   اعنوانالب :اسةةةةة الحاليةر الد ب والأجنبية ذات العلاقة  تناول الباح  الدراسةةةةات السةةةةابقة العربية     

بفروع المصةرف  ايةلخدمات والعمليات المصةر في ةداء ا تحول الرقميال ات تتبيقوةهم النتا ا ل اتار متغيالو 
 نراء الإطار النمريا  منالباح    م  َّن   ما  ب ذه الدراسةةةةةةةةةةةةةةات المقارجة و  االبيضةةةةةةةةةةةةةةاء  ةمدينتجاري الوطني بال

 ل  مجموعتين    السةةةةابقة الدراسةةةةات  ت مسةةةة  ق  من نم  ا و  اتسةةةةا لات الدراسةةةةةا ويةةةةيا ة فرضةةةةيات  والإجابة عل 
 تي: الآوتعقيب 

 الدراسات العربية-أولاا 
 ( بعنوان:2024( دراسة:)غنيم،1

تحليلل العققة يي  التحول الرقمي ورفع ففلا ة اادا  المسسلللللللللسلللللللللي م   قل وسلللللللللا ة المرونة      
هدف البح   ل  تحليل العلاقة بين التحول ا و )دراسةةةةةةةةةةةةة ميداجية عل  قتاع البنو  ببورسةةةةةةةةةةةةعيد(التنظيمية  

وضةةع الإبداع التنميمي  متغير وسةةير  دراسةةة ميداجية عل  بالرقمي ودوره في رفع  فاءة الأداء المؤسةةسةةي 
قتاع البنو  ببورسةةةةةعيدا  ما اسةةةةةتخدم المن ا الويةةةةةفي التحليلي القا م عل  تفسةةةةةير العلاقة بين المتغيرات 
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ا لعملون  ( 265)عينة والتي تم لالذات الصةةةةةلةا واعتمد عل  الاسةةةةةتباجة  أداة لجمع البياجات من  القتاع  بفرد 
التي تتناسةةةةةب مع  االتحليلية الويةةةةة ية  المناهاالفرضةةةةةيات بالاعتماد عل    ت المصةةةةةرفي ببورسةةةةةعيدا واختبر 

  SPSS)  برجاما واسةةةةةةةةةةةةةةتةالبياجات للتحليل الإحصةةةةةةةةةةةةةةا ي ب  ت طبيعة المتغيرات وطبيعة البياجاتا وخضةةةةةةةةةةةةةةع

وجود تأنير ذي دلالة  حصةةةةةةةةا ية لأبعاد التحول الرقمي عل  ةبعاد الإبداع   :نتا االا وقد ةظ رت (AMOSو
هنا  تأنير لأبعاد الإبداع التنميمي ذات دلالة  حصةا ية عل  الأداء المؤسةسةيا  ما يوجد تأنير    االتنميمي

لأبعاد التحول الرقمي عل  الأداء المؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةيا  ما يتوسةةةةةةةةر الإبداع التنميمي العلاقة بين التحول الرقمي 
 .والأداء المؤسسي

 ( بعنوان2024) )شلفوح( دراسة 2
 -دراسةةةةةةة حالة  )    تحديات التحول الرقمي وأثرها في عمليات إدارة المعرفة في المسسللللسللللات الخدمية    

ت دف هذه الدراسةةةة  ل  التعرف عل  تحدلات التحول الرقمي وةنرها في ( مصةةةرف الجم ورية بمدينة ال اوية
عمليات  دارة المعرفة بمصةةةةارف الجم ورية بمدينة ال اوية بتريقة من جيةا وتم اسةةةةتخدام ةبعاد الدراسةةةةة في 

    العلياا وبعد البنية التحتيةا والبعد التقني  الإدارةحي  تم لت في بعد دعم    التحول الرقمي" المتغير المسةتقل"
اكتسةةةةةةةاف المعرفةا وتخ ين المعرفةا وجشةةةةةةةر   ) ةما المتغير التابع تم ل في عمليات  دارة المعرفة وبأبعادها(

ولتحقيق ةهداف الدراسةةة تم  تباع الحصةةر الشةةامل وتو يع قا مة اسةةتقصةةاء عل  ةا  المعرفةا وتتبيق المعرف
ا تم اسةترداد اموظف  (091)ال اوية بلغ عددهم    في مصةارف الجم ورية بمدينة  الأقسةامجميع المدراء ور سةاء 

ا حي  تم تحليل البياجات  الإحصةةةا يحيت ا للتحليل  لااسةةةتمارة من ا لعدم يةةة  (81)  اسةةةتمارةا واسةةةتبعاد   (27)
وخلصةةةةةت الدراسةةةةةة  ل  عدة جتا ا ةهم ا: ةن  (SPSS) الإحصةةةةةا يةالح مة    باسةةةةةتخدامالفرضةةةةةيات    واختبار

حد ةهم العوامل الذي ةالمعرفة وفقا للدراسةةا ونن التحول الرقمي    الإدارةت م مة اجميع العوامل  اجت مؤشةر 
شةةةةةة ل  بير عل  عمليات  دارة المعرفة في المؤسةةةةةةسةةةةةةات الخدمية م ل المصةةةةةةارفا حي  تبين وجود بيؤنر  

معنويةةة موجبةةة بين متغير التحول الرقمي ومتغير  دارة المعرفةةةا  ذ بلغةةت قيمةةة   دلالةةةقةةة ارتبةةات ذات  لاع
ا تشةةةةةةةةةةةةةةير هةذه القيمةة  ل  قوة العةالقةة التردلةة بين هةذين المتغيرين عنةد )9677**)بين مةا  الارتبةاتمعةامةل  

وةويةةةةةةةت الدراسةةةةةةةة بضةةةةةةةرورة العمل عل  التوج  جحو التحول   (%00)وبدرجة نقة   (9.98)مسةةةةةةةتوة معنوية  
العليا ومواج ة التحدلات التي تتم ل في: ضةةةةةةعي البنية التحتية والتقدم  الإدارة يادة دعم   لخلاالرقمي من  

ال لمةات المفتةاحيةة: التحول الرقميا  دارة  . الت نولوجي ال ةا ةل الةذي يتتلةب وضةةةةةةةةةةةةةةع ختر اسةةةةةةةةةةةةةةتراتيجيةة
 .المعرفةا المصارف التجارية

 بعنوان: (2023) والجديدينون  :سةادر ( 3
ي دف هذا   ،دا  الوظيفي لدى المصلللارل التجارية العاملة بمدينة سلللرتاأثر التحول الرقمي على ا    

داء الوظيفي للمصةةةةةةةةةةةةةةارف التجةاريةة العةاملةة بمةدينةة سةةةةةةةةةةةةةةرت  لأالبحة   ل  تحةديةد ةنر التحول الرقمي عل  ا
 داريا  من مديري هذه (110) الليبيةا ولتحقيق هذا ال دف تم  عداد اسةةةةةةةةةةةتباجة و عت عل  عينة م وجة من 
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  ةالاختبارات الإحصةا ي  وبعد   (%(92اسةتباجةا ةي بنسةبة اسةتداد تسةاوي   ((101جاع  ر المصةارفا وقد تم اسةت
الموارد  )دلالة  حصةةةا ية لأبعاد التحول الرقمي ات ذ علاقة اللا مة للفرضةةةيات تويةةةلت الدراسةةةة  ل  وجود 

عل  الاداء الوظيفي في المصارف التجا رية التابعة لمدينة    (الت نولوجيا البشريةا وال ي ل التنميميا وبعد 
   .سرت 
 ( بعنوان:2023الدباينه، دراسة:)( 4

أثر تبني التحول الرقمي على جودة الخدمات المصلللللرفية: دارسلللللة حالة في البنا التجاري ااردني       
هدفت هذه الدراسةةةةةةةةةةةة  ل  التعرف عل  ةنر تبني البنك التجاري الأردجي للتحول الرقمي بأبعاده )التقنياتا  و

ةمن المعلوماتا  دارة العمليات الرقمية( عل  جودة الخدمات المصةةر ية بأبعادها)سةة ولة الاسةةتخداما توفير 
ا البنك التجاري بف  حصةةةةا ي  و أسةةةةلا  التحليليو اسةةةةتخدم المن ا الويةةةةفي    ماالوقتا السةةةةرية المصةةةةر ية(  

  استباجات لدراسة "الاستبيان" وتو يع  لقامت الباح ة بتصميم ةداة  و   افراد لأعملاء االعينة من عدد من   ت ةخذ و 
ا وبعد تصةةةةةةةةة ية  اسةةةةةةةةةتباجة  205)واسةةةةةةةةةترد    االفروع الخايةةةةةةةةةة للبنك التجاري بعل  العملاء   مفردة  (210)بعدد 

اسةةةةةةتبيان لأ رال التحليل الإحصةةةةةةا يا  ان ةبر ها تحليل الاجحدار المتعدد (201)وترتيب النتا ا تم اعتماد 
واختبار الفرضةةةةةةةيات   احصةةةةةةةا يوقد تم التحليل الإ  البيان ةنر  ل بعد للمتغير المسةةةةةةةتقل عل  المتغير التابع

والنتا ا  ان ةبر ها: اهتمام البنك بأبعاد التحول الرقمي وةبعاد   ا(SPSS)باسةةتخدام برجاما الر م الإحصةةا ية
 ة تم البنك بسةلاميجودة الخدمات المصةر يةا وبينت ةن البنك لسةتمر بتتوير الخدمات المصةر يةا وةلضةا 

ليات الرقمية لما ل ا من  سةةةة ام ةمن المعلومات عند اسةةةةتخدام الخدمات المصةةةةر يةا ويدر  ةهمية  دارة العم
في تسةةةةةةةة يل العملياتا ووجدت الدراسةةةةةةةةة اج  يوجد ةنر ذو دلالة  حصةةةةةةةةا ية لأنر تبني التحول الرقمي عل  
جودة الخدمات المصةةةر يةا وعل  ضةةةوء ما ةفر ت  الدراسةةةة من جتا ا تم يةةةيا ة عدد من التويةةةيات و ان 

ت المصةةةر ية الإل تروجية لتسةةة يل تجربة المسةةةتخدم ةبر ها: ضةةةرورة توسةةةيع جتال التتوير الخاص بالخدما
 وتحسين اا الاستمرار بتحسين الخدمات الرقمية وتتوير وتبسير العمليات الرقمية لتحسين تجربة العميل. 

