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 البدث ملخص

 عمةء  علةى تطبيقيةة دراسةة: المصرفية الخدمة جودة على الرقمي التدول  أثراستهدفت الدراسة الحالية قياس 

بمدينةةةة  القطةةاا الخةةةاع مالعةةاممةةةم ثمةةاوك بنةةةو  ت بةة  بسةةيطة بالاعتمةةةاد علةةة عينةةةة ع ةةوا ية ، المصةةرية البنةةو 

توصةةلت م  ،قويةةة بةةلت التدةةول الرقمةةي مجةةودة الخدمةةة المصةةرفيةتوصةةلت الدراسةةة ئجةةى مجةةود عءقةةة ارتبةةا   ،قنةةا

 ،الخةةدمام الماليةةة الرقميةةة ،الكةةوادر الر ةةرية ،لتدةةول الرقمةةل )التقنيةةام الرقميةةةا أيضةةا ئجةةى أوةة  يوجةةد أثةةر  بعةةاد

كأخةد  تقنيةام الرقميةةميوجةد أثةر لل، ئجرا ام التدول الرقمي( على جودة الخدمة المصرفية فى البنو  المصةرية

كأخةةةد أبعةةةاد التدةةةول الرقمةةةي  لكةةةوادر الر ةةةريةثةةةر لأبعةةةاد التدةةةول الرقمةةةي علةةةى جةةةودة الخدمةةةة المصةةةرفية  ميوجةةةد أ

كأخةةةةد أبعةةةاد التدةةةةول الرقمةةةي علةةةةى جةةةودة الخدمةةةةة خةةةةدمام الماليةةةة ميوجةةةةد أثةةةر ل ، علةةةى جةةةودة الخدمةةةةة المصةةةرفية

  كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة الخدمة المصرفية. جرا ام التدول الرقميميوجد أثر ل  ،المصرفية

 الدالتاليلماث 

 .، بنو  مصريةالمصرفية الخدمة جودةالتدول الرقمي،     
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  تلدمالم (1)

يُنظةةةر ئجةةةى التدةةةول الرقمةةةي للبنةةةو  باعتبةةةارذ التدةةةدل ال ةةةامل الةةةيل يواجةةة  الصةةةناعة المصةةةرفية اليةةةوم. مفةةةة  ةةةيذ 

ةةا.  ةةا يتطلةةل التكيةةل مةة  جميةة  العمليةةام التعامويةةة تقريبب ا ثوريب العمليةةة مةةم الت يلةةم الرقمةةي، تواجةة  البنةةو  ابتكةةارب

يبةةدم أاهةةا  عيةةف التنسيةةي السةةلر للةةنول الرقميةةة. ملةةم ميةةرتبا التدةةول الرقمةةي فةةة الصةةناعة الماليةةة بالعقبةةام ال ةةي 

 (Diener & Špaček 2021) تتم معالجة  يذ القضية ب كل كافٍ فة الأدبيام الأكاديمية الحالية 

ا الطريقةةة ال ةةي  مي ةةلم التدةةول الرقمةةي ئجةةى دمةةج التكنولوجيةةا الرقميةةة فةةة جميةة  مجةةالام التمويةةل، ممةةا   لةةم جةةيريب

 عمةةةةةل لمهةةةةةا المإسسةةةةةام الماليةةةةةة متقةةةةةدم القيمةةةةةة للعمةةةةةء . مي ةةةةةمل مجموعةةةةةة ماسةةةةةعة مةةةةةم التقنيةةةةةام، بمةةةةةا فةةةةةة  لةةةةة  

لبلةةةةةو    ةةةةةلت، مالةةةةةيكا   صةةةةةطنا ة، الخةةةةةدمام المصةةةةةرفية عاةةةةةم اللمةةةةةاتل المدمةةةةةول، مالمةةةةةدفوعام عاةةةةةم الإو موةةةةةت، ما

متدليءم البياوام الطخمة. لا يقتصر  يا التدول على رقمنةة الخةدمام الحاليةةم ممة   لة ، فاوة  ينطةول علةى 

ئعةةةادة التسكلةةةم فةةةة الخةةةةدمام الماليةةةة مابتكار ةةةا لتعويةةةو ئمكاويةةةةة الوصةةةول مالكسةةةا ة مالأمةةةات. مقةةةةد تةةةم التأكيةةةد علةةةةى 

دمام الماليةةةة مةةةم زةةةءل عةةةدة عوامةةةل، بمةةةا فةةةة  لةةة   لةةةل المسةةةتهلكلت علةةةى تقةةةديم أ ميةةةة التدةةةول الرقمةةةي فةةةة الخةةة

الخةةةةدمام ب ةةةةةكل مةةةةريذ مأسةةةةةرا، مالضةةةة و  التنافسةةةةةية مةةةةم ال ةةةةةركام النا ةةةة ة فةةةةةة مجةةةةال التكنولوجيةةةةةا الماليةةةةةة، 

 (Jejeniwa, Mhlongo & Jejeniwa, 2024)مالحاجة ئجى تدسلت البنو  التقليدية للكسا ة ال   يلية. 

 فة تصميم م سويف منتج الخدمة  فهي  ام أ مية لكل مم مقدمك الخدمة متلعل 
ب
  اما

ب
جودة الخدمة دمرا

مالمستسيديم منها، مقد أدركت منظمام الخدمة ب كل م زايد أ مية مدمر تطبيف مسلموم الجودة ال املة فة 

الأساسية ال ي يركو عليها العالم  عد جودة الخدمة أخد الركا و  Al-Damour (2005)تدقيف الملزة التنافسية 

اليوم، لي كل للعالم أساس وجاخ  مم زءل تقديم زدمام ترتقك ئجى مستوى توقعام العمء  )ئسماعيل 

 (2021مالناصر، 

ميهدف البدث ئجة التعرف علة أثر التدول الرقمي على جودة الخدمة المصرفية: دراسة تطبيقية على عمء  

 م كلة الدراسة يمكم تدديد أ داف البدث فيما يلى: البنو  المصرية، مفى ضو 

 دراسة متدليل التدول الرقمل المطبف فة البنو  المصرية. -

 دراسة متدليل جودة الخدمة المصرفية المطبقة فى البنو  المصرية. -

 دراسة  بيعة العءقة بلت التدول الرقمل مجودة الخدمة المصرفية فى البنو  المصرية. -

 مق مح لتأثلم التدول الرقمل على جودة الخدمة المصرفية فى البنو  المصرية. التوصل ئجى ئ ار  -

م ستمد الدراسة الحالية أ ميتها مم كواها تتعلف بموضوا التدول الرقمي مما ل  مم تأثلم علة جودة الخدمة  

الماليلت مالمس ثمريم بجملمورية مصر العربية  م ل  لمساعدة البنو  مالمدلللت فى البنو  المصرية المصرفية 

 ممستسدمك المعلومام المعلومام المالية فى   تمام بدمر التدول الرقمل مأثرذ على جودة الخدمة المصرفية.
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  الإطاز الىظسي لمخغيراث الدزاطت (2)

  ( الخدىٌ السكمي2-1)

أصةةةبذ التدةةةول الرقمةةةي ضةةةرمرة أساسةةةية لكافةةةة المإسسةةةام مالمنظمةةةام ال ةةةي  سةةة ى ئجةةةى تطةةةوير متدسةةةلت زةةةدما ها 

م سلميل مصوللما للمسةتسيديم، خيةث أت التدةول الرقمةي  ةو بروةامج  ةامل يةإثر علةى المإسسةة مأسةلو  م ريقةة 

مأسلمل مبالتةاجة أقةل تكلسةة،  عمللما الدازلة، كما يهتم بكيسية تقديم الخدمام للمستهل  لجعل الخدمام أسرا

 (Ahmed, 2022)مما يدسو ال مول الماجة اليل يهدف ئجى تقديم الخدمام المالية بأقل تكلسة. 

( ئجةةى أت التدةةول الرقمةةل  ةةو نعمليةةة اوتقةةال القطاعةةام الحكوميةةة مال ةةركام ئجةةى ومةةو   2019ما ةةار أبةةو سةةمرذ )

ام مالخةدمام  متةوفلم قنةوام جديةدة مةم العا ةدام ال ةل تويةد عمل  عتمد على التقنيام الرقمية فة ابتكار المنتجة

 فةةة  ريقةةة العمةةل فةةة المإسسةةام بديةةث يةةتم تقلةةي  الأعمةةال 
ب
مةةم قيمةةة منتجا هةةان. مالتدةةول الرقمةةي ميعيةةي تدةةولا

الرمتينيةةةة مديةةةادة مقةةةت التسكلةةةم فةةةة التطةةةوير، م ةةةو  سةةةري  لطريقةةةة العمةةةل اليوميةةةة بديةةةث يةةةتم اسةةةت ءل التطةةةور 

ة الكبلةم الةيل خةدخ لخدمةة العمةء  ب ةكل أسةرا مأفضةل، كمةا يمثةل ديةادة فةة الكسةا ة فةة سةلم العمةل التكنولوج

بديث يتم تقليل الأزطا  مديادة الإوتاجية، بالضةافة ئجةى ديةادة عةدد أعضةا  السريةف دمت الحاجةة ئجةى التو يةل. 

 (2019 ،)يديامى مقرايص ي

 ( أبعاد الخدىٌ السكمي2-2) 

بعةةةةاد فةةةةة الدراسةةةةة  خيةةةةث يةةةةتم تطبيةةةةف التدةةةةول الرقمةةةةي بالاعتمةةةةاد علةةةةى  بعةةةةاد  ساسةةةةية تةةةةم اسةةةةتسدام  ةةةةيذ   

 (2021 ،( )عءم2023 ،التالية: )سءم

يةةةتم بنةةةا  التدةةةول الرقمةةةي باسةةةتسدام وظةةةام مةةةم الأجلمةةةوة مأوظمةةةة ال  ةةة يل مالاةةةمامج  الخلىيااااث السكميااات: -

 ممسا ا التسويم، مما  سمذ باستسدام كافة أصول المنظمة بكسا ة    يلية عالية.

ت: - ةةةا ملا  يةةةل عنةةة  بالنسةةةبة للمنظمةةةام ال ةةةي  سةةة ى ئجةةةى  الىاااىادز اليةاااسٍ ةةةا ملممب   ةةةكل المةةةوارد الر ةةةرية جاوبب

رقمةةةةةي، خيةةةةةث يجةةةةةل أت تتةةةةةوفر المةةةةةوارد الر ةةةةةرية المإ لةةةةةة مالمدربةةةةةة لاسةةةةةتسدام البياوةةةةةام تنسيةةةةةي التدةةةةةول ال

 متدليللما لاتسا  قرارام فعالة.

خيةةث أت تقةةديم الخةةدمام الماليةةة بالاعتمةةاد علةةى التدةةول الرقمةةي مةةم  ةةأو   الخاادماث المالياات السكمياات: -

 عةةم ديةةادة أت  سةةا م فةةة زسةةا التكةةاليل متةةوفلم الوقةةت، ممةةا  سةةاعد علةةى  عويةةو ال ةة
ب
مول المةةاجة، فضةةء

 مستوى ال سافية فة التعامل.

مهةةةة  عاةةةم عةةةم مجموعةةةة مةةةم الأو ةةةطة أم الملمةةةام الم مابطةةةة لتقةةةديم الخةةةدمام إحاااسا اث الخداااىٌ السكماااي:  -

المطلوبةةةة  خيةةةث يتوجةةةل علةةةى المنظمةةةام ئرسةةةال وظةةةام تقيةةةي  سةةةمذ بتطةةةوير الإجةةةرا ام لضةةةمات التطبيةةةف 

ى المنظمةةام أت تقةةوم بجلمةةود مسةةتمرة  دارة متدليةةل البياوةةام ب ةةكل السعةةال للتدةةول الرقمةةي  فيجةةل علةة

   منظم مفعال لتوفلم المعلومام مالأجرا ام ب كل موثف مكامل.
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 الخدىٌ السكمي( أهميت 2-3)

ئت التدول الرقمي ل  أ مية كبلمة فلمو  عمل بمستوى سرعة ماخد ملس مة دمنية  ويلة مليل  سا م التدول 

الرقمي ب كل ئيجابك فة تنظيم الوقت مم زءل الامامج المعدة ل  مالموجودة ل  معملت العديد مم الدمل على 

بية مئبداعية لل ركام فة التدول تسعيل  يذ الخدمة فة كافة القطاعام كما زلف تطورام متأثلمام ئيجا

الرقمي مأصبذ الناس يتعاملوت بدير أكام م  المال فالمستسيد مم تطور التدول الرقمي مالموجة السريعة  و 

 (2019 ،)سءيمي مبوش يالعمء  مهى. 

ا  جدظين الخدمت: - ئت تدسلت الخدمة  و أخد ركا و التدول الرقمي، ملا يمكم  ل تدسلت أت يكوت دازليب

فة خد  ات ، أل يجل أت يتمت  العمء  بسدمة أفضل ميجل تلبية اختياجا هم ب كل أسرا مأكثم 

، م يا سيكوت ل  تأثلم ئيجابك على الإدارة مالأرباح.
ب
 اكتمالا

ادة الخعاون الدازلي - ا بما يكسك، فيمكن  التأثلم على المنظمة : ئ ا كات شٍ م رما التدول الرقمي كبلمب

بأكمللما م عويو التعامت الدازلة ب كل أفضل. مأفضل الأمثلة على تدسلت عمليام ئدارة المس ندام هة 

ا للمناق ة بلت المو سلت فة السرق الييم لم   بكام الإو موت الدازلية لل ركام ال ي يمكم أت تستذ فرصب

 لديهم أل اتصال لولا  ل .يكم 

ادة الىفا ة: - الكسا ة هة الن يجة الطبيعية للعمليام المتطورة مالسعالة. مباستسدام القوة  لم المسبوقة  شٍ

سلم العمل أسرا مأكثم سءسة مقابلية للتكرار خيث يقط ي  أت تصبذ يمكم للتكنولوجيا الحديثة،

ا أقل فة الملمام الرمتينية خ ل يت مكنوا مم ال مكلز على الأفكار م بتكارام. كما  ستسيد المو سوت مقتب

 العمء  مم ديادة الكسا ة فة  عامء هم.

