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في السنوات الأخيرة، شهد القطاع المصرفي تحولات كبيرة مدفوعةً بالتطورات السريعة في التكنولوجيا الرقمية. وقد أحدثت هذه التطورات ثورةً في الممارسات المصرفية التقليدية، حيث تحولت إلى بيئات رقمية عالية الأتمتة، تركز على العملاء. واستجابةً للطلب المتزايد من العملاء على خدمات مالية سريعة، وسهلة الوصول، وآمنة، تستثمر البنوك بشكل كبير في جهود التحول الرقمي. ويشير التحول الرقمي إلى دمج التقنيات الرقمية - مثل تطبيقات الهاتف المحمول، ومنصات الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، والذكاء الاصطناعي، وقنوات الخدمة الآلية - في العمليات المصرفية لتحسين تجربة العملاء، وتعزيز الكفاءة التشغيلية، وضمان ميزة تنافسية في سوق يشهد تغيرات متسارعة (Kitsios، 2021).
تأثر القطاع المصرفي في المملكة العربية السعودية بشكل كبير برؤية المملكة 2030، التي تُولي الأولوية للابتكار الرقمي، والشمول المالي، وتحسين تقديم الخدمات. وتُحث البنوك على تطبيق حلول رقمية متطورة تُمكّن العملاء من إجراء معاملاتهم في أي وقت ومن أي مكان، وتُقلل من الاعتماد على الفروع التقليدية، وتُسهّل التعاملات المالية بسلاسة. ونتيجةً لذلك، يتفاعل المستخدمون بشكل متزايد مع الخدمات المالية عبر تطبيقات الهاتف المحمول، والمحافظ الرقمية، وأجهزة الصراف الآلي الذكية، ومنصات الخدمة الذاتية. لقد أحدث هذا التحول تحولاً جذرياً في علاقات العملاء بالبنوك، مما جعل رضاهم معياراً أساسياً لتقييم فعالية جهود التحول الرقمي (Malik، 2025).
يتأثر رضا العملاء في الخدمات المصرفية الرقمية بعدة عوامل، مثل سهولة الاستخدام، والموثوقية، والأمان، والاستجابة، والقيمة الإجمالية المُدركة. عندما تعمل المنصات الرقمية بكفاءة وتتوافق مع توقعات العملاء، يميل الرضا إلى التحسن، مما يؤدي إلى ولاء أفضل، واستمرارية في الاستخدام، وسمعةً طيبة. في المقابل، قد تُقلل العقبات الرقمية، مثل الأعطال الفنية، أو مشاكل الأمان، أو تصميم واجهة المستخدم دون المستوى، من رضا العملاء وتؤثر سلباً على استخدام الخدمات الرقمية. لذلك، يُعدّ التقييم الدقيق لرضا العملاء أمراً بالغ الأهمية للبنوك التي تسعى إلى تعظيم خدماتها الرقمية والحفاظ على مكانة تنافسية قوية (Rakocevic، 2025).
استثمر مصرف الإنماء، أحد أكبر المؤسسات المالية في المملكة العربية السعودية، بكثافة في التحول الرقمي. وقد طوّر المصرف مجموعة متكاملة من الخدمات الرقمية، بما في ذلك تطبيق جوال مبتكر، وأدوات إدارة حسابات إلكترونية، وأنظمة دفع متكاملة، وقنوات خدمة عملاء آلية. تهدف هذه التحسينات إلى تعزيز الراحة، وتبسيط الإجراءات المالية، وتوفير تجربة عملاء أفضل. ومع ذلك، لا يزال فهم كيفية إدراك المستهلكين لهذه الخدمات الرقمية يُمثل تحديًا بالغ الأهمية. يُساعد قياس رضا العملاء على كشف نقاط القوة ومجالات التطوير، مما يُساعد البنك على تعديل استراتيجيته الرقمية وتلبية توقعاتهم بشكل أفضل (Sunga، 2025).
يهدف هذا البحث إلى تحليل رضا العملاء عن أنشطة التحول الرقمي لمصرف الإنماء من خلال دراسة خصائص مهمة مثل سهولة الاستخدام المُدركة، وموثوقية الخدمة، وسهولة الوصول، والأمان، والرضا العام. من خلال توظيف منهجيات البحث التجريبي وجمع الملاحظات مباشرةً من عملاء مصرف الإنماء، تُقدم الدراسة رؤىً حول فعالية الخدمات الرقمية والعناصر التي تُؤثر على تجربة العميل. من المُرجح أن تُفيد النتائج صُنّاع القرار في تطوير المنصات الرقمية، وتحسين جودة الخدمة، ومواءمة الأنشطة الرقمية المستقبلية مع توقعات العملاء (Shaddady، 2022).
في نهاية المطاف، تُعزز الدراسة المعرفة الأوسع بالتحول الرقمي في القطاع المصرفي، وتُؤكد على أهمية رضا العملاء كمؤشر حاسم على النجاح الرقمي. مع استمرار البنوك في التطور استجابةً للتطورات التكنولوجية وتغير عادات المستهلكين، تُعدّ دراسات كهذه حيوية لضمان نمو رقمي مُستدام والحفاظ على مستويات عالية من ثقة العملاء وتفاعلهم.
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يُعدّ التحوّل الرقمي أمرًا بالغ الأهمية في الخدمات المصرفية الحديثة، إذ يُغيّر طريقة تقديم الخدمات وطريقة التواصل مع العملاء. ومع التقدم التكنولوجي، يُفضّل المستهلكون المعاملات الرقمية والإدارة المالية، مما يدفع البنوك إلى تطوير منصات رقمية آمنة وفعّالة. وفي المملكة العربية السعودية، تدعم المبادرات الحكومية هذا التحوّل نحو التميز الرقمي وتحسين الوصول إلى خدمات مالية عالية الجودة.
يقود مصرف الإنماء التحوّل الرقمي من خلال تطبيق تطبيقات الهاتف المحمول، والخدمات المصرفية عبر الإنترنت، والمساعدة الآلية لتحسين تجربة العميل. ومع ذلك، تبرز تحديات فيما يتعلق برضا العملاء، حيث يُعدّ فهم تصورات المستخدمين للأمان والثقة وسهولة الاستخدام أمرًا أساسيًا لنجاح هذه المبادرات الرقمية.
لقد غيّر التحوّل الرقمي السريع في القطاع المصرفي شكل تفاعلات العملاء، مما خلق توقعات جديدة للسرعة وتجربة المستخدم. وبينما تستثمر البنوك في تقنيات مثل تطبيقات الهاتف المحمول ودعم الذكاء الاصطناعي، فإن فعالية هذه الابتكارات في تلبية احتياجات العملاء غير مؤكدة. ويعتمد النجاح على نظرة العملاء لهذه المنصات على أنها موثوقة وقيّمة. ويمكن أن تؤثر تحديات مثل مشاكل الأمن السيبراني وعدم ثبات الخدمة على رضاهم، وهو ما أبرزته التطورات التي حققها مصرف الإنماء في إطار رؤية المملكة العربية السعودية 2030. وعلى الرغم من تقديمه خدمات رقمية متنوعة، إلا أن الأدلة حول تصورات العملاء لهذه التغييرات محدودة. ويركز البحث على رضا العملاء عن الخدمات الرقمية لمصرف الإنماء، ودراسة العوامل المؤثرة على الرضا، وما إذا كانت عروض المصرف الرقمية تلبي توقعات المستخدمين فيما يتعلق بالموثوقية والأمان وجودة الخدمة (Felipe، 2025).