 الدراسات ااجنبية  -ثانياا 
 لعنوان: ( ا,Sayer ،Alotaibi & Khouaidi (2022دراسة (1

"The Effect of Digital transformation on services Quality in the Saudi Government sector."  
ا وهدفت الدراسةةة  ل  تحديد أثر التحول الرقمي في جودة الخدمات في القطاع الحكومي السلعودي       

ةنر التحول الرقمي عل  جودة الخدمات في القتاع الح ومي السةةةعوديا وةظ رت جتا ا الدراسةةةةا ةن هنا   
تأنير ذو دلالة  حصةةةةةا ية لتوافر عنايةةةةةر متتلبات التحول الرقمي )الر ية الاسةةةةةتراتيجيةا الموارد البشةةةةةرية 

المع البنيةةةةةة التحتيةةةةةةا الأج  ة وةمن  بةةةةةأبعةةةةةاد الجودة المؤهلةةةةةةا  الخةةةةةدمةةةةةات  لومةةةةةات( عل  مسةةةةةةةةةةةةةةتوة جودة 
المختلفةا)المونوقيةا الاسةةتجابة الملموسةةةا والضةةمان(ا وةويةةت الدراسةةة بضةةرورة  يادة اهتمام الو ارة بتقدلم  

 دة الاهتمام بصياجة الأج  ة لمنع تعتيل ا.برجاما تدريب والتتوير التي تع   الموظفينا و يا
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     بعنوان:  Fernando ,2019) :)( دراسة2
''Digital Transformation and Public Service Delivery in Brazil."   

" وهةدفةت الةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة  ل  تحليةل التحول الرقمي التحول الرقمي وتقلديم الخلدملات العلاملة في البرا يلل        
  (85عل )  للخدمات العامة في الح ومة الفيدرالية البرا يليةا واعتمدت الدراسةةةةةة عل  دراسةةةةةة ميداجية اشةةةةةتملت 

الاجتقال من   وتناقش  اتشةةةةةةرر سةةةةةةبب رقمنة خدمة عامة معينة  اخدمة عامة  (1740)فحص بمنممة اتحادلةا  
الدراسةةةةة التحول الرقمي في الح ومات  عملية تغيير    ت وجاقشةةةة( (a digitalالح ومة الإل تروجية  ل  سةةةةياسةةةةة

وتويةةةةةلت جتا ا الدراسةةةةةة  ل  ةن  اتفسةةةةةر قرار رقمن  الخدمات العامةو مؤسةةةةةسةةةةةي في المؤسةةةةةسةةةةةات العامةا 
في اسةةةةةةةةتراتيجية الرقمنةا ونن اسةةةةةةةةتخدام   اسةةةةةةةةتراتيجية التحول الرقمي الشةةةةةةةةامل والمتجاجسةةةةةةةةة ليسةةةةةةةةت مجدلة

يم ن ةن يؤدي  ل  عمليات  ير  و الت نولوجيا لشةةةةةةةةةةةجع التغيرات في تي ل الخدمات التي تقدم ا الح ومةا 
مت افئة و ير متسةةةةةةقة و ير  املة لم ن ةن تع    شةةةةةةرا  المواطنين ةو اسةةةةةةتبعادهما عل  الر م من وجود 
تي ل سةةياسةةي لتنسةةيق سةةياسةةة التحول الرقمي في البرا يلا من الناحية النمريةا هنا  حاجة  ل  م يد من 

ملية التحول الرقميا من الضةةةةروري تصةةةةميم سةةةةياسةةةةات قد تسةةةةما بالرقمنة المتسةةةةقة والمنسةةةةقة التف ير في ع
 والمتجاجسة للخدمات العامة. 

 : ((John. L, 2018: ( دراسة3
"Towards digital transformation: Lessons learned from traditional organizations."     

دفت الدراسةةةةةةةةة لدراسةةةةةةةةة ةحد ه، وحو التحول الرقمي: الدروس المسلللللتفادة م  المنظمات التقليديةن      
التغيرات الر يسةةةةةةية في الصةةةةةةناعة التحول الرقمي الذي لشةةةةةة د تحولا عميقا في النمام المصةةةةةةرفيا من ا ةن 
الرقمنةة توفر فريةةةةةةةةةةةةةةا جةديةدة للبنو  لوضةةةةةةةةةةةةةةع العميةل في قلةب عمليةة التتوير ويبةدو ةن التقنيةات الجةديةدة 

ت دف الدراسةةةةةةة ةلضةةةةةةا  ل  تحديد و بالتج  ةا   الموجودة في السةةةةةةول لتعتيل سةةةةةةلسةةةةةةلة قيمة الخدمات المالية
بتتويره في السةةةةولا    (Fin Tech)شةةةةر ات  الالتحول الرقمي في القتاع المصةةةةرفيا وتحديد ما تقوم البنو  و 
لتي سةةةةةةتعمل عل  تعتيل الصةةةةةةناعة البن يةا  والإشةةةةةةارة ةلضةةةةةةا  ل  ةج  لن ت ون الت نولوجيا بحد ذات ا هي ا

وتويةةةةةلت جتا ا الدراسةةةةةة  ل   ن الاسةةةةةتقرار في المنافسةةةةةة في المسةةةةةتقبل سةةةةةوف لعتمد  ل  حد   بير عل  
التي تتخذها البنو  اليوما والتي ةظ رت ا ةحداث السةةةةةنوات القليلة الماضةةةةةية السةةةةةعر الذي قد يتعين   القرةءت 

اتيجية السةيئة ةومن خلال اعتماد جماذ، ةعمال ممانلة في قتاع الخدمات ر علي م دفع  مقابل القرارات الاسةت
البن ية للأفرادا بالنمر  ل  ةن مشةةةةةة لة الابت ار ت من في ةج  لا لم ن التنبؤ ب ا من حي  التوقيت والحجم 

سين  ير  والعواقبا يتوقع مستقبل البنو  ةلضا ةن يتش ل المش د بقوة من خلال الت نولوجيا الرقمية والمناف
 التقليديين.

 التعليق على الدراسات السابقة  -ثالثاا 

تناول       السابقة  الدراسات  بين  ت معمم  الرقمي    دور   العلاقة    ماليةا ال  ؤسساتوالم  االمصارفبالتحول 
حي  تناولت العلاقة   اوهو ما لمي  الدراسة الحالية   الم تجتمع المتغيرات في دراسة واحدة  في معمم ا   ول ن
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المحلية جدرة الأبحاث  وتبين    المصارف التجاريةالخدمات والعمليات ل  جودة و   االتحول الرقمي  تتبيقات بين  
 ية.المصر  وجودة الخدمات والعمليات افتقارها  ل  دراسة العلاقة بين دور التحول الرقمي ب االعربيةو 

          مشكلة الدراسة. 3.1
في ا وقتنا الحالي خدمة العميل في من ةهم التحدلات التي تواج  المصةةةةةةارف والمؤسةةةةةةسةةةةةةات المالية  ن    

( والحوسةبة السةحابيةا  Big Dataظل ظ ور تقنيات الذ اء الايةتناعيا ونجترجت الأشةياءا والبياجات ال بيرة)
توسةةةةةةةةةةيع جتال ةدة  ل   والتي حققت عمليات التمي  بالمصةةةةةةةةةةارف التجارية  ل تروجيا  محليا ا ةو عالميا ا ما 

الخدمات والعمليات الإل تروجية لخدمة العميلا والقدرة عل  المنافسةةة وال بات بالسةةول محليا  ةو عالميا ا وما 
دفع المصةةةةةةةةةةةةةةارف لتلبيةة متتلبةات العملاءا بتقةدلم الخةدمةة والعمليةات بسةةةةةةةةةةةةةةرعةة فةا قةةا لأي طلةب ةو خةدمةة 

في جتال   التوسةةةع والاجتشةةةار فيسةةةاعد  والذي  ، التحول الرقميو   افة القنوات الرقميةمن    للعملاء بالاسةةةتفادة
  تسةتتيع ب ا تحقيق  طموحة وقدرات بشةرية ومادلة  ات لدول التي لدي ا اسةتراتيجيمن ا  د تع  نم ةن ليبيا اةوسةع

  ولةذا تتبلور  المصةةةةةةةةةةةةةةارفافي   الممي   والأداء والعمليةات  ل تروجيةا ا الخةدمةات   جودة تحقيقا و لتحول الرقميا
 تي:في التسا ل الآالدراسة مش لة 

 ؟ بالمصرل التجاري الو ني  المقدمة للعميل  المصرفيةوالعمليات  الخدمات    جودةفي  التحول الرقمي    دورما  
 وقد اجب ق عن هذا السؤالا الأسئلة الفراية التالية:       

  بالمصرف التجاري الوطني بمدينة البيضاء  التحول الرقميمتتلبات تتبيق ما  :السسال الفرعي ااول
الوطني   المصةرف التجاري مسةتوة خدمات وعمليات  رفع  ل ما ةدوات التحول الرقمي السلسال الفرعي الثاني:

  ل تروجيا  
 المصرف التجاري ب خدمات وعمليات العميل  مستوة رفع ل قنيات الرقميةالت  ةهميةما :  السسال الفرعي الثالث

 الوطني  ل تروجيا  
الأهمية في التالي:  وتتم لأهمية الدراسة: . 4.1  
التعرف عل  العلاقةةة بين تتبيق التحول الرقمي و المتغيراتا    جودة  تحقيق فعةةاليةةة  ااهميلة العلميلة:(  1

ا التي تحقق جودة التلب  الحصةةةةةةةةول عل  المعلومات باث  حَّ الليبيةا ومسةةةةةةةةاعدة الب    مصةةةةةةةةارف التجاريةفي ال
 الاستفادة من جتا ا هذه الدراسة. من قم و والعمل  

