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1. اWقدمة

شهد القطاع ا1صرفي خgل السنوات اeخيرة تحوIً متسارعًا في نماذج تقديم الخدمات نتيجة
التطور في التقنيات الرقمية، وانتشار التطبيقات ا1صرفية والهواتف الذكية، والخدمات الذاتية،

وا1دفوعات ا]لكترونية، وتحليgت البيانات، والحوسبة السحابية، والواجهات ا1صرفية ا1فتوحة. ولم
يعد التحول الرقمي مقتصراً على تحويل ا1عامgت الورقية إلى قنوات إلكترونية، بل أصبح عملية

استراتيجية شاملة تتضمن إعادة تصميم العمليات، وتطوير تجربة العميل، ورفع سرعة اIستجابة،
وتحسr جودة القرارات والخدمات.

وفي ا1ملكة العربية السعودية، يحظى التحول الرقمي في القطاع ا1الي بأهمية كبيرة ضمن
مستهدفات رؤية ا1ملكة 2030 وبرنامج تطوير القطاع ا1الي، الذي يدعم اIبتكار ا1الي وتوسيع

نطاق الخدمات الرقمية وتحسr الكفاءة وإمكانية الوصول إلى الخدمات ا1الية. وقد أسهم هذا التوجه
في توسع استخدام التطبيقات ا1صرفية والقنوات ا]لكترونية، وازدياد اعتماد العمgء على الخدمات

البنكية الرقمية في تنفيذ التحويgت، وسداد ا1دفوعات، وطلب ا1نتجات، وإدارة الحسابات دون
الحاجة إلى زيارة الفروع.

وعلى الرغم من ا1زايا التي توفرها القنوات الرقمية، فإن تحقق رضا العمgء I يعتمد على توافر
التقنية وحده، بل يتأثر بسهولة اIستخدام، وسرعة إنجاز الخدمة، واعتمادية اeنظمة، وأمن ا1علومات،
ووضوح ا]جراءات، وتكامل القنوات، وجودة الدعم عند حدوث مشكلة. وقد أشارت دراسات حديثة في

البيئة السعودية إلى أهمية جودة خدمات التقنية ا1الية والتحول الرقمي في تشكيل رضا العمgء



ونوايا إعادة اDستخدام، كما أبرزت دراسات أخرى دور الثقة وا3مان والسهولة في تبني الخدمات
اMصرفية الرقمية.

ومن هنا تسعى الدراسة الحالية إلى قياس أثر التحول الرقمي على رضا عمRء البنوك السعودية، من
خRل دراسة أبعاد التحول الرقمي اMتمثلة في سهولة استخدام القنوات الرقمية، وسرعة وكفاءة

الخدمة، وا3مان والخصوصية، وتكامل القنوات الرقمية، ومدى انعكاسها على رضا العميل عن تجربته
اMصرفية. ومن اMتوقع أن تساعد النتائج البنوك على تحديد الجوانب الرقمية ا3كثر تأثيراً في رضا

العمRء، وتوجيه جهود التطوير واDستثمار نحو تحسg تجربة العميل.
2. مشكلة الدراسة

تتمثل مشكلة الدراسة في أن التوسع في الخدمات اMصرفية الرقمية D يضمن بالضرورة ارتفاع رضا
العمRء باMستوى نفسه؛ إذ قد يواجه العميل تحديات مرتبطة بتعطل ا3نظمة، أو صعوبة بعض

gتعلقة با3مان والخصوصية، أو ضعف التكامل بMخاوف اMستجابة، أو اDجراءات، أو بطء اtا
التطبيق والفروع ومراكز اDتصال. وبذلك تظهر فجوة محتملة بg حجم اDستثمار في التحول الرقمي

وبg القيمة التي يدركها العميل ودرجة رضاه عن الخدمة.
كما أن جزءًا من ا3دبيات ركز على تبني الخدمات اMصرفية الرقمية أو نية استخدامها، في حg أن

