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[bookmark: _Hlk191001080]   يشهد العالم تطورًا هائلًا في التكنولوجيا الرقمية وتقنية المعلومات؛ إذ أصبحت التطبيقات والأجهزة الذكية والاتصالات الحديثة متصلةً ببعضها البعض، ما جعل العالم قرية صغيرة. لم يعد امتلاك الأفراد للمهارات الرقمية والتكنولوجية مجرد خيار؛ بل بات ضرورة ملحّة للتواصل مع العالم الرقمي، ولأداء المهام الإدارية والمالية والتعليمية. كما غدا تبادل المعلومات وتسهيل المعاملات يتمان بسرعة ودقة عبر التقنيات الحديثة، مثل الذكاء الاصطناعي الذي أصبح تحديًا جديدًا أمام الأفراد والمجتمع، وحلَّ مكان العديد من العمليات التقليدية.
من جانب آخر، تُعد التحولات الرقمية في مختلف القطاعات واحدة من أبرز سمات هذا العصر(,2017 sandkuhl & Lehmann) ، حيث أشار Morgan  (2013) إلى أن التحول الرقمي يُعتبر أحد أبرز الاتجاهات الحديثة في القطاعات البنكية والخدمية والتعليمية. وقد أصبح التحول الرقمي عملية إعادة هيكلة للخدمات المصرفية التقليدية، من خلال تبني التقنيات الحديثة التي تُسهم في تقديم الخدمات المالية بشكل أسرع وأكثر كفاءة، وتقليل الاعتماد على الفروع التقليدية (رشوان & قاسم , 2020).
وتُعد المصارف الإسلامية في المملكة العربية السعودية من البنوك الرائدة في هذا المجال، حيث استثمرت في تطوير البنية التحتية الرقمية الخاصة بها، وقدّمت العديد من الحلول المصرفية الرقمية. وفي مقدمة هذه المصارف يبرز مصرف الراجحي الذي تبنّى استراتيجيات التحول الرقمي عبر تقديم التطبيقات المصرفية الذكية التي تتيح للعملاء تنفيذ معاملاتهم بسهولة، إضافةً إلى الصرافات التفاعلية والخدمات المصرفية عبر الإنترنت، والتي تشمل فتح الحسابات، دفع الفواتير إلكترونيًا، والتحويلات المالية. وتشير الأبحاث إلى أن المؤسسات المالية التي تبنّت الخدمات الرقمية حققت زيادة في الإنتاجية التشغيلية بنسبة تصل إلى 35% (Deloitte, 2020)، كما أن 85% من البنوك العالمية ترى في التحول الرقمي عاملًا رئيسيًا لتحسين الخدمات وتقليل التكاليف التشغيلية (PwC, 2021).

ورغم كل هذه التطورات، لا يزال هناك تباينٌ في مدى استفادة العملاء والموظفين من هذا التحول الرقمي، حيث يواجه البعض تحديات تتعلق بسهولة الاستخدام، الأمان السيبراني، وفعالية دعم العملاء (Accenture, 2019). إذ تشير بعض الدراسات إلى أن 72% من العملاء لديهم مخاوف بشأن حماية بياناتهم عند استخدام الخدمات المصرفية الرقمية (KPMG, 2022)، ما ينعكس على رضاهم عن هذه الخدمات. ومن هنا، تبرز الحاجة إلى إجراء دراسات تحليلية لقياس مدى تأثير هذه التقنيات على الأداء التشغيلي للبنك ورضا العملاء، ومدى قدرة المصارف على تلبية توقعات المستخدمين وتحسين تجربتهم المصرفية.
من خلال هذه الدراسة، سيتم تسليط الضوء على أثر التحول الرقمي في مصرف الراجحي على الكفاءة التشغيلية، وقياس مدى تأثيره على تقليل الأخطاء التشغيلية وتسريع إنجاز المعاملات، وكذلك تقييم مدى رضا العملاء عن الخدمات الرقمية، والعوامل التي تؤثر على تجربتهم المصرفية. وبذلك، تسعى الدراسة إلى سد الفجوة البحثية في هذا المجال، وتقديم توصيات يمكن للمصرف وللقطاع المصرفي السعودي الاعتماد عليها لتطوير وتحسين خدماتهم الرقمية مستقبلًا.

[bookmark: _Toc192737663]2.1 مشكلة الدراسة:
         ﻓﻲ ظل اﻟدور اﻟﺣﯾوي اﻟذي ﯾﻠﻌﺑﺔ اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻓﻲ ﺧﻠق ﻓرص ﺿﺧﻣﺔ وﻛﺑﯾرة ﻟﻠﺑﻧوك ﻋﻠﻰ ﻣﺧﺗﻠف اﻟﺟواﻧب، حيث يعد التحول الرقمي في البنوك أحد اهم العوامل المؤثرة في رفع كفاءة العمليات التشغيلية، حيث أظهرت الدراسات أن اعتماد الأنظمة الرقمية يقلل من زمن تنفيذ العمليات المصرفية بنسبة تصل الى 40% مما يسهم في تحسين تجربة العملاء وزيادة الإنتاجية (Deloitte,2020)، وﻟﻌل أهمها ﺗﺣﻘﯾق اﻷھداف اﻻﺳﺗراﺗﯾﺟﯾﺔ ﺑﺄﻗل وﻗت وﺟﮭد وﺗﻛﻠﻔﺔ ﻣﻣﻛﻧﺔ ،ﻛﻣﺎ اﻧﮫ ﯾﻔﺗﺢ ﻣظﻠﺔ اﻛﺛر ﺗﻧﺎﺳﻘﺎً وﺗﻧﺎﻏﻣﺎً ﺑﯾن اﻟﻣﻧظﻣﺔ اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ وﻣوظﻔﯾﮭﺎ وﻋﻣﻼﺋﮭﺎ. واﺻﺑﺢ اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ اوﻟوﯾﮫ ﻓﻲ ﻗطﺎﻋﺎت اﻟﺑﻧوك اﻟﺳﻌودﯾﺔ و مصرف الرجحي احد البنوك التي تبنت استراتيجيات التحول الرقمي حيث اصبح ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺿرورﯾﺔ ﻟﻣواﻛﺑﺔ ﻣﺗطﻠﺑﺎت اﻟﻌﺻر اﻟﻣﺗﻐﯾرة
واﻟﺗﻣﺗﻊ ﺑﻘدرة ﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ ، وﻣﻊ ذﻟك يواجه البنك ﻋدة ﺗﺣدﯾﺎت اﺛﻧﺎء ﺗﺑﻧﻲ اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻣﻧﮭﺎ ﺧوف اﻟﻌﻣﻼء ﻣن اﻟﺗﻌﺎﻣل ﻣﻊ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ﺧوﻓﺎ ﻣن اﻻﺧﺗراﻗﺎت او ﺟﮭﻠﮭم ﺑﻛﯾﻔﯾﺔ اﺳﺗﺧدام اﻟﺗطﺑﯾﻘﺎت اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ ،حيث ان اختلاف مستويات الوعي التقني بين العملاء مما يؤدي الى تفاوت في مدى تقبلهم للخدمات الرقمية وأﯾﺿﺎ قلق بعض العملاء من مخاطر الأﻣن اﻟﺳﯾﺑراﻧﻲ واﻟﺣﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﻟﺗوازن ﺑﯾن ﺗطﺑﯾق اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ وﺣﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼء. 
[bookmark: _Hlk191003779]ﺣﯾث أنه ھﻧﺎك ﺑﻌض اﻟﻌﻣﻼء اﻟذﯾن ﯾﻔﺿﻠون اﻟﺗﻔﺎﻋل اﻟﺑﺷري ﺧﺻوﺻﺎ ﻓﻲ اﻷﻣور اﻟﺗﻲ ﺗﺣﺗﺎج اﻟﻰ اﺳﺗﺷﺎرة او ﺧدﻣﺔ ﻣﺧﺻﺻﺔ، ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ اﻟﻰ ذﻟك ﯾﺗطﻠب اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﺗطوﯾر ﻣﮭﺎرات اﻟﻣوظﻔﯾن ﻟﻠﺗﻌﺎﻣل ﻣﻊ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ واﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﺛﻘﯾف اﻟﻣوظﻔﯾن واﻟﻌﻣﻼء ﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣل ﻣﻌﮫ ﻟﺿﻣﺎن ﺗﺣﻘﯾق اﻟﻛﻔﺎءة اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ اﻟﻣطﻠوﺑﺔ واﺳﺗﻘطﺎب اﻛﺑر ﻋدد ﻣﻣﻛن ﻣن اﻟﻌﻣﻼء، ضرورة إعادة تأهيل الموظفين وتدريبهم ليتمكنوا من التعامل مع الأنظمة الرقمية الحديثة, حيث تشير التقارير الى ان 30% من موظفي البنوك يحتاجون الى تدريب إضافي على التقنيات المصرفية الرقمية (Gang, 2022) ﺣﯾث ﺗﻛﻣن أھﻣﯾﺔ دراﺳﺔ اﺛر اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻋﻠﻰ ﺗﺣﺳﯾن ﻛﻔﺎءة اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت واﻟﺧدﻣﺎت اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ ﻣن ﺣﯾث اﻟﺳرﻋﺔ ، واﻟدﻗﺔ، وﺗﻘﻠﯾل اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف، واﻻھم ﺗﺣﺳﯾن ﻣﺳﺗوى رﺿﺎ اﻟﻌﻣﯾل ﻣن ﺧﻼل ﺗﻘدﯾم ﺧدﻣﺎت اﺳرع واﻛﺛر ﺳﮭوﻟﮫ ﻓﻲ أي ﻣﻛﺎن وزﻣﺎن حيث تشير التقارير الى ان 75% من العملاء يفضلون البنوك التي توفر تطبيقات مصرفية سهلة الاستخدام .(Accenture.2019)