بر  وتالإطار المفاتيمي   بالعرل فيالمسةةةةةاهمة العلمية والف ريةا بت من الأهمية    ااهمية النظرية:(  2
تسةةلير الضةةوء عل  التحول الرقمي و يةا  مصةةر الوالعمليات  الخدمات  ةجود تحقيق   فيم م  ال  بدورهاالأهمية  

الاهتمام بالتحول الرقمي لرفع  فاءة الموظفينا والحفاظ عل  القدرة  ضةةةةةةةعيللخدمات المصةةةةةةةر ية في ظل 
 ا ونرضاء ال با ن.التنافسية والحصة السوقية
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 هدال الدارسة  . أ5.1

 يةالمصةةةةةر والعمليات جودة الخدمات  لتحقيق التحول الرقمي  ات تتبيق دورالتعرف عل    الهدل الرئيسلللي:
 .مدينة البيضاءبالمصرف التجاري الوطني فروع بالمقدمة للعميل؛ 

 الفراية التالية:   العاما الأهداف  دفالتفرع من وي        
بفروع المصةةةةةةةةةةةةةةرف التجةاري الوطني المقةدمةة    التحول الرقمي متتلبةات   التعرف عل   :الهلدل الفرعي ااول

 للعميل.
التعرف عل  ةدوات التحول الرقمي المصةةةةةةةةةةةةر ية التي لتلب ا العملاء بالمصةةةةةةةةةةةةارف   الهدل الفرعي الثاني:

 الليبية.
الثلللاللللث الفرعي  تتبيقةةةةةات :  الهلللدل  الرقمي في  التعرف عل  دور  والعمليةةةةةات   التحول  الخةةةةةدمةةةةةات  جودة 

 .مصر يةال
 انموذج الدراسة . 6.1
للتأنير والتتبيق    عنايةةةةر الاسةةةةاسةةةةيةتلي البين مخت  ل  ةبعاد متغيري الدراسةةةةةالدراسةةةةة  ل    متغيرات   يرتشةةةة   

  وهي:
 المتغير التابع                                       المتغير المستقل                              
                                

 
     الخدمات المصرفية                                      التحول الرقمي                           

                                          
 

 

 
 ( ةجموذ، العلاقة بين متغيرات الدراسة 1-1الش ل )

 

 فرضيات الدراسة.  7.1
التحول   بين (0.05)  معنويةدلالة  حصةةةا ية عند مسةةةتوة   اوذ  علاقةوجد  ت  : H1 ااولىالرئيسللية  الفرضللية  
المصةةةةةةةةةةةةةرف التجاري الوطني بمدينة    بفروع المقدمة للعميلالمصةةةةةةةةةةةةةر ية   والعمليات   جودة الخدمات و الرقمي  
 .ءالبيضا
 تية:  ع الآو الأول  الفر  الر يسية ويتفرع من الفرضية    

التقنيات    نبي (0.05 توجد علاقة ذا دلالة  حصةةةةا ية عند مسةةةةتوة معنوية : H1-1 ااولىالفرعية الفرضلللية  
 بفروع المصرف التجاري الوطني/ البيضاء. قدمة للعميلمية اللمصر اخدمات والعمليات ال  الرقمية وجودة

تجربة العميل    ينب  (0.05  توجد علاقة ذا دلالة  حصا ية عند مستوة معنوية  :  H1-2 الثانية  الفرعية   الفرضية
الخدم المصر يةوجودة  والعمليات  ال مال  ات  للعميل  للعميلمقدمة  الوطني/   قدمة  التجاري  المصرف  بفروع 

 البيضاء.  

 التقنيات الرقمية

 تجربة العميل
 دارة العمليات الرقمية إ
 

 جودة الخدمات المصرفية
 جودة العمليات المصرفية

 
 
 
 



 عبد الحكيم عبد الكريم 
 

 الاقتصادية للعلوم ة جامعة الزاوية  مجل  
 https://journals.zu.edu.ly/index.php/UZJES 111 م2025 – لثانيالعدد ا  -السابعالمجلد 

 

 دارة    ينب (0.05توجد علاقة ذا دلالة  حصةةةةةةةةةةةةا ية عند مسةةةةةةةةةةةةتوة معنوية   :H1-3الثالثة الفرعية  الفرضللللللللية
بفروع المصةةةةةةرف التجاري الوطني/   قدمة للعميلمال والعمليات المصةةةةةةر ية الخدمات   وجودةالعمليات الرقمية 

  البيضاء.
جودة   ينب  (0.05معنوية  توجد علاقة ذا دلالة  حصةةةةةةةةةا ية عند مسةةةةةةةةةتوة    :H2الثانية  الرئيسللللللية يةالفرضلللللل       

 والتحول الرقمي بفروع المصرف التجاري الوطني/ البيضاء.قدمة للعميل مال ات والعمليات المصر يةالخدم
بين جودة   (0.05   حصةةةةةا ية عند مسةةةةةتوة معنوية دلالة  ذات  اختلافات  توجد  :H3الثالثة  الرئيسلللية  يةالفرضللل       

 (.العلميا سنوات الخبرة  المؤهل  العمرا  النوعا)وتع ة للآتي  الخدمات والعمليات المصر ية والتحول الرقمي
 منهج الدراسة . 8.1
 .عرل ما يتعلق اقتضت طبيعة الدراسة الاعتماد عل : المن ا الويفي والمن ا التحليلي في    

جسةةةةةةب الأ  ( باعتبارهالمن ا الويةةةةةةفي التحليليالباح  )اسةةةةةةتخدم  من ةجل الإجابة عل  تسةةةةةةا لات الدراسةةةةةةة 
ودوريات  اوةبحاث علمية مح مة  اا والاسةةةتعاجة بمراجع ومصةةةادر متنوعةه الدراسةةةةوالمنسةةةجم مع طبيعة هذ 

ةبعاد  ل من: والتي تناولت    االبياجات الإل تروجية  من  دراسةعن المفاتيم الخاية بال  تعبر  ومقالات متنوعة
وةبعةاد جودة الخةدمةات والعمليةات المصةةةةةةةةةةةةةةر يةة المقةدمةة للعميةل بفروع المصةةةةةةةةةةةةةةرف التجةاري   التحول الرقميا

لاختبار الفرضةةةةةةةةياتا وابارات    ((SPSS v.23حصةةةةةةةةا يبالبرجاما الإ  الاسةةةةةةةةتعاجة  كما تم  االوطني/البيضةةةةةةةةاء
 الاستباجة.

 مجتمع وعينة الدراسة.  9.1
 التجاري مفردة الوارد من ديوان المصةةةةةةرف (  1588)بحجم   الباح  بتحديد حجم مجتمع الدراسةةةةةةة اعتمد      

ا ومن نم حةدد حجم العينةة فروع  (4:) ةل العةاملينا بةالفروع والتي  ةان عةددهةا  الوطني محةل الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة من
 ؛(Morgan1970بواستة جدول)  واحتساب اا و ان التحديد للعينة  العشوا ية  العينة وبأسلوف   (301)عددلا  بةةةةةةةة

  بفروع المصرف التجاري الوطني محل الدراسة. والفنيينا العاملينا جميع لتم يل
 حدود الدراسة.  10.1

الزمانية:1 الحدود  بينة  (  بالفترة  الدراسة  هذه  المصرف   1/2025/ 10 ل    2024/  19/12جريت  بفروع 
   .على أفراد العينة   الاستبانةتم توزيع  وخلال ذلك : في مدينة البيضاء يوطن ال  التجاري 

 مدينة البيضاء. في  وطنيالتجاري ال مصرففروع البمقرات اسة ر لد اتم لت  الحدود المكانية:( 2
ليحقق جودة الخدمات والعمليات   تبيق التحول الرقميت  ةهمية  اقتصةةةةةةةةرت عل و   ( الحدود الموضلللللوعية:3

  التجارية/ البيضاءا ويحقق جودة الخدمةا والن ول بالاقتصاد المحلي.المصارف فروع ب المقدمة للعميل
 مصطلحات الدراسة.  11.1

تحقيق  لهو" الت ةامةل الةذ ي للتقنيةة والعمليةات وال فةاءات الرقميةةا    :للتحول الرقمي  التعريف المفلاييميأ(  
 .(Hess&Matt 2015:339."للت ين مع العولمة والتتور الت نولوجيو ا ةت نولوجي استفادة
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 ا رفاالخدمات المصةر ية؛ لمواكبة متتلبات المنافسةة في رقمنة المصة هو رقمنة جرائي:لإالتعريف اب(  
 ياس فقرات الاستبيان.قمدة طويلة المدةا من خلال لرف( ابما ينسجم مع استراتيجيات )المص

 :بالمصارل أبعاد التحول الرقمي( 2
 ن ومات تخ  لالمعف  لغة الحسةةةةةةةةةةةةاف الرقمي؛ ليا  علي تعتمد اعتمادا   هلغويا : و  فتعر   :يةميات الرققنالتأ(  
 .(Digital)الرقمي فحرو  لا مةرقا :ت رياضيةلامعاد في 
  اتمام ا هفي مر   ا  يللعمل اتيجية التحول الرقمير من اسةةةةت    ا ةسةةةةاسةةةةيا  ج ء    د "التجربةعوت :تجربة العميلب( 

 (  2022ا2عالرحمنا.")عبد خدمات عالية الجودةعل  خاية في ظل ت ايد تتلعات م ور بت م في الحصول 
عةدد من الإجراءات ت ةدف  ل  تحويةل المةدخلات  ل  مخرجةات من  "هي    إدارة العمليلات الرقميلة:ت(  

تتوير مسةةةةةةةةةةةةةةتمرة للإجتةاجيةا  عمليةة  وهي   اموارد ل دف الويةةةةةةةةةةةةةةول لل فةالة الإجتةاجيةة لب والعمليةاتا الخةدمات 
ا  )جالاجا الربحية."تحسةةةةةةةةين  فاءة العملياتا وتعميم  و وجودة الخدمات والمنتجات؛ لتحسةةةةةةةةين تجربة العميلا 

