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 قدمةالم

مثل   الرقمية،  التقنيات  تبني  في  الكبير  التسارع  نتيجة  عميقة  هيكلية  تحولات  الأخير  العقد  العالمي خلال  المصرفي  القطاع  يشهد 

تطبيقات الهاتف المصرفي، والخدمات البنكية عبر الإنترنت، والتحليلات المتقدمة، والذكاء الاصطناعي، والأتمتة، وتكامل القنوات 

تحول الرقمي في البنوك مجرد خيار تطويري أو تحسين تشغيلي، بل أصبح متطلبًا استراتيجيًا يرتبط بالقدرة على الرقمية. ولم يعد ال

الاستمرار والمنافسة وتقديم تجربة عميل أكثر كفاءة ومرونة وسرعة. كما أن المؤسسات المالية باتت تتعامل مع عميل أكثر وعيًا  

ليس فقط على أساس السعر أو قرب الفرع، بل على أساس السهولة، والسرعة، والأمان،  وتطلبًا، يقارن بين الخدمات المصرفية  

وإتاحة الخدمة في أي وقت ومن أي مكان. وتشير الأدبيات الحديثة إلى أن التحول الرقمي في البنوك التجارية لم يعد يُقاس فقط 

بة المصرفية وعلى رضا العملاء وسلوكهم واستمرارهم في بحجم الاستثمار التقني، بل بمدى انعكاس هذا التحول على جودة التجر 

 .التعامل مع البنك

وتتزايد أهمية هذا الموضوع مع التحول الواسع في سلوك المستخدمين نحو القنوات الرقمية. فالأدبيات الحديثة في التسويق الخدمي 

والخدمات المالية الرقمية تؤكد أن رضا العملاء في البيئة المصرفية المعاصرة يتأثر بصورة مباشرة بعوامل مثل جودة النظام، وسهولة  

والم دراسات  الاستخدام،  أظهرت  كما  للعميل.  المعروضة  الرقمية  المعلومات  وجودة  البيانات،  وأمن  الاستجابة،  وسرعة  وثوقية، 

 عن الجودة الخدمية، بل أصبحت مكونًا رئيسيًا لها، وأن إدراك العميل لجودة 
ً
حديثة أن الجودة الرقمية لم تعد عنصرًا منفصلا

 .وعلى استعداده للاستمرار في استخدام القنوات المصرفية الرقمية البيئة الرقمية ينعكس على رضاه وعلى ولائه

ومن ناحية مؤسسية، فإن التحول الرقمي في البنوك التجارية لا يستهدف فقط رفع الكفاءة وخفض التكلفة، بل يهدف كذلك إلى 

إعادة تصميم العلاقة مع العميل. وقد بيّنت تحليلات دولية أن المؤسسات المالية تتجه بشكل متزايد إلى بناء نماذج تشغيل قائمة  

لتفاعل المستمر عبر القنوات الرقمية، مع إدراك متنامٍ بأن العلاقة الأساسية مع العميل قد تنتقل  على المنصات، والتخصيص، وا

من القنوات التقليدية إلى القنوات الرقمية أو إلى جهات منصة وسيطة إن لم تنجح البنوك في تقديم تجربة رقمية عالية الجودة. 

 .اح التحول الرقمي المصرفيوهذا يجعل رضا العملاء محورًا حاسمًا في تقييم نج



  

 

ورغم هذا التوسع، فإن العلاقة بين التحول الرقمي ورضا العملاء في البنوك التجارية لا تزال بحاجة إلى دراسة أعمق، لأن أثر التحول  

الرقمي ليس أثرًا خطيًا أو تلقائيًا بالضرورة. فالتوسع في القنوات الرقمية قد يرفع الرضا حين تتحسن سهولة الاستخدام والسرعة  

لكنه قد يخفضه إذا ارتبط بتجارب استخدام معقدة، أو دعم فني ضعيف، أو مخاوف تتعلق بالأمن والخصوصية،   والاعتمادية،

أو تراجع البعد الإنساني في الخدمة. لذلك فإن دراسة أثر التحول الرقمي على رضا العملاء في البنوك التجارية تكتسب أهمية علمية  

 .جيًا في الصناعة المصرفية ومتغيرًا حاسمًا في تقييم الأداء السوقي والخدمي للبنوكوتطبيقية، لأنها تتناول متغيرًا استراتي 

وتنبع أهمية هذا البحث كذلك من أن البنوك التجارية تعمل اليوم في بيئة تنافسية متغيرة، تتشابك فيها ضغوط التحول الرقمي مع 

متطلبات الشمول المالي، والتخصيص، والاستجابة الفورية، والامتثال، وإدارة المخاطر الرقمية. وقد أوضحت تقارير البنك الدولي 

المالية ا الخدمات  لما توفره من سرعة وشفافية واتساع في أن  المالية،  إعادة تشكيل الخدمات  لرقمية أصبحت جزءًا محوريًا من 

الوصول وإمكانات للتوسع. غير أن القيمة الحقيقية لهذا التحول من منظور البنك التجاري لا تتحقق بمجرد الإتاحة التقنية، بل  

أصبحت أفضل وأكثر ملاءمة وأمانًا وكفاءة، أي عندما ينعكس التحول الرقمي    تتحقق عندما يشعر العميل بأن التجربة المصرفية

 .في صورة رضا فعلي لدى العملاء

ا من ذلك، تسعى هذه الدراسة إلى بحث أثر التحول الرقمي على رضا العملاء في البنوك التجارية، من خلال تحليل أبعاد 
ً
وانطلاق

 إلى نموذج تفسيري يساعد في فهم  
ً
التحول الرقمي ذات الصلة بالتجربة المصرفية، وربطها بمحددات الرضا لدى العملاء، وصولا

أساسًا يمكن أن تستفيد منه البنوك التجارية في تطوير خدماتها الرقمية وتوجيه استثماراتها التقنية  طبيعة هذه العلاقة، ويقدم  

 .بما يحقق قيمة محسوسة للعملاء

 

 

 

 



  

 

 مشكلة الدراسة

أصببببببببببببببحبت البنوك التجباريبة تعتمبد ببدرجبات متفباوتبة على التحول الرقمي في تقبديم خبدمباتهبا، سبببببببببببببواء عبر التطبيقبات المصبببببببببببببرفيبة، أو  

الإنترنببت البنكي، أو الإشبببببببببببببعببارات الببذكيببة، أو الخببدمببات الببذاتيببة، أو التكببامببل بين القنوات المختلفببة. ومع ذلببك، فببإن مجرد تبني هببذه  

قق رضبببببببببببا العملاء، لأن الرضبببببببببببا لا يرتبط بوجود الخدمة الرقمية فحسبببببببببببب، بل بكيفية إدراك العميل  الأدوات لا يعني بالضبببببببببببرورة تح

لجودتها، وسببببهولة اسببببتخدامها، واعتماديتها، ومسببببتوى الأمان فيها، وقدرتها على تلبية حاجاته الفعلية في الوقت المناسببببب. وتكشببببف 

لى مببا إذا كببانببت القيمببة المببدركببة من وجهببة نظر العميببل قببد ارتفعببت  الأدبيببات الحببديثببة أن نجبباح التحول الرقمي المصبببببببببببببرفي يعتمببد ع

 .بالفعل، لا على حجم الاستثمار الرقمي في حد ذاته

 
ً
ومن ثم تتمثل مشبببببببببببكلة الدراسبببببببببببة في وجود حاجة علمية وعملية إلى فهم ما إذا كان التحول الرقمي في البنوك التجارية ينعكس فعلا

ا لأبعباد معينبة في التجرببة الرقميبة. فبعض البنوك قبد تنجح في  ا تبعبً على رفع مسبببببببببببببتوى رضببببببببببببببا العملاء، أم أن هبذا الأثر يظبل متفباوتبً

سبببببببببهلة وسبببببببببراعة، لكلها لا تحقق الثقة الكافية في الجوانب الأمنية. وقعضبببببببببها قد ينجح في رقمنة الخدمة،  تقديم واجهات اسبببببببببتخدام  

لكنه لا يحقق اسبببببببببتجابة مناسببببببببببة للشبببببببببكاوى أو الأعطال أو الاحتياجات المعقدة للعملاء. كما أن بعض العملاء قد يقيمون التجربة  

