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 : مقدمة

في   المتسارعة  للتطورات  نتيجة  تحولات جوهرية  العقود الأخيرة  العالمي خلال  المصرفي  القطاع  شهد 
تفاعل  المصرفية وطرق  التكنولوجيا الرقمية والاتصالات، مما أدى إلى إعادة تشكيل طبيعة الخدمات 

معها والمنصات    ،العملاء  الرقمية  الأنظمة  على  كبير  بشكل  تعتمد  المالية  الخدمات  أصبحت  فقد 
الإلكترونية بدلاا من الأساليب التقليدية، وهو ما جعل الابتكار في الخدمات أحد العناصر الرئيسية لتحقيق  

تمرة تهدف  التميز والتنافسية في السوق المصرفي. ويُنظر إلى الابتكار المصرفي اليوم بوصفه عملية مس
صل العملاء على الخدمات المالية، بحيث  إلى تطوير الخدمات والمنتجات والقنوات التي من خلالها يح

 .(Nguyen et al., 2024) تصبح أكثر سهولة ومرونة ومواءمة لاحتياجاتهم المتغيرة

ا مصرفياا حديثاا يقدم خدماته بالكامل عبر تقنيات رقمية    و برز مفهوم البنوك الرقمية باعتبارها نموذجا
التوجه   الخدمات. وهذا  تقديم  طبيعة  في  نوعية  نقلة  أحدث  مما  تقليدية،  فروع  إلى وجود  الحاجة  دون 

الت العالمي نحو الاقتصاد الرقمي، الذي يعتمد على تقليل  التشغيلية وزيادة  يتماشى مع التحول  كاليف 
وتُعد تجربة العميل في البيئة الرقمية محوراا أساسياا في نجاح البنوك    ،سرعة الاستجابة لاحتياجات العملاء

الرقمية، حيث لم يعد العميل يبحث فقط عن خدمة مالية تقليدية، بل عن تجربة استخدام مريحة وسلسة  
 .(Tiwari, 2023) ل من أي مكان وفي أي وقتتتميز بالمرونة والتفاعلية وإمكانية الوصو 

كما يُعتبر الابتكار المصرفي أحد المحركات الأساسية لتعزيز رضا العملاء وتطوير العلاقة بينهم وبين  
فالابتكار في المنتجات التكنولوجية المصرفية، مثل المحافظ الإلكترونية والتطبيقات    ،المؤسسات المالية

ويُعد    ،الذكية والبطاقات الرقمية، يسهم في تمكين العملاء من إدارة معاملاتهم المصرفية بسهولة وأمان
هذا الجانب من أهم عوامل بناء الثقة بين العميل والبنك، لا سيما في بيئات تتسم بالتنافسية العالية وتعدد  

وتُظهر الأدبيات أن الابتكار في الخدمات الرقمية يسهم في تحسين مستوى الراحة    ، الخيارات المتاحة
مما يجعله عاملاا مؤثراا في توجهات المستهلكين نحو الاعتماد على البنوك  والكفاءة في التعاملات المالية،  

 .(Ratnasari et al., 2024) الرقمية بدلاا من التقليدية

ا التطوير في البنية التكنولوجية وقنوات تقديم الخدمة، حيث تعتمد    و يتضمن الابتكار المصرفي أيضا
البنوك الرقمية على استخدام الذكاء الاصطناعي وتعلم الآلة في تحليل سلوك العملاء وتوقع احتياجاتهم  

وتسمح هذه التقنيات بتحسين تجربة التفاعل مع أنظمة الدعم الذكي،   ،وتخصيص الخدمات المقدمة لهم
كما أن قنوات الخدمة الذاتية والدعم الرقمي الفوري أصبحت من    ، وتقديم حلول مصرفية أكثر دقة وكفاءة
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العناصر الأساسية التي تسهم في تعزيز التواصل المستمر بين البنك والعميل، مما يجعل تجربة الاستخدام  
 .(Judijanto et al., 2024) أكثر مرونة وسلاسة 

تُسلط الدراسات الضوء على أن الابتكار المصرفي لا يقتصر فقط على الخدمات والمنتجات، بل يمتد   و
إلى بيئة العمل الداخلية، من خلال تشجيع ثقافة الإبداع، وتبني الممارسات التنظيمية والعمليات التشغيلية  

إذ يشير عدد من الدراسات إلى أن بناء بيئة تنظيمية محفزة للابتكار يسهم    ،التي تدعم التطوير المستمر
في تحسين جودة الخدمات وزيادة قدرة المؤسسات على مواكبة التغيرات التكنولوجية المتسارعة )الضلاعين 

 .(2021والافى، 

وبالنظر إلى المملكة العربية السعودية، فقد شهد القطاع المالي تطوراا ملحوظاا في إطار رؤية السعودية  
وقد أدى ذلك إلى    ،التي تسعى إلى تعزيز الشمول المالي والتحول نحو اقتصاد رقمي متكامل  2030

ومع تنامي   .ظهور بنوك رقمية تقدم خدمات مصرفية متطورة وتركز على الابتكار كعامل تنافسي رئيسي
الاعتماد على البنوك الرقمية، أصبح من الضروري دراسة كيفية تأثير الابتكار بأبعاده المختلفة على ولاء  

 .العملاء، بوصفه أحد أهم مؤشرات استمرارية العلاقة واستدامة نجاح البنك في السوق 

 مشكلة الدراسة 

شهد القطاع المصرفي في السنوات الأخيرة تحولاا جذرياا نحو الخدمات الرقمية، حيث أصبحت البنوك  
الرقمية تقدم خدمات مصرفية متكاملة دون الحاجة إلى فروع تقليدية، معتمدة في ذلك على الابتكار في  

العميل تقديم الخدمة، وتجربة  التوسع في  ،  المنتجات، والتقنيات الحديثة، وقنوات  وعلى الرغم من هذا 
التحول الرقمي، إلا أن قدرة هذه البنوك على بناء ولاء طويل الأجل لدى العملاء ما زالت تواجه تحديات  

 تتعلق بثقة العملاء، وسهولة الاستخدام، وجودة التجربة الرقمية.  