 .(295 :2020وشو ت 
 

 الإ ار النظري للدراسة 
  التحول الرقمي .1.2

 مفهوم التحول الرقمي:. 1.1.2
مواقع  وةال واتي المحمولةا  وةةج  ة الحاسةةةةةةةب الآليا  ناسةةةةةةةتخدام التقنيات الرقمية الجديدةا م"هو        

جترجتا ويتجاو  التحول الرقمي في مف وم  مجرد رقمنة ةسةةةةةةةةةةاليب شةةةةةةةةةةب ات الإ وةالتوايةةةةةةةةةةل الاجتماعيا  
فإن التحول الرقمي هو التغيرات ا وبالتالي  وعا دات للمنممة اونجشةةاء ةيةةول رقمية ي نتا عن ا قيمة  االعمل

لعرف باج  "اسةةةتخدام و  (اTarkowski, 2019").التي تسةةةبب ا الت نولوجيا الرقمية في جميع جواجب حياة الإجسةةةان
التقنياتا م ل ال اتي المحمولا والذ اء الايةةةةةةةتناعيا والحوسةةةةةةةبة السةةةةةةةحابيةا وسةةةةةةةلسةةةةةةةلة ال تلا ونجترجت 

" حي  ةن و  (&Hess2017:5 Singh)"الأشةةةياء؛ لتحسةةةين تجربة العملاءا وتبسةةةير العمليات ةو اجشةةةاء جماذ،
التحول الأسةةاسةةي لعالم الأعمال بأكمل  من خلال  جشةةاء تقنيات جديدة تعتمد عل  بيةةي و التحول الرقمي ي

الإجترجت مع تأنير ةسةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةي عل  المجتمع   لا والتحول الرقمي هو التتور الرقمي المتعمد والمسةةةةةةةةةتمر 
ومصةةةةتلا التحول (ا . " (Schallmo & Boardman. 2017لمنممةٍ ماا سةةةةواء من الناحية الاسةةةةتراتيجية والت تي ية

من  الفرص وتجنةب المخةاطرو لةأخةذ في الاعتبةار شةةةةةةةةةةةةةةموليةة التصةةةةةةةةةةةةةةرفةات المتعلقةة بعمليةة التحول " الرقمي  
البعد الاسةةةتراتيجي من خلال اسةةةتراتيجية التحول الرقمي بول ن    االت نولوجياا والتحول لا يتعلق بالت نولوجيا

  (.2022اعبدالرحمن")التغلب عل  معوقات جماذ، الأعمال التي تلبي احتياجات ورابات العملاءب
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   ( Kraus 2021) أهمية التحول الرقمي. 2.1.2
 جشر:تعمل الرقمنة عل        

 .الأعمال التجارية في جميع ةجحاء العالم بسبب العولمة( 1
 .اد الضغر عل  الأعمال التجارية لإحداث تغيير جذري في ةساليب عمل الا د ( 2
 .العالميةالإل تروجية لأعمال التجارية العالميةا و يرها من الأعمال التجارية لتسلير الضوء  (3
 .تأنيرها الفعلي عل  جميع قتاعات الأعمالو ةهمية التحول الرقمي و تحافظ عل  عولمت ا ت نولوجياا ( 4
 .التنافسية في السول   ةقدر الةهمية التحول الرقمي والحفاظ عل  و سلتت الضوء عل  الرقمنة للاقتصاد ( 5
وبالتالي ف ذا يتتلب من المنممات الاجدما، ب فاءة في عملية التحول الرقميا وذلك بغرل الا دهار في   

 الفاعل. بيئة تنافسيةا ولي  فقر البقاء عل  قيد الحياةا ولا لم ن تحقيق الاجدما، 
 فوائد التحول الرقمي  . 3.1.2

ةبو سةةةةةمرة )ي  الآجا وهي  الح ومية والخايةةةةةةفوا د عديدة للعملاء وللمصةةةةةارف التجارية    للتحول الرقمي   
 : (2019ا

 ويحسن ال فاءة التشغيلية وينمم ا.  ايوفر الوقت والج د بش ل  بير( 1

 يخلق الفرص لتقدلم خدمات مبت رة ونبدااية. ا و لعمل عل  تحسين الجودة وتبسير الإجراءات ( 2

 العملاء.  لساعد المصارف التجارية في التوسع والاجتشار في جتال ةوسع والويول  ل  ( ت3

  م اجية الاستفادة من التقنيات الحدي ة لتتوير الأداء والتنبؤ للمستقبل. ( 4

 متطلبات التحول الرقمي  .  4.1.2
 :  ((Aditya, et,al,2018  ن عملية التحول الرقمي لابد ل ا من مجموعة من الضوابرا ومن ةهم ا ما يلي   

 وجود استراتيجية رقمية واضحة( 1
 وتدريب م عل  عمليات التحول الرقميا  اتسةةةةةةع  المؤسةةةةةةسةةةةةةات  ل  تحقيق التوافق مع قدرات العاملين"     
الأسةةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةةية في دعم التتبيقات الر يسةةةةةةةةةةةية    التحتية التقنية  البنيةبق عمليات التحول قوجود بيئة رقمية تحب

مع   .البياجات والشةةةةةةب ات؛ التتبيقات وبراما ال مبيوتر   دارة قواعد للمنمماتا م ل ةجممة التشةةةةةةغيل وةجممة 
وجود ورش عمل للتدريب الفعلي وي ون مختر ل ا مع وضةةةةةور تام للر ية بأن عمليات التحول الرقمي لن 

  .تدعم التخلص من الموظفينا بل احتوا  م
  التحول  آلية  نلأ  واستدامت ا  الرقمي  التحول  تنفيذ   في  الأساسية  الأدوات   من  تعد   :والاستراتيجيات   الختر (2

  التنميمي   البعد   في  ميالرق  التحول  ويرتبر .  واضحة  استراتيجية  توافر  عل   الأساس   في  تعتمد   الرقمي
   .والت نولوجيا والاستراتيجية ال قافة م ل بالأبعاد  ونيق ا ارتباطا
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 : متطلبات الإصقح واللوائح( 3

 قد يتتلب التحول الرقمي تحدي  التشريعات والقواجين ليواكب بيئة التحول الرقمي.     

 . الخدمات المصرفية المقدمة للعميل 2.2
ؤسةةسةةات موال  اصةةارفما الهموعة الأجشةةتة والعمليات التي توفر مج"  هي  ية:لمصلرفالخدمات ا  .1.2.2

تضةةةةةةةةةمن العمليات و ا  نالمال والا تمافي   ينسةةةةةةةةةتخدممتلبية احتياجات ورابات العملاء واللالية الأخرةا  مال
صةةر يةا وتقدلم القرولا وندارة ال رواتا مصةةرف للعملاءا م ل فتا الحسةةابات الموالخدمات التي لقدم ا ال

عةاملات والخةدمةات معةة من الجمو م "( وهي2004:32لعجةارمةةا) ا".ايرهةالخةدمةات الاسةةةةةةةةةةةةةةت مةاريةةا و ير وتوف
ةما الاسةةةت مار ف و الذي   ابنك التج  ة  ةيتعامل البنك مع الأفراد   من خلالتقدم للمؤسةةةسةةةاتا  التي الية  مال

للأعمال م ل تقدلم الق رول   مصةر ية التي تقد موعة الخدمات الجمالا وتشةمل مميتعامل مع ةسةوال رةس ال
ة  هر وعة الخصةا ص الماجمم الخدمة د تعو   (August,2021)والحسةابات الجارية".  يروالا تمان وحسةاف التوف

تتوافق مع و   اسةةةةةةةةةةت لك والخارجي تتم ل في المجتمعمال  هيةما الخصةةةةةةةةةةا ص الضةةةةةةةةةةمنية   اتتم ل في الإدارة
 .فع والخصا ص عل   ل خدمةوا الا والد موعة من الجمم لتوفيراحتياجات ومتتلبات ال با ن 

 جودة الخدمة  .2.2.2
من  القوم بتقييم جودة الخدمة نسةةةةت لك مموال   اندراكو    توقعات  بين  ةقارجللمسةةةةت لك معملية تقييم ال"ي  ه   

 .2010)حدادا )الجياشيانية." لجودة الفوابعدين ةساسين: الجودة الوظي ية 
   ترونية: ك انيات المادية والإلكوالإم لخدمة العميل مفهوم جودة الخدمات المصرفية  .3.2.2

 : الآتي يف تم لت جودة الخدمة المصر ية في   (Kotler2018)حددهاو      

ل سةةةةليم من خلال سةةةةلامة موقع البنك ويةةةةحة ودقة  وتعني  ججاف الخدمة المصةةةةر ية بشةةةة:  ةيلاعتماد( ا1
 ل جيد.  تروجي للبنك لعمل بش ام الإلنموحدانة المعلومات التي علي  وةن ال

من  ءورية لتلبات العملافتروجي للبنك عل  الاسةةةةةةةةةتجابة ال : وهي قدرة الموقع الإلسللللللرعة الاسللللللتجابة( 2
 معلومات وخدمات.  

تروجي عل  توفير  ل ما لحتاج  العميل من خدمات مصةر ية ب اا  : قدرة الموقع الإلالقدرة أو الكفا ة( 3
 من خلال تلبية الموقع لاحتياجات العميل. 

بحي  لصةةةةةةمم الموقع  االحصةةةةةةول عل  الخدمة بسةةةةةة ولة ويسةةةةةةر ةي: سللللهولة الحصللللول على الخدمة( 4
 ويل. طوقت  في مة المصر يةد ة تس ل عل  العميل الحصول عل  الخقتروجي للبنك بتري الإل

تروجي للمصةةرف حسةةب احتياجات العميل الشةةخصةةية  الموقع الال  ص ن تخصةةي بحي  لم التخصليص:( 5
 وتوفير خدمات تتناسب مع متتلبات  واحتياجات . 
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معةاملةة   ية  اءنةد  جر ع  نبةالاطمئنةاتروجي والإحسةةةةةةةةةةةةةةاس  الموقع الإل  فية العميةل  قةهي ن  :الثقلة وااملان(  6
 ر وفي الموعد المتلوف. طعل  الخدمة بدون مخا مالية والحصول

يم المعلومات ممن خلال تن  ل لسة ل التعامل مع تروجي بشة بحي  لصةمم الموقع الإل  :عتصلميم الموق( 7
 علي  والاستعاجة ببع العرول التوضيحية. 

