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ملخّص   
  

التحول الرقمي في المصارف الخاصة محل الدراسة من  استراتیجیةق هذه الدراسة إلى البحث في تطبیهدفت         
حیث: تجربة خدمة العملاء رقمیاً، وتحویل العملیات الداخلیة رقمیاً، ونماذج الأعمال الرقمیة، وتحویل تجربة الموظف 

نة والاستجابة، الجودة، ودراسة رقمیاً، ودراسة أبعاد المیزة التنافسیة المتعلقة بتخفیض التكلفة، الابتكار والابداع، المرو 
ولتحقیق ذلك تمّ صیاغة فرضیة رئیسة یتفرع عنها أربعة العلاقة بین استراتیجیة التحول الرقمي وتحقیق المیزة التنافسیة. 

فرضیات، واستخدم الباحث أسلوب الاستبانة لجمع البیانات الّتي تمّ تحلیلها باستخدام اختبارات إحصائیّة أهمّها: اختبار 
، وتحلیل الانحدار Pearson Correlation، واختبار الارتباط الثنّائي One- Sample T. testالوسط الحسابي 

البسیط، وقد توصل الباحث إلى عدّة نتائج أهمّها: یوجد تقییم جید لعناصر استراتیجیة التحول الرقمي في المصارف 
لاء رقمیاً، وعملیة تحویل تجربة العملیات الداخلیة الخاصة محل الدراسة من حیث عملیة تحویل تجربة خدمة العم

رقمیاً، دور التحول الرقمي في تحسین جودة مدخلات نموذج العمل المصرفي، وتعظیم مخرجاته، ومن حیث تحویل 
تجربة الموظف رقمیاً، كما یسهم التحول الرقمي في تحقیق المیزة التنافسیة بشكل جید في المصارف محل الدراسة حیث 

 د علاقة طردیة جیدة بین تطبیق استراتیجیة التحول الرقمي وتحقیق المیزة التنافسیة.توج
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 ABSTRACT  
 

       This study aimed to investigate the application of the areas of digital transformation 
strategy in the private banks under study in terms of: digital customer service experience, 
digital transformation of internal processes, digital business models, digital transformation 
of employee experience, and a study of the dimensions of competitive advantage related to 
cost reduction, innovation and creativity, flexibility and responsiveness Quality, and 
studying the relationship between the digital transformation strategy and achieving 
competitive advantage. To achieve this, a main hypothesis was formulated from which four 
hypotheses are derived, and the researcher used the questionnaire method to collect the 
data that were analyzed using statistical tests, the most important of which are: the One-
Sample T. test, the Pearson Correlation test, and the simple regression analysis. The most 
important results: There is a good evaluation of the elements of the digital transformation 
strategy in the private banks under study in terms of the process of digitally transforming 
the customer service experience, and the process of digitally transforming the experience 
of internal operations, the role of digital transformation in improving the quality of the 
inputs of the banking business model, maximizing its outputs, and in terms of transforming 
the employee’s experience Digitally, digital transformation also contributes to achieving a 
good competitive advantage in the banks under study, where there is a good direct 
relationship between the application of the digital transformation strategy and the 
achievement of competitive advantage. 
 
 
 
Key words: Digital Transformation Strategy, Competitive Advantage, Digital Banking 
Services, Digital Banking Business Models. 
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 :مقدّمة-1
راتیجیّة الوطنیّة للتّحوّل الرّقمي للخدمات الاست 31/8/2021اعتمد مجلس الوزراء السوري بجلسته المنعقدة بتاریخ 

الحكومیّة، بهدف تغییر آلیّة تقدیم الخدمات العامّة لتقدّم بطریقة رقمیّة مؤتمتة شفافة وشاملة متكاملة، وقدّمت 
، وتتضمّن البرامج 2030وحتى عام  2021/ برنامجاً سیتم تنفیذها خلال تسعة سنوات من العام 12الاستراتیجیّة /

/ مشروعاً سیتم تنفیذها في إطار هذه الاستراتیجیّة، ویأتي وضع استراتیجیّة التّحوّل 49عة من المشاریع عددها /مجمو 
الرّقمي للخدمات الحكومیّة منسجماً مع مجموعة من التّوجّهات والخطط الاستراتیجیّة الوطنیّة بما فیها (الإصلاح 

مخرجات الدّورة الثاّلثة  –سیاسة الحزمة العریضة  –ولي للاتّصالات التّوصیات الصّادرة عن الاتّحاد الدّ  –الإداري 
لمؤتمر التّحوّل الرّقمي). وتنقسم الاستراتیجیّة لثلاثة محاور رئیسیّة، المحور الأوّل هو الخدمات الحكومیّة الالكترونیّة، 

بیئة التّمكینیّة للتّحوّل الرّقمي ولضمان أمّا الثاّني فیركّز على تحسین كفاءة الأداء الحكومي، والمحور الأخیر یشمل ال
نجاح تنفیذ استراتیجیّة التّحوّل الرّقمي للخدمات الحكومیّة لابد من توفّر متطلّبات أساسیّة تتمثّل بالبنى التّنظیمیّة 

ة على متابعة المقترحة في حوكمة الاستراتیجیّة، مع منح الصّلاحیّات الكافیة وتأمین الكوادر البشریّة المؤهّلة والقادر 
التّطوّرات والتّغیّرات، سواء على مستوى المتطلّبات أو التّطوّرات التّقنیّة، بالإضافة إلى إیجاد آلیّة لإدارة الموارد المالیّة 
المتاحة لعملیّات رقمنة الخدمات الحكومیّة، بما یضمن توظیف الاستثمارات المتاحة بالشّكل الأمثل، أو اعتماد النّهج 

لتنفیذ بعض المشاریع بما یضمن وجود دور واضح للدّولة ویحقق متطلّباتها. تكمن أهمیّة الاستراتیجیّة من  التّشاركي
خلال دورها برفع مساهمة قطّاع تقنیّة المعلومات في النّاتج المحلّي الإجمالي، وبجعل الخدمات العامّة رقمیّة وشاملة 

الرّقمیّة، وخلق فرص عمل جدیدة، وتحقیق قفزات نوعیّة تمكّن الحكومة  ومتكاملة، وتحفیزها للابتكار في مجال الّتقنیّات
وفي إطار استراتیجیة التحول الرقمي قامت بعض المصارف الخاصة  1والمجتمع من تحقیق تغیّرات في إدارة شؤونها.

قمي في المصارف السوریة بتقدیم خدمات مصرفیة حدیثة وستركز هذه الدراسة إلى دور تطبیق استراتیجیة التحول الر 
 في تحقیق المیزة التنافسیة.

 :الدّراسات السابقة-2
 :بیةالدراسات العر 

وتأثیره على تعزیز المیزة التنافسیة للخدمات المصرفیة من وجهة نظر  الرقميالتحول ): 2021، علامدراسة ( -1
 خدمة العملاء: دراسة میدانیة بالتطبیق على قطاع البنوك بجنوب الصعید. يمسؤول

 ونشر الرقميبناء إستراتیجیة التحول  فيبما یشمله من متغیرات تتمثل  الرقميإلى التعرف على التحول هدفت الدراسة  
على تعزیز المیزة التنافسیة  كمستقل وتأثیر ذل كمتغیروالمتطلبات البشریة والتقنیة والإجرائیة  الرقميثقافة التحول 

تابع.  كمتغیرالمصرفیة بجنوب الصعید  كخدمة العملاء بقطاع البنو  يلؤو للخدمات المصرفیة من وجهة نظر مس
من النتائج  العدیدتوصلت الدراسة إلى و  .جنوب الصعید كخدمة العملاء ببنو  يلؤو من جمیع مس وتكوّن مجتمع الدراسة

والمتطلبات  الرقميول ونشر ثقافة التح الرقميبناء إستراتیجیة التحول  فيوالمتمثلة  الرقميأن متغیرات التحول  :أهمها
البشریة والتقنیة والإجرائیة تؤثر إیجابیا على تعزیز المیزة التنافسیة للخدمات المصرفیة بالمنظمات موضع الدراسة، 

 الرقميبناء الإستراتیجیة الواضحة بآلیات التنفیذ اللازمة لتطبیق التحول  فيمن القصور  بالإضافة إلى وجود بعضاً 
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أیضا وخاصة بین  الرقميالبنیة التحتیة وعملیة نشر ثقافة التحول  فيأیضا إلى وجود قصور  بشکل کامل، بالإضافة

 العملاء.
 
