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 المستخلص  

 تمتة العمليات الروبوتية في نقاط الاتصال الرقمية ضمن رحلة الزبونأ ثر  ألى التعرف على  إيهدف البحث  

من خلال استطلاع  بأبعادها )نقاط الاتصال الوظيفية، نقاط الاتصال الاجتماعية، نقاط الاتصال المجتمعية(،  

قد  و( فرداً،  67، والذي بلغ عددهم )في مدينة بغداد راء عينة من متخذي القرار في مصرف الرافدين  آوتحليل  

رئيس  كأداة  الاستبانة  البياناياستخدمت  لجمع  المبحوثةة  العينة  من  والمعلومات  باستخدام  إوحللت    ،ت  جاباتهم 

لحسابية والانحرافات وساط ا( في احتساب الأ4Smart- PLSوبرنامج )   spss v.28))حصائي  البرنامج الإ

والأ  والمعيارية  النسبية  ) همية  التحديد  )   (،2Rمعامل  التأثير  البسيط 2fوحجم  الخطي  الانحدار  ومعامل   ،)   ،

في نقاط الاتصال الرقمية ضمن    روبوتيةهمها وجود تأثير لأتمته العمليات الأ  لى عدة استنتاجات إوتوصل البحث  

رحلة الزبون من وجهة نظر عينة البحث، كما قدم البحث عدة توصيات منها على متخذي القرار في المصرف 

تمتة العمليات الروبوتية في المصرف ويشمل ذلك تشكيل  أاستراتيجية شاملة لتعزيز وتوظيف  ضرورة تبني  

، وتنفيذ برامج تدريب  الخدمات المصرفيةلجان عمل متخصصة تعنى بتطوير خارطة طريق للتحول الرقمي في  

للقأتة الحديثة وتضمين الاستراتيجية  تم درات العاملين في فهم تطبيقات الأتستهدف تطوير ق قابلة  ياس  هداف 

 تمتة. والفني في تنفيذ عمليات الأ داريلضمان التكامل بين الجانب الإ

 أتمتة العمليات الروبوتية، رحلة الزبون، نقاط الاتصال الرقمية، مصرف الرافدين.  الكلمات المفتاحية:
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Abstract 

The research aims to identify the effect of Robotic Process Automation (RPA) on 

digital touchpoints within the customer journey, in its dimensions (functional 

touchpoints, social touchpoints, and community touchpoints), through surveying and 

analyzing the opinions of a sample of decision-makers at Al-Rafidain Bank in 

Baghdad city, totaling (67) individuals. A questionnaire was used as the primary tool 

for data and information collection from the surveyed sample, and their responses 

were analyzed using the statistical program SPSS v.28 and SmartPLS 4, to calculate 

means, standard deviations, relative importance, coefficient of determination (R²), 

effect size (f²), and simple linear regression coefficient. The study reached several 

conclusions, the most important of which is the existence of an effect of Robotic 

Process Automation on digital touchpoints within the customer journey from the 

perspective of the research sample. The study also presented several 

recommendations, including the need for decision-makers in the bank to adopt a 

comprehensive strategy to enhance and employ Robotic Process Automation, 

including the formation of specialized working committees concerned with 

developing a roadmap for digital transformation in banking services, implementing 

training programs aimed at developing employees' capabilities in understanding 

modern automation applications, and including measurable objectives within the 

strategy to ensure integration between the administrative and technical aspects in 

executing automation processes. 
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  المقدمة -1

ن وبأقل  أ لى  إلى الوصول  إنواعها  أبكافة   تسعى المنظمات تكلفة ممكنة وذلك كبر عدد من الزبائن المحتملي 

ي ال ألا  إنشطة التسويقية.  نواع مختلفة من ال أبالاعتماد على  
ة بدأ هذا التوجه يتغب  حيث عوام ال نه فن   خب 

ي الوصول ب ال لى جان إخرى أ بدأت المنظمات تدرك وجود عوامل 
لى الزبائن مما إنشطة التسويقية تساهم فن

ع للعمل  المنظمات  تلك  لدى  الدافع  الوصول  شكل  ي كيفية 
فن ها  تفكب  نطاق  توسيع  وفهم لى  إلى  الزبائن 

ي يمر بها الزبون عند الاتصال بالمنظإليهم وتصميم و إتجارب  هم والاستماع  
ة سواء كان ذلك  مدارة النقاط الت 

ن المنظمة والزبائن بدء  و غب   أالاتصال مباشر      مباشر بي 
 
يجعل كل   لى المنتج مما إ  من الحديث الشفهي وصول

اتص التجاريةنقطة  للعلامة  وولائه  الزبون  تجربة  ن  تحسي  ي 
فن مهمة  جذب ال  من  المنظمة  تتمكن  ولكي   .

ن وتحويلهم  واكت ن لى زبائن  إساب الزبائن المحتملي  ن نقاط الات  دائمي  ذ إصال مع الزبائن.  لابد لها من تحسي 

ي على  يؤكد معظم المختص 
ي مجال التسويق المصرفن

ن فن ي رحلة الزبون وأهميتها أي 
همية نقاط الاتصال الرقمية فن

ي ضل التحول الرقمي الذي يشهده 
ي تطوير قدرة المنظمات على تلبية حاجات ورغبات الزبائن لاسيما فن

فن

ي 
فن والقطاعات، كما  العالم  الجوانب  ي  أصبحت  أ مختلف 

الت  الرائدة  التقنيات  من  الروبوتية  العمليات  تمتة 

ي الوقت المناسب لتلك القطاعات، و   تضمن التحول الرقمي 
ي أفن

 مقدمتها حد مقاييس نجاح المنظمات وفن

المصرفية من   و أ المؤسسات  البقاء  المصرفيةالنجل  السوق  ي 
فن ف  . مو والاستمرار  البحث إلذا  الهدف من  ن 

ن  ي تحسي 
الاتصال الرقمية ضمن رحلة نقاط    الحالىي هو كيف يمكن لتمتة العمليات الروبوتية أن تساعد فن

فلو   الاعتبار  أ الزبون.  بنظر   أن  أخذنا 
 
ت الروبوتية  العمليات  ال تمتة  الركن  مع  عد  التكيف  عملية  ي 

فن ساسي 

ن   ي طبيعة التفاعلات بي 
ي البيئة التكنولوجية للمصارف من جهة، والتغب  فن

ات المتسارعة فن المصارف  المتغب 

متة العمليات الروبوتية تأوري اعتماد المصارف على تقنيات  صبح من الصرن أخرى، لذلك  أوالزبائن من جهة  

ن و  ي التفاعل مع  تطوير قنوات التحسي 
ي ت أ تصال رقمية تساهم فن

ن فن ن والتمب  قديم  كبر عدد من الزبائن المحتملي 

 . الخدمات والمنتجات المصرفية 

ي عالم المصارف بمأصبح لها  أتمتة العمليات الروبوتية  أن  أ نجد  على ما تقدم    بناء  
ة فن ا تقدمه من  همية كبب 

ال  ي 
فن ة  ن ومتمب  مبتكرة  بشكل عام مزايا  العالمي  ي 

المصرفن القطاع  ونمو  تطوير  ي 
فن يسهم  المصرفية مما  عمال 

ي بشكل خاص. فمن هنا 
ي العراف 

  ن نحدد منهجية البحث ونتعرف على مدى اعتماد أيمكن   والقطاع المصرفن

https://doi.org/10.59992/IJFAES.2025.v4n7p9


 
 

261 
 

International Journal of Financial, Administrative and Economic Sciences, London Vol (4), No (7), 2025    

https://doi.org/10.59992/IJFAES.2025.v4n7p9   E-ISSN 2977-1498  
 

ي تقديم الخدمات والمنتجات المصر   تمتة العمليات الروبوتيةأ مصرف الرافدين ميدان البحث على  
فية عبر  فن

 .  قنوات الاتصال الرقمية

ي للبحثال  -2  طار المنهج 

 : مشكلة البحث 1-2

ي  
، والت  ي مجال التحول الرقمي

ي فن
ي يشهدها القطاع المصرفن

تنبع مشكلة البحث من التحولات المتسارعة الت 

ل فيها أتمتة العمليات الروبوتية ) 
ّ
. وعلى الرغم من تطبيق هذه RPAتمث ي

( إحدى أبرز أدوات التطوير التقتن

ي نقاط الاتصال الرقمية ضمن 
ها المباشر فن ي بعض المؤسسات المصرفية العراقية، إلا أن فهم تأثب 

التقنيات فن

ي تناولت
ي ظل قلة الدراسات الت 

، خاصة فن
ً
ي البيئة المحلية،    رحلة الزبون لا يزال محدودا

لا أن  إهذا الجانب فن

ي تعزيز نقاط الاتصال الرقمية ضمن 
هذه التحولات تطرح تساؤلات حقيقية حول مدى فاعلية التمتة فن