لمصبببببببببببببرفيببة لهببا، وهو مببا يخلق فجوة بين العرض الرقمي المقببدم وبين الرضببببببببببببببا  الرقميببة بنبباءً على عنبباصبببببببببببببر تختلف عن تقييم الإدارة ا

 .المتحقق فعليًا لدى المستخدمين

قببارن فقط بببالبنوك  
ُ
وتتعمق المشبببببببببببببكلببة أكثر في ضبببببببببببببوء التغير المسبببببببببببببتمر في توقعببات العملاء. فببالتجربببة المصبببببببببببببرفيببة الرقميببة لم تعببد ت

المنافسبة، بل بمنصبات وخدمات رقمية أخرى تفرض معايير مرتفعة للسبرعة، والبسباطة، والتخصبيص، وسبهولة التنقل، والتفاعل  

مام تحدٍّ مزدوج: الأول هو إنجاز التحول الرقمي تقنيًا، والثاني هو تحويل هذا الإنجاز إلى رضببا  الفوري. وهذا يضببع البنوك التجارية أ

فعلي ومستدام لدى العملاء. ومن هنا تنشأ الحاجة إلى دراسة علمية تقيس أثر التحول الرقمي على رضا العملاء في البنوك التجارية  

 .في هذه العلاقة بصورة منهجية، وتوضح ما الأبعاد الأكثر تأثيرًا

 :وبناءً على ذلك، يمكن صياغة مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس الآتي

 ما أثر التحول الرقمي على رضا العملاء في البنوك التجارية؟

 .ويتفرع من هذا التساؤل عدد من التساؤلات الفرعية التي تساعد على تفكيك المشكلة وقياسها بصورة أكثر دقة



  

 

 أهمية الدراسة

 الأهمية العلمية   -1

تستمد هذه الدراسة أهميتها العلمية من تناولها لعلاقة ذات أبعاد معاصرة واستراتيجية بين التحول الرقمي ورضا العملاء في البنوك  

التجارية، وهي علاقة أصبحت في قلب الأدبيات الحديثة الخاصة بالخدمات المالية والتسويق الخدمي وإدارة التكنولوجيا. وتتمثل  

الرقمي، وبين متغير سلوكي/إدراكي بالغ القيمة العلمية لل التحول  النطاق، هو  أنها تربط بين متغير تنظيمي/تقني واسع  دراسة في 

إلى نتائج محسوسة على مستوى   الأهمية، هو رضا العملاء، بما يسهم في إثراء الفهم النظري لكيفية تحول الاستثمارات الرقمية 

تجاه البحثي الذي يرى أن تقييم التحول الرقمي يجب أن يتجاوز المؤشرات التشغيلية  تجربة العميل. كما أن هذه الدراسة تدعم الا

 .الداخلية إلى المؤشرات السوقية والسلوكية من منظور العميل نفسه

كما تكتسب الدراسة أهميتها العلمية من مساهمتها في سد فجوة نسبية في الأدبيات العربية، إذ إن جزءًا معتبرًا من الدراسات تناول  

من منظور الكفاءة أو الأداء المؤسس ي أو التبني التكنولوجي، في حين أن ربطه المباشر برضا العملاء في البنوك التجارية    التحول الرقمي

ن  ما يزال يحتاج إلى مزيد من البناء المفاهيمي والاختبار الميداني، خصوصًا في البيئات المصرفية العربية أو في الدراسات التي تدمج بي 

مية والأمان وسهولة الاستخدام والاعتمادية بوصفها مكونات تفسيرية للرضا. ومن ثم فإن هذه الدراسة يمكن أن  أبعاد الجودة الرق

 لفهم هذه العلاقة
ً
 .تقدم إطارًا أكثر تكاملا

 الأهمية التطبيقية   -2

تكمن الأهميبببة التطبيقيبببة للبببدراسبببببببببببببببة في أن نتبببائجهبببا يمكن أن تفيبببد إدارات البنوك التجببباريبببة في توجيبببه قرارات التحول الرقمي على  

، لا على أسبباس التوسببع التقني المجرد. فالبنوك تحتاج إلى معرفة ما إذا كان العميل يمنح وزنًا أكبر  
ً
أسبباس ما يرفع رضببا العملاء فعلا

أم للأمان، أم للسببببرعة، أم لجودة الخدمة الرقمية ككل. كما يمكن أن تسبببباعد نتائج الدراسببببة في إعادة ترتيب    لسببببهولة الاسببببتخدام،

أولويببات الاسبببببببببببببتثمببار الرقمي، وتحسبببببببببببببين تصبببببببببببببميم التطبيقببات والخببدمببات والقنوات الإلكترونيببة، وتعزيز تجربببة العميببل بمببا يببدعم  

 .ستمرار في استخدامهاالاحتفاظ به ويرفع قدرته على التوصية بالخدمة والا 



  

 

وتفيد الدراسبببببببة كذلك صبببببببانعي السبببببببياسبببببببات والجهات التنظيمية والمشبببببببرفين على تطوير القطاع المالي، لأن التحول الرقمي المصبببببببرفي 

يرتبط بقضبايا أكبر مثل الثقة، والشبمول المالي، وحماية المسبتهلك المالي، وإدارة المخاطر الرقمية، ورفع كفاءة الوصبول إلى الخدمات.  

 وأكثر قدرة على تحسبببببببببببين   ومن ثم يمكن أن تقدم
ً
الدراسبببببببببببة مؤشبببببببببببرات مفيدة حول العناصبببببببببببر التي تجعل التحول الرقمي أكثر قبولا

 .العلاقة بين البنك والعميل، بما يدعم فعالية السياسات التي تستهدف تطوير البيئة المصرفية الرقمية

 

 أهداف الدراسة

 الهدف العام 

 .تحليل أثر التحول الرقمي على رضا العملاء في البنوك التجارية 

 الأهداف الفرعية 

 .تحديد مستوى تطبيق التحول الرقمي في البنوك التجارية من منظور العملاء .1

 .قياس مستوى رضا العملاء عن الخدمات الرقمية المقدمة من البنوك التجارية .2

تحليل أثر أبعاد التحول الرقمي، مثل سهولة الاستخدام، والسرعة، والاعتمادية، والأمان، وتكامل القنوات، على رضا   .3

 .العملاء

 .التعرف على أكثر أبعاد التحول الرقمي تأثيرًا في رضا العملاء في البنوك التجارية .4

تقديم إطار تفسيري يساعد البنوك التجارية على تحسين رضا العملاء من خلال تطوير عناصر التحول الرقمي الأكثر   .5

 .تأثيرًا

 

 



  

 

 تساؤلات الدراسة 

 التساؤل الرئيس 

 ما أثر التحول الرقمي على رضا العملاء في البنوك التجارية؟ 

 التساؤلات الفرعية 

 ما مستوى تطبيق التحول الرقمي في البنوك التجارية من وجهة نظر العملاء؟ .1

 ما مستوى رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الرقمية في البنوك التجارية؟  .2

 هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي على رضا العملاء في البنوك التجارية؟  .3

 ما أثر كل من سهولة الاستخدام، والسرعة، والاعتمادية، والأمان، وتكامل القنوات الرقمية على رضا العملاء؟  .4

 ما الأبعاد الرقمية الأكثر قدرة على تفسير التباين في مستويات رضا العملاء؟  .5

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 فروض الدراسة 

 :بما أن موضوع الدراسة مناسب للمنهج الكمي، فإن الفروض يمكن صياغتها على النحو الآتي

 الفرضية الرئيسة 

 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي على رضا العملاء في البنوك التجارية

 الفرضيات الفرعية

 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسهولة استخدام الخدمات المصرفية الرقمية على رضا العملاء في البنوك التجارية .1

 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسرعة إنجاز الخدمات الرقمية على رضا العملاء في البنوك التجارية .2

 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاعتمادية الخدمات الرقمية واستقرارها على رضا العملاء في البنوك التجارية .3

 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمستوى الأمان وحماية البيانات في الخدمات الرقمية على رضا العملاء في البنوك التجارية .4

 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتكامل القنوات الرقمية وتناسقها على رضا العملاء في البنوك التجارية .5