يلعب دوراا مؤثراا في رفع رضا   Nguyen et al. (2024)وأشارت دراسة   الخدمي  الابتكار  أن  إلى 
العملاء وبالتالي تعزيز ولائهم، إلا أنها ركزت على البنوك التقليدية في فيتنام، وليس على البنوك الرقمية  

أن الابتكار المصرفي يسهم في تحسين تجربة العميل وزيادة   Tiwari (2023)بينت دراسة  و بالكامل،  
ولائه، خاصة عند استخدام نماذج تحليل متقدمة مثل الشبكات العصبية، غير أن الدراسة لم تتطرق إلى  

 .السياق العربي أو السعودي الذي يتسم بخصوصية ثقافية ومصرفية مميزة
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أن الابتكار في المنتجات المصرفية الرقمية يؤثر   Ratnasari et al. (2024)كما أوضحت دراسة  
إيجابياا على رضا العملاء والذي بدوره يعزز الولاء، لكن الدراسة ركزت على دور الرضا كمتغير وسيط،  
ولم تتناول تجربة العميل الرقمية كعنصر مستقل مؤثر في الولاء، وهو جانب تعتبره البنوك الرقمية عاملاا  

ا في تكوين الا   Judijantoأشارت دراسة  و نطباعات وبناء الارتباط العاطفي والسلوكي للعملاء ،  حاسما
et al. (2024)   إلى أن رقمنة الخدمات تعزز رضا العملاء في البنوك الإسلامية، لكنها لم تستكشف

 .طبيعة العلاقة ضمن بيئة بنوك رقمية بالكامل تعتمد على التفاعل الإلكتروني دون أي حضور مادي

على إدارة الابتكار وأثرها على رضا   (2023) وفي المقابل، ركزت الدراسات العربية مثل دراسة المهداوي 
و  (2021) العملاء في البنوك الإسلامية التقليدية، بينما ركزت دراسات أخرى مثل الضلاعين والأفى

على الابتكار داخل منظمات تعليمية وصناعية. وتوضح هذه الدراسات أن   (2021) النظامي والشورة
البحث في الابتكار المصرفي غالباا ما يتم خارج نطاق البنوك الرقمية، مما يبرز فجوة معرفية تتعلق  

ا  .بمدى تأثير الابتكار المصرفي بأبعاده المختلفة على ولاء العملاء في البنوك الرقمية السعودية تحديدا

وبناءا على ما سبق، تتحدد مشكلة الدراسة في الحاجة إلى فهم مدى تأثير الابتكار في الخدمات المصرفية  
الرقمية على ولاء العملاء في بيئة البنوك الرقمية في المملكة العربية السعودية، نظراا لحداثتها وتنافسيتها  

 :ة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيس الآتيواعتمادها الكلي على التجربة الإلكترونية. وعليه، يمكن صياغ

 سؤال مشكلة الدراسة 

ما أثر الابتكار في الخدمات المصرفية بأبعاده )الابتكار في المنتجات المصرفية، الابتكار التكنولوجي،  
الرقمية   البنوك  في  العملاء  ولاء  على  العميل(  تجربة  في  الابتكار  الخدمة،  تقديم  قنوات  في  الابتكار 

 بالمملكة العربية السعودية؟ 

 أهمية الدراسة: 

 :يفيما يلتعتمد أهمية هذه الدراسة على إسهاماتها النظرية والتطبيقية 

 :أولًا: الأهمية العلمية
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وعلاقته   الابتكار في الخدمات المصرفيةالمتعلقة بموضوع  تسهم الدراسة في إثراء الأدبيات العلمية  −
في سياق البنوك الرقمية، وهو موضوع حديث نسبياا ويتواكب مع التحول الرقمي   ولاء العملاءبـ 

 .المتسارع في القطاع المصرفي
، مما يسهم في  إطاراا نظرياا يربط بين الابتكار التكنولوجي وتجربة العميل والولاءتقدم الدراسة   −

 .توضيح الآليات التي من خلالها يؤثر الابتكار على سلوك العملاء وقراراتهم الاستمرارية
، وهو مجال  تتناول البنوك الرقمية في المملكة العربية السعودية تُعد هذه الدراسة من الدراسات التي   −

لا يزال بحاجة إلى المزيد من البحوث المقارنة مع البنوك التقليدية، مما يجعلها إضافة علمية ذات  
 .قيمة

ا بحثياا يمكن الاستفادة منه وتطويرهتوفر الدراسة  − في دراسات مستقبلية تتناول موضوع  نموذجا
 .التحول الرقمي والابتكار في مختلف القطاعات الخدمية

 :ثانيًا: الأهمية العملية

توفر الدراسة مؤشرات واقعية لصانعي القرار في البنوك الرقمية حول طبيعة العناصر الابتكارية   .1
 .الأكثر تأثيراا في تعزيز ولاء العملاء، مما يساعد في توجيه الاستثمارات بشكل أكثر فاعلية

وتطوير   .2 الرقمية  خدماتها  جودة  تحسين  في  الرقمية  البنوك  للدراسة  المتوقعة  النتائج  تساعد 
 .استراتيجيات تفاعلية موجهة نحو تعزيز تجربة العميل وزيادة رضاه وولائه