ي الس
ا فن
ً
ي الرحلة الزبون، وتحديد

ي مراحله الياق المصرفن
ي الذي لا يزال فن

، ويواجه  عراف  ولى من التحول الرقمي

سة تحديات تتعلق بالبتن التحتية، وسلوك الزبائن، وثقافة الخدمة. ولا سيما مصرف الرافدين بوصفه مؤس

ي هذا القطاع، وبناء  على ما تقدم يمكن صياغة
ي التساؤل الآيالمشكلة الرئيس  مصرفية مركزية فن

: ة للبحث فن ي
   ت 

ي تعزيز نقاط   -
 ؟ الاتصال الرقمية ضمن رحلة الزبونهل هنالك تأثب  لتمتة العمليات الروبوتية بأبعادها فن

ي يمكن  وينبثق من التساؤل الرئيسي لمشكلة البحث عدد 
: يجازها بالآإمن التساؤلات الفرعية الت  ي

 ت 

ي لها هي ال  ما الروبوتية، و لمصرف بأتمتة العمليات ما مستوى اهتمام ا -أ 
ي التطبيق أبعاد الت 

 ؟  ولوية فن

ب -ب  المصرف  اهتمام  مستوى  الزبائنما  مع  الرقمية  الاتصال  وما نقاط  لدى  أهي    ،  النقاط  تلك  ولوية 

 ؟  المصرف

ي نقاط الاتصال أ ما تأثب   -ت 
 ؟  الوظيفية من وجهة نظر عينة البحثتمتة العمليات الروبوتية فن

ي نقاط الاتصال الاجتماعية أ ما تأثب   -ث 
 ؟  من وجهة نظر عينة البحثتمتة العمليات الروبوتية فن

ي نقاط الاتصال اأ ما تأثب   -ج
   ؟لمجتمعية من وجهة نظر عينة البحثتمتة العمليات الروبوتية فن

   : همية البحثأ 2-2

اته المبحوثة  أتنبع أهمية هذا البحث من   ي تركز  إهمية متغب 
ي البيئة المصرفية الت 

ذ تتجلى الحاجة الآنية فن

ي رحلة الزبون،  
ن أتمتة العمليات الروبوتية ونقاط الاتصال الرقمية فن على الجوانب الرقمية إلى فهم العلاقة بي 

ي الدبيات المحلية، ولا س
ي من الدراسة فن

 بما يكفن
َ
ي البيئة المصرفية العراقيةوهي علاقة لم تحظ

، فعلى يما فن
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ي تتناول أثر تقنيات  
ي الدراسات الت 

، لا تزال هناك محدودية فن ايد نحو التحول الرقمي ن الرغم من التوجه المب 

البسيطةالتم )المعقدة،  المختلفة  بمستوياتها  الاتصال  تة  نفاط  عبر  الزبون  تجربة  جودة  ي 
فن المعرفية(   ،

ائه، ومن هنا، يمثل هذا البحث محاولة علمية جادة لسد هذه الفجوة من   ي يمر بها عبر رحلة شر
الرقمية الت 

ي تطوير فهم أعمق لتأثب     خلال بناء إطار تحليلىي 
ي نقاط الاتصال الرقمية،  أيسهم فن

تمتة العمليات الروبوتية فن

 
ً
  ويوفر أساسا

ً
اتيجيات مصرفية رقمية أكبر فاعلية وارتباطا  باحتياجات الزبون.  لتصميم اسب 

  : أهداف البحث 3-2

ي ضوء مشكلة البحث وتساؤلاتها فإن الهدف الرئيسي 
تمتة العمليات الروبوتية  أ ثر  أاختبار  لهذا البحث هو    فن

ي نق
 
 : تيةهداف الفرعية الآ لى تحقيق الإ، كما يسعى البحث اط الاتصال الرقمية لرحلة الزبونف

ي لها هي ال  ما لمصرف بأتمتة العمليات الروبوتية، و بيان مستوى اهتمام ا -أ 
ي التطبيق. أبعاد الت 

 ولوية فن

ب -ب  الزبائنبيان مستوى اهتمام المصرف  النقاط لدى  أهي    ، وما نقاط الاتصال الرقمية مع  تلك  ولوية 
 المصرف. 

ي نقاط الاتصال الوظيفية من وجهة نظر عينة البحث.  تمتة العمليات الروبوتيةأ اختبار تأثب   -ت 
 فن

ي نقاط الاتصال الاجتماعية من وجهة نظر عينة البحث. أ اختبار تأثب   -ث 
 تمتة العمليات الروبوتية فن

ي نقاط الاتصال المجتمعية من وجهة نظر عينة البحث. أ اختبار تأثب   -ج
 تمتة العمليات الروبوتية فن

ي أ 4-2
  : نموذج البحث الفرض 

 

ي أ  : ( 1شكل ) 
 نموذج البحث الفرضن
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 : فرضيات البحث 5-2

ي تم ص
ي ضوء مخطط البحث الفرضن

ي ياغة فرضيات البحث وعلى النحو الآفن
 :  ت 

الرئيس  دلالة    : ةيالفرضية  ذو  معنوي  تأثب   الاتصال  حصائية  إيوجد  نقاط  ي 
فن الروبوتية  العمليات  لتمتة 

 : تيةهذه الفرضية الفرضيات الفرعية الآ . ويتفرع من الرقمية

ي  لتمتة العمليات الروبوتيةحصائية إتأثب  معنوي ذو دلالة   يوجد  -أ 
 . نقاط الاتصال الوظيفية فن

ي نقاط الاتصال الاجتماعية حصائية لتمتة العمليات الروبوتيةإيوجد تأثب  معنوي ذو دلالة   -ب 
 . فن

ي نقاط الاتصال المجتمعية حإيوجد تأثب  معنوي ذو دلالة   -ت 
 . صائية لتمتة العمليات الروبوتية فن

 : منهج البحث 6-2

ن ا ي التحليلىي بوصفه أنسب المناهج لدراسة الظواهر وتحليل العلاقات بي 
عتمد البحث على المنهج الوصفن

داخل  الروبوتية  العمليات  أتمتة  تطبيق  مدى  توصيف  بهدف  المنهج  هذا  استخدام  تم  وقد  ات،  المتغب 

ب ي يمر 
ي نقاط الاتصال الرقمية الت 

ها فن ها الزبون خلال رحلة مصرف الرافدين ميدان البحث، وتحليل تأثب 

اء  . الشر

 : مجتمع وعينة البحث  7-2

ي مدينة بغداد، ويشمل ذلك المدراء، ورؤساء 
ي مصرف الرافدين فن

يتكون مجتمع البحث من متخذي القرار فن

ي وتطبيق تقنيات  
ي تبتن

القسام، ومسؤولىي التحول الرقمي وتكنولوجيا المعلومات، ممن لديهم دور مباشر فن

ي العمليات الرقمية والخدمية،
ي بلغ عددها اختيار عينة قصدية شملت المجتمع   تمذ  إ  التمتة فن

(  67)   ، والت 

ي محافظة بغداد.  
 من مصرف الرافدين فن

ً
 فردا

 : دوات البحثأ 8-2

لى الملاحظة  إبالإضافة   ة لجمع البيانات والمعلومات من العينة المبحوثةياعتمد البحث الاستبانة كأداة رئيس

نامج الإ جا إالشخصية، وحللت   ي بات العينة باستخدام البر
ي  4Smart-PLSوبرنامج )   SPSS v.28))   حصات 

( فن

وحجم التأثب   (،2Rمعامل التحديد ) همية النسبية و ابية والانحرافات المعيارية والوساط الحساحتساب ال

 (2fومعامل الانحدار الخطي البسيط ،)  . 
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 الجانب النظري للبحث -3

 : العمليات الروبوتية تمتةأ 1-3

 : العمليات الروبوتية تمتةأ مفهوم  1-1-3

 ( الروبوتية  العمليات  لتمتة   
ً
عالميا عليه  متفق  تعريف  يوجد    ،( RPAلا 

ً
المصطلح    وغالبا يستخدم  ما 

ي تشب   ب
 ألى تقنيات  إالتبادل مع المصطلحات الت 

ً
ي غالبا

ي مجال الذكاء الاصطناعي الت 
ما ترتبط   خرى فن

ي قد تشبه  ن جوهر العمليات الروبوتية لا يشتمل اإ تمتة المعرفية.  بال
و لا تشبه ألروبوتات المادية والت 

امج و ساس على وجود الرو ولكنه يعتمد بالدرجة ال   ،الإنسانجسم   ي كالبر
اضن ي شكل افب 

ة نظمأبوتات فن

استبدال   على  القادرة  ) أالمعالجة  الشخصية  حواسيبهم  عبر  ن  العاملي  مساعدة   ,Villar & Khanو 

2021:71   .) 