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· الأهمية العلمية:
تكمن الأهمية العلمية لهذا البحث في إضافته إلى مجموعة المعلومات المتنامية حول التحول الرقمي ورضا العملاء في القطاع المصرفي. ومع استمرار توسع الخدمات المصرفية الرقمية عالميًا، تبرز الحاجة إلى أبحاث متخصصة تدرس كيفية إدراك المستهلكين للتحسينات التقنية وتفاعلهم معها. ويلبي هذا البحث هذا المطلب من خلال التركيز على مصرف الإنماء، أحد أبرز المؤسسات الرائدة في مجال الابتكار الرقمي في المملكة العربية السعودية.
تقدم الدراسة إطارًا نظريًا لفهم العلاقة بين جودة الخدمة الرقمية ورضا المستهلك. ومن خلال تحليل معايير مثل سهولة الاستخدام، والأمان، والموثوقية، وأداء النظام، والرضا العام، يُوسّع البحث نطاق الدراسات الحالية حول تبني التكنولوجيا وتجربة المستهلك الرقمي. كما يُضيف إلى الدراسات العلمية حول أساليب التحول الرقمي، ونموذج قبول التكنولوجيا (TAM)، وسلوك المستهلك في السياقات المالية الرقمية.
علاوة على ذلك، تُقدم الدراسة نموذجًا بحثيًا يُمكن تكراره أو تحسينه في دراسات مستقبلية، سواءً داخل المملكة العربية السعودية أو عالميًا. تُسهم نتائج هذا البحث في توضيح كيفية تأثير الأدوات الرقمية وتصميم الخدمات على تصورات المستهلكين، مما يُثري المعرفة العلمية ويُحفّز على إجراء المزيد من الدراسات في مجال الخدمات المصرفية الرقمية، وولاء العملاء، والابتكار في الخدمات.
· الأهمية العملية:
تُعدّ القيمة العملية لهذا البحث هائلة، لا سيما للعاملين في القطاع المصرفي، وصانعي القرار، والجهات المعنية في مصرف الإنماء. وستُساعد البيانات المُستقاة من مُدخلات العملاء المصرف على تقييم أداء مشاريع التحول الرقمي، وتحديد مدى مُلاءمة منصاته الرقمية لتوقعات المستهلكين. وتُساعد هذه المعلومات في تحديد نقاط القوة، وتشخيص العيوب، وتحديد أولويات التطوير في تقديم الخدمات الرقمية.
بالنسبة لمصرف الإنماء، يُقدّم البحث اقتراحات عملية قد تُساعد بشكل مباشر في التخطيط الاستراتيجي، وتحسين تجربة المستخدم، وتعزيز رضا العملاء وولائهم. كما يُقدّم أدلة قد تُؤدي إلى تحديثات في ميزات تطبيقات الهاتف المحمول، وواجهات الخدمات الإلكترونية، وأداء النظام، وإجراءات دعم العملاء. وهذا يضمن مُواءمة الإنفاق الرقمي المُستقبلي مع متطلبات العملاء، وتحقيق فوائد ملموسة.
على نطاق أوسع، يدعم البحث أهداف التحول الرقمي الوطني المحددة في رؤية السعودية 2030. ومن خلال قياس رضا العملاء في أحد البنوك السعودية الكبرى، تقدم الدراسة رؤىً قد تساعد صانعي السياسات والجهات التنظيمية والمؤسسات المالية الأخرى على تطبيق استراتيجيات رقمية أكثر نجاحًا. ويؤكد البحث على أهمية التصميم الرقمي المُركّز على المستخدم، والأمن السيبراني، وإمكانية الوصول، والموثوقية التقنية، وهي عوامل أساسية لبناء الثقة وتشجيع استخدام الخدمات المصرفية الرقمية على نطاق أوسع.
بشكل عام، تكمن القيمة العملية للبحث في قدرته على التأثير على العمليات المصرفية، وتحسين جودة الخدمات، وتعزيز تفاعل العملاء، والمساهمة في التنفيذ الفعال للتحول الرقمي في جميع أنحاء القطاع المالي السعودي.
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· الهدف الرئيسي:
يهدف هذا البحث بشكل رئيسي إلى قياس رضا العملاء عن التحول الرقمي للخدمات المصرفية في مصرف الإنماء، وتحديد مدى تأثير جودة الخدمة الرقمية، وموثوقيتها، وسهولة استخدامها، وأمانها، وسهولة الوصول إليها على تجربة العميل بشكل عام.
· الأهداف الفرعية:
لتحقيق هذا الهدف الرئيسي، يركز البحث على الأهداف الفرعية التالية:
· تقييم مدى سهولة استخدام منصات مصرف الإنماء الرقمية، مثل تطبيقات الهاتف المحمول، والخدمات المصرفية عبر الإنترنت، وأدوات الخدمة الذاتية.
· دراسة موثوقية وأداء الخدمات المصرفية الرقمية، وكيف تؤثر كفاءة النظام على رضا العملاء.
· استقصاء آراء العملاء حول الأمان والخصوصية في المعاملات الرقمية، وتأثير ذلك على الثقة والرضا.
· تحليل استجابة وفعالية قنوات خدمة العملاء الرقمية التي يقدمها مصرف الإنماء.
· تحديد المستوى العام لرضا العملاء عن أنشطة التحول الرقمي في المصرف.
· تقديم أفكار لتطوير الخدمات المصرفية الرقمية لتعزيز تجربة العملاء وتفاعلهم.

[bookmark: _Toc214372452][bookmark: _Toc214384668]تساؤلات الدراسة:
· سؤال الرئيسي: 
ما مدى رضا عملاء مصرف الإنماء عن التحول الرقمي لخدمات المصرف، وما هي الجوانب التي تؤثر على رضاهم العام؟
· الأسئلة الفرعية:
· كيف يُقيّم عملاء مصرف الإنماء سهولة استخدام منصات المصرف الرقمية، بما في ذلك تطبيقات الهاتف المحمول والخدمات المصرفية عبر الإنترنت؟
· إلى أي مدى يعتبر العملاء موثوقية وأداء الخدمات المصرفية الرقمية مُرضيًا؟
· كيف يؤثر الأمان والخصوصية المُتصوَّران للمعاملات الرقمية على ثقة العملاء ورضاهم؟
· ما مدى نجاح قنوات خدمة العملاء الرقمية في مصرف الإنماء وسرعة استجابتها لتلبية احتياجات العملاء؟
· ما هو المستوى العام لرضا العملاء عن مبادرات التحول الرقمي في مصرف الإنماء؟
· ما هي التعديلات أو الاقتراحات التي يُمكن اقتراحها لتعزيز رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الرقمية؟
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· الفرضية الرئيسية:
هناك علاقة إيجابية كبيرة بين أنشطة التحول الرقمي لمصرف الإنماء ورضا العملاء بشكل عام.
· الفرضيات الفرعية:
· هناك علاقة إيجابية كبيرة بين سهولة استخدام المنصات الرقمية لمصرف الإنماء ورضا العملاء.
· هناك علاقة إيجابية كبيرة بين موثوقية وأداء الخدمات المصرفية الرقمية ورضا العملاء.
· هناك علاقة إيجابية كبيرة بين أمان وخصوصية المعاملات الرقمية ورضا العملاء.
· هناك علاقة إيجابية كبيرة بين توقيت وفعالية قنوات مساعدة العملاء الرقمية ورضا العملاء.
· هناك علاقة إيجابية كبيرة بين سهولة الوصول إلى الخدمات المصرفية الرقمية ورضا العملاء.
· هناك علاقة إيجابية كبيرة بين القيمة الإجمالية المدركة للخدمات المصرفية الرقمية ورضا العملاء.