السعودي،   .3 المصرفي  القطاع  الرقمية على المنافسة داخل  تساهم الدراسة في دعم قدرة البنوك 
ا مع تزايد عدد الخيارات المصرفية الرقمية والمنافسة في السوق   .خصوصا

يمكن للمؤسسات المصرفية الاستفادة من هذه الدراسة في تصميم سياسات واستراتيجيات ابتكارية   .4
مع   توافقاا  أكثر  تكنولوجية  أدوات  وتطوير  للخدمات  المستمر  التحسين  على  تركز  مستدامة 

 .احتياجات العملاء وتوقعاتهم

 : أهداف الدراسة

تهدف هذه الدراسة إلى تحليل ودراسة أثر الابتكار في الخدمات المصرفية بأبعاده )مثل: الابتكار في  
المنتجات المصرفية، الابتكار التكنولوجي، الابتكار في قنوات تقديم الخدمة، والابتكار في تجربة العميل(  

سعى الدراسة إلى فهم الدور الذي  على ولاء العملاء في البنوك الرقمية بالمملكة العربية السعودية. وت
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يسهم به الابتكار في تعزيز العلاقات طويلة المدى بين البنوك الرقمية وعملائها، من خلال تقديم خدمات  
 . مصرفية رقمية عالية الكفاءة، سهلة الاستخدام، وتتميز بالسرعة والموثوقية.

 :ويتفرع من الهدف الرئيسي الأهداف الفرعية الآتية

دراسة أثر الابتكار في المنتجات المصرفية الرقمية )مثل التطبيقات، المحافظ الإلكترونية،   •
 .والبطاقات الرقمية( على ولاء العملاء

تحليل أثر الابتكار التكنولوجي )مثل الذكاء الاصطناعي، وتعلم الآلة، وأتمتة العمليات( على   •
 .رضا العملاء كمدخل لتعزيز ولائهم

قياس أثر الابتكار في قنوات تقديم الخدمة الرقمية )كالخدمات الإلكترونية الذاتية، والدعم  •
 .الرقمي الفوري( على تجربة العميل ومستوى ارتباطه بالبنك 

اقتراح آليات عملية لتعزيز الابتكار المصرفي بما يخدم رفع مستويات ولاء العملاء ويعزز  •
 .القدرة التنافسية للبنوك الرقمية في السوق السعودي.

 تساؤلات الدراسة 

ما أثر الابتكار في الخدمات المصرفية بأبعاده )الابتكار في المنتجات المصرفية،    :سؤال الدراسة الرئيسيال
الابتكار التكنولوجي، الابتكار في قنوات تقديم الخدمة، الابتكار في تجربة العميل( على ولاء العملاء في  

 البنوك الرقمية بالمملكة العربية السعودية؟ 

 :يتفرع عن السؤال الرئيس الأسئلة التالية

)مثل التطبيقات، المحافظ الإلكترونية،   ما أثر الابتكار في المنتجات المصرفية الرقمية .1
 في البنوك الرقمية بالمملكة العربية السعودية؟  ولاء العملاءالبطاقات الرقمية( على 

في البنوك الرقمية، وما دور هذا الرضا في   رضا العملاءعلى   ما أثر الابتكار التكنولوجي .2
 ؟ ولاء العملاءتعزيز 

 ؟ تجربة العميل وارتباطه بالبنكعلى  ما أثر الابتكار في قنوات تقديم الخدمة الرقمية .3
  رفع مستوى ولاء العملاءبما يساهم في  ما الآليات العملية المقترحة لتعزيز الابتكار المصرفي .4

 للبنوك الرقمية في المملكة العربية السعودية؟   القدرة التنافسيةوتحسين 
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 فروض الدراسة:      

 الفرضيات التالية:  لتحقيق أهداف الدراسة والإجابة على تساؤلاتها يمكن  صياغة

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للابتكار في الخدمات المصرفية بأبعاده )الابتكار في المنتجات  
المصرفية، الابتكار التكنولوجي، الابتكار في قنوات تقديم الخدمة، الابتكار في تجربة العميل( على  

   ولاء العملاء في البنوك الرقمية بالمملكة العربية السعودية
 :الفروض الفرعية

• H1-1  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للابتكار في المنتجات المصرفية الرقمية على ولاء :

 العملاء في البنوك الرقمية بالمملكة العربية السعودية. 

• H1-2  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للابتكار التكنولوجي على رضا العملاء في البنوك :

 الرقمية بالمملكة العربية السعودية، والذي ينعكس إيجابًا على ولائهم. 

• H1-3  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للابتكار في قنوات تقديم الخدمة الرقمية على تجربة :

 العميل ومستوى ارتباطه بالبنك في البنوك الرقمية بالمملكة العربية السعودية. 

• H1-4  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للابتكار في تجربة العميل على ولاء العملاء في البنوك :

 الرقمية بالمملكة العربية السعودية.  

 : الدراسات السابقة

 (Nguyen et al., 2024)  دراسة

هدفت الدراسة إلى التعرّف على أثر الابتكار الخدمي بأبعاده )مفهوم الخدمة الجديد، وإجراءات الخدمة  
 الجديدة، ونظام التوزيع التكنولوجي الجديد( على رضا العملاء وولائهم في البنوك التجزئة الفيتنامية. 