ي ( هي عبارة عن نوع من برامج الRPAالعمليات الروبوتية )   تمتةأن  إ
نشاء  لإ  يمكن استخدامها  تمتة الت 

ي يمكنها تعلم وتنفيذ وتكرار العمليات الرقمية المختلفة بناء  على 
ي برامج الروبوتات الت 

وتكوين والتحكم فن

 أقواعد محددة من خلال تجميع  
ً
ن بالحصول   نظمة وقواعد بيانات مختلفة ومحددة مسبقا تسمح للعاملي 

ن ال على العديد من المدخلات من مصادر مختلفة من ج نظمة المختلفة من هة والتنقل بمرونة عالية بي 

) أجهة   ) إ  . ( Bayraktar & et al, 2022: 8خرى  يرى  العمليات   تمتةأن  إ(  ,Douc  2022:   762ذ 

ي  التقنيات  لىي و ة هي مزي    ج من الذكاء الاصطناعي وخوارزميات التعلم الآالروبوتي
المحوسبة ذات الصلة الت 

ي تعمل على محاكاة ال   داة الروبوتيةتشكل ال 
ية مثالت  ي تقوم بها القوى العاملة البشر

ل التعامل  نشطة الت 

المكتب سطح  تطبيقات  التقارير إو   ،مع  الإأرسال  إو   ،عداد  يد  البر رسائل  استقبال  واتخاذ و   ، ي
وتن لكب 

( هي RPA)   العمليات الروبوتية  أتمتةن  إ(  ,Al-abedallat & et al  2021:  356بينما يرى ) القرارات.  

بروبوتات  ص  شخاقة التشغيلية من خلال استبدال ال تقنية حديثة ومبتكرة تسمح للمنظمات بزيادة الطا

ال  مع  تتفاعل  الحاجة    نظمةبرمجية  دون  الحالية  البنيإوالتطبيقات  تغيب   لتكنولوجيا  لى  التحتية  ة 

 إ(  RPAتمتة العمليات الروبوتية ) أخرى تتيح  أالمعلومات. بعبارة  
ً
لى إ  نشاء قوة عاملة رقمية تعمل جنبا

ن عبر   ليدوية المتكررة للمستخدم نشطة والعمليات والمهام اتمتة ومحاكاة معظم ال أجنب مع الموظفي 

ي  ( ,Macek & et al 2020: 272) . البشر
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ن يعرف كل من )  ي حي 
بأنها عملية استخدام    تمتة العمليات الروبوتيةأ(  Bolukba  Unal &   ,692021 :فن

ي الع
امج الرقمية فن ي تخضع  التكنولوجيا والبر

معايب  وقواعد محددة عند لى  إمليات كثيفة التشغيل والت 

،    . التنفيذ  ن ي وحسي 
ي ذات السياق يعرفها )بلاتن

ه المنظمات للتخلص ( بأنها نهج تستخدم 1112  :2023وفن

ي عملية الإ   نشطة المتكررةمن المهام وال 
قديم الخدمات من خلال استخدام و تأاج  نتوالروتينية للتشي    ع فن

ونية والآجهزة والتقنيات الإال  امج الحديثة والقادرة على  لاتلكب   . لىي آنشطة بشكل نجاز المهام وال إوالبر

ي قطاعات  RPAتمتة العمليات الروبوتية ) أيمكن تطبيق  
متفاوتة و صناعات مختلفة ولكن بدرجات  أ( فن

 :Ghandour, 2021تمتتها بالكامل كقطاع الصناعات المالية والمصرفية ) أفنجد هنالك صناعات يمكن  

1581) 

ي كقطاع  أخرى يمكن أو الذكية، وقطاعات أيل المثال ظهور المصارف الرقمية على سب
تمتتها بشكل جزت 

ي ذلك يعود الص
ي تقوم بها تلك الصناعات فكلما لى طبيعة ال إحة والسياحة والسبب فن

 نشطة والمهام الت 

ال  تلك  التنبؤ  إمعيارية ولا تحتاج  نشطة والمهام متكررة و كانت  ي ألى درجة عالية من  البشر التدخل  و 

 
ً
ي تحتاج  ن ال إ تمتتها وعلى العكس من ذلك فأ   عندها يكون من المجدي اقتصاديا

  لى إنشطة والمهام الت 

ي و  تمتتها لنها أ ن من غب  المجدي  لى خيارات متعددة لتنفيذها عندها يكو إدرجة عالية من التدخل البشر

  . ( Filipek , 2019: 175عباء المالية على المنظمة ) تزيد من ال 

 :العمليات الروبوتية أتمتةفوائد  2-1-3

ن  الباحثي  من  العديد  )  ، يشب   من:  -Macek & etal )،  (356:  2021  Al,  2020:  280ومنهم كل 

abedallat & et al,  ،) (Bayraktar & et al, 2022 :9 )، (Vijai & et al, 2020 :63 ) ( ،Pandya, 

2023 :489 ) ( ،Wentzky, 2020 :1112 ) برزها أ ديدة لتمتة العمليات الروبوتية لى وجود فوائد ع إ : 

وال الوفورا -أ  بالتوظيف  الخاصة  بالتكاليف  بالإ ت  العاملة  وال إضافة  يدي  امج  البر تنفيذ  نظمة لى 
ي التكجديدة دون المساس بال ال

 . اليف المخصصة للاستثمار والتطوير نظمة الحالية مما يوفر فن

ن جودة وحجم الإ ليل ال تق -ب  ة زمنية  خطاء وتحسي  ة للنمو والتوسع بفب  نتاجية مما يوفر فرص كبب 
ة.   قصب 

ن عملية تحليل البيانات   -ت   إتمتة العمليات الروبوتية بالقدرة على  أذ تتمتع  إتحسي 
ً
دارة البيانات مركزيا

بالإ وتتبع عمليات معالجة   التفاعل مع إضافة  المعاملات بشكل موقوت ودقيق،  لى قدرتها على 
ي وقت واحد  ، والتحقق مننظمة المختلفةال 

 . صحة بيانات مختلفة فن
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 : تمتة العملياتأ بعاد أ 3-1-3

ن   الباحثي  العديد من  ورية لإ ألى وجود ثلاثة  إ يشب   ي أعملية  نجاح  بعاد ضن
الروبوتية والت  العمليات  تمتة 

ي يمكن توضيحها بالآ
 ( ,Filipek 2019 :176: ) ت 

البسيطةأ -أ  العمليات  العمليات وال أ:  تمتة  الواسعة و تمتة  تعتمد على نظم نشطة  ي 
والت  المتكررة 

ي تتط
ية كخدمات الزبائن و وقواعد محددة والت  ا لب كثافة بشر الجة ، معء معالجة فواتب  البيع والشر

وال  المالية  المعاملات  والإ جميع  والخصوم  والصول  الكشوفات  يرادات  وتحديث  مصروفات 

 . مليات التدقيق والرقابة الداخلية، والتحقق من عمليات الائتمان ، عالمالية

المتقدمة أ -ب العمليات  وال أ:  تمتة  العمليات  اتخاذ تمتة  المثال  سبيل  على  مهيكلة  الغب   نشطة 

 . والكشف عن الغش والحالات الشاذة ،تمتة عمليات الفحص والتحقق أرات و القرا

ي تعتمد على الذكاء الاصطناعي و : اعتماد التقنيات المتقدمة والتمتة المعرفيةالأ -ت
نظمة التعلم  أت 

التنبؤات  الآ على  والحصول  وتحليلها  باستمرار  ة  المتغب  البيانات  من  هائلة  لمعالجة كميات  لىي 

ي الوقت المناسب 
 (Vijai & et al, 2020 :61)  .الدقيقة فن

 : العمليات الروبوتية تمتةأمعوقات  4-1-3

ا ي  من 
فن المنظمات  تواجه  ي 

الت  و   أتمتةلمعوقات  الروبوتية  ي العمليات 
فن بالتوسع  استخدام  المتعلقة   

ي 
ي تشتمل على ما يأت 

 (Al-abedallat & et al, 2021  :356: ) التكنولوجيا الحديثة والت 

مجياتو جهزة  ية التحتية لتكنولوجيا المعلومات: وتشتمل على ال معوقات البن -1 البيانات   وقواعد   البر

نت والشبكات والاتصالات والإ   . نب 

ن الإ عالمعوقات الفنية: وتت -2 ن الذين يمكنلق بالموظفي  ذ إهم التعامل مع التطبيقات الجديدة.  داريي 

الموظفون   ليتمكنوا من ألى  إ يحتاج هؤلاء  تدريبية متخصصة  ن من خلال دورات  ن يكونوا مؤهلي 