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1. دمج نموذج E-SERVQUAL ونظرية تأكيد التوقعات (EDT)
ستند هذا البحث العملي إلى إطار عمل مركب متين يجمع بين نموذج E-SERVQUAL ونظرية تأكيد التوقعات (EDT). وتُطبّق نظرية E-SERVQUAL لتحديد وتقييم الخصائص المهمة لجودة الخدمة الرقمية (المتغيرات المستقلة) ذات الصلة بالقنوات الرقمية لمصرف الإنماء. وفي الوقت نفسه، تُقدّم نظرية تأكيد التوقعات الآلية النفسية (المتغير الوسيط) التي تصف كيفية معالجة المستهلكين لتصوراتهم عن جودة الخدمة مقارنةً بافتراضاتهم السابقة، مما يؤدي في النهاية إلى تقييم الرضا (المتغير التابع). ويتجاوز هذا الارتباط مؤشرات الأداء الأساسية، موفرًا فهمًا شاملًا لأسباب الرضا أو عدم الرضا في بيئة مصرفية رقمية متغيرة باستمرار (Al-Nuaimi، 2020).
2. تعريف E-SERVQUAL ومدخلات جودة الخدمة الرقمية
يُعدّ نموذج E-SERVQUAL الأداة الرئيسية لتفعيل مفهوم جودة الخدمة الرقمية. يضمن هذا النهج أن يكون قياس أداء مصرف الإنماء منهجيًا وملائمًا للبيئة الإلكترونية. ويدرك هذا النهج أن تقييم المستهلك يعتمد على الأداء التكنولوجي وتصميم واجهة المستخدم، وليس مجرد نتيجة المعاملة. وفي هذه الدراسة، يُرشد معيار E-SERVQUAL عملية تطوير بنود الاستبيان عبر أربعة محاور رئيسية: الكفاءة، والإنجاز، والموثوقية، والأمان، وذلك لرصد رحلة العميل متعددة الأبعاد بدقة عبر تطبيق الإنماء للهواتف المحمولة، وبوابة الخدمات المصرفية الإلكترونية، ونقاط الاتصال الرقمية (Kesharwani، 2021).
3. تطبيق معيار E-SERVQUAL: الكفاءة وسهولة الاستخدام (سهولة الاستخدام المُدركة)
يُعالج عامل الكفاءة بشكل مباشر سهولة استخدام واجهات مصرف الإنماء الرقمية. ويتعلق ذلك بسرعة التفاعل، وسهولة التنقل، والحد الأدنى من الخطوات اللازمة لتنفيذ الوظائف المصرفية الأساسية (مثل التحويلات، ودفع الفواتير، وإعداد أوامر الدفع الدائمة). واستنادًا إلى نموذج قبول التكنولوجيا (TAM)، فإن سهولة الاستخدام المُدركة العالية شرط أساسي لاستمرار تبني الخدمات الرقمية. يؤدي انخفاض الكفاءة - مثل القوائم المُربكة أو بطء تحميل تطبيق الإنماء - إلى خلق احتكاك، مما يؤدي مباشرةً إلى رفض الخدمة بشكل سلبي، ويُقلل في النهاية من القيمة المُدركة لجهود التحول الرقمي التي يبذلها البنك، بغض النظر عن أمان أو موثوقية نتائج المعاملة (Sharma، 2024).
4. تطبيق E-SERVQUAL: تصورات الأمن والخصوصية
في الخدمات المالية، لا يُعدّ الأمن والخصوصية مجرد سمات، بل مُحددات أساسية للثقة. يُحلل هذا البُعد من E-SERVQUAL تصور العميل الذاتي للأمان فيما يتعلق بأمن بياناته الشخصية والمالية على منصات مصرف الإنماء الرقمية. يُقيّم البحث الفائدة المُدركة للمصادقة الثنائية، وتسجيلات الدخول البيومترية، وخدمات المراسلة الآمنة. إذا احتفظ المستخدمون بتحفظات بشأن أمن البيانات، فإن حتى الخدمات الخالية من العيوب التقنية ستفشل في تحقيق رضا العملاء، لأن الشعور بالخطر يتغلب على القيمة. وينطبق هذا بشكل خاص على البيئة السعودية، حيث تُولي معايير الامتثال وحماية البيانات اهتمامًا بالغًا من قِبل العملاء (Pakurár، 2019).
5. نظرية عدم تأكيد التوقعات (EDT): آلية الرضا
تُقدم نظرية عدم تأكيد التوقعات الأساس النفسي لفهم كيفية تقييم رضا العملاء. وتقترح أن الرضا هو حكم ما بعد الاستخدام، يُحصل عليه من مقارنة التوقعات الأصلية بالأداء المُدرَك. إذا تجاوز أداء الخدمات الرقمية في مصرف الإنماء توقعات العميل قبل المعاملة (عدم تأكيد إيجابي)، فإن النتيجة هي رضا مرتفع. على العكس، فإن انخفاض الأداء عن التوقعات (عدم تأكيد سلبي) - على سبيل المثال، انهيار تطبيق على الرغم من افتراض استقراره - يؤدي إلى عدم رضا. تُعد نظرية عدم تأكيد التوقعات أمرًا بالغ الأهمية لفهم اختلاف مستويات الرضا بين مختلف فئات العملاء (Shukla، 2025).
6. الدور الحاسم للتوقعات الأولية في الخدمات المصرفية الرقمية
في سياق الاستراتيجية الرقمية لمصرف الإنماء، تتأثر التوقعات الأولية بعوامل مختلفة: ادعاءات البنك التسويقية، والتجارب السابقة الجيدة أو السلبية، والمقارنة مع أفضل تطبيقات التكنولوجيا المالية العالمية. تُنشئ هذه التوقعات معيارًا عاليًا؛ حيث يطلب العملاء خدمة سريعة، وتكاملًا سلسًا، ومساعدة مُخصصة. عند تقديم مصرف الإنماء خدمة رقمية جديدة (مثل مزايا Alinma Pay)، يجب على الدراسة أولاً تحديد هذا التوقع الأساسي. إذا كانت التوقعات مرتفعة للغاية بسبب التسويق المكثف، يصبح الحصول على تأكيد إيجابي أمرًا صعبًا، حتى لو كانت جودة الخدمة سليمة من الناحية الفنية (aburub، 2025).
7. قياس عدم التأكيد وأثره المباشر على الرضا
تطبق الدراسة مقاييس عدم التأكيد من خلال قياس الفرق بين جودة الخدمة المتوقعة وجودة الخدمة المُدركة عبر فئات E-SERVQUAL. يُعد تحليل الفجوة هذا المؤشر الرئيسي للرضا. على سبيل المثال، قد يتوقع المستهلك أن تستغرق عملية التحويل 30 ثانية (E). إذا أكمل تطبيق الإنماء العملية في 10 ثوانٍ ، فإن عدم التأكيد الإيجابي الكبير يُشجع فورًا على تحقيق رضا وولاء كبيرين. في المقابل، يُؤدي الانقطاع الفني، الذي يُشير إلى عدم تأكيد سلبي كبير، إلى استياء هائل ويزيد من خطر دوران العملاء، مما يُبرز قوة متغير عدم التأكيد.
8. نمذجة سلوك العملاء: من جودة الخدمة إلى نية الولاء
يربط النموذج النظري الناتج بين هذه المفاهيم في مسار سببي واضح: جودة الخدمة الرقمية العالية (أبعاد E-SERVQUAL) تؤدي إلى عدم تأكيد إيجابي (آلية EDT)، مما يُؤدي بدوره إلى تحقيق رضا العملاء العالي. والأهم من ذلك، يُصاغ هذا الشعور بالمتعة كمقدمة لنتائج سلوكية، لا سيما ولاء العملاء (مثل الرغبة في إعادة استخدام الخدمات الرقمية، وإمكانية البيع المتبادل، والسمعة الطيبة). ومن خلال اختبار هذه العملية تجريبيًا على عملاء مصرف الإنماء، يقدم البحث مسارًا علميًا مستنيرًا لاختيار النفقات الرقمية التي تُحسّن قبول المستهلك والمكاسب المالية طويلة الأجل. 