[bookmark: _Toc192737664]3.1 أهمية الدراسة:
     تمثل هذه الدراسة أهمية متزايدة في ظل التوجه العالمي المتسارع نحو التحول الرقمي في القطاع المصرفي، حيث أصبح التحول الرقمي أحد الركائز الأساسية لتطوير البنوك وتعزيز تنافسيتها. وقد ساهمت هذه التقنيات الحديثة في تحسين الكفاءة التشغيلية وتقليل الأخطاء البشرية وتسريع إنجاز المعاملات، مما جعل المؤسسات المالية أكثر قدرة على تلبية تطلعات العملاء وتحقيق أهدافها الاستراتيجية.
تساهم هذه الدراسة في إثراء الأدبيات العلمية حول التحول الرقمي، من خلال تحليل أثره على الكفاءة التشغيلية في القطاع المصرفي السعودي، مما يساعد الباحثين في فهم أعمق للمتغيرات المرتبطة بالرقمنة المصرفية.
تساعد في سد الفجوة البحثية، حيث لا تزال الدراسات حول تأثير التحول الرقمي على الكفاءة التشغيلية ورضا العملاء في مصرف الراجحي محدودة، مما يجعل هذه الدراسة إضافة نوعية للأبحاث السابقة.
تدعم تطوير نظريات واستراتيجيات جديدة في مجال التحول الرقمي، من خلال تقديم تحليل ميداني قائم على البيانات.
تساعد الدراسة في تحليل مدى تأثير التحول الرقمي على الأداء التشغيلي في مصرف الراجحي، مما يمكن صناع القرار من اتخاذ إجراءات تطويرية قائمة على بيانات واقعية.
تقدم رؤية واضحة حول التحديات التشغيلية والتقنية المرتبطة بالتحول الرقمي، مما يسهم في تحسين استراتيجيات التنفيذ وتقليل المخاطر المصاحبة له.
توفر نتائج الدراسة إطارًا استرشاديًا للبنوك الأخرى الراغبة في تعزيز تحولها الرقمي، عبر تبني أفضل الممارسات المستخلصة من تجربة مصرف الراجحي.
يعزز التحول الرقمي قدرة البنوك على تقديم خدمات مبتكرة ومرنة تتناسب مع التطورات العالمية في القطاع المالي.
يساهم في تحقيق رؤية المملكة 2030، من خلال تطوير قطاع مصرفي متطور رقميًا قادر على المنافسة عالميًا.
يدعم تحسين الأمان السيبراني وتقليل المخاطر المالية المرتبطة بالمعاملات التقليدية، حيث تشير الدراسات إلى أن البنوك التي تبنت التحول الرقمي تمكنت من تقليل مخاطر الاحتيال المالي بنسبة 30% .(Deloitte, 2020)
إضافة إلى ذلك، تسهم هذه الدراسة في وضع تصور علمي دقيق حول كيفية التعامل مع التحديات المصاحبة للتحول الرقمي في مصرف الراجحي، بما في ذلك:
• تحليل مدى تأثير الرقمنة على الأداء التشغيلي.
• تحديد الاستراتيجيات اللازمة لتعزيز رضا العملاء في ظل التوسع في الخدمات الرقمية.
• اقتراح حلول للتغلب على العقبات التشغيلية والتقنية التي قد تعيق التحول الرقمي الفعّال.

[bookmark: _Toc192737665]4.1 أهداف الدراسة:
1. ﺗﺣﻠﯾل ﻣدى رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﻋن ﻣﺳﺗوى اﻟﺧدﻣﺔ اﻟرﻗﻣﯾﺔ اﻟﻣﻘدﻣﺔ ﻣن ﻗﺑل البنك.
2. ﺗوطﯾد ﺛﻘﺎﻓﺔ اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﺑﯾن اﻟﻌﻣﻼء واﻟﺑﻧك وﻧﺷر اﻟوﻋﻲ ﻹﺗﺑﺎع ھذه التكنولوجيا.
3. اﻛﺗﺷﺎف ﻣﺳﺎھﻣﺔ اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻛﻔﺎءة اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧك وذلك عن طريق فحص العلاقة بين استخدام التكنولوجيا الرقمية وتأثيرها على سرعة ودقة العمليات البنكية.
4. اﺛر اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻓﻲ ﺗﻘﻠﯾل اﻟﺟﮭد اﻟﻣﺑذول ﻹﺗﻣﺎم اﻟﻣﻌﺎﻣﻼت اﻟﺑﻧﻛﯾﺔ ﻣن خلال تحليل اراء الموظفين والعملاء حول مدى تسهيل التكنولوجيا الرقمية لأداء العمليات .
5. ﺗﻘدﯾم ﺗوﺻﯾﺎت ﻟﺗﺣﺳﯾن أداء اﻟﺑﻧوك ﻣن ﺧﻼل اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻟﺗﺣﺳﯾن مواردها ورفع كفاءتها.

[bookmark: _Toc192737666]5.1 ﺗﺳﺎؤﻻت اﻟدراﺳﺔ:
تتمثل مشكلة الدراسة في الأجابة عن التساؤلات التالية:
السؤال الرئيسي:
ما أثر التحول الرقمي على الكفاءة التشغيلية ورضا العملاء في مصرف الراجحي؟
وينبثق عن هذا السؤال الرئيسي مجموعة من الأسئلة الفرعية، تتمثل فيما يلي:
السؤال الفرعي الأول:
كيف يمكن تقييم تأثير التحول الرقمي على أداء الموظفين في مصرف الراجحي؟
السؤال الفرعي الثاني:
إلى أي مدى يؤثر التحول الرقمي على رضا العملاء في مصرف الراجحي؟
السؤال الفرعي الثالث:
ما هو تأثير التحول الرقمي على كفاءة الأداء الوظيفي داخل المصرف؟
السؤال الفرعي الرابع:
كيف يمكن قياس رضا العملاء عن مستوى الخدمات المصرفية الرقمية المقدمة من قبل مصرف الراجحي؟
السؤال الفرعي الخامس:
ما مدى سهولة استخدام الأنظمة الرقمية الداخلية من قبل موظفي مصرف الراجحي؟
السؤال الفرعي السادس:
ما هي التحديات التي قد يواجهها مصرف الراجحي عند تطبيق التحول الرقمي، وما الاستراتيجيات التي يمكن تبنيها لضمان تحقيق الكفاءة التشغيلية وتعزيز تجربة العملاء.

[bookmark: _Toc192737667]6.1 ﻓروض اﻟدراﺳﺔ:
لتحقيق أهداف الدراسة فقد اعتمد على مجموعة من الفرضيات الآتية:
  الفرضية الرئيسية الأولى:
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية (α≤0.05 ) للتحول الرقمي على الكفاءة التشغيلية في البنوك السعودية.
وينبثق عن هذه الفرضية مجموعة من الفرضيات الفرعية التي تتمثل فيما يلي:
 الفرضية الفرعية الأولى:
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية (α≤0.05) للتحول الرقمي على تحسين سرعة ودقة العمليات المصرفية وتقليل التكاليف التشغيلية.
  الفرضية الفرعية الثانية:
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية (α≤0.05) للتحول الرقمي على رفع مستوى رضا العملاء عن العمليات المصرفية الرقمية المقدمة.
  الفرضية الفرعية الثالثة:
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية (α≤0.05) للتحول الرقمي على تحسين جودة العمليات الداخلية في البنوك السعودية من خلال تقليل الأخطاء التشغيلية وزيادة كفاءة معالجة البيانات.
  الفرضية الفرعية الرابعة:
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية (α≤0.05) لاعتماد التقنيات الحديثة في البنوك السعودية على مواجهة التحديات التشغيلية وتحسين الكفاءة وتقليل المخاطر التشغيلية.
 الفرضية الفرعية الخامسة:
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية (α≤0.05) للخدمات المصرفية الرقمية على تعزيز قدرة البنوك السعودية على الاستجابة لمتطلبات العملاء بشكل أكثر سرعة وفعالية، مما يعزز قدرتها التنافسية في السوق المصرفي.

1.7 [bookmark: _Toc192737668]اﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ:
[bookmark: _Toc192737669]1.7.1 دراسة ( رشوان & قاسم، 2020 )
)دراسة بعنوان دور التحول الرقمي في رفع كفاءة أداء البنوك وجذب الاستثمارات).
هدف الدراسة:
هدفت الدراسة إلى التعرف على دور التحول الرقمي في رفع كفاءة أداء البنوك وجذب الاستثمارات، بالإضافة إلى تحديد كيفية تحقيق التحول الرقمي لاستقرار الوضع المالي للبنوك.

منهج الدراسة:
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم جمع البيانات من خلال استبيانات وُزعت على عينة من البنوك العاملة في قطاع غزة.
مجتمع الدراسة:
تكون مجتمع الدراسة من البنوك العاملة في قطاع غزة.
عينة الدراسة:
شملت العينة مجموعة من البنوك في قطاع غزة، حيث تم توزيع استبيانات على موظفي هذه البنوك لجمع البيانات اللازمة.
متغيرات الدراسة:
• المتغير المستقل: التحول الرقمي في البنوك.
• المتغيرات التابعة: كفاءة أداء البنوك وجذب الاستثمارات.
نتائج الدراسة:
توصلت الدراسة إلى أن التحول الرقمي يلعب دورًا مهمًا في رفع كفاءة أداء البنوك وجذب الاستثمارات. كما أوصت البنوك بالاستمرار في مراجعة جودة الخدمات الرقمية واتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسينها، بالإضافة إلى توظيف التكنولوجيا في مراقبة جودة الخدمات الإلكترونية وتطوير نماذج إبداعية ومبتكرة.
توصيات الدراسة:
توصي الدراسة بضرورة استمرار الدولة الفلسطينية في مراجعة جودة الخدمات الرقمية وتطويرها لتحقيق كفاءة أعلى, كما تؤكد على أهمية تدريب الموظفين وتعزيز مهاراتهم الرقمية لضمان الالتزام بمعايير الجودة . بالإضافة الى ذلك تشدد التوصيات على ضرورة تعزيز الوعي بالتعاملات الإلكترونية وتحليل البيانات لاكتشاف سلوك المستخدمين واتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسين الأداء. وتوصي الدراسة بالاستثمار في التحول الرقمي وتطوير التشريعات الداعمة له لتحقيق الاستدامة والارتقاء بمستوى الخدمات الحكومية.

