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Abstract: This study aimed to analyze the impact of digitizing banking transactions at Riyad Bank on customer 

satisfaction, with a focus on assessing customer engagement with digital services, identifying both positive and 
negative effects of digitization, and examining the influence of cognitive, emotional, and behavioral attitudes on 

satisfaction levels. A survey methodology was employed, as it is appropriate for studying public opinion and 

analyzing phenomena using field data. An electronic questionnaire was used as the primary data collection tool, 
and the sample consisted of 250 randomly selected customers from Riyad Bank in Al-Ahsa Governorate, ensuring 
diversity within the targeted population. 

The results revealed that the majority of customers frequently use digital banking services and rely on them to 

complete daily transactions. Findings also indicated that customers’ cognitive, emotional, and behavioral attitudes 
toward these services were generally positive, demonstrating good understanding of digital platforms, feelings of 

comfort and trust, and a willingness to continue using digital channels. Moreover, a statistically significant positive 

relationship was found between the level of digital transformation and customer satisfaction, suggesting that 

improvements in digital services enhance satisfaction levels. Differences in satisfaction were also observed based 
on the length of the customer’s relationship with the bank, with more experienced clients showing greater 

satisfaction. 

The study recommends continued development of the bank’s digital infrastructure, enhanced educational programs 
to promote effective use of services, improved technical and human support, stronger data protection measures, 
and regular assessments of customer satisfaction to identify and address areas for improvement. 
 

Keywords: Digitization – Transaction Digitization – Banking Sector – Customer Satisfaction- Riyad Bank. 
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  . 2025سXتمGW   91 الموافقة، 2025 أغسطس 26التحكيم:  ،2025 أغسطس 15الاستلام: 

  . 2025سXتمGW ]شر الكGKونيا: 

\عامل  :  المستخلص ع_^ مدى  الوقوف  خلال  رضا العملاء، من  مستوى  بنك الرdاض ع_^   If رقمنة المعاملات المصرفية   G�تأث تحليل   ^jإ mدفت الدراسة 

لسلوكية ع_^  لوجدانية واالعملاء مع المعاملات الرقمية، وتحديد التأث�Gات السلبية والإيجابية الناتجة عopا، بالإضافة إj^ قياس تأث�G الاتجاmات المعرفية وا

If ضوء معطيات   رضا العملاء عن mذه المعاملات. استخدمت الدراسة المنyz المسIx الإعلامي، >ونھ الأ]سب If دراسة آراء العملاء ووصف الظاmرة وتحليل%ا

تعلق بتجرCة العملاء مع رقمنة المعاملات  ميدانية. تم الاعتماد ع_^ الاس�بانة الإلكGKونية >أداة رئ�سية ��مع البيانات، حيث صُممت لقياس محاور محددة ت

) If اض. تمثلت عينة الدراسةdبنك الر If م عشوائيًا بما �عكس تنوع ا��تمع  250المصرفيةmمحافظة الأحساء، وتم اختيار If اضdمن عملاء بنك الر 
ً

) عميلا
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  If اoاض، و عتمدون عل�dبنك الر If دف من الدراسة. أظ%رت النتائج أن غالبية العملاء يتعاملون �ش�ل منتظم مع ا��دمات الرقميةoم  المس�oإنجاز معاملا�

بالراح وشعورًا  ل��دمات  جيدًا  ف%مًا  �عكس  مما  إيجابية  >انت  والسلوكية)  الوجدانية،  (المعرفية،  الثلاث  الاتجاmات  داعمًا  اليومية،  ا 
ً
وسلو> والثقة  ة 

الرقمية    لاستخدام القنوات الرقمية، تب�ن وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية ب�ن درجة الرقمنة ومستوى رضا العملاء ما �ع�� أن تطور ا��دمات

.  لبنك، حيث >ان العملاء ذوو ا��GWة أك�G  يؤدي إj^ رفع مستوى الرضا. كما أظ%رت النتائج وجود فروق If مستوى الرضا تبعًا لمدة \عامل العملاء مع ا
ً
رضا

تجرCة    أبرز  ل�س%يل  مستمر  �ش�ل  الرقمية  التحتية  الب�ية  وتطوdر  \عزdز  استخدام    العميل،التوصيات  بآليات  العملاء  لتثقيف  توعية  برامج  تصميم 

التعاملات   الرق��، ا��دمات    If الثقة  من  مزdد  وCناء  العملاء  بيانات  حماية  ضمان  المعقدة،  للمشكلات  الXشري  والرد  الف��  الدعم  مستوى  تحس�ن 

  .دراسات دورdة لقياس الرضا واستكشاف ا��وانب ال�� تتطلب تحس�نًا الإلكGKونية، إجراء
  

 . بنك الر,اض –رضا العملاء  –قطاع البنوك  –رقمنة المعاملات  -رقمنة : المفتاحيةال5لمات  
 

  

    المقدمة:

ا��تمعات والقطاعات ا��تلفة، حيث لا يقتصر ع_^ مجرد استخدام التكنولوجيا، ُ�عد التحول الرق�� أحد العوامل الرئ�سية ال�� تؤثر ع_^ تطور 

وزdادة  بل يمثل عملية شاملة �oدف إj^ إعادة \شكيل أساليب العمل داخل المؤسسات والأفراد من خلال إدخال أدوات رقمية \س%م If تحس�ن الأداء،  

ت ا��ديثة، مثل الذ>اء الاصطنا¢I، البيانات ال¡�مة، إنGKنت الأشياء، وا��وسبة ال �ابية، الكفاءة، و\عزdز الابت�ار. ومع التطور السر ع للتقنيا

لا أصبح التحول الرق�� ضرورة حتمية ول�س مجرد خيار، نظرًا لدوره الكب�If G تحس�ن جودة ا��دمات، خفض الت�اليف، و\عزdز تجرCة العميل، و 

يمتد ل�شمل القطاعات ا���ومية وا��دمية، مما �س%م If بناء مجتمع أك�G ذ>اءً وتطورًا. (د. رشا  يقتصر تأث�Gه ع_^ الشر>ات والمؤسسات فقط، بل 

If ظل mذه الب�ئة المتغ�Gة،   ، دور التطبيقات المصرفية الرقمية If تحس�ن تجرCة العملاء وتحقيق رضاmم عن ا��دمات المقدمة ل%م)2024، إبراmيم 

ال لمتطلبات  الفعّالة  والاستجابة  للمؤسسات،  التنافسية  القدرة  و\عزdز  ا��ديث،  العصر  لمواكبة  أساسيًا  أمرًا  الرق��  التحول  تب��  سوق  أصبح 

ت خدمات عديدة  من  ل%ا  لما  الدول  اقتصاديات  وتنمية  تدعيم   If 
ً
 mاما

ً
دورا البنوك  تلعب  العالمية.  إعطاء  والتغ�Gات  مثل  والأفراد  للشر>ات،  قدم%ا 

، (د. رشا إبراmيم  .ال�� \ساعدmم ع_^ تنفيذ مشروعا�oم وأعمال%م ا��اصة، وmذا �عود بالنفع ع_^ الفرد وا��تمع ك�لوالمساعدات المالية القروض 

، بدأت البنوك If  2018ومنذ عام   ، دور التطبيقات المصرفية الرقمية If تحس�ن تجرCة العملاء وتحقيق رضاmم عن ا��دمات المقدمة ل%م) 2024

ة والمواقع  تنفيذ اسGKاتيجية التحول الرق��، وال�� �oدف إj^ تحوdل ا��دمات المصرفية التقليدية إj^ خدمات إلكGKونية \عتمد ع_^ التطبيقات الذكي 

Wة العملاء. ون�يجة لذلك، أصبحت ا��دمات المصرفية الرقمية، المقدمة عCن تجر�G الإنGKنت وال%اتف ا��مول، وسيلة رئ�سية الإلكGKونية لتحس

Cة العملاء ، دور التطبيقات المصرفية الرقمية If تحس�ن تجر 2024،  لتقديم حلول مصرفية متعددة لشرائح واسعة من العملاء. (د. رشا إبراmيم 

بدأ ]شاطھ  ،  والشرق الأوسط المملكة العرCية السعودية  و عد بنك الرdاض أحد أكGW المؤسسات المالية If  وتحقيق رضاmم عن ا��دمات المقدمة ل%م)  

من خلال دعم التحول الرق��،    2030مليار رdال سعودي. وdقدم البنك مبادرات لتحقيق أmداف وتطلعات رؤdة    30م، وdبلغ رأس المال  If1957 العام  

ب الب�ية التحتية ودعم  لتطوdر  بالمساmمة  الشرا>ات الاقتصادية، و س­^ من خلال mذه المبادرات  رنامج التحول وتنمية القطاع ا��اص، وتطوdر 

اj^    .الوط�� وmو من البنوك ال�� تب�ت نzً�ا اس�باقيًا If \°�يع الأفراد والشر>ات ع_^ استخدام ا��دمات المصرفية الرقمية. و¯oدف mذا التحول 

لمصرm Ifو مدى رضا العميل يمثل رضا العملاء If القطاع ا  ) 2025يناير ، بنك الرdاض الالكGKو]ي (موقعتوف�G خدمات أسرع وأك�G س%ولھ لعملائھ. 

ال��   الشاملة  والتجرCة  المنتجات وا��دمات  احتياجا�oم، وخلق عن  تلبية  البنك. و شمل ذلك تلبية توقعات العملاء أو تجاوزmا، وضمان  يقدم%ا 

 .و عتGW رضا العميل من إحدى العناصر الم%مة ال�� تقوم عليھ المنافسة ب�ن البنوك، وُ عد رك�²ة أساسية لنجاح%ا واستمرارo�dا .انطباع إيجا±ي لد¯oم 

شأ لد¯oم يتأثر رضا العملاء �ش�ل كب�G بمستوى جودة ا��دمة المقدمة، فعندما يدرك العملاء أن ا��دمة المصرفية تل�³ احتياجا�oم ومتطلبا�oم، ي�

ال²Kام%م وولا´oم للبنك الذي يتعاملون معھ. (د. رشا   ، دور التطبيقات المصرفية الرقمية If تحس�ن تجرCة  2024  إبراmيم،شعور بالرضا، مما �عزز 

تأث�G    تحليل مستوى ،  و�oدف الدراسة إj^ الوقوف ع_^ مستوى رقمنھ المعاملات If قطاع البنوكل%م)   عن ا��دمات المقدمة    العملاء وتحقيق رضاmم 

تحليل و  العملاءتحديد التأث�Gات السلبية والإيجابية لرقمنة المعاملات If قطاع البنوك ع_^ رضا ، رقمنھ المعاملات If قطاع البنوك ع_^ رضا العملاء

 G� البنوك. السلوكية  للعملاء ع_^ مدى رضاmم عن رقمنة المعاملات المصرفية If و  والوجدانية الاتجاmات المعرفيةتأث

  مش5لة الدراسة 

إj^ تطوdر عمليا�oا   أصبح التحول الرق�� خيارًا اسGKاتيجيًا للمنظمات الساعية  وتحقيق  If ظل التحولات الم�سارعة ال�� �ش%دmا العالم اليوم، 

للشر>ات  ،  الكفاءة  التقليدي  الأعمال  نمط   G�العمليات و\غي التكنولوجيا الرقمية لتحس�ن  استخدام  يتم فيھ   G�الرق�� mو عملية \غي فالتحول 

وا]ع�اسًا ل%ذا التوجھ العالمي \ش%د البنوك التقليدية عمليات تحول رق�� كب�Gة من أجل تلبية احتياجات العملاء ا��دد وا��الي�ن،  . والمؤسسات
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وُ عد بنك الرdاض من البنوك السعودية ال�� تب�ت التحول الرق��،    . الذين يتطلعون إj^ تجرCة مصرفية أك�G تخصيصًا من خلال القنوات الرقمية

 GWدف رفع الكفاءة وتلبية تطلعات العملاء، وذلك عoµ ،ونية ا��ديثةGKالتطبيقات والقنوات الإلك GWر معاملاتھ المصرفية عdرقمنة  من خلال تطو

Ifالقطاع المصر If ر التحولmعد من أبرز مظا
ُ
ال�� \ ومع ذلك، لا يحظى mذا التحول الرق�� بقبول م�ساوٍ من جميع العملاء؛ فب�ن   .المعاملات 

المعاملات تفاوت مستوdات المعرفة بكيفية استخدام mذه المعاملات، واختلاف درجة التقبّل ل%ا، ووجود �عض التخوّف من التعامل مع%ا مقارنة ب

I¹تناول%ا، و ^jز الإش�الية البحثية ال�� \س­^ الدراسة ا��الية إGWنا تmاض ع_^ رضا العملاء،   :التقليدية، وdبنك الر If رقمنة المعاملات G�ما مدى تأث

ليدية If ظل تفاوت درجة تقبّل%م ومعرف�oم بكيفية التعامل مع mذه المعاملات، ووجود تخوّف لدى �عض%م من استخدام%ا، مقارنة بالمعاملات التق

 مما ينعكس ع_^ مستوى رضا العملاء .

    الدراسة: >ميةأ

 رقمنة المعاملات المصرفية If قطاع البنوك  ع_^ رضا العملاء تأث�Gع_^  \سلط الضوء أmمية الدراسة من أmمية موضوع%ا حيث  نطلقت .1

رقمنة و   العالم العر±ي If مجال تكنولوجيا المعلوماتو   السعودية  العرCيةيمكن أن تمثل الدراسة إضافة علمية للمكتبة الإعلامية If المملكة   .2

 المعاملات 

  . توصيات لقطاع البنوك تتعلق بمدى تأث�G رقمنة المعاملات ع_^ رضا العملاء الدراسةمن المتوقع ان تقدم  .3

والسرعة والامان وتوافر ا��دمة   الاستخدامقد \ساعد نتائج الدراسة If تقييم فاعلية ا��دمات الرقمية If قطاع البنوك   من حيث س%ولة  .4

  مما قد يوفر رؤى للبنوك لتحس�ن خدمات العملاء و\عزdز ثق�oم 

   أ>داف الدراسة: •

��: تتمثل ا>داف الدراسة   

  الوقوف ع_^ مستوى \عامل العملاء مع رقمنة المعاملات If قطاع البنوك.  .1

  التأث�Gات السلبية والإيجابية لرقمنة المعاملات If قطاع البنوك ع_^ رضا العملاء    .2

3.  G� ع_^ مدى رضاmم عن رقمنة المعاملات If قطاع البنوك . والسلوكية للعملاء الوجدانيةو  الاتجاmات المعرفيةتحليل تأث

  معرفة مقGKحات العملاء حول رقمنة المعاملات If قطاع البنوك  .4

  الدراسة: Bساؤلات

  \س­^ الدراسة للإجابة ع_^ ال�ساؤلات التالية:   

  البنوك؟العملاء مع رقمنة المعاملات If قطاع  مستوى \عاملما  .1

  ما التأث�Gات السلبية والإيجابية لرقمنة المعاملات If قطاع البنوك  ع_^ رضا العملاء؟   .2

 تأث�G الاتجاmات المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء ع_^  مدى رضاmم عن رقمنھ المعاملات If قطاع البنوك ؟  ى ما مد .3

  المعاملات؟ ما اقGKاحات عملاء البنوك حول رقمنة  .4

  :الدراسة فروض

 . توجد علاقة إيجابيھ ذات دلالة إحصائية ب�ن رقمنة المعاملات  If بنك الرdاض ومستوى رضا العملاء .1

ومستوى رضاmم عن رقمنة المعاملات المصرفية If    والسلوكية للعملاء  الوجدانيةو   توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب�ن العوامل المعرفية .2

  .قطاع البنوك

 لاختلاف الفئات العمرdة .3
ً
 النوع . و  توجد فروق ذات دلالة إحصائية If مستوى رضا العملاء عن رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض تبعا

 لمتغ�G النوع .4
ً
 العمر. و  توجد فروق ذات دلالھ إحصائية ب�ن عملاء بنك الرdاض If تقبل%م لرقمنة المعاملات وفقا

 من   .5
ً
�ن تفضيل العملاء لاستخدام mذه المعاملات بدلاCاض ع_^ المعاملات الرقمية، وdن اعتماد بنك الر�توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ب

  . المعاملات التقليدية

  سابقة :  ال الدراسات

يم من أجل دعم الدراسة ا��الية والإحاطة بمختلف أ�عاد موضوع%ا، تم الرجوع إj^ عدد من الدراسات السابقة ذات الصلة، وال�� أس%مت If تقد

  رؤى مختلفة حول التحول الرق��، ورقمنة المعاملات، ورضا العملاء If القطاع المصرIf. وفيما ي_I عرض لأبرز mذه الدراسات.
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اتا بوديل ولاكسمان Gانديل (دراسة   -1 ن�بال": ركزت    -)، �عنوان: "رضا العملاء عن ا��دمات المصرفية الإلكGKونية If البنوك الن�بالية  2025ب��

zالمن اعتمدت الدراسة   .Ijالن�با  Ifالمصر القطاع   If العملاء  المصرفية الإلكGKونية ورضا  تحليل العلاقة ب�ن جودة ا��دمات  y الدراسة ع_^ 

ا  عملاء من بنوك   206لعينات غ�G الاحتمالية (العينات الملائمة)، وتم توز ع اس�بانة يدوdة ع_^  الوصفي التحلي_I مع استخدام تقنية أخذ 

 G� أن mذه العوامل ل%ا تأث
ً
مختلفة. وتمحورت الدراسة حول أ�عاد جودة ا��دمة مثل الموثوقية، والاستجابة، والضمان، والتعاطف، مؤكدة

الأ�عاد �ساعد البنوك If \عزdز رضا العملاء وولا´oم كب�If G رف oµذه  الاmتمام  إj^ أن  النتائج  ب�Gاتا بوديل  . (ع مستوى رضا العملاء. ��صت 

  ) رضا العملاء عن ا��دمات المصرفية الإلكGKونية If البنوك الن�بالية ، 2025، ولاكسمان >انديل

ال%ند": mدفت mذه   -)، �عنوان: "رضا العملاء عن ا��دمات المصرفية الرقمية للبنوك If مدينة دافانج�G  2024(  تيجاشو,MN وتارونادراسة   -2

المصرفية الرقمية وتحديد أسباب تفضيل العملاء ل%ذه ا��دمات. تم استخدام   إj^ قياس مستوdات رضا العملاء تجاه ا��دمات  الدراسة 

التحلي_I مع اس�بانة إلكGKون توز ع%ا ع_^ عينة عشوائية �سيطة شملت  المنyz الوصفي  تم  الدراسة ع_^ عوامل مثل    100ية  عميل. ركزت 

رضا العملاء عن  ،  2024،  تيجاشو��d وتارونا  (السرعة، س%ولة الاستخدام، الوصول ل��دمات الرقمية، ومدى الثقة If ا��دمات الإلكGKونية.

 ) ة للبنوك If مدينة دافانج�Gا��دمات المصرفية الرقمي

 – تأث�G أتمتة ا��دمات المصرفية ع_^ رضا العملاء وولا´oم للبنوك التجارdة  �عنوان    )2024الطا>ر (    –أحمد محمد ع�� وآخرون  دراسة   -3

البنوك    If العملاء وولا´oم  ع_^ رضا  المصرفية  ا��دمات  أتمتة   G�تأث التعرف ع_^ مدى   ^jإ الدراسة  �oدف  أنموذجًا  الوط��  درمان  أم  بنك 

بنك أم درمان الوط�� If السودان كذلك تحديد العوامل ال�� تؤثر ع_^ رضا العملاء وولا´oم ن�يجة لاستخدام الأتمتة  التجارdة، مع الGKك�² ع_^  

المصرفية، مثل جودة ا��دمة ومستوى الأمان وقد تم استخدام الاستXيان >أداة رئ�سية ��مع البيانات، حيث تم توز ع اس�بانات ع_^ عينة 

 من عملاء ب  83بلغت  
ً

نك أم درمان الوط�� وأو¿�ت أبرز النتائج بوجود تأث�G إيجا±ي ذو دلالة إحصائية لأتمتة ا��دمات المصرفية ع_^  عميلا

او¿�ت ان لأتمتة ل%ا تأث�G إيجا±ي ع_^ ولاء العملاء، حيث وجد أن العملاء الذين �ستخدمون ا��دمات و   رضا العملاء If بنك أم درمان الوط��

كذلك تم تحديد عدة عوامل مؤثرة ع_^ رضا    لاءً للبنك مقارنة بالعملاء الذين �عتمدون ع_^ ا��دمات التقليديةالمصرفية المؤتمتة أك�G و 

الاستخدام الأمان، وس%ولة  الأتمتة If البنوك السودانيةو   العملاء وولا´oم، مثل جودة ا��دمة، مستوى  الدراسة بتحس�ن  أحمد   (.اوصت 

  )  بنك أم درمان الوط�� تأث�G أتمتة ا��دمات المصرفية ع_^ رضا العملاء وولا´oم للبنوك التجارdة، 2024، الطاmر –محمد ع_I وآخرون 

أثر أ�عاد التحول الرق�� ع_^ إدارة العلاقات مع العملاء تناولت الدراسة تأث�G ا�عاد التحول الرق��  �عنوان  )2024خضراوي محمد ( دراسة -4

الGKك�² ع_^ كيفية تأث�G تب�� التقنيات الرقمية ع_^ \عزdز تجرCة العملاء , تحس�ن التفاعل مع%م , وزdادة  ع_^ إدارة العلاقات مع العملاء  مع  

التحلي_I من خلال الدراسة الميدانية  و   كفاءة إدارة العلاقات If المؤسسات , اعتمد الباحثتان ع_^ المنyz الاست�باطي  وأيضا المنyz الوصفي

العينة   للاتصالات)عدد  المصرdة  (الشركة   If الدلالة    400للمجتمع  ذات  الفروق  ان   ^jا  G�\ش الدراسة  .نتائج  الشركة  عملاء  من  �Âص 

لأثر أ�عاد التحول الرق��   ا��صائية >انت لصا�Ä عملاء أقاليم الصعيد , بمع�Ã اخر ان العملاء المقيم�ن بأقاليم الصعيد لد¯oم ادراك افضل

أثر أ�عاد التحول الرق�� ع_^ إدارة العلاقات  ، 2024، خضراوي محمد .(ة �عملاء إقليم القاmرة الكGWى ع_^ إدارة العلاقات مع العملاء مقارن