 
 .أثر التحول الرقمي على الأداء الوظیفي للعاملین في البنوك التجاریة المصریة): 2021دراسة (خمیس،  -2

ي للعاملین في البنوك التجاریة المصریة، وتكوّن هدفت الدراسة إلى قیاس وتحلیل أثر التحول الرقمي على الأداء الوظیف
مجتمع الدراسة من جمیع العاملین في البنوك التجاریة المصریة، ولتحقیق أهداف الدراسة واختبار فروضها تم اعداد 

) مفردة، 280قائمة استقصاء استخدمت كأداة رئیسیة لجمع البیانات، وأجریت الدراسة المیدانیة على عینة قوامها (
توصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط إیجابیة معنویة بین التحول الرقمي وأبعاد الأداء الوظیفي عند مستوى معنویة و 
 %، كما اشارت إلى وجود تأثیر معنوي إیجابي للتحول الرقمي على أبعاد الأداء الوظیفي بالبنوك التجاریة المصریة.5
بالتطبیق على موظفي الإدارة  على مستوى أداء الخدمة المقدمة تأثیر التحول الرقمي): 2021دراسة (شدید، -3

 .العامة للمرور بمحافظة القاهرة
هدفت الدراسة إلى التعرف على دور عملیة التحول الرقمي بمتطلبات تطبیقه المختلفة (الاستراتیجیة، الثقافة التنظیمیة، 

أداء الخدمات المقدمة من قبل وحدات المرور والتراخیص  القیادة التحویلیة، الموارد البشریة) في تحسین أبعاد مستوى
بمحافظة القاهرة، وهذه الأبعاد تمثلت في (بعد الاستجابة، بعد الاعتمادیة، بعد الملموسیة، بعد الضمان، بعد 

لتي التعاطف)، وقد اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحلیلي، وأداة الاستبانة لجمع البیانات من عینة الدراسة ا
مفردة، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أهمها وجود علاقة ارتباط قویة بین متطلبات التحول  139شملت 

الرقمي مجمعة، وتحسین مستوى أداء الخدمة المقدمة داخل وحدات المرور، بالإضافة إلى تقدیم تصور مقترح لخطوات 
 التحول الرقمي في المنظمات العامة الخدمیة.

): دور تفعیل آلیات التحول الرقمي في تحسین كفاءة النظام الضریبي المصري كمرتكز 2020راسة (شحاتة، د-4
 " بین حتمیة التغییر.. ونتائج التطبیق".  2030للحد من التهرب الضریبي في ضوء رؤیة مصر 

عزیز الشمول المالي، وبیان هدفت الدراسة إلى دراسة وتحلیل طبیعة وأهمیة تفعیل آلیات التحول الرقمي كمرتكز لت
استراتیجیات تنفیذه ومؤشرات قیاسه بالمؤسسات الحكومیة. ودوره في تطویر المنظومة الضریبیة بأركانها المختلفة 
(التشریع، الإدارة الضریبیة، الممولین) وبیان انعكاساتها على الحد من ممارسات التهرب الضریبي تحقیقاً لرؤیة مصر 

سة إلى العدید من النتائج أهمها: تعاني الإدارة الضریبیة المصریة من ضعف الإمكانات المادیة . وتوصلت الدرا2030
والبشریة وعدم فعالیة التدریب الضریبي وعدم انسیابیة العلاقات بین مختلف المستویات الإداریة، وتجسدت أهمیة 

على الممولین بما یسهم في تحفیز الاستثمار التحول الرقمي في تحدیث منظومة الإدارة الضریبیة، وتیسیر الإجراءات 
وتشجیع المستثمرین على التوسع في أنشطتهم، وتحقیق العدالة الضریبیة وضبط المجتمع الضریبي بشكل أكثر دقة 

 وتحصیل حق الدولة.
 الدراسات الأجنبیة:

 :Do et al, 2022 :(The Impact of Digital Transformation on Performanceدراسة (-1
Evidence from Vietnamese Commercial Banks 

 .تأثیر التحول الرقمي على الأداء: دراسة على البنوك التجاریة الفیتنامیة
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هدفت الدراسة إلى تقییم تأثیر التحول الرقمي على أداء البنوك التجاریة الفیتنامیة من أحجام مختلفة، واستخدمت الدراسة 
. 2019إلى  2011بنكًا تجاریًا مشتركًا في فیتنام في الفترة من  13البیانات من طریقة البحث الكمي. حیث تم جمع 

وتظهر النتیجة أن التحول الرقمي له تأثیر إیجابي على أداء البنوك التجاریة الفیتنامیة، كما أنه كلما ازداد حجم البنوك، 
 ازداد التأثیر الإیجابي للتحول الرقمي على أداء البنك.

 Xue et al, 2022) :(Digital Transformation of Manufacturing Enterprises: Anدراسة -2
Empirical Study on the Relationships between Digital Transformation, Boundary 

Spanning, and Sustainable Competitive Advantage 
بین التحول الرقمي، وامتداد الحدود، والمیزة التحول الرقمي للمنظمات الصناعیة: دراسة تجریبیة حول العلاقات 

 .التنافسیة المستدامة
هدفت الدراسة إلى البحث في العلاقات بین التحول الرقمي، وامتداد الحدو، والمیزة التنافسیة المستدامة للمنظمات 

ا: وجود تأثیر منظمة صناعیة. وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج منه 127الصناعیة امن خلال تحلیل البیانات من 
إیجابي للتحول الرقمي على المیزة التنافسیة المستدامة للشركات الصناعیة. كما أنه وبالمقارنة مع درجة التحول، یكون 
للجاهزیة التكنولوجیة تأثیر أقوى على المیزة التنافسیة المستدامة. ویوجد تأثیر إیجابي للتحول الرقمي على امتداد حدود 

كما أن امتداد حدود المنظمات الصناعیة له تأثیر إیجابي على میزتها التنافسیة المستدامة. ویؤثر المنظمات الصناعیة، 
التحول الرقمي على اكتساب المزایا التنافسیة المستدامة للمنظمات من خلال امتداد الحدود، حیث یمثل الدور المباشر 

ن التأثیر الإجمالي. ویتم تحقیق تأثیر الوساطة ٪ م25٪ وتأثیر الوساطة لتوسیع الحدود یمثل 75للتحول الرقمي 
للحدود الممتدة على العلاقة بین التحول الرقمي والمیزة التنافسیة المستدامة بشكل أساسي من خلال العمق الممتد 

غیر للحدود، في حین أن التأثیر الوسیط للحدود الممتدة على العلاقة بین التحول الرقمي والمیزة التنافسیة المستدامة 
 مهم. 

 Mirković et al , 2019 :(Reshaping Banking Industry Through Digitalدراسة (-3
Transformation 

 .إعادة تشكیل الصناعة المصرفیة من خلال التحول الرقمي
في سنغافورة والذي حقق تحولاً غیر عادي في أعماله نحو التحول  DBSركزت هذه الدراسة على دراسة حالة بنك 

مي وتمكن من الوصول إلى تصنیف على أنه البنك الرقمي الرائد في العالم، وتوصلت الدراسة إلى أنه من أهم الرق
العوامل التي تؤثر على نجاح التحول الرقمي خفة الحركة ومرونة المنظمة. وأثرت التغییرات نحو الرقمنة على العمالة 

دد الموظفین. من ناحیة أخرى، هناك طلب متزاید على في الصناعة المصرفیة، مما أدى بشكل دوري إلى تقلیل ع
علماء البیانات ومهندسي البیانات ومهندس البیانات وكبیر مسؤولي البیانات ورئیس قسم التحلیلات وما إلى ذلك من 
ذوي الخبرة المصرفیة الطویلة الأمد. والصناعة المصرفیة هي صناعة تعتمد على البیانات، حیث تفرض المتطلبات 

تنظیمیة على البنوك تخزین الكثیر من بیانات المعاملات. یتمثل أحد أكبر التحدیات التي تواجه البنوك في ترجمة ال
الجزء الأكبر من البیانات إلى معلومات مفیدة. وتوفر التقنیات الرقمیة فرصًا كبیرة للبنوك لتكون أفضل من منافستها، 

 لأعمال البنك ویصبح مصدرًا للمیزة التنافسیة في تلبیة احتیاجات العملاء. ویخلق استخدام التقنیات الرقمیة قیمة مضافة 
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 :مقارنة الدراسة الحالیة مع الدراسات السابقة
بعد استراتیجیة التحول  تأثیراقتصارها فقط على دراسة ) من حیث 2021علام، دراسة ( عنهذه الدراسة  تختلف

) من 2021تتشابه هذه الدراسة مع دراسة (خمیس،  تطبیق مختلفة. بینماالرقمي على تحقیق المیزة التنافسیة في بیئة 
حیث المتغیر المستقل وهو التحول الرقمي وتختلف عنها في المتغیر التابع وبیئة التطبیق. كما تتشابه هذه الدراسة مع 

قمي، وتختلف عنها ) من حیث المتغیر المستقل وهو التحول الر 2020) ودراسة (شحاتة، 2021كل من دراسة (شدید، 
 في أبعاده المدروسة وأیضاً في المتغیر التابع ومكان التطبیق.

) على عملیات التحول الرقمي وبالتالي فهي Do et al, 2022) ودراسة(Mirković et al , 2019وركزت دراسة (
ة، وأیضاً من حیث تتشابه مع الدراسة الحالیة من حیث المتغیر المستقل وتختلف عنهما من حیث أبعاده المدروس

) من حیث المتغیر المستقل وهو التحول (Xue et al, 2022وأیضاً تتشابه مع دراسة  المتغیر التابع ومكان التطبیق،
الرقمي وأیضاً تناولت المیزة التنافسیة كمتغیر تابع مع مجموعة من المتغیرات الأخرى، ولكنها تختلف عنها في أبعاد 

 المتغیرات.
 

