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 المقدمة  .1.1

شهد العالم خلال العقدين الماضيين تحولات جوهرية في طبيعة الأعمال وأساليب تقديم الخدمات، وذلك نتيجة  
الثورة الرقمية المتسارعة التي أعادت تشكيل ملامح الاقتصاد العالمي وفرضت على المؤسسات ضرورة إعادة 

تكميليًا يمكن للمؤسسات تأجيله، بل أصبح    النظر في نماذج أعمالها التقليدية. ولم يعد التحول الرقمي خيارًا
ضرورة استراتيجية حتمية تفرضها متطلبات السوق وتطلعات العملاء وتسارع المنافسة، حيث يمثل هذا التحول 
نقلة نوعية في طريقة استخدام التقنيات الرقمية لإحداث تغيير جذري في الأداء المؤسسي وفي القيمة المقدمة 

 .(Dias et al., 2022) للعملاء

ويُعدّ القطاع المصرفي من أكثر القطاعات تأثرًا بموجة التحول الرقمي، نظرًا لاعتماده الكبير على المعلومات 
تقديم خدمات سريعة وآمنة وموثوقة لعملائه. وقد دفع التطور المتسارع في  والبيانات وحاجته المستمرة إلى 

 (Blockchain) انات الضخمة وسلاسل الكتلتقنيات الذكاء الاصطناعي والحوسبة السحابية وتحليلات البي

المصارف إلى تبني استراتيجيات رقمية شاملة تهدف إلى تطوير منظومتها الخدمية وتعزيز قدرتها التنافسية في  
 .(Manser Payne et al., 2021) بيئة أعمال شديدة الديناميكية 

تحقيق جملة من الأهداف الاستراتيجية،  إلى  للتحول الرقمي  تبنّيها  المصرفية من خلال  المؤسسات  وتسعى 
أبرزها تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء، وتقليص زمن إنجاز العمليات، وخفض التكاليف التشغيلية، 

مات المصرفية أصبحت تقُاس اليوم وتوسيع قاعدة العملاء عبر القنوات الرقمية المتعددة. كما أن جودة الخد 
بالسرعة والمرونة   تتسم  تقديم تجربة عميل متكاملة  الحديثة في  التقنيات  بمدى قدرة المصرف على توظيف 

 .(2024والأمان وسهولة الاستخدام )سويب وأبو سيف،  

وفي سياق المملكة العربية السعودية، يحظى التحول الرقمي بمكانة محورية ضمن مستهدفات رؤية المملكة  
ذلك  2030 انعكس  وقد  الاستراتيجية.  أولوياتها  التقني في صلب  والتحول  الرقمي  الاقتصاد  التي وضعت   ،

تبنّي الحلول الرقمية على    بوضوح على القطاع المصرفي السعودي الذي يُعدّ من أكثر القطاعات تقدمًا في 
المستويين الإقليمي والعربي، وذلك بدعم وتوجيه من البنك المركزي السعودي )ساما( الذي أطلق العديد من 

 .(2025المبادرات لتعزيز البنية التحتية الرقمية للقطاع المالي )العمير والجبر، 
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تبنّى استراتيجية رقمية طموحة جعلته في   ويُعدّ مصرف الراجحي من المصارف الرائدة في هذا المجال، إذ 
طليعة المصارف العربية والإسلامية من حيث التحول الرقمي. ومن هنا تنبع أهمية دراسة أثر التحول الرقمي 

الاستفادة من تجربته في فهم العلاقة على تحسين جودة الخدمات في مصرف الراجحي، باعتبارها نموذجًا يمكن  
بين التحول الرقمي وجودة الخدمات المصرفية، وفي استخلاص الدروس التي يمكن تعميمها على مصارف  

 .أخرى تسعى إلى تحقيق نقلات مماثلة في أدائها وخدماتها 

 مشكلة الدراسة  .1.2

بالرغم من الاستثمارات الضخمة التي تضخها المصارف في مشاريع التحول الرقمي، إلا أن قياس الأثر الفعلي  
لهذا التحول على جودة الخدمات المصرفية لا يزال يمثل تحديًا بحثيًا وتطبيقيًا. فبينما تشير بعض الدراسات  

ات، تُشير دراسات أخرى إلى وجود فجوات بين  إلى وجود علاقة إيجابية قوية بين التحول الرقمي وجودة الخدم
ما تستهدفه استراتيجيات التحول الرقمي وما يُلمسه العملاء فعليًا من تحسن في جودة الخدمات المقدمة. وفي  
حالة مصرف الراجحي تحديدًا، ورغم تصدّره مشهد التحول الرقمي في المنطقة، تبرز الحاجة إلى دراسة علمية 

 .عة وحجم أثر هذا التحول على أبعاد جودة الخدمات المصرفية المختلفةمعمقة تكشف عن طبي

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1

 :تتمثل الفجوات النظرية التي تحاول هذه الدراسة معالجتها فيما يلي

التي تتناول العلاقة بين أبعاد التحول الرقمي وأبعاد جودة الخدمات    ندرة الدراسات العربية المتخصصة •
القطاع   السابقة على  الدراسات  معظم  إذ ركّزت  تحديدًا،  الإسلامي  المصرفي  القطاع  في  المصرفية 

 ؛2024المصرفي التقليدي أو على قطاعات خدمية أخرى كالاتصالات والصحة )سويب وأبو سيف،  
Emran et al., 2025). 