 )مع العملاء

    دور التطبيقات المصرفية الرقمية If تحس�ن تجرCة العملاء وتحقيق رضاmم عن ا��دمات المقدمة ل%م �عنوان:  )2024إبرا>يم رشا (دراسة  -5

العملاء وزdادة رضاmم عن  تجرCة  التطبيقات ع_^ تحس�ن  تأث�m Gذه  الرقمية وكيفية  دور التطبيقات المصرفية  تحليل  الدراسة  اس�oدفت 

الباحثتان المنyz الوصفي   ا���ومية وخاصة If مصر .استخدمت  أداء التطبيقات المصرفية الرقمية If البنوك  , مقارنة  المصرفية  ا��دمة 

باس  I_م�ونة من  التحلي عينة  توز ع%ا ع_^  تم  البيانات  رئ�سية ��مع  الاستXيانة >أداة  ان    400تخدام  الدراسة  اثب�ت  النتائج  ابرز  �Âص 

أظ%رت النتائج ان .  قمية \س%م �ش�ل كب�If G تحس�ن تجرCة العملاء من خلال توف�G خدمات مصرفية س%لة وسر عةالتطبيقات المصرفية الر 

استخدام التطبيقات المصرفية الرقمية يؤدي اj^ زdادة رضا العملاء عن ا��دمات المقدمة ل%م , اشارت الدراسة اj^ وجود فروق If مستوى  

ا��اصة حيث ان البنوك ا��اصة اك�G قدرة ع_^ تلبية احتياجات العملاء الرقمية \ش�m Gذه النتائج اj^  و  رضا العملاء ب�ن البنوك ا���ومية

المقدمة تجرCة العملاء وزdادة رضاmم عن ا��دمات   If تحس�ن 
ً
 م%ما

ً
تلعب دورا الرقمية  وذلك من خلال تقديم   ،ان التطبيقات المصرفية 

  تحس�ن  If  الرقمية  المصرفية  التطبيقات  ، دور 2024،  ( د. رشا إبراmيم   فضيلات المستخدم�ن .جذاب ي�ناسب مع احتياجات وتو   محتوى متنوع

  ل%م) المقدمة عن ا��دمات رضاmم  العملاء وتحقيق تجرCة
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الدراسة  إj^ تحليل دور الرقمنة If تحس�ن العمليات  mدفتدور الرقمنة If \س%يل العمليات المالية �عنوان :  )2023بوحامي حس�ن (دراسة  -6

فافية  المالية داخل مؤسسة برdد ا��زائر, دراسة تأث�G البطاقة الذmبية ع_^ سرعة وكفاءة تنفيذ المعاملات المالية, تقييم مستوى الأمان والش

العملا رضا  مدى  المالية, قياس  للمعاملات  الرقمية  الوسائل  استخدام   If البطاقة والمصداقية خلال  المقدمة من  الرقمية  ا��دمات  عن  ء 

م الذmبية, تحديد أmم التحديات والمعوقات ال�� قد تواجھ رقمنة العمليات المالية واقGKاح حلول لمعا���oا, تقديم توصيات لتعزdز استخدا 

 الاستXيان >أداة و   س�ن ا��دمات المالية داخل مؤسسة برdد ا��زائر. اعتمد الباحثتان ع_^ المنyz الوصفي الرقمنة If تح
ً
التحلي_I مستخدما

استXيانات ع_^ عينة م�ونة من   توز ع  تم  البيانات حيث  النتائج أظ%رت    ��100مع  ابرز  الذmبية .  البطاقة  �Âص من عملاء �ستخدمون 

ملات التقليدية , >انت mناك الدراسة ان البطاقة الذmبية \ساmم �ش�ل كب�If G \سر ع العمليات المالية وتقليل الوقت المستغرق مقارنة بالمعا

  زdادة م��وظة If رضا العملاء حول جودة ا��دمات الرقمية المقدمة عGW البطاقات الذmبية , تمكن العملاء من الوصول �س%ولة اIj ا��دمات 

دور الرقمنة If \س%يل ،  2023بوحامي حس�ن وآخرون ،(ي م�ان , مما �ساmم If \س%يل ا��ياة اليومية للمستخدم�ن .المالية If أي وقت ومن أ 

  )العمليات المالية 

فيما قد mدفت الدراسة اj^ توصيف    دور التحول الرق�� If تحس�ن جودة ا��دمات المقدمة للمواطن�ن    �عنوان :   )  2022العازمي ف\د (دراسة   -7

المقدمة  ا��دمات  وجودة  الرق��  للتحول  ا��تلفة  الأ�عاد  وتوضيح  تحديد   ^jإ الدراسة  \س­^  ا��دمات:  وجودة  الرق��  التحول  أ�عاد 

الرق�� وجودة ا��دمات للمواطن�ن, تحديد العلاقة ب�ن التحول الرق�� وجودة ا��دمات: �oدف إj^ دراسة نوع وقوة العلاقة ب�ن أ�عاد التحول  

 ^jدف إo� تقديم توصيات ^jدف الدراسة إo� ،النتائج المستخلصة ^jن جودة ا��دمات: اس�نادًا إ�المقدمة للمواطن�ن, تقديم توصيات لتحس

ت المقدمة للمواطن�ن من خلال تب�� اسGKاتيجيات التحول الرق��.اعتمد الباحثتان المنyz الوصفي التحلي_I باستخدام  تحس�ن جودة ا��دما

 If دولة ال�وdت .    340الاستXيان >أداة ��مع البيانات حيث تم توز ع%ا ع_^ عينة عشوائية م�ونة من  
ً
توصلت الدراسة إj^ مجموعة  مواطنا

تحس�ن الكفاءة والسرعة: أدى التحول الرق�� إj^ \سر ع الإجراءات وتقليل الوقت المستغرق If تقديم ا��دمات للمواطن�ن, زdادة من النتائج 

الشفافية  \عزdز   , الرق��  التحول  تب��  �عد  المقدمة  ا��دمات  جودة  عن  المواطن�ن  رضا   If تحسنًا  الباحثتانون  لاحظ  المواطن�ن:  رضا 

ال ساmم  f والمصداقية:  الرق��  ا���وميةتحول  المؤسسات   If المواطن�ن  ثقة  مما عزز  ا��دمات،  تقديم   If والمصداقية الشفافية  زdادة   I). 

 )دور التحول الرق�� If تحس�ن جودة ا��دمات المقدمة للمواطن�ن، 2022، العازمي ف%د

س�oدفت   اثر جودة ا��دمات المصرفية الالكGKونية ع_^ رضا العملاء If البنوك الإسلامية السعودية�عنوان :    )  2022المط��ي ف\د (  دراسة   -8

لة  الدراسة إj^ تحديد أ�عاد جودة ا��دمات المصرفية الإلكGKونية: تحديد الأ�عاد الرئ�سية ��ودة ا��دمات المصرفية الإلكGKونية، مثل س%و 

 مات الاستخدام، توف�G الوقت، السرdة، والأمان , قياس تأث�m Gذه الأ�عاد ع_^ رضا العملاء: تحليل كيفية تأث�G >ل �عد من أ�عاد جودة ا��د

yz المصرفية الإلكGKونية ع_^ رضا العملاء If البنوك الإسلامية السعودية ,تقديم توصيات لتحس�ن جودة ا��دمات .اعتمد الباحثتان ع_^ المن

تم توز ع%ا ع_^   البيانات  الاستXيان >أداة ��مع  باستخدام   I_الإسلامية السعودية    380الوصفي التحلي البنوك   من عملاء 
ً
أبرز    . من عميلا

ل%ا تأث�G ا  الاستخدام، توف�G الوقت، السرdة، والأمان،  المصرفية الإلكGKونية، مثل س%ولة  ا��دمات  جودة  أ�عاد  الدراسة أن  أثب�ت   لنتائج 

الأك�G تأث�Gًا If رضا العملاء، حي I  ث يوj إيجا±ي ع_^ رضا العملاء If البنوك الإسلامية السعودية , تب�ن أن الأمان والسرdة mما من العوامل 

  G�الإلكGKونية وتوف ا��دمات المصرفية  استخدام  الدراسة ان س%ولة  أmمية كب�Gة ��ماية معلوما�oم ال°�صية والمالية , واظ%رت  العملاء 

 الوقت ل%ما دور كب�If G زdادة رضا العملاء، مما �عكس أmمية تصميم واج%ات مستخدم س%لة الاستخدام وتوف�G خدمات سر عة وفعّالة. 

  )أثر جودة ا��دمات المصرفية الالكGKونية ع_^ رضا العملاء If البنوك الاسلامية السعودية، 2022، %دالمط�Gي ف(

ا��دمات الالكGKونية للبنوك العامة If مصر If ظل التحول الرق�� ع_^ تحقيق رضا �عنوان :    )  2021سا^� (  سعيد دراسة   -9 اثر استخدام 

اj^ ف%م كيفية استخدام البنوك   سعتوولاء عملا´oا تناولت الدراسة  تحليل تأث�G ال�سوق الالكGKو]ي ع_^ رضا العملاء وولا´oم :   الدراسة 

ء وولا´oم ا��لية والأجنXية العاملة If مصر لل�سوق الالكGKو]ي عGW الانGKنت لGKوdج خدما�oا المصرفية الالكGKونية ,وتأث�G ذلك ع_^ رضا العملا

ال� ال�سوdقية  الأساليب  التعرف ع_^   ^jا �oدف  الأساليب ال�سوdقية المستخدمة:  الالكGKونية , استكشاف  البنوك عGW مواقع%ا  \عتمدmا   �

اj^ بحث تأث�G مجموعة من المتغ�Gات  كما سعت  ات ال%واتف الذكية لتقديم خدما�oا المصرفية, دراسة تأث�G المتغ�Gات ع_^ رضا العميل :  وتطبيق

زعت ع_^ ال�� و ع_^ رضا العملاء نجاه ا��دمات المقدمة وولا´oم للبنك اعتمد الباحثتان ع_^ المنyz الوصفي التحلي_I بأستخدام الاس�بانة  

  عينة من العملاء , بالإضافة اj^ اجراء مقابلات �Âصية مع العامل�ن If البنوك اس�oدفت الدراسة فروع البنوك If محافظة المنوفية , حيث

 وشملت عدد العينة    29بلغ عدد الفروع  
ً
  �Âص أظ%رت النتائج وجود تباين If مستوى رضا العملاء ب�ن البنوك التجارdة المصرdة  734فرعا
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2025 - WI-Academy       

World Innovation Academy 

 

�س%م التا�عة للقطاع العام , مثل البنك الأI_m المصري , وCنوك القطاع ا��اص كما اشارت اj^ ان استخدام ال�سوdق الالكGKو]ي عGW الانGKنت  

،  2021،  (سعيد ساIj  �ش�ل م��وظ If \عزdز رضا العملاء وولا´oم خاصة If تقديم خدمات مصرفية الكGKونية متطورة وس%لة الاستخدام .

  )اثر استخدام ا��دمات الالكGKونية للبنوك العامة If مصر If ظل التحول الرق�� ع_^ تحقيق رضا وولاء عملا´oا

دراسة ميدانية وتناولت الدراسة كيفية تأث�G رقمنة ا��دمات   -رقمنة ا��دمات المصرفية وفعالي�oا  �عنوان : )2021عبدالفتاح نورا (دراسة  - 10

س%ولة مثل  أثب�ت فعالي�oا،  ال��  المرقمنة  البنكية  ا��دمات  أmم  تحديد  المصرdة  ا���ومية  البنوك   If الاجتماعية  الفعالية  ع_^    المصرفية 

ال°��ÈÉ، إجراء المعام إj^ ا��ساب  ا��دمات المصرفية، مثل  الوصول  تواجھ رقمنة  ال��  الأموال ,تحديد التحديات  البنكية، وتحوdل  لات 

قديم توصيات لتحس�ن فعالية رقمنة ا��دمات  تعدم توفر الب�ية التحتية اللازمة للتحول الرق��، نقص الو¢I التكنولوIÊ، وندرة ا��GWات, 

�لتأم إلكGKونية  تطبيقات  وجود  ضرورة  مثل  القدرة  المصرفية،  وزdادة  الرقمية،  العمليات  أداء  مؤشرات  مراقبة  المصرفية،  العمليات  ن 

التحلي_I التثقيفية المالية للعملاء لإدارة ا��ساب البن�ي إلكGKونيًا If ظل تزايد ا��اطر المستحدثة. اعتمدت الباحثتانة ع_^ المنyz الوصفي  

البيانات تم توز ع%ا   المصرdة  بأستخدام الاس�بانة >أداة ��مع  النتائج تحديد اmم تتمثل If  ع_^ عينة من العملاء If البنوك ا���ومية  ابرز 

, تحديد التحديات ال�� تواجھ  ا��ساب ال°��ÈÉ وتحوdل الأموال   ^jا مثل س%ولة الوصول اoال�� اثب�ت فعالي� البنكية المرقمنة  ا��دمات 

،  عبدالفتاح نورا (   ندرة ا��GWات .و   نقص الو¢I التكنلوIÊ و   لازمة للتحول الرق��رقمنة ا��دمات المصرفية مثل عدم توف�G الب�ية التحتية ال

  ) رقمنة ا��دمات المصرفية وفعالي�oا الاجتماعية دراسة ميدانية، 2021

الدراسة اj^ التعرف سعت  العوامل المؤثرة والمعيقة لتب�� العملاء ل��دمات المصرفية الالكGKونية    �عنوان :  )2021عبدالفتاح ممدوح (دراسة   - 11

المصرdة, بالإضافة اj^ دراسة تأث�G العوامل  و   ع_^ العوامل ال�� تؤثر و\عيق تب�� العملاء ل��دمات المصرفية الالكGKونية If المصارف السعودية

اس�بانة ع_^    384الديموغرافية ع_^ mذا التب�� اعتمد الباحثتان ع_^ المنyz الوصفي التحلي_I مستخدما الاس�بانة ��مع البيانات تم توز ع  

G ابرز النتائج وجود تأث�    %91اس�بانة للتحليل الاحصاËي مما يمثل ]سبة استجابة بلغت  350مصر واستخدم و   عملاء المصارف If السعودية

ذو دلالة إحصائية لعوامل مثل السن، الم%نة، الدخل الش%ري، والمستوى التعلي�� ع_^ تب�� العملاء ل��دمات المصرفية الإلكGKونية, جود  

ا��دمة، الفوائد المدركة، الثقة،   تأث�G ذو دلالة إحصائية لعوامل مثل الإتاحة، الدور التوعوي للمصرف، سرعة تنفيذ التعاملات، ت�لفة 

ة الاستخدام، السرdة، الأمن، والقدرة الذاتية ع_^ تب�� العملاء ل��دمات المصرفية الإلكGKونية , عدم وجود تأث�G ذو دلالة إحصائية  س%ول

العوامل المؤثرة والمعيقة ،  2021، ممدوحعبدالفتاح . (وا��الة الاجتماعية If تب�� العملاء ل��دمات المصرفية الإلكGKونية النوعلعوامل مثل 

  ،)تب�� العملاء ل��دمات المصرفية الالكGKونية ل

 أثر جودة ا��دمات المصرفية الالكGKونية ع_^ رضا وال²Kام عملاء البنك الإسلامي الفلسطي�� �عنوان :  )2021عبيد شا>ر (دراسة  - 12

الدراسة اj^ استكشاف تأث�G جودة ا��دمات المصرفية الالكGKونية ع_^ رضا وال²Kام عملاء البنك الإسلامي الفلسطي�� If مدينة جن�ن  سعت   

, وذلك من وج%ة نظر العملاء انفس%م , اعتمد الباحثتان ع_^ المنyz الوصفي الارتباطي حيث تم تصميم اس�بانة وزعت ع_^ عينة م�ونة من  

376  
ً
 وتب�ن ان درجة رضا العملاء >انت كب�Gة وان درجة  عميلا

ً
للبنك , ثم أظ%رت النتائج ان مستوى توافر mذه الأ�عاد If البنك >ان متوسطا

ال²Kام العملاء >انت متوسطة , وجدت الدراسة علاقة خطية موجبة ذات دلالة إحصائية ب�ن جودة ا��دمات المصرفية الالكGKونية ورضا 

  ) أثر جودة ا��دمات المصرفية الالكGKونية ع_^ رضا وال²Kام عملاء البنك الإسلامي الفلسطي��، 2021، بيد شاmر(ع العملاء.

mدفت قياس مدى رضا العملاء عن جودة ا��دمات المصرفية بالتطبيق ع_^ �عض البنوك المصرdة    �عنوان :  )2017عبدالستار خالد (دراسة   - 13

إj^ قياس مدى رضا العملاء عن جودة ا��دمات المصرفية المقدمة من �عض البنوك التجارdة العامة (البنك الأI_m المصري  Cنك  و   الدراسة 

تقييم مستوى رضا العملاء عن جودة ا��دمات المصرفية المقدمة من  و   الفيومو   Cنك الإسكندرdة وCنك بار>ل�If ( ² محافظ�� القاmرة و   مصر

استXيان  استخدم استمارة  ب�نما  النظري  ا��انب   If  I_التحلي المنyz الوصفي  الدراسة ع_^  التجارdة If مصر واعتمدت  البنوك  قبل �عض 

عميلا If البنوك المذ>ورة توصلت الدراسة اj^ وجود فروق ذات دلالة إحصائية ع_^ الا�عاد التالية :  384من  ��مع البيانات من عينة م�ونة

بمتوسط   بمتوسط  1.6748الملموسية  الاعتمادية  بمتوسط  1.8622،  الاستجابة  بمتوسط  1.9782،  لأمان  خالد   .(1,7912،  عبدالستار 

 ) ، قياس مدى رضا العملاء عن جودة ا��دمات المصرفية بالتطبيق ع_^ �عض البنوك المصرdة.2017،

  التعليق ع�� الدراسات السابقة:  

السابقة والدراسات  ا��الية  الدراسة  ب�ن  الاتفاق  الرقمنة    :أوجھ  أثر  ع_^  التأكيد   If السابقة  الدراسات  ا��الية مع معظم  الدراسة  تتفق 

ال�� ركزت ع_^  (2023) ودراسة بوحامي حس�ن (2024) مثل دراسة إبراmيم رشا  وأتمتة ا��دمات المصرفية ع_^ تحس�ن رضا العملاء وولا´oم،
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ال�� أو¿�ت كيف يمكن للرقمنة أن  (2021) اتفقت مع دراسة عبدالفتاح نورا و  تحليل تأث�G ا��دمات الرقمية ع_^ رضا العملاء If البنوك .

الرقمية الإجراءات  تXسيط  خلال  ا��دمة من  جودة  وتحس�ن  للبنوك،  ال�شغيلية  الفعالية  دراسة    .\عزز  أيضًا مع  الدراسة  تتوافق  حيث 

ال�� أشارت إj^ تأث�G جودة ا��دمات المصرفية الرقمية ع_^ رضا العملاء، مثل س%ولة الاستخدام، توف�G الوقت، والسرdة  (2022) المط�Gي ف%د

أن أتمتة ا��دمات المصرفية If بنك أم درمان الوط�� >ان ل%ا  (2024) كما اoÍا اتفقت مع  دراسة الطاmر أحمد محمد ع_I وآخرون .والأمان 

) ع_^  2025دراسة ب�Gاتا بوديل ولاكسمان >انديل (و   )2024دراسة تيجاشو��d وتارونا (كذلك ركزت    ع_^ رضا العملاء وولا´oم،  تأث�G إيجا±ي

وmو ما يتماÃÈÎ مع فرضيات الدراسة ا��الية ال�� ترCط ب�ن الأتمتة المصرفية وتحس�ن تجرCة    رقميةرضا العملاء عن ا��دمات المصرفية ال 

 .العملاء If بنك الرdاض

،  تختلف الدراسة ا��الية عن �عض الدراسات السابقة من حيث نطاق المنطقة  :أوجھ الاختلاف ب�ن الدراسة ا��الية والدراسات السابقة

ا IfIf ح�ن أن الدراسات الأخرى ، -محافظة الأحساء  –  حيث تركز ع_^ بنك الرdاض If المملكة العرCية السعودية
ً
، ال%ند، ال�وdت تناولت بنو>

ودراسة العازمي    (2024)   ودراسة الطاmر أحمد محمد ع_I وآخرون (2023) مصر، ا��زائر، والسودان مثل دراسة بوحامي حس�ن  ،  ن�بال

  )،2023دراسة دراسة تيجاشو��d وتارونا ( ،و )2025دراسة ب�Gاتا بوديل ولاكسمان >اندل (و  )2022ف%د (

zا المنmمختلفة، أبرز yÏن استخدمت الدراسات الأخرى منا�y  من حيث المن�zية، اعتمدت الدراسة ا��الية ع_^ المنyz المسIx الإعلامي، If ح

، (2022) العازمي ف%د ودراسة  ،(2024) رشا إبراmيم  ودراسة  ،(2023) ، بوحامي حس�ن (2023) أحمد محمد ة  الوصفي التحلي_I كما If دراس

وCروي  محمد(2023) وÐلياس  خضراوي  دراسة   If كما   I_التحلي الاست�باطي   yzالمن أو  مثل  .(2024) ،  الأخرى،  الدراسات  �عض  أن  كما 

، اتج%ت نحو تحليل نظم المعلومات ودور الب�ية التحتية الرقمية، وmو توجھ يختلف عن الGKك�² الإعلامي والاتصاIj  (2021) عبدالفتاح نورا 

  If .ن ركزت الدراسة 2023المقابل، اكتفت الدراسة ال%ندية (للدراسة ا��الية�) بالتحليل الإحصاËي الوصفي دون اختبار علاقات سبXية، If ح

أما دراسة ساIj سعيد  ،  ) ع_^ تحليل العلاقة ب�ن أ�عاد جودة ا��دمة ورضا العملاء باستخدام اختبارات الارتباط والانحدار2025الن�بالية (

الاستXيان، المقابلات، وتحليل محتوى المواقع الإلكGKونية للبنوك، مما يجعل%ا أك�G تنوعًا من  :فقد جمعت ب�ن أدوات متعددة  (2021) حسن

واحدة فقط أداة  اعتمدت ع_^  ال��  ا��الية  بالدراسة  البيانات مقارنة  جمع  أدوات  �عض  .حيث  تناولت  الGKك�²، فقد  محور  حيث  من  أما 