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لا يُقاس التحوّل الرقمي الفعّال للخدمات المالية أساسًا بوتيرة نشر التكنولوجيا، بل بمدى استجابة المستهلك النهائية، أي رضاه. ينتقل هذا الفصل من الأساس الوصفي للبحث إلى ركيزته الأكاديمية والنظرية الدقيقة. في قطاع ديناميكي كقطاع الخدمات المصرفية السعودية، حيث تُسرّع مؤسسات مثل مصرف الإنماء من وتيرة الابتكار لتحقيق أهداف رؤية السعودية 2030، من الضروري استخدام أساليب علمية مُجرّبة لتحليل نجاح الاستثمارات الرقمية بدقة. لذلك، يسعى هذا الفصل إلى وضع الإطار النظري اللازم لتحديد وقياس وتقييم رضا العملاء عن المنتجات الرقمية لمصرف الإنماء، مع ضمان إمكانية تفسير البيانات التجريبية في بيئة علمية مُوثّقة.
لتقييم رضا المستهلك بفعالية في بيئة الخدمات المصرفية الرقمية الفريدة، لا بد من وجود منظور نظري دقيق. تُطبّق هذه الدراسة نهجًا ثنائي النموذج قويًا، يجمع بين نموذج E-SERVQUAL ونظرية تأكيد التوقعات (EDT). يوفر نموذج E-SERVQUAL الأساس لتحليل جودة الخدمة الرقمية إلى خصائص قابلة للقياس الكمي، مُحددًا العوامل المستقلة الحيوية لتجربة العميل الإلكترونية، مثل سهولة الاستخدام والموثوقية. في المقابل، يُوضح نموذج EDT العملية المعرفية - المقارنة بين توقعات العميل والأداء الفعلي المُدرك - التي تؤثر في النهاية على المتغير التابع: الرضا. يُمكّن هذا التآزر البحث من تجاوز الإحصاءات الوصفية، مُقدمًا قياسًا بُعديًا وتفسيرًا لأسباب مستويات الرضا الناتجة.
يهدف الفحص المُصاحب للأبحاث السابقة إلى رسم خريطة للمشهد الأكاديمي الحالي المُحيط برضا العملاء عن الخدمات المصرفية الرقمية، وتقييم الارتباطات التجريبية بين متغيراتنا المُختارة، وتفسير النتائج. يُلخص استعراض الأدبيات البحثية النتائج العالمية حول جودة الخدمات الإلكترونية بشكل عام والدراسات المحلية التي تُركز على السياق الثقافي والتنظيمي المُحدد للقطاع المالي السعودي، والذي يؤثر بشكل خاص على العمليات المصرفية المتوافقة مع الشريعة الإسلامية. يُساعدنا تحليل الأبحاث السابقة على وضع افتراضات أساسية، وتحديد الروابط التجريبية المهمة، وتحديد الثغرات التي قد تفتقر فيها الدراسات الحالية إلى بيانات تتعلق بالتبني السريع لميزات التكنولوجيا المالية المتطورة التي تستخدمها بنوك مثل بنك الإنماء.
وبناءً على ذلك، صُمم الفصل الثاني ليقدم خلفية فكرية شاملة للتطبيق المنهجي القادم. سيبدأ الفصل بشرح شامل للإطار النظري، مع دراسة منهجية للمفاهيم الأساسية لـ E-SERVQUAL والتدفق الميكانيكي لـ EDT، الذي يُشكل أساس تقييم الرضا. بعد المناقشة النظرية، سيتم تجميع دراسة الدراسات السابقة بشكل موضوعي، مع تناول مقدمات الرضا الرقمي مثل جودة النظام، وجودة المعلومات، والأمان المُدرك، وثقة العملاء. ويختتم الفصل بدمج الأفكار الرئيسية من النماذج النظرية والدراسات السابقة لتطوير النموذج المفاهيمي والفرضيات القابلة للاختبار التي ستُوجه الدراسة التجريبية لبيانات عملاء بنك الإنماء في الفصول التالية.
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1. المتغير التابع: 
· رضا العملاء
المتغير التابع، والمُمثل نظريًا بمربع "المتغير التابع"، هو رضا العملاء. يشير هذا المتغير إلى الحكم النهائي - رد الفعل العاطفي والمعرفي للعميل تجاه الخدمات الرقمية التي يقدمها مصرف الإنماء. يُقاس الرضا من خلال منظور نظرية تأكيد التوقعات (EDT)، ويُعرّف بالنجاح المُتصور لأنشطة التحول الرقمي مُقارنةً بتوقعات العميل الأصلية. يشير الرضا المرتفع إلى تقييم جيد لما بعد الاستهلاك، ومن المتوقع أن يؤدي مباشرةً إلى زيادة الولاء ونوايا إعادة الاستخدام والتوصيات الإيجابية للقنوات الرقمية لمصرف الإنماء. يُعد هذا المقياس الإحصائي النهائي لقياس أداء الاستراتيجية الرقمية للبنك.
2. البنية المستقلة الشاملة: 
· جودة التحول الرقمي المُتصورة
يُمثل المربع الأوسط الكبير، والمُسمى "التحول الرقمي"، البنية المستقلة الشاملة قيد البحث. في هذا المفهوم، يُعرَّف التحول الرقمي بأنه الانطباع الشامل للعميل عن جميع التحسينات التقنية التي يُجريها مصرف الإنماء لتقديم الخدمات إلكترونيًا (مثل تطبيقات الهاتف المحمول، والبوابات الإلكترونية، وأكشاك الخدمة الذاتية). ويُحدَّد نجاح هذا التغيير من خلال تحليل جودة أبعاده الفرعية الثلاثة المتميزة. وبينما تتجه الأسهم نحو هذا المربع المركزي، مما يُشير إلى أنه البناء المُركَّب الذي يتم تقييمه، فإنه يعكس وظيفيًا الجودة المُتصوَّرة للخدمات الرقمية التي تُحرِّك المتغير التابع (رضا العملاء).
3. المتغير المستقل: 
· تحسين جودة الخدمات
يُعنى هذا البُعد مباشرةً بسهولة الاستخدام والكفاءة والموثوقية الوظيفية للأدوات الرقمية لمصرف الإنماء، بما يتوافق بشكل وثيق مع المفاهيم الأساسية لنموذج E-SERVQUAL. ويُقيِّم هذا البُعد مدى بساطة العمليات المصرفية وسرعتها وراحتها مقارنةً بالطرق السابقة بفضل الثورة الرقمية. تشمل المقاييس المحددة موثوقية التطبيق، ووضوح واجهة المستخدم، وسرعة معالجة المعاملات، ودقة المعلومات المعروضة عبر القنوات الرقمية. وتُعد آراء العملاء الإيجابية في هذا المجال مؤشرات رئيسية على الرضا العام.