فة سوق سريعة الحركة،  عد المرموة التنظيمية سمة مر وبة. لقد ملت أيام المنظمام  الاطخللاليت: -

تعلت على خ ل أكام الجامدة البطي ة الحركة ال ي تملة على العمء  كيسية التعامل معلمم. ماليوم، ي

ال ركام أت تتكيل م   تجا ام م ستم  ئجى المستهلكلت. بالضافة ئجى  ل ، تمكم التكنولوجيا مم 

  ل .

  ( حىدة الخدمت المصسفيت2-4)

جودة الخدمة المصرفية هى نقدرة المصرف على  ستجابة لتوقعام العمء  ممتطلبا هم أم التسوق عليها مم 

 ،الممتادة ال ي  عود موقل المصرف ممكاوت  فة السوق المستهدفة ن)خلود مالضمور  زءل تقديم الخدمة

بأاها نقيمة اس ماتيجية مأت دراستها  ساعد المصرف على  ختساظ بوبا ن   (2007) مأفاد الصرت  (2012

قام ممو سي  مجعللمم راضلت، ئضافة لويادة فرع بي  الخدمام المصرفية، مجي  دبا م جدد متطوير العء

بلت الوبوت مالمصرف م عويو السمعة متسسيا التكاليل مديادة الأرباح م الحصة السوقية متدسلت الأدا  

( أت جودة الخدمة المصرفية هى نتل  الجودة 2010المصرفة على المستوى العالمين. كما أفاد عبد الخالف )

يم الخدمة  ام جودة العالية، ميتكوت ال ي   مل على البعد الإجرائك مالبعد الصخص ي كأبعاد ملممة فة تقد

 الجاول الإجرائك مم النظم مالإجرا ام المدددة لتقديم الخدمامن.
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  ( أبعاد حىدة الخدمت2-5) 

أبعاد المقياس اليل توجد مجموعة مم الأبعاد لقياس لجودة الخدمة المقدمة للعمء  ملكم تم  تساق على   

مم  متم اعتمادذ فيما بعد (Zeithaml, 1988)(م (Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1985قدم  

 (.2017(م )علة،2011(م )عطا، 2021(م )رخماوك، 2019(م )ئسماعيل، 1996(، )ئدرير، 2015)الجابرل، 

يمكم مصل قدرة مقدمك الخدمام على تقديم منتجام مزدمام مل زمة ب كل ثابت الاعخمادًت:  -

م  لم الموثوقية ئجى  ،مئت تقديم زدمام موثوقة مم  أو  أت يإدل ئجى رضا العمء  ،مصادق بالموثوقية

 تدصيل السوا د ب كل فعال بالطريقة الصحيدة. 

تتضمم  ستجابة تقديم الخدمام فة الوقت المناسل. مبصرف النظر عم  ل ، فات الاطخجابت:  -

ا بر بام العمء  ماختياجا هم مر  با هم، ما تمام المو سلت بالعمء ، مساعام  ستجابة مرتبطة أيضب

 العمل المناسبة، مالحضور مخل م كءم العمء  ب كل مناسل.

 عم التعامل بكسا ة م  ر با هم الخعاطف:  -
ب
يتعلف التعا ل بمصالح العمء  مر با هم مم اكللمم، فضء

تقديم زدمام ممتادة مالت لل على الم كءم مالعناية لمها مخللما ب كل مناسل. مي مل التعا ل 

 للعمء .

على أاها ضمات، كما يتم تضملت اللطل  يمكم لمقدمك الخدمة  عريل السءمة مالطمأوينة: الأمان -

ا كعناصر فة الضمات.  مالمء مة مالأمم مالقدرة أيضب

 ،م تصالاممالمو سلت  مالمعدام المرافف المادية   مل الأدلة المادية )الملموسة(المادي )الملمىض(:  الدليل -

م يا  عيي مظلمر المرافف المادية، مثل مباوك م رف  ستقبال، متوافر أماكم مقوف السيارام، موجاح 

 ال رفة، موظافتها مراختها، ماكتمال معدام  تصال، ممظلمر المو سلت.

  الدزاطاث الظابلت (3)

 ( الدزاطاث الخاصت بالمخغير المظخلل الخدىٌ السكمي3-1)

( تدليل العءقة بلت التدول الرقمي مكسا ة الأدا  المإسس ي مم 2024 ،)أخمد ممقرض مرا ل دفت دراسة  

زءل مض  الإبداا التنظيمي كمت لم مسيا دراسة ميداوية على القطاا المصرفة ببورسعيد، كما استسدم 

بدث، ماعتمد الباخث المنول الوصسك التدليلة القا م على تسسلم العءقة بلت المت لمام  ام الصلة بال

ا  عملوت بالقطاا المصرفة  265الباخث على  س باوة كأداة لجم  البياوام مم عينة البدث مال ي تمثل  فردب

ببورسعيد، مزلصت الدراسة ئجى مجود تأثلم  بعاد التدول الرقمي على أبعاد الإبداا التنظيمي، ممجود تأثلم 

ما يوجد تأثلم  م دلالة ئخصا ية  بعاد التدول الرقمي على  بعاد الإبداا التنظيمي على الأدا  المإسس ي، ك

 الأدا  المإسس ي، كما يتوسا الإبداا التنظيمي العءقة بلت التدول الرقمي مالأدا  المإسس ي.
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( ئجى التعرف على أثر التدول الرقمي على الخصا   النوعية للمعلومام 2024 ، دفت دراسة )مستاح مأخمد

م المالية للمصارف الليرية مم مجلمة وظر العامللت بالمصارف العاملة بمدينة سرم، مقد المداسرية فة القوا 

المديريم الماليلت مالمراجعلت  مم استسدمت الدراسة المنول الوصسك التدليلة، متألل مجتم  الدراسة

، متم60الدازليلت مالمداسبلت، ماستسدمت الدراسة عينة ع وا ية، مبلغ حجم العينة )
ب
تودي  اس باوة  ( فردا

(، مزلصت SPSS%(، باستسدام الحومة الإخصا ية للعلوم  جتماعية )100عليهم، متم اس مجاعلما بنسبة )

الدراسة ئجى مجود تأثلم معنول للتدول الرقمي على الخصا   النوعية للمعلومام المداسرية )المء مة، 

 للمصارف العاملة بمدينة سرم.مالموثوقية، مالقابلية للمقاروة، مالقدرة على السلمم( 

ئجى لتدديد الحواجو الر يسية ال ي يُنظر ئليها على أاها تدول دمت  Diener & Špaček (2021) دفت دراسة 

ا ليل ،  س ند  التدول الرقمي فة كل مم القطاعلت المصرفة الخاع مالتجارل مم منظور الإدارة متدليللما مفقب

مويج مم المقابءم السياقية م  أعضا  مجلر ئدارة البنو  الألماوية، المنوجية ئجى وول منهجة باستسدام 

أساليل الممارسة. متوصلت الدراسة ئجى أت عناصر  ماستك اف أفضل المدتوى  ستقرائك، متدليل

 س ماتيجية مالإدارة مالتكنولوجيا مالتنظيم مالعمء  مالمو سلت تدظى بمستوى عالٍ مم   تمام فة سياق 

ل الرقمي. ميمكم العثور على الحواجو الر يسية فة مجالام معرفة السوق مالمنتج، مئ را  المو سلت التدو 

مالعمء ، مالمص حة العامة. ميتملز كل خاجو ر يس ي بالعديد مم الحواجو السرعية  ام الأ مية المتسامتة 

 للتدول الرقمي للبنو ، مال ي تم مصسلما بالتسصيل.

( ئجى ازتبار العءقة بلت ال مول الماجة مالتنمية المستدامة متدديد الدمر الوسيا 2021 دفت دراسة سءم )

للتدول الرقمي فة  يذ العءقة، مقد تم استسدام المنول الوصسك التدليلة، مزلصت الدراسة ئجى قبول 

المستدامةن، السرضية الأمجى مال ي تن  على نتوجد عءقة  ام دلالة ئخصا ية بلت ال مول الماجة مالتنمية 

نتوجد عءقة  ام دلالة ئخصا ية بلت التدول الرقمي مال مول  مقبول السرضية الثاوية مال ي تن  على

مقبول السرضية الثالثة مال ي تن  على نتوجد عءقة  ام دلالة ئخصا ية بلت التدول الرقمي مالتنمية  الماجةن،

نالتدول الرقمي يتوسا العءقة بلت ال مول الماجة المستدامةن، مرفا السرضية الرابعة مال ي تن  على 

مالتنمية المستدامةن. ملتدليل رفا السرضية الرابعة، تمت مناق ة أساليل تنسيي التدول الرقمي مالمتمثلة 

فة الكوادر الر رية مالتقنيام مالخدمام المالية الرقمية مالإجرا ام، على  كل فرضيام فرعية، تم مم 

را ام تتوسا العءقة بلت ال مول الماجة مالتنمية المستدامةن، مرفا السرضيام الثءخ زءللما قبول نالإج

 الأزرى.

( تداعيام تطبيف آليام التدول الرقمي بأبعاد ا المستلسة على تطبيقام 2020دراسة )شحات م كمل خللت 

ية للموا نلت، م  ال مكلز الحكومة الإلك مموية مال ي تتجلى فة جودة الخدمام ال ي تقدملما المإسسام الإدار 

على متطلبام معايلم الحوكمة لجرا ام التدول الرقمي، مئ كاليام التطبيف فة المجتمعام العربية عامة 

ممصر زاصة، م بيعة مجو ر قواعد المداسبة مالمسا لة ال ي تضمم وجاخ . متوصل الباخث ئجى العديد مم 

خد مستددثام تكنولوجيا المعلومام يرتكو على أربعة أبعاد  ستنتاجام أ ملما: أت وجاح التدول الرقمي كأ
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أساسية )استسدام التقنيام لتدقيف الدمر  س ماتيجة للمإسسام الحكومية مدعم رؤيتها المستقبلية، 

 مالت لمام فة زلف القيمة، مالت لمام اللميكلية متوافر الجواول المالية(

( استك اف ماق  التدول الرقمي فة سلطنة عمات، مم زءل 2020 ،دراسة )البلو ية مالحراص ي مخللت

التعرف على الأدمار ال ي تقوم لمها المإسسام المستلسة فة السلطنة فة مجال التدول الرقمي مالحكومة 

الإلك مموية، متقييم مستويام التدول لديها، بالضافة ئجى التعرف على أبرد الم اري  المنسية فة  يا الجاول، 

يتماش ل م  التوجلمام العالمية فة  يا المجال، متوصلت الدراسة ئجى مجموعة مم النتا ج ال ي تم التوصل  بما

ئليها مم زءل المقابلة. مقد تم تطبيف الدراسة على أرب  مإسسام خكومية مهة مدارة التقنية م تصالام، 

مإسسة ماخدة مم القطاا الخاع مهة ممدارة ال مبية مالتعليم، ممدارة الصحة، م ر ة عمات السلطاوية، م 

 ماضحة للتدول 
ب
 مأدمارا

ب
بن  مسقا. ممم أبرد النتا ج ال ي توصلت ئليها الدراسة أت المإسسام بيلت جلمودا

الرقمي، مم توعية متثقيل متدريل مدمج مجا وية م لم ا. كما تبايم مستوى التدول فة مإسسام عينة 

 
ب
 بيلت جلمودا

ب
  خدخ تقرير  الدراسة، ئلا أاها جميعا

ب
ساعدم فة تقدم السلطنة فة مستوى التدول الرقمي مفقا

 مرف  مستوا ا فة مجالام التقييم الأزرى مثل الم اركة الإلك مموية.  2018للأمم المتددة لعام 

 ( الدزاطاث الخاصت بالمخغير الخابع حىدة الخدمت المصسفيت3-2)

ئجى معرفة أثر الخدمام المصرفية عم بعد على دزل البن ، خيث أت  Odilovich (2024) دفت دراسة 

تدقيف التقدم العلمي اليل   لمدذ العالم اليوم يتطلل مم البنو  سوا  المتسلسة أم الأجنرية بنا  مسا يم 

ئدارية خديثة فة الإدارة ئ ا أرادم أت يكوت للما أ داف مفعالية. مزلصت الدراسة ئجى أت تقديم الخدمام 

لمصرفية  لم الربوية يأ ك فة المرتبة الثاوية مم خيث الأ مية مم خيث كسل الدزل، ميك سل  يا المصدر ا

مم الدزل أ مية كبلمة فة الدمل المتقدمة اليوم. معادة ما   ار ئجى  يذ الإيرادام بايرادام العمولام  اها 

وم العمولة كنسبة م وية مم مبلغ تدصل كرسوم عمولة على معظم الخدمام. معادة ما يتم أزي مبلغ رس

المعاملة أم مبلغ الصسقة. مبالمثل يتم الحصول على الدزل مقابل الخدمام المقدمة كرسوم عمولة أم مقابل 

 تدصيل المصاريل مم قبل البنو .