[bookmark: _Toc192737670]2.7.1 دراسة ( أبو النصر, 2022):
تقنية سلسلة الكتل وأثر تطبيقاتها في القطاع المالي “البنوك” في المملكة العربية السعودية.
هدف الدراسة:
تستعرض هذه الدراسة دور تقنية سلسلة الكتل في تعزيز الكفاءة التشغيلية وتخفيض تكاليف الخدمات في البنوك السعودية.
منهج الدراسة:
يُرجح أن تكون الدراسة تحليلية تعتمد على مراجعة الأدبيات السابقة والتجارب التطبيقية.
مجتمع الدراسة:
البنوك السعودية.
عينة الدراسة:
تكونت عينة الدراسة من مدراء ماليين ورؤساء اقسام وكبار العملاء في النوك العاملة في المملكة العربية السعودية.
متغيرات الدراسة:
• المتغير المستقل: تقنية سلسلة الكتل.
• المتغير التابع: الكفاءة التشغيلية وتكاليف الخدمات في البنوك السعودية.
نتائج الدراسة:
الدراسة تُشير إلى دور تقنية سلسلة الكتل في تحسين العمليات البنكية وتقليل التكاليف التشغيلية وتحسين الشفافية والأمان. 
توصيات الدراسة:
كانت أبرز التوصيات التي توصل إليها البحث ضرورة اعتماد البنوك السعودية علي تقنية سلسلة الكتل التي سوف تساهم في خفض ن لتكاليف المتعلقة بالتحويلات، ورفع الكفاءة التشغيلية لهذه البنوك، وزيادة اعتماد العملاء عليها دون اللجوء الي المصارف الدولية التي بدأت بالفعل تبني هذه التقنية، واتخاذ اجراءات فعالة لتدعيم تطبيقها خاصة في ضوء نتائجها الإيجابية في تحسين جودة الخدمة وفقا لكلا من التجارب العالمية للبنوك المصرفية ونتائج الدراسة الميدانية بالمملكة العربية السعودية.

[bookmark: _Toc192737671]3.7.1 دراسة ( المطيري, 2022):
 “أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا العملاء في البنوك الإسلامية السعودية”
هدف الدراسة:
تبحث هذه الدراسة في تأثير جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا العملاء في البنوك الإسلامية السعودية.
منهج الدراسة:
منهج وصفي تحليلي يعتمد على دراسة العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية الرقمية ورضا العملاء.
مجتمع الدراسة:
البنوك الإسلامية في المملكة العربية السعودية.
عينة الدراسة:
عملاء البنوك الإسلامية السعودية.
متغيرات الدراسة:
• المتغير المستقل: جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية.
• المتغير التابع: رضا العملاء.
نتائج الدراسة:
تم التأكيد على وجود تأثير إيجابي لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا العملاء في البنوك الإسلامية.
توصيات الدراسة:
توصي الدراسة بضرورة تحسين جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في البنوك الإسلامية السعودية من خلال تطوير معايير الأمان والسهولة والسرعة، مما يعزز رضا العملاء وولائهم. كما تؤكد على أهمية إجراء دراسات دورية لمقارنة جودة الخدمات وتحسينها باستمرار، مع التركيز على تعزيز قنوات التواصل مع العملاء وفهم احتياجاتهم. وتشدد التوصيات على ضرورة رفع مستوى الوعي لدى العملاء حول الخدمات المصرفية الإلكترونية، إضافةً إلى متابعة التطورات التكنولوجية ذات الصلة لضمان تقديم خدمات مصرفية متميزة. وأخيرًا، توصي الدراسة بإجراء مزيد من البحوث حول تأثير جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء، مع مراعاة عوامل أخرى قد تؤثر على تجربتهم المصرفية.

[bookmark: _Toc192737672]4.7.1 دراسة (آل عزيز & عبدالقادر , 2023):
“أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا العملاء: دراسة تطبيقية على البنك الأهلي السعودي بمنطقة عسير”
هدف الدراسة:
تناقش هذه الدراسة تأثير جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا عملاء البنك الأهلي السعودي في منطقة عسير.
منهج الدراسة:
دراسة تطبيقية تستند إلى جمع بيانات ميدانية من العملاء في المنطقة المستهدفة.
مجتمع الدراسة:
عملاء البنك الأهلي السعودي في منطقة عسير.
عينة الدراسة:
عملاء البنك في عسير.
متغيرات الدراسة:
• المتغير المستقل: جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية.
• المتغير التابع: رضا العملاء.
نتائج الدراسة:
أثبتت الدراسة وجود تأثير إيجابي لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا العملاء في منطقة عسير.


[bookmark: _Toc192737673]5.7.1 دراسة (الجهمي & عزت ,2023)
 “دور كفاءة التحول الرقمي في جودة العمليات التشغيلية في المؤسسات: دراسة تطبيقية على مصرف الراجحي”
هدف الدراسة:
تسلط هذه الدراسة الضوء على التحديات التي تواجه البنوك عند تبني التحول الرقمي وكيفية تأثير ذلك على جودة العمليات التشغيلية.
منهج الدراسة:
منهج تحليلي يعتمد على مراجعة تحديات التحول الرقمي من خلال دراسة تطبيقية على مصرف الراجحي.
مجتمع الدراسة:
مصرف الراجحي.
عينة الدراسة:
عملاء وموظفي مصرف الرجحي
متغيرات الدراسة:
• المتغير المستقل: التحول الرقمي.
• المتغير التابع: جودة العمليات التشغيلية.

نتائج الدراسة:
حددت الدراسة مجموعة من التحديات التي تواجه البنوك في تنفيذ التحول الرقمي، مثل التكلفة والتوافق مع الأنظمة التقنية والبنية التحتية.
توصيات الدراسة:
أوصت الدراسة بتطوير بنية تحتية رقمية مرنة: لضمان تكيف المصرف مع التغيرات التقنية المستمرة.
• تطوير بنية تحتية رقمية مرنة: لضمان تكيف المصرف مع التغيرات التقنية المستمرة.
• تعزيز جاهزية أمن المعلومات: لحماية البيانات وضمان استمرارية العمليات التشغيلية بأمان.

[bookmark: _Toc192737674]6.7.1 دراسة (تخربين & بوخرص, 2022): 
“واقع وآفاق التحول الرقمي لدى المصارف الإسلامية. 
هدف الدراسة:
تبحث هذه الدراسة في واقع وآفاق التحول الرقمي في المصارف الإسلامية من خلال دراسة حالة مصرف البلاد السعودي.

منهج الدراسة:
دراسة حالة تعتمد على تحليل تجربة مصرف البلاد السعودي في التحول الرقمي.

مجتمع الدراسة:
المصارف الإسلامية في السعودية.

عينة الدراسة:
مصرف البلاد السعودي.

متغيرات الدراسة:
• المتغير المستقل: التحول الرقمي.
• المتغير التابع: أداء المصارف الإسلامية.

نتائج الدراسة:
أظهرت الدراسة أن التحول الرقمي في مصرف البلاد السعودي ساهم في تحسين العمليات التشغيلية وزيادة رضا العملاء.
توصيات الدراسة:
تطوير البنية التحتية الرقمية في المصار الإسلامية
الاستفادة من التقنيات الحديثة لتحسين جودة الخدمات وزيادة رضا العملاء

7.7.1 دراسة (قطار & دحمان ,2023):
التحول الرقمي في البنوك بالإشارة إلى تجربة السعودية

هدف الدراسة:
تستعرض الدراسة واقع التحول الرقمي في البنوك السعودية والتحديات والفرص المرتبطة به.

منهج الدراسة:
تحليل وصفي لمستوى التحول الرقمي في القطاع المصرفي السعودي.

مجتمع الدراسة:
البنوك السعودية.

عينة الدراسة:
موظفي البنوك وعملاء البنوك وخبراء في المجال.

متغيرات الدراسة:
• المتغير المستقل: التحول الرقمي.
• المتغير التابع: التحديات والفرص المصرفية.

نتائج الدراسة:
حددت الدراسة عدة تحديات أمام التحول الرقمي، مثل متطلبات البنية التحتية والتنظيمات المصرفية، لكنها أشارت أيضًا إلى الفرص التي يمكن أن توفرها هذه التقنية للبنوك السعودية.
توصيات الدراسة:
تمكين التكنولوجيا الحديثة بحيث ادخال عناصر التحول الرقمي في العمل المصرفي والمالي لرفع كفاءة الخدمات المصرفية وتعزيز التنافسية, تركيز البنوك على التحول الرقمي .دعم الابتكار والتطوير التركيز على الابتكار في الخدمات المصرفية لمواكبة التغيرات السوقية وزيادة مرونة المؤسسات المصرفية.
[bookmark: _Hlk191415069]
[bookmark: _Toc192737675]8.7.1 دراسة (شحادة,2022 ):
أثر أبعاد التحول الرقمي في النضج الرقمي للمصارف الإسلامية: بحث تطبيقي في البنوك العراقية
هدف الدراسة:
هدفت الدراسة إلى تسليط الضوء على التحول الرقمي والرقمنة في البنوك الإسلامية، من خلال دراسة مفهوم التحول الرقمي، وبيان مزاياه وتحدياته، بالإضافة إلى معرفة مدى تحول البنوك الإسلامية العاملة في العراق من الناحية الرقمية أو ما يسمى بـ”النضج الرقمي”.