· سرية البيانات
تُمثل سرية البيانات المتغير المستقل الأساسي الثاني. في القطاع المالي، تُعد ثقة العملاء أمرًا حيويًا، ويُنشئ التحول الرقمي مشكلات جديدة تتعلق بخصوصية البيانات يجب معالجتها. يدرس هذا البُعد رأي العميل في أن مصرف الإنماء يحمي معلوماته الشخصية والمالية بشكل مناسب عبر جميع القنوات الرقمية. ويُقيّم الخطر المُتصور المرتبط بحفظ البيانات على الإنترنت، ومدى التزام البنك بمعايير الخصوصية. تُعد سرية البيانات المُتصورة العالية شرطًا أساسيًا لبناء الثقة، ووفقًا لـ EDT، فإن الأداء الذي يُلبي أو يتجاوز توقعات الأمان يؤدي مباشرةً إلى عدم الرضا الإيجابي والرضا.
·  مستوى الأمان
المتغير المستقل القابل للقياس الكمي الثالث هو مستوى الأمان. على الرغم من ارتباط هذا البعد بالسرية، إلا أنه يركز على جوانب الأمن الوظيفي وسلامة المعاملات للنظام الرقمي نفسه. ويفحص هذا البعد رضا العميل عن إجراءات الأمن، مثل المصادقة متعددة العوامل، والوصول البيومتري، وتحذيرات الاحتيال، وقنوات الاتصال المشفرة التي أنشأها مصرف الإنماء. ويضمن الأداء العالي في هذا المعيار متانة النظام المُدركة ضد الهجمات الخارجية. وتؤثر كفاية مستوى الأمان بشكل كبير على المخاطر المُدركة لاستخدام الخدمة الرقمية، مما يؤثر بشكل كبير على قرار العميل بتبني المنصة والاعتماد عليها.
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تهدف دراسة  (Monica، 2025) إلى استكشاف تأثير الاتصالات الرقمية والخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول على رضا العملاء، مع التركيز على عملاء بنك مانديري في مدينة باليمبانج. باستخدام أسلوب كمي، تم الحصول على البيانات من خلال استبيان وزع على 100 مشارك مصنفين ضمن الفئة العمرية الإنتاجية، وتم اختيارهم باستخدام استراتيجية العينة العشوائية الطبقية، واستخدم تحليل البيانات الانحدار الخطي المتعدد بمساعدة برنامج SPSS. وفقًا للبيانات، لا تُظهر الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول تأثيرًا جزئيًا على رضا العملاء، بينما يُظهر التواصل الرقمي تأثيرًا جزئيًا كبيرًا. ومع ذلك، عند دراستها في وقت واحد، تُظهر الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول وخدمات الاتصالات الرقمية تأثيرًا كبيرًا على رضا العملاء، حيث تمثل 28.4٪ من إجمالي التباين. وبالمقارنة، فإن المتغيرات خارج نموذج الدراسة مسؤولة عن النسبة المتبقية البالغة 71.6٪. تشير هذه النتائج إلى أنه على الرغم من أن الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول قد لا تُحسّن رضا العملاء بشكل مباشر، إلا أن دمجها مع التواصل الرقمي الفعال قد يُحسّن تجربة العميل بالكامل في بنك مانديري في مدينة باليمبانج. يُظهر هذا البحث أن البنوك لا ينبغي أن تعتمد فقط على خصائص التكنولوجيا، بل يجب عليها أيضًا تعزيز أساليب التواصل الرقمي لديها لبناء الثقة والرضا. وبالتالي، يكشف هذا البحث أن التواصل لا يقل أهمية عن الابتكار في بناء ولاء العملاء في عصر الخدمات المصرفية الرقمية.
تسعى البنوك العامة إلى الحفاظ على تنافسيتها في قطاع الخدمات المصرفية من خلال تبني تقنيات وأساليب جديدة بعد التحول الرقمي. يركز هذا البحث على تأثير الرقمنة على الخدمات المصرفية وتفاعلها مع المستهلكين، وخاصةً في بنك الدولة الهندي (SBI). ويبحث في إيجابيات وسلبيات الخدمات المصرفية الرقمية، ويناقش استراتيجيات لتحسينها لتحقيق رضا العملاء بشكل أكبر باستخدام أسلوب دراسة حالة نوعية. تُظهر نتائجنا أن التحول الرقمي يُقدم العديد من المزايا، بما في ذلك تحسين عمليات الشركة، وتوفير التكاليف، وتحسين تجربة العملاء. وللاستفادة الكاملة من هذه المزايا، ينبغي على البنوك اتباع استراتيجية تُركز على العملاء، والتركيز على توفير سلع وخدمات جديدة تُلبي احتياجات عملائها الفردية. تُوفر المنصات الرقمية آلية آمنة وسهلة للبنوك لبناء علاقات قوية مع العملاء. ومع ذلك، فإن التحدي الأساسي الذي تواجهه البنوك يتمثل في وضع استراتيجية رقمية فعالة من حيث التكلفة مع دمج التقنيات الجديدة. قد يُساعد التعاون مع شركات التكنولوجيا المالية (FinTech) في تقليل نفقات الاستثمار الأولية والتغلب على هذا التحدي. وقد بدأت البنوك العامة مسارًا جديدًا للتحول الرقمي، يجمع بين قيم وثقافة الشركات والأساليب الرقمية المعاصرة. يُسلّط هذا التقرير الضوء على أهمية التحوّل الرقمي في الخدمات المصرفية العامة، ويُقدّم أفكارًا للحفاظ على أهميته وقدرته التنافسية في العالم الرقمي. تُساعد الدراسة على تعميق فهم تجارب العملاء وكيف يُمكن للتقنيات المتطورة تحسين تقديم الخدمات (Varshney، 2025).
حاول البحث تحليل الخدمات المصرفية الرقمية ورضا العملاء، مستخدمًا Equity Bank Kenya Limited (PLC) كدراسة حالة، ودرس أيضًا تأثير مهارات المستخدم وأمان النظام على رضا العملاء في EBKL. وأكدت النتائج على مزايا رضا العملاء في البنوك التجارية ورفعت الوعي بها، بينما وجد EBKL والمنظمات الأخرى في القطاع المصرفي أن البيانات قيمة في تحديد ما إذا كانت خدماتهم المصرفية الرقمية بحاجة إلى تحسين. خدم TAM كنموذج، والذي تأسس على نظرية تأكيد التوقع وبدعم من النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا. تم استخدام نهج بحث وصفي، وتم تجنيد حجم عينة من 266 فردًا من مجتمع يبلغ عدد سكانه 800 باستخدام أخذ العينات العشوائية الطبقية. تم استخدام الاستبيانات للحصول على المعلومات. تم تقييم البيانات الكمية باستخدام SPSS V28 والإحصاءات الأساسية. تم استخدام الجداول لعرض البيانات. تمت ملاحظة المعايير الأخلاقية، بما في ذلك تسجيل الاتصالات وتواريخ البحث ومواقع جمع البيانات. تكشف النتائج أن رضا العملاء يتأثر بمهارات المستخدم أكثر من خصائص النظام، حيث أظهرت مهارات المستخدم فقط ارتباطًا إيجابيًا كبيرًا بالرضا. كما كان المستخدمون المهرة أكثر ميلًا لاعتبار النظام سهل الاستخدام وموثوقًا وآمنًا، مما يؤكد دور الكفاءة في بناء تجارب استخدام جيدة. ومن بين خصائص النظام، برزت الموثوقية كأهم عامل، حيث ترتبط ارتباطًا وثيقًا بالراحة والأمان، مما يدل على أن المكاسب في الموثوقية حسّنت النظرة العامة لجودة النظام. ينبغي على بنك Equity إعطاء الأولوية للاستثمار في موثوقية النظام وأمنه، لأنهما المحركان الرئيسيان لتجارب عملاء ممتازة. إن ضمان سهولة الوصول إلى المنصات الرقمية وسرعتها وخلوها من الانقطاعات سيعزز ثقة العملاء وولائهم. وفي الوقت نفسه، فإن تعزيز أمان النظام من خلال آليات المصادقة المُحسّنة، وكشف الاحتيال، والتحديثات المتكررة سيقنع العملاء بأمان بياناتهم المالية. ينبغي أن تتجاوز الأبحاث المستقبلية موثوقية النظام وقدرات المستخدم لدراسة عناصر إضافية تؤثر على رضا العملاء، مثل الثقة وجودة الخدمة والابتكار الرقمي (Mwai، 2025).