حول قوة وطبيعة العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات،    التباين في نتائج الدراسات السابقة •
(، بينما أشارت دراسات أخرى إلى وجود  2025حيث أظهرت بعض الدراسات أثرًا إيجابيًا قويًا )مداس،  

الدين وشقراني،   الأثر )حسام  هذا  فاعلية  تحدّ من  إجراء مزيد من  2024تحديات  يستدعي  (، مما 
 .البحوث لحسم هذا التباين
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كمفهوم حديث   )Quality 4.0( ”4.0التي تربط بين مفهوم “الجودة    محدودية الأطر النظرية المتكاملة •
وبين تطبيقاته في البيئة المصرفية العربية، إذ لا يزال هذا المفهوم في طور التشكل ويحتاج إلى مزيد 

 .(Dias et al., 2022) من الدراسات التأصيلية

والخدمات الرقمية المؤتمتة في خلق القيمة    قلة الدراسات التي تتناول دور تقنيات الذكاء الاصطناعي •
 Manser Payne) بين المصارف وعملائها في البيئة العربية (Value Co-Creation) المشتركة

et al., 2021). 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 :أما على المستوى التطبيقي، فيمكن تحديد الفجوات الآتية

التي تقيس بشكل مباشر أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات في    غياب الدراسات الميدانية الحديثة •
مصرف الراجحي، رغم الدور الريادي للمصرف في هذا المجال، حيث اقتصرت معظم الدراسات على  

 . والقطاع الحكومي مصارف أخرى أو على قطاعات مختلفة كقطاع الاتصالات 

لمبادرات التحول الرقمي التي يتبناها مصرف الراجحي على تجربة العميل    عدم وضوح الأثر الفعلي •
 .الفعلية وعلى الأبعاد المختلفة لجودة الخدمة من حيث الموثوقية والاستجابة والأمان وسهولة الاستخدام

التطبيقية • بالتحديات  المعرفة  وأثر هذه    محدودية  الرقمية،  الراجحي في رحلته  يواجهها مصرف  التي 
السريعة في  التغيرات  المستهدفة، خاصة في ظل  بالجودة  تقديم خدمات  التحديات على قدرته على 

 .توقعات العملاء وسلوكياتهم الرقمية

تدعم متخذي القرار في القطاع المصرفي السعودي عند توجيه الاستثمارات    الحاجة إلى أدلة تجريبية •
 .الرقمية نحو الأبعاد الأكثر تأثيرًا في تحسين جودة الخدمات وتعزيز رضا العملاء

 :للدراسة على النحو الآتي السؤال الرئيسي وبناءً على ما تقدّم، يمكن صياغة

 ما أثر التحول الرقمي على تحسين جودة الخدمات في القطاع المصرفي بالتطبيق على مصرف الراجحي؟ 

 أهمية الدراسة  .1.3

 على المستوى النظري  .1.3.1



7 

   

الخدمات  • الرقمي وعلاقته بجودة  التحول  المتعلقة بموضوع  العربية  إثراء الأدبيات  الدراسة في  تسهم 
المصرفية، وتُضيف لبنة جديدة في حقل بحثي لا يزال يحتاج إلى مزيد من الدراسات التأصيلية، خاصة  

 .في بيئة المصارف الإسلامية

تُقدّم الدراسة إطارًا نظريًا متكاملًا يجمع بين أبعاد التحول الرقمي وأبعاد جودة الخدمات المصرفية، بما   •
 .يساعد الباحثين على فهم طبيعة العلاقة بين المتغيرين وتطوير نماذج بحثية مستقبلية أكثر دقة وشمولاً 

” وتطبيقاته في القطاع المصرفي،  4.0تُسهم الدراسة في سدّ الفجوة المعرفية المتعلقة بمفهوم “الجودة   •
وتفتح آفاقًا بحثية جديدة لدراسة العلاقة بين التقنيات الرقمية الحديثة كالذكاء الاصطناعي وسلاسل  

 .الكتل وبين تطوير منظومة الخدمات المصرفية

توفر الدراسة قاعدة معرفية يمكن أن يبني عليها الباحثون في تخصصات إدارة الأعمال والتسويق وإدارة  •
 .الجودة دراسات لاحقة تتناول جوانب أكثر تخصصًا في موضوع التحول الرقمي المصرفي

 على المستوى التطبيقي  .1.3.2

تُقدّم الدراسة لإدارة مصرف الراجحي رؤى علمية وعملية حول مدى نجاح استراتيجيات التحول الرقمي   •
المتبعة في تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء، مما يساعد على تطوير هذه الاستراتيجيات وتعزيز  

 .فاعليتها

تُساعد نتائج الدراسة متخذي القرار في القطاع المصرفي السعودي على توجيه استثماراتهم الرقمية نحو   •
 .الأبعاد الأكثر تأثيرًا في تحسين تجربة العميل وتعزيز رضاه وولائه

المتعلقة بتطوير القطاع المالي    2030تُسهم الدراسة في دعم مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية   •
جودة   على  الفعلي  وأثره  التحول  هذا  جدوى  حول  تجريبية  أدلة  تقديم  عبر  الرقمي،  التحول  وتعزيز 

 .الخدمات 

وتنفيذ   • تصميم  عند  منه  الاستفادة  يمكن  نموذجًا  والإقليمية  المحلية  الأخرى  للمصارف  الدراسة  تُوفّر 
استراتيجيات التحول الرقمي، خاصة المصارف الإسلامية التي تتشارك مع مصرف الراجحي في طبيعة  

 .العمل والمنتجات 

تُمثّل الدراسة مرجعًا عمليًا للجهات الرقابية كالبنك المركزي السعودي عند وضع السياسات والإرشادات   •
المتعلقة بالتحول الرقمي في القطاع المصرفي، بما يضمن تحقيق التوازن بين الابتكار وحماية حقوق 

 .العملاء وضمان جودة الخدمات 
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