منهج الدراسة:
اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم جمع البيانات الأولية من خلال استبانة موجهة إلى موظفي البنوك الإسلامية في العراق.

مجتمع الدراسة:
شمل مجتمع الدراسة جميع البنوك الإسلامية العاملة في العراق.


عينة الدراسة:
تم اختيار عينة عشوائية من موظفي البنوك الإسلامية في العراق، حيث تم توزيع استبانة لجمع البيانات اللازمة.

متغيرات الدراسة:
• المتغير المستقل: أبعاد التحول الرقمي (مثل التكنولوجيا المالية، البنية التحتية الرقمية، والاستراتيجيات الرقمية).
• المتغير التابع: النضج الرقمي للبنوك الإسلامية.

نتائج الدراسة:
توصلت الدراسة إلى أن البنوك الإسلامية في العراق لم تصل بعد إلى مستوى النضج الرقمي المطلوب، حيث تبين وجود قصور في تبني استراتيجيات التحول الرقمي بشكل كامل. كما أشارت النتائج إلى وجود تحديات تتعلق بالبنية التحتية الرقمية ونقص في الكفاءات البشرية المدربة على التقنيات الحديثة.

توصيات الدراسة:
1. تطوير البنية التحتية الرقمية: يجب على البنوك الإسلامية الاستثمار في تحديث وتطوير بنيتها التحتية التقنية لضمان تقديم خدمات مصرفية رقمية عالية الجودة.
2. تدريب الكوادر البشرية: تقديم برامج تدريبية مستمرة للموظفين لتمكينهم من التعامل بكفاءة مع التقنيات الرقمية الحديثة.
3. تبني استراتيجيات التحول الرقمي: وضع خطط واستراتيجيات واضحة للتحول الرقمي تتماشى مع التطورات العالمية في القطاع المصرفي.
4. تعزيز الثقافة الرقمية: نشر الوعي بين الموظفين والعملاء حول أهمية التحول الرقمي وفوائده لتعزيز التبني والاندماج في البيئة الرقمية.
5. التعاون مع الجهات التقنية: الشراكة مع شركات التكنولوجيا لتطوير حلول مصرفية مبتكرة تلبي احتياجات العملاء المتغيرة.
هذه التوصيات تهدف إلى تعزيز النضج الرقمي في البنوك الإسلامية العراقية، مما يسهم في تحسين جودة الخدمات المصرفية وزيادة التنافسية في السوق المصرفي

[bookmark: _Toc192737676]9.7.1  دراسة (عبدالكريم,2021 ): 
“أثر تبني التحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية: دراسة حالة في البنك التجاري الأردني”
هدف الدراسة:
تهدف هذه الدراسة إلى قياس وتحليل أثر تبني التحول الرقمي بأبعاده (التقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات الرقمية) على جودة الخدمات المصرفية بأبعادها (سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية المصرفية) في البنك التجاري الأردني.
منهج الدراسة:
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم جمع البيانات من خلال استبيانات وزعت على موظفي البنك.
مجتمع الدراسة:
موظفو البنك التجاري الأردني.
عينة الدراسة:
موظفو البنك.
متغيرات الدراسة:
· المتغير المستقل: تبني التحول الرقمي بأبعاده (التقنيات، أمن المعلومات، إدارة العمليات الرقمية).
· المتغير التابع: جودة الخدمات المصرفية بأبعادها (سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية المصرفية).
نتائج الدراسة:
توصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لتبني التحول الرقمي على جودة الخدمات المصرفية في البنك التجاري الأردني، حيث ساهمت التقنيات وأمن المعلومات وإدارة العمليات الرقمية في تحسين سهولة الاستخدام وتوفير الوقت والسرية المصرفية.
توصيات الدراسة:
1. تطوير البنية التحتية التقنية: يجب على البنك تعزيز وتحديث بنيته التحتية التقنية لضمان تقديم خدمات مصرفية رقمية عالية الجودة.
2. تعزيز أمن المعلومات: التركيز على تطبيق أحدث معايير وتقنيات أمن المعلومات لحماية بيانات العملاء وضمان سرية المعاملات.
3. تدريب الموظفين: تقديم برامج تدريبية مستمرة للموظفين لتمكينهم من التعامل بكفاءة مع التقنيات الرقمية الحديثة.
4. تحسين إدارة العمليات الرقمية: تبني أنظمة إدارة عمليات رقمية فعّالة لزيادة الكفاءة وتقليل الوقت المستغرق في تقديم الخدمات.
5. زيادة وعي العملاء: تنفيذ حملات توعوية للعملاء حول فوائد واستخدامات الخدمات المصرفية الرقمية لتعزيز التبني والرضا.

[bookmark: _Toc192737677]10.7.1 دراسة (د.وليد كامل ,2022):
التحول الرقمي وتأثيره على تعزيز الميزة التنافسية للخدمات المصرفية: دراسة ميدانية بالتطبيق على قطاع البنوك بجنوب الصعيد.
هدف الدراسة:
يهدف هذا البحث إلى التعرف على التحول الرقمي بما يشمله من متغيرات تتمثل في بناء استراتيجية التحول الرقمي، نشر ثقافة التحول الرقمي، والمتطلبات البشرية والتقنية والإجرائية، وتأثير ذلك على تعزيز الميزة التنافسية للخدمات المصرفية من وجهة نظر مسؤولي خدمة العملاء بقطاع البنوك في جنوب الصعيد.
منهج الدراسة:
اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات.
مجتمع الدراسة:
جميع مسؤولي خدمة العملاء في بنوك جنوب الصعيد، مصر.
عينة الدراسة:
تم اختيار عينة عشوائية طبقية مكونة من 150 مفردة من موظفي البنوك (البنك الأهلي المصري، بنك مصر، البنك التجاري الدولي، وبنك الإسكندرية) في محافظتي أسوان والأقصر.
متغيرات الدراسة:
• المتغير المستقل: التحول الرقمي بأبعاده (بناء استراتيجية التحول الرقمي، نشر ثقافة التحول الرقمي، المتطلبات البشرية، المتطلبات التقنية، المتطلبات الإجرائية).
• المتغير التابع: الميزة التنافسية للخدمات المصرفية.
نتائج الدراسة:
أظهرت النتائج أن متغيرات التحول الرقمي تؤثر إيجابياً على تعزيز الميزة التنافسية للخدمات المصرفية في المنظمات موضوع الدراسة. كما تبين وجود بعض القصور في بناء استراتيجية واضحة وآليات التنفيذ اللازمة لتطبيق التحول الرقمي بشكل كامل، بالإضافة إلى قصور في البنية التحتية وعملية نشر ثقافة التحول الرقمي، خاصة بين العملاء.

توصيات الدراسة:
1. تطوير البنية التحتية الرقمية: يجب على البنوك الاستثمار في تحديث وتطوير بنيتها التحتية التقنية لضمان تقديم خدمات مصرفية رقمية عالية الجودة وبكفاءة عالية.
2. نشر ثقافة التحول الرقمي: توعية كل من الموظفين والعملاء بأهمية وفوائد التحول الرقمي، وذلك من خلال برامج تدريبية وحملات توعوية لتعزيز فهمهم وتقبلهم للتقنيات الحديثة.
3. الاستعانة بعناصر بشرية مؤهلة: توظيف وتدريب كوادر بشرية ذات مهارات عالية في التقنيات الحديثة لضمان تنفيذ وإدارة عمليات التحول الرقمي بكفاءة.
4. بناء استراتيجية واضحة للتحول الرقمي: وضع خطط واستراتيجيات محددة ومدروسة لتطبيق التحول الرقمي، مع تحديد آليات تنفيذ فعّالة ومراحل زمنية واضحة.
5. تحسين جودة الخدمات المصرفية الرقمية: التركيز على تقديم خدمات رقمية تتميز بالجودة والسرعة والتكلفة المناسبة لتلبية احتياجات وتوقعات العملاء.
6. التعاون مع الجهات التقنية المتخصصة: الشراكة مع شركات التقنية المتخصصة لتطوير حلول مصرفية رقمية مبتكرة تتماشى مع التطورات العالمية

[bookmark: _Toc192737678]11.7.1 دراسة (بو عزة, عبدالرؤوف & عبدالسعايده ,2023):
أثر تطبيق الاقتصاد الرقمي على تعزيز جودة الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية العاملة في الأردن.
هدف الدراسة:
هدفت هذه الدراسة إلى قياس وتحليل أثر تطبيق الاقتصاد الرقمي على تعزيز جودة الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية العاملة في الأردن.
منهج الدراسة:
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتم جمع البيانات من خلال استبيانات وزعت على موظفي البنوك الإسلامية في الأردن.
مجتمع الدراسة:
البنوك الإسلامية العاملة في الأردن.
عينة الدراسة:
كونت عينة الدراسة من أربعة بنوك إسلامية تعمل في الأردن. تم اختيار 200 موظف من هذه البنوك كعينة للدراسة، حيث تم استخدام استبيان لجمع البيانات منهم. 
نتائج الدراسة:
أظهرت الدراسة أن مستوى تطبيق الاقتصاد الرقمي في البنوك الإسلامية العاملة في الأردن كان مرتفعًا، بمتوسط حسابي قدره 3.67. كما تبين وجود تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى (α ≤ 0.05) لأبعاد تطبيق الاقتصاد الرقمي على جودة الخدمات المصرفية في هذه البنوك. كانت العلاقة متوسطة بين تطبيق الاقتصاد الرقمي وتعزيز جودة الخدمات المصرفية. بناءً على هذه النتائج، أوصت الدراسة بإنشاء دائرة متخصصة بالاقتصاد الرقمي في البنوك، ومتابعة آخر المستجدات والتطورات في هذا المجال لتطوير وتحسين الخدمات المصرفية. 
توصيات الدراسة:
1. إنشاء دائرة متخصصة بالاقتصاد الرقمي: تأسيس وحدة داخل البنوك الإسلامية تُعنى بمتابعة وتطبيق مستجدات الاقتصاد الرقمي لتطوير وتحسين الخدمات المصرفية.
2. تطوير برامج مراقبة مستمرة: تصميم وتنفيذ برامج يقظة لمراقبة أنظمة وتقنيات الاقتصاد الرقمي بشكل دائم، لضمان سلامة تدفق البيانات وحماية سريتها وأمانها.
هذه التوصيات تهدف إلى تعزيز جودة الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية العاملة في الأردن من خلال تبني وتطبيق مفاهيم وتقنيات الاقتصاد الرقمي.