ئجى تدديد أثر ال سويف الرقمي على تدسلت جودة الخدمام المصرفية  (2024)  دفت دراسة منصورل

ى مت لميم ر يسيلت: ال سويف الرقمي كمت لم مستقل يقاس بالاعتماد على الأبعاد التالية: جي  بالاعتماد عل

العمء ،  تصال بالعمء ، تدديد  وية العميل، ئ را  العمء ،  ختساظ بالعمء م مجودة الخدمة 

مات، التعا ل. ملتدقيف الملموسية، الموثوقية،  ستجابة، الأ  المصرفية كمت لم تاب  يقاس بالاعتماد على:

 دف الدراسة، استهدفت  س باوة عمء  عينة مم البنو  الجوا رية. متم جم  البياوام باستسدام الطريقة 

 مم عمء  البنو  الجوا رية، بالضافة ئجى مقابلة م  مجموعة مم  487 الع وا ية. م ملت العينة
ب
عميء

راسة ئجى مجموعة مم النتا ج أ ملما أت ال سويف الرقمي يإثر على المسإمللت فة البنو  الجوا رية. متوصلت الد

جودة الخدمام المصرفية فة البنو  الجوا رية مأت ال سويف الرقمي بأبعادذ ل  تأثلم على تدسلت جودة 

الخدمام المصرفية، خيث تم ترتيب  على الندو التاجة: تدديد  وية العميل، ثم ئ را  العمء ، ثم  ختساظ 
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مء ، ثم  تصال بالعمء ، ثم جي  العمء . كما توصلت الدراسة ئجى مجود فرمق  ام دلالة ئخصا ية بالع

 فة جودة الخدمام المصرفية  عوى للمت لمام الديمو رافية.

 ( الدزاطاث الخاصت بالخدىٌ السكمي وحىدة الخدمت المصسفيت3-3)

الدازلية على أدا  المو سلت مالدمر الوسيا  ثر جودة الخدمةائجى دراسة  Elibol (2024)  دفت دراسة

للتدول الرقمي فة  يا التأثلم، زلصت الدراسة ئجى أت جودة الخدمة الدازلية مالتدول الرقمي للمما تأثلم 

 أت للتدول الرقمي دمر مسيا جوئك فة تأثلم جودة 
ب
ئيجابك م ام على أدا  المو سلت، ممم وتا ج الدراسة أيضا

 لى أدا  المو سلت.الخدمة الدازلية ع

الخدمام فة القطاا الحكومك  على جودة ئجى تدديد أثر التدول الرقمي (2023 دفت دراسة العتيبي مزوالدل )

السعودل مم زءل دراسة تطبيقية لودارة الدازلية السعودية، مقد أ لمرم النتا ج مجود أثر  ل دلالة 

ية  س ماتيجية، الموارد الر رية المإ لة، البنية ئخصا ية لتوافر عناصر ممتطلبام التدول الرقمي )الرؤ 

التدتية مالأجلموة،  بكام  تصالام، مأمم المعلومام( على مستوى جودة الخدمة فة أبعاد الجودة المستلسة 

) عتمادية، م ستجابة، مالملموسية، مالضمات(. ممم أ م توصيام الدراسة ضرمرة ديادة ا تمام الودارة 

التدريل مالتطوير ال ي  عمل على  عويو أدا  المو سلت، مديادة ا تمام الودارة بالصياوة الدمرية  بتوفلم برامج

للأجلموة لمن  الأعطال م ستسادة مم التدول الرقمي مم زءل توفلم مسا ل ئلك مموية لمعالجة استسسارام 

 المستسيديم.

ئجى التدقيف فة كيسية تأثلم أبعاد جودة الخدمة مالتدول الرقمي  Forid, Hafez & Khan (2022) دفت دراس 

الخاصة فة بن ءد ش. مجدم الدراسة أت جمي  أبعاد جودة  لمهم فة الجامعامعلى رضا الطء  م ختساظ 

الخدمة تإثر ب كل ئيجابك م ام على رضا الطء  باستثنا  بُعد التعا ل. كما مجد أت التدول الرقمي يإثر 

كبلم على رضا الطء . عءمة على  ل ، فات رضا الطء  ل  تأثلم ئيجابك م ام على  ختساظ بالطء . ب كل 

معلى خد علم المإلسلت، فات  يذ هة المبادرة الأمجى للتدقيف فة تأثلم أبعاد جودة الخدمة مالتدول الرقمي على 

ش.  سا م  يذ الدراسة فة مساعدة رضا الطء  م ختساظ لمهم فة سياق الجامعام الخاصة فة بن ءد 

مإسسام التعليم العاجة على تدسلت أبعاد جودة الخدمة مالتدول الرقمي لكسل رضا الطء  م ختساظ 

ا، يوعم  يا العمل أت التدول الرقمي فة التعليم العاجة  لمهم فة قطاعام التعليم  ديدة التنافسية. أزلمب

 الع ريم.ضرمرل للبقا  مالنمو فة القرت الحادل م 

ئجى دراسة التأثلم المبا ر للتدول الرقمي مجودة الخدمة التعليمية على رضا الطء   (2021)  دفت دراسة سب 

بجامعة المنصورة، مقد توصلت الدراسة ئجى مجود تأثلم ئيجابك معنول لبعا أبعاد التدول الرقمي المتمثلة فة 

المكتبام الرقمية( على رضا الطء ، كما أت لبعا  لرقمي،)البنية التدتية لتكنولوجيا المعلومام، التعليم ا

أبعاد جودة الخدمة التعليمية المتمثلة فة )الجواول المادية الملموسة، الموثوقية، الأمات( تأثلم ئيجابك معنول 

 على رضا الطء .
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 في طى  الدزاطاث الظابلتاااااااااااا 

اجتمعت م  الدراسام السابقة فة تنامللما مت لميم  املت جا م الدراسة استكمالا للدراسام السابقة خيث 

مازتلست عم الكثلم منها فة عينة الدراسة مقطاا التطبيف  ،م ما التدول الرقمي مجودة الخدمة المصرفية

 خيث تءخظ فة الدراسام السابقة   ك:  ،م و البنو  فة مدافظة قنا بجملمورية مصر العربية

الكوادر ،الدراسام السابقة باعتماد أبعاد التدول الرقمي )التقنيام الرقمية م  اتسقت الدراسة الحالية -

ماعتماد أبعاد جودة الخدمة المصرفية  ،ئجرا ام التدول الرقمي( ،الخدمام المالية الرقمية ،الر رية

 الملموسية(.  ،الأمات ،التعا ل ، ستجابة ،) عتمادية

 ابقة باعتماد منول التدليل الوصسك م ستقصا  للدراسة.  اتسقت الدراسة الحالية م  الدراسام الس -

 .توصلت الدراسام السابقة ئجى أت التدول الرقمي أداة ملممة لتعويو جودة الخدمة المصرفية -

ازتلست الدراسام السابقة فة تدديد أبعاد التدول الرقمي فمنهم مم خدد أبعاد التدول الرقمي  -

ومام، التعليم الرقمي، المكتبام الرقمية( مثل دراسة العتيبي )البنية التدتية لتكنولوجيا المعل

ممنهم مم خدد ا أبعاد التدول الرقمي )الرؤية  س ماتيجية، مالموارد الر رية  ،(2023مزوالدل )

( ملكم 2021المإ لة، مالبنية التدتية مالأجلموة، م بكام  تصالام، مأمم المعلومام( كدراسة سب  )

التقنيام ( فة تنامل أبعاد التدول الرقمي مهى )2023اتسقت م  دراسة سءم )الدراسة الحالية 

 .ئجرا ام التدول الرقمي(،الخدمام المالية الرقمية ،الكوادر الر رية، الرقمية

اتسقت الدراسام السابقة على أت جودة الخدمة المصرفية مالتدول الرقمي للمما تأثلم ئيجابك م ام على  -

 أت للتدول الرقمي دمر مسيا جوئك فة تأثلم جودة الخدمة أدا  المو سلت، ممم 
ب
وتا ج الدراسة أيضا

 الدازلية على أدا  المو سلت.

كما مجد أت التدول الرقمي ،أت جمي  أبعاد جودة الخدمة تإثر ب كل ئيجابك م ام على رضا العمء  -

ثلم ئيجابك م ام على يإثر ب كل كبلم على رضا العمء . عءمة على  ل ، فات رضا الطء  ل  تأ

  ختساظ بالعمء .

مجود تأثلم ئيجابك معنول لبعا أبعاد التدول الرقمي المتمثلة فة )البنية التدتية لتكنولوجيا  -

المعلومام، التعليم الرقمي، المكتبام الرقمية( على رضا العمء ، كما أت لبعا أبعاد جودة الخدمة 

 ، الموثوقية، الأمات( تأثلم ئيجابك معنول على رضا العمء .المتمثلة فة )الجواول المادية الملموسة

 الفجىة البدثيت اااااااااااا

o  فة ضو  ما سبف تمثل السجوة البدثية فى عدم مجود دراسام فى خدمد علم الباخث تناملت

العءقة بلت التدول الرقمي مجودة الخدمة المصرفية  بالتطبيف على عمء  البنو  المصرية م يا 

 سي نامل  الباخث فى  يا البدث.ما 

o  لا توجد دراسام سابقة فى خدمد علم الباخث سعت للربا بلت التدول الرقمي مجودة الخدمة

 بالتطبيف على البنو  بمدافظة قنا البنو  فة مصر بمدينة قنا. 
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o  ازتلست الدراسة الحالية عم الدراسام السابقة ممكات التطبيف م و عمء  البنو  المصرية

  .بمدينة قنا بجملمورية مصر العربية

o  تأ ك  يذ الدراسة منسجمة م  التوجلمام العالمية لتعويو التدول الرقمي فة كافة المعامءم

البنكية، بالضافة ئجى الجلمود ال ي تقوم لمها البنو  المصرية مم أجل   تمام بتقديم زدمام 

  ام جودة عالية للعمء .

 مةيلت البدث  (4)
م ل   ،مسردة 30بعمل دراسة استطءعية على عمء  البنو  بمدافظة قنا عام عينة مكووة مم قام الباخث 

مقد تمت الدراسة  ستطءعية عم  ريف ئجرا  مقابءم شخصية م  عدد  ،لمهدف صيا ة متدديد الم كلة

 ر مهى مقد بينت الدراسة  ستطءعية مجموعة مم الظوا ،( عميل مم عمء  البنو  بمدافظة قنا30)

 كالتاجة:

% مم العمء  الييم  ملتهم الدراسة  ستطءعية لا يدركوت مسلموم مأ مية التدول الرقمي 70 -

 مئمكاوية  ستسادة من  فى الخدمام المالية.

 مم العمء  الييم  ملتهم الدراسة  ستطءعية لا  علموت بأبعاد التدول الرقمي. 60 -

 .ة  ستطءعيةمم العمء  الييم  ملتهم الدراس 65 -

"هل تمكم الباخث مم صيا ة م كلة الدراسة مهى:  ،سبف عرضة مم وتا ج تس  الدراسة مبنا  على ما

ت ،الخلىياث السكميتهىان أزس للخدىٌ السكمى ) إحسا اث الخدىٌ ،الخدماث الماليت السكميت ،الىىادز اليةسٍ

ت؟"السكمي( على حىدة الخدمت المصسفيت لعملا  البىىن   المصسٍ

 ميتسرا مم  يا ال ساؤل مجموعة مم ال ساؤلام السرعية التالية:

كأخد أبعاد التدول الرقمل على جودة الخدمة المصرفية لعمء   للتقنيام الرقمية ل  نا  أثر  -

 البنو  المصرية؟

كأخد أبعاد التدول الرقمل على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو   للكوادر الر رية ل  نا  أثر  -

 المصرية؟

كأخد أبعاد التدول الرقمل على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو   ل خدمام المالية ل  نا  أثر  -

 المصرية؟

فية لعمء  كأخد أبعاد التدول الرقمل على جودة الخدمة المصر  لجرا ام التدول الرقمل ل  نا  أثر  -

 البنو  المصرية؟

 فسوض البدث (5)
فة ضو  أ داف البدث مالدراسام السابقة  ام الصلة بمت لمام البدث يمكم صيا ة فرضية الدراسة 

ت ،الخلىياث السكميت) ًىحد أزس للخدىٌ السكمىالر يسية علة الندو التاجة: ن الخدماث الماليت  ،الىىادز اليةسٍ

ت ،السكميت  ن.إحسا اث الخدىٌ السكمي( على حىدة الخدمت المصسفيت لعملا  البىىن المصسٍ
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 ميتسرا مم  يا السرض الر يس ي مجموعة مم السرضيام السرعية التالية:

كأخد أبعاد التدول الرقمل على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو   للتقنيام الرقميةيوجد أثر  -

 المصرية.

 كأخد أبعاد التدول الرقمل على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو  المصرية.  ريةللكوادر الريوجد أثر  -

 كأخد أبعاد التدول الرقمل على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو  المصرية. ل خدمام الماليةيوجد أثر  -

كأخد أبعاد التدول الرقمل على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو   لجرا ام التدول الرقمليوجد أثر  -

 المصرية.

  مىهجيت البدث (6)
 لكيسية 

ب
 لمنول الدراسة المتب ، مكيل  تدديد مجتم  معينة الدراسة، ثم عرضا

ب
ي نامل  يا السصل ئيضاخا

المعالجة الإخصا ية ال ي  بنا  أداة الدراسة مالتأكد مم صدق مثبام أداة الدراسة ) س باوة(، مأساليل

 استسدمت فة تدليل البياوام الإخصا ية.