 تأثير التحول الرقمي على تحسي  جودة الخدمات البنكية:  .  4.2.2
 االحسةةةةةةةةةاف الجاري و  الخدمات البن ية الشةةةةةةةةةخصةةةةةةةةةيةو عل   يداع الأموالا   لا تقتصةةةةةةةةةر"الخدمات البن ية     

وقرول  اقدم لل يئات والشةةةةةةةةةةةةةر ات تسةةةةةةةةةةةةة يلات مادلةتاليةا و موالودا ع ال  اوالقرول  يراتوفالوحسةةةةةةةةةةةةةابات  
 االية بترل دقر البنكمبالغ الم ما تتيا فرص سةةةحب ونيداع ال  اوخدمة التحويل الدولي  اللمشةةةاريع التجارية

   .(6102/01/11)عتية بالبنك."وجي الخاص ر ةو استخدام الصراف الآلي ةو الدخول للموقع الإل ت  
 لإ ار العملي للدراسة ا -الفصل الثالث

 مجتمع وعينة الدراسة - 3.1
البيضةاء   في جتال مدينة  وطنيمن فروع المصةرف التجاري ال ( مفردة313بحجم )ت ون مجتمع الدراسةة    

  فروع.العاملين في تلك ال  القياديين والإداريين والفنيين عينة عشوا ية الدراسة  حددت ا و ( مفردة1533بحجم )
 أداة الدراسة-3.2
ا    اعتمدت الدراسةةةةةةةة في تجميع البياجات عل  مصةةةةةةةادر البياجات الأولية والمتم لة باسةةةةةةةتباجةا تم تصةةةةةةةميم   

اسةةةةةةتباجة بتريقة    (313)اسةةةةةةتنادا  للدارسةةةةةةات السةةةةةةابقة التي تناولت موضةةةةةةوع التحول الرقميا حي  تم تو يع  
اسةتمارة اسةتباجة يةالحة للتحليل   (301)ا و ان العا د من ا(%(100التسةليم المباشةر باليدا بلغت جسةبة الردود 

المتعلقة بموضةوع الدراسةة حي  احتوة الاسةتبيان عل    ا والتسةا لات اختبار الفرضةيات  من ةجل  والاسةتنتا،ا
 ." بحونينواحتوة عل  خصا ص عينة الدراسة "المعلومات الشخصية للم الجز  ااول:ج  ين وهما: 
الثاني: عل     الجز   وقياس  خمسواشتمل  محاور  مقياس    بواستةالدراسة    ابارات ة  (  Likert)استخدام 

  .الخماسي
 درجات بدا ل الإجابة عل  فقرات الاستبيان   (1- 3 ) جدول رقم

 الإجابة  ير موافق بشدة   ير موافق  محايد موافق موافق بشدة

 الدرجة   1 2 3 4 5

 مدة المتوسر المرجا  1.80-1 2.60-1.80 3.40-2.60 4.20-3.40 5-4.20

 مدة الو ن النسبي   (35.9-20)% (51.9-36)% (68.9-52)% (84.9-69)% (100-85)%

 الجدول م  إعداد الباحث 
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 التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة  -3.3
 (ا وذلك باستخدام عدد من الأساليب الإحصا ية ةهم ا:  SPSSاعتمد البرجاما الإحصا ي )ا  حليل البياجات تل

 :  للصدق والثبات (Alpha Cronbach) ا تبار( 1
 واسةةةةةةتنادا  ا المح مينا تم عرضةةةةةة ا عل  مجموعة من  الاسةةةةةةتباجةلغرل التأكد من دقة يةةةةةةيا ة فقرات     

من ةجةةل اختبةةار دقةةة ونبةةات القيةةاس ومةةدة   اديةةل ونعةةادة يةةةةةةةةةةةةةةيةةا ةةة بعض الفقرات عةةتم ت  عل  ملاحمةةات م
 Alpha) عن طريق  خضةةةةةةةةةةةاع فقرات  لاختبار قوة ال بات "معامل  الاسةةةةةةةةةةةتبيانتم اختبار نبات  و الاعتمادلةا  
Cronbach)  معةةامةةل الةجةة   لمةةا اقتربةةت جتيجةةة الاختبةةار ةو قيمةةة    احيةة  ةن قةةاعةةدة القرار ل ةةذا الاختبةةار

(Alpha)  ن  جمالي قيمة ة  2)-3)يتضةةةةةا من الجدول ادل عل  قوة نبات ةداة الدراسةةةةةة  امن الواحد يةةةةةحيا
" تتسةم بال باتا وةج  لو الاسةتباجة وهي قيمة عالية بدرجة الاعتمادلةا وةن"  0.819.))متوسةر الفقرات حوالي

ف   نتم  عادة تو يع الاسةةةةةةةتبيان مرة ةخرة عل  جف  عينة الدراسةةةةةةةة فسةةةةةةةوف جحصةةةةةةةل عل  جف  النتا ا وب
  المعدل المحسوف.

    (Alpha Cronbachات البحث باستخدام )ر لمتغي معامقت الصدق والثبات 1)) جدول رقم              
 الصدل  ال بات  عدد العبارات ت الدارسة امتغير 

 التحول الرقمي )المتغير المستقل(
 جودة الخدمات والعمليات المصر ية )المتغير التابع(

15 

07 

     948 .0   

905 .0 

974 .0 

941 .0 

 0. 975 0. 951 22 اجمالي ةبعاد المقايي 

    المصدر: م  إعداد الباحث في ضو  نتائج التحليل الإحصائي                   
  مقةايي لةك من خلال  ذ اسةةةةةةةةةةةةةةة الميةداجيةةا و ر جتةا ا تحليةل بيةاجةات الةد  (1)بةالجةدول رقم  ءجةاقش هةذا الج      
ا و ذلك تحليل واختبار فرول دراسةةات الر يغسةة لمترارية محل الد تجاالعاملين بالمصةارف ال را  د  مدة

 صيل عل  النحو التالي:  فوالتي سوف يتم سردها بالت دراسةال

لأهمية الدور الذي يلعب  التحول   بالمصةةةةةةةةةةةةةةرف محل الدراسةةةةةةةةةةةةةةة؛  لإدرا  العاملينعة  فوجد درجة مرت( ت1
 المرجا  يالحسةةةةةةةةةةةاب  ر ان المتوسةةةةةةةةةةةو  االمقدمة للعميلالمصةةةةةةةةةةةر ية والعمليات جودة الخدمات في    الرقمي

((4.23.  
ل  ةن  شةةةةةةير  تا دراسةةةةةةةات الر يغف المعياري ومعاملات الارتبات لمتاالحسةةةةةةابي والاجحر  روسةةةةةةمتان ال (2

المصرف عل  استعداد لبذل مج ود  بي ر  فروع ودل عل  ةن    (4.15) عةفالتحول الرقمي  ان بدرجة مرت
جودة طلب ن لأ للعميلا رقميةالمصةةةةةةةةةةةر ية ال تقدلم الخدمات والعمليات ة الرسةةةةةةةةةةةمية لفتعدة حدود الوظيت

  دراسةلعاملين بالمصارف محل الداء الأ ةعفالمصر ية  ان بدرجة مرت والعمليات   الخدمات 
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 لقياس درجة ال بات والاعتمادلة   (Alpha Cronbach)) جتا ا معامل 2- 3جدول رقم( 

معامل   معامل الثبات
 الصدق 

م  ر. المتغير المستقل: التحول الرقمي عدد الفقرات   

 1 التقنيات الرقمية  5 0.909 0.827

تجربة العميل  5  0.891 0.794  2 

 3 إدارة العمليات الرقمية  5  0.895 0.793

     المتغير التابع :  الخدمات الصرفية    

 4 جودة الخدمات والعمليات المصرفية   7 0.835 0.782

الإجمالي للمتوسط                           22  0.944 0.891  
ةعةلاه      الةجةةةةةةةدول  الةرقةمةي(  )بةمةتةغةيةر  تةبةيةن  مةن  الة ةبةةةةةةةات الةتةحةول  مةعةةةةةةةامةةةةةةةل   بةيةنلأبةعةةةةةةةاد  لة  (Alpha)  ةن 

الرقمي  تحول  ال  (لأبعةاد Alpha)معةامةل ال بةات   ن( ة0.891،0.909) بينومعةامةل الصةةةةةةةةةةةةةةةدل    ،(0.793،0.827)
 ،مرتفعةل عد مقبولا  بدرجة    ل  ةن التناسةةةق الداخلي للعبارات  ما لشةةةير   ،(0.944) الصةةةدلومعامل   ا(0.891)
 لومعام (0.781)المصةةةةةةةةر ية بةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة العمليات  لخدمات بدرجة مرتفعة    لل بات ل عد مقبولا (Alpha)معامل ةنو 

  .(0.853) هو الصدل

للبياجات والنسبي المئوي  ابين التو يع الت راري ت ي  في القسم الأول للاستباجة:  صائص مفردات العينة ( 2
 الشخصية للمبحونين: 

 الشخصية للمبحونين  للبياجاتالدراسة خصا ص عينة  (3- 3)رقم  جدول 
 معلومات الشخصية   البيان   التكرار النسبة المئوية 

 ذفر   247 %82
 النوع  

 أنثى  54 %18
 سنة   30اقل م   75 %24.8

 العمر  
 سنة    40إلى اقل م   30م   99 %32.7
 سنة    50إلى اقل م   40م   92 %31.4
 سنة فأكثر    50م   35 %11.1
 ما دون الجامعي   92 %31.5