واستخدمت الدراسة المنهج المختلط؛ حيث اعتمدت على الأساليب النوعية لتأكيد المتغيرات وصياغة  
( لاختبار العلاقات بين  SEMأداة القياس، ثم الأساليب الكمية باستخدام نموذج المعادلات الهيكلية ) 

 عميلاا من عملاء البنوك التجارية في فيتنام.  398وتكوّنت عينة الدراسة من ، المتغيرات

وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن جميع أبعاد الابتكار الخدمي تؤثر إيجابياا على رضا العملاء وولائهم،  
 كما ثبت أن رضا العملاء يؤثر بشكل قوي ومباشر على ولائهم للبنك. 
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وأوصت الدراسة بضرورة قيام البنوك بتعزيز الابتكار في خدماتها وتحسين تجربة العملاء بشكل مستمر،  
من خلال تطوير مفاهيم وإجراءات جديدة للخدمة، وتوسيع استخدام التكنولوجيا الحديثة بما يسهم في رفع  

 . .مستوى رضا العملاء وزيادة ولائهم 

 (Tiwari, 2023) دراسة

هدفت الدراسة إلى التعرّف على أثر الابتكار المصرفي على تجربة العملاء ورضاهم وولائهم في  
( بالإضافة إلى الشبكات  SEMواستخدمت الدراسة منهج المعادلات الهيكلية ) ،  القطاع المصرفي

وتكوّنت عينة الدراسة  ، ( لتحليل البيانات والتنبؤ بالعلاقات بين المتغيراتANNالعصبية الاصطناعية )
ن من طبقة إدخال وطبقات   ANNكمدخلات لنموذج  SEMمن بيانات تم تحليلها عبر نماذج  المكوَّ

 مخفية وطبقة إخراج. 

وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود تأثير معنوي ومباشر للابتكار المصرفي على تجربة العميل ورضاه  
% 77.6وولائه، كما أثبت نموذج الشبكات العصبية قدرة عالية على التنبؤ بولاء العملاء بدقة بلغت 

 من خلال الابتكار الخدمي. 

المقدمة   التجربة المصرفية  الابتكار في خدماتها وتطوير  بتعزيز  قيام البنوك  الدراسة بضرورة  وأوصت 
للعملاء، مع التركيز على خلق تجارب تفاعلية وقيمة مضافة بهدف رفع رضا العملاء وتعزيز ولائهم  

 على المدى الطويل. 

 (Ratnasari et al., 2024) دراسة

هدفت الدراسة إلى التعرّف على تأثير الابتكار في المنتجات والخدمات المصرفية الرقمية على ولاء  
وقد استخدمت  ،  ليبو شيكارانغ –العملاء، وذلك من خلال الدور الوسيط لرضا العملاء في بنك هانا 

لاختبار العلاقات بين   SmartPLS 3.0الدراسة المنهج الكمي، وتم تحليل البيانات باستخدام برنامج 
 المتغيرات. 
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وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن الابتكار في المنتجات والخدمات المصرفية الرقمية يؤثر بشكل إيجابي  
على رضا العملاء، وأن رضا العملاء بدوره يسهم في تعزيز ولاء العملاء. كما أثبتت النتائج أن الرضا  

 يلعب دوراا وسيطاا إيجابياا في العلاقة بين الابتكار المصرفي والولاء.

وأوصت الدراسة بضرورة استمرار البنوك في تطوير منتجاتها وخدماتها الرقمية وتحسين جودة التجربة  
   المصرفية الرقمية، بما يساهم في رفع رضا العملاء وتعزيز ولائهم بشكل مستدام.

   (Judijanto et al., 2024) دراسة

هدفت الدراسة إلى التعرّف على أثر ابتكار المنتجات المصرفية الإسلامية ورقمنة الخدمات على رضا  
واستخدمت الدراسة المنهج الكمي، حيث تم  ،  العملاء وولائهم في البنوك الإسلامية بإقليم جاوة الغربية

مستجيباا باستخدام استبانة مبنية على مقياس ليكرت خماسي، وتم تحليل البيانات    230جمع البيانات من  
 لاختبار الفروض. PLS( باستخدام SEMبواسطة نمذجة المعادلات الهيكلية ) 

وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن ابتكار المنتجات الإسلامية ورقمنة الخدمات يؤثران إيجابياا بشكل  
معنوي على رضا العملاء، والذي بدوره يؤثر إيجابياا على ولاء العملاء. كما أظهرت النتائج أن ابتكار  

لعملاء يلعب دور  المنتجات له تأثير أقوى على رضا العملاء مقارنة برقمنة الخدمات، وأن رضا ا
 الوسيط الأساسي بين الابتكار والولاء. 

وأوصت الدراسة بضرورة قيام البنوك الإسلامية بتعزيز الابتكار في تصميم المنتجات وتوسيع استخدام  
الخدمات الرقمية لتحسين تجربة العملاء، بما يسهم في رفع مستوى رضاهم وتعزيز ولائهم على المدى  

 . .الطويل.

 ( 2021)الضلاعين والافى، دراسة

هدفت الدراسة إلى التعرّف على أثر الابتكار بأبعاده )الابتكار الإنتاجي، الابتكار في العمليات،  
الابتكار التسويقي، الابتكار المنظمي( على الفاعلية المنظمية بأبعادها )تحقيق الأهداف، التكامل  

ل في الج  امعات الحكومية  التنظيمي، التكيف التنظيمي( في ظل المناعة التنظيمية كمتغير مُعدِّّ
 الأردنية. 
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( مفردة من العاملين في  302واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتكوّنت العينة من )
الجامعات الحكومية من نواب الرئيس والعمداء ونوابهم ومساعديهم، ورؤساء الأقسام الأكاديمية ومديري  

 المراكز العلمية ومساعديهم، وتم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات. 

وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود مستوى متوسط من الأهمية النسبية لكل من الابتكار والفاعلية  
المنظمية، ومستوى مرتفع من المناعة التنظيمية، كما أثبتت النتائج وجود أثر دال إحصائياا للابتكار  

ل للمناعة التنظيمية في تع زيز أثر الابتكار على  في الفاعلية المنظمية، بالإضافة إلى وجود دور مُعدِّّ
 الفاعلية المنظمية في الجامعات الحكومية الأردنية. 

وأوصت الدراسة بضرورة المحافظة على الاهتمام بالابتكار وتشجيع العاملين عليه، وتوفير الدعم  
المالي للبحث والتطوير لتعزيز الابتكار في الخدمات التعليمية، إلى جانب تعزيز الفاعلية المنظمية  

 .وترسيخ المناعة التنظيمية لضمان استدامة الأداء الجامعي. 

 (2021،النظامى والشورة(دراسة

هدفت الدراسة إلى التعرّف على أثر الابتكار بأبعاده )الابتكار التكنولوجي، والابتكار الإداري( على  
الإنتاج المرن بأبعاده )تنظيم مكان العمل، والصيانة الإنتاجية الشاملة، والإنتاج في الوقت المحدد،  

للتحسين المستمر في    وخريطة تدفق القيمة، والإنتاج الخليوي(، وذلك من خلال المتغير الوسيط
 الشركات الاستخراجية في الأردن.

( استبانة صالحة للتحليل من  290استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتكوّنت العينة من )
( موزعة على مديري المستويات الإدارية في الشركات المبحوثة، وتم تحليل البيانات  370أصل )

 . SmartPLS3باستخدام برنامج 

وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية للابتكار بأبعاده على الإنتاج المرن بأبعاده  
المختلفة، مما يدل على أن الاهتمام بالابتكار يعزز تحقيق متطلبات وأبعاد الإنتاج المرن، كما أظهرت  

 نتاج المرن. النتائج وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتحسين المستمر في دعم وتحسين الإ 

وأوصت الدراسة بضرورة الاستمرار في تبني الابتكار التكنولوجي والإداري، والاهتمام بتوظيف التكنولوجيا  
الحديثة وتطوير خطوط الإنتاج، إضافة إلى تعزيز الوعي لدى العاملين بأهمية الابتكار وتشجيعهم على  
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لضمان   المرن  والإنتاج  الابتكار  في مجال  تدريبية متخصصة  برامج  وتوفير  الابتكارية،  الأفكار  طرح 
 .تحسين الأداء واستدامته 

 ( 2023المهداوى،)   دراسة

هدفت الدراسة إلى التعرّف على أثر إدارة الابتكار بأبعادها )الأفراد المبتكرون، المناخ الابتكاري،  
أساليب وتكنولوجيا الابتكار، الخدمات الابتكارية( على رضا العملاء بأبعاده )صورة المنظمة، توقعات  

 ي. العميل، الجودة المدركة، التفاعل مع العميل( في البنك الإسلامي الأردن

ا في فروع البنك  35واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتكوّنت العينة من ) ( موظفا
 الإسلامي الأردني في مدينة إربد، واعتمدت الاستبانة كأداة لجمع البيانات. 

وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن إدارة الابتكار تؤثر بشكل إيجابي على رضا العملاء من خلال تحسين  
صورة المنظمة ورفع توقعات العملاء وتعزيز الجودة المدركة وزيادة التفاعل مع العملاء، مما يسهم في  

 تحقيق رضاهم عن الخدمات المقدمة. 

وأوصت الدراسة بضرورة تعزيز المناخ التنظيمي الداعم للابتكار، وتطوير أساليب وتكنولوجيا الابتكار  
 . في العمل المصرفي، بما يسهم في رفع مستوى رضا العملاء واستدامت

 ( 2022،كلاخى وعبدالله)دراسة

هدفت الدراسة إلى التعرّف على أثر التسويق بالعلاقات بأبعاده )الالتزام، التفاعل، الرضا، الروابط(  
وقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي  ، على ولاء العملاء في وكالة الجدار للسياحة والأسفار بتيارت

ا من عملاء 35التحليلي، وتم الاعتماد على الاستبانة كأداة لجمع البيانات من عينة مكوّنة من ) ( فردا
 . SPSSالوكالة، وتم تحليل البيانات باستخدام برنامج 

وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات بأبعاده المختلفة على ولاء  
العملاء، مما يشير إلى أن تعزيز الالتزام والتفاعل ورضا العملاء والروابط يساهم في زيادة ولائهم  

 للوكالة. 

مع  التفاعل  مستوى  رفع  خلال  من  بالعلاقات  التسويق  استراتيجيات  تعزيز  بضرورة  الدراسة  وأوصت 
 ..العملاء، والعمل على زيادة رضاهم، وتقوية الروابط والعلاقات طويلة الأمد لضمان استدامة ولائهم.
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 لفجوة البحثية:ا 

 Ratnasari et) و (Tiwari, 2023)،  (Nguyen et al., 2024) اتفقت الدراسات السابقة مثل
al., 2024)   على أن الابتكار في الخدمات المصرفية يسهم بشكل واضح في رفع رضا العملاء وتعزيز

ركزت غالبية هذه الدراسات  و ولائهم، مما يؤكد أهمية الابتكار كعامل تنافسي في القطاع المصرفي ،  
على البنوك التقليدية أو بيئات مصرفية عامة، بينما تركز الدراسة الحالية على البنوك الرقمية في المملكة  
العربية السعودية، وهي بيئة حديثة تختلف في طبيعة تفاعل العميل ودرجة الاعتماد على التكنولوجيا،  