 مىهج البدث( 6-1)

 لمء مة  يا المنول للميا النوا مم الدراسام ماليلن 
ب
اعتمدم  يذ الدراسة على المنول الوصسك التدليلة وظرا

 ميعام ع
ب
 دقيقا

ب
  عتمد على دراسة الظا رة كما توجد فة الواق  م هتم بوصسلما مصسا

ب
 أم  عبلما

ب
 كيسيا

ب
نها  عبلما

 يوضح 
ب
 رقميا

ب
 فالتعبلم الكيسك يصل لنا الظا رة ميوضح زصا صلما، أما التعبلم الكمي فيعطينا مصسا

ب
كميا

مقدار  يذ الظا رة أم حجملما مدرجام ارتبا لما م  الظوا ر المستلسة الأزرىن مالمنول الوصسك  و منول يرتبا 

 لم ا.بظا رة معاصرة بقصد مصسلما متسس

 مجخمع البدث  (6-2)

يتكوت مجتم  البدث الأصلة مم جمي  البنو  الحكومية مالخاصة العاملة بمدينة قنا )مال ي تمثل عاصمة 

 .بن  17مدافظة قنا بصعيد مصر( باجماجة 

 لكام حجم مجتم  عمء  تل  البنو . فقد تقرر أزي عينة ع وا ية  بقية مم عمء  تل  البنو   
ب
وظرا

مبالتاجة فقد تم تدديد حجم العينة الإجمالية المطلوبة للدراسة مم تل  البنو  الثماوية عند مستوى معنوية 

سا  حجم العينة مم مجتم  (، مال ي  ستسدم لحStephen Thompsonم ل  بالاعتماد على معادلة ) 5%

 معلوم، مال ي تأزي الصي ة التالية:

    
         

[           ]        
 

، 0.5: وسبة توافر الخاصية مالمدايدة م سامى p،  0.05: وسبة الخطأ م سامى  d: تمثل حجم المجتم ،Nخيث: 

z 1.96م سامى  0.95: تمثل الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الدلالة 
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مهة وسر  ( مستقص ي أم عميل مم كافة البنو ،384تبلغ )مبيل  تم تدديد حجم عينة الدراسة بديث 

( مال ي  عرف بمدزل نالرابطة الأمريكية Kergeie & Morganالن يجة ال ي ودصل عليها بالاعتماد على معادلة )

 لل مبيةن مال ي تأزي الصي ة التالية:

    
          

[        ]          
 

   df=1عند (Chi-Square: تمثل كاى تربي  )   خيث:

لمقابلة أل فقد أم اس بعاد فة  س باوام و يجة لعدم الجدية فة  %10كما تقرر ديادة حجم العينة بنسبة 

 ( مستقص ي. 423الردمد أم لعدم اس يسا  بعا الإجابام المطلوبة، مبالتاجة بل ت العينة النها ية )

  عيىت البدث (6-3)

النوا، العمر، المإ ل العلمي، مدة    ما  بالبن   يتصل أفراد الدراسة بعدد مم الخصا   تتمثل فة:

 م ل  على الندو التاجة:

 زصائص أفساد عيىت الدزاطت :1حدوٌ 

 اليظبت الخىساز الخصائص

 النوا

 70.0 296  كر

 30.0 127 أوثل

 100 423 الإحمالي

 العمر

 19.1 81 سنة 20أقل مم 

 53.0 224 سنة 35 - 20مم 

 25.1 106 سنة 50 - 35مم 

 2.8 12 سنة 50أكثم مم 

 100 423 الإحمالي

 المإ ل العلمي

 39.7 168 متوسا

 48.7 206 جام ة

 11.6 49 فوق جام ة

 100 423 الإحمالي

مدة    ما  

 بالبن 

 22.7 96 أقل مم سنة

 27.4 116 سنوام 3 – 1مم 

 40.2 170 سنوام 5  – 3مم 

 9.7 41 سنوام 5أكثم مم 

 100 423 الإحمالي

 ل خصا   الديمو رافية  كما يلة :
ب
 يوضح الجدمل السابف تودي  عينة الدراسة مفقا

النوا، أما هة النسبة الأعلى مم خيث  % م70فرد بنسبة  296: أفراد عينة الدراسة اليكور عدد م الىىع -

 % م هة النسبة الأقل مم خيث النوا.30فرد بنسبة  127 أفراد عينة الدراسة الإواخ عدد م
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 زصائص أفساد عيىت الدزاطت وفلا للىىع :1شيل 

% م هة 53فرد بنسبة   224سنة(عدد م  35 - 20 : أفراد عينة الدراسة الييم ت مامح أعمار م )ممالعمس -

سنة(عدد م  50 - 35 العمر، ثم أفراد عينة الدراسة الييم ت مامح أعمار م )ممالنسبة الأعلى مم خيث 

فرد  81سنة(عدد م  20%، ثم أفراد عينة الدراسة الييم ت مامح أعمار م)أقل مم 25.1فرد بنسبة  106

فرد بنسبة  12 سنة( عدد م 50% ثم أفراد عينة الدراسة الييم ت مامح أعمار م )أكثم مم 19.1بنسبة 

2.8.% 

 

 زصائص أفساد عيىت الدزاطت وفلا للعمس :2شيل 

% م هة 48.7فرد بنسبة  206: أفراد عينة الدراسة الحاصللت على مإ ل جام ة عدد م المؤهل العلمي –

 168النسبة الأعلى مم خيث المإ ل العلمي، أفراد عينة الدراسة الحاصللت على مإ ل متوسا عدد م 

فرد بنسبة  49عينة الدراسة الحاصللت على مإ ل فوق جام ة  عدد م %، ثم أفراد 39.7فرد بنسبة 

11.6. % 

 

 للمؤهل الجامعي :3شيل 
ً
  زصائص أفساد عيىت الدزاطت وفلا

سنوام عدد م  5– 3أفراد عينة الدراسة الييم ت مامح مدة ا  ماكلمم بالبن  )مم مدة الاشتران بالبىً:  -

هة النسبة الأعلى مم خيث مدة    ما  بالبن ، ثم أفراد عينة الدراسة الييم  % م40.2( فرد بنسبة 170)

 ذكر
70% 

 أنثى
30% 
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%(، ثم أفراد عينة الدراسة 27.4( فرد بنسبة )116سنوام(عدد م ) 3–1ت مامح مدة ا  ماكلمم بالبن  )مم

%( ثم أفراد عينة 22.7( فرد بنسبة )96الييم ت مامح مدة ا  ماكلمم بالبن  )أقل مم سنة( عدد م )

 %.9.7( فرد بنسبة 41سنوام( عدد م) 5لدراسة الييم ت مامح مدة ا  ماكلمم بالبن  )أكثم مم ا

 

 لمدة الاشتران بالبىً :4شيل 
ً
 زصائص أفساد عيىت الدزاطت وفلا

 أداة البدث  (6-4)

بنا  على  بيعة البياوام، معلى المنول المتب  فة الدراسة، مجد الباخث أت الأداة الأكثم مء مة لتدقيف أ داف 

(  ستريات أم ما  عرف بالاستقصا  على أو ن 2012 يذ الدراسة هة ن س باوةن، ميعرف عبيدام مآزرمت )

ق  معلت ميقدم على  كل عدد مم الأس لة أداة مء مة ل حصول على معلومام مبياوام مخقا ف مرتبطة بوا

يطلل الإجابة عنها مم عدد مم الأفراد المعنيلت بموضوا  سترياتن، مقد تم بنا  أداة الدراسة بالرجوا ئجى 

الأدبيام مالدراسام السابقة  ام العءقة بموضوا الدراسة، ملقد تكووت أداة الدراسة فة صور ها النها ية 

 :لتاجةمدوريم ر يسيلت كامم 

-  :  ( عبارة، مقسمة ئجى أربعة أبعاد فرعية مهة:16ي نامل التدول الرقمي، ميتكوت مم )المدىز الأوٌ

 ( عبارام.4البعد الأمل: ي نامل التقنيام الرقمية، ميتكوت مم )   

 ( عبارام.4البعد الثاوك: ي نامل الكوادر الر رية، ميتكوت مم )   

 ( عبارام.4المالية الرقمية، ميتكوت مم )البعد الثالث: ي نامل الخدمام    

 ( عبارام.4البعد الراب : ي نامل ئجرا ام التدول الرقمي، ميتكوت مم )  

( عبارة، مقسمة ئجى زمسة  أبعاد فرعية 20ي نامل جودة الخدمة المصرفية ، ميتكوت مم )المدىز الثاوي:  -

 مهة:

 ( عبارام.4م )البعد الأمل: ي نامل العناصر الملموسة، ميتكوت م   

 ( عبارام.4البعد الثاوك: ي نامل  عتمادية، ميتكوت مم )   

 ( عبارام.4البعد الثالث: ي نامل سرعة  ستجابة، ميتكوت مم )   

 ( عبارام.4البعد الراب : ي نامل الأمات، ميتكوت مم )   

 ( عبارام.4البعد الخامر: ي نامل التعا ل، ميتكوت مم )   
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إ ل العلمي، مدة    ما  بعا الخصا   الديمو رافية م ال ي تتمثل فة : النوا ، العمر، المبالضافة ئجى 

 بالبن 

 :التالية الخيارام أخد أمام( √م لل الباخث مم أفراد الدراسة الإجابة عم كل عبارة بوض  عءمة )

5-  
ب
  -1  لم موافف -2 مدايد -3 موافف -4 موافف تماما

ب
  لم موافف تماما

ملتدديد  ول زءيا المقياس الخماس ي )الحدمد الدويا مالعليا( المستسدم فة مدامر الدراسة، تم خسا  المدى 

(، بعد 0.80= 4/5(، ثم تقسيم  على عدد زءيا المقياس ل حصول على  ول الخلية الصحيذ أل )4=5-1)

هة الواخد الصحيذ( م ل  لتدديد  ل  تم ئضافة  يذ القيمة ئجى أقل قيمة فة المقياس )أم بداية المقياس م 

 الحد الأعلى للميذ الخلية، م كيا أصبذ  ول الخءيا كما يتطح مم زءل الجدمل التاجة:

 ٌ  جددًد فئاث الملياض المخدزج الخماس ي: 2حدو

 
ب
   لم موافف مدايد موافف موافف تماما

ب
  لم موافف تماما

4221 – 525 3.41 – 4.20 2.61 – 3.41 1.81 – 2.60 1 – 1.80 

 صدق أداة البدث (6-5)

عدم لقياس  )العساف، 
ُ
(، كما يُقصد بالصدق 429: 2012صدق الأداة  عيي التأكد مم أاها سوف تقير ما أ

ن مول أداة الدراسة لكل العناصر ال ي يجل أت تدتويها الدراسة مم واخية، مكيل  مضوح فقرا ها ممسردا ها 

(، ملقد قام الباخث 179: 2014ستسدملمان )عبيدام مآزرمت مم واخية أزرى، بديث تكوت مسلموم  لمم  

 بالتأكد مم صدق  س باوة مم زءل ما يأ ك:

 الصدق الظاهسي لأداة البدث -

تم قياس الصدق الظا رل لمدتوى  ستريات مم زءل عرض  على متسصصلت لتقرير مدى تمثيل  للظا رة 

، ئ  عرضت على مدكملت مم  مل الخامة لءرتقا  بمستوا ا المطلو  قياسلما، مم خيث السقرام مالمدامر 
ب
معا

ملضمات تدقيقلما لللمدف اليى صممت  جل ، مقد استساد الباخث مم مءخظام المدكملت، م اق ماخا هم 

مأجرم التعديءم فة ضو  آرائهم، مبنا  على مءخظا هم أستقر  ستريات ب كل  النهائك مالمبلت فة الجاول 

% مم آرا  المدكملت، مبلغ عدد عبارام 80ث تم الإبقا  على العبارام ال ي خادم على وسبة قبول العملة، خي

  36الأداة فة صور ها النها ية على )
ب
 صدق  ا ر أداة الدراسة متدكيملما مإ را

ب
عبارة(، الأمر اليل  عيي ضمنيا

 على صدقلما.

 صدق الاحظاق الدازلي لأداة البدث -

معامل ارتبا  بلمسوت للتدقف مم   ساق الدازلة لءستريات، م ل  مم زءل قام الباخث باستسدام 

خسا  معامءم  رتبا  بلت درجام العبارام بمجموا درجام المدور اليل تنتمي ئلي ، ممعامءم  رتبا  

 بلت درجام المدامر السرعية مالدرجة الكلية لءستريات.  
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 اث بالدزحت اليليت للمدىز معاملاث ازجباط بيرطىن للعباز  :3حدوٌ 

 العىاصس الملمىطت
إحسا اث الخدىٌ 

 السكمي

الخدماث الماليت 

 السكميت
ت  الخلىياث السكميت الىىادز اليةسٍ

 م معامل  رتبا 
معامل 

 الازجباط
 م

معامل 

 الازجباط
 م

معامل 

 الازجباط
 م

معامل 

 الازجباط
 م

0.846
**

 17 0.830
**

 13 0.795
**

 9 0.865
**

 5 0.891
**

 1 

0.892
**

 18 0.890
**

 14 0.709
**

 10 0.899
**

 6 0.902
**

 2 

0.914
**

 19 0.754
**

 15 0.802
**

 11 0.913
**

 7 0.907
**

 3 

0.675
**

 20 0.891
**

 16 0.863
**

 12 0.805
**

 8 0.868
**

 4 

  
    الاعخمادًت     طسعت الاطخجابت           الأمان      الخعاطف

  

معامل 

 الازجباط
 م

معامل 

 الازجباط
 م

معامل 

 الازجباط
 م

معامل 

 الازجباط
 م

  
0.713

**
 33 0.853

**
 29 0.778

**
 25 0.902

**
 21 

  
0.908

**
 34 0.862

**
 30 0.826

**
 26 0.912

**
 22 

  
0.829

**
 35 0.777

**
 31 0.889

**
 27 0.773

**
 23 

  
0.873

**
 36 0.836

**
 32 0.882

**
 28 0.841

**
 24 

يتطح مم وتا ج الجدمل السابف ارتساا قيمة معامءم  رتبا  على مستوى أجماجة  ستريات خيث جا م 

 عند مستوى معنوية )
ب
بلت درجام العبارام بمجموا درجام المدور اليل م ل  (، 0.01جميعلما دالة ئخصا يا

 (.0.914ئجى  0.675تنتمي ئلي  مقد ترامخت  يذ المعامءم بلت )