 جامعي   153 49.9% المستوى التعليمي  
 ما فوق الجامعي   56 %18.6

 موظف مالي   63 %20.93

 الوظيفة الحالية  

 محاسب   51 %16.94
 مراجع دا لي   46 %15.40
 رئيس قسم   26 %08.63
 مدير مالي   24 %07.97
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 إداري   58 %18.30
 فني 33 %11.84
 سنوات    5اقل م   57 %18.8

 سنوات الخدمة  
 سنوات   10إلى اقل م   5م   99 %32.8
 سنة    15سنوات إلى اقل م    10م   80 %26.4
 سنة فأكثر    15م   65 %22.1
  الإجمالي   301 %100

 ل   (30)من والفئة العمرية  ،(%82)ةن ة لب ةفراد العينة هم من الذ ور بنسةةةةةةبة  3)-3)يتبين من الجدول رقم
من   ةخبر السةةةةةةنوات  ا نم ةن،  (%49.9)ةبوحملة المؤهل الجامعي بنسةةةةةة  ،(%(32,7سةةةةةةنة بنسةةةةةةبة ((40قل من ة

ما يعزز الكفاءة في أداء    ا(% 26.4)وجسةةةةةبة  ،  %(32.8)بنسةةةةةبة( سةةةةةنوات  اجت 10 ل  ةقل من )خم  سةةةةةنوات 

محاسةةةةةةةبا ما يؤ د القدرة  (16.94)وجسةةةةةةةبة ا  وظي ماليتخصةةةةةةةص م(  %(20.93بةوان جسةةةةةةةالعمليات الرقمية،  
  التنفيذ عل   وال فاءةلاسةةةةةتيعافا  ل العاليمسةةةةةتوة ا وهو ما لقدر ةن الالمالية للعاملين لتنفيذ طلبات العملاء

موظي  داري لضةةةةةةةةةةةةةةين القةدرة عل   دارة العمليةات الرقميةة في عمليةة   (%18.8ة)وان جسةةةةةةةةةةةةةةبةا  منم  الةدقيق
القةةةةدرة عل  تتبيق التحول الرقمي لتحقيق جودة الخةةةةدمةةةةات والعمليةةةةات و  التحول الرقمي لخةةةةدمةةةةة العملاء

 المصر ية. 

 :التي تنص عل ااولى    الرئيسلللية  عرض وتحليل ومناقشلللة النتائج المتعلقة بفرضلللية الدراسلللة-  3.3.3
وجودة   التحول الرقمي  دور تتبيق  بين %(05)  عنةد مسةةةةةةةةةةةةةةتوة معنويةةتوجةد علاقةة ذات دلالةة  حصةةةةةةةةةةةةةةا يةة  

 لاسةةةةةتباجة بالجدوللتحليل  وبا  وطني بمدينة البيضةةةةةاءبالمصةةةةةرف التجاري الالخدمات والعمليات المصةةةةةر ية  
 ا  ما يلي:  عبارات المتغيرين للدراسةل  (t)واختبار  ااستخدام المتوسر الحسابي والاجحراف المعياري وب  التاليا

 أبعاد المتغير المستقل )التحول الرقمي(  )1( التقنيات الرقمية.   المتوسط الحسابي  الانحراف المعياري  درجة الأهمية 

 .  التقنيات الرقمية المستخدمة من المصرف التجاري الوطني متطورة ودائمة التحديث( 1 3.93 0.778 مرتفعة

 .  التقنيات الرقمية بالمصرف التجاري الوطني تحافظ على سرعة واستمرارية الاتصال بالعملاء( 2 4.03 0.610 مرتفعة

   التقنية الرقمية المستخدمة توفر خدمات مصرفية إلكترونية متكاملة. ( 3 4.15 0.732 مرتفعة

 للعملاء.  الدقيقة والسريعة حقق جودة الخدمات المصرفية الليبية بالمصارف  التقنية الرقمية( 4 4.03 0.712 مرتفعة

    .لعملاءية المقدمة ل خدمات المصرفجودة ق  ي حقلت طبق التحول الرقمي التقنية الرقمية ت (5 3.97 0.920 مرتفعة

( تجربة العميل. 2     

 .  لعميل بالمصرف التجاريل جودة الخدمات  ( تطبيق التحول الرقمي يستجيب لكل متطلبات 1 3.83 0.905 مرتفعة

 تتصف بالمرونة الكافية عند تحديثها.                 في ليبيا ( التحول الرقمي للمصارف التجارية2 3.92 0.809 مرتفعة

 العملاء بالمصارف الليبية.  رغبات يعمل التحول الرقمي على الاستجابة السريعة لاحتياجات و (3 4.18 0.567 مرتفعة

 .  من العملاء إلى شريحة أكبربالخدمات يعمل التحول الرقمي على نطاق أوسع للوصول ( 4 4.10 0.681 مرتفعة

 ( التحول الرقمي يحقق مكاسب طويلة الأجل للعملاء والمصرف على حد سواء. 5 3.95 0.872 مرتفعة

 ( إدارة العمليات الرقمية. 3   

 .  الموقع الإلكتروني للمصرف على الإنترنت متطور وتفاعلي مع العملاء (1 3.93 0.905 مرتفعة

 ونجاح الخدمات المصرفية. بشفافية  ( تطبيق التحول الرقمي بدقة يؤدي إلى إدارة العمليات الرقمية 2 3.97 0.920 مرتفعة

 .  يوفر المصرف للعملاء الارشادات الكافية لنجاح تجربة العميل الرقمية( 3 4.03 0.712 مرتفعة
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 بالبيضا    لمتغير المستقلا وابارات المتغير التابع بفروع المصرف التجاري الوطنياةبعاد  ابارات آراء المشار ين حول( 4-3)جدول 
 لمتغير المسةةتقل في المتغير التابعاابتتعلق   ةن جسةةبة  جابات ةفراد عينة الدراسةةة( 4-3)الجدول  يلاحظ من      

ت يد عن    اقيم المتوستات الحسابية وةن (0.780بةةة)  والاجحراف المعياري   (3.98 اجت بةةة)  للمتوسر الإجمالي
تم  لجاد المتوسةةةةةةةر العام لإجابات    لاختبار الفرضةةةةةةةية الصةةةةةةةفرية الأول و ا  سلأداة القياي المتوسةةةةةةةر الفرضةةةةةةة

 ةةةاجةةةت    مةةةاالعلاقةةةة بينمن  و   غيرين والعلاقةةةة بين مةةةااتمالتي تقي  الو   امفردات العينةةةة عل  جميع الفقرات 
  .النتا ا

  المعيارية  ف)الاجحرافات  تحليلالاسةةةةةةتخدم   :( التحليل الإحصللللائي للمتغيري : بالقسللللم الثاني لقسللللتبانة3
  جتا ا تحليل ةن ةبر  الفقرات سةةةةاهمت بشةةةة ل  بير في  ن بالآتي:الاسةةةةتبيا  المتوسةةةةتات الحسةةةةابية لعبارات و 
لعمل التحول الرقمي : تشةةةةةةةير  ل  والتي بب عد)تجربة العميل( (H1-2)بالفرضييية   (3)الفقرةب :متغير المسةةةةةةةتقلال

 ت العبارةا المرتبة الأول حقق  االعملاء بالمصةةةةةةةارف الليبية  رابات عل  الاسةةةةةةةتجابة السةةةةةةةريعة لاحتياجات و 
التقنيةة الرقميةة   ا ةن"(3)  وبةالفقرة) 0.567)رواجحراف معيةاري بمقةدا(  4.18)قةدره مرتفعا  متوسةةةةةةةةةةةةةةر حسةةةةةةةةةةةةةةابيب

بب عد )التقنيات    (H1-1)متغير المسةةةةةةةةةتقلالب مصةةةةةةةةةر ية  ل تروجية مت املةوعمليات المسةةةةةةةةةتخدمة توفر خدمات 
  .732)ر واجحراف معياري بمقدا  (4.15) قدره مرتفعا  متوسةةر حسةةابيالعبارة المرتبة ال اجية بحققت  الرقمية(

لعمل التحول الرقمي عل  جتال ةوسةةةع للويةةةول بالخدمات  ل  شةةةريحة ةكبر   ":تشةةةير  ل   (4)  الفقرةوب .(0
والتي حققةت المرتبةة ال ةال ةةا بب عةد )تجربةة العميةل(ا   (H1-2)متغير المسةةةةةةةةةةةةةةتقةلالبة"  من العملاء بةالمصةةةةةةةةةةةةةةارف.

 ":تشةير  ل  ةن  (3)الفقرة  نم ب ،(0.681) واجحراف معياري بمقدار  (4.10)قدره مرتفعا   حققت متوسةت ا حسةابي ا  
في المصةةر ية المقدمة للعميل بالمصةةارف والعمليات تتبيق التحول الرقمي لحقق متتلبات جودة الخدمات 

مرتفعا حسةةابي    المرتبة الرابعة بمتوسةةروالتي حققت بب عد ) دارة العمليات الرقمية(   (H 1-3)متغير المسةةتقلال
بةةالمتغير التةةابع )جودة الخةةدمةةات المصةةةةةةةةةةةةةةر يةةة(  (7)بةةالفقرة، و(7120.)واجحراف معيةةاري بمقةةدار  (4.03)قةةدره  
الرقمنة في المصةةارفا سةةياسةةة اسةةتراتيجية معتمدة لتحقيق جودة خدمات مصةةر ية  ( تشةةير  ل  ةن:" H2فا)

قدره مرتفعا ا   حسةابي  متوسةر  المرتبة الخامسةة بوالتي حققت "  عالية الجودة لخدمة العميل بالمصةارف الليبية

 . المنصات الرقمية والتطبيقات الإلكترونية التي يقدمها المصرف متنوعة وسهلة للعملاء( 4 3.92 0.809 مرتفعة

    .باستغلال كل أنواع الشبكات و ة المتاحة،إلكتروني بكافة الوسائل ( جودة الخدمات المصرفية 5 3.91 0.807 مرتفعة

 المصرفية.  والعمليات جودة الخدمات   المتغير التابع:   