 :مشكلة البحث-3
تتجسد مشكلة البحث في تراجع قدرة المصارف وقطاع التقانة والمعلومات في خلق میزة تنافسیة نتیجة الحرب الراهنة 
والمعوقات التي تحول دون تطور هذه القطاعات، حیث أن سوریة تحقق مرتبة متدنیة على مؤشر المجتمع الرقمي، 

ذا التحول وهي المصارف وقطاع الاتصالات لا تحقق میزة وبالتالي فإن القطاعات الأساسیة المحوریة التي تقود ه
تنافسیة في هذا المجال ومن خلال نتائج الدراسة الاستطلاعیة التي قام بها الباحث على عینة عشوائیة من عملاء 

وى تقییم الأبعاد المتعلقة بتكلفة الخدمات المصرفیة، ومست على عمیلاً والتي ركزت 50المصارف السوریة مكونة من 
الابتكار والابداع، ومدى المرونة والاستجابة التي تتمتع بها المصارف، ومستوى جودة الخدمات المصرفیة، وجاءت 

 النتائج وفقاً للآتي:
 إن تكلفة الخدمات المصارف لا تتناسب مع القدرة الشرائیة للعملاء. -1
 اتهم بشكل أكبر من الخدمات المتاحة حالیاً.یطمح العملاء إلى زیادة الخدمات المصرفیة الحدیثة التي تلبي حاج-2
 لم تثبت المصارف السوریة قدرتها على سرعة الاستجابة للتغیرات التي حدثت منذ بدایة الحرب السوریة.-3
 إن مستوى جودة الخدمات المصرفیة المتاحة لا یلبي طموحات العملاء. -4

 وانطلاقاً مما سبق یمكن صیاغة التساؤل الرئیس للدراسة:
 ما دور تطبیق استراتیجیة التحول الرقمي في تحقیق المیزة التنافسیة في المصارف الخاصة السوریة؟

 ویتفرع عنها الأسئلة الفرعیة التالیة:
 ما هو دور تحویل تجربة خدمة العملاء رقمیاً في تحقیق المیزة التنافسیة في المصارف محل الدراسة؟ -أ

 خلیة رقمیاً في تحقیق المیزة التنافسیة في المصارف محل الدراسة؟ما هو دور تحویل العملیات الدا -ب
 ما هو دور نماذج الأعمال الرقمیة في تحقیق المیزة التنافسیة في المصارف محل الدراسة؟ -ج
 ما هو دور تحویل تجربة الموظف رقمیاً في تحقیق المیزة التنافسیة في المصارف محل الدراسة؟ -د
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 :أهمیّة البحث-4
البحث النظریة من أهمیة موضوع الدراسة وهو مجالات التحول الرقمي الذي أصبح  تتجسد أهمیةالأهمیة النظریة: -1

استراتیجیة حتمیة یتوجب على جمیع المنظمات المختلفة تطبیقها واتخاذ الإجراءات اللازمة لتهیئة البنیة التحتیة 
، حیث تتجسد ها تطبیق هذه الاستراتیجیات في خلق میزة تنافسیةالضروریة والداعمة لاستراتیجیات التحول الرقمي، ودور 

 أهمیة التحول الرقمي في تحسین جودة الخدمات وتوفیر النفقات من خلال تحسین كفاءة وفاعلیة الأداء.

تبرز الأهمیة العملیة من أهمیة بیئة تطبیق الدراسة وهي المصارف الخاصة السوریة والتي ة: یالأهمیة العمل-2
، حیث تتجسد 2030ت بتقدیم منتجات رقمیة في إطار التوجه الاستراتیجي الوطني للتحول الرقمي بحلول عام بادر 

 تحویل تجربة خدمة العملاءالأهمیة العملیة للدراسة في دراسة العلاقة بین مجالات التحول الرقمي بأبعاده المتعلقة ب
ال الرقمیة، تحویل تجربة الموظف رقمیاً، وبین تحقیق المیزة رقمیاً، تحویل العملیات الداخلیة رقمیاً، نماذج الأعم

 التنافسیة بأبعادها المتعلقة بتخفیض التكلفة، الابتكار والابداع، المرونة والاستجابة، الجودة.

 أهداف البحث:-5
تحویل  رقمیاً، تجربة خدمة العملاءدراسة مجالات التحول الرقمي في المصارف الخاصة محل الدراسة من حیث: -1

 العملیات الداخلیة رقمیاً، نماذج الأعمال الرقمیة، تحویل تجربة الموظف رقمیاً.
 دراسة أبعاد المیزة التنافسیة المتعلقة بتخفیض التكلفة، الابتكار والابداع، المرونة والاستجابة، الجودة.-2
 ي المصارف محل الدراسة.دراسة العلاقة بین استراتیجیة التحول الرقمي وتحقیق المیزة التنافسیة ف-3

 :فرضیات البحث-6
یقوم البحث على الفرضیة الرئیسة الآتیة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق استراتیجیة التحول الرقمي 

 وتحقیق المیزة التنافسیة في المصارف محل الدراسة. ویتفرع عنها:
العملاء رقمیاً وتحقیق المیزة التنافسیة في المصارف محل توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تحویل تجربة خدمة  -أ

 الدراسة.
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تحویل العملیات الداخلیة رقمیاً وتحقیق المیزة التنافسیة في المصارف محل -ب

 الدراسة.
 یة في المصارف محل الدراسة.توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین نماذج الأعمال الرقمیة وتحقیق المیزة التنافس -ج
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تحویل تجربة الموظف رقمیاً وتحقیق المیزة التنافسیة في المصارف محل  -د

 الدراسة.

 :منهجیّة البحث-7
 ، واعتمد على مصادر البیانات الآتیة:المسحياستخدم الباحث في منهجیة الدراسة على المنهج الوصفي 

 الأولیة: حیث تم استخدام أداة الاستبانة والمقابلة للحصول على البیانات من عینة الدراسة.  البیانات-1
البیانات الثانویة: وتشمل أبرز ما ورد في الكتب والدوریات والرسائل العلمیة والمقالات الأكادیمیة والتي تتعلق  -2

 بموضوع الدراسة.
ات السابقة المتعلقة بموضوع التحول الرقمي والمیزة التنافسیة وتم تطویعها وتم تصمیم أداة الدراسة بالاستفادة من الدراس

 بما یتلاءم مع أهداف الدراسة الحالیة.
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 :مجتمع وعیّنة الدّراسة-8
تألف مجتمع الدّراسة من العاملین في المصارف الخاصة السوریة باعتبارها المصارف المبادرة والمطبقة للعدید من  

سوریة، البنك الدولي للتجارة والتمویل، بنك الشرق،  -بنك البركة، بنك الشام، بنك الأردن شمل:الخدمات الرقمیة وت
، بنك بیمو السعودي الفرنسي، بنك سوریة والخلیج، بنك سوریة ، بنك الائتمان الأهلي (عودة سوریة سابقاً)البنك العربي

ة الدولي الإسلامي. وتم تطبیق الدراسة على الإدارة ، بنك سوریوالمهجر، بنك فرنسبنك سوریة، بنك قطر، بنك بیبلوس
العامة لهذه المصارف في محافظة دمشق، أما عینة الدراسة فهي عینة قصدیة مكونة من الموظفین من المستویات 

استبانة تم استردادها جمیعاً لیكون مجموع  20الإداریة العلیا والوسطى، وبلغ عدد الاستبانات الموزعة في كل مصرف 
 مفردة. 280لعینة القصدیة ا

 :الجانب النّظري للبحث-9
 أولاً: مفهوم التحول الرقمي:

أجبرت العادات المتغیرة للمستهلكین والبیئة التنافسیة الجدیدة البنوك على معالجة عملیة التحول الرقمي الخاصة بهم 
ول كامل. وهناك ثلاثة مراحل على سبیل الاستعجال، حتى تستطیع اللحاق بالركب في سوق یجد نفسه في خضم تح

متتالیة في عملیة التحول الرقمي للمصارف وهي: تطویر قنوات ومنتجات جدیدة؛ تكییف البنیة التحتیة التكنولوجیة؛ 
 ,Cuesta et al)إجراء تغییرات بعیدة المدى في المنظمة، من أجل تحقیق التموضع الاستراتیجي في البیئة الرقمیة 

مصطلح التحول الرقمي اهتماماً بحثیاً كبیراً من قبل الباحثین الذین لم یتمكنوا من الوصول . وقد اكتسب (1 ,2015
على أنه عبارة عن السلوكیات  (ochoa, 2016)إلى تعریف واحد ومتفق علیه لمفهوم التحول الرقمي، حیث یعرفها 

لتقنیات الرقمیة الجدیدة من أجل نموذج والعادات والأنشطة التي یطورها ویطبقها المدراء والموظفین للاستفادة من ا
 العمل أو النماذج التنظیمیة لخلق قیمة للعملاء والموظفین والمساهمین.

ویقوم التحول الرقمي على الابتكار والإبداع في نطاق قطاع تكنولوجیا المعلومات والاتصالات كما تتمثل مخرجات  
 ).1669، 2022لإبداعي (الشمري، الابتكار في التكنولوجیا المتقدمة ونتائج النشاط ا

بأنه: عملیة تغییرات جوهریة داخل سلسلة خلق القیمة للشركة أو الهیكل ) Muehlburger et al.,2019ویعرفه (
 الداخلي للشركة والتي تكون إما مسبب أو شرط مسبق لاستخدام التكنولوجیا.