 . استخدام هذه التكنولوجيا الجديدة 

بالحفاظ  إتشب     : منيةأمعوقات   -3 المتعلقة  العوائق  ال على  دخول  لى  ومنع  المعلومات،  وشية  من 

ي العمليات قد يألى النظام، ومنع القرصنة وذلك لن  إشخاص غب  المصرح لهم  ال 
تسبب  ي خرق فن

ة للمنظمة  .  بخسارة كبب 
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 : نقاط الاتصال الرقمية لرحلة الزبون 2-3

 : ط الاتصال الرقمية لرحلة الزبونمفهوم نقا 2-1-3

ابط والتداخل الكبب  
لابد من توضيح مفهوم رحلة الزبون قبل التطرق لمفهوم نقاط الاتصال وذلك للب 

ي نقاط إهما من الناحية العملية والنظرية.  بين
ذ تتواصل كل منظمة مع زبائنها بطرق ومسارات متنوعة فن

لزبائن وهو ما  اتصال مختلفة مشكلة بذلك مزي    ج من العمليات العلائقية المصممة لتلبية احتياجات ا

لى تسلسل  إ(. فيشب  مصطلح رحلة الزبون  Gruber,   &Aichner 2017  :132)   . يعرف برحلة الزبون

ي يقوم بها الزبون لتحقيق هد
ن فهي عبارة عن سلسلة من ال التفاعلات الت   ف معي 

ً
 حداث المتتابعة زمنيا

ي يمر بها الزبون  
ائها  أثناء عملية التعرف على منتج  أ والت  و  أو التفاعل مع مقدم الخدمة  أو خدمة ما وشر

 (  Guimaraes, 2020 :8)  . يقدمه  مع ما 

( رحلة : 69Lemon & Verhoef, 2016)   ،)Towers & Towers, 2022: 317ذ يعرف كل من ) إ

ي يمر بها الزبون
ي تشكل بالإ  ،عبر جميع المراحل ونقاط الاتصال الزبون بأنها العملية الت 

جمال تجربة والت 

الزبون الزبون.  يقودها  رحلة  يخ  فهي  اتصال  بنقطة  المنظمةوتبدأ  مع  للتفاعل  الزبون   ،تارها 

49)   Hassani & Habets , 2021 :ويرى كل من ،)   (2023 :2 Kindstrom,     &Lundin  )ن رحلة  أ

ن المنظمة والزبون عبر نقاط الاتصال المختلفة سواء كان ذلك   الزبون عبارة عن سلسلة من التفاعلات بي 

 
ً
 أ  التفاعل ماديا

ً
 على نوع الصناعة    و رقميا

ً
ويمكن أن يختلف طول ومسار الرحلة عبر نقاط الاتصال اعتمادا

ي تقدمها المنظمة. 
  أو المنتجات أو الخدمات الت 

ً
لزبون من قبل مقدمي  ما يتم استخدام منهج رحلة ا غالبا

 :Følstad & Kvale , 2018دارة وتصميم كافة الجوانب العملية والتجريبية للخدمة ) إالخدمات عند  

   تحليل سلوك الزبائن، ويركز منهج رحلة الزبون على  ( 198
ً
   وتجارب  هم وفقا

ً
ومقسمة    لعملية معدة مسبقا

اء اء   قبل  و ما أ  على ثلاث مراحل تبدأ بالوعي والتفكب  بالشر اء وما بعد الشر اء والشر  ما ،  الشر
ً
تكون   وغالبا

 (Lahadcni & et al, 2024: 1. ) نظمة الويبأ و تحليلات أدارة علاقات الزبائن إمدعومة بأنظمة 

ي الممارسات العملية للمنظماتأ
ة طويلة فن نه حديث  إلا  أ،  ما مصطلح نقاط الاتصال فقد استخدم لفب 

 
ً
ي ال   نسبيا
 إ  ،كاديميةدبيات ال فن

 
ت الزبون.  أكبر  عد نقاط الاتصال من العناض ال ذ  ي رحلة 

تعكس  همية فن

ن العلامة التجارية  نقاط الاتصال مجموعة من الاتصالا  منظمة والزبون عبر رحلة الزبون  و الأت الفردية بي 

 و 
ً
ي تخدم غرضا

   الت 
ً
نقاط   و الخدمة وتعتبر أو الاستخدام للمنتج  أو الدفع  أمثل جمع المعلومات    محددا

ورية لحدوث  ن المنظمة والزبائنأالاتصال هذه ضن  ، ( Keyser & et al , 2020: 438)  . ي تفاعل بي 
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و  أو الخدمة  أحالات الاتصال المباشر بالمنتج    ( نقاط الاتصال بأنها Tideström, 2011: 21ويعرف ) 

ظمة حيث يحدث التفاعل  و مع الفضاءات الرقمية للمنأو طرف ثالث  أمع من يمثلها من قبل المنظمة  

ي أ(  Agu & ETAL, 2019: 67. ويرى كل من ) مع الزبائن
ي   ن نقاط الاتصال هي قنوات الاتصال الت 

يلتف 

و  أتج وحت  الاتصالات الشخصية  من التجربة الفعلية للمن  بالعلامة التجارية والمنتج بدء    خلالها الزبون

  ن تأذ يمكن  إو الحسية  أالجماعية والملاحظات غب  الرسمية  
ً
 شفهيا

ً
و خدمات  أكون نقاط الاتصال كلاما

ونية،  إ الهاتفألكب  عبر  اتصال  جهات  الآأجو  أ  ،و  الصراف  الآألىي  هزة  الحجز  الإو  والمواقع  ونية  لىي  لكب 

الإ والإ  واللوحات  والكوبونات  الشعاراتععلان  تحمل  ي 
الت  والقمصان  ويرىلانية   .  (&  Towers(

Towers, 2022: 31  نقاط الاتصال عبارةأ ة    ن  المباشر ة مع  أعن حلقة من الاتصالات  المباشر و غب  

ن المنظمة والزبون  و ذأكانت هذه الاتصالات باتجاه واحد  العلامة التجارية سواء   ن بي  و على  أات اتجاهي 

ن الزبائ ي تنطوي على تبادل القيمة شكل تفاعلات بي 
 . و المعلوماتأن والت 

وطبيعة    ،همية حسب الصناعةذ تتباين تلك الإهمية  قاط الاتصال على نفس القدر من الوليست كل ن

ي الخدمات  Siqueira & et al, 2020: 1، والجمهور المستهدف ) و الخدمةأالمنتج  
( على سبيل المثال فن

ي السلع الاستهلاكيةهمية مأكبر  أ ت مع الزبائن عبر نقاط الاتصال  تكون التفاعلا 
، وكذلك ما هي عليه فن

ي كل نقطة اتصالعدد تلك النقاط و 
 . الوقت المستغرق فن

 : اع نقاط الاتصال الرقميةنو أ3-2-2 

كن المرور بها خلال رحلة نقطة اتصال رقمية يم   34كبر من  أ لى وجود إبحاث  تشب  معظم الدراسات وال 

ال ألا  إالزبون   الرقمية  الاتصال  نقاط   ن 
ً
استخداما مع    كبر  تتوافق  ي 

يمكن أوالت  الحالىي  البحث  هداف 

ي يمكن توضيحها بالآ أ لى ثلاثة  إتصنيفها  
ي نواع والت 

 & Sahara، ) ( Straker & et al, 2015: 116: ) ت 

Windasari, 2022: 55 ) ( ،Wen, 2021: 12 ) . 