 بصياغة الفرض الصفري 
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 الدراسات السابقة

؛ لأن هذا النمط هو الأنسبببب لبحث العلاقة بين التحول الرقمي  ترتيبًا موضووووعيًا  يمكن ترتيب الدراسبببات السبببابقة في هذا الموضبببوع

ورضببببا العملاء، إذ يسببببمح بعرض الدراسببببات التي تناولت جودة الخدمة الرقمية، ثم الدراسببببات التي ربطت الخدمة الرقمية بالرضببببا،  

عت التحليل إلى الولاء، والاحتفاظ بالعميل، والمخاطر، والتوقعات. وه ذا الترتيب يجعل العرض أكثر منطقية  ثم الدراسبات التي وسبّ

 .من الترتيب الزمني البحت، لأنه يربط الأدبيات مباشرة بمتغيرات الدراسة الحالية

، سبببعى الباحثون إلى تحديد  مالاكا  التي تناولت رضبببا العملاء عن الخدمات المصبببرفية عبر الإنترنت في Ling et al. (2016)  في دراسبببة

بقت على
ُ
من البالغين العاملين.    مشوارك 200 العوامل المؤثرة في رضبا مسبتخدمي الإنترنت البنكي. واعتمدت الدراسبة على اسبتبانة ط

ا برضبببببا    تصوووووميم الموقت ومحتوالس والسوووووهولة والسووووورعةس والراحة في الاسوووووت دام  وأظهرت النتائج أن
ً
كانت من أكثر العوامل ارتباط

العملاء، بما يشببببير إلى أن التحول الرقمي لا يُقاس بمجرد وجود قناة إلكترونية، بل بمدى كفاءة تصببببميمها وسببببهولة اسببببتخدامها من  

ن خلال جودة منظور العميل. وتفيد هذه الدراسبببببببببة البحث الحالي لأنها تؤكد أن رضبببببببببا العميل في البيئة المصبببببببببرفية الرقمية يتحدد م

  .ScienceDirect. ((Ling et al., 2016)(التجربة الرقمية نفسها، لا من خلال التحول التقني بوصفه إجراءً داخليًا فقط

الرضووووووووووووووا الإل  رو ي والولاء    وعلاقتهببا بكببل من  جودة الخوودمووة المصوووووووووووورفيووة ع ر الإ  ر وو   فقببد تنبباولببت Amin (2016)  أمببا دراسبببببببببببببببة

رد ملهااسوووتبا ة 1000 واعتمدت الدراسببببة على توزاع .الإل  رو ي
ُ
، وخلصببببت إلى أن ارتفاع جودة اسوووتبا ة حوووالحة تقريبًا 520  ، اسببببت

كما   .الولاء الإل  رو ي ، وأن هذا الرضببببببا يسببببببهم لاحقًا في دعمالرضووووووا الإل  رو ي  الخدمة المصببببببرفية الإلكترونية ينعكس إيجابًا على

 .تنظيم الموقتس وملاءمته لاحتياجات المسووووت دمس وسووووهولة الاسووووت دامس و فاءة الموقت   طورت الدراسببببة نموذجًا يضببببم أبعادًا مثل

ظهر أن أثر التحول الرقمي لا يقف عند حدود تحسببببببببببين الواجهة أو تسببببببببببراع 
ُ
وتمثل هذه الدراسببببببببببة مرجعًا مهمًا للبحث الحالي؛ لأنها ت

  .ResearchGate. ((Amin, 2016)(المعاملة، بل يمتد إلى بناء اتجاهات إيجابية طويلة المدى لدى العملاء

 

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S221256711630096X
https://www.researchgate.net/publication/301740786_Internet_banking_service_quality_and_its_implication_on_e-customer_satisfaction_and_e-customer_loyalty


  

 

على رضببببببا    جودة خدمة الإ  ر   البنكي اختبارًا مباشبببببببرًا لأثر Firdous and Farooqi (2017)  وفي السبببببببياق نفسبببببببه، قدمت دراسبببببببة

ا 194  ، اعتمببادًا على عينببة بلغببت يودلهي  العملاء في ال فوواءةس   وأوضبببببببببببببحببت النتببائج أن أبعبباد الجودة الإلكترونيببة، مثببل .مسووووووووووووت وودمووً

افر النظامس والوفاء بالخدمةس والخصووووووحووووويةس والاسوووووتجابةس والاتصوووووال ، ترتبط جميعها بصبببببورة إيجابية برضبببببا العملاء، وأن  وتو

هذه الأبعاد تسبببببببببببهم مجتمعة بدرجة مرتفعة في تفسبببببببببببير التغير في الرضبببببببببببا. وتفيد هذه الدراسبببببببببببة في بناء البحث الحالي؛ لأنها تؤكد أن  

تي تؤثر في حكم العميبل على  التحول الرقمي لا ينبغي أن يُعبامبل كمتغير أحبادي، ببل كمجموعبة من الأبعباد التشبببببببببببببغيليبة والإدراكيبة ال

  .IDEAS/RePEc. ((Firdous & Farooqi, 2017)(الخدمة

عد دراسة
ُ
جودة الخدمات    من الدراسات المهمة؛ لأنها اختبرت أثر Hammoud, Bizri, and El Baba (2018)  وفي البيئة العربية، ت

وقد بيّنت النتائج أن   . مذجة المعادلات الهيكلية  باسببببتخدام  القطاع المصووورفي اللبنا ي  على رضببببا العملاء في  المصووورفية الإل  رو ية

تؤثر جميعها تأثيرًا معنويًا في رضببا   ال فاءة وسووهولة الاسووت دامس والموثوقيةس والاسووتجابة والتواحوولس والأمن والخصوووحووية أبعاد

ا لجودة الخبدمبة المصبببببببببببببرفيبة الإلكترونية   الموثوقيوة  العملاء، مع بروز بباعتببارهبا البعبد الأقوى تبأثيرًا. كمبا أظهرت البدراسبببببببببببببة أثرًا مرتفعبً

على الرضبببا الكلي. وتكتسبببب هذه الدراسبببة أهمية خاصبببة بالنسببببة للبحث الحالي لأنها تعكس بيئة مصبببرفية قريبة نسببببيًا من السبببياق  

 .يرفع رضبببببببببببببببببا العملاء عنبببببدمبببببا يقترن ببببببالاعتمببببباديبببببة والثقبببببة وسبببببببببببببلامبببببة التنفيبببببذالعرقي، وتبببببدعم الفرض القبببببائبببببل إن التحول الرقمي  

)Sage Journals. ((Hammoud et al., 2018) 

، سبعى الباحثان  رضوا العملاء في العصور الرقمي في المصوارف الإسولامية  التي تناولت Zouari and Abdelhedi (2021)  وفي دراسبة

   145عينة من   بوصبببببببببببفها بُعدًا من أبعاد جودة الخدمة على رضبببببببببببا العملاء. واعتمدت الدراسبببببببببببة على  الرقمنة  إلى اختبار أثر
ً

في   عميلا

وأظهرت النتائج وجود علاقة إيجابية ومعنوية بين   .SERVQUAL إلى النموذج التقليدي لبب  الرقمنة والامتثال تونس، وأضافت بعدي

، وأن  الرقمنة أحووووبح  عنصوووورًا لاتمًا في تشوووو يل رضووووا العميل المعاحوووور  أبعاد الجودة الأسبببباسببببية وبين رضببببا العملاء، كما أبرزت أن

التركيز على الامتثال وحده لم يعد كافيًا من دون تحديث أسبببببببباليب تقديم الخدمة. وتفيد هذه الدراسببببببببة البحث الحالي لأنها تؤكد أن  

 .(Zouari & Abdelhedi, 2021) .التحول الرقمي أصبببببببببح جزءًا من تقييم العميل لصخدمة المصببببببببرفية، وليس مجرد قناة إضببببببببافية

)Springer Nature Link( 

https://ideas.repec.org/a/ris/joibac/0088.html
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/2158244018790633
https://link.springer.com/article/10.1186/s13731-021-00151-x


  

 

 Bankuoru Egala, Boateng, and بمعنباهبا الأشبببببببببببببمبل، بحثبت دراسببببببببببببببة  الخودموات الرقميوة البن يوة وفي سبببببببببببببيباق أقرب إلى مفهوم