حدث باستخدام التقنیات الرقمیة ویشیر إلى التحول بأنه مصطلح یشیر إلى التغییرات التي ت (Rojers, 2018)ویعرفه 
الرقمي للأعمال عندما یحدث لأغراض تنظیمیة. ویحدث التحول الرقمي للأعمال من خلال دمج المصنوعات والأنظمة 

 ة. الرقمیة لتغییر نموذج الأعمال والعملیات، والعملیات التنظیمیة لزیادة قیمة المنتجات والخدمات التي تقدمها المنظم
كما یشیر التحول الرقمي في البنوك إلى التغییرات المتعددة في الصناعة المصرفیة التي یتم إجراؤها لدمج حلول 

، 2021التكنولوجیا المالیة المختلفة من أجل أتمتة العملیات ورقمتنها، فضلاً عن زیادة أمان البیانات (خمیس، 
1006.( 

ستراتیجیة قائمة على التكنولوجیا والتقنیات المتطورة التي تسهم في ویمكن للباحث تعریف التحول الرقمي بأنه ا
 تغییر هیكلیة نماذج الأعمال المصرفیة والاستفادة من المنتجات الرقمیة لخلق قیمة مضافة للمصرف والعملاء.

 ثانیاً: متطلبات البیئة الداعمة لنمو التحول الرقمي المصرفي:
اتخذتها معظم المؤسسات العدید من التحدیات بسبب الافتقار إلى استراتیجیة واجهت مبادرات التحول الرقمي التي 

رقمیة شاملة، وعدم تحدید متطلبات إعادة هندسة العملیة المناسبة، وعدم اختیار التكنولوجیا المحسنة المستخدمة لتقدیم 
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قویة، وتحویل العملیات الحالیة إلى  حلول الأعمال الرقمیة. وعوامل أخرى مثل تحدید استراتیجیة رقمیة شاملة مع قیادة
عملیات متوافقة مع المنتجات والخدمات الرقمیة، واستخدام التكنولوجیا المناسبة والفعالة من حیث التكلفة، ومشاركة 
العملاء وخدمة العملاء، هذه العوامل لها تأثیر كبیر في تقدیم حلول الأعمال الرقمیة الناجحة جنبًا إلى جنب مع 

 ).Jayalatha and Premaratneb, 2022,1(جیا الرقمیة التكنولو 
من أبرز المتطلبات اللازمة لتطبیق التحول الرقمي المصرفي: توافر الانترنت فائق السرعة، الحوسبة السحابیة، 
، المحتوى الرقمي، تكلفة خدمات الاتصالات والهواتف الذكیة، صناعة البرمجیات، الإبداع التكنولوجي وریادة الأعمال

التوعیة والتنمیة المجتمعیة، نظام محكم لحمایة المتعاملین وفحص الشكاوى، التعرف على العمیل، الأمن السیبراني، 
التوقیع الالكتروني، التجارة الالكترونیة، البرامج مفتوحة المصدر، البنیة التشریعیة والسیاسات الحاكمة، دور ریادي 

 )17، 2019ي، للتعاملات المالیة مع أجهزة الدولة (سام

 مجالات التحول الرقمي: :ثالثاً 
تتضمن عملیة التحول الرقمي العدید من التغییرات التي تعید تشكیل الأسالیب والتقنیات المستخدمة في القطاع 

 ):1006، 2021المصرفي، ویمكن تحدید مجالات التحول الرقمي وفقاً للآتي (خمیس، 
 خلال ثلاثة عناصر أساسیة وهي: وتتم من: المجال الأول: تحول تجربة العملاء رقمیاً 

وعملیات المكتب  إعادة هندسة تجارب العملاء رقمیاً من خلال دمج تقنیاتمن خلال  :تصمیم تجربة العملاء رقمیاً -أ
 للعمیل. الأمامي مع البنیة التحتیة التشغیلیة للمكتب الخلفي لتقدیم تجربة خدمة ممیزة

واحد عبر الإنترنت ویتمثل أهم  اتخاذ خطوات لدمج كل شيء في نظام أساسيمن خلال : رقمنة رحلة العمیل-ب
جانب في رقمنة رحلة العمیل في انتقال العملاء بسلاسة من التسویق إلى المبیعات كجزء من تطبیق عبر الإنترنت من 

 خلال الفوترة داخل التطبیق، وصولاً إلى دعم العملاء مباشرةً في التطبیق.
فمثلاً یقوم البنك بربط تطبیقات الهواتف الذكیة بملف تعریف العمیل، مما یتیح  :ل الرقمي بالعملاءنقاط الاتصا -ج

التكامل عبر الرسائل القصیرة والتطبیقات ووسائل الوسائط الاجتماعیة، حیث یمكن تحسین خدمة العملاء بشكل كبیر 
 من خلال التقنیات الرقمیة. 

من خلال أتمتة العملیات الأساسیة، والعملیات المتصلة والدینامیكیة، واتخاذ  رقمیاً:المجال الثاني: تحویل العملیات -2
 القرار القائم على البیانات.

: لا یركز هذا المجال على تغییر طریقة أداء الوظائف المصرفیة المجال الثالث: تحویل نماذج الأعمال رقمیاً  -3
وظائف وكذلك تطویر حدود وأنشطة البنك. وبالتالي فإن تحولات فحسب، بل تقوم أیضاً بإعادة التفاعل بین هذه ال

نموذج الأعمال تهدف إلى تغییر في اللبنات الأساسیة لكیفیة تقدیم القیمة في صناعة الخدمات المالیة كالعملات 
 الرقمیة، والبنوك الرقمیة. 

مصرفي أن الموظفین یمكن أن یكونوا أظهرت تجارب التحول الرقمي في القطاع ال المجال الرابع: تجربة الموظف:-4
إما أكبر مثبطات أو أعظم عوامل نجاح التحول الرقمي. وبناءً على ذلك، بدأت البنوك في التركیز على تجربة الموظف 
باهتمام كما تفعل مع تجربة خدمة العمیل، وهناك ثلاثة عناصر لتحول تجربة الموظف رقمیاً وهي: تنمیة القدرات 

 تقبل، تمكین العاملین، وإدارة الأداء.والاستعداد للمس
 ) أن عملیة التحول نحو الخدمات المصرفیة الرقمیة تتألف من المراحل التالیة:Cuesta et al, 2015, 4ویرى (
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الاستجابة للمنافسة الجدیدة: في المرحلة الأولیة، تقوم المصارف بالتأقلم على التغییرات في العرض والطلب على -1

 یة عن طریق تطویر قنوات رقمیة جدیدة ومنتجات مع بیئة تنافسیة جدیدة.الخدمات المال
التكیف التكنولوجي: وتعتمد على عملیة صنع التكنولوجیا، وإجراء التحول في نماذج الأعمال، وتوفیر بنیة تحتیة -2

 مرنة، ومُحاكاة للتكنولوجیات الجدیدة، بالإضافة إلى تطویر منتجات جدیدة.
من خلال المؤسسات المالیة الداعمة التي تمهد الطریق لعملیة التحول الرقمي والقیام  الاستراتیجي:تهیئة الموقع -3

 باستثمارات كبرى في التكنولوجیا بالاعتماد استراتیجیات رقمیة مع تغییر هیكلها التنظیمي.
 أربعة عناصر لاستراتیجیات التحول الرقمي وهي: (Matt et al, 2015)وقدمت دراسة 

تخدام التكنولوجیا التي تحدد الحاجة التنظیمیة للتقنیات الرقمیة والمهارات الداخلیة لاستخدام هذه التقنیات اس-1
 والاستفادة منها.

التغییرات في خلق القیمة، والتي تتناول وتحدد آثار التحول الرقمي على نموذج الأعمال التنظیمیة وتوفر تحلیلاً -2
 لمتعلقة بالتحول الرقمي.تنبؤیًا حول التحدیات والفرص ا

 التغییرات الهیكلیة، والتي تحدد التغییرات المستقبلیة في الهیكل التنظیمي فیما یتعلق بالعملیات. -3
 الجوانب المالیة، والتي تحدد القدرة المالیة التنظیمیة للتحول الرقمي. -4

 :رابعاً: مفهوم المیزة التنافسیة
منظمات الأعمال تعیش في بیئات  كبیرة في الوقت المعاصر؛ وذلك بسبب أن حظي مفهوم المیزة التنافسیة بأهمیة

 بظواهر مختلفة مثل العولمة والأسواق غیر المنظمة وطلبات العمیل المتغیرة تتصف بالتغییر السریع والتعقید وتتصف
قدرة المنظمة على تطبیق  ، وتعرف بأنهاوالاتصالات والمنافسة المتزایدة، بالإضافة إلى ثورة تكنولوجیا المعلومات

الضروریة  المنظمات المنافسة وعندها لا تستطیع هذه المنظمات الحصول على الموارد عملیات إنتاج غیر مطبقة لدى
أعمالها بطریقة أو أكثر لكن بشكل یصعب على  لتقلید تلك العملیات؛ وكذلك تعرف بأنها قدرة المنظمة على مباشرة

صاحب نظریة المیزة التنافسیة  )1980() حیث أن مایكل بورتر 95 ،2020(شاكوت،  المنافسین مجاراته أو تقلیده
عرفها على أنها المیزة التي تنشأ بمجرد توصل المنظمة إلى اكتشاف طرق جدیدة أكثر فعَالیة من تلك المستعملة من 