 : Functional Touchpointsنقاط الاتصال الوظيفية  -أ 

ي تستخدم لتحقيق هدف
الت  النقاط  حادية الاتجاه من  أمحدد وعادة ما تكون نقاط اتصال    وهي 

تمتلكها إالمنظمة   نقاط  فهي  الزبون  ومن  لى  الزبائن  مع  للتفاعل  الاتصال أ  المنظمة  نقاط  مثلة 

الويب، تطبيقات البحث  الوظيفية موقع  النقالة، ومحركات  الإ   ،الهواتف  يد  المتاجر  البر ونية، 
لكب 

. ومن الممكن  الإ ي
وتن ن تكون نقاط الاتصال الوظيفية ثنائية الاتجاه عندما تتضمن مواقع الويب  ألكب 

و ر الإو المتاجأ كبر فاعلية أ لى تفاعلات  إو الدردشة مما يؤدي  أنية والتطبيقات خاصية التعليقات  لكب 
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ن المنظمة والزبائن  وتوفر نقاط الاتصال الوظيفية سهولة الوصول والاتصال للزبائن عبر محركات   . بي 

ي تقدمها المنظمة بألى المنتجات  إخرى  البحث ونقاط الاتصال الرقمية ال 
ضافة الإ و الخدمات الت 

ة وساعات العمل  خرى للمنظم ويجية ومواقع المتاجر والفروع ال برز العروض الب  ألى معلومات عن  إ

 .  والمساعدة والدعم 

 : Social Touchpointsنقاط الاتصال الاجتماعية   -ب

ي تتمتع بدرجة عالية من التفاعلات ثنائية 
وتتضمن جميع قنوات وسائل التواصل الاجتماعي والت 

القنو  هذه  تشغيل  يتم  وعادة  والزبائن  المنظمة  ن  بي  بنشر  الاتجاه  ن  مختصي  ن  موظفي  قبل  من  ات 

والب  ال  بالمنظمة  الخاصة  والتحديثات  والإ خبار  معهم  والتفاعل  الزبائن  وجذب  على وي    ج  جابة 

تعليقات الزبائن بالوقت المناسب وتشمل نقاط الاتصال الاجتماعية مواقع الشبكات فيسبوك عبر  

ةنشر  المباشر والتعليقات  التحديثات  التغريدات    باستخدام  والتفاعل  للنشر  وتويب   وانستغرام ، 

مثل    و الفيديمجتمعات محتوى الصور مثل انستكرام ومجتمعات محتوى    و والفيديبمشاركة الصور  

 يوتيوب 

 : Community Touchpointsنقاط الاتصال المجتمعية   -ت

مامات وعلاقات  عضاء الذين لديهم هوايات واهتة من مجموعة من ال يتكون مجتمع العلامة التجاري

كة فيما بينهم . تلعب  ادة تشمل نقاط الاتصال المجتمعية منتديات المناقشة والمدوناتوع  ،مشب 

 
ً
المجتمعات دورا    هذه 

ً
توفب  منصات    مهما الخدمات من خلال  الزبائن من جمع  لمنظمات  تمكن 

و  حالمعلومات  تجارب  هم  معينةمشاركة  تجارية  من   . ول علامة  المجتمعية  الاتصال  نقاط  وتتكون 

ن الذين   ون قادرين على ساسي ويكونيشاركون المعلومات على النظام ال مجموعة من المستخدمي 

ي المحتوى
 . التحكم فن
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 طار العملي للبحثال  -4

 : الثبات للاستبانةاختبارات الصدق و  1-4

 : اختبارات الصدق 4-1-1

نمذجة باستخدام  الصدق للاستبانة  اختبار  الجزئية عبر   سيتم  الصغرى  بالمربعات  البنائية  المعادلات 

 ( و smart-pls4برنامج  ات  لمتغب  ي  أ(  البحث والذي  الإ بعاد  الطرائق  المناسبةعد من  للعينات    حصائية 

ي لا يمكن  
ة والت  ة،     والذي يتطلب حجوم عيناتAMOS   جرائها عبر برنامجإالصغب  ذ يوضح الجدول  إكبب 

ات الكامنة  قيم التشبع العاملىي   ، ( 2( والشكل ) 1)  ن أشارت النتائج  أ، حيث  لكل فقرة تتكون منها المتغب 

ي تتكون من ) أجميع فقرات  
ات البحث، والت  ات متغب  كبر  أ ( فقرة، كانت قيم تشبعاتها العاملية  33و مؤشر

ي قل تشبعها العاملىي عن  y14( باستثناء الفقرة  0.40)   من
ي سيتم حذفها من المقياس   0.40  والت 

  ، والت 

ي 32مما يوثق صدق الفقرات ) 
ات الدراسة خب  تمثيل  ( الاثنان والثلاثون الباقية الت  ، وتوفر  تمثل متغب 

لتشبعات العاملية بعد ( قيم ا3إشارة مواتية لإجراء جميع التحليلات الإحصائية اللاحقة ويوضح الشكل ) 

  . ( 0.40دتن المقبول والبالغ ) من الحد ال  كبر أ وجميعها  y14 حذف الفقرة

   فقرات العوامل الكامنة )فقرات المقياس(  قيم تشبعات : (1جدول )  

( . ي
نامج الإحصات  ي باستخدام البر

 (4smart plsالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصات 

 

 

 قيمة المعاملات                       

 

ات والأ   بعادالمتغير

 

ات العوامل الكامنة )فقرات المقياس( أ قيم تشبع فقرات   و مؤشر

X1 تمتة العمليات البسيطة أ X11 0.790 X12 0.798 X13 0.580 X14 0.786 X15 0.857 

X2 العمليات المعقدة  تمتة أ X21 0.839 X22 0.778 X23 0.820 X24 0.804 X25 0.822 

X3 تمتة المعرفية ال X31 0.802 X32 0.703 X33 0.767 X34 0.791 X35 0.800 

X العمليات الروبوتية  أتمتة 

Y1  نقاط الاتصال الوظيفية Y11 0.770 Y12 0.880 Y13 0.837 Y14 0.273 Y15 0.801 Y16 0.813 

Y2 الاجتماعية  نقاط الاتصال Y21 0.826 Y22 0.796 Y23 0.846 Y24 0.837 Y25 0.672 Y26 0.760 

Y3  نقاط الاتصال المجتمعية Y31 0.831 Y32 0.817 Y33 0.862 Y34 0.826 Y35 0.882 Y36 0.856 

Y   نقاط الاتصال الرقمية 
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 .smart pls4قيم تشبعات فقرات العوامل الكامنة عبر برنامج  : (2الشكل ) 

 

 

 . smart pls4عبر برنامج  y14 قرات العوامل الكامنة بعد الفقرة قيم تشبعات ف : (3الشكل ) 
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 : اختبارات الثبات 2-4-1

ي نتائج الاستبيان  مدى التوا  لىإيشب  الثبات  
ي ظروف مماثلة،  كبر مأ ذا طبقت  إفق والاتساق فن

ن مرة وفن

ي    لى استقرار نتائج القياس على الرغم من عدم القدرة علىإنها تشب   أ خرى  أوبعبارة  
ي الظروف الت 

التحكم فن

ن الجدول )   جراء القياس،إيتم بها   داة القياس( باستعمال معامل أ(، نتائج اختبار ثبات الاستبانة ) 2ويبي 

Cronbach’s Alpha   قيم متوسط التباين المستخلصو   (AVE ( ومعامل الثبات المركب )rho_c )  ي
، والت 

 Cronbach's( قيم  معامل ألفاكرونباخ  2ذ يوضح الجدول ) إتستعمل لاختبار ثبات وجودة أداة القياس،  

Alpha   ( لل 0.70تجاوزت الحدود الدنيا المقبولة للثبات والبالغة )ات الرئيس ة، يبعاد الفرعية والمتغب 

ي يجب AVEلى قيم متوسط التباين المستخلص ) إما بالنسبة أ
( فقد تجاوزت 0.50ن لا تقل عن ) أ( والت 

ا الدنيا  ات وال الحدود  المتغب  المركب  أبعاد الفرعية،  لمقبولة لها لجميع  الثبات  للبعاد الفرعية  ما قيم 

ي 
ات والت   ممتاز ويدل  ( وهو مؤشر 0.70كبر من الحدود الدنيا المقبولة والبالغة ) أ كانت جميعها    والمتغب 

 داة القياس تتمتع بدرجةٍ عالية من الثبات. أن  ألى ثبات المقياس و ع

اتها الصدق لداة القياس بقيم اختبارات الثبات و   : (2جدول ) )المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على   بعاد الفرعيةة وال يالرئيسمتغب 

 . ي
نامج الإحصات  ي باستخدام البر

 ( -4smart plsنتائج التحليل الإحصات 

 قيمة المعاملات                         
 

ات والأ ال  بعادمتغير

 قيمة الفا كرونباخ  الفقرات  عدد 
Cronbach’s Alpha 

 قيم متوسط التباين المستخلص 
(AVE ) 

الثبات المركب  
(rho_c ) 

X1 0.876 0.589 0.821 5 تمتة العمليات البسيطة أ 

X2 0.907 0.660 0.872 5 تمتة العمليات المعقدة أ 

X3 0.881 0.597 0.832 5 تمتة المعرفية ال 

X 0.932 0.820 0.890 15 تمتة العمليات الروبوتية أ 

Y1  0.920 0.698 0.892 5 نقاط الاتصال الوظيفية 

Y2  0.909 0.625 0.880 6 نقاط الاتصال الاجتماعية 

Y3  0.938 0.715 0.920 6 نقاط الاتصال المجتمعية 

Y  0.897 0.744 0.827 17 نقاط الاتصال الرقمية 

ات البحث وتحليل إجاباتوتشخ وصف 2-4  : العينة وتفسير النتائج يص متغير

ي للبيانات يعتمد الباحث على مقاييس الوساط الحسابية المرجحة والانحرافات  
ي عملية التحليل الوصفن