Mensah (2021) خلال فترة الجائحة.   غا ا في  ية الاحتفاظ بهمو  رضوا العملاءو  جودة الخدمات المصورفية الرقمية  العلاقة بين

سوووووووهولة الاسوووووووت دامس وال فاءةس والخصووووووووحوووووووية الأمنس    ، وأظهرت أناسوووووووتجابة 395 لتحليل PLS-SEM  واسببببببببتخدمت الدراسببببببببة

تؤثر في رضا العملاء وفي نية الاستمرار مع البنك. وتفيد هذه الدراسة البحث الحالي لأنها توسع التحليل من مجرد الرضا    والموثوقية

، وهو ما يعزز الفرضبببية الإدارية القائلة إن التحول الرقمي المؤثر في الرضبببا يمكن أن يتحول إلى ميزة تنافسبببية  الاحتفاظ بالعميل إلى

  .ScienceDirect. ((Bankuoru Egala et al., 2021)(حقيقية للبنك

  دراسة 88 مراجعة منظمة لبب Chauhan, Akhtar, and Gupta (2022)  ، قدمت دراسةالمراجعة المنهجية للأدبيات  وعلى مستوى 

وأظهرت المراجعة أن الأدبيات تميل إلى التركيز   .تجربة العميل في الخدمات المصوووووووووووورفية الرقمية  حول   2021و 2001 منشبببببببببببببورة بين

، لكلهبا مبا تزال متفرقبة بين دراسبببببببببببببات تتنباول  سووووووووووووهولوة الاسووووووووووووت ودامس والثقوةس والجودة المودر وةس والراحوةس والأموا   على جوانبب مثبل

عبد هبذه البدراسبببببببببببببة مفيبدة جبدًا للبحبث الحبالي؛ لأنهبا تبرر الحباجبة إلى 
ُ
التبني، وأخرى تتنباول الأداء، وأخرى تتنباول الرضبببببببببببببا أو الولاء. وت

وك التجباريبة، ببدل  دمج هبذه الأبعباد ضبببببببببببببمن نموذج بحثي متمباسببببببببببببببك يبدرس أثر التحول الرقمي مبباشبببببببببببببرة على رضببببببببببببببا العملاء في البن

  .ScienceDirect. ((Chauhan et al., 2022)(الاكتفاء بالنظر إلى كل عنصر على حدة

جودة الخدمة المصووووووووورفية    أثر Ayinaddis, Taye, and Yirsaw (2023)  وفي دراسببببببببببة أكثر حداثة في بيئة ناشببببببببببئة، تناولت دراسببببببببببة

ا 385  واعتمدت الدراسببببببببببببة على .إثيوبيا في رضوووووووووووا العملاء وولا هم  على كل من  الإل  رو ية
ً
الاسوووووووووووتجابةس    ، وخلصببببببببببببت إلى أنمشوووووووووووارك

تعد من العوامل ذات التأثير الإيجاقي المهم على رضببببا العملاء، مع تأكيد وجود تأثير إيجاقي    والموثوقيةس وسوووورعة الخدمةس والملاءمة

افر النظام  للرضبا على الولاء. كما أظهرت الدراسبة أن بعض الأبعاد، مثل ، ليست  الرسووم أو عع  مظاهر سوهولة الاسوت دام وتو

بالضببببببببببرورة مؤثرة بالدرجة نفسببببببببببها في جميع السببببببببببياقات. وتفيد هذه النتيجة البحث الحالي لأنها تشببببببببببير إلى أن أثر التحول الرقمي قد 

 .Springer . ((Ayinaddis et al., 2023)يختلف من بيئة مصببببببببببببرفية إلى أخرى بحسببببببببببببب السببببببببببببياق ودرجة ن ببببببببببببج الخدمة الرقمية

)Nature Link 

https://www.sciencedirect.com/org/science/article/abs/pii/S026523232100017X
https://www.sciencedirect.com/org/science/article/abs/pii/S1756669X21000193
https://link.springer.com/article/10.1186/s13731-023-00287-y
https://link.springer.com/article/10.1186/s13731-023-00287-y


  

 

الرضووووووووا الإل  رو ي والولاء   على  ممارسووووووووات الخدمة المصوووووووورفية ع ر الإ  ر   أثر Gautam and Sah (2023)  كما تناولت دراسبببببببببة

 فاءة الموقت    ، وانتهت إلى أنE-S-QUAL ضبمن نموذج يعتمد على اسوتبا ة حوالحة 384  واسبتخدمت الدراسبة . يبال في  الإل  رو ي

كما أثبتت الدراسبببة   .سوووهولة الاسوووت دامس والأمن والخصووووحوووية  كانتا من أكثر الأبعاد تأثيرًا، يليهما  والخدمة الإل  رو ية المباشووورة

وتفيد هذه الدراسببببببببببة البحث الحالي   .الرضوووووووووا الإل  رو ي يتوسوووووووووا العلاقة بي  جودة الخدمات الإل  رو ية والولاء الإل  رو ي  أن

لأنها تدعم الربط بين التحول الرقمي ورضبببببببببببا العملاء من جهة، وبين الرضبببببببببببا والولاء من جهة أخرى، وتؤكد أن الجودة الرقمية تمثل  

  .Sage Journals. ((Gautam & Sah, 2023)(آلية تفسيرية أساسية في هذه العلاقة

  على الجودة الرقمية  أثر Kim and Yang (2025)  بصببببببببببورة أكثر دقة، درسببببببببببت  الجودة الرقمية  وفي اتجاه أحدث يركز على مفهوم

من مستخدمي البنوك، وأوضحت    استجابة حالحة 330  في القطاع المصرفي الكوري. واعتمدت الدراسة على  رضا العملاء وولا هم

تسببببببهم في رفع رضببببببا العملاء،   جودة النظامس وجودة المعلوماتس وجودة الخدمة الرقمية  بوصببببببفها مركبًا يضببببببم  الجودة الرقمية  أن

ومن ثم تعزز الولاء. وتفيد هذه الدراسببببببة البحث الحالي لأنها تدعم التحول من قياس لالتحول الرقميو كمفهوم عام إلى قياسببببببه من  

 & Kim) .خلال أبعاد نوعية قابلة للملاحظة والاختبار الإحصببببببببببائي، وهو ما ينهببببببببببجم مع المنهج الكمي المقترح في هذا العرض المبدئي

)MDPI. (Yang, 2025) 

زاوية النظر إلى رضببببا العملاء في الخدمات   Barjaktarovic Rakocevic, Rakic, and Rakocevic (2025)  وأخيرًا، وسببببعت دراسببببة

لان في النماذج المباشبببرة، وهما وقد اعتمدت   .توقعات العملاءو  المخاطر المدر ة المصبببرفية الرقمية عبر إدخال متغيرين غالبًا ما يُهم 

ا  حووووووربيا  في  اسووووووتجابة حووووووالحة 522 الدراسبببببببة على ، وأكدت أن رضبببببببا العملاء لا يتحدد فقط بخصبببببببائص الخدمة الرقمية، بل أيضبببببببً

بكيفية إدراكهم للمخاطر وبمسببببتوى توقعاتهم المسبببببقة من البنك الرقمي. وتفيد هذه الدراسببببة البحث الحالي في توضببببيح أن العلاقة 

 .راكية ونفسببببية ينبغي مراعاتها عند تفسببببير النتائجبين التحول الرقمي ورضببببا العملاء ليسببببت آلية أو بسببببيطة، بل قد تتأثر بعوامل إد

)MDPI. ((Barjaktarovic Rakocevic et al., 2025) 

 

https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/21582440231185580
https://www.mdpi.com/2071-1050/17/8/3500
https://www.mdpi.com/2227-9091/13/3/39


  

 

 التحليل النقدي للدراسات السابقة

على أن التحول الرقمي في البنوك، أو على الأقل جودة الخدمات المصبببببببببببرفية    اتفاق واسووووووووووت  يت بببببببببببح من الدراسبببببببببببات السبببببببببببابقة وجود

ا إيجابيًا الرقمية، يرتبط
ً
برضبببببببا العملاء. ويتكرر هذا النمط في بيئات مختلفة، ملها ماليزيا ولبنان وغانا وإثيوبيا ونيبال وكوريا   ارتباط