الدراسات الأجنبية:
[bookmark: _Toc192737679]12.7.1 (Rasmussen Betanzo, m.,Milani Milani,&karoline,A.(2023),)
“Digital Transformation in Banking: The Role of Organizational Culture and Strategy
هدف الدراسة: 
استكشاف تأثير الثقافة التنظيمية والاستراتيجية على نجاح التحول الرقمي في البنوك.
منهج الدراسة: 
استخدمت الدراسة منهجية البحث النوعي من خلال إجراء مقابلات معمقة مع مديري البنوك في الولايات المتحدة.
مجتمع الدراسة: 
مديرو البنوك في الولايات المتحدة.
عينة الدراسة: 
تم اختيار عينة قصدية من 15 مديرًا في بنوك مختلفة بالولايات المتحدة.

متغيرات الدراسة:
• المتغير المستقل:
الثقافة التنظيمية والاستراتيجية.
• المتغير التابع: 
نجاح التحول الرقمي في البنوك.
نتائج الدراسة:
 أظهرت النتائج أن وجود ثقافة تنظيمية داعمة واستراتيجية واضحة يسهمان بشكل كبير في تحقيق تحول رقمي ناجح في البنوك.
توصيات الدراسة:
• تطوير المهارات الرقمية: ضرورة تعزيز مهارات الموظفين في المجال الرقمي.
• تحسين البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات: تحديث وتطوير البنية التحتية التقنية لدعم التحول الرقمي.
• تغيير الثقافة التنظيمية: تعزيز ثقافة تنظيمية تدعم الابتكار والتكيف مع التغيرات الرقمية

 
[bookmark: _Toc192737680]13.7.1  دراسة (Trang Doan Do, Ha An Thi Pham, Eleftherios I. Thalassinos, Hoang Anh Le ,2022 )

“The Impact of Digitalization on Bank Performance”
هدف الدراسة: 
تحليل تأثير الرقمنة على أداء البنوك الأوروبية من حيث الربحية والكفاءة التشغيلية.
منهج الدراسة: 
استخدمت الدراسة تحليلًا كميًا للبيانات المالية لمجموعة من البنوك الأوروبية خلال الفترة من 2010 إلى 2018.
مجتمع الدراسة:
 البنوك الأوروبية.
عينة الدراسة:
 شملت العينة 50 بنكًا أوروبيًا.
متغيرات الدراسة:
• المتغير المستقل: مستوى تبني الرقمنة في البنوك.
• المتغيرات التابعة: الربحية والكفاءة التشغيلية.
نتائج الدراسة:
 وجدت الدراسة أن البنوك التي تبنت استراتيجيات رقمية شهدت تحسنًا ملحوظًا في الكفاءة التشغيلية وزيادة في رضا العملاء.
توصيات الدراسة:
1. تعزيز التحول الرقمي في البنوك الصغيرة والمتوسطة: نظرًا لأن البنوك الأكبر تستفيد بشكل أكبر من التحول الرقمي، توصي الدراسة بأن تستثمر البنوك الصغيرة والمتوسطة في التقنيات الرقمية لتحسين أدائها وزيادة تنافسيتها.
2. تطوير البنية التحتية التقنية: يجب على البنوك الاستثمار في تحديث بنيتها التحتية التقنية لضمان تقديم خدمات مصرفية رقمية فعّالة وآمنة.
3. تدريب الموظفين على التقنيات الحديثة: توفير برامج تدريبية للموظفين لتمكينهم من التعامل بكفاءة مع الأدوات والتقنيات الرقمية الجديدة.
4. تبني استراتيجيات رقمية شاملة: وضع خطط استراتيجية للتحول الرقمي تشمل جميع جوانب العمل المصرفي لضمان تكامل العمليات وتحقيق أقصى استفادة من التقنيات الحديثة.

[bookmark: _Toc192737681]  1.7.14. دراسة (CA) Subrahmanya Bhat
 “Challenges and Opportunities of Digital Transformation in Banking”
,2019)
هدف الدراسة:
 تحديد التحديات والفرص التي تواجه البنوك في عملية التحول الرقمي.
منهج الدراسة:
 استخدمت الدراسة منهجية دراسة الحالة لعدد من البنوك في آسيا، مع جمع البيانات من خلال المقابلات وتحليل الوثائق.
مجتمع الدراسة: 
البنوك في آسيا.
عينة الدراسة:
 ثلاثة بنوك رئيسية في دول آسيوية مختلفة.
متغيرات الدراسة:
• المتغير المستقل: عملية التحول الرقمي.
• المتغيرات التابعة: التحديات والفرص في البنوك.
نتائج الدراسة: 
أشارت النتائج إلى أن التحديات تشمل قضايا الأمن السيبراني ومقاومة التغيير، بينما تتضمن الفرص تحسين تجربة العملاء وتوسيع نطاق الخدمات.
توصيات الدراسة:
1. تعزيز الأمن السيبراني: يجب على البنوك الاستثمار في تقنيات أمنية متقدمة لحماية البيانات المالية الحساسة من التهديدات الإلكترونية.
2. تطوير البنية التحتية الرقمية: تحديث الأنظمة التكنولوجية لتلبية احتياجات العملاء المتزايدة والمتغيرة باستمرار.
3. التعاون مع شركات التكنولوجيا المالية (Fintech): الشراكة مع شركات التكنولوجيا المالية لابتكار خدمات مصرفية جديدة وتحسين تجربة العملاء.
4. الامتثال التنظيمي: ضمان توافق العمليات الرقمية مع القوانين واللوائح المحلية والدولية لتفادي العقوبات وتعزيز الثقة.
5. تدريب الموظفين: تزويد العاملين بالمهارات الرقمية اللازمة للتكيف مع التحول الرقمي وتقديم خدمات عالية الجودة.
[bookmark: _Toc192737682]15.7.1 دراسة (Tunsawai Betuna Matala(2024)
“Digital Banking Adoption: Consumer Behavior and Satisfaction”

 هدف الدراسة: 
دراسة سلوك المستهلك ورضاه تجاه الخدمات المصرفية الرقمية.
منهج الدراسة: 
تم إجراء استبيانات على عينة من عملاء البنوك في كندا لتحليل مدى تبنيهم للخدمات الرقمية ورضاهم عنها.
مجتمع الدراسة: 
عملاء البنوك في كندا.
عينة الدراسة: 
عينة عشوائية مكونة من 200 عميل بنكي في كندا.
متغيرات الدراسة:
• المتغير المستقل: استخدام الخدمات المصرفية الرقمية.
• المتغيرات التابعة: رضا العملاء وسلوكهم.
نتائج الدراسة: 
أظهرت الدراسة أن سهولة الاستخدام والأمان هما العاملان الرئيسيان في تحديد مستوى رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الرقمية.
توصيات الدراسة:
1. تحسين منصات الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول: يجب على المؤسسات المالية تقييم منصات الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول بعناية وتقديم مجموعة متنوعة من الخدمات لدعم تجربة العملاء الشاملة.
2. الترويج لفوائد الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول: ينبغي على البنوك الاستمرار في تسليط الضوء على مزايا الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول، مثل الوصول المريح، وتوفير الوقت، والقدرة على تنفيذ المهام المصرفية الأساسية بسهولة.
3. معالجة قضايا الأمن والخصوصية: يجب على البنوك تعزيز تدابير الأمن السيبراني لحماية بيانات العملاء وبناء الثقة في استخدام القنوات المصرفية الرقمية.
4. تقديم تدريب ودعم للعملاء: توفير موارد تعليمية وتدريبية لمساعدة العملاء على التكيف مع التقنيات المصرفية الرقمية والاستفادة الكاملة من ميزاتها.