إحداث عملیة إبداع بمفهومه  قبل المنافسین، حیث یكون بمقدورها تجسید هذا الاكتشاف میدانیاً، وبمعنى آخر بمجرد
الواسع، ویركز هذا التعریف على جوهر المیزة التنافسیة وهو الإبداع في إیجاد میزة تنافسیة للمنظمة (شیخ دیب 

 ).426 ،2022وناطور، 
المؤسسة من خلالها باستغلالها وهى: الجودة من  وتعرف المیزة التنافسیة بناءً على ثلاث إستراتیجیات أساسیة تقوم

تقدیم منتجات فریدة، والتكلفة وذلك من خلال إدارة التكلفة  خلال منتجات تتمیز بالكفاءة العالیة، الابتكار من خلال
بشكل جید، كما تمثل المیزة التنافسیة من وجهة نظر المستهلك على أنها كل ما یعتبره المستهلك ضروري لتوفیر 

 ).6، 2021ت المثیلة في السوق (معوض وعلم الدین، حاجته، وتقوم بها المؤسسة بشكل متمیز عن المؤسسا
كما تعرف المیزة التنافسیة بأنها تنفیذ إستراتیجیة تخلق قیمة أعلى للعملاء یصعب على المنافسین تقلیدها أو تقلیدها 

 ).(Asa et al, 2021, 69مكلف للغایة 
قة في تطبیق نماذج أعمال متجددة قائمة على ویعرف الباحث المیزة التنافسیة بأنها قدرة المنظمة على أن تكون سبا

 الإبداع والابتكار بحیث یكون من الصعب على المنافسین تقلیدها بسهولة.
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 خامساً: أبعاد المیزة التنافسیة:
 ):426 ،2022یمكن تحدید أبرز أبعاد المیزة التنافسیة وفقاً للآتي (شیخ دیب وناطور، 

 على تصمیم، تصنیع، وتسویق منتجات بأقل تكلفة مقارنة مع منافسیها، وتعني قدرة المنظمة تخفیض التكلفة:-1
 فالتكلفة المنخفضة تهیأ فرص البیع بأسعار تنافسیة، والمنظمات التي تسعى للحصول على حصة سوقیة أكبر كأساس

 لتحقیق نجاحها وتفوقها هي التي تقدم منتجاتها بتكلفة أدنى من منافسیها.
 وهو إعادة تشكیل أو إعادة عمل الأفكار الجدیدة لتأتي بشيء جدید، ویتم من خلال بتكار:الإبداع والتجدید والا-2

 التوصل إلى حل لمشكلة ما، أو إلى فكرة جدیدة وتطبیقها، وهو یرتبط بالتكنولوجیا.
 .وهي تشیر إلى أداء الأشیاء بصورة صحیحة لتقدیم منتجات تتلاءم مع احتیاجات العملاء الجودة:-3

 ):376، 2021إلى هذه الأبعاد أیضاً (الشرقاوي، ویضاف 
لتوصلها للعمیل وكلما كانت  ویقصد بها تقصیر وقت المراحل التي تمر بها تقدیم الخدمة السرعة والاعتمادیة: -5

 .المنافسین في السوق أسرع ویمكن الاعتماد علیها كلما كانت مزة تنافسیة للبنك تمیزه عن
تقدیم منتجات وخدمات جدیدة  صد بها التكیف مع الطلبات والظروف المحیطة من خلال: ویقالمرونة والاستجابة-6

مبتكره تساهم في تلبیة احتیاجات ورغبات المستهلكین بطریقه مبتكره حدیثة یمكن استخدام التكنولوجیا بها للتغلب على 
نك الأهلي بتطویر خدماتها الصعوبات مثل التواصل الفعلي والمباشر والتي استغنت عنه بعض البنوك مثل الب

 .الالكترونیة واستحداث تطبیقات تلفونیة تسمح بسرعه الاستجابة والمرونة في تلبیة خدمات العمیل
عملائها من خلال المحافظة  : وتشمل على قدرة المؤسسة على توسیع قاعدةالحصة السوقیة والمركز التنافسي-7

عملاء جدد من خلال تبني استراتیجیا ت جدیدة إبداعیة للوصول علیهم وتلبیه احتیاجاتهم ورغباتهم وكذلك جذب 
لمستهلكین جدد بالمقارنة مع المؤسسات المصرفیة التجاریة الأخرى بالسوق والذي یوثر على مركزها التنافسي والذي 

 .ینعكس على استدامة بقائها من خلال تفوقها في حصتها السوقیة على منافسیها
وهي مسؤولیة المنظمات عن قراراتها وأنشطتها التي تؤثر على المجتمع والبیئة، من خلال  المسؤولیة الاجتماعیة: -8

التزامها بالشفافیة والسلوك الأخلاقي الذي یجب أن یتسق من خلال التنمیة المستدامة ورفاهیة المجتمع، وأن یضع في 
تعلقة بالمجتمع والتي تتفق مع المعایر العالمیة للسلوك وأن یكون اعتباره توقعات أصحاب المصلحة، والقوانین الم

 متكاملاً مع المنظمة نفسها.
یمكن للمؤسسات رفع مستوي أداءها وتعزیز مركزها التنافسي من خلال عدة مداخل متعلقة  القدرة المعرفیة:-9

ء القدرات المعرفیة والكفاءات البشریة بالمعرفة، وقدرة المنظمة على امتلاك القدرة المعرفیة یكون من خلال انتقا
والمحافظة علیها وتأهیلها حتي یكون لدیها رؤیة جدیدة معاصره بكل المستجدات الحدیثة والابتكار ومتطلباتها وكیفیة 

 . خلق مناخ مناسب لها یمكنها من تقدیم خدمات متمیزة تساهم فى بناء المیزة التنافسیة للمؤسسات الخدمیة والبنكیة

 اً: دور التحول الرقمي في تحقیق المیزة التنافسیة:سادس
تحتاج المنظمات إلى تحدید العوامل الرئیسیة التي تقود نجاح معاییر الأعمال الرقمیة وتحقیق المیزة التنافسیة. ویتمثل 

ل مع استراتیجیة أحد الجوانب الرئیسیة للتحول الرقمي في تحدید استراتیجیة تطویر الأعمال الرقمیة للمؤسسة التي تتكام
الشركة مع قیادة واضحة مع التزام الإدارة العلیا. حیث یجب تحدید مؤشرات الأداء الرئیسیة القابلة للقیاس مثل العلامة 
التجاریة ونمو الإیرادات وحصة السوق ورضا العملاء في الإستراتیجیة لتحقیقها في فترات زمنیة معینة. كما یجب قیاس 
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تقدمهم. ومن الضروري أیضاً تحدید التقنیات المناسبة والمیسورة التكلفة التي سیتم استخدامها في  الأداء بانتظام لتتبع

دعم نموذج تطویر الأعمال الرقمیة هذا بمشاركة فرق التكنولوجیا الرقمیة والخبراء القادرین على تقدیمها بشكل أسرع 
یة للمؤسسة للمضي قدمًا في المنافسة كجزء من استراتیجیة نظرًا لأن تسلیم المنتجات في الوقت المناسب أمر بالغ الأهم

 .(Jayalatha and Premaratneb, 2022,3)التحول الرقمي 
وتعد البیانات هي التحدي الأكبر في عملیات التحول الرقمي حیث أن القرارات المستندة إلى البیانات الضخمة هي 

قیمة كبیرة للاقتصاد العالمي، وبالتالي فإن التحلیلات الرقمیة   أساس المنافسة ونمو الأعمال وزیادة الإنتاجیة وخلق
لدیها القدرة على تحویل البیانات الضخمة للوجود الرقمي إلى میزة تنافسیة من خلال تعزیز مبیعات الشركات والعلامة 

على عناصر مختلفة ویؤثر التحول الرقمي   (Oliveira and Dubeux, 2021, 3)التجاریة والأرباح والقیمة السوقیة 
في الصناعة المصرفیة من الناحیتین التنظیمیة والتسویقیة ومن أبرزها هو تحسین تجربة العملاء حیث من خلال رقمنة 
ما یتفاعل معه العمیل ستتمكن البنوك من تحسین رحلة العمیل وتجربته ، كما ستصبح العملیات الداخلیة أسهل وأبسط 

 ,Al-Chalabi and Bahram,2018وسهولة استخدام الخدمات المصرفیة الرقمیة ( وأكثر فعالیة؛ وأتمتة الخدمات
وبالتالي فإن المیزة التنافسیة للمنظمة تتحقق من خلال تحقیق رضا العملاء وتموضعها بموقع استراتیجي مناسب ). 28

حیث أن عملیات ) (Nahar et al, 2021,2یتیح للمنظمة خدمة أفضل بسعر رخیص مقارنة بمنافستها في السوق 
 التحول الرقمي تسهم بشكل كبیر في تحقیق ذلك.

 :النتائج والمناقشة-10
 :الدّراسة الإحصائیّة

  Reliability Coeffcientمقیاس معامل الثبّات -1
  كالآتي:  Cronbach's Alphaألفا كرونباخ قیم معامل  بلغت

  Reliability Statistics  ) اختبار ثبات أداة البحث1الجدول (      
   Cronbach's Alpha N of Items اختبار ثبات الاستبانة 

 التحول الرقمي معامل الثبات لعبارات محور 16 975.