سوووهولة الاسوووت دامس والموثوقيةس وال فاءةس والسووورعةس   :وصبببربيا. كما يظهر بوضبببوح أن الأبعاد الأكثر حضبببورًا في تفسبببير الرضبببا هي

وهذا يمنح البحث الحالي قاعدة قوية لصبببببببياغة نموذج يختبر أثر التحول الرقمي   .والأمن والخصوووووووحوووووويةس وجودة الموقت أو النظام

 ) .Sage Journals(على رضا العملاء من خلال هذه الأبعاد بدل الاكتفاء بصياغة عامة للمتغير المستقل

ا عن هي العامل الأقوى، كما في   الموثوقية  فبعض الدراسببببببببات وجدت أن .اختلافات مهمة  لكن الدراسببببببببات السببببببببابقة تكشببببببببف أيضببببببببً

بوصببفها   الرقمنة ذاتها  أو  السوورعة  أو  الخدمة الإل  رو ية المباشوورة  أو  فاءة الموقت   الدراسببة اللبنانية، بينما أبرزت دراسببات أخرى 

دخل متغيرات أعمق مثل
ُ
  أو  التوقعات والمخاطر المدر ة  العوامل الأكثر تفسبببببببببيرًا للرضبببببببببا. كما أن بعض الدراسبببببببببات الحديثة بدأت ت

، وهو ما يشببير إلى تطور الأدبيات من التركيز على لالخدمة الإلكترونيةو بالمعنا الضببيق إلى فهم أكثر  الجودة الرقمية  مر ب شووامل

 ) .Sage Journals(اتساعًا لتجربة العميل المصرفية الرقمية
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 الفجوة البحثية

رغم وفرة الأدبيات، لا تزال هناك فجوة بحثية يمكن أن يتحرك فيها هذا البحث بوضوح. الفجوة الأولى أن جزءًا كبيرًا من الدراسات  

، بينما لا يزال هناك احتياج إلى الخدمات الرقمية الجزئية  أو الإ  ر   البنكي أو  الخدمة المصوووووووووووورفية الإل  رو ية  السبببببببببببببابقة تناول 

 مؤسسيًا أشمل دراسات تربط
ً
تحديدًا. والفجوة الثانية أن عددًا    البنوك التجارية برضا العملاء في  التحول الرقمي بوحفه تحولا

   رضوووووا العملاء أكثر من تركيزه على  الولاء أو  ية الشوووووراء أو الاحتفاظ بالعميل من الدراسبببببات ركز على
ً
بوصبببببفه متغيرًا تابعًا مسبببببتقلا

يستحق التحليل المباشر. أما الفجوة الثالثة فتتمثل في أن الأدبيات العربية التطبيقية ما تزال أقل من الأدبيات الأجنبية، خاصة في 

 ) .ScienceDirect(الربط بين التحول الرقمي وأبعاده العملية من جهة، ورضا العملاء في البيئة المصرفية التجارية من جهة أخرى 

الخدمات ع ر    أو  البنوك الإسووووووووووولامية  كما أن بعض الدراسبببببببببببات السبببببببببببابقة اعتمدت على سبببببببببببياقات نوعية أو قطاعية خاصبببببببببببة، مثل

بصبببببببببببببورة مبباشبببببببببببببرة    إطوار البنوك التجواريوة  أو بيئبات نباشبببببببببببببئبة بعيلهبا، وهو مبا يفتح المجبال أمبام بحبث يختبر العلاقبة في الإ  ر و  فقا

لا على جزء واحبد من أجزائبه. وعليبه، فبإن البحبث الحبالي يسبببببببببببببعى إلى سببببببببببببببد هبذه الفجوة من    أثر التحول الرقمي  وبنموذج يركز على

خلال دراسببببببببة أثر التحول الرقمي على رضببببببببا العملاء في البنوك التجارية، مع التركيز على الأبعاد التي كررتها الأدبيات بوصببببببببفها الأكثر  

 ) .Springer Nature Link(ية، والأمن، وجودة القنوات الرقميةتأثيرًا في الرضا، مثل سهولة الاستخدام، والسرعة، والموثوق

 المنطلقات النظرية للدراسة

، لا يمكن تفسبببببببببببيره من خلال زاوية واحدة  التحول الرقمي تحتاج هذه الدراسبببببببببببة إلى إطار نظري مركب؛ لأن متغيرها المسبببببببببببتقل، وهو

فقط. فالتحول الرقمي في البنوك التجارية يتضبببببببمن جانبًا تقنيًا يرتبط بجودة الأنظمة والمعلومات والخدمة، وجانبًا سبببببببلوكيًا يرتبط 

بناء الدراسبببة على نظرية  بتقبل العملاء للتقنية، وجانبًا إدراكيًا يتعلق بمدى تحقق توقعات العميل من التجربة الرقمية. لذلك فإن

واحبدة سبببببببببببببيكون محبدودًا، بينمبا البدمج بين أكثر من إطبار نظري يمنح البحبث قبدرة أكبر على تفسبببببببببببببير أثر التحول الرقمي على رضبببببببببببببا  

العملاء بصبببورة أشبببمل وأكثر دقة. وقد أكدت المراجعات الحديثة في مجال تجربة العميل المصبببرفية الرقمية أن تفسبببير رضبببا العملاء 

https://www.sciencedirect.com/org/science/article/abs/pii/S1756669X21000193
https://link.springer.com/article/10.1186/s13731-021-00151-x


  

 

في البيئة البنكية الرقمية يتطلب النظر إلى عناصببر الوظيفة والجودة والموثوقية والسببهولة والثقة بوصببفها عناصببر مترابطة وليسبت  

 ) .Emerald Publishing(منفصلة

 (Technology Acceptance Model: TAM)   ظرية قبول الت نولوجيا  -1

عببد نظريببة قبول التكنولوجيببا التي قببدمهببا
ُ
ا في تفسبببببببببببببير سبببببببببببببلوك الأفراد تجبباه التقنيببات   Davis (1989)  ت من أكثر الأطر اسبببببببببببببتخببدامببً

؛ حيث يؤثر هذان المتغيران  سووهولة الاسووت دام المدر ةو  المنفعة المدر ة  الجديدة. وتنطلق هذه النظرية من متغيرين رئيسببيين هما

في اتجاه المستخدم نحو التقنية، ومن ثم في نيته لاستخدامها وقبوله لها. وقد بينت الدراسة الأصلية أن سهولة الاستخدام لا تعمل  

 إلى اعتبا
ً
ا في إدراك المنفعة، أي أن العميل كلما وجد التقنية سبببببهلة أصببببببح أكثر ميلا رها مفيدة  فقط كعامل مسبببببتقل، بل تؤثر أيضبببببً

مناسببببة جدًا لتفسبببير جزء أسببباضببب ي من موضبببوع الدراسبببة الحالية، لأن الخدمات المصبببرفية   TAM وجديرة بالاسبببتخدام. وهذا يجعل

الرقمية لا يمكن أن ترفع رضبببببا العملاء ما لم يشبببببعر العميل بأنها سبببببهلة، ومفيدة، وتوفر له قيمة عملية واضبببببحة في إنجاز معاملاته  

 ) .JSTOR(المصرفية

فحين يسببببتخدم   .تفاعل بي  العميل والنظام  في هذه الدراسببببة لأن البيئة المصببببرفية الرقمية هي في جوهرها بيئة TAM وتزداد أهمية

العميل التطبيق البنكي أو خدمة الإنترنت البنكي، فإنه لا يقيم الخدمة من منظور إداري داخلي، بل من منظور شبببببببخشببببببب ي مباشبببببببر:  

المنفعة  و  سووهولة الاسووت دام هل الخدمة سببهلة؟ هل توفر الوقت؟ هل تسبباعده في إنجاز ما يريد بكفاءة؟ ومن هنا يمكن النظر إلى

 TAM بوصبفهما من اللبنات التفسبيرية الأسباسبية التي تربط بين التحول الرقمي ورضبا العملاء. وعليه، يمكن الاسبتفادة من  المدر ة