 مرتفعة
0.80 3.43 

سعرعة  لبناء هياكل تنظيمية رقمية تسعاعد على تقديم ال  في ليبيا؛رف  االعليا للمصع  ات( تسععى الإدار1
 . المقدمة للعميل المصرفية والعمليات في الخدمات العالية في الأداء والجودة

 . أو أي مكان وقت أي في  ءلعملال ات خدمجودة  ليل نهار على  الوطني( يعمل المصرف التجاري 2 3.37 0,77 متوسطة 

 .التحول الرقمي أدى إلى توفير الوقت والتكلفة وجهد العملاء لإتمام التعاملات( 3 3.54 0.76 مرتفعة

 . العربية أو العالمية  بالبيئة المحيطة  ات ( تتكيف المصارف التجارية في ليبيا بسرعة مع التطور4 3.40 898 مرتفعة

 . التحول الرقمي ساهم في تحقيق نماذج لخدمات وعمليات مصرفية جديدة تحقق رضا العملاء ( 5 3.47 0.99 مرتفعة

 مكان بكل المدن الليبية.  على خدمة العميل من أي ( يعمل الصراف الآلي في كل الأوقات 6 3.48 0.90 مرتفعة

 مرتفعة
0.97 3.65 

معتمدة لتحقيق جودة خدمات وعمليات مصعرفية عالية  سعياسعة اسعتراتيجية  ،( الرقمنة في المصعارف7
 الجودة لخدمة العميل بالمصارف الليبية.
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المتوسةةةر الحسةةةابي الإجمالي في جميع   ججد   (4-3)ومن الجدول:  ،(9700.)واجحراف معياري بمقدار    (653.)
واجحراف معياري  ( 4.20 ل  3.40ويقع ضةةةةةمن درجة موافقة عالية)من   (3.98)ابارات بالمتغير المسةةةةةتقل بلغ

وهو  ير منخفضا ما لشةةةةةةةير  ل  تقارف آراء المبحونينا وتمر  ها حول قيمة المتوسةةةةةةةر العاما ( 0.99)بلغ
وبالتالي فالمتوسةةةر الحسةةةابي الإجمالي لم ل مر   البياجات لاتجاهات افراد العينةا نم لا يوجد تشةةةتت  بير  

ف محل الدراسةةةةةةا في اجابات ما ةي موافقون بنسةةةةةبة عاليةا ةي ةن تتبيق التحول الرقمي في فروع المصةةةةةر 
 :جي الآ توفرت بدرجة موافقة عاليةا ويتبين الترتيبا والتقسيم للأبعاد 

   .ااولىالرئيسية ا تبار الفرضية  (T)يوضح ا تبار (5-3)جدول 
   Test One-Sample     

جتيجة الفرضية  

 الصفرية 

-Sig. 2 مستوة الدلالة  

tailed 
T المحسوبة 

درجة  

 الحرية 

الاجحراف 

 المعياري 

المتوسر 

 الحسابي

T 

 الجدولية 

 1.684 3.98 0.780 59 40.22 000. رفض

 (05.0). الدلالةعند مستوى  دال إحصائياا الجدول 
  وةن الوسر الحسابي الفرضي  وي يد عن ،3.98))بلغ  ن الوسر الحسابي المحسوف ة (5-3)  يبين الجدول    

(T  )وهي ةكبر من قيم  (ا40. 22)  عند   المحسوبة(ةT)  ةن مستوة الدالة الإحصا ية  و   (1.(684 عند   الجدولية
لآراء   (3.98)الحسةةةةةةابي حققويعني  ن المتوسةةةةةةر    اوهو دال  حصةةةةةةا يا    ((0.05ةقل من. (sig.0.000)قد بلغ

والتي  (1Ho)الفرضةية الصةفرية الأول  ت ولذلك رفضة اعن الوسةر الحسةابي الفرضةي ي يد فعليا   اةفراد العينة
في   التحول الرقميدور بين    (0.05)عند مسةةةةتوة الدلالة لا توجد علاقة ذات دلالة  حصةةةةا ية  :" تنص عل 

جودة الخدمات والعمليات المصةةةةةةةةةر ية المقدمة للعميل" بفروع المصةةةةةةةةةرف محل الدراسةةةةةةةةةةا وجقيل الفرضةةةةةةةةةية  
دور بين    (0.05) عند مسةةةةةتوة الدلالةتوجد علاقة ذات دلالة  حصةةةةةا ية  ا والتي تنص عل  ةج " H)(1البديلة

في جودة الخدمات المصةةةةةةةةةةةةةر ية المقدمة للعميل" بفروع المصةةةةةةةةةةةةةرف التجاري الوطني بمدلة  التحول الرقمي
    البيضاء.

 :  ت الفرضيا ختبارلا(Pearson) تم الاعتماد عل  معامل الارتبات ا تبار فرضيات الارتباط:. 4
بين    (0.05)  يوجد دور ذو دلالة  حصةةةةةةا ية عند مسةةةةةةتوة معنوية :ااولىا تبار الفرضللللية الرئيسللللية  أولاا: 

قيمةةة  (  5  3-)  تتبيق للتحول الرقمي وجودة الخةةدمةةات والعمليةةات المصةةةةةةةةةةةةةةر يةةة المقةةدمةةة للعميةةلا وبةةالجةةدول
وجود علاقة ارتبات بيدل هذا (ا و 0.665)بلغت متغيري الدراسةةةةةةةةةةةةا   للعلاقة بين  (Pearson)معامل الارتبات  

التحول الرقمي ومسةةتوة    تتبيقي وجود علاقة طردلة قوية بين  ةا  (0.05(ذات دلالة احصةةا ية عند مسةةتوة 
 جودة الخدمات والعمليات المصر ية المقدمة للعميل.
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 وجودة الخدمات المصر ية  تتبيق النحول الرقميابين علاقة الارتبات ( 6-3)الجدول رقم 
Correlations المصرفية الخدمات                                                            التحول الرقمي   

 **Pearson Correlation 1 .802 النحول الرقمي

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 07 15 

 Pearson Correlation .802** 1  الخدمات المصرفية 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS V.23البرنامج الاحصائي نتائج  بالاعتماد علىعداد الباحث إمن الجدول 
 : ()للخدمات والعمليات المصر يةبين المتغير التابع  و (  تحول الرقميلل)الدور  المتغير المستقل تحليل  بثانيا:  

بين جودة  (  0.05)توجد علاقة ذات دلالة  حصا يةا عند مستوة معنوية  :  ا تبار الفرضية الرئيسية الثانية
 الخدمات والعمليات المصر ية المقدمة للعميل والتحول الرقمي بفروع المصرف التجاري الوطني 

 
 
 

( )الخدمات والعمليات المصرفية  ( في المتغير التابعتحول الرقميتأثير المتغير المستقل )ال (7-3) رقم جدول  
 المتغير المستقل

 المتغير التابع 

 R2 F T تحول الرقمي ال

B0 B1 الجدولية  المحسوبة الجدولية  المحسوبة 

الخدمات والعمليات   

 المصرفية 
0.802 0.902 0.644 50.543 4.170 7.109 1.697 

*: p ≤ 0.05                               N:30                        do:(1،28) 

 SPSS V.23البرنامج الاحصائي نتائج  بالاعتماد علىمن عداد الباحث الجدول 
قد بلغ  (R2)ةن معامل التحديد و في عينة الدراسةةةةةةةةةةةةةا   ين للدراسةةةةةةةةةةةةةالمتغير  دور  ةنيتضةةةةةةةةةةةةا  ومن ذلك     

المقدمة  ةخدمات والعمليات المصةر يالتحول الرقمي في جودة التتبيق   يشةير هذا  ل  التغير فيو   (0.644)
روذلك   للعميلا جودة الخدمات والعمليات  ن التغير فيةبعبارة ةخرةا  و   االتغيرات في مراك  الدراسةةةةةةة  ل فسةةةةةةَّ

 المحسةةةةةةوبة(F) بلغت قيمةوحي  ا  تحول الرقميال  تتبيق جاتا عن تغييرات في المصةةةةةةر ية المقدمة للعميلا
ةكبر ب  ير من (F)جمر ا لأن القيمةة المحسةةةةةةةةةةةةةةوبةة لقيمةةو   ا(4.170)  الجةدوليةة(F)ا بينمةا بلغةت قيمةة50.543))

ل    تحول الرقميال  تتبيق  ذا يدل عل  وجود دلالة  حصةةةةةةةةةةا ية عالية عل  ةن التغير فيفالقيمة الجدوليةا 
بينما    ،(7.109)المحسوبةT))بلغت قيمةوفي ا ا  جودة الخدمات المصر ية المقدمة للعميلالتغير في   دور في

 :الآتي دعموتةكبر من القيمة الجدوليةا  ((T لأن القيمة المحسوبة لقيمة  (1.697)الجدولية  (T)بلغت قيمة 
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 .تحقيق متتلب جودة الخدمات والعمليات المصر يةفي  دور رقمي ل لتحول االتتبيق التغير في  (1
 حقق جودة الخدمات المصر ية المقدمة للعميل مامن التغير    (%2. 44)  لشير معامل التحديد  ل  ةن(  2

بالتغيرات في ر  الرقمي  ال  تتبيق  ل فسَّ اختبارات تحول  دلالة  حصا ية عالية عل  هذه    (TوF)  تؤ د  وجود 
 . العلاقة

 ج والتوصيات ئالنتا. 5
 ية ااولىنتائج ا تبارات الفرض -أولاا 

لقيةةةاس قوة واتجةةةاه العلاقةةةات بين    (Person)فرول اعتمةةةد البةةةاحةةة  عل  معةةةامةةةل ارتبةةةاتالختبةةةار  لا     
تويةةةل  ل : ال  تمالمتغير التابعا و   معالمتغير المسةةةتقل  دورقياس  ا و الاجحدار الختي البسةةةير؛ بالمتغيرات 

 %(05) دلالة  حصةةا ية عند مسةةتوة معنوية  ات ذ   علاقةوجد ت "والقا ل  نبات يةةحة الفرل الر يسةةي الأول
تجاري الوطني بفروع المصرف ال ا المقدمة للعميليةمصر ال  خدمات والعمليات ال جودةو   تحول الرقميالبين  