قياس أثر التحول الرقمي بوصفه عملية متعددة ا3بعاد على رضا العمRء في البيئة اMصرفية
السعودية D يزال بحاجة إلى مزيد من الدراسة التطبيقية، خصوصًا في ظل التسارع الكبير في

تطوير التطبيقات اMصرفية والخدمات الذاتية واMصرفية اMفتوحة.
وعليه يمكن صياغة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيس ا-تي:

ما أثر التحول الرقمي على رضا العمGء في البنوك السعودية؟

3. أهمية الدراسة

3.1 اPهمية العلمية

• اtسهام في إثراء ا3دبيات اMتعلقة بالتحول الرقمي ورضا العمRء في القطاع اMصرفي السعودي.

• دراسة التحول الرقمي من خRل مجموعة أبعاد مترابطة بدDً من التركيز على استخدام قناة رقمية
واحدة.

• اختبار العRقة بg أبعاد التحول الرقمي ورضا العمRء في سياق اقتصادي ومصرفي يشهد تطوراً
رقميًا سريعًا.

• تقديم نموذج بحثي يمكن اDستفادة منه في دراسات Dحقة في قطاعات مالية وخدمية أخرى.

3.2 اPهمية التطبيقية

• مساعدة إدارات البنوك السعودية في التعرف على أبعاد التحول الرقمي ا3كثر تأثيراً في رضا

العمRء.
• تقديم مؤشرات عملية لتطوير التطبيقات اMصرفية والقنوات الذاتية وتحسg رحلة العميل.

• دعم قرارات اDستثمار التقني من خRل ربط التطوير الرقمي بالنتائج التي يدركها العميل.

• اtسهام في تحسg جودة الخدمات وتقليل اMشكRت التي تدفع العمRء إلى استخدام القنوات
التقليدية أو تقديم الشكاوى.

4. أهداف الدراسة

4.1 الهدف العام

قياس أثر التحول الرقمي على رضا العمRء في البنوك السعودية.
4.2 اPهداف التفصيلية

1. التعرف على مستوى تطبيق التحول الرقمي من وجهة نظر عمRء البنوك السعودية.
2. قياس مستوى رضا العمRء عن الخدمات اMصرفية اMقدمة عبر القنوات الرقمية.

3. قياس أثر سهولة استخدام القنوات الرقمية على رضا العمRء.
4. قياس أثر سرعة وكفاءة الخدمات الرقمية على رضا العمRء.

5. قياس أثر ا3مان والخصوصية في الخدمات الرقمية على رضا العمRء.
6. قياس أثر تكامل القنوات الرقمية وجودة الدعم على رضا العمRء.

7. تقديم توصيات عملية تساعد البنوك السعودية على تحسg تجربة العمRء الرقمية.
5. تساؤYت الدراسة



8. ما مستوى تطبيق التحول الرقمي في البنوك السعودية من وجهة نظر العم#ء؟
9. ما مستوى رضا العم#ء عن الخدمات اEصرفية الرقمية في البنوك السعودية؟

10. ما أثر سهولة استخدام القنوات الرقمية على رضا العم#ء؟

11. ما أثر سرعة وكفاءة الخدمات الرقمية على رضا العم#ء؟

12. ما أثر اXمان والخصوصية في الخدمات الرقمية على رضا العم#ء؟

13. ما أثر تكامل القنوات الرقمية وجودة الدعم على رضا العم#ء؟

14. هل توجد فروق في استجابات أفراد العينة تعزى إلى الخصائص الديموغرافية مثل العمر

والجنس واEؤهل وتكرار استخدام الخدمات الرقمية؟
6. فروض الدراسة

الفرضية الرئيسة الصفرية:

k :H0 يوجد أثر ذو دkلة إحصائية للتحول الرقمي بأبعاده على رضا العم#ء في البنوك السعودية.

الفرضية الرئيسة البديلة:

H1: يوجد أثر ذو دkلة إحصائية للتحول الرقمي بأبعاده على رضا العم#ء في البنوك السعودية.