 .في تفسببببببببببببير الأبعاد المتعلقة بسببببببببببببهولة اسببببببببببببتخدام القنوات الرقمية وسببببببببببببرعة الوصببببببببببببول إلى الخدمة وإدراك فائدتها العملية للعميل

)JSTOR( 
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 (DeLone & McLean IS Success Model)   موذج  جاح  ظم المعلومات -2

، قدّم 2003 أحد أهم النماذج في تفسبببببير نجاح النظم المعلوماتية. وفي تحدياهما الشبببببهير عام DeLone and McLean  يمثل نموذج

ا يتضبببببببببببببمن أبعبادًا رئيسبببببببببببببيبة هي   الاسووووووووووووت دام  ، ويربطهبا بكبل منجودة النظوامس وجودة المعلومواتس وجودة الخودموة البباحثبان نموذجبً

وتكمن أهمية هذا النموذج في أنه لا يقيس نجاح النظام من مجرد وجوده أو تشبببغيله، بل من   .المنافت الصووافيةو  رضووا المسووت دمو

قدرته على إنتاج رضببببا المسببببتخدم وتحقيق منافع فعلية. وهذا يتفق بدرجة كبيرة مع طبيعة الدراسببببة الحالية؛ لأن التحول الرقمي في 

طبيقببات المتبباحببة، بببل بمببدى جودة النظببام المصبببببببببببببرفي الرقمي وجودة البنوك التجبباريببة لا يُقبباس فقط بعببدد الخببدمببات الرقميببة أو الت

 ) .ACM Digital Library(المعلومات التي يقدمها وجودة الخدمة المرتبطة به، ثم بانعكاس ذلك على رضا العميل

بتحويببل مفهوم التحول الرقمي من مفهوم عببام إلى مكونببات قببابلببة  DeLone & McLean ومن النبباحيببة التطبيقيببة، يسبببببببببببببمح نموذج

ترتبط بدقة   جودة المعلوماتترتبط بسببببببببرعة التطبيق واسببببببببتقراره وسببببببببهولة التصببببببببفح وعدم التعطل، و جودة النظام  للقياس. فببببببببببببببببببببب

ترتبط بمدى الدعم والاسبببتجابة والمسببباندة التي يحصبببل عليها العميل عند اسبببتخدام    جودة الخدمةالبيانات ووضبببوحها وحداثتها، و

القنوات الرقمية. وبما أن هذا النموذج يربط هذه الأبعاد مباشببرة برضببا المسببتخدم، فإنه يمثل إطارًا مناسبببًا جدًا للدراسببة الحالية،  

 ) .ACM Digital Library(ية يمكن اختبارها إحصائيًاخاصة عند بناء أداة القياس وتحويل التحول الرقمي إلى محاور عمل

 (Expectation-Confirmation Model)    موذج تأ يد التوقعات للاستمرار  -3

، وربطبببه بمفببباهيم  الاسووووووووووووتمرار في اسووووووووووووت ووودام  ظم المعلوموووات  لتفسبببببببببببببير  توووأ يووود التوقعوووات  نموذج Bhattacherjee (2001)  قبببدم

التوقعات السببببببببببببابقة، والتأكيد بعد الاسببببببببببببتخدام، والمنفعة المدركة، والرضببببببببببببا، ثم نية الاسببببببببببببتمرار. وتكمن قوة هذا النموذج في أنه لا  

، أي: هل وجد المسببببببببببببتخدم أن ما تلقاه يوافق أو  ععد التجربة الفعلية  يفسببببببببببببر فقط قرار التبني الأولي للتقنية، بل يفسببببببببببببر ما يحدث

 Bhattacherjee يفوق توقعاته؟ وهل أدى ذلك إلى الرضبببببببا؟ وهل سبببببببيدفعه ذلك إلى الاسبببببببتمرار؟ والأهم بالنسببببببببة لهذه الدراسبببببببة أن

، وهو ما يجعل هذا النموذج شبببببببببديد الصبببببببببلة بموضبببببببببوع  مسووووووووت دمي الخدمات المصوووووووورفية ع ر الإ  ر   اختبر نموذجه ميدانيًا على

 ) .MISQ(البحث الحالي

https://dl.acm.org/doi/10.5555/1289765.1289767
https://dl.acm.org/doi/10.5555/1289765.1289767
https://misq.umn.edu/misq/article/25/3/351/1309


  

 

وتفيد هذه النظرية الدراسببببببببببة الحالية في تفسببببببببببير أن رضببببببببببا العملاء عن التحول الرقمي لا ينشببببببببببأ فقط من وجود الخدمة أو سببببببببببهولة  

أو تجاوزها. فالعميل قد يقبل مبدئيًا اسبببببببتخدام التطبيق البنكي،    مطابقة التجربة الفعلية لتوقعات العميل  اسبببببببتخدامها، بل من

لكنه لن يصبببببببل إلى حالة الرضبببببببا ما لم يجد أن التجربة الرقمية حققت ما كان يتوقعه من سبببببببرعة، وسبببببببهولة، وأمان، وموثوقية. ومن  

العميل في البنوك التجارية هو في جانب ثم، فإن نموذج تأكيد التوقعات يضببببيف بعدًا مهمًا إلى الدراسببببة الحالية، يتمثل في أن رضببببا  

 ) .MISQ(، وليس مجرد استجابة آنية لخصائص النظام تيجة إدرا ية ععد الاست دام منه

 (E-S-QUAL)   موذج جودة الخدمة الإل  رو ية  -4

من أهم المقاييس المسبببببتخدمة لقياس   Parasuraman, Zeithaml, and Malhotra (2005)  الذي طوره E-S-QUAL  يعد مقياس

مم هذا المقياس لقياس جودة الخدمة المقدمة عبر المواقع والمنصبببات الإلكترونية، واعتمد أرقعة   جودة الخدمة الإلكترونية. وقد صبببُ

افر النظامس والخصووووووووووووحوووووووووووية  أبعاد أسبببببببببببباسببببببببببببية هي ، مع مقياس مكمل للتعافي الخدمي عند حدوث ال فاءةس والوفاء الإ جاتس وتو

المشببكلات. وتنبع أهميته في الدراسببة الحالية من أن البيئة المصببرفية الرقمية هي بالأسبباس بيئة خدمة إلكترونية، ومن ثم فإن جودة 

فاءة وسبببببهولة الوصببببول  التجربة الرقمية المصبببببرفية يمكن تحليلها من خلال الأبعاد التي رهبببببخها هذا النموذج، خاصبببببة ما يتعلق بالك

 ) .Sage Journals(والخصوصية والاعتمادية

في قياس جودة الخدمة البنكية الرقمية وربطها برضبببا العملاء والولاء، كما   E-S-QUAL وقد اسبببتفادت دراسبببات مصبببرفية لاحقة من

ظهر في دراسببببببببببببببات حببديثببة تنبباولببت الخببدمببات البنكيببة الرقميببة والخببدمببات البنكيببة عبر الإنترنببت، وهو مببا يببدعم ملاءمببة هببذا النموذج  

في بناء جزء من أداة الدراسببببببببة، خاصببببببببة البنود المرتبطة بالكفاءة، والسببببببببرعة،   E-S-QUAL للدراسببببببببة الحالية. ومن ثم يمكن توظيف

 ) .Sage Journals(وتوافر الخدمة، والخصوصية، والاستجابة الرقمية
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 النموذج النظري المق رح للدراسة الحالية -5

 & DeLoneو TAM يجمع بين  بناء تكاملي   اسبببببببببتنادًا إلى ما سببببببببببق، فإن الدراسبببببببببة الحالية لا تعتمد على نموذج واحد منفرد، بل على

McLean وECM وE-S-QUAL. فببببببببببببببب TAM وسوهولة الاسوت دام والمنفعة المدر ة  يفسبر ،DeLone & McLean جودة النظام    يفسبر

-E-S ، بينما يوفر يفية تحول التجربة الرقمية إلى رضوووووا ععد الاسوووووت دام  يفسبببببر ECM، ووالمعلومات والخدمة وعلاقتها بالرضوووووا

QUAL   أبعادًا عملية قابلة للقياس في البيئة الإلكترونية. وبناءً على هذا الدمج، يمكن النظر إلى التحول الرقمي في الدراسببببببة الحالية