If ح�ن ركزت   .(2022) والعازمي ف%د (2024) ��دمة أو إدارة العلاقات مع العملاء، مثل خضراوي محمدالدراسات أثر الرقمنة ع_^ جودة ا 

، ع_^ العلاقة ب�ن الرقمنة والرCحية أو الأداء الماIj للبنك، وmو ما لا \غطيھ الدراسة ا��الية، ال�� (2023) دراسات أخرى، مثل إلياس وCروي 

تركز حصرdًا ع_^ رضا العملاء If سياق \عامل%م مع المعاملات المصرفية الرقمية، و±ش�ل خاص If ظل تفاوت تقبّل%م، ومعرف�oم، وتخوف%م  

بالتق مقارنة  ا��دمات  استخدام mذه  (،  ليديةمن  حسن  سعيد   Ijسا دراسة  أن  لكopا  2021كما  سلوكية،  زاوdة  العملاء من  تناولت رضا   (

ز ع_^ نوايا الاستخدام المستقبلية والعوامل النفسية ا��فّزة لھ، If ح�ن ركزت  UTAUT2 اعتمدت إطارًا نظرdًا مغايرًا، وmو نموذج
ّ

، الذي يرك

  .دالدراسة ا��الية ع_^ التفاعل الفع_I مع المعاملات الرقمية وقياس الرضا بناءً ع_^ التجرCة الواقعية، دون تب�� نموذج سلو>ي نظري محد

دراسة و  (2023) ودراسة بوحامي حس�ن (2024) مجالات الاستفادة من الدراسات السابقة If الدراسة ا��الية: ساعدت دراسة إبراmيم رشا

) >اندل  ولاكسمان  بوديل  (كذلك    )2025ب�Gاتا  وتارونا   ��dتيجاشو رقمنة ،  )2023دراسة  ب�ن  العلاقة  حول  مت�ن  نظري  أساس  \شكيل   If

 ساIj   ودراسة (2022) وأما دراسة المط�Gي ف%د  .  ياغة فرضيا�oا البحثيةا��دمات المصرفية ورضا العملاء، مما دعم الدراسة ا��الية If ص

فقد اثب�ت أن رضا العملاء �عتمد ع_^ س%ولة الاستخدام، السرعة، والأمان، وI¹ عوامل أساسية تمت دراس�oا If البحث     (2021) سعيد

Ijوآخرون ةحيث ركزت الدراسو  .ا��ا I_ر أحمد محمد عmية،  (2024) , دراسة الطاCالبنوك العر If ن رضا العملاء�، ع_^ أثر الأتمتة If تحس

السودان) مقابل  (السعودية   Ifا��غرا السياق  اختلاف  نورا   .مع  عبدالفتاح  دراسة  قدمت  الرقمنة  (2021) كما  تطور  كيفية  عن   
ً

تحليلا

اسة ا��الية ع_^ ف%م التطورات ا��ديدة If القطاع المصرفية باستخدام الذ>اء الاصطنا¢I والتقنيات المالية ا��ديثة، وmو ما �ساعد الدر 

Ifممدوح  .المصر عبدالفتاح  دراسة  تناولت  التحتية  (2021) فيما  الب�ية  توافر  المصرفية، مثل عدم  ا��دمات  برقمنة  المرتبطة  التحديات 

وقد استفادت الدراسة ا��الية    .الرقمية ال�افية، وضعف الو¢I التكنولوIÊ لدى �عض العملاء، مما �ساعد If اقGKاح حلول للدراسة ا��الية

ساmمت النتائج ال�� توصلت إل�oا   .لاستXيانات >أداة أساسية ��مع البياناتاعتماد ا If  (2024) من دراسة الطاmر أحمد محمد ع_I وآخرون

ل    )  2021(  ساIjسعيد  دراسة  
ّ
If \سليط الضوء ع_^ العوائق السلوكية ال�� قد تحدّ من استفادة العملاء من ا��دمات الرقمية، مما ش�

ا��الية، الدراسة  محاور  >أحد  العملاء  وتقبّل  المعرفة  تفاوت  لتناول  م%مًا  ا��الية  دافعًا  الدراسة   ²�تم ال��  �عض    :ا��الات  عكس  ع_^ 

املات الدراسات السابقة، تركز الدراسة ا��الية ع_^ تحليل تأث�G العوامل الوجدانية، المعرفية، والسلوكية للعملاء ع_^ رضاmم عن رقمنة المع



 بنك الرياض أنموذجاً: دراسة ميدانية  -المعاملات في قطاع البنوك على رضا العملاء  تأثير رقمنة :طارقالصويغ، شهد  ،، خديجة حسينالحسن،  يوسفمكي، زكيه النور  
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العملاء الرقمي�ن جديدة ت�يح ف%مًا أعمق لسلوك  زاوdة   I¹العوامل ،  المصرفية، و تأث�G الرقمنة بناءً ع_^   If �oتم الدراسة بتحليل التفاوت 

I_و أمر لم ت�ناولھ معظم الدراسات السابقة �ش�ل تفصيmة ميدانية تحليلية خاصة بالسوق ،  الديموغرافية للعملاء، وdتقدم الدراسة رؤ

  .السعودي، مما يوفر ف%مًا محليًا أك�G دقة مقارنة بالدراسات ال�� ركزت ع_^ مناطق أخرى مثل مصر أو ا��زائر

  الدراسة:مصطcdات  •

: الرقمنة  
ً
(�ش�G    اصطلاحيا الرقمنة   Äمصط�Digitization   ( "البتات" من  رقمية  �سلسلة  السمات  أو  المادية  الأشياء  تمثيل  عملية   ^jإ  بإيجاز 

اللغة ال�� \ستعمل%ا الأج%زة ،  Bits & Bytes"البايتات"  و  ^jإ G�لمعا���oا با��وارزميات ا��اسوCية �س%ولة وفاعلية، وCالتاIj ف�ã عملية فنية \ش

(واحد) الرقم (صفر) والرقم  إj^ رموز ثنائية تت�ون من سلسلة تحتوي ع_^  البيانات والمعلومات  ثم تقوم بفك الرموز مرة ثانية  ،  لتحوdل جميع 

البيانات والمعلومات ال�� تظ%ر ع_^ شاشات ا��اسبات الالكGKونية وال%واتف الذكية، مما يحقق م�²ة سرعات انتقال المعلوم  ^jإ ات If وتحوdل%ا 

  شب�ات المعلومات.

:الرقمنة  
ً
oا العملاء عGW التطبيقات    إجرائيا المصرفية، المواقع الإلكGKونية، وأج%زة الصراف      يتم قياس%ا m Ifذه الدراسة ب�سبة العمليات ال�� يجر̄

  .)أmداف%ا وأنواع%ا ومراحل%ا ومجالا�oا وÐيجابيا�oا وسلبيا�oا Digitizationالرقمنة ، 2025يناير ، (موقع بكھ الالكGKو]ي الآIj الرقمية.

:رقمنة المعاملات 
ً
\ع�� تحوdل العمليات والإجراءات المالية والإدارdة والتجارdة من الش�ل التقليدي الورIä أو اليدوي إj^ ش�ل إلكGKو]ي  اصطلاحيا

الأ  \عزdز   ^jإ بالإضافة  المعاملات،  تنفيذ  و\سر ع  الأخطاء،  وتقليل  الكفاءة،  تحس�ن   ^jإ التحول  mذا  ¯oدف  الرقمية.  التقنيات  ع_^  مان �عتمد 

الع  If التوقيع  والشفافية  رقمية،  المصرفية  الأنظمة  الذكية،  العقود  الإلكGKو]ي،  الدفع  مثل  مجالات  المعاملات  رقمنة  \شمل  ا��تلفة.  مليات 

  ة حالة برdد ا��زائر )دراس –دورmا If الشمول الماIj و  (رقمنة ا��دمات المالية .الإلكGKو]ي، وÐدارة البيانات عGW ا��وسبة ال �ابية والبلوك \ش�ن

: رقمنة المعاملات 
ً
  إجرائيا

ل \ع�� استخدام نظام إلكGKو]ي �سمح للمستخدم�ن بإتمام   معاملا�oم المصرفية عGW الإنGKنت من خلال \ �يل الدخول إj^ منصة رسمية، إدخا 

  .بيانا�oم، وÐجراء العمليات المطلوCة دون ا��اجة إj^ وثائق ورقية

:رضا العملاء 
ً
    اصطلاحيا

)، و عNikmah, & Romadhoni  "GW, 2023, 186"الشعور الناتج عن مقارنة توقعات العملاء مع تجرo�Cم الفعلية مع ا��دمة المقدمة" ( بأن: ُ�عرف 

،  2020رضا العملاء عن مدى تلبية المنتجات أو ا��دمات لاحتياجات وتوقعات العملاء، و عتGW مؤشرًا رئ�سيًا لنجاح الأعمال (سليمان وآخرون، 

. (زmراء الف��  السعر، والدعم ) كما ُ�عرف رضا العملاء بأنھ:تقييم العملاء لتجرo�Cم مع منتج أو خدمة، والذي يتأثر �عوامل مثل: ا��ودة  561(

البنكية  ،  2015،  رmدون وآخرون : مستوى قالمة.)     1945ماي    08جامعة  ،  الالكGKونية >آلية لتحقيق رضا العملاءا��دمات 
ً
رضا العملاء إجرائيا

والذي يتم قياسھ من خلال تقييما�oم لتجارoµم مع الأتمتة وجودة ،  الرضا الذي �شعر بھ العملاء تجاه ا��دمات المصرفية المقدمة من بنك الرdاض

قالمة.)   1945ماي    08جامعة  ،  ا��دمات البنكية الالكGKونية >آلية لتحقيق رضا العملاء،  2015،  زmراء رmدون وآخرون(الاستجابة.  ا��دمة وسرعة  

عن  المؤشر  ُ�عm GWّذا  الشركة.  تقدم%ا  ال��  ا��دمات  أو  المنتجات  العميل عن  لقياس مدى رضا  ُ�ستخدم  العملاء mو مؤشر  تلب�تك    رضا  مدى 

مباشر  �ش�ل  وdكشف  العميل،  إيجابية  عن  لتوقعات  تجرCة  تقديم   If نجاحك  oµا  مدى  التوصية  أو  العودة  العملاء  .\ستحق  رضا   وُ عرف 

(Customer Satisfaction)   مرورًا الاك�شاف،  مرحلة  بدءًا من  التجارdة،  العلامة  مع  ال�املة  تجرCتھ  ي�بع من  العميل،  من   �ÈÉ�Â تقييم  بأنھ 

 إj^ الدعم والتواصل �عد 
ً

  )2025الدليل الشامل لقياس رضا العملاء وتحس�نھ: أدوات وتقنيات ( .البيع باستخدام المنتج أو ا��دمة، وصولا

مت�املة      بنك الرdاض mو أحد أكGW المؤسسات المالية If المملكة العرCية السعودية والشرق الأوسط وdقدم مجموعة    اصطلاحيا:بنك الرdاض    

  ) 2025فGWاير ، موقع بنك الرdاض( .والشر>اتمن ا��دمات المصرفية والاس�ثمارdة للأفراد 

  للدراسة  النظري  لإطار ا

 : Mjة   نظر,ة التحول الرقdيقصد بنظر IÊاحداثھ التطور التكنلو If الذي �س%م G�التقنيات الرقمية ع_^ و  التحول الرق�� باoÍا نظرdة تناقش التأث

 mيلكيًا If الطرdقة ال�� يتم ف�oا انتاج وتبادل البيانات , و   ا��تمعات
ً
إذ    الاقتصادات , حيث \ش�m Gذه النظرdة اj^ ان التحول الرق�� يمثل \غي�Gا

ا  دo� mدف mذه النظرdة إj^ ف%م تأث�G التكنولوجيا الرقمية ع_^ ا��تمعات والاقتصادات وتوجيھ الاسGKاتيجيات والسياسات للاستفادة من فوائ

) وmو التغّ�G المرتبط والمتعلق بتطبيق التكنولوجيا الرقمية If جميع ا��الات الاجتماعية 2020والتعامل مع التحديات المرتبطة بھ ( بن طراد وCووزة  

د ومن الأمثلة ع_^ ذلك ا��وسبة ال �ابية، تلك ال�� تقلل الاعتماد �ش�ل كب�G ع_^ الأج%زة المملوكة للمستخدم وCالتاIj تزdد من الاعتما،  سانيةالإ]

كما يوصف التحول  مركز قاف للدراسات)  ،  نظرdات الإعلام الرق�� المعاصرة،  2023،  (الموم�� وعدع_^ ا��دمات ال �ابية القائمة ع_^ المشاركة،
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حوdل و\غي�G  الرق�� ع_^ أنھ: "التأث�G ا��تم­I الك_I والإجماIj للرقمنة"، فقد أتاحت الرقمنة عملية التحول الرق��، وال�� أدّت إj^ وجود فرص لت

المؤس والأنماط  والسياسية،  القانونية  والإجراءات  الاقتصادية  الاجتماعية  والم�شآت  الاس�oلاك،  وأنماط  الموجودة،  الأعمال  ساتية،  نماذج 

  ]شأة نظرdة التحول الرق�� :الأردن.)  ،  عمان،  مركز قاف للدراسات،  نظرdات الإعلام الرق�� المعاصرة ،  2023،  (الموم�� وعدوا��واجز الثقافية  

اj^ أواخر القرن العشرdن , حيث بدأت تظ%ر مع تطور تكنولوجيا المعلومات   ع ان�شار  والاتصالات , خاصة م \عود جذور نظرdة التحول الرق�� 

  ا��واس�ب والانGKنت . لكن التحول الرق�� كظاmرة 
ً
أوائل القرن ا��ادي والعشرون , مدفوعا  If ز بوضوحGWاجتماعية واقتصادية وتقنية بدأ ي

نظرdات الإعلام الرق��  ،  2023،  (الموم�� وعد  بالتطورات السر عة If تقنيات ا��وسبة ال �ابية  ,البيانات ال¡�مة , الذ>اء الاصطنا¢I والانGKنت.

كلاوس شواب : مؤسس المنتدى الاقتصادي العالمي , وقد ناقش    ابرز من ساmم If تطوdر النظرdة:الأردن.)  ،  عمان،  مركز قاف للدراسات،  المعاصرة 

    ) دور الرقمنة If \غي�G ا��تمعات الاقتصادية If2016 كتابة الثورة الصناعية الرا�عة (

  مرت نظرdة التحول الرق�� �عدة مراحل رئ�سية:   تطور النظرdة : 

  أوائل الالفية)  – (ال�سعينات المرحلة الأولية

  بدأت مع ان�شار الانGKنت واعتماد المؤسسات ع_^ تكنولوجيا المعلومات  

  الGKك�² >ان ع_^ رقمنة الوثائق , واتمتة العمليات الإدارdة 

  ) 2010-2000( مرحلة التوسع

  وان�شار ال%واتف الذكية  الاجتما¢I،ظ%ور وسائل التواصل 

  التحليلات  و  تزايد اعتماد الشر>ات ع_^ البيانات ال¡�مة

  الان) -2010مرحلة الثورة الرقمية (

  لتحول من مجرد رقمنة العمليات اj^ تب�� نماذج عمل جديدة بال�امل ا 

 الانGKنت   ال �ابية،ظ%ور تقنيات مثل ا��وسبة 

مركز ،  نظرdات الإعلام الرق�� المعاصرة ،  2023،  (الموم�� وعد  مopا:  أساسية،\عتمد النظرdة ع_^ عدة منطلقات  ،  منطلقات نظرdة التحول الرق��

 الأردن.) ، عمان، قاف للدراسات

أدوات   -1 تب��  مجرد  ل�س  الرق��  التحول   G�للتغ محركة  قوة  الرقمية  العمل  رقمية،التكنولوجيا  طرdقة   If جوmري   G�\غي mو  الإنتاج و   بل 

  والاس�oلاك  

  التحول الرق�� �عتمد ع_^ التفاعل ب�ن الذ>اء الXشري والذ>اء الاصطنا¢I ول�س فقط ع_^ الاتمتة   والألة نجاحالت�امل ب�ن الا]سان  -2

  ال¡�مة وتحليل%ا أصبحت ا��رك الرئ��Èó لاتخاذ القرارات If العصر الرق��  اسGKاتيIJ البياناتالاعتماد ع_^ البيانات >أصل  -3

التحول الرق�� If تحس�ن سرعة العمليات وتقليل الت�اليف وزdادة الإنتاجية عGW الأتمتة وتحليل   الأداء �س%م زdادة كفاءة العمليات وتحس�ن  -4

  البيانات ال¡�مة. 

الت�امل ب�ن التقنيات والقطاعات ا��تلفة التحول الرق�� ل�س مقتصرًا ع_^ قطاع مع�ن، بل �شمل جميع ا��الات مثل التعليم، ال�ôة،  -5

  الصناعة، والتموdل، حيث تت�امل التقنيات الرقمية مع العمليات التقليدية 

 :Mjالفروض الأساسية لنظر,ة التحول الرق  

حت��   - 1 الرق��  If ،  ول�س اختيارdًاالتحول  البقاء  يرdد  الم�سارعة، يصبح التحول الرق�� ضرورة ول�س مجرد خيار لمن  If ظل التغ�Gات 

  السوق. 

لا يقتصر التحول الرق�� ع_^ تب�� التكنولوجيا مرة واحدة، بل mو عملية ديناميكية  ،  التحول الرق�� عملية مستمرة ول�ست ��ظية - 2

  تتطور باستمرار وفقًا للمتغ�Gات التكنولوجية والسوقية. 

ة،  العائد ع_^ الاس�ثمار If التحول الرق�� أكGW من ت�لفتھ ع_^ المدى الطوdل رغم أن التحول الرق�� قد يتطلب اس�ثمارات كب�Gة If البداي - 3

  إلا أن الفوائد مثل زdادة الإنتاجية وتقليل الت�اليف تجعل العائد أكGW ع_^ المدى الطوdل.

التحول الرق�� يتطلب ثقافة تنظيمية جديدة نجاح التحول الرق�� لا �عتمد فقط ع_^ التكنولوجيا، بل يحتاج إj^ \غي�G ثقاIf داخل   - 4

  المؤسسات، �شمل تدرdب الموظف�ن و\عزdز الابت�ار.



 بنك الرياض أنموذجاً: دراسة ميدانية  -المعاملات في قطاع البنوك على رضا العملاء  تأثير رقمنة :طارقالصويغ، شهد  ،، خديجة حسينالحسن،  يوسفمكي، زكيه النور  
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البيانات   - 5 ا��ديثة ع_^  الرق��  التحول  \عتمد عمليات  الرق��  التحول   If أساسيان  عنصران  المتقدمة  والتحليلات   I¢الاصطنا الذ>اء 

  ال¡�مة والتحليلات المتقدمة لتقديم رؤى دقيقة وتحس�ن اتخاذ القرارات  

التحديات التنظيمية والقانونية تؤثر ع_^ نجاح التحول الرق�� تختلف ب�ئات التحول الرق�� باختلاف القوان�ن وال�شر عات المتعلقة  - 6

 با��صوصية وحماية البيانات، مما يؤثر ع_^ سرعة تب�� ا��لول الرقمية. 

�� الدراسة اcqالية نظر,ة التحول الرقMj  توظيف   :  

المصرفية ع_^ رضا العملاء،  فالتحول الرق�� If البنوك يؤثر �ش�ل   المعاملاتنظرdة التحول الرق�� توفر إطارًا تحليليًا لف%م كيف تؤثر رقمنة أن 

ل  مباشر ع_^ تجرCة العميل، من حيث الراحة، السرعة، والأمان، وmو ما �oدف الدراسة إj^ قياسھ فالتحول الرق�� ل�س مجرد تحس�ن تدرIJd، ب

المصرفية. تركز النظرdة ع_^ كي  إj^ عمليات رقمية مت�املة، وmو ما  mو \غي�G جذري If طرdقة تقديم ا��دمات  فية تحوdل العمليات التقليدية 

.( القعاري ء ينطبق ع_^ المعاملات البنكية ا��ديثة مثل: ا��دمات المصرفية عGW الإنGKنت والتطبيقات الذكية والذ>اء الاصطنا¢If I خدمة العملا

I_25،ص ، محمد ع (  

  

    :  نظر,ة مجتمع الشب5ات

التكنولوجيا  ان�شار  ن�يجة  ا��ديثة  ا��تمعات   If  �Èõوالسيا والاقتصادي   I¢الاجتما التحول  تحلي_I يصف  إطار   I¹ الشب�ات مجتمع  نظرdة 

الاتصال. تركز النظرdة ع_^ كيفية تأث�G الإنGKنت والتكنولوجيا ع_^ العلاقات الاجتماعية، والمؤسسات الاقتصادية، وال%يا>ل  الرقمية وشب�ات  

  ) 7ص، 2021، عبدالفتاح نورا ( السياسية، والثقافات ا��لية والعالمية.

 من ال%يا>ل التقليدية ال%رمية،:   �تمع الشب�ي مقابل ال%يا>ل التقليديةا�
ً
حيث      يُنظر إj^ ا��تمع m Ifذه النظرdة ع_^ أنھ قائم ع_^ الشب�ات بدلا

تصال أصبحت الروابط والتفاعلات ب�ن الأفراد والمؤسسات والشر>ات \عتمد ع_^ الاتصالات الرقمية أك�G من الاعتماد ع_^ الأنماط التقليدية للا

  وترتكز mذه الشب�ات ع_^ تقنيات التواصل ا��ديثة.  والتنظيم. 

  : الشب�ات كب�ية اجتماعية جديدة 

عد الشبكة عبارة عن مجموعة من العقد الم�شابكة، وI¹ الب�ية الاجتماعية ا��ديدة لعصر المعلومات. تقوم mذه الشب�ات بXناء ثقافة اف
ُ
GKاضية \

عد “الشيفرة” (
ُ
، كما  ) I¹ نقطة تقاطع  Codeضمن تدفقات معلومات تتجاوز حدود الزمان والم�ان. و\

ً
 ثابتا

ً
الشبكة، إذ لا تمتلك الشب�ات مركزا

مما يجعل   المعلومات،  المزdد من  امتصاص  بقدر�oا ع_^  أmمية  تزداد  الشيفرات  ذلك، فإن mذه  بالشب�ات. ومع   
ً
ارتباطا تختلف  الشيفرات  أن 

حاول الباحثتانون الم%تمون بدراسة الشب�ات الاجتماعية ف%م ديناميكي�oا، :    دور الباحثتان If تحليل الشب�ات  الشب�ات تؤطر ا��ياة الاجتماعية.