 .لرقميمما يستدعي دراسة مفصلة للسياق المحلي ا 

مثل   .2 متقدمة  تحليلية  منهجيات  الدراسات  بعض  استخدمت  دراسة  ANN و SEMبينما  في   كما 
(Tiwari, 2023)  فإن معظم الدراسات ركزت على العلاقة المباشرة بين الابتكار والولاء دون التعمق ،

أما الدراسة    ،في الأبعاد التفصيلية للابتكار التي تؤثر على تجربة العميل في البيئات الرقمية الجديدة
الابتكار   المنتجات،  في  )الابتكار  وهي  المصرفي  للابتكار  دقيقة  أبعاد  أربعة  بتناولها  فتميّزت  الحالية 
التكنولوجي، الابتكار في قنوات تقديم الخدمة، الابتكار في تجربة العميل(، مما يعزز شمولية التحليل  

 .وعمقه

 (Ratnasari et al., 2024) و (Judijanto et al., 2024) ركزت بعض الدراسات السابقة مثل .3
على الدور الوسيط لرضا العملاء بين الابتكار والولاء، ولكنها تناولت ذلك في قطاع المصارف الإسلامية  
ا في تشكيل تجربة العميل الرقمية   أو البنوك التقليدية ، فتسعى إلى فهم كيف يسهم الابتكار الرقمي تحديدا

تقريباا على المنصات الإلكترونية، وهو    وولائه داخل بيئة البنوك الرقمية السعودية التي تعتمد بشكل كامل
 .جانب لم يحظَ ببحث كافٍ بعد

)الضلاعين والافى،    مثل  أخرى  دراسات  والشورة،  2021ركزت  و)النظامي  الابتكار 2021(  ( على 
الدراسة   مما يختلف عن  الإنتاج،  أو  التنظيمية  الفاعلية  في  وتأثيره  تعليمية وصناعية  منظمات  داخل 

للمؤسسات  الداخلي  الأداء  العملاء وليس  التي تركز على سلوك  المجال   ،الحالية  يبرز اختلاف  وهذا 
البحثي والسياق القطاعي، ويوضح الحاجة لدراسة تربط الابتكار بالسلوك الاستهلاكي في بيئة مصرفية  

 .رقمية بالكامل



14 
 

تُظهر مراجعة الأدبيات أن معظم الدراسات السابقة ركزت على تحليل الرضا والتجربة كمتغيرات وسيطة،   
ولكنها لم تقدم آليات تطبيقية أو توصيات استراتيجية لتعزيز الابتكار بما يخدم الولاء في السوق المحلي  

الابتكار    ، السعودي لتعزيز  آليات عملية  اقتراح  الفجوة من خلال  هذه  لتسد  الحالية  الدراسة  تأتي  وهنا 
البنوك   مع  التعامل  في  العملاء واستمراريتهم  يدعم ولاء  بما  العميل  تجربة  الرقمي وتحسين  المصرفي 

 .الرقمية في المملكة

 لمنطلقات النظرية للدراسة:ا 

 مفهوم الابتكار المصرفي  .1 

يُعد الابتكار في القطاع المصرفي أحد أهم العوامل التي تسهم في تعزيز القدرة التنافسية للبنوك، خاصة  
ويُعرف الابتكار المصرفي بأنه عملية تطوير منتجات وخدمات    ،في ظل التحولات الرقمية المتسارعة

وإجراءات وقنوات تقديم حديثة بهدف تحسين جودة الخدمة المقدمة للعملاء، وزيادة الكفاءة التشغيلية،  
وتعزيز القيمة المضافة التي يحصل عليها العميل. ووفقاا للدراسات المعاصرة، فإن الابتكار لم يعد مقتصراا  

 Nguyen) وير منتج أو خدمة، بل أصبح يشمل التجربة الكاملة للعميل أثناء تعامله مع البنكعلى تط
et al., 2024). 

ومع ظهور البنوك الرقمية، توسع نطاق الابتكار ليشمل الاعتماد على الذكاء الاصطناعي، البلوك تشين،  
وأصبح الابتكار عنصراا استراتيجياا لا غنى   التحليلات الضخمة، الأتمتة، وتطبيقات الهواتف الذكية،  

عنه في بناء مكانة البنك وتحقيق الاستدامة السوقية، خاصة مع ارتفاع توقعات العملاء وازدياد المنافسة  
 .بين البنوك التي تسعى لتقديم خدمات أسرع وأكثر مرونة

 أبعاد الابتكار المصرفي في هذه الدراسة 

 :اعتمدت هذه الدراسة على أربعة أبعاد رئيسية للابتكار المصرفي، وهي

 أ. الابتكار في المنتجات المصرفية 

ويشير إلى قدرة البنك على تقديم منتجات مالية مبتكرة مثل المحافظ الرقمية، البطاقات الذكية، التمويل  
التطبيقات عبر  والاستثمار  الادخار  وخدمات  المنتجات   ، الإلكتروني،  ابتكار  أن  الدراسات  أثبتت    وقد 
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 Ratnasari) المصرفية يسهم في تعزيز رضا العملاء من خلال تلبية احتياجاتهم بشكل أكثر فاعلية
et al., 2024). 