[bookmark: _Toc192737683]16.7.1 دراسة( Bilan,A.,Digris,H.,Oflan,k.,&Ognja, S.(2019))
 “Fintech and the Future of Banking
هدف الدراسة:
 استكشاف تأثير شركات التكنولوجيا المالية (Fintech) على مستقبل البنوك التقليدية.
منهج الدراسة: 
تحليل مقارن بين البنوك التقليدية وشركات التكنولوجيا المالية من حيث تقديم الخدمات والابتكار.
مجتمع الدراسة: 
البنوك التقليدية وشركات التكنولوجيا المالية. 
عينة الدراسة:
تم اختيار عينة من خمسة بنوك تقليدية كبرى وخمس شركات تكنولوجيا مالية (Fintech) في الولايات المتحدة والمملكة المتحدة، حيث تم تحليل بياناتهم المالية واستراتيجياتهم الرقمية ومقابلات مع مديريهم التنفيذيين.
نتائج الدراسة:
توصلت الدراسة إلى أن شركات التكنولوجيا المالية (Fintech) توفر حلولًا مبتكرة وأكثر كفاءة مقارنة بالبنوك التقليدية، مما يجبر البنوك على تبني تقنيات رقمية متطورة للبقاء في المنافسة. كما أشارت النتائج إلى أن التعاون بين البنوك التقليدية وشركات التكنولوجيا المالية يمكن أن يؤدي إلى تحسينات كبيرة في تقديم الخدمات المصرفية وزيادة الكفاءة التشغيلية. ومع ذلك، تواجه البنوك التقليدية تحديات كبيرة مثل الحاجة إلى تحديث بنيتها التحتية التكنولوجية والامتثال للوائح التنظيمية.
توصيات الدراسة:
1. تعزيز التعاون بين البنوك وشركات التكنولوجيا المالية (FinTech): تشجيع الشراكات بين المؤسسات المالية التقليدية والشركات الناشئة في مجال التكنولوجيا المالية لابتكار خدمات جديدة وتحسين تجربة العملاء.
2. تطوير الأطر التنظيمية: ضرورة تحديث الأطر والقوانين التنظيمية لمواكبة التطورات السريعة في مجال التكنولوجيا المالية، مع الحفاظ على استقرار النظام المالي وحماية المستهلكين.
3. الاستثمار في البنية التحتية الرقمية: تحسين وتحديث البنية التحتية التقنية لضمان تقديم خدمات مالية رقمية آمنة وفعّالة.
4. تدريب الكوادر البشرية: تأهيل وتدريب الموظفين على التقنيات الرقمية لضمان تنفيذ فعّال لعمليات التحول الرقمي.
5. تعزيز الشمول المالي: استخدام التكنولوجيا المالية لتوسيع نطاق الخدمات المالية لتشمل الفئات غير المخدومة تقليديًا، مما يسهم في تعزيز الشمول المالي.

[bookmark: _Toc192737684]8.1 المنطلقات النظرية للدراسة:
[bookmark: _Toc192737685]1.8.1 ﻣﺎھو اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ؟
التحول الرقمي Digital Transformation:
ﯾﻣﻛن ﺗﻌرﯾف اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﺑﺄﻧﮫ ﻋﻣﻠﯾﺔ دﻣﺞ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ﻓﻲ ﻣﺟﺎﻻت اﻟﻌﻣل اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ ﺑﮭدف اﻹدارة اﻟﻛﺎﻣﻠﺔ رﻗﻣﯾﺎً واﻟﺗﺧﻠﻲ ﻋن اﻟورﻗﯾﺎت ﺷﯾﺋﺎً ﻓﺷﯾﺋﺎً، ﺑﮭدف ﺗﻐﯾﯾر ﻛﯾﻔﯾﺔ ﻋﻣل اﻟﺷرﻛﺔ وﻛﯾﻔﯾﺔ ﺗﺷﻐﯾل اﻟﻘﯾﻣﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء وﺗﻘدﯾﻣﮭﺎ، ﻓﮭو ﯾﺣﺳن ﺗﺟرﺑﺔ اﻟﻌﻣﻼء ﻣﻊ اﻟﺷرﻛﺔ ﻛﻣﺎ ﯾوﻓر اﻟراﺣﺔ ﻟﻛل ﻣن اﻟﺷرﻛﺔ واﻟﻌﻣﯾل وﯾزﯾد اﻹﻧﺗﺎﺟﯾﺔ و ﻣن ﺛم زﯾﺎدة ﻓﻲ اﻟرﺑﺢ.
اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ: 
ﯾﮭدف اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻓﻲ اﻟﺑﻧوك ﺑﺎﻟﻧﺳﺑﺔ ﻟﻸﻓراد اﻟﻰ ﺗوﻓﯾر اﻟﺧدﻣﺎت اﻷﺳﺎﺳﯾﺔ وﺗﻧﻔﯾذ اﻷﻋﻣﺎل ﺑواﺳطﮫ اﻟﺣواﺳﯾب اﻟﺷﺧﺻﯾﺔ واﻟﮭواﺗف اﻟذﻛﯾﺔ واﻟأﺟﮭزة اﻟﻠوﺣﯾﺔ ﺑﻛﺑﺳﺔ زر واﺣدة ﻣﻣﺎ ﯾﻠﻐﻲ اﻟﺣﺎﺟﺔ اﻟﻰ اﻟذھﺎب اﻟﻰ اﻟﺑﻧوك او اﻻﺗﺻﺎل ﺑﻣراﻛز ﺧدﻣﺎت اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺗﺎﺑﻌﺔ ﻟﮭﺎ اﻻ ﻋﻧد اﻟﺿرورة. 
ﯾﻌد اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻣن أھم اﻟﺗﺣوﻻت اﻟﺗﻲ ﺷﮭدھﺎ اﻟﻌﺎﻟم ﻓﻲ اﻟﻌﻘود اﻷﺧﯾرة، وﯾﺗﻣﺛل ھذا اﻟﺗﺣول ﻓﻲ اﺳﺗﺧدام اﻟﺗﻘﻧﯾﺎت اﻟرﻗﻣﯾﺔ ﻟﺗﺳﮭﯾل وﺗﺣﺳﯾن ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء وﺗﺣﺳﯾن اﻟﻛﻔﺎءة واﻹﻧﺗﺎﺟﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟداﺧﻠﯾﺔ ﻟﻠﻣﺻﺎرف. 
ﯾﻣﻛن ﺗﻌرﯾف اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻋﻠﻰ أﻧﮫ ﻋﻣﻠﯾﺔ ﺗﻐﯾﯾر وﺗﺣول ﻟﺗﻘﻧﯾﺎت اﻟﺑﻧوك واﻟﻣؤﺳﺳﺎت اﻟﻣﺎﻟﯾﺔ ﺑﻣﺎ ﯾﺗواﻓق ﻣﻊ اﻟﺗطور اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﻲ اﻟﺣدﯾث، وذﻟك ﻟﺗﺣﻘﯾق أھداف اﻷﻋﻣﺎل وﺗﻠﺑﯾﺔ اﺣﺗﯾﺎﺟﺎت اﻟﻌﻣﻼء.
وﯾﮭدف اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ إﻟﻰ ﺗﻌزﯾز اﻟﻛﻔﺎءة واﻟﺟودة ﻓﻲ اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ، وﺗوﻓﯾر ﺗﺟرﺑﺔ ﻣﺻرﻓﯾﺔ ﻣرﯾﺣﺔ وآﻣﻧﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء، وﺗﺧﻔﯾض اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ ﻟﻠﺑﻧوك. 
وﯾﻌﺗﺑر اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﻣن اﻟﺧطوات اﻟﺣﺎﺳﻣﺔ اﻟﺗﻲ ﯾﺟب اﺗﺧﺎذھﺎ ﻟﻠﺣﻔﺎظ ﻋﻠﻰ ﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ اﻟﺑﻧوك وﺗﺣﺳﯾن اﻷداء اﻟﻣﺎﻟﻲ، وذﻟك ﻋن طرﯾق ﺗﻘدﯾم اﻟﺧدﻣﺎت المصرفية المبتكرة والمطورة.
 
اﻟﺗﺣدﯾﺎت اﻻﻗﺗﺻﺎدﯾﺔ: 
ﯾﻌد اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﺳﺗﺛﻣﺎرًا ﻛﺑﯾرًا ﻟﻠﻣﺻﺎرف، وﻗد ﯾﺗطﻠب ﺗﺣوﯾل ﻋﻣﻠﯾﺎت اﻟﻌﻣل اﻟﺗﻘﻠﯾدﯾﺔ إﻟﻰ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟرﻗﻣﯾﺔ اﻟﺗﻛﻠﻔﺔ اﻟﻌﺎﻟﯾﺔ، وﻟﻛن ﻣن اﻟﻣﺗوﻗﻊ أن ﯾﺗﺣﺳن اﻷداء اﻟﻣﺎﻟﻲ ﻟﻠﻣﺻﺎرف ﺑﺳﺑب زﯾﺎدة اﻹﻧﺗﺎﺟﯾﺔ وﺗﺣﺳﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ.
اﻟﺗﺣدﯾﺎت اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ: 
ﯾﺗطﻠب اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﺧدﻣﺎت اﻟﻣﺻرﻓﯾﺔ وزﯾﺎدة اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺳوق، وﻗد ﯾواﺟﮫ اﻟﻣﺻﺎرف ﺗﺣدﯾﺎت ﻓﻲ اﻟﺗﻌﺎﻣل ﻣﻊ اﻟﻣﻧﺎﻓﺳﯾن اﻟذﯾن ﯾﺗﺑﻧون اﻟﺗﻘﻧﯾﺎت اﻟﺣدﯾﺛﺔ، وﻟﻛن اﻻﺳﺗﺛﻣﺎر ﻓﻲ اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ اﻟﻣﺻرﻓﻲ ﯾﻣﻛن أن ﯾﺳﺎﻋد اﻟﻣﺻﺎرف ﻋﻠﻰ ﺗﺣﺳﯾن ﻣﺳﺗوى اﻟﺗﻧﺎﻓﺳﯾﺔ وزﯾﺎدة ﺣﺻﺗﮭﺎ ﻓﻲ اﻟﺳوق.