إj^ صياغة نظرdة من�zية لشب�ات الاتصال. و  تخضع ودورmا If ا��فاظ ع_^ التفاعلات الاجتماعية، وÐنتاج المع�Ã العلائقي الاجتما¢I، مما أدى 

،  2020،  (الغزوا]ي إدر س  Gورة التنظيم الاجتما¢I.محتوdات جديدة ضمن س�mذه الشب�ات لمنطق تطوري يجعل%ا قادرة ع_^ اس�يعاب فاعل�ن و 

كفاءة )  2025مارس  ،  https://platform.almanhal.com/Files/2/230544منصة المopل الالكGKونية  ،  مانوdل >استلز ومف%وم مجتمع الشب�ات

ا��ديثة الب�ئة :    الشب�ات  من  أفادت  رئ�سية  سمات  لثلاث  ن�يجة  الرق��،  العصر   If كفاءة   Gالأك� التنظي��  الش�ل  ب�وoÍا  الشب�ات   ²�تتم

أكد مانوdل >استلز If كتابھ عصر المعلومات  :    رؤdة >استلز ��تمع الشب�ات  التكنولوجية ا��ديثة، وI¹: المرونة، التدرجية، والقدرة ع_^ البقاء.

). Castells, 2004؛  ١٤٥:  ٢٠٢٠ع_^ أن الاقتصاد العالمي بات يتم�² بتدفق متبادل وكثيف للمعلومات، ورأس المال، والتواصل الثقاIf (الغزوا]ي،  

مؤسسات أنظمة  بلورة  ع_^  و عمل  متعددة،  ثقافات  يدمج  إذ  بالشمولية،   ²�يتم الشب�ات  مجتمع  أن   ^jإ >استلز   G�ومختلفةو ش متطورة    ية 

الاجتماعية دراسة ميدانية،  2021،  عبدالفتاح نورا ( ظ%رت نظرdة مجتمع   ]شأة نظرdة مجتمع الشب�ات:)    رقمنة ا��دمات المصرفية وفعالي�oا 

ان  الشب�ات If أواخر القرن العشرdن وCداية القرن ا��ادي والعشرdن، حيث تبلورت مع التطور السر ع If تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. > 

إj^ مجتمعات شبكية   التطور السر ع للإنGKنت، والاتصالات اللاسلكية، والشب�ات الاجتماعية الرقمية دافعًا قوdًا لف%م كيف تتحول ا��تمعات

 من الأنظمة التقليدية المعتمدة ع_^ الب�Gوقراطية والصناعة فقط. يرجع الفض
ً
ل If تأس�س نظرdة مجتمع \عتمد ع_^ تدفق المعلومات والمعرفة بدلا

)، عالم الاجتماع والاقتصاد الإسبا]ي، الذي قدم%ا If كتابھ الش%�G “عصر المعلومات: الاقتصاد، Manuel Castellsالشب�ات إj^ مانوdل >استلز (

شر If ثلاثة أجزاء ب�ن عامي The Information Age: Economy, Society, and Cultureوالثقافة” ( ا��تمع،
ُ
عبدالفتاح (. 2000و 1996)، الذي ]

دراسة ميدانية،  2021،  نورا  الاجتماعية  وفعالي�oا  المصرفية  ا��دمات  التكنولوجيا  )    رقمنة   G�تأث حللوا  الذين  المفكرdن  أوائل  من  >استلز  >ان 

ت والمعرفة الرقمية والإنGKنت ع_^ الب�ية الاجتماعية، حيث رأى أن ا��تمع التقليدي الصنا¢I يتحول تدرdجيًا إj^ مجتمع �عتمد ع_^ تدفق المعلوما
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ش%دت نظرdة مجتمع الشب�ات تطورًا كب�Gًا بمرور الزمن، حيث تأثرت �عدة عوامل    الشب�ات:تطور نظرdة مجتمع    ضمن شب�ات مGKابطة عالميًا.

  مثل: 

  ظ%ور الإنGKنت وان�شاره الواسع: If البداية، ركزت النظرdة ع_^ تأث�G ا��وسبة وشب�ات الاتصال السلكية، لكن مع تطور الإنGKنت، أصبحت -1

  الشب�ات الرقمية عنصرًا أساسيًا If حياة الأفراد والمؤسسات. 

\شكيل   -2 إعادة  كيفية  ل�شمل  النظرdة  توسعت  وÐ]ستغرام،   GKdوتو ف�سبوك  مثل  منصات  ظ%ور  مع   :I¢الاجتما التواصل  وسائل  صعود 

  العلاقات الاجتماعية والسياسية من خلال التفاعل الرق��. 

الثورة If البيانات ال¡�مة والذ>اء الاصطنا¢I: مع تطور تقنيات تحليل البيانات والذ>اء الاصطنا¢I، أصبحت ا��تمعات الشبكية \عتمد  -3

  ع_^ معا��ة وتحليل كميات mائلة من البيانات لتحس�ن العمليات الاقتصادية والإدارdة. 

للأفراد   -4 سمح  الشب�ات  مجتمع  لكن  والمعلومات،  الإعلام  وسائل  ع_^  \سيطر  التقليدية  الأنظمة  >انت  السلطة:   If والتحول  اللامركزdة 

 .�Èõالسيا G�  وا��ماعات الصغ�Gة بالمشاركة If ]شر المعلومات والتأث

القائمة ع_^ التكنولوجيا، مما   -5 الناشئة  ُ�عد، والشر>ات  الاقتصاد الرق��، والعمل عن  الاقتصادية: ظ%رت مفاmيم جديدة مثل  التأث�Gات 

 )25(جعل الشب�ات الرقمية جزءًا أساسيًا من الاقتصاد العالمي.

  الشب5ات: منطلقات نظر,ة مجتمع 

1-   I¹ للإنتاج، بل أصبحت المعلومات والمعرفة �Èõو العنصر الأساm للإنتاج لم �عد رأس المال أو العمل اليدوي �Èõا��رك المعلومات كعامل أسا

 .I¢للنمو الاقتصادي والاجتما �Èóالرئ�  

2-  GWالتواصل الرق�� �عيد \شكيل العلاقات الاجتماعية ا��تمعات لم \عد \عتمد فقط ع_^ التفاعلات المباشرة، بل أصبحت التفاعلات ع

  الإنGKنت تحدد أنماط العلاقات ال°�صية والم%نية. 

3-  
ً
الGKابط العالمي عGW التكنولوجيا بدلا   الاقتصاد الشب�ي بديلٌ للاقتصاد التقليدي If مجتمع الشب�ات، \عتمد المؤسسات الاقتصادية ع_^ 

 من ال%يا>ل الاقتصادية التقليدية. 

السلطة والتحكم لم \عد مركزdّة بال�امل تراجعت السيطرة المركزdة للدول والمؤسسات التقليدية مع ان�شار الشب�ات الرقمية، حيث أصبح   -4

  للأفراد وا��تمعات الصغ�Gة دور أكIf GW ]شر المعلومات والتأث�If G القرارات العامة. 

j^ تحول  التكنولوجيا تؤثر ع_^ الثقافة وال%وdات ا��لية مع العولمة الرقمية، أصبحت الثقافات ا��لية تتأثر بالثقافات العالمية، مما يؤدي إ  -5

  ) رقمنة ا��دمات المصرفية وفعالي�oا الاجتماعية دراسة ميدانية، 2021، عبدالفتاح نورا (( If ال%وdة الوطنية والاجتماعية.

  الشب5ات: الفروض الاساسية لنظر,ة مجتمع    

التحول إj^ مجتمع شب�ي أمر حت�� مع تقدم التكنولوجيا، س�تحول جميع ا��تمعات تدرdجيًا إj^ مجتمعات \عتمد ع_^ الشب�ات الرقمية  -1

  . الاقتصادي والاجتما¢Iكمصدر رئ��Èó للتواصل والتنظيم 

 من الاعتماد ع_^ السلطات التقليدية، أصبح النفوذ قائمًا ع_^ القدرة ع_^ التحكم   -2
ً
If  الشب�ات الرقمية \عيد \عرdف السلطة وال%يمنة بدلا

  تدفق المعلومات داخل الشب�ات.

اقم عدم المساواة الرقمية تؤثر ع_^ ا��تمعات رغم فوائد مجتمع الشب�ات، إلا أن التفاوت If الوصول إj^ التكنولوجيا الرقمية يؤدي إj^ تف -3

  الفجوات الاجتماعية والاقتصادية ب�ن الأفراد وا��تمعات. 

4-  Wطبيعة العمل لم �عد العمل مقيدًا بالم�اتب التقليدية، بل أصبح �عتمد ع_^ شب�ات العمل عن ُ�عد والتعاون ع G�غ
ُ
G  التفاعلات الرقمية \

  الإنGKنت.

الثقافة أصبحت عابرة ل��دود مع ازدياد التواصل الرق��، لم \عد الثقافات مقتصرة ع_^ ا��دود ا��غرافية، بل أصبحت تتداخل وتتفاعل   -5

  رقمنة ا��دمات المصرفية وفعالي�oا الاجتماعية دراسة ميدانية ) ، 2021، عالميًا.(عبدالفتاح نورا 

    اcqالية: �� الدراسة  الشب5ات توظيف نظر,ة

If بناء    يتج_^ الرابط ب�ن الدراسة ا��الية ونظرdة مجتمع الشب�ات If ترك�² الدراسة ع_^ رقمنة المعاملات If القطاع البن�ي، وI¹ عملية مركزdة 

عن ُ�عد،  مثل التحوdلات عGW التطبيقات، فتح ا��سابات    –ب�Ã الشب�ات الرقمية ا��ديثة. فانتقال البنوك من ا��دمات التقليدية إj^ الرقمية  

العملاء الآلية   العلاقة ب�ن المؤسسات المالية والعملاء، من   –وخدمة  لا ُ�عد مجرد تحس�ن للكفاءة ال�شغيلية، بل يمثل إعادة \شكيل لطبيعة 
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الدائم،   .خلال اندماج%م If شبكة رقمية متصلة وديناميكية ت�سم بالاتصال  تفاعلية  جزءًا من ب�ئة  العميل  من خلال mذه الشب�ات، يصبح 

dو ما ي�سق مع رؤmو ،Ifم وسلوك%م المصرmة العملاء ورضاCتجر If ذا التحولm ر
ّ
ة وسرعة الوصول، وتدفق المعلومات. وتُحلل الدراسة كيف أث

If المندمجة G� .الشب�ات الرقمية معرضة للعزلة وضعف التأث�G مانوdل >استلز، ال�� تؤكد أن المؤسسات غ

وك كما تؤكد نظرdة مجتمع الشب�ات أن القيمة If العصر الرق�� تُ�تج من خلال تدفق المعلومات والتواصل الشب�ي، وmو ما يتجسد If عمل البن

ر  الرقمية ال�� \عتمد ع_^ تحليل بيانات العملاء وتخصيص ا��دمات تبعًا لأنماط استخدام%م. وتدعم الدراسة mذا التوجھ من خلال مناقشة أث 

العملاءا  المصرفية ورضا  ا��دمة  جودة  اجتماعية   .لرقمنة ع_^  من ب�ية  جزءًا  بوصف%ا  الرقمنة  لف%م  النظرdة  إm ^jذه  الدراسة  وعليھ، \س�ند 

عيد تموضع البنوك كمؤسسات فاعلة داخل شبكة واسعة من التفاعلات الرقمية ب�ن الأفراد والمؤسسات
ُ
  .واقتصادية رقمية شاملة، \

  

  الإطار المعر�� للدراسة  

  الرقمنة:  

إj^ العملية ال�� يتم من خلال%ا تحوdل البيانات والمعلومات الموجودة If ملفات ووثائق ورقية إj^ ش�ل رق��    �Digitizationش�G مصط�Ä الرقمنة  

  Ãس�
ُ
وال�� يتم تنظيم المعلومات oµا ثم معا��ة تلك المعلومات    bitsمن أجل ا��فاظ عل�oا وحماي�oا، إذ يتم إ]شاء وحدات منفصلة من البيانات \

 Ãوحدات \س� If ش�ل منفصل�bytes. ) الرقمنةDigitization اoا وسلبيا�oيجابيا�Ðا وoداف%ا وأنواع%ا ومراحل%ا ومجالا�m2025، مايو أ(  

ع�� اcqوسبة مثل   والأج\زة ذات القدرة  إ^� أش5ال\ا الرقمية، يمكن معاtuvqا بواسطة أج\زة الكمبيوتر  وعند تحو,ل البيانات والمعلومات 

ولمز,د من التوضيح، يُطلق مصطyd الرقمنة ع�� عمليات مثل مyz الصورة أو تحو,ل تقر,ر إ^�    ال5ام��ات الرقمية وأج\زة السمع الرقمية.

  وتخز,نھ ع�� ج\از كمبيوتر.  PDFنموذج 

إ  If و ما \ستفيد منھ الشر>اتmن، وdالتخز G�الرقمنة، تظل المعلومات والبيانات كما I¹، وما يتغ�m Gو إم�انية الوصول و\غي م�انية  وIf عملية 

  الوصول إj^ المعلومات الرئ�سية ع_^ الفور و±س%ولة.
  

  أنواع الرقمنة:  

  تنقسم عملية الرقمنة إ^� عدة أنواع، و�� كما ي��: 

ال�� يتم ف�oا إ]شاء ملف رق�� ب� � الصورة �ش�ل يدوي، عن طرdق    وI¹  اليدو,ة:  الرقمنة .1 ا��%از اللو	I. وتمتاز طرdقة   رقمنھالعملية 

 عن أoÍا ذات دقة عالية مقارنة بطرق الرقمنة الأخرى. الرقمنة
ً

ا للوقت، فضلا
ً
  اليدوdة بأoÍا أقل اس�oلا>

الرقمنة الرأسية مع الرقمنة اليدوdة، ولكن يكمن الفرق بيopما If أن الأوj^ تنطوي ع_^ م Ä المس�ندات الورقية   : ت�شابھالرأسيةالرقمنة   .2

وما يم�² طرdقة الرقمنة الرأسية،   المس�ندات الورقية دون التعرض ��طر تلف أو فقدان المس�ند الأص_I. رقمنھIf الملفات الرقمية، إذ تتم 

  .أoÍا تزdد من تنظيم الأعمال الورقية دون أن \س�oلك الكث�G من الوقت �سXب تقليل وقت استكشاف الأخطاء وÐصلاح%ا

ُ�عد أسلوب الت�بع التفاع_I تقنية متطورة عن النوع�ن السابق�ن، وقد جرى تطوdرmا من الرقمنة الرأسية، وما   :التفاع��أسلوب الت�بع    .3

  يم�m²ا mو دق�oا وسرع�oا If إنجاز الأعمال.

4.   Mjيالتحو,ل الرق�الأوتوماتيكية، I¹ العملية ال�� تتحول ف�oا المعلومات القائمة ع_^ ال�شف�G،  التحوdل الرق�� التلقاËي أو الرقمنة : التلقا

مثل صور الأقمار الصناعية أو ا��رائط الممسوحة ضوئيًا، إj^ تمثيلات متج%ة مثل النقاط وا��طوط والمضلعات، وذلك باستخدام تقنيات  

     )2025، مايو أmداف%ا وأنواع%ا ومراحل%ا ومجالا�oا وÐيجابيا�oا وسلبيا�oا Digitization الرقمنة(. التعرف ع_^ الأنماط ومعا��ة الصور 

  رقمنھ المعاملات:  

إj^ الش�ل الإلكGKو]ي الرق��، باستخدام التقنيات I¹ عملية   تحوdل العمليات المالية والمصرفية من الش�ل التقليدي اليدوي (الورIä والنقدي) 

العملاء ورضاmم. إنجاز المعاملات، و\عزdز دق�oا وأماoÍا، وتحس�ن تجرCة  oµدف زdادة سرعة  رقمنھ  أmداف     ا��ديثة والمنصات الرقمية، وذلك 

  و\شمل مصادر المعلومات التقليدية ع_^ نطاق أوسع،  المعاملات: إتاحة

  If الأسبوع   أيام 7ساعة /  24إتاحة  .1

  ؛ ا��غراIfإتاحة دون التقيد بالموقع  .2

  الملفات للمصدر الواحدإنتاج أش�ال مختلفة من  .3

   توصيل المعلومات للمستفيد دون التدخل الXشري  .4
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  تحديد استخدام الأش�ال الم�oالكة والتالفة .5

  ) دراسة حالة برdد ا��زائر رقمنة ا��دمات المالية ودورmا If تحس�ن الشمول الماIj. ( تطوdر ا��دمات التقليدية .6
  

  :  قطاع البنوكالمعاملات ��  رقمنھ 

    العوامل الرئ�سية ال�� تقود قطاع البنوك إj^ التحول الرق��:

1-    If ونية، مما يقلل من طباعة و] � الأوراقGKة والاعتماد ع_^ التوثيق الرق�� والتوقيعات الإلكdن الكفاءة: تقليل العمليات اليدو�ا��دمات  تحس

  المصرفية، و سرع عمليات فتح ا��سابات والموافقة ع_^ القروض. 

  من الت�اليف: رقمنھ المعاملات وأتمتة الموافقات \ساmم If خفض الت�اليف الإدارdة للشر>ات �ش�ل كب�G.ا��د  -2

سة  \عزdز الأمان: الأنظمة الرقمية \ستخدم تقنيات متقدمة مثل ال�شف�G والمصادقة المتعددة والبلوك \ش�ن، مما يضمن حماية البيانات ا��سا  -3

  من التلاعب أو الاحتيال. 

الب الاستدامة  �عزز  الطباعة، مما  الكرCون، وتقلل عمليات  أكسيد  انبعاثات ثا]ي  الرقمنة تقلل من mدر الورق، وتحد من  البي
ية:   ي
ية. الفوائد 

  ) ما المقصود بالتحول الرق�� If ا��دمات المصرفية والمالية؟، 2024، تيغان ف�ن، وأماندا داو]ي(

    الر,اض:بنك 

م برأس مال يصل  1957بنك الرdاض mو أحد أكGW وأبرز المؤسسات المالية If المملكة العرCية السعودية ومنطقة الشرق الأوسط، تأسس If عام  

  ^jال سعودي. يقدم البنك باقة شاملة ومت�املة من ا��دمات والمنتجات المصرفية المتنوعة، الإسلامية والتقليدية، لشرائح مختلف  30إdة  مليار ر

ا��دمات من قاعدة رأسمالية مت�نة وخGWات  تقديم mذه   If اضdالر العملاء \شمل الأفراد والشر>ات والمؤسسات الناشئة. و ستفيد بنك  من 

 If مجال التموdل، حيث شارك If قيادة وتنظيم عدد كب�G من عمليات التموdل المشGKكة ��تلف ال
ً
 أساسيا

ً
، قطاعاتطوdلة، مما أmّلھ لي�ون لاعبا

الب�ية التحتية If المملكة. إj^ جانب أmم مشار ع  والغاز والبGKوكيماوdات،  النفط  بنك الرdاض بتقديم مجموعة مبتكرة ومتم�²ة من   مثل   ²�يتم

، وأك�G من    333المنتجات وا��دمات المصرفية والتموdلية، وذلك عGW شبكة واسعة تت�ون من  
ً
 مرخصا

ً
آIj، وأك�G من   1,796فرعا ج%از صراف 

وdحرص البنك ع_^ مواكبة احتياجات   If السعودي.ج%از نقطة بيع، بالإضافة إj^ امتلاكھ قاعدة واسعة من العملاء If القطاع المصر  254,260

  عملائھ وتطلعا�oم من خلال تقديم خدمات رقمية متقدمة \شمل ا��دمات المصرفية عGW الإنGKنت والتطبيقات الذكية للأفراد والشر>ات، معتم
ً
دا

م�ان. أي  وأمان من  س%ولة و سر  ب�ل  المصرفية  عمليا�oم  إجراء  العملاء من  لتمك�ن  التقنيات  أحدث  «الرdاض    ع_^  شركة   ^jإ الإشارة  وتجدر 

من   المالية»، وI¹ شركة تا�عة مملوكة بال�امل لبنك الرdاض، والمتخصصة If اس�شارات الاكتتابات العامة وÐدارة الأصول، وال�� حصدت العديد

 لإدارة المعاملات المصرفية اليومية عGW الإنGKنت،   ا��وائز If ا��ال الاس�ثماري داخل المملكة.
ً
«أون لاين الرdاض» مجانا كما يقدم البنك خدمة 

 \ �يل الدخول إm ^jذه ا��دمة مب
ً
اشرة،  مع ضمان أع_^ مستوdات الأمان وحماية المعلومات ع_^ مدار الساعة. بإم�ان العملاء الم �ل�ن مسبقا

( موقع بنك الرdاض للعملاء ا��دد ال� �يل �س%ولة عGW «أون لاين الرdاض»، أو تطبيق «موCايل الرdاض»، أو زdارة أي من فروع البنك.فيما يمكن  

  ) 2025يناير ، الالكGKو]ي 

  أ>م ا�qدمات ال�M يمكن إجرا�tا ع�� أون لاين الر,اض: 

  إدارة ا��سابات وCطاقات الائتمان  •

  المعاملات المصرفية بطرق عرض مختلفةالاستعلام عن  •

  تحوdل الأموال ب�ن ا��سابات If البنك •

  فتح حساب اضاIf (جاري أو ادخار) •

  إعداد التحوdلات الآلية المنتظمة •

  دفع فوات�G ا��دمات ا���ومية وا��الفات المرورdة •

  دفع رسوم وفوات�G ا��دمات العامة  •

  خدمات الاكتتاب If الشر>ات ا��ديدة •

  \عرdف وÐعداد المستفيدين •

  سداد بطاقات الائتمان وأقساط التموdل •
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  البحث وطباعة كشوف ا��سابات  •

  تحديث البيانات ال°�صية •

  خدمة ت�شيط مستفيد (الاتصال التلقاËي) •

 و�Cل راحة وأمان من خلال حسابك If أون لاين  •
ً
  الرdاض.خدمة ا��صول ع_^ الرقم السري لبطاقتك الائتمانية فورا

 للادخار مع >ل عملية صرف وdقوم بتحوdل   •
ً
الGWنامج مبلغا التلقاËي لتوازن ب�ن مصارdفك ومدخراتك، حيث سيقتطع  برنامج وازن للادخار 