 ب. الابتكار التكنولوجي 

يشمل استخدام التقنيات الرقمية الحديثة مثل الذكاء الاصطناعي، تعلم الآلة، الأتمتة، والدعم الافتراضي.  
ا أساسياا لتسريع العمليات، وزيادة الأمان، وتحسين جودة الخدمات. وقد   ويعد الابتكار التكنولوجي محركا

أن التكنولوجيا المبتكرة تسهم في تحسين تجربة العميل ورفع مستوى   (Tiwari, 2023) بينت الدراسة
 .الرضا

 ج. الابتكار في قنوات تقديم الخدمة 

الإلكترونية   المواقع  الذكية،  التطبيقات  مثل  المصرفية،  للخدمات  العميل  وصول  طرق  بتطوير  يتعلق 
التفاعلية، والخدمات الذاتية دون تدخل بشري. وتؤكد الدراسات أن قنوات تقديم الخدمة الرقمية تؤثر بشكل  

له ارتباطه وتفضيله  يرفع مستوى  مما  البنك،  العميل عن  انطباع   ,.Judijanto et al) كبير على 
2024). 

 د. الابتكار في تجربة العميل 

المتعة،   الوضوح،  السهولة،  الخدمة، ويشمل  العميل مع كافة عناصر  البعد محصلة تفاعل  يمثل هذا 
والسرعة. ويُعد تحسين تجربة العميل من أقوى العوامل المؤثرة في تشكيل الولاء، نظراا لارتباطه بمشاعر 

 .العميل واتجاهاته 

 ثانياً: ولاء العملاء 

 مفهوم ولاء العملاء  .1

يُعرف ولاء العملاء بأنه الالتزام المستمر من جانب العميل بالاعتماد على مؤسسة معينة دون غيرها،  
التعامل   الولاء في الاستمرارية في  المؤسسة. ويتجلى  بالرضا والثقة والانتماء لهذه  نتيجة شعوره  وذلك 

لبنوك الرقمية، يُعد الولاء  وتفضيل خدمات البنك، إضافة إلى توصية الآخرين بالتعامل معه. وفي سياق ا
لم تحقق   الرقمية إذا  التطبيقات  بين  العملاء  البنك واستدامته، نظراا لسهولة انتقال  مؤشراا حيوياا لنجاح 

 .تجارب متميزة

 :وتشير دراسات التسويق الحديث إلى أن الولاء يتكون من ثلاثة أبعاد رئيسية 
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 .ارتباط العميل العاطفي وتفضيله للبنك :الولاء الموقفي •
 .استمرار العميل في استخدام خدمات البنك  :الولاء السلوكي •
قناعة العميل بأن البنك يقدم أفضل قيمة مقارنة بالمنافسين )كلاخي وعبدالله،   :الولاء المعرفي •

2022). 

 العلاقة بين الابتكار وولاء العملاء  .2

 ,.Nguyen et al) ركزت العديد من الدراسات على العلاقة بين الابتكار والولاء، حيث أوضحت دراسة
أن الابتكار في مفاهيم وإجراءات الخدمة ينعكس مباشرة على رضا العملاء ومن ثم على ولائهم.   (2024

أن تجربة العميل الرقمية المدعومة بالابتكار التكنولوجي تعزز الولاء  (Tiwari, 2023) كما بينت دراسة
 .بشكل واضح

الابتكار  (Ratnasari et al., 2024) وتشير دراسة بين  الوصل  العملاء يمثل حلقة  إلى أن رضا 
والولاء، حيث يؤدي الابتكار إلى تحسين جودة الخدمة، مما يرفع مستوى الرضا، وهو بدوره يزيد من 

فقد أكدت أن الابتكار في المنتجات   (Judijanto et al., 2024) احتمال استمرار العلاقة. أما دراسة
أهمية تصميم منتجات رقمية عالية   إلى  تأثيراا في رضا العملاء من رقمنة الخدمات، مما يشير  أكثر 

 .الكفاءة

( على أن الابتكار يرتبط بتحسين صورة  2023من جهة أخرى، ركزت الدراسات العربية مثل المهداوي )
ا للالتزام بالبنك واستمرار التعامل معه  .البنك وتوقعات العميل، وهو ما يجعل العميل أكثر استعدادا

 : لمنهجية وطرق البحثا 

ستتبع هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لكونه الأنسب لطبيعة الموضوع، حيث سيسمح بوصف واقع  
بولاء  علاقته  وتحليل  السعودية  العربية  بالمملكة  الرقمية  البنوك  في  المصرفية  الخدمات  في  الابتكار 

وسوف يتم تصميم استبانة علمية مبنية على الأدبيات والدراسات السابقة لقياس أبعاد الابتكار  ،  العملاء
الخدمة،   تقديم  الابتكار في قنوات  التكنولوجي،  الابتكار  المنتجات المصرفية،  المصرفي )الابتكار في 

لقياس للصدق والثبات  الابتكار في تجربة العميل( وكذلك ولاء العملاء، وذلك للتأكد من استيفاء أدوات ا
 .عامل الاتساق الداخلي )كرونباخ ألفا( من خلال عرضها على مجموعة من الخبراء وإجراء م
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وسيتم تطبيق الدراسة ميدانياا على عينة من عملاء البنوك الرقمية في المملكة العربية السعودية باستخدام  
أسلوب المعاينة الملائمة، نظراا لاعتماد التعامل مع هذه البنوك على التطبيقات والمنصات الإلكترونية.  