[bookmark: _Toc192737686]2.8.1 اﻟﻧظرﯾﺎت اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻌﻠق ﺑﺎﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ:
  نظرية الإبتكار التكنولوجي (Technology Innovation Theory):
ﺗرﻛز ھذه اﻟﻧظرﯾﺔ ﻋﻠﻰ ﻛﯾﻔﯾﺔ ﺗﺑﻧﻲ اﻻﺑﺗﻛﺎرات اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺔ اﻟﺟدﯾدة ﻓﻲ اﻟﻣؤﺳﺳﺎت وﻛﯾف ﺗؤﺛر ﻋﻠﻰ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ. وﻓﻘًﺎ ﻟﮭذه اﻟﻧظرﯾﺔ، ﯾﺗﺑﻧﻰ اﻷﻓراد واﻟﻣﻧظﻣﺎت اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ﻋﻧدﻣﺎ ﯾرون اﻧﮭﺎ ﺗوﻓر ﻗﯾﻣﺔ ﻣﺿﺎﻓﺔ وﺗﺣﺳن اﻟﻛﻔﺎءة  ﻓﻲ ﺳﯾﺎق اﻟﺑﻧوك وﺗوﺿﺢ اﻟﻧظرﯾﺔ ﻛﯾفﯾﻣﻛن ﻟﻠﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ان ﯾﺣدث ﺗﺣﺳﯾﻧﺎت ﻓﻲ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ وﯾﻌزز اﻟﻛﻔﺎءة.

 نموذج قبول التكنولوجيا: Technology Acceptance Model(TAM) 
ﯾﻘوم ھذا اﻟﻧﻣوذج ﻋﻠﻰ ﺗﺣﻠﯾل اﻟﻌواﻣل اﻟﺗﻲ ﺗؤﺛر ﻋﻠﻰ ﻗﺑول اﻷﻓراد ﻟﻠﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ اﻟﺟدﯾدة. وﻓﻘﺎ ﻟﻧﻣوذج ﻗﺑول اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ھﻧﺎك ﻋﺎﻣﻼن رﺋﯾﺳﯾﺎن ﯾؤﺛران ﻋﻠﻰ ﻗﺑول اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ وھﻣﺎ : اﻟﻔﺎﺋدة اﻟﻣﺗﺻورة ، وﺳﮭوﻟﺔ اﺳﺗﺧدام اﻷﻧظﻣﺔ اﻟرﻗﻣﯾﺔ وﻗﯾﻣﺗﮭﺎ اﻟواﺿﺣﺔ ﻟﻠﻌﻣﻼء واﻟﻣوظﻔﯾن ﺗؤدي اﻟﻰ ﻗﺑول أوﺳﻊ ﻟﻠﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ ﻣﻣﺎ ﯾﺳﮭم ﻓﻲ ﺗﺣﺳﯾن اﻟﻛﻔﺎءة اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ ورﺿﺎء اﻟﻌﻣﻼء . ﺗﺳﺎﻋد ھذه اﻟﻧظرﯾﺎت ﻓﻲ ﻓﮭم ﻛﯾﻔﯾﺔ ﺗﺑﻧﻲ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ وﺗطﺑﯾﻘﮭﺎ، وﻛﯾف ﯾﻣﻛن أن ﺗؤﺛر ﻋﻠﻰ اﻟﻛﻔﺎءة اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ ورﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء.

[bookmark: _Toc192737687]9.1 اﻟﻣﻧﮭﺟﯾﺔ وطرق اﻟﺑﺣث:
ﺗم اﺳﺗﺧدام اﻟﻣﻧﮭﺞ اﻟوﺻﻔﻲ اﻟﺗﺣﻠﯾﻠﻲ ﻓﻲ ھذه اﻟدراﺳﺔ ﻟدراﺳﺔ ﺗﺄﺛﯾر اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻛﻔﺎءة اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ وﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء. ﯾُﻌد ھذا اﻟﻣﻧﮭﺞ ﻣﻧﺎﺳﺑﺎً ﻟﺗﺣﻘﯾق أھداف اﻟدراﺳﺔ، ﺣﯾث ﯾﺳﻣﺢ ﺑﺟﻣﻊ اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت وﺗﺣﻠﯾﻠﮭﺎ ﻟﻔﮭم اﻟﻌﻼﻗﺔ ﺑﯾن اﻟﻣﺗﻐﯾرات اﻟﻣﺧﺗﻠﻔﺔ وﺗﻘدﯾم وﺻف دﻗﯾق ﻟﻠواﻗﻊ. ﯾﺗﻣﯾز اﻟﻣﻧﮭﺞ اﻟوﺻﻔﻲ اﻟﺗﺣﻠﯾﻠﻲ ﺑﻘدرﺗﮫ ﻋﻠﻰ ﺟﻣﻊ اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت ﻣن ﻣوظﻔﻲ وﻋﻣﻼء اﻟﺑﻧوك وﺗﺣﻠﯾل آراﺋﮭم ﺣول اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ. ﺗم اﺧﺗﯾﺎر ھذا اﻟﻣﻧﮭﺞ ﻷﻧﮫ ﯾﻣﻛّن ﻣن ﺟﻣﻊ ﺑﯾﺎﻧﺎت ﺗﺗﻌﻠق ﺑﺂراء اﻟﻣﺷﺎرﻛﯾن ﺣول ﻣوﺿوع اﻟدراﺳﺔ وﺗﺣﻠﯾﻠﮭﺎ ﺑﺷﻛل ﻛﻣﻲ وﻧوﻋﻲ ﻟﻘﯾﺎس ﺗﺄﺛﯾر اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻋﻠﻰ اﻷداء واﻟﻛﻔﺎءة ﻓﻲ اﻟﺑﻧوك.
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 اﻹﺳﺗﺑﯾﺎن:
ﺗم ﺗﺻﻣﯾم اﺳﺗﺑﯾﺎن ﯾﺗﻛون ﻣن ﻣﺟﻣوﻋﺔ ﻣن اﻷﺳﺋﻠﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﮭدف اﻟﻰ ﺟﻣﻊ اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت ﻣن ﻋﯾﻧﺔ اﻟدراﺳﺔ ( ﻣوظﻔﻲ   وﻋﻣﻼء مصرف الراجحي) ﺣول ﻣوﺿوع اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ وﯾرﻛز اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن ﻋﻠﻰ ﺛﻼث ﻣﺣﺎور.
اﻟﻛﻔﺎءة اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ :
ﯾﺣﺗوي ﻋﻠﻰ أﺳﺋﻠﺔ ﺗﺗﻌﻠق ﺑﺗﺄﺛﯾر اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻋﻠﻰ ﺳرﻋﺔ ودﻗﺔ اﻟﻌﻣﻠﯾﺎت وﺗﻘﻠﯾل اﻟﺗﻛﺎﻟﯾف اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ ﻓﻲ اﻟﺑﻧوك.
رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء :
ﯾﺷﻣل أﺳﺋﻠﺔ ﺗﮭدف اﻟﻰ ﺗﻘﯾﯾم ﻣدى رﺿﺎ اﻟﻌﻣﻼء ﻋن ﻣﺳﺗوى اﻟﺧدﻣﺎت اﻟرﻗﻣﯾﺔ وﺳﮭوﻟﺔ اﺳﺗﺧداﻣﮭﺎ وﻓﻌﺎﻟﯾﺗﮭﺎ.
اﻟﺗﺣدﯾﺎت واﻟﺻﻌوﺑﺎت:
ﯾﺗﻧﺎول اﻷﺳﺋﻠﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺻﻌوﺑﺎت اﻟﺗﻲ ﺗواﺟﮫ اﻟﺑﻧوك وﻣوظﻔﯾﮭﺎ ﻓﻲ ﺗطﺑﯾق اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻣﺛل ﺻﻌوﺑﺔ اﻟﺗﻛﯾف ﻣﻊ اﻟﺗﻛﻧوﻟوﺟﯾﺎ.
اﻟﻣﺻﺎدر اﻟﺛﺎﻧوﯾﺔ:
ﺑﺎﻹﺿﺎﻓﺔ إﻟﻰ اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن، ﺗم اﻻﻋﺗﻣﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﺻﺎدر ﺛﺎﻧوﯾﺔ ﻣﺛل اﻟﻛﺗب واﻟﻣﻘﺎﻻت واﻟدراﺳﺎت اﻟﺳﺎﺑﻘﺔ اﻟﻣﺗﻌﻠﻘﺔ ﺑﺎﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ. 
ﺗﺳﺎﻋد ھذه اﻟﻣﺻﺎدر ﻓﻲ ﺗوﻓﯾر إطﺎر ﻧظري ﯾدﻋم اﻟدراﺳﺔ وﯾﻣﻛّن ﻣن ﻣﻘﺎرﻧﺔ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ ﻣﻊ ﻧﺗﺎﺋﺞ أﺑﺣﺎث أﺧرى ﻓﻲ اﻟﻣﺟﺎل.
أداة اﻟﺗﺣﻠﯾل اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ:
ﺳﯾﺗم اﺳﺗﺧدام ﺑرﻧﺎﻣﺞ SPSS أو Excel ﻟﺗﺣﻠﯾل اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت اﻟﻣﺳﺗﺧﻠﺻﺔ ﻣن اﻻﺳﺗﺑﯾﺎن. ﯾﺗﺿﻣن اﻟﺗﺣﻠﯾل اﻹﺣﺻﺎﺋﻲ ﺣﺳﺎب اﻟﻣﺗوﺳطﺎت، واﻻﻧﺣراﻓﺎت اﻟﻣﻌﯾﺎرﯾﺔ، وإﺟراء اﻻﺧﺗﺑﺎرات اﻹﺣﺻﺎﺋﯾﺔ اﻟﻣﻧﺎﺳﺑﺔ ﻟﻔﺣص اﻟﻔرﺿﯾﺎت.
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اﻟﺣدود اﻟﻣﻛﺎﻧﯾﺔ : ﺗرﻛز ھذه اﻟدراﺳﺔ ﻋﻠﻰ اﻟﺑﻧوك اﻟﻌﺎﻣﻠﺔ ﻓﻲ اﻟﻣﻣﻠﻛﺔ اﻟﻌرﺑﯾﺔ اﻟﺳﻌودﯾﺔ , ﻣﻣﺎ ﯾﻌﻛس ﺳﯾﺎق اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻓﻲ اﻟﻘطﺎع اﻟﻣﺻرﻓﻲ اﻟﺳﻌودي ﺑﺷﻛل ﺧﺎص اﻟﺣدود اﻟﺑﺷرﯾﺔ : ﺗم اﺧﺗﯾﺎر ﻋﯾﻧﮫ ﻣن ﻣوظﻔﻲ وﻋﻣﻼء اﻟﺑﻧوك اﻟﺳﻌودﯾﺔ 312 ﻋﯾﻧﮫ ﻣﻣﺎ ﯾوﻓر وﺟﮭﺎت ﻧظر ﻣﺗﻌددة ﺣول ﺗﺄﺛﯾر اﻟﺗﺣول اﻟرﻗﻣﻲ ﻋﻠﻰ اﻟﻛﻔﺎءة اﻟﺗﺷﻐﯾﻠﯾﺔ وﺧدﻣﺔ اﻟﻌﻣﻼء اﻟﺣدود اﻟزﻣﻧﯾﺔ : ﺗم إﺟراء ھذا اﻟﺑﺣث وﺟﻣﻊ اﻟﺑﯾﺎﻧﺎت ﺧﻼل ﺷﮭر أﻛﺗوﺑر ﻣن ﻋﺎم 2024 ﻣﻣﺎ ﯾﺣدد اﻟﻔﺗرة اﻟزﻣﻧﯾﺔ اﻟﺗﻲ ﺗﺗﻌﻠق ﺑﮭﺎ اﻟﻧﺗﺎﺋﺞ.
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يُعرّف التحول الرقمي بأنه عملية تبني وتكامل التقنيات الرقمية الحديثة في جميع جوانب العمل داخل المؤسسات المالية بهدف تحسين الأداء التشغيلي، وتقليل التكاليف، وزيادة كفاءة تقديم الخدمات للعملاء (Westerman et al., 2014). يهدف التحول الرقمي إلى إحداث تغيير جذري في العمليات المصرفية من خلال الاعتماد على التقنيات الناشئة مثل الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، الذكاء الاصطناعي، البيانات الضخمة، والبلوك تشين، مما يؤدي إلى تطوير استراتيجيات الأعمال المصرفية وتوفير تجربة مصرفية متكاملة للعملاء (Schwab, 2017).