  ) 2025مارس ، قسم الاونلاين، (الرdاض المالية جميع مدخراتك �ش�لٍ تلقاËي oÍ Ifاية اليوم إj^ حساب وازن الادخاري عGW أون لاين الرdاض

  العملاء: رضا 

   : �ن توقعات mذا الفرد "  Bعر,ف الرضا Cن أداء المنتج و�أخرى   يمكن \عرdفھ ع_^ أنھ: مستوى من إحساس الفرد الناجم عن المقارنة ب و±عبارة 

كما عرف أيضا ع_^ أنھ إحساس بالسعادة      فالرضا mو دالة الفرق ب�ن الأداء والتوقع كما يمكن \عرdفھ ع_^ أنھ إدراك العميل لمستوى تلبية مطالبھ

ضا ناتج والذي يتولد من خلال المقارنة ب�ن التوقعات المسبقة وتجرCة الاس�oلاك ومن خلال التعارdف المقدمة نصل إj^ أن ا��كم بالرضا وعدم الر 

د ا��ودة. ورضا  أداء جودة ا��دمة الفعلية ال�� يقيم%ا العملاء بواسطة أ�عاو   عن المقارنة ب�ن توقعات العملاء بخصوص جودة ا��دمة المتلقات 

  قوoÍا أم لا.العملاء If أك�G المعاي�G أmمية خاصة عندما ي�ون توجھ البنك نحو ا��ودة وmنا يحتاج إj^ تحديد ما إذا >انوا سعداء با��دمة ال�� يتل

)35 (  

عن  المؤشر  ُ�عm GWّذا  الشركة.  تقدم%ا  ال��  ا��دمات  أو  المنتجات  العميل عن  لقياس مدى رضا  ُ�ستخدم  العملاء mو مؤشر  تلب�تك    رضا  مدى 

 .\ستحق العودة أو التوصية oµا  مدى نجاحك If تقديم تجرCة إيجابية  لتوقعات العميل، وdكشف �ش�ل مباشر عن

العلامة التجارdة، بدءًا من مرحلة  (Customer Satisfaction) العملاءوُ عرف رضا   بأنھ تقييم �ÈÉ�Â من العميل، ي�بع من تجرCتھ ال�املة مع 

 إj^ الدعم والتواصل �عد البيع 
ً

 .الاك�شاف، مرورًا باستخدام المنتج أو ا��دمة، وصولا

 ما �� أ>مية رضا العملاء؟ وم�� بدأ الا>تمام بھ لأول مرة؟ 

ن    رضا العملاء  بدأ مف%وم
ّ


Gي فورد، ح�ن تمكm اm²امن مع الطفرة الصناعية ال�� قادKن، بالdبدايات القرن العشر If اتيجيةGKمية اسmيك�سب أ

إنتاج السيارات ع_^ نطاق واسع وخفض الت�اليف �ش�ل كب�If .G تلك المرحلة، >ان الطلب ع_^ المنتجات مرتفعًا، و>ان العرض محدودًا     – من 

�ن العالميت�ن والكساد الكب�G، إذ بدأ   .وCالتاIj، لم يكن العميل يتمتع بقوة اختيار حقيقيةCا �عد ا��رdًجذر G�المس�oلك يفرض   لكن mذا الواقع \غّ

 �عد دخول منافس�ن جدد 
ً
السبعينات  خلال  .إj^ الأسواق العالمية بجودة أع_^ وتجرCة أفضل –مثل الشر>ات اليابانية  –معاي�Gه ا��اصة، خاصة

لم �عد المنتج ا��يد >افيًا، بل   .أك�G وعيًا وأع_^ توقعًا  والثمان�نات، بدأت ال%يمنة الأمرdكية ع_^ الأسواق تGKاجع تدرdجيًا، لأن المس�oلك�ن أصبحوا 

التجارdة مب�يًا ع_^ للعلامة  ا��قيقي  التقييم  الالكGKونية >آلية ،  2015،  زmراء رmدون وآخرون  (.تجرCة العميل ال�املة  أصبح  البنكية  ا��دمات 

  قالمة).  1945ماي  08جامعة ، لتحقيق رضا العملاء

  رضا العميل �� قطاع البنوك: 

^ mذا �عتGW الرضا لدى العميل من أmم المعاي�G ال�� تمكن البنك من التأكد من جودة خدماتھ، لأنھ �عتGW مصدر ولاء العملاء للبنك، لذلك �س­

�عتGW العميل أحد أmم العناصر ال�� من أجل%ا وجد  العميل If القطاع المصرIf:    زdادة درجة الرضا لدى عملائھ للمحافظة عل�oم.الأخ�G للعمل ع_^  

ا��افظة العملاء  عدد من   GWأك جذب   ^jإ  G�الأخ mذا  بحيث �س­^  توقعا�oم  و   البنك  تحديد  وذلك عن طرdق  كسب رضاmم،  خلال  عل�oم من 

، والعوامل المؤثرة ف�oم من خلال إدخال تكنولوجيا المعلومات والاتصال من أجل تقديم خدمات إلكGKونية ذات جودة تتوافق مع mذه التوقعات

إj^ العملاء oم و   المرتقب�ن  وdجب أن ي�ون mناك اتصال دائم مع العملاء ا��الي�ن وCذل ج%د للوصول  اقGKاحا�oم من أجل تحديد و   معرفة ش�او̄

ا��دمات   البنك  البنكية الإلكGKونيةمستوى رضاmم عن  طرف  ل%م من  ا��دمات بما يحقق رضا  و   العمل ع_^ تطوdرو   المقدمة  استحداث mذه 

ماي    08جامعة ، ا��دمات البنكية الالكGKونية >آلية لتحقيق رضا العملاء،  2015، ( زmراء رmدون وآخرونتحقيق الولاء.و  العملاء لضمان الرضا

   قالمة) 1945

�� القطاع المصر�� أ>مية العميل   :  

  تكمن أmمية العملاء لأي بنك If ا��قائق التالية: -1

  العميل mو المGWر الوحيد لوجود البنك  -2

  العميل mو الأساس If خلق الفرص الوظيفية والفرص الGKقية  -3
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  اشباع حاجات العميل I¹ الوسيلة لتحقيق الرCح والنمو والاستقرار  -4

  نمطية ا��دمات وصعوCة تمي�m²ا -5

 الopوض بالمسؤولية الاجتماعية للبنك -6
  

  للدراسة المن�vية الإجراءات

  من�� الدراسة

رdاض ع_^ رضا اعتمدت الدراسة ا��الية ع_^ المنyz الوصفي التحلي_I، والمتمثل If استخدام اس�بانة لقياس ما أثر رقمنھ المعاملات البنكية If بنك ال

حيث اعتمدت الدراسة ع_^ المنyz الوصفي التحلي_I الذي يصف mذه    المنyz لطبيعة الدراسة ا��الية وأmداف%ا.العملاء؛ وذلك نظرًا المراعاة mذا  

، فالتعب�G الكيفي يصف لنا الظاmر 
ً
 وكميا

ً
 كيفيا

ً
 و عGW عopا \عب�Gا

ً
 دقيقا

ً
oتم بوصف%ا وصفا ة وdو¿Ä خصائص%ا،  الظاmرة وdحلل%ا كما توجد If الواقع و̄

 يو¿Ä مقدار mذه ا 
ً
 رقميا

ً
لظاmرة أو ��م%ا ودرجات ارتباط%ا مع الظواmر الأخرى بالإضافة إj^ ذلك فإن استخدام أما التعب�G الك�� فيعطينا وصفا

كز، والف%م المنyz الوصفي التحلي_I يتلاءم وطبيعة المش�لة موضوع الدراسة وال�� تلقي الضوء ع_^ جوان�oا ا��تلفة عند طرdق السرد والتحليل المر 

الاجتا  العلوم   If  
ً
استخداما  yÏالمنا  Gأك� من   yzالمن mذا  و عد  ا��تلفة،  أ�عادmا  توضيح  من  تزdد  ال��  المعلومات  و��مع  لظروف%ا،  ماعية لعميق 

دراسة    والإ]سانية، وdمتاز عن بقية المناyÏ بت�بعھ للظاmرة المدروسة عن طرdق جمع كب�G من المعلومات تتعلق بالظاmرة حيث تمكن الباحثتان من

  أ�عادmا ا��تلفة وأسباoµا وتطورا�oا والعلاقات بداخل%ا، كما تمكن الباحثتان من وضع مقGKحات وحلول ل%ا. 

  طبيعة الدراسة

دراسة أثر رقمنھ المعاملات البنكية If   إj^\عد mذه الدراسة تطبيقية من حيث الطبيعة، معتمدة ع_^ الاس�بانة >وسيلة ��مع البيانات حيث �oدف  

  بنك الرdاض ع_^ رضا العملاء. 

  مجتمع الدراسة وعينtuا 

  مجتمع الدراسة 

ع_^ مش�لة يقصد بمجتمع الدراسة ا��موعة ال�لية من العناصر ال�� �س­^ الباحثتان أن \عمم عل�oا النتائج ذات الصلة بالمش�لة المدروسة، وCناءً 

  الدراسة وأmداف%ا فإن ا��تمع المس�oدف يت�ون من عملاء بنك الرdاض If محافظة الأحساء If المملكة العرCية السعودية. 

 الدراسة عينة 

mناك عدة أما عينة الدراسة ف�ã جزء من ا��تمع المدروس وال�� يتم اختيار مفردا�oا من mذا ا��تمع تم اختيارmم بالطرdقة العشوائية الXسيطة،  

�ÈõG�  مرجان وmذه الطرdقة \ستخدم If حالة مجتمع الدراسة معلوم.  -طرق لتحديد ��م العينة المناسب ومن أmم mذه الطرق طرdقة ك

 �ÈõG�إj^ معادلة ك بالاس�ناد  الدراسة  ��بھ من مجتمع  المطلوب  العينة  ��م  بحساب  الباحثتان  فقد قام  (  -وعليھ  )  kergisie-morganمورجان 

:I_ا كما يoوصيغ�  

� =
����(� − �)

��(� − �) + �(� − �)��
 

  حيث ان 

  ) v� = )250م ا�vتمع المدروس  �

  ) 0.05) ومستوى ثقة (1) عند درجة حر,ة (3.84قيمة مر�ع Gأي وBساوي ( ��

  = �vم العينة  �

  ) 50.%) أي (50= �سبة ا�vتمع ( �

�∝)= �سبة ا�qطـأ المسموح ( � �. �� .  

  و�تطبيق المعادلة السابقة  

� =
(… … . )(�. ��)(�. ��(� − �. ��))

(�. ��)�(… … . −�) + �. ��(� − �. ��)�. ��
 

�نحصل ع_^ ��م العينة ( = ⋯ �)، وCالتقرdب للعدد ال�ôيح فإن ��م العينة المطلوب ��بھ لا يقل عن (… = ومن أجل ضمان    )250

الباحثتان بتصميم رابط الاس�بانة ع_^ موقع جوجل دون السماح بGKك فراغات عند \عبئة الاستXيان   تا��صول ع_^ العدد المطلوب فقد قام
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�ث�ثة  و±عدم تكرار \عبئة الاس�بانة من نفس الإيميل، ومن ثم توز ع الرابط ع_^ عملاء بنك الرdاض If محافظة ا��ساء، و±عد عملية المتا�عة ا�

 ).250ت�للت mذه ا��%ود If ا��صول ع_^ ( العملاء،وال�� بذلت فيھ ج%ود كب�Gة من قبل الباحثتان If متا�عة 

  سلوب جمع البيانات والمعلومات أ

  دراسة ع�� المصادر التالية: ال �� >ذه  اتالباحث تاعتمد

ال�� تم ا��صول عل�oا من الاس�بانة، وتحديد الأسئلة   البيانات الأساسية  والمواضيع ال�� يجب أن \شمل%ا الاس�بانة، البيانات الأولية: من خلال 

والم الاتجاmات  لف%م  المشارك�ن وتحليل%ا  والردود من  البيانات  ا��ددة، وجمع  العينة  أفراد  الاس�بانة ع_^  علومات  واختيار عينة ممثلة، وتوز ع 

  الرئ�سية ال�� تم ا��صول عل�oا باستخدام الأساليب الإحصائية، ثم ت��ص النتائج والتوصيات.

ودورdات   كتب  من  والأجنXية  العرCية  المصادر  من  مجموعة  الدراسة  mذه   If المستخدمة  الثانوdة  البيانات  نُ  تَتَضَمَّ الثانوdة:  ورسائل  البيانات 

  ماجست�G وأطروحات دكتوراه والمقالات والدراسات والأبحاث السابقة ذات الصلة بالأطروحة.

: أداة الدراسة 
ً
  خامسا

الاس�بانة أداة ��مع البيانات ولتحقيق أmداف الدراسة ا��الية حيث تم بناء اس�بانة ما أثر رقمنھ المعاملات البنكية If بنك الرdاض تم استخدم 

  ع_^ رضا العملاء من خلال مراجعة أدبيات الدراسات السابقة بموضوع الدراسة والاستفادة من الأدوات ال�� وردت ف�oا.

: اس�بانة لقياس مدى أثر رقمنھ المعاملات البنكية �� بنك الر,اض ع�� رضا العملاء: مcdق رقم (
ً
  ).1اولا

  واشتملت الاس�بانة ع�� قسم�ن: 

النوع، الفئة العمرdة، المستوى  ) متغ�Gات و شمل المتغ�Gات ال°�صية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة والمتمثلة If: (6القسم الأول: يحتوي ع_^ (

  التعلي��، عدد سنوات التعامل مع بنك الرdاض، السكن، الم%نة) 

  محورdن: القسم الثا]ي: وشمل بيانات الدراسة الأساسية: وI¹ ا��اور وال�� من خلال%ا يتم التعرف ع_^ متغ�Gات الدراسة. و شتمل mذا القسم ع_^  

  ) عبارات. 5ا��ور الأول: يق�س (مستوى \عامل العملاء مع رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض) و شتمل ع_^ عدد (

لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات If بنك الرdاض ع_^ مستوى رضا العملاء) و شتمل ع_^ عدد (
ٌ
) عبارة  10ا��ور الثا]ي: يق�س (ما التأث�Gات ا

) Ijأ�عاد كما 2مقسمة ا ( :I_ي  

لإيجابية بمستوى رضا العملاء) و شتمل ع_^ عدد ( (التأث�Gاتالبعد الأول: يق�س  •
ٌ
  ) عبارات. 6ا

 ) عبارات. 4السلبية بمستوى رضا العملاء) و شتمل ع_^ عدد ( (التأث�Gاتالبعد الثا]ي: يق�س  •

)  9د (ا��ور الثالث: يق�س (مدى تأث�G اتجاmات العملاء المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض) و شتمل ع_^ عد

  ) عبارات.7ا��ور الرا�ع: يق�س (اقGKاحات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات) و شتمل ع_^ عدد ( عبارات.

 وصيغت العبارات If >ل �عد و>ل محور وفق مقياس ليكرت ا��ما�Èõ (موافق �شدة / موافق / محايد /غ�G موافق / غ�G موافق �شدة). 

: المعاملات الاحصائية لقياس أثر رقمنھ المعاملات البنكية If بنك الرdاض ع_^ رضا العملاء
ً
    :ثانيا

: صدق الأداة 
ً
  سادسا

إj^ درجة خل   G�\ش  I¹الثبات و استخدام%ا I¹ خاصية   If الشروع البيانات قبل  جمع  أداة   If  
ً
أيضا توافرmا   Iي�ب� ال��  الصفات الأساسية  و  من 

المقياس من الأخطاء، وCصفة خاصة الأخطاء العشوائية، وتكمن أmمية قياس درجة ثبات وصدق المقياس If ضرورة ا��صول ع_^ نتائج ��يحة 

)، 2014م استخدام%ا، فالمقياس المتذبذب لا يمكن الاعتماد عليھ ولا الأخذ ب�تائجھ ومن ثم ستصبح النتائج مضللة وغ�G مطمئنة (دليو،  >لما ت

  :Ijوللتأكد من صلاحية أداة الدراسة تم استخدام >ل من اختبارات الصدق والثبات وذلك ع_^ النحو التا  

عرض الباحثتان الاس�بانة ع_^ مجموعة من ا��كم�ن وا��GWاء ا��تص�ن If مجال موضوع الدراسة، وقد    صدق ا��كم�ن (الظاmري) 6.1

طلب من ا��كم�ن إبداء آرا´oم حول الاس�بانة ومدى صلاحية العبارات وشمولي�oا وتنوع محتواmا وتقيم مستوى الصياغة اللغوdة أو  

بالتعديل يتعلق  يروoÍا مناسبة فيما  ا��كم�ن، قام   أية ملاحظات  جميع  من  الاس�بانة  اسGKجاع  تم  أن  و±عد  ا��ذف،  أو   G�التغي أو 

حذف و\عديل   يلزم من  بإجراء ما  وأصبحت    ع_^الباحثتان  ا��كم�ن،  جاmزة ضوء مقGKحات  الopائية    الاس�بانة  صور�oا   If  للتطبيق

 .* الميدا]ي

  *ا�cكم�ن:قائمة بأسماء 

    تخصص الإعلام –>لية الآداب -أستاذ مشارك جامعة الملك فيصل  -لطفي الزdادي  •
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  تخصص الإعلام   –>لية الاعلام  –جامعة القاmرة  -وليد فتح الله بر>ات أستاذ مساعد  •

  تخصص الإعلام   –بن فيصل  نجامعة الامام عبد الرحم -أستاذ مساعد -احمد العيادي   •

•  I¢تخصص الاتصال والاعلام -جامعة الملك خالد -أستاذ مشارك  -عبدالله ال مر  

  تخصص الاعلام وال�ôافة  –>لية الآداب -جامعة الملك فيصل - أستاذ مشارك  -سا�Â Ijاتة  •
  

  صدق المقياس  6.2

 الداخ_I  الا\ساق لمعامل: ب�Gسون  ارتباط معامل بحساب  الباحثتان قام محورmا او لبعدmا ال�لية والدرجة عبارة  >ل  ب�ن الداخ_I الا\ساق معامل -

  : ي_I كما المقياس، لصدق الارتباط معاملات بقياس  ا��اصة الإحصائية الاختبارات إجراء وتم  للاس�بانة

: ا��ور الأول: مستوى \عامل 
ً
  العملاء مع رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض:أولا

 ): معامل ارتباط ب�ن Gل عبارة من عبارات محور (مستوى Bعامل العملاء مع رقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض) با�vموع الك�� لبعد>ا1جدول (

  الن�يجة  مستوى Bعامل العملاء مع رقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض 

   مستوى الدلالة   الارتباط معامل   رقم العبارة 

 0.01دال عند  000. 747.** 1

 0.01دال عند  000. 821.** 2

 0.01دال عند  000. 745.** 3

 0.01دال عند  000. 831.** 4

 0.01دال عند  000. 835.**  5

  .spssباعتماد ع�� مخرجات برنامج   2024المصدر: إعداد الباحثتان من نتائج الدراسة الميدانية 

) يت¡Ä أن جميع قيم معاملات الارتباط ��ميع عبارات مستوى \عامل العملاء مع رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض حيث تGKاوح 1من ا��دول (     

، كما أن جميع%ا >انت دالة إحصائيا عند مستوى معنوdة  **835.-**745.ب�ن (
ً
% حيث بلغت قيم مستوى المعنوdة 5)، وتلك القيم >انت كب�Gة جدا

  0.05ل%ا أقل من 
ً
 لقياسھ، وCذلك �عتGW ا��ور صادقا

ً
، وmذه �ش�G إj^ ارتباط جميع العبارات بالدرجة ال�لية ��ورmا وCمعنوdة عالية و\شGKك معا

  لما وضع لقياسھ. 

لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض ع�� مستوى رضا العملاء: 
ٌ
: أ§عاد ا�cور الثا�ي: بما التأث��ات ا

ً
  ثانيا

ال لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات If بنك الرdاض ع_^ مستوى رضا 
ٌ
التأث�Gات ا عملاء صدق معامل الا\ساق الداخ_I لعبارات أ�عاد محور ما 

لإيجابية بمستوى رضا العملاء)، و±عد  (التأث�Gاتلبعد 
ٌ
  السلبية بمستوى رضا العملاء)، ب�ن >ل عبارة والدرجة ال�لية لبعدmا.  (التأث�Gاتا

  ): معامل ارتباط ب�ن Gل عبارة من عبارات أ§عاد (الر,ادة الاس¨�اتيجية) با�vموع الك�� لبعد>ا 2جدول (

لإيجابية بمستوى رضا العملاء  الأول: التأث��اتالبعد  
ٌ
  الن�يجة  السلبية بمستوى رضا العملاء  الثا�ي: التأث��اتالبعد    الن�يجة  ا

   مستوى الدلالة   معامل الارتباط     مستوى الدلالة   معامل الارتباط   رقم العبارة 

 0.01دال عند  000. 790.** 0.01دال عند  000. 824.** 1

 0.01دال عند  000. 867.** 0.01دال عند  000. 746.** 2

 0.01دال عند  000. 846.** 0.01دال عند  000. 849.** 3

 0.01دال عند  000. 791.** 0.01دال عند  000. 874.** 4

 _ _ _ 0.01دال عند  000. 847.**  5

 _ _ _ 0.01دال عند  000. 764.**  6

  0.01** دال دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

  .spssباعتماد ع�� مخرجات برنامج   2024من نتائج الدراسة الميدانية ات المصدر: إعداد الباحث
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لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات If بنك الرdاض ع_^ مستوى 2من ا��دول (
ٌ
) يت¡Ä أن جميع قيم معاملات الارتباط ��ميع عبارات ما التأث�Gات ا

لإيجابية بمستوى رضا العملاء) تGKاوح ب�ن (رضا العملاء للبعد الأول  
ٌ
)، للبعد الثا]ي (التأث�Gات السلبية بمستوى رضا **874.-**746.(التأث�Gات ا

، كما أن جميع%ا >انت دالة إحصائيا عند مستوى معنوdة  **867.-**790.العملاء) تGKاوح ب�ن (
ً
% حيث بلغت قيم  5)، وتلك القيم >انت كب�Gة جدا

 لقياسھ، وCذلك 0.05مستوى المعنوdة ل%ا أقل من  
ً
ارتباط جميع العبارات بالدرجة ال�لية لبعدmا وCمعنوdة عالية و\شGKك معا  ^jإ  G�، وmذه �ش

 لما وضع لقياسھ. 
ً
  �عتGW البعد صادقا

>ل   صدق معامل الا\ساق الداخ_I ��ور مدى تأث�G اتجاmات العملاء المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض ب�ن

 عبارة والدرجة ال�لية ��ورmا: 
  

): معامل ارتباط ب�ن Gل عبارة من عبارات محور (مدى تأث�� اتجا>ات العملاء المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعاملات 3جدول (

�� بنك الر,اض) با�vموع الك�� �cور>ا  

 المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض مدى تأث�� اتجا>ات العملاء 
  الن�يجة 

  مستوى الدلالة   معامل الارتباط   رقم العبارة 

 0.01دال عند  000. **705. 1

 0.01دال عند  000. **771. 2

 0.01دال عند  000. **836. 3

 0.01دال عند  000. **837. 4

 0.01دال عند  000. **770. 5

 0.01دال عند  000. **878. 6

 0.01دال عند  000. **810. 7

 0.01دال عند  000. **856. 8

 0.01دال عند  000. **860. 9

  0.01** دال دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

  .spssباعتماد ع�� مخرجات برنامج   2024من نتائج الدراسة الميدانية  اتالمصدر: إعداد الباحث

) يت¡Ä أن جميع قيم معاملات الارتباط ��ميع عبارات مدى تأث�G اتجاmات العملاء المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ 3من ا��دول (     

 حيث تGKاوح ب�ن (
ً
، كما أن جميع%ا >انت دالة إحصائيا **878.-**705.المعاملات If بنك الرdاض >انت كب�Gة جدا

ً
)، وتلك القيم >انت كب�Gة جدا

أقل من  5عند مستوى معنوdة   ل%ا  المعنوdة  مستوى  بلغت قيم  حيث  ��ورmا %0.05  ال�لية  بالدرجة  العبارات  جميع  ارتباط   ^jإ  G��ش ، وmذه 

 لما وضع لقياسھ.
ً
 لقياسھ، وCذلك �عتGW ا��ور صادقا

ً
  وCمعنوdة عالية و\شGKك معا

 صدق معامل الا\ساق الداخ_I ��ور اقGKاحات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات ب�ن >ل عبارة والدرجة ال�لية ��ورmا:

 ): معامل ارتباط ب�ن Gل عبارة من عبارات محور (اق¨�احات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات) با�vموع الك�� �cور>ا 4جدول (

 اق¨�احات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات 
  الن�يجة 

  مستوى الدلالة   معامل الارتباط   رقم العبارة 

 0.01دال عند  000. 837.** 1

 0.01دال عند  000. 854.** 2

 0.01دال عند  000. 848.** 3

 0.01دال عند  000. 792.** 4

 0.01دال عند  000. 797.** 5

 0.01دال عند  000. 849.** 6

 0.01دال عند  000. 821.** 7

  0.01** دال دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 
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  .spssباعتماد ع�� مخرجات برنامج   2024نتائج الدراسة الميدانية  منات الباحثالمصدر: إعداد 

 حيث  4من ا��دول (     
ً
) يت¡Ä أن جميع قيم معاملات الارتباط ��ميع عبارات اقGKاحات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات >انت كب�Gة جدا

، كما أن جميع%ا >انت دالة إحصائيا عند مستوى معنوdة **854.-**792.تGKاوح ب�ن (
ً
% حيث بلغت قيم مستوى  5)، وتلك القيم >انت كب�Gة جدا

 لقياسھ، وCذلك �عتGW ا��ور  0.05المعنوdة ل%ا أقل من  
ً
، وmذه �ش�G إj^ ارتباط جميع العبارات بالدرجة ال�لية ��ورmا وCمعنوdة عالية و\شGKك معا

 لما وضع لقياسھ.
ً
  صادقا

  الصدق البنا�ي   6.2

البناËي أحد مقاي�س صدق الأداة الذي يق�س مدى تحقق الأmداف ال�� ترdد الأداة الوصول ال�oا وdب�ن مدى ارتباط >ل �عد من    �عتGW الصدق 

 ل%ذه الطرdقة س�تم اختبار الصدق عن طرdق تقدير معاملات الارتباط ��ميع أ�عاد 
ً
غ�Gات  المتأ�عاد الدراسة بالدرجة ال�لية لعبارات الأداة ووفقا

 :Ijل�ل محور وع_^ النحو التا I_با��موع الك  

لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض ع�� مستوى رضا العملاء الصدق البنا�ي �cور: 
ٌ
  التأث��ات ا

لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض ع�� مستوى رضا العملاء با�vموع الك��5جدول (
ٌ
  ) معامل ارتباط أ§عاد محور التأث��ات ا

 الن�يجة   مستوى الدلالة  الارتباط معامل   الا§عاد  الدرجة ال5لية 

لتأث�� رقمنھ المعاملات �� بنك  

رضا   مستوى  ع��  الر,اض 

  العملاء 

التأث��اتالبعد   لإيجابية    الاول: 
ٌ
ا

 بمستوى رضا العملاء 
 0.01دال عند  000. 748.**

التأث��اتالبعد   السلبية    الثا�ي: 

 بمستوى رضا العملاء 
 0.01دال عند  000. 641.**

  0.01دال دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ** 

  . spssبرنامج باعتماد ع�� مخرجات  2024من نتائج الدراسة الميدانية  ات المصدر: إعداد الباحث

لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات If بنك الرdاض ع_^ مستوى رضا العملاء ل%ا علاقة 5يت¡Ä من ا��دول (      
ٌ
) أن جميع أ�عاد محور التأث�Gات ا

) با��موع الك_I ��ورmا الذي ت�ت�� إليھ، وCذلك ي�ب�ن أن جميع أ�عاد ا��ور  0.05ارتباط إيجابية وذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (

 لقياس محورmا. 
ً
  تق�س ما وضعت لقياسھ و\شGKك معا

 

  ) معامل ارتباط محاور الدراسة بأثر رقمنھ المعاملات البنكية �� بنك الر,اض ع�� رضا العملاء با�vموع الك�� للدراسة6جدول (

 الن�يجة   مستوى الدلالة  معامل الارتباط   محاور الدراسة

 0.01دال عند  B **.772 .000عامل العملاء مع رقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض؟ ا�cور الأول: مستوى 

لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض ع�� مستوى  
ٌ
ا�cور الثا�ي: التأث��ات ا

 رضا العملاء؟
  0.01دال عند  000. 770.**

الثالث: المعرفية   ا�cور  العملاء  اتجا>ات  تأث��  رقمنھ  مدى  نحو  والسلوكية  والوجدانية 

 المعاملات �� بنك الر,اض 
 0.01دال عند  000. 896.**

ا§ع:   0.01دال عند  000. 743.** اق¨�احات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات   ا�cور الر

  0.01** دال دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

  . spssبرنامج باعتماد ع�� مخرجات  2024من نتائج الدراسة الميدانية ات المصدر: إعداد الباحث

) أن جميع محاور الدراسة بأثر رقمنھ المعاملات البنكية If بنك الرdاض ع_^ رضا العملاء تب�ن أن معاملات الارتباط ب�ن  6يت¡Ä من ا��دول (      

 وقد جاءت جميع%ا ذات  **896.-**743.الدرجة ال�لية ��اور الدراسة والدرجة ال�لية للدراسة وتراوحت ما ب�ن (
ً
)، وتلك القيم >انت كب�Gة جدا

)، وmذه �ش�G إj^ أن 0.05% حيث بلغت قيم مستوى المعنوdة ل%ا أقل من (5قيم موجبة كما أن جميع%ا >انت دالة إحصائيا عند مستوى معنوdة 

الدلالة ( إحصائية عند مستوى  دلالة  إيجابية وذات  ارتباط  الذي ت�ت�� إليھ، وCذلك ي�ب�ن0.05ل%ا علاقة  للدراسة   I_الك جميع    ) با��موع  أن 

 لقياس أداة الدراسة. 
ً
 محاور الأداة تق�س ما وضعت لقياسھ و\شGKك معا
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 ثبات الأداة    6.3

 : طر,قة الفا كورنباخ  6.3.1

ع_^  يقصد بالثبات (استقرار المقياس وعدم تناقضھ مع نفسھ، أي أن المقياس �عطي نفس النتائج باحتمال مساو لقيمة المعامل إذا أعيد تطبيقھ 

زادت درجة ا  ف�oا إعادة القياس. و>لما  يتم  نتائج متوافقة If >ل مرة  أو  النتائج  إj^ ا��صول ع_^ نفس  يؤدى  بات لثنفس العينة). وCالتاIj ف%و 

ل واستقرار الأداة زادت الثقة فيھ، وmناك عدة طرق للتحقق من ثبات المقياس وقد قام الباحثتان بحساب معامل ثبات الاختبار استخدام معام

 تGKاوح ب�ن الصفر والواحد ال�ôيح، فإذا لم يكن mناك ثبات If البيانات فإن قيمةCronbach،s Alphaإلفا >ورنباخ (
ً
المعامل   )، والذي يأخذ قيما

 للصفر، وع_^ العكس إذا >ان mناك ثبات تام If البيانات فإن قيمة المعامل \ساوي الواحد ��يح. أي أن زdادة معامل إلفا ك
ً
رونباخ  ت�ون مساوdة

البيانات، وا��دول ( اور الدراسة وع_^ ) يو¿Ä قيم معاملات ألفا كرنباخ ��ميع أ�عاد ومح7\ع�� زdادة ثبات الاس�بانة وCالتاIj زdادة مصداقية 

 :Ijالنحو التا  

  ) نتائج اختبار ألفا كورنباخ لقياس ثبات الأداة لأ§عاد ومحاور الدراسة 7جدول (

ا§عاد الدراسة   متغ��ات الدراسة   Cronbach،s Alpha عدد العبارات  محاور و

 854. 5  ا�cور الأول مستوى Bعامل العملاء مع رقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض 

  ا�cور الثا�ي 
لإيجابية بمستوى رضا العملاء)  (التأث��اتالبعد الأول: 

ٌ
 900. 6 ا

 842. 4 السلبية بمستوى رضا العملاء)  (التأث��اتالبعد الثا�ي: 

لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض ع�� 
ٌ
المستوى الك�� للمحور الثا�ي: التأث��ات ا

  العملاء مستوى رضا 
10 .767 

مدى تأث�� اتجا>ات العملاء المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعاملات   ا�cور الثالث:

�� بنك الر,اض  
9 .936 

 924. 7 اق¨�احات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات   ا�cور الرا§ع:

 935. 31  ا�vموع الك�� للدراسة 

  . spssبرنامج باعتماد ع�� مخرجات  2024ت من نتائج الدراسة الميدانية االمصدر: إعداد الباحث

العملاء مع رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض قد بلغت (7يت¡Ä من ا��دول (          )، وCلغت 854.) أن نتائج اختبار الثبات ��ور مستوى \عامل 

الرdاض ع_^ مستوى رضا العملاء ( المعاملات If بنك  لرقمنھ  لإيجابية والسلبية 
ٌ
ا التأث�Gات  أ�عاد محور ما  اتجاmات 767.��ميع  )، وCلغت ��ور 

) الرdاض  بنك   If المعاملات  رقمنھ  نحو  والسلوكية  والوجدانية  المعرفية  والوجدانية  936.العملاء  المعرفية  العملاء  اتجاmات  ��ور  وCلغت   ،(

%) 60من (  ) وتلك القيم >انت جميع%ا أك935GW.)، وع_^ المستوى الك_I للدراسة فقد بلغت (924.والسلوكية نحو رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض (

الثبات If جميع أ�عاد ومحاور الدراسة وأن البيانات ال�� تم جمع%ا بواسط�oا تتمتع   بالثبات  وmذا يدل بأن أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية من 

  والصدق العاIj وتحقق أغراض الدراسة وCالتاIj يمكننا من الاعتماد ع_^ mذه الإجابات If تحقيق أmداف الدراسة وتحليل نتائج%ا.  

  طر,قة التجزئة النصفية  

الأسئلة  تم إيجاد معاملات الارتباط جوتمان للتجزئة النصفية ب�ن العبارات الفردية والزوجية ومعامل الارتباط ب�ن النماذج، سب�Gمان ب�ن معدل  

ة من  ) دل ذلك ع_^ درجة عالي1الفردية ومعدل الأسئلة الزوجية ل�ل محور لتقدير الموثوقية If حالة تقسيم النصف، و>لما اقGKبت القيم من (

  براون للت�ôيح حسب المعادلة التالية:-الموثوقية وقد تم ت�ôيح معاملات الارتباط باستخدام معامل ارتباط سب�Gمان

الثبات  معامل  =
��

� �
 معامل الارتباط،   rحيث 
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  ) طر,قة التجزئة النصفية لقياس ثبات الأداة �cاور الدراسة 8جدول (

ا§عاد الدراسة    محاور و
عدد 

 العبارات 

معامل الارتباط  

 ب�ن النماذج  

جوتمان  معامل 

 للتجزئة النصفية 

  y·¸معامل الارتباط الم

 براون)-(سب��مان

Bعامل   الأول: مستوى  المعاملات ��  ا�cور  العملاء مع رقمنھ 

 بنك الر,اض 
5 .933 .908 .953 

لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات  
ٌ
ا�cور الثا�ي: التأث��ات ا

�� بنك الر,اض ع�� مستوى رضا العملاء   
10 .898 .887 .941 

الثالث: المعرفية   ا�cور  العملاء  اتجا>ات  تأث��  مدى 

 رقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض والوجدانية والسلوكية نحو 
9 .966 .951 .975 

ا§ع:  977. 955. 956. 7 اق¨�احات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات  ا�cور الر

 988. 977. 988. 31  ا�vموع الك�� 

  spss باعتماد ع�� مخرجات برنامج  2024نتائج الدراسة الميدانية  منات الباحثالمصدر: إعداد 

) ا��دول رقم  (8يب�ن  بلغت  الGKت�ب  الدراسة ع_^  ��اور   I_الك للمستوى  والزوجية  الفردية  للعبارات  النماذج  ب�ن  الارتباط  معامل  أن   (.933 ،(

وmو معامل ارتباط مرتفع �ش�G إj^ درجة عالية من التجا]س ب�ن العبارات الفردية  )،  988.ال�لية للدراسة بلعت (  ة)، وللدرج956.)، (966.)، (898.(

  والزوجية. 

أن معامل سب�Gمان  (-كما  بلغت  الGKت�ب  الدراسة ع_^  النصفية ��اور  للتجزئة  للدراسة 977.)، (975.)، (941.)، (953.براون  ) وللدرجة ال�لية 

  )، مما يدل ع_^ استقرار المقياس وارتفاع درجة الموثوقية عند تقسيم العبارات >لما اقGKبت القيم من الواحد.  988.بلعت (

الGKت�ب بلغت ( إj^ ذلك أظ%ر معامل جوتمان للتجزئة النصفية ��اور الدراسة ع_^  )، وللدرجة ال�لية  955.)، (951.)، (887.)، (908.بالإضافة 

) بلعت  للأداة  977.للدراسة  العامة  الاعتمادية  �عزز  الداخ_I، مما  الا\ساق  من  عالية  بدرجة  يتمتع  المقياس  أن  تدل ع_^  مرتفعة  قيمة   I¹و  ،(

 للاستخدام If قياس
ً
وارتفاع موثوقيتھ، مما يجعلھ صا��ا للمقياس   I_الداخ الا\ساق  المؤشرات \عكس قوة  وCناءً عليھ، فإن mذه    المستخدمة 

  عل�oا. س�تم ا��صول يجعل الباحثتان مطم�ن إj^ الن�يجة ال��  الظاmرة المدروسة مما

: الأساليب الإحصائية المستخدمة:  
ً
  تاسعا

  وقد تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية:  SPSSحللت البيانات باستخدام الGWنامج الاحصاËي 

 إجراء اختبارات الصدق الثبات:   .1

 وذلك باستخدام >ل من الآ\ي:

a. ) ب�Gسون  ارتباط  الداخ_Pearson Correlation Coefficient Iمعامل  الا\ساق  معاملات  ��ساب  استخدامھ  تم  الارتباط  درجة  لقياس   :(

 والصدق البناËي للاس�بانة.

b. ) ألفا كرونباخCronbach's Alpha.لمعرفة ثبات عبارات الاس�بانة :( 

c. ) قة التجزئة النصفيةdطرSplit-Half Coefficient ن العبارات الفردية والزوجية والموثوقية�إj^ ثبات المقاي�س ومعامل الارتباط ب ): للتعرف 

 و>لما اقGKبت القيم من (الواحد) دل ذلك ع_^ درجة عالية من الموثوقية واستقرار المقياس والا\ساق الداخ_I للمقياس. 

متغ�G ما .2 فئات  تكرار  معرفة  لأغراض   �Èõأسا الأمر �ش�ل  mذا  �ستخدم  والتكرارات:  المئوdة  مopا If وصف عينة ،  ال�سب  الاستفادة  وdتم 

  الدراسة المبحوثة.

 أساليب الإحصاء الوصفي: لوصف خصائص عبارات الدراسة، وذلك من خلال: .3

a.   للدراسة حسب �È�الفر بالوسط  وdتم مقارنة الوسط ا��سا±ي للعبارة  ل�ل عبارة،  يتم حساب الوسط ا��سا±ي  حيث  ا��سا±ي:  الوسط 

 مقياس ليكرت المستخدم.  

b.    ات الدراسة عن متوسط%اG�الانحراف المعياري: وذلك للتعرف ع_^ مدى انحراف استجابات أفراد عينة الدراسة ل�ل عبارة من عبارات متغ

 ا��سا±ي، و>لما اقGKبت قيمتھ من الصفر تركزت الاستجابات وانخفض \شت�oا ب�ن المقياس.



 بنك الرياض أنموذجاً: دراسة ميدانية  -المعاملات في قطاع البنوك على رضا العملاء  تأثير رقمنة :طارقالصويغ، شهد  ،، خديجة حسينالحسن،  يوسفمكي، زكيه النور  
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c.  الدراسة بضرب If المقياس المستخدم If ة للمتوسط ا��سا±ي بقسمة المتوسط ا��سا±يdالوزن ال�س�³%: وذلك للتعرف ع_^ ال�سبة المئو

 If مئة%. 

 ) لعينة واحدة: لاختبار مستوى استجابة العينة ع_^ عبارات أ�عاد ومحاور الدراسة. tاختبار ( .4

  تحليل الانحدار الXسيط: لاختبار الدلالة الإحصائية لفروض الدراسة وذلك من خلال: .5

): وmو مؤشر إحصاËي �ستخدم لتحديد نوع ودرجة العلاقة ب�ن المتغ�Gات، و>لما اقGKبت قيمتھ من الواحد ال�ôيح دل  Rمعامل الارتباط (  .أ

  ذلك ع_^ قوة العلاقة، و>لما اقGKبت قيمتھ من الصفر دل ذلك ع_^ ضعف العلاقة ب�ن المتغ�Gات، كم أن إشارة معامل الارتباط تدل ع_^ نوع

 ة موجبة تدل ع_^ وجود ارتباط طردي، والإشارة السالبة تدل ع_^ وجود علاقة عكسية.العلاقة، فإذا >انت الإشار 

التحديد     .ب : وmو مؤشر �ستخدم للتعرف ع_^ قدرة النموذج ع_^ تفس�G العلاقة ب�ن المتغ�Gات، ف�لما اقGKبت قيمتھ من (R square)معامل 

المستقلة، الواحد ال�ôيح دل ذلك ع_^ جودة توافق العلاقة ب�ن المتغ�Gات المستقلة والمتغ�G التا�ع، وCالتاIj تزداد القوة التفس�Gية للمتغ�Gات  

 اقGKبت قيمتھ من الصفر دل ذلك ع_^ عدم جودة توافق العلاقة ب�ن المتغ�Gات المستقلة والمتغ�G التا�ع. والعكس mو ال�ôيح، ف�لما 

) وmو أحد الاختبارات الاحصائية المعلمية لمعرفة الفروق ب�ن independent samples t-testلعي�ت�ن مستقلت�ن (  t-testالاختبار الاحصاËي   .6

) G� لاختلاف متغ
ً
 ). النوعمتوسطات استجابات عينة الدراسة تبعا

) وI¹ أحد الاختبارات الاحصائية لمعرفة الفروق ب�ن متوسطات استجابات عينة الدراسة  Way Anova Oneاختبار تحليل التباين الأحادي ( .7

 ).الفئة العمرdة، المستوى التعلي��، عدد سنوات التعامل مع بنك الرdاض، السكن، الم%نة، النوعلمتغ�Gات (تبعا 

 ) للمقارنات البعدية.Scheffe) ولبيان مصادر الفروق الإحصائية تم استخدام طرdقة شفيھ (Scheffeاختبار طرdقة شفيھ ( .8

: مقياس الدراسة 
ً
  عاشرا

) �Èõتم قياس درجة الاستجابات حسب مقياس ليكرت ا��ماLikert Scale  درجةCموافق �شدة و ^jإ )، والذي يGKاوح من لا اوافق �شدة وCدرجة 

 :Ijوفقا للتدرج التا ،
ً
  عالية جدا

)5 (  )4 (  )3 (  )2 (  )1 (  

افق §شدة  افق  مو افق   محايد   مو افق §شدة   غ�� مو   غ�� مو

 إj^ المعادلة  
ً
̂ واس�نادا ) 0.80) نحصل ع_^ قيمة المعامل (5) مقسوما ع_^ (5-1ا��د الأد]ى) مقسوما ع_^ ا��د الأع_^ أي أن (  –التالية: (ا��د الأع_

) وCتكرار إضافة المعامل إIf (1.80 ^j مقياس ليكرت ا��ما�Èõ إj^ المعامل نحصل ع_^ ا��د الأد]ى للفئة الأوj^ (1وCإضافة طول الفئة ال�� قيم�oا (

  ).9ا��دود الدنيا ل�ل فئة نحصل ع_^ المستوdات ا��مسة التالية وكما mو مو¿If Ä جدول (