 المیزة التنافسیةمعامل الثبات لعبارات محور  16 923.

 معامل الثبات لحمیع بنود الاستبانة 32 966.
 المصدر: إعداد الباحث

أنّ قیم معاملات الثبّات لكلّ محور من محاور الاستبانة ولجمیع عبارات الاستبانة أكبر  )1(یتبیّن من خلال الجدول 
احصائیاً أي أن بنود الاستبانة تتمتع بالثبات، ولاختبار صدق الاستبانة تم  %، وهي معاملات ثبات مقبولة 70من 

 إجراء الاختبار الآتي: 
Correlations )2الجدول (   

 
 التنافسیة المیزة التحول الرقمي

متوسط 
 المتوسطات

 **Pearson Correlation 1 .839** .963 التحول الرقمي

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 280 280 280 
 **Pearson Correlation .839** 1 .955 المیزة التنافسیة

Sig. (2-tailed) .000  .000 
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N 280 280 280 
 Pearson Correlation .963** .955** 1 متوسط المتوسطات

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 280 280 280 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). المصدر: إعداد الباحث 

أنّ قیم معاملات الارتباط بین محاور الاستبانة ومتوسط المتوسطات هي معنویة عند  )2(یتبیّن من خلال الجدول 
 % وبالتالي تتمتع الاستبانة بالصدق وتلبي هدف الدراسة.5الدلالة مستوى 

 في تحلیل قیم متوسطات إجابات أفراد العینة على معیار حكم مقیاس لیكرت الخماسي الآتي: ثاعتمد الباح
 معیار حكم مقیاس لیكرت الخماسي ) 3الجدول (

 5 - 4.21 4.20 – 3.41 3.40 – 2.61 2.60 – 1.81 1.8 – 1 مجال المتوسطات

 التقییم
غیر موافق 

 بشدة
 موافق بشدة موافق محاید غیر موافق

 وفیما یلي الإحصائیات الوصفیة لمحاور الدراسة:
 الإحصائیات الوصفیة لمحور التحول الرقمي ) 4الجدول (

 .N Mean Std الدلالة
Deviation 

Std. Error 
Mean 

 السؤال 

 تحویل تجربة خدمة العملاء رقمیاً 
 تلبي الخدمات المصرفیة الرقمیة حاجات العملاء المتجددة.-1 056. 940. 4.03 280 000.
 توفر قنوات توزیع الخدمة الرقمیة استجابة سریعة في خدمة العملاء.-2 063. 1.047 4.07 280 000.
 خدمة.تحقق الخدمات المصرفیة الرقمیة تغذیة عكسیة لرضا العملاء عن ال-3 060. 1.006 4.05 280 000.
 توفر التقنیات الرقمیة حزمة متكاملة من الخدمات القائمة على الانترنت.-4 061. 1.026 4.04 280 000.
 المتوسط الحسابي الإجمالي 046. 7768. 4.04 280 000.

 تحویل العملیات الداخلیة رقمیاً 
 لاء.یسهم التحول الرقمي في تحسین كفاءة خدمة العم-5 061. 1.025 4.02 280 000.
 یسهم التحول الرقمي في تحسین العملیات المصرفیة التشغیلیة.-6 059. 990. 4.15 280 000.
 یسهم التحول الرقمي في تحسین الرقابة وأنظمة كشف الاحتیال.-7 062. 1.038 4.05 280 000.
 لیة صنع القراریسهم التحول الرقمي في توفیر قواعد بیانات دقیقة تسرع عم-8 064. 1.064 3.99 280 000.
 المتوسط الحسابي الإجمالي 047. 7942. 4.05 280 000.

 نماذج الأعمال الرقمیة
 یسهم التحول الرقمي في تحسین جودة مدخلات نموذج العمل المصرفي. -9 060. 998. 4.03 280 000.
 لمصرفي.یسهم التحول الرقمي في تعظیم مخرجات نموذج العمل ا -10 066. 1.110 4.01 280 000.
 یسهم التحول الرقمي في حذف الوظائف غیر الفعالة في نموذج العمل. -11 067. 1.127 4.05 280 000.
 یسهم التحول الرقمي في تحسین كفاءة العمل المصرفي. -12 065. 1.085 3.95 280 000.
 المتوسط الحسابي الإجمالي 060. 1.012 4.00 280 000.

 تحویل تجربة الموظف رقمیاً 
 یتم تدریب الموظفین على استخدام التقنیات المصرفیة الرقمیة الجدیدة.-13 064. 1.065 4.04 280 000.
 یتوافر لدى الموظفین القدرة على التعلم السریع والتأقلم مع التقنیات الرقمیة.-14 065. 1.086 4.00 280 000.
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 لتمكین الإداري والمشاركة في صنع القرار.یعزز التحول الرقمي عملیة ا -15 064. 1.065 4.07 280 000.
 تسهم التقنیات الرقمیة الحدیثة في تحسین كفاءة أداء الموظفین.-16 064. 1.071 4.06 280 000.
 المتوسط الحسابي الإجمالي 050. 8432. 4.04 280 000.
 متوسط المحور 048. 8172. 4.03 280 000.

 المصدر: إعداد الباحث

عن متوسط  لجدول أن قیم المتوسطات الحسابیة لبنود الاستبانة المتعلقة بمحور التحول الرقمي ترتفعیلاحظ من خلال ا
] وتقابل شدة الإجابة (موافق) على 4.20– 3.41) حیث تقع قیم المتوسطات الحسابیة للبنود ضمن المجال [3الحیاد (

 مقیاس لیكرت الخماسي. 
 میزة التنافسیةالإحصائیات الوصفیة لمحور ال) 5الجدول (

 .N Mean Std الدلالة
Deviation 

Std. Error 
Mean 

 السؤال 

 تخفیض التكلفة
 یحقق التحول الرقمي الاستثمار الأمثل للتكنولوجیا المصرفیة.-17 066. 1.109 4.08 280 000.
 یسهم التحول الرقمي في تخفیض تكلفة تقدیم الخدمة. -18 063. 1.054 3.93 280 000.
 یسهم التحول الرقمي في تحسین جودة الخدمة. -19 063. 1.047 4.01 280 000.
 یسهم التحول الرقمي في تخفیض التكلفة مقارنة بالمنافسین. -20 065. 1.095 4.04 280 000.
 المتوسط الحسابي الإجمالي 055. 9243. 4.01 280 000.

 الابتكار والإبداع
 .حول الرقمي الابتكار والتجددیدعم الت-21 071. 1.185 3.99 280 000.
 .یحرص المصرف على تقدیم الابتكارات المصرفیة بشكل مستمر-22 063. 1.055 4.04 280 000.
 .یتمیز المصرف بمناخ تنظیمي داعم للإبداع وتبني الأفكار الجدیدة-23 062. 1.043 4.04 280 000.
 بقدراتهم على مواكبة الابتكارات. یتمیز العاملون في المصرف-24 064. 1.066 4.14 280 000.
 المتوسط الحسابي الإجمالي 051. 8534. 4.05 280 000.

 المرونة والاستجابة
 یتم توفیر الخدمات المصرفیة الالكترونیة بالسرعة المطلوبة.-25 063. 1.057 4.04 280 000.
 ة في الوقت المناسب.یتم تقدیم الخدمات المصرفیة الالكترونی-26 062. 1.042 4.06 280 000.
 یتمیز المصرف بسرعة الاستجابة لمختلف التطورات في بیئة العمل.-27 063. 1.054 4.01 280 000.
 یتمیز المصرف بسرعة تلبیة رغبات العملاء مقارنة بالمنافسین.-28 062. 1.045 4.05 280 000.
 المتوسط الحسابي الإجمالي 047. 8020. 4.04 280 000.

 الجودة
 تتوفر لدى المصرف میزة الالتزام تجاه العملاء وتلبیة طموحاتهم. -29 068. 1.144 3.98 280 000.
 یستجیب المصرف للشكاوى ویعمل على حلها بسرعة. -30 069. 1.158 4.00 280 000.
 تتمیز الخدمات المصرفیة الحدیثة بالجودة. -31 068. 1.134 3.99 280 000.
 یتمیز العاملون بالكفاءة في تقدیم الخدمات المصرفیة الحدیثة.-32 067. 1.116 3.96 280 000.
 المتوسط الحسابي الإجمالي 064. 1.076 3.98 280 000.
 متوسط المحور 044. 7411. 4.02 280 000.

 المصدر: إعداد الباحث
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عن متوسط  المیزة التنافسیة ترتفعیلاحظ من خلال الجدول أن قیم المتوسطات الحسابیة لبنود الاستبانة المتعلقة بمحور 
] وتقابل شدة الإجابة (موافق) على 4.20– 3.41) حیث تقع قیم المتوسطات الحسابیة للبنود ضمن المجال [3الحیاد (

 مقیاس لیكرت الخماسي. 

 اختبار الفرضیات:
 اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى:-1

ین تحویل تجربة خدمة العملاء رقمیاً وتحقیق المیزة التنافسیة في لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة ب الفرضیة العدم:
 المصارف محل الدراسة.