الفرضيات الفرعية الصفرية:

k :H01 .15 يوجد أثر ذو دkلة إحصائية لسهولة استخدام القنوات الرقمية على رضا العم#ء.

k :H02 .16 يوجد أثر ذو دkلة إحصائية لسرعة وكفاءة الخدمات الرقمية على رضا العم#ء.

k :H03 .17 يوجد أثر ذو دkلة إحصائية لmمان والخصوصية في الخدمات الرقمية على رضا

العم#ء.
k :H04 .18 يوجد أثر ذو دkلة إحصائية لتكامل القنوات الرقمية وجودة الدعم على رضا العم#ء.

7. الدراسات السابقة

Alnemer (2022)

هدفت الدراسة إلى تحديد العوامل اEؤثرة في تبني الخدمات اEصرفية الرقمية في اEملكة العربية
السعودية باkعتماد على نموذج قبول التقنية. واستخدمت بيانات اEسح العاEي للشمول اEالي لعينة
بلغت 1009 أفراد، وحُللت باستخدام اkنحدار اللوجستي واختبار كاي تربيع. وأظهرت النتائج أن

التبني يرتبط بخصائص العم#ء وإدراكهم للخدمات الرقمية. وتفيد الدراسة الحالية في تفسير خلفية
استخدام الخدمات الرقمية، لكنها ركزت على التبني أكثر من قياس الرضا الناتج عن التحول الرقمي.

Aldaarmi (2024)

بحثت الدراسة جودة خدمات التقنية اEالية في البنوك السعودية وع#قتها برضا العم#ء ونية إعادة
اkستخدام واXداء اEستدام، مع اختبار دور التحول الرقمي والوعي الرقمي. وجُمعت البيانات

باستبانة من 306 عم#ء وعدد مماثل من موظفي خدمة العم#ء. وأكدت النتائج أهمية جودة الخدمة
والتحول الرقمي في تكوين الرضا ونية اkستمرار. وتعد من أكثر الدراسات ارتباطاً بالدراسة الحالية،

مع اخت#ف تركيز الدراسة الحالية على أبعاد التحول الرقمي وأثرها اEباشر على رضا العم#ء.
Mutambik (2023)

تناولت الدراسة تجربة العميل في اEصرفية اEفتوحة وأثرها في الوkء لدى اEستخدمÄ في السعودية،
واعتمدت منهجًا كميًا قائمًا على اkستبانة. وأشارت النتائج إلى أن العوامل اEعرفية والعاطفية، بما

فيها الثقة واE#ءمة، تشكل تجربة العميل ثم تؤثر في الوkء. وتوضح هذه الدراسة أهمية تجربة
اEستخدم في الخدمات اEالية الرقمية، بينما تركز الدراسة الحالية على رضا العم#ء في البنوك

بصورة أوسع.
Althinayyan et al. (2024)

درست العوامل اEؤثرة في تجربة اEستخدم واستمرار استخدام خدمات اEصرفية اEفتوحة في
السعودية. وأبرزت أهمية الثقة، ووضوح سياسات الخصوصية، وسهولة الواجهات، وس#سة التسجيل،
والدعم اEستجيب. وتدعم نتائجها اختيار اXمان والخصوصية والسهولة وجودة الدعم بوصفها أبعادًا

للتحول الرقمي في الدراسة الحالية.
Abualsauod and Othman (2020)

طورت الدراسة إطاراً لتحديد فجوات جودة الخدمات اEصرفية عبر اÖنترنت وتأثيرها في رغبة العم#ء
في اkستخدام ورضاهم في السعودية. وحددت مجموعة من فجوات الجودة خ#ل مراحل تفاعل
Äلكترونية. وتبرز أهميتها في أن رضا العميل قد يتأثر بالفجوة بÖصرفية اEالعميل مع الخدمة ا

توقعاته واXداء الفعلي للقنوات الرقمية.
Alkhowaiter (2020)



قدمت الدراسة مراجعة منهجية لـ46 دراسة عن تبني الخدمات ا2صرفية وا2دفوعات الرقمية في دول
الخليج. وخلصت إلى أن الثقة واNمان ا2درك وا2نفعة ا2دركة من أهم محددات التبني. وعلى الرغم من
تركيزها على التبني، فإن نتائجها تدعم إدراج اNمان والسهولة وا2نفعة ضمن متغيرات تقييم التحول