  ) مقياس درجة الاجابة 9جدول (

 المعيار  الدرجة  المتوسطات اcqسابية   الوزن ال¼س«M%   الدلالة الإحصائية 

 
ً
افق §شدة 5  5إ^� اقل من   4.20من   % 83أك�� من  درجة الاستجابة مرتفعة جدا  مو

افق 4  4.20أقل من  إ^�  3.40من   % 83-68 درجة الاستجابة مرتفعة   مو

  محايد 3  3.40اقل من  إ^�  2.60من   % 67-52 درجة الاستجابة متوسطة

افق  2  2.60اقل من  إ^�  1.80من   % 51-36 درجة الاستجابة منخفضة   غ�� مو

 
ً
افق §شدة  1  1.80أقل من  إ^� 1من   %35أقل من  درجة الاستجابة منخفضة جدا  غ�� مو

) واس�نادا اj^ ذلك فإن قيم المتوسطات ا��سابية ال�� وصلت ال�oا الدراسة س�تم التعامل مع%ا لتفس�G البيانات وع_^ النحو التاIj،  9من جدول (

) وI¹ 5إن mذه الإجابة إذا ما قرCت تصبح () أو أك�G، حيث 4.2المستوى الأول شديد الأmمية أي مرتفعة والذي ي�ون الوسط ا��سا±ي للإجابات (

 م%مة جدا حسب مقياس ليكرت ا��ما�Èõ المستخدم m Ifذه الدراسة، والمستوى الثا]ي م%مة إذا >ان الوسط ا��سا±ي للإجابات ع_^ العبارة يقل 

) وI¹ م%مة أي مرتفعة حسب المقياس المستخدم، والمستوى الثالث متوسط الأmمية إذا  4) أي اذا قرCت تصبح (3.4) وdزdد أو �ساوي (4.2عن (

) وI¹ متوسط الأmمية متوسطة، والمستوى الرا�ع غ�G م%مة إذا  3) اي اذا قرCت تصبح (2.6) وdزdد او �ساوي (3.4>ان الوسط ا��سا±ي يقل عن (

  ) حسب المقياس المستخدم If الدراسة. 2.5>ان الوسط ا��سا±ي للإجابات ع_^ عبارة يقل عن (
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  تحليل نتائج الدراسة ومناقشtuا

: ا�qصائص 
ً
افية لأفراد عينة الدراسةأولا   الديموغر

  ) التوز¿ع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق ل�dصائص ال¾�صية والوظيفية 10يو½y اvqدول (

 % العدد  المتغ��ات 

 النوع 
 %54.8 142 ذكر 

 MÀ45.2 117 ان% 

 الفئة العمر,ة 

 %20.8 54 عام  25ا^�   18من 

 %33.6 87 عام  35إ^�    26أك�� من 

 %20.1 52 عام  45إ^�    36أك�� من 

 %25.5 66 عام  45أك�� من 

 Mjالمستوى التعلي 

 %17.4 45 ثانوي فأقل 

 %18.1 47 دبلوم 

 %55.6 144 ب5الور,وس 

 %8.9 23 دراسات عليا 

 عدد سنوات التعامل مع بنك الر,اض 

 %25.5 66 أقل من سنة 

 %20.1 52 سنوات  3إ^�  1من 

 %16.2 42 سنوات  6إ^�  4من 

 %38.2 99 سنوات  6أك�Â من 

 السكن 

 %3.9 10 قر,ة 

 %95.8 248 مدينة

 vÃ 1 0.4%رة

 الم\نة 

 %13.9 36 طالب

 %13.5 35 باحث عن عمل

 %26.3 68 موظف حكومي

 %32.8 85 موظف �� القطاع ا�qاص 

 %6.2 16 أعمال حرة 

 %7.3 19 متقاعد
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 % العدد  المتغ��ات 

 %100.0 259 ا�vموع 

  باعتماد ع�� مخرجات برنامج   2024من نتائج الدراسة الميدانية ات المصدر: إعداد الباحث

  
%) 45.2بلغت ]سبة الاناث ب�سبة (  ا)، كم%54.8) بي�ت النتائج أن غالبية أفراد العينة mم من الذ>ور ب�سبة (1) والش�ل رقم (10من ا��دول (

الذ>ور   ]سبة  ان   Ä¡تdوGWالعينة   أك وCالتاIj فإن  السعودية،  العرCية  المملكة   If ا��ساء  محافظة   If الرdاض  بنك  من عملاء  الاناث  من عدد 

�ن مع تمثيل جيد ل�ل�oماالنوعالاس�بانة شملت .  

)، حيث حلوا If المرتبة الأوj^ ب�سبة (  35إj^    26) أن غالبية أفراد العينة ي�تمون إj^ الفئة العمرdة من (10كما يت¡Ä من ا��دول (
ً
%)، 33.6عاما

) ب�سبة (  45تل�oا الفئة العمرdة (أك�G من 
ً
) ب�سبة ( 25إj^  18%)، ثم الفئة (من 25.5عاما

ً
 الفئة (من 20.8عاما

ً
) ب�سبة    45إj^  36%)، وأخ�Gا

ً
عاما

 من الفئات العمرdة المتوسطة والكب�Gة، مما �عزز إم�انية ا��صول ع_^ إجابات   .)20.1%(
ً
يت¡Ä من ذلك أن عينة الدراسة تضم If الغالب أفرادا

Ijمرحلة الاستقرار الم"� والما ^jة الغالبة تميل إdنا¿�ة وموضوعية، وُ ست�تج أن الفئة العمر. 

%)،  18.1%)، تل�oم فئة الدبلوم (55.6أما فيما يتعلق بالمستوى التعلي��، فإن ا��دول يُظ%ر أن معظم أفراد العينة من حملة الب�الورdوس ب�سبة (

 فئة الدراسات العليا (17.4ثم من لد¯oم \عليم ثانوي فأقل (
ً
وُ ست�تج من ذلك أن أغلب المشارك�ن يتمتعون بمستوى \علي��    .)%8.9%)، وأخ�Gا

 .يؤmل%م لف%م طبيعة ا��دمات البنكية الرقمية والتفاعل مع%ا بكفاءة 

سنوات، ب�سبة   6وفيما يخص عدد سنوات التعامل مع بنك الرdاض، تو¿Ä النتائج أن ال�سبة الأع_^ >انت لمن يتعاملون مع البنك منذ أك�G من 

 من  20.1%)، ثم من سنة إj^ ثلاث سنوات ب�سبة (25.5%)، تل�oا فئة أقل من سنة ب�سبة (38.2(
ً
وmذا    .)%16.2سنوات ب�سبة (  6إj^   4%)، وأخ�Gا

 .يدل ع_^ وجود تمثيل جيد للعملاء ا��دد والمستمرdن، مما �عزز مصداقية تقييم الرقمنة من زوايا مختلفة

%)، مقارنة ب�سبة ض
يلة من القرى 95.8أما بال�سبة لم�ان السكن، فقد بي�ت النتائج أن ال�سبة الكGWى من المشارك�ن �سكنون If المدن ب�سبة (

 .%)، وmو ما �عكس واقع ان�شار ا��دمات الرقمية If المناطق ا��ضرdة0.4(%) وال�zر 3.9(

0%20%40%60%80%100%

ذكر

انثي

عام 25الى  18من 

عام 35إلى  26أكبر من 
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%)، ثم الطلاب  26.3%)، تل�oا فئة الموظف�ن ا���ومي�ن (32.8وفيما يتعلق بالم%نة، جاءت فئة الموظف�ن If القطاع ا��اص If المرتبة الأوj^ ب�سبة (

(  فالباحثات%)،  13.9( عمل  (13.5عن  المتقاعدين  ثم   ،(%7.3) ا��رة  الأعمال  أ��اب   
ً
وأخ�Gا  ،(%6.2% (. 

وdت¡Ä من ذلك أن العينة تمثل مختلف شرائح ا��تمع من حيث ال�شاط الم"�، مع mيمنة للموظف�ن، ما �عكس تفاعل%م اليومي مع ا��دمات  

  البنكية. 

: Bساؤلات الدراسة:  
ً
  ثانيا

العينة وفقا لأ�عاد ومحاو  استجابات  ا��سابية والانحرافات المعيارdة والوزن ال�س�³ وتحليل  حساب المتوسطات  البيانات حيث تم  ر  تم تحليل 

:I_الدراسة ا��تلفة، كما ي  

  النتائج المتعلقة §سؤال الأول ومناقشtuا:  2.1

    :I_اض فيما يdبنك الر If و مستوى \عامل العملاء مع رقمنھ المعاملاتm للإجابة عن السؤال الأول الذي ينص ع_^: ما  

لفة، تحليل البيانات حيث تم حساب المتوسطات ا��سابية والانحرافات المعيارdة والوزن ال�س�³ وتحليل استجابات العينة وفقا لعبارا�oا ا��ت  

 :I_وجاءت النتائج كما ي  

افات المعيار,ة والوزن ال¼س«11Mجدول ( لعبارات "محور (مستوى Bعامل العملاء مع رقمنھ المعاملات  ) يب�ن المتوسطات اcqسابية والانحر

�� بنك الر,اض)"   

 العبارة  م
المتوسط 

  اcqسا�ي 

الانحراف  

 المعياري 

الوزن 

%M»ال¼س 

مستوى 

  التطبيق 
  ال¨�تÈب 

 5 مرتفعة %71.7 1.250 3.58 .ما مدى استخدامك للمعاملات البنكية الرقمية ع�� بنك الر,اض 1

2 
البنكية  مدى وضوح   ما التعليمات والإرشادات عند إجراء المعاملات 

 .ع�� المنصة الرقمية لبنك الر,اض
 3 مرتفعة 76.8% 1.126 3.84

3 
البنكية الرقمية �� إنجاز عملياتك   ع�� المعاملات  اعتمادك  ما مدى 

 .المصرفية اليومية
 1 مرتفعة 80.4% 1.101 4.02

4 
معاملاتك   ما تنفيذ  س\ولة  بنك  مدى  موقع  أو  تطبيق  ع��  البنكية 

 .الر,اض
 2 مرتفعة 79.2% 1.122 3.96

5 
خلال   الر,اض  بنك   �� الرقمية  المعاملات  من  استفادتك  مستوى  ما 

 .العطل والاعياد
 4 مرتفعة 74.8% 1.164 3.74

 - مرتفعة %76.6 916. 3.83  جميع العبارات 

  .spssبرنامج باعتماد ع�� مخرجات  2024من نتائج الدراسة الميدانية  اتالمصدر: إعداد الباحث   

) أن الدرجة ال�لية ا��اصة بدرجة ما mو مستوى \عامل العملاء مع رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض قد ظ%رت بدرجة  11تظ%ر النتائج با��دول (    

) حيث بلغت ]سبة مستوى \عامل العملاء مع رقمنھ المعاملات If بنك 916.)، وCانحراف معياري (3.83مرتفعة حسب الإجابات بمتوسط حسا±ي (

المعاملات If بنك 76.6%الرdاض بوزن ]س�³( ) وCدرجة مرتفعة، وقد >انت جميع عبارات ا��دول ال�� تق�س (مستوى \عامل العملاء مع رقمنھ 

) وتلك القيم جميع%ا تزdد عن درجة القياس  4.02-358الرdاض) جاءت جمع%ا بدرجة مرتفعة حيث تGKاوح قيم المتوسطات ا��سابية للبعد ب�ن (

  ) و>انت بدرجة مرتفعة،  3.4دة لغاية mذه الدراسة البالغة (المعتم

) ظ%رت أmم عبارة حيث حازت ع_^ المرتبة الأوj^ إذ تنص(ما مدى اعتمادك ع_^ المعاملات البنكية الرقمية If إنجاز عملياتك 3وأن العبارة رقم (

%)، مما �عكس درجة اعتماد عالية من العملاء ع_^ ا��دمات الرقمية 80.4المصرفية اليومية) و>انت درجة تأث�mGا بدرجة مرتفعة وCوزن ]س�³ (

مدى  ) If المرتبة الثانية من حيث مستوى تأث�mGا وال�� تنص (ماIf4 معاملا�oم اليومية، وmو مؤشر ع_^ فعالية mذه ا��دمات، وحلت العبارة رقم (

إj^ أن تجرCة  مما �ش�G  %)80.7س%ولة تنفيذ معاملاتك البنكية عGW تطبيق أو موقع بنك الرdاض) و>انت درجة تأث�mGا بدرجة مرتفعة بوزن ]س�³ (

الثالثة ال�� تنص (ما2المستخدم الرقمية If بنك الرdاض توصف بالس%ولة والوضوح. ب�نما حلت العبارة رقم ( مدى وضوح التعليمات  ) بالمرتبة 

%). ما يدل ع_^ 80.0والإرشادات عند إجراء المعاملات البنكية عGW المنصة الرقمية لبنك الرdاض) و>انت درجة تأث�mGا بدرجة مرتفعة وCوزن ]س�³ (

  أن معظم العملاء يجدون التعليمات وا¿�ة ومف%ومة. 



 بنك الرياض أنموذجاً: دراسة ميدانية  -المعاملات في قطاع البنوك على رضا العملاء  تأثير رقمنة :طارقالصويغ، شهد  ،، خديجة حسينالحسن،  يوسفمكي، زكيه النور  
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وال�� تنص ع_^ (ما مدى استخدامك للمعاملات البنكية الرقمية عGW   )1وdت¡Ä أن أقل الفقرات شيوعا لدى أفراد عينة الدراسة I¹ العبارة رقم (

 من حيث شيوع%ا لدى أفراد العينة. 75.4بنك الرdاض) فقد حلت بالمرتبة الاخ�Gة وCوزن ]س�³ (
ً
  %)، حيث جاءت بدرجة تأث�G مرتفعة ايضا

  النتائج المتعلقة §سؤال الثا�ي ومناقشtuا: 

لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات If بنك الرdاض ع_^ مستوى رضا العملاء       
ٌ
  فيما ي_I:  للإجابة عن السؤال الثا]ي الذي ينص ع_^: ما التأث�Gات ا

العينة وفقا لأ�عاده ا��تلف استجابات  ا��سابية والانحرافات المعيارdة والوزن ال�س�³ وتحليل  البيانات حيث تم حساب المتوسطات  ة،  تحليل 

 :I_وجاءت النتائج كما ي  

لإيجابية بمستوى رضا العملاء)  (التأث��اتالبعد الأول: 
ٌ
  ا

افات المعيار,ة والوزن ال¼س«12Mجدول ( لإيجابية بمستوى رضا العملاء)" (التأث��اتلعبارات "§عد  ) يب�ن المتوسطات اcqسابية والانحر
ٌ
  ا

 العبارة  م
المتوسط 

  اcqسا�ي 

الانحراف  

 المعياري 

الوزن 

%M»ال¼س 

مستوى 

  التطبيق 
  ال¨�تÈب 

1 
أرى أن المعاملات البنكية الرقمية �� بنك الر,اض متنوّعة وتلّ«M احتياجات  

 العملاء ا��تلفة 
 3 مرتفعة 81.5% 811. 4.07

 6 مرتفعة %78.8 826. 3.94 الدعم الفMN للمنصات الرقمية متوفر ع�� مدار اليوم والأسبوع  2

3 
� تجر�ة رقمية مت5املة دون اcqاجة للذ>اب ا^�   تطبيق بنك الر,اض ي�يح̂ 

 الفرع 
 5 مرتفعة 79.8% 840. 3.99

 4 مرتفعة %81.1 761. 4.05 تحس¼ت جودة المعاملات §عد رقمنtuا �� بنك الر,اض   4

5 
دقة  ب5ل  البن5ي  حسا�ي  تفاصيل  ت�بع   �� الرقمية  المعاملات   MNساعدت

 وس\ولة.
 2 مرتفعة 83.8% 746. 4.19

 %86.0 733. 4.30 يحرص البنك ع�� سر,ة وأمان معلوماBي عند تقديم ا�qدمة الك¨�ونيا  6
مرتفعة 

 
ً
 جدا

1 

 - مرتفعة %81.8 642. 4.09  جميع العبارات 

  .spssباعتماد ع�� مخرجات برنامج   2024من نتائج الدراسة الميدانية  ات المصدر: إعداد الباحث   

لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات If بنك الرdاض ع_^ مستوى رضا 12تظ%ر النتائج با��دول (   
ٌ
) أن الدرجة ال�لية ا��اصة بدرجة ما التأث�Gات ا

لإيجابية بمستوى رضا العملاء) قد ظ%رت بدرجة مرتفعة حسب الإجابات بمتوسط حسا±ي (
ٌ
ا عياري  ) وCانحراف م4.09العملاء لبعد (التأث�Gات 

لإيجابية بمستوى رضا العملاء) وCوزن ]س�³ (642.(
ٌ
التأث�Gات ا )، وCدرجة مرتفعة مما �ش�G إj^ أن التأث�Gات 81.8%) حيث بلغت ]سبة مستوى ( 

الناتجة عن   \عزdز رضا العملاء �ش�ل وا¿Ä، وقد >انت جم  رقمنھالإيجابية   If عد مؤثرة وفعالة
ُ
\ يع عبارات المعاملات البنكية If بنك الرdاض 

لإيجابية بمستوى رضا العملاء) جاءت جمع%ا بدرجة مرتفعة حيث تGKاوح قيم المتوسطات ا��سابية للبع
ٌ
د ب�ن ا��دول ال�� تق�س �عد (التأث�Gات ا

البالغة (4.30  -3.94( الدراسة  لغاية mذه  المعتمدة  القياس  تزdد عن درجة  القيم جميع%ا  ، مرتفعة وأن  3.4) وتلك 
ً
بدرجة مرتفعة جدا ) و>انت 

) ظ%رت أmم عبارة حيث حازت ع_^ المرتبة الأوj^ إذ تنص(يحرص البنك ع_^ سرdة وأمان معلوما\ي عند تقديم ا��دمة الكGKونيا) 6العبارة رقم (

oم بخدمات البنك  %)، مما يدل ع_^ أmمية جانب الأمان الرق�� If \عزdز رضا العملاء وثق�86.0و>انت درجة تأث�mGا بدرجة مرتفعة وCوزن ]س�³ (

الثانية من حيث مستوى تأث�mGا وال�� تنص (ساعدت�� المعاملات الرقمية If ت�بع تفاصيل حسا±ي  5الإلكGKونية، وحلت العبارة رقم ( ) If المرتبة 

%)، ما �عكس قوة الفوائد ال�شغيلية ال�� يحصل عل�oا العملاء  83.8البن�ي ب�ل دقة وس%ولة.) و>انت درجة تطبيق بدرجة مرتفعة بوزن ]س�³ (

) بالمرتبة الثالثة ال�� تنص (أرى أن المعاملات البنكية الرقمية If بنك الرdاض متنوّعة وتل�³ّ  1ب�نما حلت العبارة رقم ( .من خلال المنصات الرقمية

 If  %). و\ش�G إj^ أن تنوع ا 81.5احتياجات العملاء ا��تلفة) و>انت درجة الرضاء بدرجة مرتفعة وCوزن ]س�³ (
ً
 مؤثرا

ً
��دمات الرقمية �عتGW عاملا

  .\عزdز الرضا العام

) وال�� تنص ع_^ (الدعم الف�� للمنصات الرقمية متوفر ع_^ مدار  2وdت¡Ä أن أقل الفقرات شيوعا لدى أفراد عينة الدراسة I¹ العبارة رقم (

 من حيث شيوع%ا لدى أفراد العينة ما  78.8اليوم والأسبوع) فقد حلت بالمرتبة الاخ�Gة وCوزن ]س�³ (
ً
%)، حيث جاءت بدرجة تطبيق مرتفعة ايضا

 Gامش لتحس�نھ أك�m يدل ع_^ رضا عام �شأن الدعم الف��، مع وجود. 
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  السلبية بمستوى رضا العملاء)  (التأث��اتالبعد الثا�ي: 

افات المعيار,ة والوزن ال¼س«13Mجدول (   السلبية بمستوى رضا العملاء)" (التأث��اتلعبارات "§عد  ) يب�ن المتوسطات اcqسابية والانحر

 العبارة  م
المتوسط 

  اcqسا�ي 

الانحراف  

 المعياري 

الوزن 

%M»ال¼س 

مستوى 

  التطبيق 
  ال¨�تÈب 

 1 متوسطة %60.8 1.007 3.04 أثناء استخدامي للمعاملات البنكية الرقمية واج\ت صعو�ات  1

2 
  �� موظف  أنھ   �Êّاد �Ëص  قِبل  من  احتيال >اتفي  Bعرضت �cاولة 

 بنك الر,اض وطلب مMN بيانات الدخول cqسا�ي البن5ي  
 3 متوسطة 54.7% 1.053 2.74

3 
  �� استخدامھ  البن5ي §عد  ع�� حسا�ي  tÍا  مصرح  غ��  معاملة  جر,ت 

ُ
أ

 إحدى منصات ال�سوق الإلك¨�و�ي
 4 متوسطة 53.7% 1.007 2.69

4 
مع   بنكية §س\ولة §سÎب صعو�ة التواصل  أتمكن من حل مش5لة  لم 

 خدمة العملاء الرقمية 
 2 متوسطة 58.2% 974. 2.91

 -  متوسطة %56.9 833. 2.84  جميع العبارات 

  .spssبرنامج باعتماد ع�� مخرجات  2024من نتائج الدراسة الميدانية  ات المصدر: إعداد الباحث   

لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات If بنك الرdاض ع_^ مستوى 13يت¡Ä من النتائج با��دول (   
ٌ
) أن الدرجة ال�لية ا��اصة بدرجة ما التأث�Gات ا

بمتوسط حسا±ي( الإجابات  حسب  بدرجة متوسطة  ظ%رت  قد  العملاء)  رضا  بمستوى  السلبية  التأث�Gات   ) لبعد  العملاء  وCانحراف  2.84رضا   (

)، وCدرجة متوسطة، مما �ش�G إj^ وجود  56.9%) حيث بلغت ]سبة مستوى ( التأث�Gات السلبية بمستوى رضا العملاء) وCوزن ]س�³ (833.عياري (م

التأث�Gات السلبية بمستوى رضا العملاء) جاءت جمع%ا بدرجة متوسطة    تأث�Gات سلبية متوسطة وقد >انت جميع عبارات ا��دول ال�� تق�س �عد (

) وتلك القيم جميع%ا تقل عن درجة القياس المعتمدة لغاية mذه الدراسة البالغة  3.04  -2.69حيث تGKاوح قيم المتوسطات ا��سابية للبعد ب�ن (