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تحویل تجربة خدمة العملاء رقمیاً وتحقیق المیزة التنافسیة في  الفرضیة البدیلة:
 المصارف محل الدراسة.

Model Summary )6الجدول (   

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .786a .619 .617 .45860 

a. Predictors: (Constant), المصدر: إعداد الباحث تجربة العملاء 

أي أن المتغیر المستقل وهو تحویل تجربة خدمة  R2=0.619بأن قیمة معامل التحدید  )6(یلاحظ من خلال الجدول 
 من التغیرات الحاصلة في المتغیر التابع وهو تحقیق المیزة التنافسیة.%62العملاء رقمیاً یفسر

ANOVAa )7الجدول (   

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 94.791 1 94.791 450.712 .000b 

Residual 58.467 278 .210   

Total 153.258 279    

a. Dependent Variable:  المصدر: إعداد الباحث التنافسیةالمیزة 
b. Predictors: (Constant), تجربة العملاء 

  sigالبسیط حیث أن قیمة  معنویة نموذج الانحدار الخطي مما یؤكد   Fمعنویة اختبار ANOVA یلاحظ من اختبار
 .F  >0.05المقابلة لاختبار 

Coefficientsa )8الجدول (   

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .987 .146  6.776 .000 

 000. 21.230 786. 035. 750. تجربة العملاء

a. Dependent Variable: المصدر: إعداد الباحث المیزة التنافسیة 

ل الانحدار الخاص بالمتغیر المستقل أیضاً معنوي عند % ومعام5یلاحظ أن قیمة الثابت معنویة عند مستوى الدلالة 
بالنسبة لقیم معامل الارتباط المتعلقة  sig>  0.05%؛ وتبین مما سبق أن قیمة مستوى الدلالة 5مستوى الدلالة 
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بین  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیةوبالتالي نرفض الفرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة:  بالفرضیة الفرعیة الأولى،

 تحویل تجربة خدمة العملاء رقمیاً وتحقیق المیزة التنافسیة في المصارف محل الدراسة وهي علاقة طردیة جیدة.
 
 

 اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة:-2
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تحویل العملیات الداخلیة رقمیاً وتحقیق المیزة التنافسیة في  الفرضیة العدم:

 رف محل الدراسة.المصا
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تحویل العملیات الداخلیة رقمیاً وتحقیق المیزة التنافسیة في الفرضیة البدیلة: 

 المصارف محل الدراسة.
Model Summary )9الجدول (   

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .783a .613 .612 .46190 
a. Predictors: (Constant), المصدر: إعداد الباحث العملیات 

أي أن المتغیر المستقل وهو تحویل العملیات  R2=0.613بأن قیمة معامل التحدید  )9(یلاحظ من خلال الجدول 
 من التغیرات الحاصلة في المتغیر التابع وهو تحقیق المیزة التنافسیة.%61الداخلیة رقمیاً یفسر

ANOVAa )10الجدول (   

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 93.945 1 93.945 440.327 .000b 

Residual 59.312 278 .213   

Total 153.258 279    

a. Dependent Variable: المصدر: إعداد الباحث المیزة التنافسیة 
b. Predictors: (Constant), العملیات 

  sigالبسیط حیث أن قیمة  معنویة نموذج الانحدار الخطي مما یؤكد   Fمعنویة اختبار ANOVA ظ من اختباریلاح
 .F  >0.05المقابلة لاختبار 

Coefficientsa )11الجدول (   

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.062 .144  7.387 .000 

 000. 20.984 783. 035. 731. العملیات

a. Dependent Variable: المصدر: إعداد الباحث المیزة التنافسیة 

% ومعامل الانحدار الخاص بالمتغیر المستقل أیضاً معنوي عند 5یلاحظ أن قیمة الثابت معنویة عند مستوى الدلالة 
بالنسبة لقیم معامل الارتباط المتعلقة  sig>  0.05أن قیمة مستوى الدلالة  %؛ وتبین مما سبق5مستوى الدلالة 
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توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین وبالتالي نرفض الفرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة:  بالفرضیة الفرعیة الثانیة،
 سة وهي علاقة طردیة جیدة.تحویل العملیات الداخلیة رقمیاً وتحقیق المیزة التنافسیة في المصارف محل الدرا

 اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة:-3
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین نماذج الأعمال الرقمیة وتحقیق المیزة التنافسیة في المصارف  الفرضیة العدم:
 محل الدراسة.

یق المیزة التنافسیة في المصارف توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین نماذج الأعمال الرقمیة وتحقالفرضیة البدیلة: 
 محل الدراسة.

 
 

Model Summary )12الجدول (   

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .822a .676 .675 .42280 

a. Predictors: (Constant), المصدر: إعداد الباحث نماذج الأعمال 

أي أن المتغیر المستقل وهو نماذج الأعمال  R2=0.676یمة معامل التحدید بأن ق )12(یلاحظ من خلال الجدول 
 من التغیرات الحاصلة في المتغیر التابع وهو تحقیق المیزة التنافسیة.%62الرقمیة یفسر

ANOVAa )13الجدول (   

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 103.563 1 103.563 579.338 .000b 

Residual 49.695 278 .179   

Total 153.258 279    

a. Dependent Variable: المصدر: إعداد الباحث المیزة التنافسیة 
b. Predictors: (Constant), نماذج الأعمال 

  sigالبسیط حیث أن قیمة  معنویة نموذج الانحدار الخطي مما یؤكد   Fمعنویة اختبار ANOVA یلاحظ من اختبار
 .F  >0.05المقابلة لاختبار 

Coefficientsa )14الجدول (   

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.610 .103  15.580 .000 

 000. 24.069 822. 025. 602. نماذج الأعمال

a. Dependent Variable: التنافسیة المیزة  المصدر: إعداد الباحث 

% ومعامل الانحدار الخاص بالمتغیر المستقل أیضاً معنوي عند 5یلاحظ أن قیمة الثابت معنویة عند مستوى الدلالة 
بالنسبة لقیم معامل الارتباط المتعلقة  sig>  0.05%؛ وتبین مما سبق أن قیمة مستوى الدلالة 5مستوى الدلالة 
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توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین وبالتالي نرفض الفرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة:  الثالثة،بالفرضیة الفرعیة 

 نماذج الأعمال الرقمیة وتحقیق المیزة التنافسیة في المصارف محل الدراسة وهي علاقة طردیة جیدة.

 اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة:-4
إحصائیة بین تحویل تجربة الموظف رقمیاً وتحقیق المیزة التنافسیة في  لا توجد علاقة ذات دلالة الفرضیة العدم:

 المصارف محل الدراسة.
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تحویل تجربة الموظف رقمیاً وتحقیق المیزة التنافسیة في  الفرضیة البدیلة:

 المصارف محل الدراسة.
Model Summary )15الجدول (   

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .802a .643 .642 .44347 

a. Predictors: (Constant), المصدر: إعداد الباحث تجربة الموظفین 

أي أن المتغیر المستقل وهو تحویل تجربة  R2=0.643بأن قیمة معامل التحدید  )15(یلاحظ من خلال الجدول 
 التغیرات الحاصلة في المتغیر التابع وهو تحقیق المیزة التنافسیة.من  %64الموظف رقمیاً یفسر

ANOVAa )16الجدول (   

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 98.584 1 98.584 501.271 .000b 

Residual 54.674 278 .197   

Total 153.258 279    

a. Dependent Variable: نافسیةالمیزة الت  المصدر: إعداد الباحث 
b. Predictors: (Constant), تجربة الموظفین 

  sigالبسیط حیث أن قیمة  معنویة نموذج الانحدار الخطي مما یؤكد   Fمعنویة اختبار ANOVA یلاحظ من اختبار
 .F  >0.05المقابلة لاختبار 

Coefficientsa )17الجدول (   

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.172 .130  9.010 .000 

 000. 22.389 802. 031. 705. تجربة الموظفین

a. Dependent Variable: المصدر: إعداد الباحث المیزة التنافسیة 

مل الانحدار الخاص بالمتغیر المستقل أیضاً معنوي عند % ومعا5یلاحظ أن قیمة الثابت معنویة عند مستوى الدلالة 
بالنسبة لقیم معامل الارتباط المتعلقة  sig>  0.05%؛ وتبین مما سبق أن قیمة مستوى الدلالة 5مستوى الدلالة 

یة بین توجد علاقة ذات دلالة إحصائوبالتالي نرفض الفرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة:  بالفرضیة الفرعیة الرابعة،
 تجربة الموظف رقمیاً وتحقیق المیزة التنافسیة في المصارف محل الدراسة وهي علاقة طردیة جیدة.
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 اختبار الفرضیة الرئیسة:
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق استراتیجیة التحول الرقمي وتحقیق المیزة التنافسیة في  الفرضیة العدم:

 المصارف محل الدراسة.
توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق استراتیجیة التحول الرقمي وتحقیق المیزة التنافسیة في  یة البدیلة:الفرض

 المصارف محل الدراسة.
Model Summary )19الجدول (   

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .839a .703 .702 .40439 

a. Predictors: (Constant), المصدر: إعداد الباحث التحول الرقمي 

أي أن المتغیر المستقل وهو تطبیق استراتیجیة  R2=0.703بأن قیمة معامل التحدید  )8(یلاحظ من خلال الجدول 
 من التغیرات الحاصلة في المتغیر التابع وهو تحقیق المیزة التنافسیة.%70التحول الرقمي یفسر