الرقمي.
Shahid et al. (2022)

اختبرت الدراسة مقدمات ونتائج تجربة ا2ستهلك في تطبيقات الخدمات ا2صرفية عبر الهاتف على
عينة بلغت 473 مستجيباً باستخدام نمذجة ا2عادdت الهيكلية. وأظهرت أن جودة التجربة الرقمية
تؤثر في النتائج السلوكية للعمmء. وتفيد الدراسة الحالية في بناء التصور الذي يربط خصائص

القنوات الرقمية بمستوى رضا العميل.
8. الفجوة البحثية

يتضح من مراجعة الدراسات السابقة أن معظم البحوث في السياق السعودي والخليجي تناولت تبني
ا2صرفية الرقمية، أو جودة خدمات التقنية ا2الية، أو تجربة ا2صرفية ا2فتوحة، أو نية إعادة

اdستخدام والوdء. ومع أهمية تلك النتائج، توجد حاجة إلى دراسة تجمع أبعادًا عملية للتحول الرقمي
كما يدركها العميل، تشمل سهولة اdستخدام، والسرعة والكفاءة، واNمان والخصوصية، وتكامل

القنوات وجودة الدعم، ثم تختبر أثرها ا2باشر على رضا عمmء البنوك السعودية.
كما تتمثل الفجوة التطبيقية في أن البنوك قد تقيس نجاح التحول الرقمي من خmل عدد ا2عامmت
الرقمية أو معدdت اdستخدام، بينما قد تختلف هذه ا2ؤشرات عن رضا العميل الفعلي عن جودة

التجربة. ومن ثم تحاول الدراسة الحالية تقديم قياس ميداني يربط ب� مستوى التحول الرقمي ا2درك
والرضا العام للعمmء.

9. ا8نطلقات النظرية للدراسة

9.1 نموذج نجاح نظم ا8علومات لديلون وماكل9

يفسر نموذج نجاح نظم ا2علومات كيف تؤثر جودة النظام وجودة ا2علومات وجودة الخدمة في
استخدام النظام ورضا ا2ستخدم وا2نافع ا2تحققة. ويتناسب النموذج مع الدراسة الحالية؛ إذ يمكن
تفسير سهولة اdستخدام واdعتمادية والسرعة ضمن جودة النظام، ووضوح ا2علومات ضمن جودة

ا2علومات، والدعم واdستجابة ضمن جودة الخدمة، ثم قياس انعكاس هذه اNبعاد على رضا العمmء.
9.2 نموذج قبول التقنية

يفترض نموذج قبول التقنية أن ا2نفعة ا2دركة وسهولة اdستخدام ا2دركة تؤثران في اتجاه الفرد نحو
استخدام التقنية. ورغم أن الدراسة الحالية تركز على الرضا بعد اdستخدام، فإن النموذج يساعد في

تفسير تأثير سهولة القنوات الرقمية وكفاءتها في تقييم العميل للخدمة ورضاه عنها.
9.3 نظرية توقعات العميل وعدم ا8طابقة

توضح هذه النظرية أن الرضا ينتج عن مقارنة العميل ب� اNداء الذي يدركه والتوقعات السابقة. فإذا
تجاوز أداء القنوات الرقمية توقعات العميل تحقق الرضا، وإذا كان أقل منها ظهر عدم الرضا.
وتساعد النظرية في تفسير اختmف الرضا حتى ب� العمmء الذين يستخدمون الخدمة الرقمية

نفسها.
10. ا8نهجية وطرق البحث

تُصنف الدراسة بوصفها دراسة تطبيقية وصفية تفسيرية، وتستخدم ا2نهج الكمي لقياس العmقات
ب� ا2تغيرات واختبار الفروض. وسيتم تنفيذها من خmل مراجعة اNدبيات وبناء النموذج ا2فاهيمي،

ثم تطوير اdستبانة وتحكيمها، وإجراء اختبار أولي، وجمع البيانات، وتحليلها إحصائيًا، وتفسير
النتائج وصياغة التوصيات.