يشير التحول الرقمي السريع للخدمات المالية، المدفوع بالتحسينات في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، إلى انتقال من المعاملات الورقية إلى المنصات الإلكترونية. وعلى الرغم من ازدهار القطاع المالي في رواندا، إلا أن الخدمات المصرفية الإلكترونية لا تزال في مراحلها الأولى، مع توفر الحد الأدنى من المعلومات. يهدف هذا البحث إلى تحليل العلاقة بين الخدمات المصرفية الإلكترونية لبنك كيغالي ورضا العملاء. شمل الاستطلاع 388 شخصًا، بمن فيهم عملاء بنك كيغالي الذين يستخدمون الخدمات المصرفية عبر الإنترنت وموظفو البنك. تم اختيار عينة من 201 مشارك باستخدام إجراءات أخذ عينات عشوائية وهادفة. تم الحصول على البيانات من خلال الاستبيانات والمقابلات المنظمة وفحص الوثائق. تم تقييم البيانات الكمية باستخدام برنامج SPSS، بينما تم التحقيق في البيانات النوعية باستخدام تحليل المحتوى. كشفت النتائج أن 72.6٪ من المشاركين وافقوا بشدة على أن أجهزة الصراف الآلي تؤثر على رضا المستخدم، وحدد 66.7٪ الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول كدور حاسم في رضا العملاء. في الوقت نفسه، عارض 7.0٪ بشدة أن معاملات الخصم والائتمان تؤثر على الرضا. تمثلت أهم العوائق التي تم اكتشافها في المخاوف التكنولوجية، والثقة، ومعرفة المستخدم، وإمكانية الوصول، والاتصال. وكشفت بيانات R Square المعدلة أن خدمات الخدمات المصرفية عبر الإنترنت وتقنيات التخفيف من آثارها تساهم بنسبة 69.1% في رضا العملاء. وكشف البحث أن الخدمات المصرفية عبر الإنترنت الناجحة والحلول المُخصصة لعوائق المستخدمين تُعزز رضاهم بشكل كبير، في حين أن المشكلات غير المُحَلّة تُفاقم عدم الرضا. ويوصي البحث مُقدمي الخدمات المصرفية الرقمية بحل الصعوبات التكنولوجية، وتحسين استقرار النظام وتجربة المستخدم، والعمل مع المجموعات لتعزيز الثقافة الرقمية (Hagenimana، 2025).
في العصر الرقمي، انتقلت الخدمات المصرفية بسرعة من العمليات التقليدية القائمة على الفروع إلى المنصات الإلكترونية، مما غيّر طريقة تعامل العملاء مع المؤسسات المالية. يتناول هذا البحث رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الإلكترونية التي تقدمها البنوك الهندية. ويسعى إلى الكشف عن المتغيرات الرئيسية للرضا، مثل موثوقية الخدمة، وسهولة الاستخدام، والراحة، والأمان. ويستخدم منهجية كمية تتضمن استطلاع رأي 73 عميلاً مصرفياً للتعرف على تجاربهم مع الخدمات المصرفية عبر الإنترنت والهاتف المحمول. وتشير النتائج إلى ارتفاع مستوى رضا العملاء، لا سيما مع الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول، نظراً لمرونتها وكفاءتها. ومع ذلك، لا تزال الصعوبات التكنولوجية، مثل عدم استقرار الشبكة والمخاوف الأمنية، تشكل عقبات مهمة. ويختتم التقرير باقتراحات استراتيجية لتعزيز جودة الخدمة، والوعي الرقمي، والبنية التحتية في النظام المصرفي الهندي. الكلمات المفتاحية: الخدمات المصرفية الإلكترونية، رضا العملاء، الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول، جودة الخدمة، الأمن السيبراني، تجربة المستخدم، الخدمات المصرفية الرقمية، التكنولوجيا المالية، البنوك الهندية (Agrawal، 2025).
تُشكّل التطورات التكنولوجية والاتجاهات الرقمية الصاعدة توقعات عملاء البنوك. ومع ظهور تقنيات جديدة ومبتكرة، بدأ القطاع المصرفي في إنتاج سلع وخدمات جديدة والبحث عن قنوات جديدة لتقديم هذه الخدمات بما يُلبي توقعات العملاء المتزايدة. تهدف هذه المقالة إلى دراسة العديد من خصائص الخدمات المصرفية الرقمية، وتقييم توقعات المستخدمين، وتقييم المخاطر، وقياس مدى تأثير توقعات العملاء والمخاطر المُتصوّرة على رضاهم عن هذه الخدمات. ولتحقيق هذا الهدف، أُجري مسح تجريبي باستخدام استبيان إلكتروني، جمع 535 إجابة صحيحة. وجدت هذه الدراسة أن عملاء البنوك صنفوا الخدمات المصرفية الرقمية كأهم المعايير عند اختيار البنك. علاوة على ذلك، سلّطت نتائج البحث الضوء على الصفات والتوقعات المُتصوّرة للخدمات المصرفية الرقمية التي تُوفّر أعلى مستويات رضا العملاء عند استخدامها، وما هي أنواع المخاطر المُتصوّرة لاستخدام الخدمات المصرفية الرقمية التي يجب معالجتها (Rakic، 2025).
يهدف هذا البحث إلى تقييم تأثير جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية - وتحديدًا سهولة الاستخدام وتوفير الوقت والخصوصية والأمان - على رضا العملاء في البنوك الإسلامية في لبنان. تم الحصول على البيانات من خلال استبيان مكون من 40 بندًا تم إكماله لـ 212 عميلًا تم اختيارهم عشوائيًا من البنوك الإسلامية العاملة في لبنان. تم تحليل البيانات باستخدام SPSS 26 و R. تم فحص موثوقية بنود مقياس ليكرت باستخدام ألفا كرونباخ، والتي قدمت درجة عالية بلغت 0.939، مما يشير إلى اتساق داخلي قوي ويؤكد موثوقية وصلاحية الأداة. تؤكد النتائج على حاجة البنوك الإسلامية إلى مراقبة معايير جودة خدماتها المصرفية الإلكترونية بشكل روتيني للحفاظ على رضا العملاء المستمر. يُنصح بأن تقوم البنوك بمراجعة مستويات رضا العملاء باستمرار وتتبع نجاح عروض الخدمات الرقمية الخاصة بها. إن تبني التكنولوجيا الجديدة وإنشاء قنوات رقمية مبتكرة وتطوير الخدمات الحالية أمر حيوي لتلبية توقعات العملاء وتعزيز رضاهم. هذه التقنيات حيوية ليس فقط للحفاظ على رضا العملاء الحاليين، بل أيضًا لاستقطاب عملاء جدد وتحقيق ميزة تنافسية، لا سيما خلال فترات الاضطراب الاقتصادي. الاستخدام الأمثل للخدمات المصرفية الإلكترونية قد يساعد البنوك الإسلامية على تعزيز ولاء عملائها وترسيخ مكانتها في القطاع المالي، مما يعزز تنافسيتها مقارنةً بالبنوك التقليدية (İslamoğlu، 2025).