ANOVAa )20الجدول (   

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 107.796 1 107.796 659.180 .000b 

Residual 45.462 278 .164   

Total 153.258 279    

a. Dependent Variable: المصدر: إعداد الباحث المیزة التنافسیة 
b. Predictors: (Constant), التحول الرقمي 

  sigالبسیط حیث أن قیمة  معنویة نموذج الانحدار الخطي مما یؤكد   Fمعنویة اختبار ANOVA باریلاحظ من اخت
 .F  >0.05المقابلة لاختبار 

Coefficientsa )21الجدول (   

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .951 .122  7.795 .000 

 000. 25.675 839. 030. 761. التحول الرقمي

a. Dependent Variable: المصدر: إعداد الباحث المیزة التنافسیة 

% ومعامل الانحدار الخاص بالمتغیر المستقل أیضاً معنوي عند 5یلاحظ أن قیمة الثابت معنویة عند مستوى الدلالة 
بالنسبة لقیم معامل الارتباط المتعلقة  sig>  0.05قیمة مستوى الدلالة %؛ وتبین مما سبق أن 5مستوى الدلالة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق وبالتالي نرفض الفرضیة العدم ونقبل الفرضیة البدیلة:  بالفرضیة الرئیسة،
 طردیة جیدة. استراتیجیة التحول الرقمي وتحقیق المیزة التنافسیة في المصارف محل الدراسة وهي علاقة
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 :النتائج والتّوصیات11-
 :النتائج1-11-

یوجد تقییم جید لعملیة تحویل تجربة خدمة العملاء رقمیاً بالنسبة للخدمات المصرفیة التي تقدمها المصارف محل -1
ضا الدراسة وذلك من حیث: تلبیة الخدمات المصرفیة الرقمیة لحاجات العملاء المتجددة وتحقیقها تغذیة عكسیة لر 

العملاء عن الخدمة، وتوفیر قنوات توزیع الخدمة الرقمیة استجابة سریعة في خدمة العملاء، ومن حیث توفیر التقنیات 
 الرقمیة حزمة متكاملة من الخدمات القائمة على الانترنت.

ن كفاءة خدمة یوجد تقییم جید لعملیة تحویل تجربة العملیات الداخلیة رقمیاً حیث یسهم التحول الرقمي في تحسی -2
العملاء، وتحسین العملیات المصرفیة التشغیلیة، وتحسین الرقابة وأنظمة كشف الاحتیال، وتوفیر قواعد بیانات دقیقة 

 تسرع عملیة صنع القرار.
یوجد تقییم جید لعمیلة التحول الرقمي لنماذج الأعمال المصرفیة حیث یسهم التحول الرقمي في تحسین جودة  -3

العمل المصرفي، وتعظیم مخرجات نموذج العمل المصرفي، وحذف الوظائف غیر الفعالة في نموذج مدخلات نموذج 
 العمل، وتحسین كفاءة العمل المصرفي.

یوجد تقیم جید لعملیة تحویل تجربة الموظف رقمیاً حیث یتم تدریب الموظفین على استخدام التقنیات المصرفیة -4
ین القدرة على التعلم السریع والتأقلم مع التقنیات الرقمیة، ویعزز التحول الرقمي الرقمیة الجدیدة، ویتوافر لدى الموظف

 عملیة التمكین الإداري والمشاركة في صنع القرار، وتسهم التقنیات الرقمیة الحدیثة في تحسین كفاءة أداء الموظفین.
ل الدراسة من حیث تحقیق میزة یسهم التحول الرقمي في تحقیق المیزة التنافسیة بشكل جید في المصارف مح -5

تخفیض تكلفة تقدیم الخدمات والاستثمار الأمثل للتكنولوجیا، وتحقیق میزة الابتكار والإبداع ومواكبة التطورات 
 التكنولوجیة، وتحقیق المرونة والاستجابة السریعة للمتغیرات الطارئة في بیئة الأعمال، وتحسین جودة الخدمة المصرفیة.

طردیة جیدة بین تطبیق استراتیجیة التحول الرقمي وتحقیق المیزة التنافسیة، حیث تسهم عناصر  توجد علاقة -6
تحویل العملیات الداخلیة رقمیاً، نماذج استراتیجیة التحول الرقمي المدروسة وهي تحویل تجربة خدمة العملاء رقمیاً، 

 لتنافسیة في المصارف محل الدراسة.تحقیق المیزة االأعمال الرقمیة، تحویل تجربة الموظف رقمیاً في 
 

 :التّوصیات2-11-
تطویر القنوات المصرفیة الرقمیة بالتعاون مع وزارة الاتصالات والتقانة لتوفیر البنى التحتیة اللازمة لنجاح التحول -1

 الرقمي.
تتناسب مع  تعزیز التعاون مع بیوت الخبرة والاستشاریین في عملیة التحضیر لإطلاق خدمات مصرفیة رقمیة-2

 ظروف بیئة العمل المصرفي السوریة.
تعزیز التعاون مع البلدان الصدیقة لاستیراد التكنولوجیا المصرفیة الرقمیة في ظل وجود عقوبات اقتصادیة على -3

 سوریة. 
 تطویر منظومة الانترنت الداعمة لعملیة التحول الرقمي. -4
 ر قواعد البیانات الدقیقة التي تضمن نجاح عملیة اتخاذ القرار.تطویر نماذج الأعمال الرقمیة بشكل دائم وتوفی-5
التدریب المستمر للموظفین في المصرف على استخدام التقنیات المصرفیة الحدیثة واستقطاب المهارات والخبرات -6

 التي تسرع عملیة التحول الرقمي.
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 :المراجع12-
 المراجع العربیة:

ول الرقمي على الأداء الوظیفي للعاملین في البنوك التجاریة المصریة. ). أثر التح2021خمیس، آسر أحمد ( -1
 .1044 -999، المجلد الثاني، العدد الثاني، الجزء الثالث المجلة العلمیة للدراسات والبحوث المالیة والتجاریة.

. واقع وتحدیات –التحول الرقمي والشمول المالي : التكنولوجیا المالیة غیر المصرفیة ). 2019سامي، شریف (-2
 المركز المصري للدراسات الاقتصادیة. 

). تأثیر التحول الرقمي على مستوى أداء الخدمة المقدمة بالتطبیق على 2021شدید، مصطفى محمد علي (-3
 .226-193، المجلد الثاني والعشرون، العدد الرابع، مجلة دراساتموظفي الإدارة العامة للمرور بمحافظة القاهرة. 

دور تفعیل آلیات التحول الرقمي في تحسین كفاءة النظام الضریبي المصري ) 2020تة، محمد موسى (شحا-4
". جامعة " بین حتمیة التغییر.. ونتائج التطبیق 2030كمرتكز للحد من التهرب الضریبي في ضوء رؤیة مصر 

 .62-1مدینة السادات، 
مجلة لجامعات السعودیة: جامعة حائل دراسة حالة. ). متطلبات التحول الرقمي با2022الشمري، ذهب نایف (-5

 .1720-1666 ،3، الجزء 95العدد ، جامعة سوهاج
). دور إعادة هندسة العملیات الإداریة في تحسین المیزة التنافسیة دراسة 2022شیخ دیب، صلاح، أحمد ناطور (-6

المجلد . العلوم الاقتصادیة والقانونیة شرینمجلة جامعة ت میدانیة على فروع المصارف الإسلامیة في الساحل السوري.
 .437-418 ،1، العدد44
). أثر تمكین العمیل من إدارة حساباته الرقمیة كمدخل لتحقیق مزایا 2021الشرقاوي، نسرین السعید منصور (-7

ة بالسوق تنافسیة في بنوك الأعمال من وجهة تظر العمیل المصري. دراسة على البنوك المصریة والعربیة والأجنبی
 .415 -360،  ، العدد الرابع22المجلد ، مجلة البحوث المالیة والتجاریةالمصري. 

دور الإدارة الاستراتیجیة في تحقیق المیزة التنافسیة بالمصارف ). 2020شاكوت، عفاف عمر فضل االله ( -8
 ك الادخار والتنمیة الاجتماعیة)،السودانیة، دراسة تطبیقیة على (بنك فیصل الإسلامي، البنك الإسلامي السوداني، بن

 رسالة دكتوراه، جامعة شندي، السودان.
التحول الرقمي وتأثیره على تعزیز المیزة التنافسیة للخدمات المصرفیة ) 2021( كامل ، ولید كامل محمدینعلام -9

العلمیة المجلة  .من وجهة نظر مسؤولي خدمة العملاء: دراسة میدانیة بالتطبیق على قطاع البنوك بجنوب الصعید
 .220-159،  1، العدد  52المجلد  للاقتصاد والتجارة،

) تقییم مدى قدرة ركائز الشمول المالي على دعم المیزة 2021معوض، تغرید مختار سید، مي محمد علم الدین (-10
 .25-1،  1، العدد  41المجلد  مجلة التجارة والتمویل،. ظل جائحة كورونا التنافسیة للبنوك التجاریة في

 .moct.gov.syموقع وزارة الاتصالات والتقانة السوریة على شبكة الانترنت، -11
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