 معاملاث ازجباط بيرطىن بين المداوز والدزحت اليليت للاطخييان :4حدوٌ 

 م المدور  عدد العبارام الساكرموبار

0.827
**

 1 التقنيام الرقمية 4 

0.837
**

 2 الكوادر الر رية 4 

0.864
**

 3 الخدمام المالية الرقمية 4 

0.929
**

 4 ئجرا ام التدول الرقمي 4 

0.939
**

 5 العناصر الملموسة 4 

0.868
**

 6  عتمادية 4 

0.897
**

 7 سرعة  ستجابة 4 

0.834
**

 8 الأمات 4 

0.605
**

 9 التعا ل 4 

يتطح مم وتا ج الجدمل السابف ارتساا قيم المعامءم مما  عكر العءقة بلت المدامر المستلسة ممدى تمثيللما 

خيث أاها خققت معامءم ارتبا  لءستريات م يا ما ينعكر ب كل كبلم على درجة مصداقية  يذ المدامر 

(، م يا يإكد أت  ستريات 0.939ئجى  0.605دالة ئخصا يا م  الدرجة الكلية  جماجة  ستريات ترامخت بلت )

 يتمت  بدرجة عالية مم صدق   ساق الدازلة.
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 زباث أداة البدث (6-6)

تم  عتماد فة قياس الثبام على معامل الساكرموبار، ممعيل الثبام أت  ستريات  عطك وسر النتا ج ئ ا 

 ت مامح بلت الصسر مالواخد 2012أعيد تطبيق  على وسر العينة فة أمقام مستلسة )العساف، 
ب
(، ميأزي قيما

ت مسامية للصسر، معلى العكر ئ ا الصحيذ، فا ا لم يكم  نا  ثبام فة  ستريات فات قيمة المعامل تكو 

كات  نا  ثبام تام فة  ستريات فات قيمة المعامل تكوت مسامي  للواخد الصحيذ، مكلما دادم قيمة المعامل 

 دل  ل  على تدقف زاصية الثبام، ميتطح  ل  مم الجدمل التاجة:                        0.6عم 

 ٌ  معاملاث الفاهسوهبار لثباث أداة الدزاطت :5 حدو

 م المدور  عدد العبارام الساكرموبار

 1 التقنيام الرقمية 4 0.914

 2 الكوادر الر رية 4 0.888

 3 الخدمام المالية الرقمية 4 0.799

 4 ئجرا ام التدول الرقمي 4 0.841

 5 العناصر الملموسة 4 0.832

 6  عتمادية 4 0.878

 7 سرعة  ستجابة 4 0.865

 8 الأمات 4 0.852

 9 التعا ل 4 0.847

 الثباث الىلي 36 0.972

( مهة درجة 0.972يتطح مم الجدمل السابف أت معامل ثبام الساكرموبار للدرجة الكلية لءستريات بل ت )

، كما أت معامءم الثبام بلت المدامر مالدرجة الكلية لءستريات ترامخت 
ب
ةةة 0.799بلت )ثبام ممتادة جدا

 (، مهة درجام ثبام مقبولة مممتادة مما يدل على   م نات فة استسدام أداة الدراسة.0.914

  ( أطاليب المعالجت الإخصائيت7)

لتدقيف أ داف الدراسة متدليل البياوام ال ي تم تجميعلما، فقد تم استسدام العديد مم الأساليل 

 Statistical Package for Social Sciencesالإخصا ية المناسبة باستسدام الحوم الإخصا ية للعلوم  جتماعية 

 بالرمو )
ب
 خصا ية التالية: (، مبعد  ل  تم خسا  المقايير الإ SPSSمال ي يرمو للما ازتصارا

 التكرارام مالنسل الم وية للتعرف على استجابام أفراد عينة الدراسة. -

 معامل ارتبا  بلمسوت لحسا  صدق   ساق الدّازلة  داة الدراسة. -

 معامل الساكرموبار لحسا  معامل ثبام المدامر المستلسة  داة الدراسة.   -

اوسساض استجابام أفراد الدراسة عم المدامر الر يسية  المتوسا الحسابك م ل  لمعرفة مدى ارتساا أم  -

 )متوسطام العبارام(، م  العلم بأو  يسيد فة ترتيل المدامر خسل أعلى متوسا خسابك.

 ودراف المعيارل م ل  للتعرف على مدى اودراف استجابام أفراد الدراسة لكل عبارة مم عبارام  -

لر يسة عم متوسطلما الحسابك، ميءخظ أت  ودراف المعيارل مت لمام الدراسة، ملكل مدور مم المدامر ا
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يوضح ال   ت فة استجابام أفراد عينة الدراسة لكل عبارة مم عبارام مت لمام الدراسة، ئجى جاول 

 المدامر الر يسية، فكلما اق مبت قيمت  مم الصسر تركوم  ستجابام ماوسسا   تتها بلت المقياس.

 ليجاد الأثر بلت مت لمام الدراسة. وددار الخطك الرسيا  -

 ( عسض هخائج البدث ومىاكةتها8)
ي نامل  يا السصل عرض وتا ج الدارسة الميداوية ممناق تها مم زءل عرض ئجابام أفراد الدراسة على  

 التدقف مم صحة السرضيام ماستسرا  وتا ج الإخصا ام الوصسية لمدامر الدراسة  عبارام  س باوة،
َ
مأيضا

 م ل  على الندو التاجة:

 عسض وجدليل هخائج الإخصا اث الىصفيت لمداوز الدزاطت -

o أبعاد الخدىٌ السكمي 

: تم خسا  المتوسطام  الإخصا ام الوصسية الخاصة بالبعد،للتعرف على  :الخلىياث السكميت البعد الأوٌ

تيل  يذ العبارام خسل المتوسا الحسابية م ودرافام المعيارية لجابام أفراد عينة الدراسة، كما تم تر 

 منها، م ل  كما يلة:
ب
 الحسابك لكء

 الخلىياث السكميت إحاباث أفساد عيىت الدزاطت على عبازاث بعد :6حدوٌ 

 الفلساث
حجم 

 العيىت

المخىطط 

 الخظابي

الاهدساف 

 المعيازي 
 الترجيب

 1 1.054 3.953 423 ًلىم البىً بخددًث الخلىياث السكميت لخىفير مخطلباث الةمىٌ المالي2

 2 1.034 3.920 423 ًلىم البىً بخددًث البييت الخىىىلىحيت لظمان اطخمساز الخدماث الملدمت2

ًلىم البىً باطخسدام أخدر أحهصة الدةغيل التي حظمذ باطخسدام حميع 

 الأصىٌ بىفا ة حةغيليت عاليت2
423 3.910 1.087 3 

جخطابم مع مىاصفاث الخدماث ًلىم البىً بخلدًم زدماث ماليت زكميت 

 السكميت العالميت2
423 3.842 1.106 4 

 المتوسا العام
 

3.906 
  

، 3.953عبارام، ترامخت المتوسطام الحسابية للمم بلت ) (4) يتطح مم الجدمل السابف أت البعد يتضمم

م  لم الن يجة السابقة ئجى (، م يذ المتوسطام تق  بالس ة الرابعة مم ف ام المقياس المتدر  الخماس ي، 3.842

 أت استجابام أفراد الدراسة خول عبارام البعد ت سم بدرجة استجابة )موافف(.

(، م يا يدل على أت  نا  موافقة بلت أفراد عينة الدراسة على مدتوى 3.906يبلغ المتوسا الحسابك العام )

 فقرام البعد.

السقرة )يقوم البن  بتدديث التقنيام الرقمية لتوفلم متطلبام  النسرية جا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية

( ميأ ك فة ال متيل الأزلم السقرة )يقوم 1.054( ماودراف معيارل )3.953ال مول الماجة.( بمتوسا خسابك )
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البن  بتقديم زدمام مالية رقمية تتطابف م  مواصسام الخدمام الرقمية العالمية( بمتوسا خسابك 

 (1.106اف معيارل )( ماودر 3.842)

ت :الثاويالبعد  تم خسا  المتوسطام  الإخصا ام الوصسية الخاصة بالبعد،للتعرف على  :الىىادز اليةسٍ

الحسابية م ودرافام المعيارية لجابام أفراد عينة الدراسة، كما تم ترتيل  يذ العبارام خسل المتوسا 

 منها، م ل  كما يلة:
ب
 الحسابك لكء

ت أفساد عيىت الدزاطت على عبازاث بعد إحاباث :7حدوٌ   الىىادز اليةسٍ

 الفلساث
حجم 

 العيىت

المخىطط 

 الخظابي

الاهدساف 

 المعيازي 
 الترجيب

ت مؤهلت وكادزة على اطخسدام البياهاث  ًلىم البىً بخىفير هىادز بةسٍ

 وجدليلها لدعم عمليت اجداد اللساز2
423 3.875 1.060 1 

ت وزبراث عمليت وعلميت ًلىم البىً بخسطيط وإعداد  هفا اث بةسٍ

 كادزة على الخطىٍس والخغيير 2
423 3.875 1.065 2 

ت في البىً أهم ملىماث الخدىٌ السكمي2  3 1.012 3.813 423 حعد الىىادز اليةسٍ

ت مظئىلت عً إدازة المىظىمت الخلىيت  ًلىم البىً بخىفير هىادز بةسٍ

 والبييت الخدخيت الخىىىلىحيت2
423 3.695 1.164 4 

 المتوسا العام
 

3.814 
  

، 3.875( عبارام، ترامخت المتوسطام الحسابية للمم بلت )4يتطح مم الجدمل السابف أت البعد يتضمم )

(، م يذ المتوسطام تق  بالس ة الرابعة مم ف ام المقياس المتدر  الخماس ي، م  لم الن يجة السابقة ئجى 3.695

 عبارام البعد ت سم بدرجة استجابة )موافف(.أت استجابام أفراد الدراسة خول 

(، م يا يدل على أت  نا  موافقة بلت أفراد عينة الدراسة على مدتوى 3.814يبلغ المتوسا الحسابك العام )

 فقرام البعد.

جا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة )يقوم البن  بتوفلم كوادر ب رية مإ لة مقادرة على 

( 1.060( ماودراف معيارل )3.875م البياوام متدليللما لدعم عملية اتداد القرار.( بمتوسا خسابك )استسدا

ميأ ك فة ال متيل الأزلم السقرة )يقوم البن  بتوفلم كوادر ب رية مس ولة عم ئدارة المنظومة التقنية مالبنية 

 (1.164( ماودراف معيارل )3.695التدتية التكنولوجية.( بمتوسا خسابك )

تم خسا   الإخصا ام الوصسية الخاصة بالبعد،للتعرف على  :الخدماث الماليت السكميت :الثالثالبعد 

المتوسطام الحسابية م ودرافام المعيارية لجابام أفراد عينة الدراسة، كما تم ترتيل  يذ العبارام خسل 

 منها، م ل  كما يلة:
ب
 المتوسا الحسابك لكء

 

 

 



 المصرية البنو  عمء  على تطبيقية دراسة: المصرفية الخدمة جودة على الرقمي التدول  أثر

[174] 

 الخدماث الماليت السكميت أفساد عيىت الدزاطت على عبازاث بعدإحاباث  :8حدوٌ 

 الفلساث
حجم 

 العيىت

المخىطط 

 الخظابي

الاهدساف 

 المعيازي 
 الترجيب

ل أطاليب العمل في وافت اللطاعاث إلي  ٌظاعد البىً في جدىٍ

 أطاليب خدًثت2
423 3.943 1.091 1 

 2 1.004 3.920 423 ًساعى البىً جلدًم زدماث ماليت بجىدة عاليت2

ٌظاعد البىً في زلم فسص عمل حدًدة ومبخىسة للمظاهمت في 

 الىمى الاكخصادي2
423 3.870 1.103 3 

ًلىم البىً بخلدًم زدماث ماليت مميزة اعخمادًا على الخدىٌ 

 السكمي2
423 3.660 1.145 4 

 المتوسا العام
 

3.848 
  

، 3.943عبارام، ترامخت المتوسطام الحسابية للمم بلت )( 4يتطح مم الجدمل السابف أت البعد يتضمم )

(، م يذ المتوسطام تق  بالس ة الرابعة مم ف ام المقياس المتدر  الخماس ي، م  لم الن يجة السابقة ئجى 3.660

 أت استجابام أفراد الدراسة خول عبارام البعد ت سم بدرجة استجابة )موافف(.

، م يا يدل على أت  نا  موافقة بلت أفراد عينة الدراسة على مدتوى (3.848يبلغ المتوسا الحسابك العام )

 فقرام البعد.