يتناول هذا التقرير البحثي تفضيلات العملاء فيما يتعلق بالخدمات المصرفية التي يقدمها بنك الاتحاد الهندي في غونتور. وإدراكًا للطبيعة التنافسية للأعمال المصرفية، يسعى هذا البحث إلى الكشف عن العناصر المهمة التي تحدد رضا العملاء وتفضيلاتهم، وبالتالي تقديم رؤى ثاقبة لتحسين تقديم الخدمات. ولتحقيق ذلك، أجرينا استطلاعًا لآراء 150 عميلًا من عملاء بنك الاتحاد الهندي في غونتور، وجمعنا بيانات حول العديد من العناصر، مثل التركيبة السكانية والبنية التحتية والأمن والتكنولوجيا وخدمة العملاء. أُجريت الدراسة باستخدام برنامج SPSS، الذي شمل عددًا من الاختبارات الإحصائية، بما في ذلك معامل ألفا كرونباخ للموثوقية، وتحليل الانحدار المتعدد، والإحصاء الوصفي، واختبارات الارتباط. وتعتمد هذه الدراسة نهجًا متعدد الأساليب، يجمع بين البيانات الكمية والنوعية. سيتم الحصول على البيانات الكمية من خلال استطلاعات الرأي وتقييمات الأداء المالي لشركات الاقتصاد الأزرق، بينما سيتم الحصول على البيانات النوعية من خلال مقابلات مع جهات فاعلة مهمة، مثل المستثمرين وصانعي السياسات وخبراء الصناعة. ويهدف هذا النهج المزدوج إلى توفير معرفة شاملة بممارسات الاستثمار المستدام. تُظهر النتائج أن التكنولوجيا والبنية التحتية والأمن وخدمة العملاء تؤثر بشكل كبير على خيارات المستهلكين. وتحديدًا، ظهر تكامل التكنولوجيا في الخدمات المالية كأكثر العناصر تأثيرًا، مما يُظهر الأهمية المتزايدة للحلول الرقمية في رضا المستهلكين. إضافةً إلى ذلك، تبيّن أن البنية التحتية والأمن يلعبان دورًا رئيسيًا في تحديد خيارات العملاء، مما يُؤكد على ضرورة وجود أنظمة مصرفية قوية وآمنة. كما أظهرت جودة خدمة العملاء تأثيرًا كبيرًا، مما يدعم قيمة الخدمة السريعة والمُخصصة في الحفاظ على العملاء واستقطابهم. حدود البحث/الآثار المترتبة عليه: لا يقتصر هذا البحث على تقديم تحليل شامل للمتغيرات التي تُحدد تفضيلات المستهلكين، بل يُقدم أيضًا اقتراحات عملية لبنك الاتحاد الهندي لتحسين عروض خدماته. من خلال التركيز على التطورات التكنولوجية، وتعزيز البنية التحتية، وضمان الأمن، والحفاظ على مستويات عالية من خدمة العملاء، قد يُلبي البنك بشكل أفضل الاحتياجات المتزايدة لعملائه في جونتور. تُعدّ الرؤى المُستمدة من هذا الاستطلاع أساسيةً للمتخصصين في القطاع المصرفي، والجهات التنظيمية، والأكاديميين الذين يسعون جاهدين لفهم رضا العملاء في القطاع المصرفي وتعزيزه. يُضيف هذا البحث إلى مجموعة المعلومات الحالية، ويُمثل دليلًا عمليًا لتحسين الخدمات المصرفية بما يتناسب مع توقعات العملاء. التداعيات الاجتماعية: اتسم انتقال الخدمات المالية من الخدمات المصرفية التقليدية إلى العصر الرقمي بالعديد من الإنجازات المهمة التي أحدثت تغييرًا جذريًا في طبيعة الأعمال. تقليديًا، كانت الخدمات المصرفية تُدار في الغالب عبر فروع مادية، حيث يتواصل المستهلكون وجهًا لوجه لإجراء عمليات مثل الإيداع والسحب وطلبات القروض. وقد غيّر ظهور أجهزة الصراف الآلي في ستينيات القرن الماضي من طريقة الحصول على النقد، مانحًا العملاء سهولة ومرونة في الاستخدام (Reddy، 2025).
تناول البحث العلاقة بين الخدمات المصرفية الإلكترونية ورضا العملاء في مقاطعة كيسورو، مستخدمًا بنك ستانبيك كدراسة حالة. تهدف الدراسة إلى تحليل كيفية تأثير استخدام بنك ستانبيك لتقنيات الخدمات المصرفية الإلكترونية المختلفة على راحة العملاء، وكفاءة العمليات، والأداء المالي. كشفت النتائج أن بنك ستانبيك قد طبّق مجموعة من الخدمات المصرفية الإلكترونية، بما في ذلك أنظمة بطاقات الائتمان، وخدمات البطاقات الذكية، وأجهزة الصراف الآلي التي تعمل على مدار الساعة، والخدمات المصرفية الهاتفية، مما سهّل على العملاء الوصول إلى الخدمات المالية، والاقتراض وسداد الأموال، وإجراء المعاملات عن بُعد. وقد ثبت أن توافر أجهزة الصراف الآلي العاملة بكامل طاقتها قد قلّل من النفقات التشغيلية وعزز الإيداعات النقدية، مما عزز السيولة. كما كشف الاستطلاع أن الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول أتاحت للمستهلكين إيداع الأموال من منازلهم، بينما حسّنت الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، مثل تحويل الحسابات، وإشعارات البريد الإلكتروني، وطباعة كشوف الحسابات عبر الإنترنت، من مستوى تقديم الخدمات بشكل كبير، وعززت ثقة العملاء. وقد ثبت أن للخدمات المصرفية الإلكترونية تأثير إيجابي على رضا العملاء من خلال توسيع نطاق الوصول، وتقليل مخاطر الاحتيال، وتحسين الشفافية. وأشار الاستطلاع إلى أن بنك ستانبيك سيواصل الاستثمار في المنصات الرقمية الآمنة وسهلة الاستخدام وتحسين تثقيف العملاء حول تقنيات الخدمات المصرفية الرقمية لتعزيز كفاءة الخدمة ورضا العملاء (Shivan، 2025).
أُجريت هذه الدراسة لفحص رضا العملاء عن الخدمات المصرفية عبر الإنترنت. كما تهدف إلى رصد وتقييم أسباب اختيار المستهلكين للخدمات المصرفية الرقمية ودوافعهم لذلك. نستخدم تقنيات جمع البيانات الأولية والثانوية للحصول على المعلومات. استخدمنا نموذج جوجل لإجراء استبيان. جمعنا إجابات من 100 مستخدم يستخدمون الخدمات المصرفية عبر الإنترنت. شمل الاستطلاع سكان مدينة دافانجيري الذين يستخدمون الخدمات المصرفية عبر الإنترنت. كجزء من تحليل البيانات، تم تطبيق طريقة الرسوم البيانية والنسبة المئوية في العرض التقديمي. تسعى هذه الدراسة إلى تقييم مدى رضا العملاء عن الحلول الرقمية التي يقدمها البنك. أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة إيجابية ومهمة بين سلوك المستهلك والخدمات المصرفية عبر الإنترنت. يُعرب العملاء بشكل دوري عن استيائهم من الخدمات المصرفية عبر الإنترنت (C.، 2024).