النموذج ا8فاهيمي ا8قترح:

ا2تغير ا2ستقل: التحول الرقمي ا2تغير التابع

سهولة اdستخدام
السرعة والكفاءة

اNمان والخصوصية
تكامل القنوات وجودة الدعم

رضا العمmء

11. مجتمع وعينة الدراسة

يتكون مجتمع الدراسة من عمmء البنوك التجارية العاملة في ا2ملكة العربية السعودية ممن استخدموا
قناة مصرفية رقمية واحدة على اNقل خmل اNشهر الستة السابقة لجمع البيانات، مثل تطبيق

الهاتف، أو الخدمات ا2صرفية عبر اãنترنت، أو أجهزة الخدمة الذاتية.
وسيتم اختيار عينة ميسرة مع مراعاة التنوع في العمر والجنس وا2ستوى التعليمي والبنك ا2ستخدم.

ويقترح أd يقل حجم العينة عن 300 استجابة صالحة للتحليل، بما يتيح إجراء التحليل الوصفي



واختبارات ا7رتباط وا7نحدار واختبار الفروق ب( ا'جموعات.
12. أداة الدراسة

ستستخدم الدراسة استبانة إلكترونية مبنية على اGدبيات والدراسات السابقة، وتتكون مبدئيًا من
ثQثة أقسام:

• القسم اGول: البيانات الديموغرافية وخصائص استخدام الخدمات ا'صرفية الرقمية.

• القسم الثاني: مقياس التحول الرقمي، ويشمل سهولة ا7ستخدام، والسرعة والكفاءة، واGمان
والخصوصية، وتكامل القنوات وجودة الدعم.

• القسم الثالث: مقياس رضا العمQء، ويشمل الرضا العام، ومدى توافق الخدمة مع التوقعات،
وا7ستعداد لQستمرار والتوصية.

ستقاس العبارات باستخدام مقياس ليكرت الخماسي من (1 = 7 أوافق بشدة) إلى (5 = أوافق
بشدة). وسيتم التحقق من صدق ا'حتوى من خQل عرض اGداة على مجموعة من ا'حكم(، ثم

تطبيق اختبار أولي على عينة محدودة، وحساب معامل كرونباخ ألفا للتأكد من الثبات.
13. أساليب التحليل ا/حصائي

• التكرارات والنسب ا'ئوية لوصف خصائص أفراد العينة.

• ا'توسطات الحسابية وا7نحرافات ا'عيارية لوصف متغيرات الدراسة.

• معامل كرونباخ ألفا 7ختبار ثبات ا'قاييس.

• معامل ارتباط بيرسون لقياس قوة واتجاه العQقة ب( ا'تغيرات.

• تحليل ا7نحدار الخطي ا'تعدد 7ختبار أثر أبعاد التحول الرقمي على رضا العمQء.

• اختبار (t) وتحليل التباين اGحادي (ANOVA) لدراسة الفروق وفق الخصائص الديموغرافية عند
الحاجة.

• اختبارات صQحية البيانات، مثل التوزيع الطبيعي والتعدد الخطي، قبل تطبيق ا7نحدار.

14. حدود الدراسة

الحدود ا'وضوعية: تقتصر الدراسة على قياس أثر أبعاد التحول الرقمي ا'قترحة في رضا العمQء،
دون التوسع في دراسة اGداء ا'الي للبنوك.

الحدود البشرية: عمQء البنوك السعودية الذين يستخدمون الخدمات ا'صرفية الرقمية.
الحدود ا'كانية: ا'ملكة العربية السعودية.

الحدود الزمنية: الفترة التي سيتم خQلها جمع البيانات في الفصل الدراسي الثالث من العام 2026.
الحدود ا'نهجية: تعتمد الدراسة على ا'نهج الكمي وا7ستبانة، ومن ثم تعكس النتائج إدراكات أفراد

العينة وقت جمع البيانات.
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