سووووووووووووهولووة الاسووووووووووووت وودامس والسوووووووووووورعووةس والموثوقيووةس وجودة المعلوموواتس والأمووا    :بوصبببببببببببببفببه متغيرًا متعببدد الأبعبباد ينعكس من خلال

 ) .JSTOR(المتغير التابع الرئيس رضا العملاء ، في حين يمثلوالخصوحيةس وجودة الخدمة الرقمية

ا مع ما توصبلت إليه المراجعات الحديثة في مجال تجربة العميل البنكية الرقمية، والتي بينت أن تقييم   هذا البناء النظري يتفق أيضبً

العميل لصخدمة الرقمية لا يقوم على عنصبببببببر منفرد، بل على مجموعة من لالإشببببببباراتو أو الأبعاد الوظيفية والميكانيكية والخدمية،  

ولة، والتصميم، والثقة، والراحة، وجودة المعالجة. لذلك فإن النموذج النظري المقترح في هذه الدراسة ملائم من  مثل الأداء، والسه

) . Emeraldالنببباحيبببة المفببباهيميبببة، كمبببا أنبببه قببباببببل للتحويبببل إلى نموذج قيببباس ميبببداني واضبببببببببببببح في الاسبببببببببببببتببببانبببة والتحليبببل الإحصبببببببببببببببائي
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 المنهجية وطرق البحث 

؛ لأن موضببببببببوعها لا يقتصببببببببر على وصببببببببف واقع التحول الرقمي في البنوك  المنهج ال مي الوحوووووووفي التحليلي   تسببببببببتند هذه الدراسببببببببة إلى

يعتمد على    مسووومي مقط ي   على رضبببا العملاء. ومن ثم فإن التصبببميم الأنسبببب هو تصبببميم  اختبار أثرل التجارية، بل يهدف كذلك إلى

جمع البيانات من العملاء في فترة زمنية محددة، ثم تحليلها إحصبببببببببائيًا لاختبار الفروض والعلاقات بين المتغيرات. واعد هذا الاختيار  

منهبببببببببببببجمًا مع الأدبيات المنهجية التي توضبببببببببببببح أن البحث الكمي مناسبببببببببببببب عندما يكون الهدف هو قياس المتغيرات واختبار العلاقات 

أنه يتسببق مع غالبية الدراسببات المصببرفية الحديثة التي بحثت جودة الخدمات الرقمية وعلاقتها برضببا العملاء باسببتخدام  بيلها، كما  

 ) .SAGE Publishing(الاستبانة والتحليل الإحصائي

؛ لأنها تسبعى إلى تقديم معرفة عملية يمكن أن  دراسوة تطبيقية تفسويرية  ومن حيث طبيعة البحث، يمكن تصبنيف الدراسبة على أنها

تسبببببببببببتفيد ملها البنوك التجارية، وفي الوقت نفسبببببببببببه تحاول تفسبببببببببببير أثر متغير مسبببببببببببتقل هو التحول الرقمي على متغير تابع هو رضبببببببببببا  

وليست طولية، إذ تقيس آراء العملاء في لحظة زمنية واحدة حول تجربتهم    مقطعية  العملاء. أما من حيث الأفق الزمني، فهي دراسة

 للتنفيذ ضبببببببببببببمن  
ً
مع الخدمات المصبببببببببببببرفية الرقمية. وهذا التصبببببببببببببميم مناسبببببببببببببب في مرحلة العرض المبدئي؛ لأنه يوفر إطارًا عمليًا قابلا

 ) .SAGE Publishing(متطلبات البحث الميداني في مرحلة الرسالة

 طرق البحث المق رحة

باعتبارها الأداة الأكثر ملاءمة لقياس تصببببببببورات العملاء واتجاهاتهم    الاسوووووووتبا ة  سببببببببتعتمد الدراسببببببببة في جمع بياناتها الأسبببببببباسببببببببية على

ومسببببتوى رضبببباهم عن الخدمات المصببببرفية الرقمية. واعود اختيار الاسببببتبانة إلى أنها تسببببمح بجمع عدد مناسببببب من الاسببببتجابات من  

د قابلة للقياس الكمي. كما أن هذا  العملاء، وتسببببببببهّل تحويل مفاهيم مثل سببببببببهولة الاسببببببببتخدام، والسببببببببرعة، والأمان، والرضببببببببا إلى بنو 

التوجه يتفق مع الدراسببببببببات التطبيقية الحديثة في المجال المصببببببببرفي، التي اسببببببببتخدمت الاسببببببببتبانة بوصببببببببفها الأداة الرئيسببببببببية لاختبار  

 ) .Sage Journals(العلاقة بين جودة الخدمات الرقمية ورضا العملاء أو ولائهم

https://uk.sagepub.com/en-gb/eur/research-design/book270550
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سبتخدم
ُ
ا لدعم الجانب النظري، وتشبمل الكتب المنهجية، والمقالات المحكمة، والدراسبات السبابقة ذات    البيا ات الثا وية  وسبت أيضبً

الصبببببلة بالتحول الرقمي، والجودة الرقمية، والخدمات المصبببببرفية الإلكترونية، ورضبببببا العملاء. ويتيح هذا الجمع بين البيانات الأولية  

 ) .Emerald Publishing(الأساس العلمي للمرحلة التطبيقية من الرسالة لاحقًاوالثانوية بناء عرض مبدئي أكثر عمقًا، ثم تهيئة 

 مجتمت وعينة الدراسة

 مجتمت الدراسة

، مثل التطبيقات البنكية على  عملاء البنوك التجارية الذين يسوووت دمو  الخدمات المصووورفية الرقمية يتمثل مجتمع الدراسبببة في

الهواتف الذكية، والخدمات المصببببرفية عبر الإنترنت، والخدمات الذاتية المرتبطة بالقنوات الرقمية. واُعد هذا المجتمع هو الأنسببببب  

مع الخدمة   خ رة فعلية مباشوووورة  للدراسببببة؛ لأن الحكم على أثر التحول الرقمي على الرضببببا يجب أن يصببببدر عن العملاء الذين لديهم

الرقمية، لا عن عملاء لم يسبببببببببتخدموها، ولا عن موظفين أو مديري بنوك ينظرون إليها من منظور إداري داخلي. كما أن الدراسبببببببببات  

التطبيقية الحديثة في هذا المجال اعتمدت الاتجاه نفسبببببببه، أي اسبببببببتهداف العملاء المسبببببببتخدمين فعليًا لصخدمات البنكية الرقمية أو  

 ) .Sage Journals(الإلكترونية

 عينة الدراسة

بالنظر إلى صببببببعوبة الحصببببببول في العادة على إطار معاينة كامل لجميع عملاء البنوك التجارية المسببببببتخدمين لصخدمات الرقمية، فإن  

، مع الحرص على تنوع  عينة ميسوووووووووووورة من العملاء المسووووووووووووت دمي  فعليًا ل خدمات الرقمية  الخيار العملي الأنسبببببببببببببب هو اسبببببببببببببتخدام

الفئات العمرية والمسببببببتويات التعليمية وتكرار الاسببببببتخدام. وهذا الاختيار شببببببائع في الدراسببببببات التطبيقية المشببببببا هة في المجال البنكي  

ل أن يكون ال جم اللهائي   الرقمي، خاصببببة عندما يكون الهدف قياس التصببببورات والرضببببا من مسببببتخدمين حقيقيين لصخدمة. ويُفضببببه

، وألا يقل عمليًا عن مسبببببببتوى يسبببببببمح بتحليل موثوق  كافيًا لإجراء اختبارات الثبات والارتباط والا حدار ة الصبببببببالحة للتحليلللعين

https://www.emerald.com/ijqss/article-abstract/14/2/311/141073/Customer-experience-in-digital-banking-a-review?redirectedFrom=fulltext
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للعلاقات بين المتغيرات. وقد اعتمدت دراسبببببببببببببات سبببببببببببببابقة في هذا المجال أحجام عينات متفاوتة تراوحت تقريبًا بين بضبببببببببببببع مئات من  

 لتصميم الدراسة الحالية
ً
 ) .Sage Journals(المشاركين، وهو ما يوفر أساسًا مقبولا

 شروط اختيار مفردات العينة

حدد مفردات العينة وفق الشببروط التالية: أن يكون المشببارك
ُ
 في بنك تجاري   يقترح أن ت