جا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة ) ساعد البن  فة تدويل أساليل العمل فة كافة 

يل الأزلم ( ميأ ك فة ال مت1.091( ماودراف معيارل )3.943القطاعام ئجة أساليل خديثة.( بمتوسا خسابك )

ا على التدول الرقمي.( بمتوسا خسابك ) ( 3.660السقرة )يقوم البن  بتقديم زدمام مالية مملزة اعتمادب

 (.1.145ماودراف معيارل )

تم خسا   الإخصا ام الوصسية الخاصة بالبعد،للتعرف على  :إحسا اث الخدىٌ السكمي :السابعالبعد 

المتوسطام الحسابية م ودرافام المعيارية لجابام أفراد عينة الدراسة، كما تم ترتيل  يذ العبارام خسل 

 منها، م ل  كما يلة:
ب
 المتوسا الحسابك لكء

 إحسا اث الخدىٌ السكمي إحاباث أفساد عيىت الدزاطت على عبازاث بعد :9حدوٌ 

 الفلساث
حجم 

 العيىت

المخىطط 

 الخظابي

الاهدساف 

 المعيازي 
 الترجيب

م2  1 0.955 4.132 423 ًلىم البىً بخىفير الدفع الإلىترووي لأهه ٌظمذ بفخذ مجاٌ الخجازة والدظىٍ

ٌظاعد البىً فى إزطا  بىاً  جلىياث فعالت حظمذ بخطىٍس الإحسا اث على 

 الصعيدًً الدازلي والخازجي وذلً لظمان الخطبيم الأمثل للخدىٌ السكمي2
423 4.045 0.957 2 

ًلىم البىً بمخابعت البياهاث بةيل مظخمس لظمان اطخمساز جدفلها  

 والاطخفادة منها بةيل ًخماش ى مع أهداف الخدىٌ السكمي2
423 4.038 0.948 3 

ًلىم البىً بخىفير هظام زكابي فعاٌ في إهجاش الإحسا اث والري ٌعخبر أخد 

 للمىظمت2المفاجيذ السئيظيت في المدزلاث والمسسحاث 
423 3.626 1.238 4 

 المتوسا العام
 

3.960 
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، 4.132( عبارام، ترامخت المتوسطام الحسابية للمم بلت )4يتطح مم الجدمل السابف أت البعد يتضمم )

(، م يذ المتوسطام تق  بالس ة الرابعة مم ف ام المقياس المتدر  الخماس ي، م  لم الن يجة السابقة ئجى 3.626

 أفراد الدراسة خول عبارام البعد ت سم بدرجة استجابة )موافف(.أت استجابام 

(، م يا يدل على أت  نا  موافقة بلت أفراد عينة الدراسة على مدتوى 3.960يبلغ المتوسا الحسابك العام )

 فقرام البعد.

 و   سمذ بستذ  ةجا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة )يقوم البن  بتوفلم الدف  الإلك مموك

( ميأ ك فة ال متيل الأزلم السقرة 0.955( ماودراف معيارل )4.132مجال التجارة مال سويف.( بمتوسا خسابك )

)يقوم البن  بتوفلم وظام رقابك فعال فة ئوجاد الإجرا ام ماليى  عتام أخد المساتيذ الر يسية فة المدزءم 

 (1.238ماودراف معيارل )( 3.626مالمسرجام للمنظمة.( بمتوسا خسابك )

 حىدة الخدمت المصسفيتأبعاد  -

: تم خسا  المتوسطام  الإخصا ام الوصسية الخاصة بالبعد،للتعرف على  :العىاصس الملمىطت البعد الأوٌ

الحسابية م ودرافام المعيارية لجابام أفراد عينة الدراسة، كما تم ترتيل  يذ العبارام خسل المتوسا 

 منها، م ل  كما يلة:
ب
 الحسابك لكء

 العىاصس الملمىطت إحاباث أفساد عيىت الدزاطت على عبازاث بعد :15حدوٌ 

 الترجيب الاهدساف المعيازي  المخىطط الخظابي حجم العيىت الفلساث

 1 1.047 3.969 423 ًخمخع المىظفىن في البىً بالمظهس الخظ2ً

دت للجميع2  2 0.979 3.965 423 ًىفس البىً أماهً اهخظاز العملا  مىيفت ومسٍ

 3 1.034 3.962 423 المظهس العام للبىً مىاطب لطبيعت الخدماث التي ًلدمها2

 4 1.254 3.619 423 الخىىىلىحيا الخدًثت لمىاهبت العصس2ًىفس البىً المعداث ذاث 

   3.879  المتوسا العام

، 3.969( عبارام، ترامخت المتوسطام الحسابية للمم بلت )4يتطح مم الجدمل السابف أت البعد يتضمم )

الن يجة السابقة ئجى (، م يذ المتوسطام تق  بالس ة الرابعة مم ف ام المقياس المتدر  الخماس ي، م  لم 3.619

 أت استجابام أفراد الدراسة خول عبارام البعد ت سم بدرجة استجابة )موافف(.

(، م يا يدل على أت  نا  موافقة بلت أفراد عينة الدراسة على مدتوى 3.879يبلغ المتوسا الحسابك العام )

 فقرام البعد.

)يتمت  المو سوت فة البن  بالمظلمر الحسم.( بمتوسا ةجا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة 

ميأ ك فة ال متيل الأزلم السقرة )يوفر البن  المعدام  ام التكنولوجيا  (1.047) ماودراف معيارل  (3.969خسابك )

 (1.254( ماودراف معيارل )3.619الحديثة لمواكبة العصر.( بمتوسا خسابك )
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تم خسا  المتوسطام الحسابية  الإخصا ام الوصسية الخاصة بالبعد،للتعرف على  :البعد الثاوي: الاعخمادًت

كما تم ترتيل  يذ العبارام خسل المتوسا الحسابك  م ودرافام المعيارية لجابام أفراد عينة الدراسة،

 منها، م ل  كما يلة:
ب
 لكء

 الاعخمادًت إحاباث أفساد عيىت الدزاطت على عبازاث بعد :11حدوٌ 

 الفلساث
حجم 

 العيىت

المخىطط 

 الخظابي

الاهدساف 

 المعيازي 
 الترجيب

 1 1.005 3.969 423 ًدسص البىً على جلدًم الخدماث في الىكذ المددد2

يهخم البىً بخلدًم أفظل الخدماث للعملا  بةيل صخيذ ومً 

 أوٌ مسة2

423 3.882 1.078 2 

 3 1.086 3.785 423 بالبى2ًًخم الالتزام بدىفير الأعماٌ في الأوكاث المدددة 

 4 1.121 3.693 423 ًلىم البىً بالعمل على خل مةاول العملا  فى اطسع وكذ2

   3.832  المتوسا العام

، 3.969( عبارام، ترامخت المتوسطام الحسابية للمم بلت )4يتطح مم الجدمل السابف أت البعد يتضمم ) 

(، م يذ المتوسطام تق  بالس ة الرابعة مم ف ام المقياس المتدر  الخماس ي، م  لم الن يجة السابقة ئجى 3.693

 موافف(.أت استجابام أفراد الدراسة خول عبارام البعد ت سم بدرجة استجابة )

(، م يا يدل على أت  نا  موافقة بلت أفراد عينة الدراسة على مدتوى 3.832يبلغ المتوسا الحسابك العام )

 فقرام البعد.

جا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة )يدرع البن  على تقديم الخدمام فة الوقت المددد.( 

( ميأ ك فة ال متيل الأزلم السقرة )يقوم البن  بالعمل على 1.005( ماودراف معيارل )3.969بمتوسا خسابك )

 (1.121( ماودراف معيارل )3.693خل م اكل العمء  فى اسرا مقت.( بمتوسا خسابك )

تم خسا  المتوسطام  الإخصا ام الوصسية الخاصة بالبعد،للتعرف على  :البعد الثالث: طسعت الاطخجابت

الحسابية م ودرافام المعيارية لجابام أفراد عينة الدراسة، كما تم ترتيل  يذ العبارام خسل المتوسا 

 منها، م ل  كما يلة:
ب
 الحسابك لكء

 طسعت الاطخجابت إحاباث أفساد عيىت الدزاطت على عبازاث بعد :12حدوٌ 

 الفلساث
حجم 

 العيىت

المخىطط 

 الخظابي

اف الاهدس 

 المعيازي 
 الترجيب

 1 0.941 4.087 423 ًساعي البىً الدكت في إعلام العملا  عً مىعد جلدًم الخدماث2

 2 1.054 3.993 423 ًلدم البىً الخدماث المصسفيت بةيل فىزي2

ً وعلي اطخعداد جام لخلدًم المظاعدة  المىظفين في البىً مدفصٍ

 للعملا 2
423 3.986 1.009 3 

 4 1.000 3.960 423 في جلبيت طلباث العملا  وخل مةاولهم2 لدي البىً طسعت

 المتوسا العام
 

4.007 
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، 4.087( عبارام، ترامخت المتوسطام الحسابية للمم بلت )4يتطح مم الجدمل السابف أت البعد يتضمم )

الن يجة السابقة ئجى (، م يذ المتوسطام تق  بالس ة الرابعة مم ف ام المقياس المتدر  الخماس ي، م  لم 3.960

 أت استجابام أفراد الدراسة خول عبارام البعد ت سم بدرجة استجابة )موافف(.

(، م يا يدل على أت  نا  موافقة بلت أفراد عينة الدراسة على مدتوى 4.007يبلغ المتوسا الحسابك العام )

 فقرام البعد.

)يرا ة البن  الدقة فة ئعءم العمء  عم موعد تقديم جا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة 

( ميأ ك فة ال متيل الأزلم السقرة )لدى البن  0.941( ماودراف معيارل )4.087الخدمام.( بمتوسا خسابك )

 (1.000( ماودراف معيارل )3.960سرعة فة تلبية  لبام العمء  مخل م اكللمم.( بمتوسا خسابك )

تم خسا  المتوسطام الحسابية  الإخصا ام الوصسية الخاصة بالبعد،للتعرف على   :البعد السابع: الأمان

م ودرافام المعيارية لجابام أفراد عينة الدراسة، كما تم ترتيل  يذ العبارام خسل المتوسا الحسابك 

 منها، م ل  كما يلة:
ب
 لكء

 الأمان إحاباث أفساد عيىت الدزاطت على عبازاث بعد :13حدوٌ 

 الفلساث
حجم 

 العيىت

المخىطط 

 الخظابي

الاهدساف 

 المعيازي 
 الترجيب

ًخمخع العاملىن في البىً بالمعسفت اليافيت للإحابت عً أطئلت العملا  

 المسخلفت2
423 4.142 0.928 1 

 2 0.957 4.125 423 ًخمخع العاملىن في البىً بالظلىن المهرب اللبم2

 3 1.004 3.998 423 العملا  بالأمان2طلىن العاملين في البىً ٌةعس 

 4 0.999 3.941 423 طلىن العاملين في البىً ٌةعس العملا  بالثلت2

 المتوسا العام
 

4.051 
  

، 4.142( عبارام، ترامخت المتوسطام الحسابية للمم بلت )4) يتطح مم الجدمل السابف أت البعد يتضمم

مم ف ام المقياس المتدر  الخماس ي، م  لم الن يجة السابقة ئجى (، م يذ المتوسطام تق  بالس ة الرابعة 3.941

 أت استجابام أفراد الدراسة خول عبارام البعد ت سم بدرجة استجابة )موافف(.

(، م يا يدل على أت  نا  موافقة بلت أفراد عينة الدراسة على مدتوى 4.051يبلغ المتوسا الحسابك العام )

 فقرام البعد.

الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة )يتمت  العاملوت فة البن  بالمعرفة الكافية للإجابة عم جا  فة ال متيل 

( ميأ ك فة ال متيل الأزلم السقرة 0.928( ماودراف معيارل )4.142أس لة العمء  المستلسة.( بمتوسا خسابك )

 .(0.999ماودراف معيارل )( 3.941)سلو  العامللت فة البن    عر العمء  بالثقة.( بمتوسا خسابك )
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تم خسا  المتوسطام  الإخصا ام الوصسية الخاصة بالبعد،للتعرف على  :الخعاطف البعد الخامع:

الحسابية م ودرافام المعيارية لجابام أفراد عينة الدراسة، كما تم ترتيل  يذ العبارام خسل المتوسا 

 منها، م ل  كما يلة:
ب
 الحسابك لكء

 الخعاطف إحاباث أفساد عيىت الدزاطت على عبازاث بعد :14حدوٌ 

 الترجيب الاهدساف المعيازي  المخىطط الخظابي حجم العيىت الفلساث

 1 0.932 4.258 423 جظع الإدازة العليا في البىً مصالح العملا  طمً اهخمامها2

 2 0.959 4.173 423 البىً على دزاًت وافيت باخخياحاث العملا 2

 3 1.049 4.132 423 العمل في البىً ملائمت لجميع العملا 2طاعاث 

 4 0.955 4.102 423 يهخم البىً بالعملا  اهخمامًا شخصيًا2

   4.166  المتوسا العام

، 4.258( عبارام، ترامخت المتوسطام الحسابية للمم بلت )4يتطح مم الجدمل السابف أت البعد يتضمم )

بالس ة الرابعة مم ف ام المقياس المتدر  الخماس ي، م  لم الن يجة السابقة ئجى (، م يذ المتوسطام تق  4.102

 أت استجابام أفراد الدراسة خول عبارام البعد ت سم بدرجة استجابة )موافف(.

(، م يا يدل على أت  نا  موافقة بلت أفراد عينة الدراسة على مدتوى 4.166يبلغ المتوسا الحسابك العام )

 فقرام البعد.

جا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة )تض  الإدارة العليا فة البن  مصالح العمء  ضمم ة

( ميأ ك فة ال متيل الأزلم السقرة )يهتم البن  0.932( ماودراف معيارل )4.258ا تماملما.( بمتوسا خسابك )

ا.( بمتوسا خسابك ) ا شخصيب  (0.955رل )( ماودراف معيا4.102بالعمء  ا تمامب

 فسطياث الدزاطت( 9)

 ،الخدمام المالية الرقمية ،الكوادر الر رية ،السرضية الر يسية: يوجد أثر للتدول الرقمل )التقنيام الرقمية

 ئجرا ام التدول الرقمي( على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو  المصرية.

 م يتسرا منها بعا السرضيام السرعية:

يوجد أثر للتقنيام الرقمية كأخد أبعاد التدول الرقمل على جودة الخدمة المصرفية  :الأولىالفسطيت الفسعيت 

 لعمء  البنو  المصرية.

للتدقف مم السرضية تم استسدام معامل  وددار الخطك الرسيا ليجاد الأثر بلت المت لمام على الندو 

 التاجة:

أبعاد التدول الرقمل على جودة الخدمة المصرفية  لا يوجد أثر للتقنيام الرقمية كأخدالفسض الصفسي: 

 لعمء  البنو  المصرية.