فن

وا المطبقة على  لالمعيارية  النسبية  العملياأهمية  و تمتة  المستقل(  )المتغب   الروبوتية  الاتصال ت  نقاط 

المستجيب(  )المتغب   الزبون  لرحلة  استجابة  الرقمية  مستويات  توضيح  يتم  إذ  طريق  أ،  عن  العينة  فراد 
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ً
ان تقديري وفقا ن ي تعبر عن مب 

ن والت  ن   الخماسي    Likertلمقياس  مصفوفة قوة استجابة المستجيبي  وكما مبي 

ي جدول ) 
 (  3بالتفصيل فن

ن على فقرات الاستبانة   مصفوفة قوة استجابة  : (3جدول )  المستجيبي 

 

: ( الآ4وكانت نتائج التحليل كما يوضحها الجدول )   ي
 ت 

ات و المقاييس الإ  : (4جدول )    n = 67 بعاد الدراسةأ حصائية لمتغب 

ي )
نامج الإحصات  ي باستخدام البر

 ( SPSS v.28المصدر: نتائج التحليل الإحصات 

 

 

ات البحث   أبعاد متغير
Dimensions of the 

Variables of Research 

ي الموزون   المتوسط الحساب 
Arithmetic Mean 

 الانحراف المعياري 
Standard Deviation 

 همية النسبية الأ
Relative importance 

X1 83.9 0.625 4.197 العمليات البسيطة  تمتة أ% 

X2 84.2 0.643 4.212 تمتة العمليات المعقدة أ% 

X3 81.6 0.652 4.081 تمتة المعرفية ال% 

X 83.3 0.579 4.163 تمتة العمليات الروبوتية أ% 

Y1  79.6 0.933 3.978 نقاط الاتصال الوظيفية% 

Y2  79.4 0.677 3.968 نقاط الاتصال الاجتماعية% 

Y3  76.6 0.747 3.828 نقاط الاتصال المجتمعية% 

Y  78.5 0.673 3.925 نقاط الاتصال الرقمية% 
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 (: تمتة العمليات الروبوتيةأوصف وتشخيص فقرات المتغير المستقل ) 1-2-4

همية النسبية المتعلقة بوجهة نظر وال ( إلى الوساط الحسابية والانحرافات المعيارية4"يشب  الجدول ) 

  إبعادها الفرعية،  أتمتة العمليات الروبوتية و أبخصوص    العينة المبحوثة
ً
ذ يعكس الجدول المذكور وسطا

 ( المعياري والبالغ  ي   اعلى من الوسط الحساتر
ً
 عاما

ً
) إ3) حسابيا بلغ  وتقع هذه القيمة ضمن   ( 4.163ذ 

ي مصفوفة قوة استجابة  4.2من    إلى أقل  3.4الفئة من )من  
ن مستوى أهمية أفراد العينة لتوضح  أ( فن

و الاتفاق وبمستوى استجابة تمتة العمليات الروبوتية( اتجهت نحابات العينة على مجمل الفقرات )لإج

لى وجود  إ(، وهذا يشب   %83.3همية النسبية ) (، وقد بلغت ال0.579ف المعياري ) ، وبلغ الانحرامرتفع

ي  
ي مصرف الرافدين، إما  تمتة العمليات الروبأفراد العينة حول  أجابات  إمستوى اهتمام جيد فن

بعاد أوتية فن

(،  4.212)   ( على أعلى الوساط الحسابية بمقدار تمتة العمليات المعقدةأعد ) هذا المتغب  فقد حقق ب

ي إجابات  ، مما ( 0.643وبانحراف معياري مقداره ) 
ي وجود تشتت قليل فن

فراد العينة وبأهمية نسبية  أ يعتن

ي %84.2بلغت ) 
مليات المعقدة  تمتة العأ حول بعد   فراد العينةأجابات  إ  ( مما يعكس وجود اتفاق تام فن

جد مرتفع   وبمستوى 
ً
) ا بعد  يليه  البسيطةأ ،  العمليات  ) تمتة  بمقداره  ي  حساتر بمتوسط   )4.197 ،)

ي إجابات  ، مما ( 0.625وبانحراف معياري مقداره ) 
ي وجود تشتت قليل فن

فراد العينة وبأهمية نسبية  أ يعتن

 ( وجو %83.9بلغت  يعكس  مما  ي  ( 
فن اتفاق  العينةأجابات  إ د  بعد   فراد  البسيطة  أ حول  العمليات  تمتة 

ي بمقداره ) تمتة المعرفيةالأ، يليه بعد ) وبمستوى مرتفع (، وبانحراف معياري 4.081( بمتوسط حساتر

ي إجابات    ، مما ( 0.652مقداره ) 
ي وجود تشتت قليل فن

( %81.6فراد العينة وبأهمية نسبية بلغت ) أيعتن

ي  مما يعكس وجو 
، والشكل  تمتة المعرفية وبمستوى مرتفعحول بعد ال   فراد العينةأجابات  إد اتفاق فن

 همية النسبية." تمتة العمليات الروبوتية بحسب الأ بعاد أ( يوضح ترتيب 4) 

https://doi.org/10.59992/IJFAES.2025.v4n7p9


 
 

275 
 

International Journal of Financial, Administrative and Economic Sciences, London Vol (4), No (7), 2025    

https://doi.org/10.59992/IJFAES.2025.v4n7p9   E-ISSN 2977-1498  
 

 

 همية النسبية تمتة العمليات الروبوتية بحسب الأبعاد أ ترتيب   : ( 4شكل ) 

 (: نقاط الاتصال الرقميةوصف وتشخيص فقرات المتغير التابع ) 2-2-4

همية النسبية المتعلقة بوجهة نظر وال ( إلى الوساط الحسابية والانحرافات المعيارية5"يشب  الجدول ) 

  ذ يعكس الجدإحوثة بخصوص نقاط الاتصال الرقمية،  العينة المب
ً
 عاما

ً
 حسابيا

ً
على أول المذكور وسطا

ي المعياري والبالغ )  إلى   3.4وتقع هذه القيمة ضمن الفئة من )من    ( 3.925ذ بلغ ) إ3) من الوسط الحساتر

ي مصفوفة قوة استجابة  4.2من    أقل
ن مستوى أهمية إجابات العينة على مجمل أفراد العينة لتوضح  أ( فن

 ( الرقميةالفقرات  الاتصال  نحلنقاط  اتجهت  مرتفع(  استجابة  وبمستوى  الاتفاق  الانحراف  و  وبلغ   ،

 ( إجابات    مما   ( 0.673المعياري  ي 
فن قليل  تشتت  ي وجود 

الأ يعتن بلغت  وقد  العينة،  النسبية  فراد  همية 

ي  ألى وجود  إ(، وهذا يشب   78.5%) 
العينة حول نقاط الاتصال الرقمية، فراد  أ جابات  إهمية نسبية مرتفعة فن

) أإما   بعد  المتغب  فقد حقق  الوظيفيةبعاد هذا  الاتصال  بمقدار نقاط  الحسابية   ( على أعلى الوساط 

ي إجابات  0.933(، وبانحراف معياري مقداره ) 3.978) 
ي وجود تشتت فن

فراد العينة وبأهمية أ(، مما يعتن

ي  %79.6نسبية بلغت ) 
الاتصال الوظيفية    فراد العينة حول بعد نقاطأجابات  إ( مما يعكس وجود اتفاق فن

ي بمقداره ) نقاط الاتصال الاجتماعية ، يليه بعد ) وبمستوى مرتفع (، وبانحراف 3.968( بمتوسط حساتر

ي ( 0.677معياري مقداره ) 
ي إجابات    ، مما يعتن

ي قليل فن فراد العينة وبأهمية نسبية بلغت أوجود تشتت نستر

ي  ( مما يعكس وجود  79.4%) 
لاجتماعية وبمستوى فراد العينة حول بعد نقاط الاتصال ا أجابات  إاتفاق فن

مرتفع ) استجابة  بعد  حقق  ن  حي  ي 
فن المجتمعية،  الاتصال  الأ (  نقاط  بمقدار دتن  الحسابية   وساط 
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 (3.828 ( مقداره  معياري  وبانحراف  مما 0.747(،  إجابات    (،  ي 
فن قليل  تشتت  وجود  ي 

العينة أيعتن فراد 

ي  %76.6وبأهمية نسبية بلغت ) 
نقاط    فراد العينة بخصوص بعدأجابات  إ( مما يعكس وجود اتفاق فن

اد نقاط الاتصال الرقمية  بعأ( يوضح ترتيب  5، والشكل ) فعالاتصال المجتمعية وبمستوى استجابة مرت 

 همية النسبية." بحسب ال

 

 همية النسبية اد نقاط الاتصال الرقمية بحسب ال بعأ ترتيب  : (5الشكل ) 