2.1.2 أهمية التحول الرقمي في القطاع المصرفي

أظهرت الدراسات أن تبني التحول الرقمي في المؤسسات المصرفية يحقق فوائد متعددة، من أبرزها:
✅ تحسين جودة الخدمات المصرفية: حيث تسهم الخدمات الرقمية في تقليل أوقات الانتظار وتقديم حلول مصرفية أسرع وأكثر كفاءة (McKinsey, 2021).
✅ زيادة كفاءة العمليات التشغيلية: أظهرت تقارير البنك الدولي أن التحول الرقمي يمكن أن يقلل من التكاليف التشغيلية للبنوك بنسبة تصل إلى 30% (World Bank, 2020).
✅ تعزيز الأمان المالي وتقليل المخاطر: حيث يساهم تطبيق التقنيات الحديثة في تقليل حالات الاحتيال المالي، خاصة من خلال أنظمة التشفير والأمان السيبراني (PwC, 2019).

3.1.2 مكونات التحول الرقمي في البنوك

يشتمل التحول الرقمي في البنوك على عدة عناصر رئيسية:
1- الخدمات المصرفية الإلكترونية: تقديم حلول مصرفية مرنة عبر الإنترنت والتطبيقات الذكية.
2️- الذكاء الاصطناعي (AI) وتحليل البيانات: دعم اتخاذ القرار من خلال التحليلات المتقدمة والتعلم الآلي.
3-الأتمتة المصرفية (RPA): تحسين كفاءة العمليات المصرفية من خلال تقليل التدخل البشري وزيادة سرعة تنفيذ المعاملات (Deloitte, 2022).

4.1.2 التحديات التي تواجه التحول الرقمي في البنوك

رغم الفوائد الكبيرة للتحول الرقمي، إلا أن هناك تحديات تشمل:
المخاطر السيبرانية: حيث تواجه البنوك تهديدات متزايدة في الأمن الإلكتروني والاحتيال المالي (KPMG, 2021).
مقاومة التغيير: عدم تقبل بعض العملاء والموظفين للتكنولوجيا الحديثة يعرقل عملية التحول (Venkatesh et al., 2003).
التكاليف المرتفعة: يتطلب تنفيذ استراتيجيات التحول الرقمي استثمارات كبيرة في البنية التحتية الرقمية (Gartner, 2020).
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تُعد نظرية الابتكار التكنولوجي من أهم النظريات التي تفسر كيف تساهم التكنولوجيا في تحسين الإنتاجية وزيادة الكفاءة التشغيلية في المؤسسات المالية. تعود جذور هذه النظرية إلى أعمال Schumpeter (1934)، حيث أشار إلى أن الابتكار التكنولوجي هو العامل الأساسي في تحقيق النمو الاقتصادي وتعزيز التنافسية في الأسواق.

2.2.2 مراحل الابتكار التكنولوجي في البنوك

وفقًا لنموذج Diffusion of Innovation الذي طوره Rogers (1995)، فإن تبني الابتكار التكنولوجي يمر بعدة مراحل:
1-مرحلة المعرفة (Knowledge Stage): يتعرف الأفراد على التقنية الجديدة ويبدأون في استكشاف فوائدها.
2-مرحلة الإقناع (Persuasion Stage): يطور الأفراد موقفًا إيجابيًا أو سلبيًا تجاه الابتكار بناءً على الفوائد المتوقعة.
3-مرحلة القرار (Decision Stage): يتم فيها اتخاذ قرار بتبني الابتكار أو رفضه.
4-مرحلة التطبيق (Implementation Stage): يتم فيها استخدام التقنية فعليًا في العمليات المصرفية.
5-مرحلة التأكيد (Confirmation Stage): تتأكد المؤسسات من فعالية الابتكار وتحاول تحسينه وتوسيعه.

3.2.2 أثر الابتكار التكنولوجي على الأداء المصرفي

أثبتت الدراسات أن الابتكار التكنولوجي يساهم في:
✔ تحسين الكفاءة التشغيلية وتقليل الأخطاء البشرية (Fagerberg, 2005).
✔ زيادة رضا العملاء من خلال تقديم خدمات مصرفية أكثر سرعة وأمانًا (Davis, 1989).
✔ تعزيز القدرة التنافسية للبنوك من خلال تقديم منتجات مصرفية مبتكرة .
(6Tushman & Anderson, 198)
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تم تطوير نموذج قبول التكنولوجيا (TAM) من قبل Davis (1989) لتفسير العوامل التي تؤثر على قرار الأفراد بتبني التكنولوجيا الجديدة. يعتمد النموذج على فرضية أن الأفراد يتخذون قراراتهم بشأن تبني التكنولوجيا بناءً على عاملين رئيسيين:
· الإدراك بسهولة الاستخدام (Perceived Ease of Use - PEOU): مدى بساطة استخدام التكنولوجيا من قبل الأفراد دون الحاجة إلى مهارات تقنية متقدمة.
· الإدراك للفائدة (Perceived Usefulness - PU): مدى اعتقاد الأفراد بأن التكنولوجيا ستساهم في تحسين إنتاجيتهم وكفاءتهم العملية.
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يستخدم نموذج قبول التكنولوجيا في تفسير مدى تقبل العملاء للخدمات المصرفية الرقمية، حيث تشير الدراسات إلى أن المعاملات المصرفية عبر الهاتف المحمول والتطبيقات الذكية تحظى بمعدلات تبني أعلى عندما يكون العملاء على دراية بفوائدها وسهولة استخدامها (Venkatesh & Davis, 2000).
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🔹 تصميم الواجهة وسهولة الاستخدام: تؤثر تجربة المستخدم على مدى تقبل التكنولوجيا المصرفية.
🔹 الأمان والثقة: يعتبر الأمان أحد العوامل الرئيسية التي تؤثر على قرار العملاء لاستخدام الخدمات المصرفية الرقمية.
🔹 دوافع التبني المبكر: بعض العملاء يكون لديهم استعداد أكبر لاستخدام التكنولوجيا مقارنةً بغيرهم (Rogers, 1995).
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يمكن استخدام نموذج TAM لتحليل مدى تقبل العملاء والموظفين للتحول الرقمي في مصرف الراجحي من خلال قياس العوامل المؤثرة مثل سهولة الاستخدام، الأمان، والثقة في الأنظمة الرقمية، مما يساعد في وضع استراتيجيات فعالة لتعزيز التبني التكنولوجي داخل المصرف.

يُعتبر التحول الرقمي أحد العوامل الأساسية في تطوير البنوك، حيث يمكن أن يؤدي إلى تحسين الكفاءة التشغيلية، وزيادة رضا العملاء، وتعزيز القدرة التنافسية. من خلال دمج نظرية الابتكار التكنولوجي ونموذج قبول التكنولوجيا (TAM)، يمكن فهم كيفية تأثير التكنولوجيا على العمليات المصرفية، ووضع استراتيجيات فعالة لضمان نجاح التحول الرقمي في مصرف الراجحي.