يوجد أثر للتقنيام الرقمية كأخد أبعاد التدول الرقمل على جودة الخدمة المصرفية لعمء   الفسض البدًل: 

 البنو  المصرية.
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  بالنسبة لمعامل التدديد أم القدرة التسسلمية -

ت لىمىذج الاهدداز الخطي اليظيط(  :15حدوٌ   معامل الخددًد )اللدزة الخفظيرً

 R²معامل الخددًد  Rالازجباط  الىمىذج
معامل الخددًد 

 المعاًس

الخطأ المعيازي 

 الملدز

1 0.776 0.602 0.601 10.657 

( 
ب
الرقمية( يسسر ( مما  عيي أت )التقنيام 0.602يتطح مم الجدمل السابف أت معامل التدديد  سامل تقريبا

%( مم المت لمام ال ي تددخ فة جودة الخدمة المصرفية )المت لم التاب ( مالباقة يرج  ئجى عوامل أزرى 60.2)

 منها الخطأ الع وائك.

 بالنسبة لتدليل التبايم: للتأكد مم صءخية ومو    وددار المتعدد -

 علي حىدة الخدمت المصسفيتجدليل الخباًً لىمىذج جأزير الخلىياث السكميت  :16حدوٌ 

ت مجمىع المسبعاث الىمىذج  .Sigالاخخماٌ   المدظىبت )ف( مخىطط مجمىع المسبعاث دزحاث الخسٍ

 0.000 636.006 72230.754 1.000 72230.754  وددار 1

   113.569 421.000 47812.641 الخطأ

    422.000 120043.395 الكلة

خيث أت قيمة )ف( التقنيام الرقمية علة جودة الخدمة المصرفية   لم وتا ج تدليل التبايم ئجى معنوية أثر 

( مما يإكد صءخية ومو    وددار الخطك الرسيا 0.01( مهة معنوية عند مستوى دلالة )636.006 سامل )

 لوصل العءقة بلت المت لم المستقل مالمت لم التاب .

 بالنسبة لازتبار معنوية معامءم  وددار: -

 ٌ  هخائج ازخباز معىىٍت معاملاث الاهدداز اليظيط 17حدو

 الىمىذج

ت ت المعاملاث غير المعيازٍ  المعاملاث المعيازٍ

 .Sigالاخخماٌ كيمت ) ث(
 Bمعامل الاهدداز

الخطأ 

 المعيازي 
 Beta (بيخا)

1 

ثابت 

  وددار
27.725 2.127 

 
13.037 0.000 

التقنيام 

 الرقمية
3.329 0.132 0.776 25.219 0.000 

( مبالنظر ئجى قيمة نمن يتطح أاها  سامل 3.329يتطح مم الجدمل السابف أت معامل  وددار  سامل )

 عند مستوى معنوية )25.219)
ب
( مما  عيي أت معامل  وددار فة ومو   0.01( مهة قيمة دالة ئخصا يا
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 أاها  سامل )27.725كما أت الثابت  سامل ) وددار معنول، 
ب
( 13.037( بالنظر ئجى قيمة نمن يتطح أيضا

 
ب
 عند مستوى معنوية ) مهة أيضا

ب
 أت المقدار الثابت فة ومو   0.01قيمة دالة ئخصا يا

ب
( مما  عيي أيضا

  وددار معنول.

 معم  ريف معادلة  وددار الخطك الرسيا الأتية:

Y=B0 + B1X 

جودة الخدمة  مم الجدمل يمكم التنبإ بالت لم الحادخ فة جودة الخدمة المصرفية B0 ،B1مبالتعويا بقيم 

 )التقنيام الرقمية(3.329+  27.725المصرفية = 

 مقدارذ )
ب
 مقدارذ 1أل أت   لما

ب
       فة جودة الخدمة المصرفية 3.329( فة التقنيام الرقمية يددخ   لما

ج السابف وجد أونا ورفا السرض الصسرل موقبل السرض البديل القا ل بأو  نيوجد أثر مبالنظر ئجى النتا 

 للتقنيام الرقمية كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو  المصرية.ن

الخدمة المصرفية يوجد أثر للكوادر الر رية كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة  الفسطيت الفسعيت الثاهيت:

 لعمء  البنو  المصرية.

للتدقف مم السرضية تم استسدام معامل  وددار الخطك الرسيا ليجاد الأثر بلت المت لمام على الندو 

 التاجة:

لا يوجد أثر للكوادر الر رية كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة الخدمة المصرفية  الفسض الصفسي:

 لعمء  البنو  المصرية.

يوجد أثر للكوادر الر رية كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة الخدمة المصرفية لعمء   الفسض البدًل: 

 البنو  المصرية.

 بالنسبة لمعامل التدديد أم القدرة التسسلمية: -

ت لىمىذج الاهدداز الخطي اليظيط(  :18حدوٌ   معامل الخددًد )اللدزة الخفظيرً

 R²معامل الخددًد  Rالازجباط  الىمىذج
معامل الخددًد 

 المعاًس

الخطأ المعيازي 

 الملدز

1 0.788 0.621 0.620 10.393 

( 
ب
( مما  عيي أت )الكوادر الر رية( يسسر 0.621يتطح مم الجدمل السابف أت معامل التدديد  سامل تقريبا

التاب ( مالباقة يرج  ئجى عوامل أزرى %( مم المت لمام ال ي تددخ فة جودة الخدمة المصرفية )المت لم 62.1)

 منها الخطأ الع وائك.
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 بالنسبة لتدليل التبايم: للتأكد مم صءخية ومو    وددار المتعدد -

 علي حىدة الخدمت المصسفيتجدليل الخباًً لىمىذج جأزير الخلىياث السكميت   :19حدوٌ 

 مجمىع المسبعاث الىمىذج
دزحاث 

ت  الخسٍ

مخىطط مجمىع 

 المسبعاث

المدظىبت 

 )ف(

الاخخماٌ 

Sig. 

1 

 

 0.000 690.357 74569.022 1.000 74569.022  وددار

   108.015 421.000 45474.372 الخطأ

    422.000 120043.395 الكلة

خيث أت قيمة )ف( الكوادر الر رية علة جودة الخدمة المصرفية   لم وتا ج تدليل التبايم ئجى معنوية تأثلم  

( مما يإكد صءخية ومو    وددار الخطك الرسيا 0.01( مهة معنوية عند مستوى دلالة )690.357 سامل )

 لوصل العءقة بلت المت لم المستقل مالمت لم التاب .

 بالنسبة لازتبار معنوية معامءم  وددار: -

 هخائج ازخباز معىىٍت معاملاث الاهدداز اليظيط :25حدوٌ 

المعامءم  المعامءم  لم المعيارية النمو  

 المعيارية

 .Sig ختمال قيمة ) م(

الخطأ  Bمعامل الاهدداز

 المعيازي 

 Beta(بيخا)

 0.000 13.744  2.034 27.961 ثابت  وددار 1

 0.000 26.275 0.788 0.129 3.394 الكوادر الر رية

( مبالنظر ئجى قيمة نمن يتطح أاها  سامل 3.394يتطح مم الجدمل السابف أت معامل  وددار  سامل )   

 عند مستوى معنوية )26.275)
ب
( مما  عيي أت معامل  وددار فة ومو   0.01( مهة قيمة دالة ئخصا يا

 أاها  سامل )( بالنظر ئجى قيمة نمن يتطح 27.691 وددار معنول، كما أت الثابت  سامل )
ب
( 13.744أيضا

 
ب
 عند مستوى معنوية ) مهة أيضا

ب
 أت المقدار الثابت فة ومو   0.01قيمة دالة ئخصا يا

ب
( مما  عيي أيضا

  وددار معنول.

 معم  ريف معادلة  وددار الخطك الرسيا الأتية:

Y=B0 + B1X 

 مم الجدمل يمكم التنبإ بالت لم الحادخ فة جودة الخدمة المصرفية B0 ،B1مبالتعويا بقيم 

 )الكوادر الر رية(3.394+  27.961جودة الخدمة المصرفية = 

 مقدارذ )
ب
 مقدارذ 1أل أت   لما

ب
 فة جودة الخدمة المصرفية 3.394( فة الكوادر الر رية يددخ   لما
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الصسرل موقبل السرض البديل القا ل بأو  ن يوجد أثر مبالنظر ئجى النتا ج السابف وجد أونا ورفا السرض 

 للكوادر الر رية كأخد أبعاد الكوادر الر رية على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو  المصرية.ن

يوجد أثر ل خدمام المالية كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة الخدمة المصرفية  الفسطيت الفسعيت الثالثت:

 المصرية.لعمء  البنو  

للتدقف مم السرضية تم استسدام معامل  وددار الخطك الرسيا ليجاد الأثر بلت المت لمام على الندو 

 التاجة:

لا يوجد أثر ل خدمام المالية كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة الخدمة المصرفية الفسض الصفسي: 

 لعمء  البنو  المصرية.

ل خدمام المالية كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة الخدمة المصرفية لعمء  يوجد أثر  الفسض البدًل: 

 البنو  المصرية.

 بالنسبة لمعامل التدديد أم القدرة التسسلمية: -

ت لىمىذج الاهدداز الخطي اليظيط( :21حدوٌ   معامل الخددًد )اللدزة الخفظيرً

 R²معامل الخددًد  Rالازجباط  الىمىذج
معامل الخددًد 

 المعاًس
 الخطأ المعيازي الملدز

1 0.848 0.719 0.718 8.956 

( 
ب
( مما  عيي أت )الخدمام المالية( يسسر 0.719يتطح مم الجدمل السابف أت معامل التدديد  سامل تقريبا

%( مم المت لمام ال ي تددخ فة جودة الخدمة المصرفية )المت لم التاب ( مالباقة يرج  ئجى عوامل أزرى 71.9)

 منها الخطأ الع وائك.

 بالنسبة لتدليل التبايم: للتأكد مم صءخية ومو    وددار المتعدد -

 علي الخدماث الماليتجدليل الخباًً لىمىذج جأزير الخلىياث السكميت  :22حدوٌ 

 مجمىع المسبعاث الىمىذج
دزحاث 

ت  الخسٍ

مخىطط مجمىع 

 المسبعاث

المدظىبت 

 )ف(

الاخخماٌ 

Sig. 

1 

 0.000 1075.765 86278.403 1.000 86278.403  وددار

 80.202 421.000 33764.992 الخطأ

  

 422.000 120043.395 الكلة
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خيث أت قيمة )ف( الخدمام المالية علة جودة الخدمة المصرفية   لم وتا ج تدليل التبايم ئجى معنوية تأثلم 

مما يإكد صءخية ومو    وددار الخطك  (0.01( مهة معنوية عند مستوى دلالة )1075.765 سامل )

 الرسيا لوصل العءقة بلت المت لم المستقل مالمت لم التاب .

 بالنسبة لازتبار معنوية معامءم  وددار: -

 هخائج ازخباز معىىٍت معاملاث الاهدداز اليظيط :23حدوٌ 

ت الىمىذج المعاملاث   المعاملاث غير المعيازٍ

ت  المعيازٍ

 .Sigالاخخماٌ  كيمت ) ث(

 Bمعامل الاهدداز
الخطأ 

 المعيازي 
 Beta (بيخا)

 0.000 11.244  1.849 20.793 ثابت  وددار 1

 0.000 32.799 0.848 0.117 3.830 الخدمام المالية

( مبالنظر ئجى قيمة نمن يتطح أاها  سامل 3.830يتطح مم الجدمل السابف أت معامل  وددار  سامل )   

 عند مستوى معنوية )32.799)
ب
( مما  عيي أت معامل  وددار فة ومو   0.01( مهة قيمة دالة ئخصا يا

 أاها  سامل )( بالنظر ئجى قيمة نمن يتطح 20.793 وددار معنول، كما أت الثابت  سامل )
ب
( 11.244أيضا

 
ب
 عند مستوى معنوية ) مهة أيضا

ب
 أت المقدار الثابت فة ومو   0.01قيمة دالة ئخصا يا

ب
( مما  عيي أيضا

  وددار معنول.

 معم  ريف معادلة  وددار الخطك الرسيا الأتية:

          Y=B0 + B1X  

 الحادخ فة جودة الخدمة المصرفية مم الجدمل يمكم التنبإ بالت لم  B0 ،B1مبالتعويا بقيم 

 )الخدمام المالية(3.830+  20.793جودة الخدمة المصرفية = 

 مقدارذ )
ب
 مقدارذ 1أل أت   لما

ب
 فة جودة الخدمة المصرفية 3.830( فة الخدمام المالية يددخ   لما

القا ل بأو  نيوجد أثر مبالنظر ئجى النتا ج السابف وجد أونا ورفا السرض الصسرل موقبل السرض البديل 

 ل خدمام المالية كأخد أبعاد الكوادر الر رية على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو  المصرية.ن

يوجد أثر لجرا ام التدول الرقمل كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة الخدمة  الفسطيت الفسعيت السابعت:

 المصرفية لعمء  البنو  المصرية.
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لى الندو السرضية تم استسدام معامل  وددار الخطك الرسيا ليجاد الأثر بلت المت لمام عللتدقف مم 

 التاجة:

لا يوجد أثر لجرا ام التدول الرقمل كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة الخدمة الفسض الصفسي:

 المصرفية لعمء  البنو  المصرية.

الرقمل كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة الخدمة المصرفية يوجد أثر لجرا ام التدول  الفسض البدًل:

 فلعمء  البنو  المصرية.