ً
خدمة رقمية    ، وأن يكون قد اسببتخدمعميلا

ا، مثبل التطبيق البنكي أو الإنترنبت البنكي، وأن يكون قبادرًا على تقييم تجربتبه مع   بن يوة واحودة على الأقول خلال فترة حبديثبة نسببببببببببببببيبً

 
ً
هذه الخدمة من حيث السبهولة والسبرعة والأمان والرضبا العام. واسباعد هذا التحديد على ضبمان أن البيانات المجمعة ترتبط فعلا

 ) .MISQ(أفراد ليست لديهم تجربة حقيقية مع التحول الرقمي البنكي بموضوع الدراسة، وأن الاستجابات لا تصدر عن

 أداة الدراسة

بنا فقراتها بالاعتماد على الأطر النظرية   اسوووووووووتبا ة منظمة  سببببببببببتسببببببببببتخدم الدراسببببببببببة
ُ
بوصببببببببببفها أداة رئيسببببببببببية لجمع البيانات، على أن ت

للبيانات الديموغرافية والتعريفية، مثل    القسووووم الأول  :والدراسببببات التطبيقية السببببابقة. وسببببتتكون الاسببببتبانة من قسببببمين رئيسببببيين

فيتضبببببمن    القسووووم الثا ي  الجنس والعمر والمؤهل العلمي وعدد سبببببنوات التعامل مع البنك ومعدل اسبببببتخدام الخدمات الرقمية. أما

قاس البنود وفق
ُ
من لأوافق بشببببببدةو إلى للا أوافق    مقياس لي رت الخماسووووو ي بنود القياس الخاصببببببة بمتغيرات الدراسببببببة. ويُقترح أن ت

 ) .SAGE Publishing(بشدةو، لأن هذا المقياس هو الأكثر شيوعًا وملاءمة في البحوث التي تقيس الاتجاهات والتصورات والرضا

 محاور الاستبا ة المق رحة

م إلى أبعاد فرعية مسببببببببببتمدة من الأدبيات  التحول الرقمي  يقترح أن تشببببببببببتمل الاسببببببببببتبانة على محور خاص بالمتغير المسببببببببببتقل ، ويُقسببببببببببه

سووووووووووووهولوة اسووووووووووووت ودام الخودموات الرقميوةس وسوووووووووووورعوة إ جوات المعواملاتس وموثوقيوة الخودموة واسووووووووووووتقرارهواس وجودة   :السبببببببببببببابقبة، مثبل

فيُقباس من خلال بنود  رضووووووووووووا العملاء أمبا المتغير التبابع .المعلومواتس والأموا  والخصوووووووووووووحوووووووووووويوةس وجودة الودعم أو الخودموة الرقميوة

تعكس الرضبا العام عن التجربة المصبرفية الرقمية، ومدى ملاءمتها لتوقعات العميل، ومدى اسبتعداده للاسبتمرار في اسبتخدامها أو  

https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/2158244018790633
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التوصبببببببببببببيببة  هببا. وهببذا البنبباء يتوافق مع النمبباذج النظريببة والببدراسبببببببببببببببات التطبيقيببة التي اعتمببدت أبعبباد الجودة الرقميببة أو الخببدمببة  

 ) .ACM Digital Library(الإلكترونية وربطتها مباشرة بالرضا

 حدق الأداة وثباتها

من خلال عرضببببببها على مجموعة من المحكمين المختصببببببين في الإدارة والمصببببببارف والمنا ج والإحصبببببباء،    حووووودق الأداة  سببببببيتم التأكد من

على عبدد محبدود من العملاء قببل التطبيق   اختبوار أولي   للتبأكبد من منباسبببببببببببببببة البنود وصبببببببببببببيباغتهبا وارتبباطهبا ببالمحباور. كمبا يمكن إجراء

، مع إمكان  معامل  رو باخ ألفا  فسببببيُقاس باسببببتخدام  الثبات  اللهائي؛ للتأكد من وضببببوح البنود وسببببلامة اللغة وسببببهولة الإجابة. أما

فحص البنية العاملية للأداة إذا اسببببتدعى الأمر ذلك، خاصببببة إذا كانت الأداة تضببببم عدة أبعاد مترابطة. وتنهببببجم هذه الإجراءات مع  

 ) .SAGE Publishing(الممارسات المنهجية الشائعة في أبحاث المسوح الكمية وتحليل البيانات متعددة المتغيرات

 أساليب التحليل الإحصائي 

أو ما يماثله، وفق مجموعة من الأسباليب الإحصبائية الملائمة   SPSS  سبيتم تحليل البيانات باسبتخدام برنامج إحصبائي مناسبب، مثل

مثل التكرارات والنسبببببببب المئوية والمتوسبببببببطات   الإحصوووووواءات الوحووووووفية  لطبيعة الدراسبببببببة وأهدافها. ففي المرحلة الأولى سبببببببتسبببببببتخدم

الحسببببابية والانحرافات المعيارية؛ وذلك لوصببببف خصببببائص العينة وقياس مسببببتويات اسببببتجابة المشبببباركين على بنود التحول الرقمي  

، مثل كرونباخ ألفا، للتأكد من ملاءمة الأداة  اختبارات الثبات والاتسوووووواق الداخلي   ورضبببببببا العملاء. وفي المرحلة الثانية سبببببببتسبببببببتخدم

لفحص اتجاه العلاقة بين المتغيرات،    معامل ارتباط بيرسووو    للاعتماد عليها في التحليل. أما في المرحلة الثالثة، فسبببيجري اسبببتخدام

لاختبار أثر أبعاد التحول الرقمي على رضبا العملاء وتحديد الأبعاد الأكثر تأثيرًا. وهذه الإجراءات    تحليل الا حدار الخطي المتعدد  ثم

 ) .SAGE Publishing(الإحصائية مناسبة لهذا النوع من الدراسات الكمية التي تهدف إلى قياس العلاقات واختبار الفروض

ا اسبببببببببببتخدام تحليل أكثر تقدمًا عند الحاجة، مثل  التحليل العاملي   وإذا أظهرت نتائج الاختبارات الأولية ملاءمة الأداة، يمكن أيضبببببببببببً

لفحص بنيبة الأبعباد، أو اختببارات الفروق بين المجموعبات البديموغرافيبة إذا كبانبت البدراسببببببببببببببة ترغبب في معرفبة مبا إذا كبان مسبببببببببببببتوى  

https://dl.acm.org/doi/10.5555/1289765.1289767
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الرضببا يختلف تبعًا للعمر أو التعليم أو كثافة الاسببتخدام. إلا أن الهيكل الأسبباضبب ي المقترح للدراسببة الحالية يظل قائمًا على الوصببف  

ا مع أسئلة الدراسة وفروضها
ً
 ) .ResearchGate(الإحصائي، والارتباط، والانحدار، بوصفها أكثر الأساليب اتساق

 حدود الدراسة 

 الحدود الموضوعية -1

، ولا تمتد إلى دراسبببببببببببة متغيرات أخرى مثل  أثر التحول الرقمي على رضووووووووووا العملاء في البنوك التجارية  تقتصبببببببببببر الدراسبببببببببببة على بحث

 .الولاء، أو نية الاستمرار، أو الربحية، أو الأداء المالي للبنك إلا بقدر ما تخدم تفسير الرضا

 الحدود البشرية -2

، ولا تشببببببببببمل الموظفين أو المديرين أو  عملاء البنوك التجارية المسوووووووووت دمي  ل خدمات المصووووووووورفية الرقمية تقتصببببببببببر الدراسببببببببببة على

 .العملاء غير المستخدمين لهذه الخدمات

 الحدود المكا ية -3

ق الدراسة في طبه
ُ
عند تثبيت البيئة التطبيقية، سواء على مستوى مدينة أو دولة أو    النطاق الجغرافي الذي يعتمدل الباحث نهائيًا  ت

 .مجموعة فروع لبنوك تجارية

 الحدود الزمنية -4

 .في مرحلة التطبيق الف رة الزمنية التي يتم خلالها جمت البيا ات الميدا ية تقتصر الدراسة على
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