ات البحثا 3-4  : ختبار التأثير بير  متغير

الرئيس البحث  فرضية  "أعلى   (H1) ةينصت  دلالةنه  ذو  معنوي  تأثب   ل إ  يوجد  العمليات  حصائية  تمتة 

ي نقاط الاتصال الرقميةال
نموذج الهيكلىي لاختبار صحة هذه الفرضية فقد تم بناء ال   " ولاختبار روبوتية فن

 (. 6( والذي يستعرض نتائجه الجدول ) 6فرضية البحث كما يوضحه الشكل ) 

 

 ( 4SmartPLS)المصدر: مخرجات برنامج   نموذج الهيكلىي لاختبار فرضية البحثال  : ( 6شكل ) 
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 ( SmartPLS)المصدر: مخرجات برنامج  ةينموذج الهيكلىي الخاص بفرضية البحث الرئيسنتائج تقييم ال   : (6جدول )

جودة  
 المطابقة 
SRMR 

 الفرضية 
 

معامل  VIF المسار 
 المسار 

t 
Value 

P 
Value 

حجم   النتيجة 
 التأثير 

2F 

معامل 
 التحديد 

2R 

2R 

 المعدل 

0.078 H1 Y  X 1 0.705 10.853 0.000  0.489 0.479 0.986 قبول 

ي أظهرت بي( نتائج تقييم النموذج الهيكلىي الخاص بفرضية البحث الرئيس6يستعرض الجدول ) 
ن  أ ة والت 

(،  0.705( يحقق المعيار المطلوب لجودة المطابقة، وقد بلغ معامل المسار ) 0.078البالغ )   SRMR    معيار 

بل   f2وبحجم تأثب    ي نقاط ألى أن  إ( والذي يشب   0.986غ ) كبب  
تمتة العمليات الروبوتية لها تأثب  قوي فن

ي النموذج الحالىي الا 
، وكانت هذه القيمة ذات  10.853)( المحسوبة ) T، ولقد بلغت قيمة ) تصال الرقمية فن

وكون %(  100(، أي أنها دالة على مستوى ثقة مقداره ) 0.000دلالة معنوية عند مستوى دلالة مقداره ) 

ي هذا البحث والبالغ  أهذا المستوى  
، %( فإنه يتم قبول هذه الفرضية95) على من مستوى الثقة المعتمد فن

 ( قيمة  وبمقارنة  ) Tولتأكيد ذلك،  بقيمة  المحسوبة   )T ( والبالغة  الجدولية   )1.96 ( قيمة  أن  يتضح   )T )

ي تشب  إلى وجود تأثب  معنويTكبر بكثب  من قيمة ) أ المحسوبة  
ي قبول الفرضية الت 

  و ذ  ( الجدولية مما يعتن

ل إدلالة   الحصائية  العمليات  الرقميةتمتة  الاتصال  نقاط  ي 
فن ذلك  روبوتية  من  ويستنتج  الاهتمام  ،  أن 

ي نقاط الاتصال الرقمية. كذلك  إة العمليات الروبوتية يؤثر بشكل  تمتأ ب   بمستوى توافر متغ
ي قوي فن يجاتر

ي  ن المتغب  المستقل يفشإبالتالىي ف( و 0.479)    2Rفقد بلغ معامل التحديد
ي تحدث فن

ات الت  المتغب    التغب 

تمثل عوامل أخرى لم   ( %52.1)  والبالغة  ما بقية النسبةأ( لنموذج البحث الحالىي  %47.9التابع بنسبة ) 

 .  الحالىي  نموذجيتناولها ال 

 تية: ة الفرضيات الفرعية الآ يوتتفرع من فرضية البحث الرئيس

• H1-1  ي نقاط الاتصال الوظيفية ل  حصائيةإمعنوي ذو دلالة تأثب    وجود
 .تمتة العمليات الروبوتية فن

• H1-2    ي نقاط الاتصال الاجتماعية   تمتةحصائية ل إوجود تأثب  معنوي ذو دلالة
 .العمليات الروبوتية فن

• H1-3    ي نقاط الاتصال المجتمعيةحصائية لإوجود تأثب  معنوي ذو دلالة
 .تمتة العمليات الروبوتية فن

ي الشكل ) بار هذه الفرضيات فقد تم بناء ال ولغرض اخت
(  7(، كما يستعرض الجدول ) 7نموذج الهيكلىي فن

 نتائج تقييم النموذج الهيكلىي لهذه الفرضيات.  
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 ( SmartPLS)المصدر: مخرجات برنامج   نموذج الهيكلىي لاختبار فرضيات البحث الفرعيةال  : ( 7شكل ) 

 ( SmartPLS4)المصدر: مخرجات برنامج  نموذج الهيكلىي الخاص بفرضيات البحث الفرعية ائج تقييم ال نت  : (7جدول )

 جودة المطابقة 
SRMR 

 الفرضية 
 

معامل  VIF المسار 
 المسار 

t 
Value 

P 
Value 

 حجم التأثير  النتيجة 
2f 

 معامل التحديد 
2R 

 
0.078 

H1-1 Y1   X 1 0.768 16.530 0.000  0.590 1.437 قبول 

H1-2 Y2  X 1 0.556 7.255 0.000  0.310 0.449 قبول 

H1-3 Y3    X 1 0.628 7.818 0.000  0.395 0.652 قبول 

 ( الجدول  بالف7يستعرض  الخاص  الهيكلىي  النموذج  تقييم  نتائج  فرضية (  عن  المنبثقة  الفرعية   رضيات 

ي أظهرت بيالبحث الرئيس
( يحقق المعيار المطلوب لجودة المطابقة.  0.078البالغ ) SRMR  معيار ن  أة والت 

( والذي يشب  1.437كبب  بلغ )    2fوبحجم تأثب  (  0.768ولى ) معامل المسار للفرضية الفرعية ال وقد بلغ  

ي نقألى أن  إ
ي النموذجتمتة العمليات الروبوتية لها تأثب  قوي فن

ولقد بلغت قيمة   ،اط الاتصال الوظيفية فن

 (T ( المحسوبة )((، أي 0.000، وكانت هذه القيمة ذات دلالة معنوية عند مستوى دلالة مقداره ) 16.530

ي هذا أ%( وكون هذا المستوى  100أنها دالة عند مستوى ثقة مقداره ) 
على من مستوى الثقة المعتمد فن

( المحسوبة بقيمة T، ولتأكيد ذلك، وبمقارنة قيمة ) %( فإنه يتم قبول هذه الفرضية95) البحث والبالغ  

 (T ( الجدولية والبالغة )( يتضح أن قيمة ) 1.96T  المحسوبة ) كبر بكثب  من قيمة ) أT ي
( الجدولية مما يعتن
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معنوي تأثب   إلى وجود  تشب   ي 
الت  الفرضية  الر ل   حصائيةإ  ذو دلالة  قبول  العمليات  نقاط تمتة  ي 

فن وبوتية 

تمتة العمليات الروبوتية أن  إ( وبالتالىي ف0.590)   2R  ، وقد بلغت قيمة معامل التحديد الاتصال الوظيفية

 ( الوظيفية بنسبة  ي نقاط الاتصال 
التغب  فن الحالىي  %59تفش  البحث  النسبةأ ( لنموذج   والبالغة  ما بقية 

وقد بلغ معامل المسار للفرضية الفرعية الثانية   ،الحالىي   نموذجتمثل عوامل أخرى لم يتناولها ال   ( 41%) 

تأثب  (  0.556)  )  2f  وبحجم  بلغ  )   ،( 0.449قوي  قيمة  بلغت  ) Tولقد  المحسوبة  ، وكانت هذه 7.255)( 

 ( مقداره  دلالة  مستوى  عند  معنوية  دلالة  ذات  مقداره  0.000القيمة  ثقة  مستوى  عند  دالة  أنها  أي   ،)

ي هذا البحث والبالغ  100) 
%( فإنه يتم قبول  95) %( وكون هذا المستوى اعلى من مستوى الثقة المعتمد فن

( يتضح 1.96( الجدولية والبالغة ) T( المحسوبة بقيمة ) T، ولتأكيد ذلك، وبمقارنة قيمة ) هذه الفرضية

ي تشب  إلى وجود تTكبر بكثب  من قيمة ) أ ( المحسوبة  Tأن قيمة ) 
ي قبول الفرضية الت 

أثب  ( الجدولية مما يعتن

ي نقاط الاتصال  حصائية ل إمعنوي ذو دلالة  
، وقد بلغت قيمة معامل  المجتمعيةتمتة العمليات الروبوتية فن

ف2R  (0.310  التحديد  وبالتالىي  المجتمعية  أن  إ(  الاتصال  نقاط  ي 
فن التغب   تفش  الروبوتية  العمليات  تمتة 