برنامج باستخدام  تحليلها  يتم  سوف  البيانات،  جمع  وتحليل ،  SPSS وبعد  الفرضيات  اختبار  بهدف 
الهيكلية المعادلات  نمذجة  خلال  من  المتغيرات  بين  نتائج  (SEM) العلاقات  إلى  للوصول  وذلك   ،

موضوعية حول الدور الذي يلعبه الابتكار المصرفي في تعزيز ولاء العملاء، ومن ثم صياغة التوصيات  
 .المناسبة للبنوك الرقمية

 مجتمع وعينة الدراسة ثانياً: 

، بنك  STC Pay) :يمثل مجتمع الدراسة جميع عملاء البنوك الرقمية في المملكة العربية السعودية، مثل
ويُعد هذا المجتمع مجتمعاا غير محدود نظراا للتوسع   ،الرياض الرقمي، البنك السعودي الرقمي، وغيرها

كما أن   ،المستمر في قطاع البنوك الرقمية واعتماد العملاء المتزايد على الخدمات المصرفية الإلكترونية
خصائص هذا المجتمع تتسم بالتنوع من حيث الفئات العمرية، ومستوى الدخل، وطبيعة الاستخدام التقني،  

 .مما يستلزم اختيار عينة تعكس هذا التنوع لضمان صدق النتائج وقابليتها للتعميم

 عينة الدراسة 

نظراا لاعتماد الخدمات الرقمية   (Convenience Sample) سوف تعتمد الدراسة على العينة الملائمة
على التطبيقات والمنصات الإلكترونية، مما يجعل الوصول إلى العملاء يتم إلكترونياا عبر رابط الاستبانة.  

 ( استبانة إلكترونية على مستخدمي البنوك الرقمية، 400وستتم توزيع ما يقارب )

 رابعاً: أداة الدراسة 

ــة لجمع البيانات، وذلك لملاءمتها لطبيعة الدراســــة   ــتبانة كأداة رئيســ ــة على الاســ ــوف تعتمد الدراســ ســ
وارتباطها بقياس اتجاهات وآراء العملاء تجاه مسـتوى الابتكار في الخدمات المصـرفية ودرجة ولائهم  

ــتبانة بناءا على الإطار النظري  ،  للبنوك الرقمية في المملكة العربية الســــــعودية ــيتم تصــــــميم الاســــ وســــ
 .للدراســة ومراجعة الأدبيات والدراســات الســابقة ذات الصــلة، مما يســهم في ضــمان صــدق المحتوى 

كما ســـــــــيتم عرض الاســـــــــتبانة على عدد من المحكمين من المتخصـــــــــصـــــــــين في الإدارة والتســـــــــويق  
ــدقها الظاهري والبنائي وإجراء التعديلات اللازمة قبل الت ــارف الرقمية للتحقق من صــــــــ طبيق  والمصــــــــ

 .النهائي
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 :ستتضمن الاستبانة قسمين رئيسيين

يتناول البيانات الديموغرافية للمبحوثين )مثل العمر، المســــــــــــتوى التعليمي، عدد  :القســــــــــــم الأول •
 .سنوات التعامل مع البنك الرقمي…(

يتضــمن عبارات لقياس متغيرات الدراســة ممثلةا في أبعاد الابتكار المصــرفي وولاء  :القســم الثاني •
العملاء، وســــيتم اســــتخدام مقياس ليكرت الخماســــي لقياس اســــتجابات أفراد العينة، حيث تُعطى  

 .أوافق بشدة( لدرجة 5، و)لا أوافق بشدة( لدرجة 1القيم )

ــيتم التحقق من ثبات الأداة باســــــــــتخدام معامل الاتســــــــــاق الداخلي كرونباخ ألفا  Cronbach) وســــــــ
Alpha) ــتخدام التحليل العاملي التأكيدي ــافة إلى اســــ ــتوى الاعتمادية، بالإضــــ ــمان ارتفاع مســــ  لضــــ
(CFA) عند تطبيق نموذج المعادلات الهيكلية (SEM)  للتأكد من ســــــــــــلامة البناء العاملي لأبعاد

 .الأداة 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة

سوف تستخدم الدراسة مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة لطبيعة البيانات بهدف تحليلها واختبار  
الخاص   SmartPLSوبرنامج   SPSS البرنامج الإحصائيفرضيات الدراسة. وسيتم ذلك من خلال  

 :وتشمل الأساليب الإحصائية ما يلي .(SEM) بتحليل نماذج المعادلات الهيكلية 

التكرارات، النسب المئوية، وذلك لحساب    (Descriptive Statistics) الإحصاءات الوصفية .1
بهدف وصف خصائص عينة الدراسة ومستوى    المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية

 .استجاباتهم على عبارات الاستبانة
معامل الاتساق الداخلي كرونباخ من خلال استخدام    (Reliability Analysis) اختبار الثبات .2

 .للتأكد من موثوقية أداة الدراسة وثبات قياسها للمتغيرات (Cronbach Alpha) ألفا
التوكيدي .3 العاملي   (Confirmatory Factor Analysis - CFA) التحليل 

العملاء،   المصرفية وولاء  الخدمات  الابتكار في  العاملي لأبعاد  البناء  وذلك للتحقق من جودة 
 .لأداة الدراسة النموذج القياسي صدقوالتأكد من 
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 : الدراسة حدود

تركز هذه الدراسة على أثر الابتكار في الخدمات المصرفية بأبعاده )الابتكار  حدود موضوعية:  −

في المنتجات المصرفية، الابتكار التكنولوجي، الابتكار في قنوات تقديم الخدمة، الابتكار في  

 .تجربة العميل( على ولاء العملاء للبنوك الرقمية

 .تقتصر الدراسة على البنوك الرقمية العاملة في المملكة العربية السعودية حدود مكانية:  −

 . 2025ستُجرى هذه الدراسة خلال العام : حدود زمانية −

تشمل الدراسة عملاء البنوك الرقمية في المملكة العربية السعودية من مستخدمي    :الحدود البشرية −

 . التطبيقات المصرفية والمنصات الإلكترونية
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