 بالنسبة لمعامل التدديد أم القدرة التسسلمية: -

ت لىمىذج الاهدداز الخطي اليظيط( :24حدوٌ   معامل الخددًد )اللدزة الخفظيرً

 R²معامل الخددًد  Rالازجباط  الىمىذج
معامل الخددًد 

 المعاًس
 الخطأ المعيازي الملدز

1 0.905 0.819 0.818 7.187 

 ( 
ب
( مما  عيي أت )ئجرا ام التدول الرقمل( 0.819يتطح مم الجدمل السابف أت معامل التدديد  سامل تقريبا

%( مم المت لمام ال ي تددخ فة جودة الخدمة المصرفية )المت لم التاب ( مالباقة يرج  ئجى عوامل 81.9يسسر )

 منها الخطأ الع وائك.أزرى 

 بالنسبة لتدليل التبايم: للتأكد مم صءخية ومو    وددار المتعدد -

 علي الخدماث الماليتجدليل الخباًً لىمىذج جأزير الخلىياث السكميت  :25حدوٌ 

 مجمىع المسبعاث الىمىذج
دزحاث 

ت  الخسٍ

مخىطط مجمىع 

 المسبعاث

المدظىبت 

 )ف(

الاخخماٌ 

Sig. 

 0.000 1902.910 98296.309 1.000 98296.309    وددار 1

 51.656 421.000 21747.086   الخطأ

  

 422.000 120043.395  الكلة

   

خيث أت ئجرا ام التدول الرقمل علة جودة الخدمة المصرفية   لم وتا ج تدليل التبايم ئجى معنوية تأثلم 

( مما يإكد صءخية ومو    وددار 0.01دلالة )( مهة معنوية عند مستوى 1902.910قيمة )ف(  سامل )

 الخطك الرسيا لوصل العءقة بلت المت لم المستقل مالمت لم التاب .
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 بالنسبة لازتبار معنوية معامءم  وددار: -

 هخائج ازخباز معىىٍت معاملاث الاهدداز اليظيط :26حدوٌ 

 .Sig ختمال قيمة ) م( المعامءم المعيارية المعامءم  لم المعيارية  النمو            

 Beta(بيخا) الخطأ المعيازي  Bمعامل الاهدداز

 0.000 9.159  1.544 14.141 ثابت  وددار 1

 0.000 43.622 0.905 0.095 4.141 ئجرا ام التدول الرقمي

قيمة نمن يتطح أاها  سامل ( مبالنظر ئجى 4.141يتطح مم الجدمل السابف أت معامل  وددار  سامل )

 عند مستوى معنوية (43.622)
ب
( مما  عيي أت معامل  وددار فة ومو    وددار 0.01) مهة قيمة دالة ئخصا يا

 أاها  سامل )14.141معنول، كما أت الثابت  سامل )
ب
 9.159( بالنظر ئجى قيمة نمن يتطح أيضا

ب
 ( مهة أيضا

 عند مستوى معنوي
ب
 أت المقدار الثابت فة ومو    وددار معنول.0.01ة )قيمة دالة ئخصا يا

ب
 ( مما  عيي أيضا

 معم  ريف معادلة  وددار الخطك الرسيا الأتية:

Y=B0 + B1X 

جودة الخدمة  مم الجدمل يمكم التنبإ بالت لم الحادخ فة جودة الخدمة المصرفية B0 ،B1مبالتعويا بقيم 

 التدول الرقمل()ئجرا ام  4.141+  14.141المصرفية = 

 مقدارذ )
ب
 مقدارذ 1أل أت   لما

ب
فة جودة الخدمة المصرفية    4.141( فة ئجرا ام التدول الرقمل يددخ   لما

مبالنظر ئجى النتا ج السابف وجد أونا ورفا السرض الصسرل موقبل السرض البديل القا ل بأو  ن يوجد أثر 

دول الرقمي على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو  لجرا ام التدول الرقمي كأخد أبعاد ئجرا ام الت

 المصرية.ن

 والخىصياث  الاطخيخاحاث( 15)

   هخائج البدث (15-1)

 أبعاد الخدىٌ السكمي -

o جا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة )يقوم البن  بتدديث التقنيام التقنيام الرقمية :

ميأ ك فة  (1.054ماودراف معيارل ) (3.953) ال مول الماجة( بمتوسا خسابكالرقمية لتوفلم متطلبام 

ال متيل الأزلم السقرة )يقوم البن  بتقديم زدمام مالية رقمية تتطابف م  مواصسام الخدمام الرقمية 

 (1.106( ماودراف معيارل )3.842العالمية.( بمتوسا خسابك )

o خيث الأ مية النسرية السقرة )يقوم البن  بتوفلم كوادر ب رية  : جا  فة ال متيل الأمل ممالكوادر الر رية

( 3.875مإ لة مقادرة على استسدام البياوام متدليللما لدعم عملية اتداد القرار.( بمتوسا خسابك )

( ميأ ك فة ال متيل الأزلم السقرة )يقوم البن  بتوفلم كوادر ب رية مس ولة عم 1.060ماودراف معيارل )

 (1.164ماودراف معيارل ) (3.695) مة التقنية مالبنية التدتية التكنولوجية.( بمتوسا خسابكئدارة المنظو 
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o :جا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة ) ساعد البن  فة تدويل  الخدمام المالية الرقمية

معيارل  ماودراف (3.943) أساليل العمل فة كافة القطاعام ئجة أساليل خديثة.( بمتوسا خسابك

ا على التدول 1.091) ( ميأ ك فة ال متيل الأزلم السقرة )يقوم البن  بتقديم زدمام مالية مملزة اعتمادب

 (1.145( ماودراف معيارل )3.660الرقمي.( بمتوسا خسابك )

o :جا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة )يقوم البن  بتوفلم  ئجرا ام التدول الرقمي

( ماودراف معيارل 4.132) الدف  الإلك مموك  و   سمذ بستذ مجال التجارة مال سويف.( بمتوسا خسابك

ماليى ميأ ك فة ال متيل الأزلم السقرة )يقوم البن  بتوفلم وظام رقابك فعال فة ئوجاد الإجرا ام  (0.955)

ماودراف معيارل  (3.626) فة المدزءم مالمسرجام للمنظمة.( بمتوسا خسابك  عتام أخد المساتيذ الر يسية

(1.238) 

 حىدة الخدمت المصسفيتأبعاد   -

o : جا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة )يتمت  المو سوت العناصر الملموسة  البعد الأوٌ

ميأ ك فة ال متيل الأزلم  (1.047ماودراف معيارل ) (3.969الحسم.( بمتوسا خسابك )فة البن  بالمظلمر 

( 3.619السقرة )يوفر البن  المعدام  ام التكنولوجيا الحديثة لمواكبة العصر.( بمتوسا خسابك )

 (1.254ماودراف معيارل )

o :السقرة )يدرع البن  على جا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية  عتمادية  البعد الثاوي

( ميأ ك فة ال متيل 1.005( ماودراف معيارل )3.969تقديم الخدمام فة الوقت المددد.( بمتوسا خسابك )

( 3.693الأزلم السقرة )يقوم البن  بالعمل على خل م اكل العمء  فى اسرا مقت.( بمتوسا خسابك )

 (1.121ماودراف معيارل )

o :جا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة )يرا ة البن   سرعة  ستجابة البعد الثالث

( 0.941( ماودراف معيارل )4.087الدقة فة ئعءم العمء  عم موعد تقديم الخدمام.( بمتوسا خسابك )

ميأ ك فة ال متيل الأزلم السقرة )لدى البن  سرعة فة تلبية  لبام العمء  مخل م اكللمم.( بمتوسا 

 (1.000( ماودراف معيارل )3.960خسابك )

o :جا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة )يتمت  العاملوت فة البن  الأمات  البعد السابع

( ماودراف معيارل 4.142بالمعرفة الكافية للإجابة عم أس لة العمء  المستلسة.( بمتوسا خسابك )

و  العامللت فة البن    عر العمء  بالثقة.( بمتوسا خسابك ( ميأ ك فة ال متيل الأزلم السقرة )سل0.928)

 (0.999( ماودراف معيارل )3.941)

o :جا  فة ال متيل الأمل مم خيث الأ مية النسرية السقرة )تض  الإدارة العليا فة التعا ل  البعد الخامع

( ميأ ك فة 0.932)( ماودراف معيارل 4.258البن  مصالح العمء  ضمم ا تماملما.( بمتوسا خسابك )

ا.( بمتوسا خسابك ) ا شخصيب ( ماودراف معيارل 4.102ال متيل الأزلم السقرة )يهتم البن  بالعمء  ا تمامب

(0.955) 
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 هخائج فسوض البدث -

، الخدمام المالية الرقمية ،الكوادر الر رية،السرض الر ير: يوجد أثر للتدول الرقمل )التقنيام الرقمية

ميتسرا منها بعا السرمض  ،الرقمي( على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو  المصريةئجرا ام التدول 

 السرعية:

o   يوجد أثر للتقنيام الرقمية كأخد أبعاد التدول الرقمل على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو

ديل القا ل بأو  مبالنظر ئجى النتا ج السابف وجد أونا ورفا السرض الصسرل موقبل السرض البالمصرية  

نيوجد أثر للتقنيام الرقمية كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو  

 المصرية.ن

o   يوجد أثر للكوادر الر رية كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو

السرض الصسرل موقبل السرض البديل القا ل بأو  مبالنظر ئجى النتا ج السابف وجد أونا ورفا  ،المصرية

نيوجد أثر للكوادر الر رية كأخد أبعاد الكوادر الر رية على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو  

 المصرية.ن

o أثر ل خدمام المالية كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو   يوجد

النتا ج السابف وجد أونا ورفا السرض الصسرل موقبل السرض البديل القا ل بأو  مبالنظر ئجى  ،المصرية

نيوجد أثر ل خدمام المالية كأخد أبعاد الكوادر الر رية على جودة الخدمة المصرفية لعمء  البنو  

 المصرية.ن

o لعمء   يوجد أثر لجرا ام التدول الرقمل كأخد أبعاد التدول الرقمي على جودة الخدمة المصرفية

مبالنظر ئجى النتا ج السابف وجد أونا ورفا السرض الصسرل موقبل السرض البديل البنو  المصرية. 

القا ل بأو ن يوجد أثر لجرا ام التدول الرقمي كأخد أبعاد ئجرا ام التدول الرقمي على جودة الخدمة 

 المصرفية لعمء  البنو  المصرية.ن

 الخىصياث  (15-2) 

 ممم أ م توصيام البدث 

متقديم  الخدمام الرقمي م ل  بتقديم برامج التدريل مالتطوير تدريل المو سلت على استسدام  -

 زدمام رقمية عالية الجودة للعمء .

 تطوير زدمام رقمية جديدة لتلبية اختياجام العمء  متدسلت جودة الخدمام المصرفية. -

 دام البياوام مالتدليءم.تقديم زدمام شخصية للعمء  مم زءل استس -

 تدسلت سرعة الخدمة لضمات تجربة سريعة مفعالة. -

ضرمرة ديادة ا تمام البنو  بالصياوة الدمرية للأجلموة لمن  الأعطال م ستسادة مم التدول الرقمي  -

 مم زءل تقديم مسا ل ئلك مموية لمعالجة استسسارام المستسيديم. 

 مية الحساظ على بياوا هم البنكية.تقديم ئعءوام للعمء  لتوعيتهم بأ  -
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تطوير  عويو ال سافية فة الخدمام المصرفية مم زءل توفلم معلومام ماضحة ممسصلة للعمء . -

 مواق  البنو  على الأو موت م ل  ل سلميل الوصول اليها مم جاول العمء .

 تقديم زدمام مالية بجودة عالية لتنافر الخدمام المقدمة مم المنافسلت. -

 م زدمام مالية بتكلسة أقل مما يقدم  المنافسلت.تقدي -

 تدسلت عءقام العمء  مم زءل تقديم زدمام شخصية معالية الجودة.  -

 ( الدزاطاث المظخلبليت15-3) 

 دمر التدول الرقمي فة تدقيف  ستقرار  قتصادل. -

 دمر التدول الرقمي فة تدقيف الملزة التنافسية المستدامة. -

 .كمت لم مسيا فة العءقة بلت ال مول الماجة مجودة الخدمة المصرفيةالتدول الرقمي  -

 الدمر الوسيا للتدول الرقمي فة العءقة بلت ال مول الماجة مالملزة التنافسية المستدامة.  -

 أثر ال سويف الرقمي على جودة الخدمة المصرفية. -

  .أثر و ر الثقافة المصرفية فة تدقيف جودة الخدمة المصرفية -

 التدول الرقمي على الأدا  الو يسك للبنو  المصرية.أثر  -

 أثر التدول الرقمي على الأدا  الماجة فة المإسسام  قتصادية.   -
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9-41. 
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 2(11) ،معلوم ال سيلم
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359. 
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 المصرية البنو  عمء  على تطبيقية دراسة: المصرفية الخدمة جودة على الرقمي التدول  أثر

[190] 

417:456. 
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The Impact of Digital Transformation on Banking Service 

Quality: An Empirical Study of Egyptian Bank Customers 

 
Dr. Abdelmonem Mohamed Ahmed Mohamed 

 
 

 Abstract  
 

The current study aimed to measure the impact of digital transformation on the quality of 

banking services: an applied study on Egyptian bank customers, and based on a simple 

random sample of eight private and public sector banks in Qena city. The study 

concluded that there is a strong correlation between digital transformation and the quality 

of banking services. It also concluded that there is an impact of the dimensions of digital 

transformation (digital technologies, human resources, digital financial services, digital 

transformation procedures) on the quality of banking services in Egyptian banks. There 

is an impact of digital technologies as one of the dimensions of digital transformation on 

the quality of banking services. There is an impact of human resources as one of the 

dimensions of digital transformation on the quality of banking services. There is an 

impact of financial services as one of the dimensions of digital transformation on the 

quality of banking services. There is an impact of digital transformation procedures as 

one of the dimensions of digital transformation on the quality of banking services. 

Keywords 
 

Digital transformation, Banking service quality, Egyptian banks. 
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