 ( الحالىي  %31بنسبة  البحث  لنموذج  النسبةأ(  بقية  يتناولها    ( %69) والبالغة  ما  لم  أخرى  عوامل  تمثل 

)   ،الحالىي   نموذجال  الثالثة  الفرعية  للفرضية  المسار  معامل  بلغ  تأثب  (  0.628وقد  بلغ  2f  وبحجم  كبب  

، وكانت هذه القيمة ذات دلالة معنوية عند مستوى  7.818)( المحسوبة ) Tولقد بلغت قيمة )  ،( 0.652) 

 ( مقداره  ) 0.000دلالة  مقداره  ثقة  مستوى  عند  دالة  أنها  أي  المستوى  100(،  هذا  وكون  من أ%(  على 

ي هذا البحث والبالغ ) 
%( فإنه يتم قبول هذه الفرضية ، ولتأكيد ذلك، وبمقارنة 95مستوى الثقة المعتمد فن

كبر بكثب  من  أ ( المحسوبة  T( يتضح أن قيمة ) 1.96( الجدولية والبالغة ) T( المحسوبة بقيمة ) Tقيمة ) 

 ( ي تشب  Tقيمة 
الت  الفرضية  ي قبول 

تمتة  ل حصائية  إإلى وجود تأثب  معنوي ذو دلالة    ( الجدولية مما يعتن

ي نقاط الاتصال الاجتماعيةالعمليات الروب
( وبالتالىي  0.395)  2R  يمة معامل التحديد ، وقد بلغت قوتية فن

ي  تمتة العمليات الروبوتية تفشأن  إف
ي تحدث فن

ات الت  ( %39.5بنسبة ) نقاط الاتصال الاجتماعية    التغب 

  .الحالىي  نموذجتمثل عوامل أخرى لم يتناولها ال  ( %60.5)  والبالغة ما بقية النسبةألنموذج البحث الحالىي 

 الاستنتاجات والتوصيات  -5

 :  الاستنتاجات 1-5

ي مصرف الرافدين يولون اهتمام مرتفع بأتمتة العمليات الروبوتية  أ ظهرت النتائج  أ -أ 
ن متخذي القرار فن

ي 
.  أالصرف ودراكهم لمستوى فن ي الوقت الحالىي

ي البيئة المصرفية فن
 همية هذا المتغب  فن
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ي مصرف الرافدين بالدرجة ال يميل اهتمام متخذي الق -ب 
بأتمتة العمليات المعقدة ومن ثم ساس  رار فن

 همية النسبية للإجابات. تمتة المعرفية وفق مستويات التمتة العمليات البسيطة ثم الأ

 بنقاط الاتصال الرقمية   -ت 
ً
 مرتفعا

ً
ن  يولىي مصرف الرافدين اهتماما ن والمحتملي  ثناء  أمع الزبائن الحاليي 

ات عند تلك النقاط.   رحلة الزبون ويعملون على زيادة المثب 

ي يمتلكها للتفاعل مع الزبائن  أكبر بنقاط الاتصال  أ يميل اهتمام المصرف بشكل   -ث 
حادية الاتجاه الت 

ن المصرف والزبائن ثم  ي بي 
تليها نقاط الاتصال عبر وسائل التواصل الاجتماعي ذات التفاعل الثنات 

ي تعتمد على مجتمع العلامة )مصرف الرافدين( من مدونات ومنتديات. 
 نقاط الاتصال الت 

ي نقاط الاتصال الرقمية عبر رحلة الزبون. أن  أتشب  النتائج   -ج
 تمتة العمليات الروبوتية تمتلك تأثب  قوي فن

النتائج  أ -ح الاتصال أن  أ ظهرت  نقاط  تعزيز كفاءة  ي 
فن فاعل  بشكل  تساهم  الروبوتية  العلميات  تمتة 

ي تنفيذ العمليات وتوفب  استجابات  
الوظيفية ضمن رحلة الزبون من خلال تقليل الوقت المستغرق فن

 دقيقة وفورية. 

نق -خ تطوير  ي 
فن الروبوتية  العمليات  لتمتة  قوي  تأثب   النتائج وجود  الاجتماعيةبينت  الاتصال  ذ إ  اط 

. تساهم ال ن جودة التفاعل مع الزبائن عبر وسائل التواصل الاجتماعي ي تحسي 
 تمتة فن

ي تعزيز البعد المجتمعىي لنقاط الاتصال أن  أوضحت النتائج  أ -د 
تمتة العمليات الروبوتية المصرفية تؤثر فن

من  ا المصرف  ن  تمكي  خلال  من  بشكلإلرقمية  الزبائن  مجتمعات  قدرة  أ   دارة  وزيادة   
ً
تنظيما كبر 

ن بطريقة ذكية وآنية.    المصرف على التفاعل مع مجتمعات المستخدمي 

 :  التوصيات 2-5

ي   -أ 
ورة تبتن ي المصرف بصرن

اتيجية شاملة لتعزيز وتوظيف  توصية متخذي القرار فن تمتة العمليات  أاسب 

ي المصرف ويشمل ذلك تشكيل لجان عمل متخصصة تعتن بتطوير خارطة طريق لل  الروبوتية
تحول  فن

المصرفية الخدمات  ي 
فن ق الرقمي  تطوير  تستهدف  تدريب  برامج  وتنفيذ  فهم  ،  ي 

فن ن  العاملي  درات 

اتيجية  تمتطبيقات ال ن الاسب  ن الجانب هداف قابلة للقأتة الحديثة وتضمي  ياس لضمان التكامل بي 

ي تنفيذ عمليات الالإ 
ي فن
 تمتة. داري والفتن
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ورة   -ب  ولويات الاستثمار داخل المصرف بزيادة الاهتمام بأتمتة العمليات المصرفية  أعادة ترتيب  إضن

بما  الاصطناعي  الذكاء  حلول  مزودي  مع  اتيجية  اسب  اكات  شر ي    وبناء 
فن المصرف  قدرات  من  يعزز 

 نظمة مؤتمتة تتكامل مع البنية التحتية الرقمية الحالية للمصرف. أتوظيف 

زيادة الاهتمام بتطوير نقاط الاتصال الرقمية عبر مراحل رحلة الزبون بما يضمن تقديم تجربة رقمية  -ت 

ي توقعات الزبائن الحا ن من خلال اعتماد  ضمن نقاط الاتصال تلتر ن والمحتملي  دوات تحليلات أليي 

تلك   على  بناء   المقدمة  والخدمات  المحتوى  تخصيص  ثم  ومن  الزبائن  تفاعلات  لفهم  سلوكية 

 التفاعلات. 

التواصل   -ث  قنوات  عبر  وبالخصوص  الاتجاه  ثنائية  التفاعلية  الاتصال  نقاط  على  الاعتماد  تعزيز 

الذكاء  تطبيقات  واستثمار  معهم  العاطفية  الروابط  وتعزيز  الزبائن  مع  التفاعل  لتعميق  الاجتماعي 

ي توليد رد
مر الذي يشجعهم على التعبب  عن آرائهم ود آنية وتفاعلية مع الزبائن، ال الاصطناعي فن

 ومشاركة تجارب  هم. 

توظيف   -ج نطاق  بناء أ توسيع  من خلال  الزبون  رحلة  مراحل  مختلف  عبر  الروبوتية  العمليات  تمتة 

منظومة متكاملة من تناسق الخدمات وتخصيصها بما يتلاءم مع الاحتياجات الفردية للزبائن عبر  

 تطوير نظم دعم القرار المؤتمتة وبناء روبوتات دردشة ذكية تتعامل مع متطلبات الزبائن. 

ن الاهتمام بأتمت  -ح ن كفاءة ال أة العمليات الوظيفية لما لها من  تركب  ي تحسي 
داء للمصرف وتقليل ثر كبب  فن

ي تنفيذ العمليات  
 اليومية من خلال حصر العمليات ال الوقت والتكلفة فن

ً
 للموارد    كبر تكرارا

ً
افا ن واستبن

. أوالعمل على 
ً
 تمتتها تدريجيا

انشاء مجتمعات زبائن رقمية -خ يمكن    دعم  تفاعلية مستمرة  تقنيات إذات طبيعة  باستخدام  دارتها 

الذكية لتعزيز البعد المجتمعىي لنقاط الاتصال الرقمية للمصرف من خلال تطوير منصات    تمتةال

المش ن  وتحفب  كة 
المشب  الاهتمامات  ذوي  الزبائن  تجمع  الولاء  رقمية  برامج  من خلال  فيها  و  أاركة 

ي بيئة المصرف.   
 المحتوى الحصري الذي يعزز اندماج الزبائن فن
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