يهدف هذا البحث إلى دراسة تأثير خدمات الصيرفة عبر الهاتف المحمول على رضا العملاء في بنك الشريعة الإندونيسي بمدينة تاسيكمالايا. المنهج المستخدم هو منهج وصفي قائم على التحقق الكمي. تم اختيار عينة البحث باستخدام أسلوب Slovin، حيث شملت عينة من عملاء بنك الشريعة الإندونيسي في الموقع المحدد. تم جمع البيانات من خلال البحث في الأدبيات والاستبيانات. لدراسة تأثير خدمات الصيرفة عبر الهاتف المحمول على رضا العملاء، يطبق هذا البحث تحليل الانحدار الخطي الأساسي مع حد معين ذي دلالة إحصائية. تكشف نتائج الدراسة أن خدمات الصيرفة عبر الهاتف المحمول لها تأثير إيجابي وجوهري على رضا العملاء. بناءً على اختبار معامل التحديد، اكتُشف أن غالبية التباين في رضا العملاء يمكن تفسيره باستخدام خدمات الصيرفة عبر الهاتف المحمول، بينما يتأثر المبلغ المتبقي بمتغيرات أخرى لم يتم استكشافها في هذا البحث. تشير نتائج الاختبار الإحصائي إلى وجود تأثير إيجابي وجوهري بين خدمات الصيرفة عبر الهاتف المحمول ورضا العملاء، مما يسلط الضوء على فائدة هذه الخدمات في تعزيز رضا العملاء في بنك الشريعة الإندونيسي بمدينة تاسيكمالايا. تعمل تداعيات التطوير المستمر لتطبيق BSI Mobile على تعزيز ولاء العملاء، وتعزيز القدرة التنافسية، والحفاظ على مكانة بنك الشريعة الإندونيسي بين المنافسين الرقميين (Mulyati، 2024).
يهدف الباحث (Basavaraju، 2024) إلى المساهمة في المعرفة الحالية حول كيفية تأثير جودة خدمة الخدمات المصرفية الرقمية على رضا العملاء في البنوك في مدينة حضرية مثل بنغالورو. سيسمح هذا للبنوك وصانعي السياسات بفهم عامل الخدمات المصرفية عبر الإنترنت ومساهمته في سعادة المستهلك. مع تزايد استخدام الخدمات المصرفية عبر الإنترنت في الهند بعد COVID. ظهرت الهند كأكبر مستخدم لنظام الدفع عبر الإنترنت، وهناك حاجة متزايدة لتحليل جودة خدمة مرفق الخدمات المصرفية الرقمية. تم إجراء مسح استكشافي باستخدام استبيان مقياس ليكرت الذي أجري لتقييم تأثير جودة خدمة الخدمات المصرفية الرقمية على رضا العملاء في بنغالورو. تم استخدام أخذ العينات المريحة، وتم الاتصال بأنواع مختلفة من مستهلكي الخدمات المصرفية الرقمية في بنغالورو. تم أخذ البيانات من عينة من 216 عميلًا للخدمات المصرفية الرقمية. يتم استخدام الإحصاءات الوصفية والارتباط وتحليل العوامل التأكيدية لفحص بيانات البيانات: تكشف البيانات عن وجود علاقة ملحوظة بين معايير جودة الخدمات المصرفية عبر الإنترنت ومستوى رضا العملاء بين عملاء الخدمات المصرفية عبر الإنترنت. يُعزى رضا العملاء في الخدمات المصرفية الإلكترونية إلى كلٍّ من الأبعاد التالية: الكفاءة، وتوافر النظام، والإنجاز، والخصوصية، والتواصل، والاستجابة، والتفاعل. سيساعد البحث مديري البنوك وصانعي السياسات على التركيز على هذه العوامل التي تُؤثر بشكل كبير على رضا العملاء، مما يُؤدي إلى تحسين جودة خدمات الخدمات المصرفية الرقمية، مما يضمن استخدامًا أوسع للخدمات المصرفية، ويؤدي إلى ازدهار أكبر، مما يُؤدي إلى زيادة عدد المعاملات، مما يُفيد الاقتصاد.
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ترتكز الأسس النظرية لهذا البحث على مفاهيم مرتبطة بالتحول الرقمي، وسعادة العملاء، وتبني التكنولوجيا في القطاع المصرفي. تُقدم هذه المبادئ إطارًا لفهم الجوانب المؤثرة على كيفية إدراك المستهلكين للخدمات المصرفية الرقمية وتفاعلهم معها، وخاصةً في سياق مصرف الإنماء.
· التحول الرقمي كمبادرة استراتيجية
يشير التحول الرقمي في القطاع المصرفي إلى دمج التكنولوجيا الرقمية الحديثة في العمليات المصرفية لتعزيز الكفاءة، وإمكانية الوصول، وجودة الخدمة. ويفترض هذا الافتراض أن البنوك التي تتبنى التحول الرقمي بفعالية يمكنها تحسين تقديم الخدمات، وخفض تكاليف التشغيل، وتلبية توقعات المستهلكين المتزايدة. ولا يقتصر التحول الرقمي على التكنولوجيا فحسب، بل يشمل أيضًا الجوانب التنظيمية، مما يستلزم تغييرات في العمليات والثقافة وأساليب التفاعل مع العملاء (Ononiwu، 2024).
· رضا العملاء كمؤشر رئيسي للنجاح
تُعد سعادة العملاء ركيزة أساسية في قياس أداء جهود الخدمات المصرفية الرقمية. وتُعرف بأنها مدى تلبية توقعات العملاء أو تجاوزها من خلال استخدام الخدمات الرقمية. ويشير البحث إلى أن المستهلكين السعداء أكثر ميلًا لإظهار الولاء، والاستخدام المستمر، والسمعة الطيبة، مما يجعل الرضا نتيجة مهمة للتحول الرقمي (Ho، 2025).
· قبول التكنولوجيا وسهولة استخدامها
يرتكز هذا المفهوم على نموذج قبول التكنولوجيا (TAM)، الذي ينص على أن سهولة الاستخدام المُدركة والفائدة المُدركة تُحفّز الإقبال على التكنولوجيا ورضا العملاء عنها. ويعتقد البحث أنه إذا وجد المستهلكون منصات مصرف الإنماء الرقمية بديهية وسهلة الاستخدام ومريحة، فمن المرجح أن يتقبلوها ويُبلغوا عن مستويات رضا أعلى (Lee، 2025).
· موثوقية الخدمة وأدائها
يُعد استقرار وأداء منصات الخدمات المصرفية الرقمية - مثل وقت تشغيل النظام وسرعة المعاملات ودقتها - أمرًا بالغ الأهمية لثقة العملاء. يتمثل المفهوم هنا في أن الكفاءة التكنولوجية والخدمات الرقمية الموثوقة تؤثر إيجابًا على رضا العملاء، إلا أن الأعطال المتكررة أو فترات التوقف تُقلل من الثقة في القدرات الرقمية للبنك (Fayek، 2025).
· الأمن والخصوصية كمحركين أساسيين
يُعد الأمن والخصوصية أمرًا بالغ الأهمية في القطاع المالي. ويفترض البحث أن آراء العملاء حول المعاملات الآمنة وحماية البيانات الشخصية وتقليل المخاطر تؤثر بشكل مباشر على ثقتهم ورضاهم. فبدون تدابير أمنية كافية، قد تفشل حتى الخدمات الرقمية المبتكرة في تلبية توقعات المستخدمين (Jafri، 2024).
· إمكانية الوصول والاستجابة
هناك افتراض آخر مفاده أن سهولة الوصول إلى الخدمات الرقمية، بما في ذلك تطبيقات الهاتف المحمول والبوابات الإلكترونية والمساعدة على مدار الساعة، تعزز رضا العملاء. وبالمثل، يُسهم دعم العملاء الرقمي السريع - حل المشكلات بسرعة، وتقديم تعليمات مفيدة، وتواصل فعال - بشكل إيجابي في تجربة المستخدم ورضاه بشكل عام (Ewim، 2024).