  بمدينة البيضاء.
  بين التقنيات الرقمية   %(05)دلالة  حصةةا يةا عند مسةةتوة معنوية    ات ذ   علاقةوجد ت الفرض الفرعي ااول:

 . ءالبيضابمدينة  التجاري الوطنيبفروع المصرف  المقدمة للعميل اية ر مصالالخدمات والعمليات  وجودة
بين تجربة العميل   %(05)دلالة  حصةةةةةا يةا عند مسةةةةةتوة معنوية    ات ذ   علاقةوجد ت الفرض الفرعي الثاني:

  ةبمدين   التجاري الوطنيبفروع المصةةةةةةرف   المقدمة للعميلا ية ر مصةةةةةةالالخدمات والعمليات  في تتبيق جودة
 . ءالبيضا

بين  دارة العمليات   %(05)دلالة  حصةةةةا يةا عند مسةةةةتوة معنوية   ات ذ  علاقةوجد ت  الفرض الفرعي الثالث:
 التجاري الوطنيبفروع المصةةةةرف   المقدمة للعميل اية ر مصةةةةالالخدمات والعمليات   في تتبيق جودةالرقمية 

  . ءالبيضا ةبمدين
دلالة  حصا يةا عند مستوة    ات ذ   علاقة وجد  ت  القا ل:و   وفروعه الثقث،ت صحة الفرض الرئيسي  اثبا  *

من  وتحقيق جودة الخدمات والعمليات المصر ية المقدمة للعميل    اتحول الرقميتتبيق ال بين  %(  05)  معنوية 
 بفروع مصرف التجاري الوطني/ البيضاء. وندارة العمليات الرقميةا  ا  وتجربة العميل  لتقنيات الرقميةاا  :حي  
 نتائج التحليل الإحصائي للفرض الرئيسي الثاني    -ثانيا  
    :الآتيا والقا ل عل  يةالفرض هنص هذ تو  ( نتائج الفرضية الثانية،1
بين تحقيق جودة الخدمات والعمليات   (0.05)  عند مسةةةةةةةةةةةتوة معنويةذات دلالة  حصةةةةةةةةةةةا ية    علاقةوجد ت   

 التجاري الوطنيبفروع المصةةةةةةةةةةةةةةرف    التحول الرقمياتتبيق  و  المقدمة للعميل االمصةةةةةةةةةةةةةةر ية المقدمة للعميل
قياس التباينا ةي مدة الاتفال والاختلاف بين    ولاختبار هذا الفرل اعتمد الباح  عل   ءاالبيضةةةةةةةا  ةبمدين

التجاري بفروع المصةةةةرف   والتحول الرقمي ابتحقيق جودة الخدمات المصةةةةر ية المقدمة للعميلالمسةةةةتقصةةةةي  
 .ءالبيضا الوطني/
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وجد اختلافات ذات دلالة  حصا ية في  درا  المستقصي  ت  :والقا ل  :لثت صحة الفرض الرئيسي الثااثبا(  2
    المصر ية المقدمة للعميلا بفروع مصرف التجاري الوطني/البيضاء. والعمليات  حقيق جودة الخدمات  من م لت

 ينص هذا الفرل عل :و :نتائج التحليل الإحصائي للفرض الرئيسي الثالث. 3
  دور التحول الرقميا وتع ة   " يوجد اختلافات ذات دلالة  حصةةةةةةةا ية في  درا  المسةةةةةةةتقصةةةةةةةي من م لتتبيق

"ولاختبار هذا الفرل اعتمد   ا)النوعا السةةةةةنا المؤهل العلميا سةةةةةنوات الخدمة(  :التالية بيات الشةةةةةخصةةةةةيةبال
تحقيق  والاختلاف بين المسةةةةةةةةةةةةةتقصةةةةةةةةةةةةةي من م في الآراء حول   اقياس التباين ةي مدة الاتفال  الباح  عل 

 متتلبات جودة الخدمات المصر يةا بفروع المصرف التجاري الوطني بمدينة البيضاء.
 الدراسة جئنتا  قصة  -ثالثا
   ا تم الحصول عل  الآتي:من خلال التحليل والاستنتا، في هذه الدراسة    
  ا تحول الرقميال دوربين   (ا0.05معنوية )  عند مسةةةةةتوة   حصةةةةةا ية  دلالة  ذات   رتباتا  علاقة  وجود تبين  ( 1
 .بفروع المصرف التجاري الوطني بمدينة البيضاء المقدمة للعميلا يةمصر ال جودة الخدمات والعمليات و 
لتحقيق   تحول الرقميال ةبعاد لدور   (ا0.05معنوية )  عند مسةةةةتوة   دلالة  حصةةةةا ية وذ  دور  وجود   ةتضةةةةا (2

 .بفروع المصرف التجاري الوطني بمدينة البيضاء المقدمة للعميل ية ر مصال والعمليات   جودة الخدمات 
اتضةةةةةةةةةةةا وجود علاقة ارتبات بين التحول الرقي وجودة الخدمات والعمليات المصةةةةةةةةةةةر ية المقدمة للعميل  3)

بفروع المصةرف التجاري الوطني بمحل الدراسةةا والحاجة  ل  الاهتمام بتوفير البنية التحتية للتحول ال امل 
 للرقمنة.

ا  ذ لابد من بفروع المصةةةةةةةةةةةرف التجاري الوطني بمحل الدراسةةةةةةةةةةةة( اتضةةةةةةةةةةةا ةن هنا  تحول رقمي ج  ي  4
 التحول ال لي لمواكبة المتتلبات الإل تروجية المحلية والعالمية بالسول لتلبية احتياجات العميل.

 التوصيات
( الحاجة  ل  التوسةةةةع في الخدمات والعمليات الرقمية الأك ر اسةةةةتخداما من العملاء م ل آليات الصةةةةراف 1

 الآلي بجميع خدمات ا للعميلا وفع  فاءة العاملين رقميا والتدريب المستمر عل  التعامل وخدمات العملاء. 
( ضةرورة تتوير موقع فروع المصةرف التجاري الوطني محل الدراسةة عل  الإجترجتا وجعل  ةك ر تفاعلا  2

 واستجابة لتوسيع الخدمات والعمليات المقدمة للعميل.
( ةهمية التوسةةةةةع في المنمومات الرقمية بفروع المصةةةةةرف التجاري الوطني بمحل الدراسةةةةةة من ةجل تقدلم  3

 خدمات وعمليات مصر ية رقمية جديدةا تواكب التتور الت نولوجي السريع. 
 ( تع ي  تتبيق التحول الرقمي بالمصرف التجاري الوطني في ليبياا واجشاء الفروع الرقمية.4
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 المصادر والمراجع
 المراجع العربية -أولاا 
 . الكتب1
 : دار الحامد للنشر والتو يع. عمانا الأردن.التسويق المصرفي( 2004العجارمة تيسير ) (1
 . الدوريات2
أنموذج مقترح لتفعيل الشلللللللمول المالي م   قل التحول الرقمي    ((2019ةبو سةةةةةةةةةةةمرةا محمد عادل  (1

 ا المؤتمر السنوي الرابع والعشرين  لية التجارة جامعة عين شم . (2030)لتحقيق رؤية مصر 
مجلة ا جودة الخدمات المصلرفية، فمد ل لزيادة القدرة التنافسلية للبنو ا" )(2005القادرابريش عبد   (2

 . 3اقتصادلات شمال ةفريقياا ع: 
ا دراسةةةةةةةة اسلللللتراتيجيات إدارة العمليات وتأثيرها في يهجة الزبون (  2020جالاجا ريما وشةةةةةةةو ت تمارة ) (3

 . مجلة العلوم الاقتصادلة والإداريةاستتلااية في معمل ال ن ا 
العلاقة بين  درا  جودة الخدمة وولاء ال بون.   2010)الجياشي علي عبد الرضا وحداد شفيق  براتيم( )  (4

 .2ا عدد 37دراساتا العلوم الإداريةا المجلد  
أثر التحول الرقمي على الادا  الوظيفي لدى المصللللارل  (  2023دبنون محمد سةةةةةةةالما الجدي  م م ) (5

 .16ا العدد مجلة البيان الم ح مةبمدينة سرتا ليبياا التجارية العاملة 
: معوقات التحول الرقمي بالمشلروعات الصلغيرة والمتوسلطة في مصلر(  2022)محمودا عبد الرحمن  (6

 القاهرةا مصر. –دراسة است شا يةا المؤتمر السنوي الرابع والعشرونا جامعة عين شم  
تحديات التحول الرقمي وأثرها في عمليات إدارة المعرفة  (  2024)ري محمد اشةةةةةةةلفور عبد الرحمن الحر ( 7

جسةةةةةةةان  مجلة دراسةةةةةةةات الإا مصةةةةةةةرف الجم ورية بمدينة ال اوية -حالة   )دراسةةةةةةةةفي المسسللللسللللات الخدمية 
 ا جامعة ال اوية.والمجتمع

تحليل العققة يي  التحول الرقمي ورفع ففا ة اادا  المسسللسللي م    (2024) نيم آلة محمد ةحمدا  (8
مجلة البحوث المالية   )دراسةةةةةةةةةةةة ميداجية عل  قتاع البنو  ببورسةةةةةةةةةةةعيد( قل وسلللللللا ة المرونة التنظيمية  

 جامعة بورسعيدا مصر.2ا ع:25والتجارية ما
 الرسائل العلمية. 3
دارسة أثر تبني التحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية:    (2023)  سلامةاسوار  براتيم    الدبابنة  (1

 ا جامعة الشرل الأوسرا عمان الأردن.رسالة ماجستير  ير منشورةحالة في البنك التجاري الأردجيا 
  نترنت:. الإ 4

 https://www.ts3a.com ةجواع الخدمات التي تقدم ا البنو .و  البن ية: ت( الخدما2016)  عتية عمرو1)  

 

https://www.awforum.org./lndex.php/ar
https://www.ts3a.com/?p=28818
https://www.ts3a.com/?p=28818
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