العبارة رقم (3.4( بدرجة متوسطة، وأن  استخدامي 1) و>انت  أثناء  الأوj^ إذ تنص(واج%ت صعوCات  ) ظ%رت أmم عبارة حيث حازت ع_^ المرتبة 

) If المرتبة الثانية من حيث مستوى 4%)، وحلت العبارة رقم (60.8للمعاملات البنكية الرقمية) و>انت درجة تأث�mGا بدرجة متوسطة وCوزن ]س�³ (

�صعوCة  تأث �سXب  �س%ولة  بنكية  حل مش�لة  أتمكن من  (لم  تنص  وال��  بدرجة  mGا  تأث�mGا  درجة  الرقمية) و>انت  العملاء  خدمة  مع  التواصل 

الثالثة ال�� تنص (\عرضت ��اولة احتيال mاتفي من قِبل �Âص ادّ¢^ أنھ  2%)، ب�نما حلت العبارة رقم (58.2متوسطة بوزن ]س�³ ( ) بالمرتبة 

  %).54.7ث�mGا بدرجة متوسطة وCوزن ]س�³ (موظف If بنك الرdاض وطلب م�� بيانات الدخول ��سا±ي البن�ي) و>انت درجة تأ

جرdت معاملة غ�G مصرح oµا ع_^ حسا±ي البن�ي 3وdت¡Ä أن أقل الفقرات شيوعا لدى أفراد عينة الدراسة I¹ العبارة رقم (
ُ
) وال�� تنص ع_^ (أ

  �53.7عد استخدامھ If إحدى منصات ال�سوق الإلكGKو]ي) فقد حلت بالمرتبة الاخ�Gة وCوزن ]س�³ (
ً
%) حيث جاءت بدرجة تأث�G متوسطة ايضا

  يث شيوع%ا لدى أفراد العينة. من ح

لعينة    انات  الباحثرى  تو  ا 
ً

وفق >ذه النتائج Bش�� أن مثل >ذه اcqوادث، رغم حساسيtuا، لم تكن الأك�Â تكرارًا أو شيوعًا �� تجر�ة العملاء 

 .الدراسة
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  ومناقشtuا: ؤال الثالث الس النتائج المتعلقة ب 

افات المعيار,ة والوزن ال¼س«M 14جدول ( لعبارات "(مدى تأث�� اتجا>ات العملاء المعرفية والوجدانية  ) يب�ن المتوسطات اcqسابية والانحر

  والسلوكية نحو رقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض)" 

 العبارة  م
المتوسط 

  اcqسا�ي 

الانحراف  

 المعياري 

الوزن 

%M»ال¼س 

مستوى 

  التطبيق 
  ال¨�تÈب 

1 
درك كيفية إجراء المعاملات البنكية الرقمية لبنك الر,اض §ش5ل 

ُ
أ

 Gافٍ 
 8 مرتفعة 79.6% 790. 3.98

2 
أجد أن إجراءات المعاملات البنكية الرقمية �� بنك الر,اض ازدادت  

 س\ولة 
 7 مرتفعة 80.2% 814. 4.01

3 
المعاملات   استخدام  عند  والثقة  بالراحة  الرقمية  اشعر  البنكية 

 لبنك الر,اض 
 5 مرتفعة 81.5% 818. 4.08

4 
إنجاز   �� سا>مت  الر,اض  بنك   �� المعاملات  رقمنھ  أن  اعتقد 

 المعاملات البنكية §سرعة وس\ولة
 2 مرتفعة 82.5% 754. 4.13

5 
ات��   الفو ودفع  التحو,لات  لإتمام  الر,اض  بنك  تطبيق  استخدم 

 §ش5ل دائم
 4 مرتفعة 81.6% 838. 4.08

 6 مرتفعة %81.3 826. 4.07 راMÑÒ عن تجر��M للمعاملات الرقمية �� بنك الر,اض  6

7 
فضل الاستمرار �� التعامل مع بنك الر,اض §سÎب تقدمھ �� رقمنھ 

ُ
أ

 المعاملات 
 9 مرتفعة 79.6% 882. 3.98

 - مرتفعة %81.2 663. 4.06  جميع العبارات 

  .spssبرنامج باعتماد ع�� مخرجات  2024من نتائج الدراسة الميدانية  ات المصدر: إعداد الباحث   

   ) با��دول  النتائج  رقمنھ 15تب�ن  نحو  والسلوكية  والوجدانية  المعرفية  العملاء  اتجاmات   G�تأث (مدى  ما  بدرجة  ا��اصة  ال�لية  الدرجة  أن   (

) حيث بلغت ]سبة مستوى  663.) وCانحراف معياري (4.06المعاملات If بنك الرdاض) قد ظ%رت بدرجة مرتفعة حسب الإجابات بمتوسط حسا±ي (

)، وCدرجة مرتفعة، وقد >انت  81.2%تأث�G اتجاmات العملاء المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض وCوزن ]س�³ (

  جميع عبارات ا��دول ال�� تق�س اتجاmات العملاء المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض جاءت جمع%ا بدرجة 

) وتلك القيم جميع%ا تزdد عن درجة القياس المعتمدة لغاية mذه الدراسة 4.13  -3.98ة حيث تGKاوح قيم المتوسطات ا��سابية للبعد ب�ن (مرتفع

) ظ%رت أmم عبارة حيث حازت ع_^ المرتبة الأوj^ إذ تنص(أنجز معاملا\ي المصرفية عGW  9) و>انت بدرجة مرتفعة، وأن العبارة رقم (3.4البالغة (

%)، مما يدل ع_^ 82.6القنوات الرقمية لما توفره من سرعة وس%ولة) و>انت درجة تأث�mGا بدرجة مرتفعة وCوزن ]س�³ (  باستخدامبنك الرdاض  

الثانية من حيث مستو 4إدراك عينة الدراسة للفاعلية العالية للقنوات الرقمية If \سر ع العمليات المصرفية، وحلت العبارة رقم ( ى  ) If المرتبة 

If إنجاز المعاملات البنكية �سرعة وس%ولة) و>انت درجة تأث�mGا ب درجة تأث�mGا وال�� تنص (اعتقد أن رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض ساmمت 

 .%)، و عكس ذلك تقدير العملاء لتحس�ن كفاءة ا��دمات ن�يجة التحول الرق�� 82.5مرتفعة بوزن ]س�³ (

الثالثة ال�� تنص (استخدامي للمعاملات الرقمية If بنك الرdاض قلل من حاج�� لزdارة الفروع) و>انت درجة  8ب�نما حلت العبارة رقم ( ) بالمرتبة 

) بدرجة مرتفعة وCوزن ]س�³  القنوات 82.1تأث�mGا  الاعتماد ع_^  الفروع الفعلية مقابل  الاستغناء ا��زËي عن  إj^ رضا الأفراد عن   G�%). مما �ش

  الرقمية 

درك كيفية إجراء المعاملات البنكية الرقمية  7)، (1الفقرات شيوعا لدى أفراد عينة الدراسة I¹ العبارت�ن رقم (وdت¡Ä أن أقل  
ُ
) وال�� تنصان ع_^ (أ

فضل الاستمرار If التعامل مع بنك الرdاض �سXب تقدمھ If رقمنھ المعاملات) فقد حلت بالمرتبة الاخ�Gة وCو 
ُ
  زن ]س�³لبنك الرdاض �ش�ل >افٍ)، (أ

 %)، رغم أن درجة تأث�mGما ما زالت مرتفعة، مما �ش�G إj^ وجود و¢I جيد لدى العملاء لكن بدرجة أقل ]سXيًا من العبارات الأخرى من حيث 79.6(

  شيوع%ا لدى أفراد العينة. 
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  ومناقشtuا: عسؤال الرا§الالنتائج المتعلقة ب

افات المعيار,ة والوزن ال¼س«M) يب�ن المتوسطات اcqسابية 16جدول (   لعبارات "(اق¨�احات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات) " والانحر

 العبارة  م
المتوسط 

  اcqسا�ي 

الانحراف  

 المعياري 

الوزن 

%M»ال¼س 

مستوى 

  التطبيق 
  ال¨�تÈب 

 2 مرتفعة %82.7 798. 4.14 وضوح الإجراءات والتعليمات  1

 3 مرتفعة %81.7 840. 4.08 والتنقلس\ولة الاستخدام  2

 5 مرتفعة %81.2 836. 4.06 سرعة تنفيذ المعاملة  3

 1 مرتفعة %82.9 862. 4.14 الأمان وحماية البيانات  4

 4 مرتفعة %81.2 790. 4.06 الدعم الفMN والتواصل  5

 6 مرتفعة %80.7 846. 4.03 تصميم التطبيق أو المنصة الرقمية  6

 7 مرتفعة %80.2 787. 4.01 التوعية با�qدمات الرقمية المتاحة  7

 - مرتفعة  %81.5 682. 4.08  جميع العبارات 

  .spssبرنامج باعتماد ع�� مخرجات  2024من نتائج الدراسة الميدانية ات المصدر: إعداد الباحث   

) أن الدرجة ال�لية ا��اصة بدرجة ما (اقGKاحات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات) قد ظ%رت بدرجة مرتفعة حسب 16تب�ن النتائج با��دول (   

) وCدرجة مرتفعة، مما يدل ع_^ أن غالبية أفراد العينة يُبدون 81.5%)، وCوزن ]س�³ (682.) وCانحراف معياري (4.08الإجابات بمتوسط حسا±ي (

لرقمية بما رضاmم العام وdقدمون اقGKاحات بنّاءة لتعزdز التحول الرق�� If البنك. و\ش�m Gذه النتائج إj^ إدراك العملاء لأmمية تطوdر ا��دمات ا 

عاملات) جاءت  ت ا��دول ال�� تق�س (اقGKاحات عملاء البنوك حول رقمنھ المي�ناسب مع تطلعا�oم واحتياجا�oم الم²Kايدة، وقد >انت جميع عبارا 

) وتلك القيم جميع%ا تزdد عن درجة القياس المعتمدة لغاية  4.14 -4.01جمع%ا بدرجة مرتفعة حيث تGKاوح قيم المتوسطات ا��سابية للبعد ب�ن (

) البالغة  الدراسة  (m3.4ذه  بدرجة مرتفعة، وأن العبارة رقم  المرتبة الأوj^ إذ تنص(الأمان وحماية  4) و>انت  حازت ع_^  أmم عبارة حيث  ) ظ%رت 

%)، مما �عكس أولوdة قصوى لدى العملاء فيما يتعلق بحماية بيانا�oم وضمان  82.9البيانات) و>انت درجة تأث�mGا بدرجة مرتفعة وCوزن ]س�³ (

) 1العبارة رقم ( ة خلال التعاملات الرقمية، وmو ما �ش�G إj^ حساسية mذا ا��انب وأmمية \عزdزه �ش�ل مستمر، وحلتسرdة معلوما�oم المصرفي

%)،وmو If82.7 المرتبة الثانية من حيث مستوى تأث�mGا وال�� تنص (وضوح الإجراءات والتعليمات) و>انت درجة تأث�mGا بدرجة مرتفعة بوزن ]س�³ (

�ساmم If رفع الكفاءة ما يؤكد حاجة العملاء إj^ \عليمات وا¿�ة ومباشرة \سّ%ل عل�oم التعامل مع المنصات الرقمية دون لXس أو غموض، مما 

) بالمرتبة الثالثة ال�� تنص (س%ولة الاستخدام والتنقل) و>انت درجة تأث�mGا بدرجة مرتفعة 2ب�نما حلت العبارة رقم (  .ال�شغيلية وتقليل الأخطاء

  �عكس رغبة العملاء If أن ت�ون المنصات الرقمية أك�G سلاسة من حيث التصميم والتنقل ب�ن ا��دمات.  ا). مم%81.7وCوزن ]س�³ (

) العبارة رقم   I¹ الدراسة أفراد عينة  لدى  الفقرات شيوعا  المتاحة) فقد حلت 7وdت¡Ä أن أقل  الرقمية  با��دمات  ع_^ (التوعية  وال�� تنص   (

) وCوزن ]س�³  الاخ�Gة  \عزdز 80.2بالمرتبة  ضرورة   ^jإ  G��ش مما  العينة  أفراد  لدى  شيوع%ا  حيث  من   
ً
ايضا تأث�G مرتفعة  بدرجة  حيث جاءت   (%

  .لات الإعلانية والإرشادية ال�� \شرح وتروّج ل��دمات الرقمية المتنوعة المتوفرة If بنك الرdاض لضمان وصول%ا لشرdحة أوسع من العملاءا��م

ت و,رى الباحثتان أن جميع الفقرات نالت تقييمًا بدرجة مرتفعة، مما Óش�� إ^� و�Ê العملاء وا>تمام\م بالمشاركة �� تحس�ن وتطو,ر ا�qدما

 م\مًا للبنك �� سÎيل تحس�ن جودة التجر�ة الرقمية المقدّمة للعملاء
ً

ل مدخلا
ّ
  .الرقمية البنكية، وأن >ذه الاق¨�احات Bش5

  

  ي��: وع�� المستوى الك�� لمستوى للدراسة ال�M تم التوصل إلية من نتائج للإجابة عن Bساؤل بالدارسة الرئÈسية ومناقشtuا فيما 

   MÑÕÈبنك الر,اض ع�� رضا العملاء فيما ي��:   للإجابة عن سؤال الدراسة الرئ ��  الذي ينص ع��: ما أثر رقمنھ المعاملات البنكية 

�cاوره    وفقا  العينة  استجابات  وتحليل   M»ال¼س والوزن  المعيار,ة  افات  والانحر اcqسابية  المتوسطات  حساب  تم  حيث  البيانات  تحليل 

  ا��تلفة، وجاءت النتائج كما ي��:
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  ) يب�ن التحليل الإحصا�ي الوصفي �cاور وا§عاد الدراسة بأثر رقمنھ المعاملات البنكية �� بنك الر,اض ع�� رضا العملاء 17جدول (

  العدد  محاور الدراسة
المتوسط 

  اcqسا�ي 

الانحراف  

 المعياري 

الوزن 

%M»ال¼س 

مستوى 

  التطبيق 
  ال¨�تÈب 

مع رقمنھ  العملاء  Bعامل  مستوى  >و  ما  الأول:  ا�cور 

 المعاملات �� بنك الر,اض 
 الثالث  مرتفعة 76.6% 916. 3.83 259

لرقمنھ  والسلبية  لإيجابية 
ٌ
ا التأث��ات  ما  الثا�ي:  ا�cور 

  رضا العملاءالمعاملات �� بنك الر,اض ع�� مستوى 
ا§ع  مرتفعة 71.9% 502. 3.59 259  الر

الثالث: المعرفية  ا�cور  العملاء  اتجا>ات  تأث��  مدى 

بنك   �� المعاملات  رقمنھ  نحو  والسلوكية  والوجدانية 

 الر,اض 

  الثا�ي  مرتفعة 81.2% 663. 4.06 259

ا§ع: الر رقمنھ  ا�cور  حول  البنوك  عملاء  اق¨�احات 

 المعاملات 
  الأول  مرتفعة 81.5% 682. 4.08 259

 مرتفعة vq  259 3.88 .525 77.5%ميع محاور الدراسة 

  . SPSS.v26برنامج باعتماد ع�� مخرجات  2024من نتائج الدراسة الميدانية  اتالمصدر: إعداد الباحث  

) 3.88) أن المتوسط العام الدراسة بأثر رقمنھ المعاملات البنكية If بنك الرdاض ع_^ رضا العملاء قد بلغت قيمتھ (17\ش�G النتائج با��دول (   

 - 3.59)، حيث تGKاوح قيم المتوسطات ا��سابية ��اور الدراسة ب�ن (77.5%) وCدرجة تأث�G مرتفعة حيث بلغت ]سبة تأث�G (525.بانحراف معياري (

) و>انت بدرجة مرتفعة. مما يدل ع_^ وجود رضا عام 3.4) وتلك القيم جميع%ا تزdد عن درجة القياس المعتمدة لغاية mذه الدراسة البالغة (408

  .ملاءبدرجة مرتفعة لدى عملاء بنك الرdاض �شأن الرقمنة المصرفية، و عكس فاعلية الاسGKاتيجية الرقمية للبنك If تلبية احتياجات الع

: النتائج المتعلقة باختبار الفرضيات  
ً
  ثالثا

  )Pearson Correlationلاختبار فرضيات الدراسة Óستلزم م استخدام معامل ارتباط ب��سون (

  واستخدام تحليل الانحدار الÎسيط: والآBي يو½y ذلك. 

 الفرضية الرئÈسية الأو^�:  3.1

  المعاملات البنكية �� بنك الر,اض ومستوى رضا العملاء فيما ي��: توجد علاقة إيجابية ذو دلالة إحصائية ب�ن رقمنھ 

(  تحليل ات  الباحثت  استخدم       ب��سون  ارتباط  ب�Pearson Correlationمعامل  و,مثلھ    ن )  والمتغ��  الر,اض)  بنك   �� المعاملات  (رقمنھ 

  (مستوى رضا العملاء) وGانت النتائج كما ي��: 

) �� بنك  18جدول  رقمنھ المعاملات  Bعامل العملاء مع  ب�ن (مستوى  العلاقة السبÎية  لتحديد  ب��سون  ارتباط  معامل  نتائج تحليل  يب�ن   (

  الر,اض) والمتغ�� و,مثلھ (مستوى رضا العملاء) 

  الن�يجة   *Sig مستوى الدلالة معامل الارتباط   رقمنھ المعاملات البنكية �� بنك الر,اض  

 000. 770.**  مستوى رضا العملاء 
 0.01عند دال 

النتائج وجود علاقة ارتباط إيجابية ذات دلالة إحصائية، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط (18يب�ن ا��دول رقم ( ) عند مستوى 0.770) تب�ن 

المتغ�Gين بوجود علاقة )، مما �ش�G إj^ وجود علاقة ارتباط قوdة ودالة إحصائيًا ب�ن  0.01)، وmو أقل من مستوى الدلالة المعتمد (0.000دلالة (

�ن مستوى رضا العملاء موضع الدراسة حيث بلغت قيمة معامل الارتباط (Cاض) وdبنك الر If ن (رقمنھ المعاملات�) وI¹ 770.ارتباط طردي قوي ب

ا إj^  قيمة موجبة وmذا �ش�G إj^ أنھ مع زdادة تطبيق مستوى \عامل العملاء مع رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض، تميل مستوى رضا العملاء أيضً 

   .الزdادة 
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Bاتست¼تج الباحث  :  

بقبول الفرضية البديلة الذي تنص: (بوجد علاقة إيجابية ذو دلالة إحصائية ب�ن رقمنھ المعاملات البنكية �� بنك الر,اض ومستوى رضا  

ورفض الفرضية العدمية الذي تنص: (لا توجد علاقة إيجابية ذو دلالة   �� بنك الر,اض العملاء)  رقمنھ المعاملات البنكية  ب�ن  إحصائية 

  ومستوى رضا العملاء). 

  الفرضية الفرعية الأو^�:  

المعاملات   رقمنھ) ب�ن العوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء ومستوى رضا>م عن  α≥0.05توجد علاقة ذو لالة احصائية عند (

  المصرفية �� قطاع البنوك فيما ي��: 

تحليل الانحدار ا�qطي الÎسيط لتحديد الاثر السبÎية ب�ن المتغ�� المستقل والذي يمثلھ (العوامل المعرفية والوجدانية  الباحثاتت استخدم

 والسلوكية للعملاء) والمتغ�� التا§ع و,مثلھ (مستوى رضا العملاء) وGانت النتائج كما ي��: 

) يب�ن نتائج تقدير الانحدار ا�qطي الÎسيط لتحديد العلاقة السبÎية (العوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء) و��ن 19جدول (

  (مستوى رضا العملاء) 

  تحليل الانحدار الÎسيط مستوى رضا العملاء 

معامل 

 الارتباط 

)R( 

معامل 

التحديد  

)!"#$�(  

معامل 

  الانحدار 

 β    

تحليل  

  Fالتباين 

معامل الانحدار  

 التأث��ي 

 )Beta ( 

مستو 

ى 

الدلال 

  *Sig ة

والسلوكية   والوجدانية  المعرفية  العوامل 

 للعملاء 
.797a .635 .772 447.820 .797 .000 

  ) يتyá ما ي��: 19من اvqدول (

�ن مستوى رضا العملاء موضع الدراسة حيث بلغت   -Cن (العوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء) و�وجود علاقة ارتباط طردي قوي ب

) وI¹ قيمة موجبة وmذا �ش�G إj^ أنھ مع زdادة تطبيق العوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء، تميل R  ).797قيمة معامل الارتباط

 .اIj مستوى رضا العملاء أيضًا إj^ الزdادة 

%) من التباين اي التغ�Gات ا��اصل If متغ�G "مستوى 63.5) وmذا يدل ع_^ أن ]سبة (635.( :(Adj R²) المعدلوCلغت قيمة معامل التحديد  -

_^ تفس�G  رضا العملاء" �عود اj^ التغ�Gات If متغ�G "العوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء" وmذا �ش�G اj^ قوة مقدرة mذا المتغ�G ع

 التغ�If G متغ�G مستوى رضا العملاء. 

وCما أن مستوى الدلالة    )،772.رضا العملاء (  ومستوى ب�ن (العوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء)    βبلغت قيمة معامل الانحدار   -

) وmذا �ع�Ã بأن �عد (العوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء) لھ تأث�G ع_^ 000.) حيث بلغت (0.05>انت أقل من مستوى الثقة (

مستوى رضا العملاء وCالتاIj فإن أي زdادة بمقدار وحدة واحدة If تطبيق العوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء بمقدار وحدة 

 ) >وحدة واحدة. 772.(واحدة فإنھ يؤدي اj^ زdادة مستوى رضا العملاء بمقدر 

) وmذا �ش�G اIj قوة واتجاه العلاقة ب�ن >ل من العوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية Beta  ).797وCلغت قيمة معامل انحدار تأث�G العلاقة   -

�ن مستوى رضا العملاء بمع�Ã أنھ mناك تأث�G إيجا±ي قوي ذو دلالة إحصائية للعوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاءCللعملاء و ،

 لمعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء سوف يؤدي اj^ زdادة If مستوى رضا العملاء  ع_^ مستوى رضا العملاء أي أن زdادة If العوامل ا 

) وI¹ قيمة معنوdة حيث بلغت مستوى الدلالة للاختبار  447.820والذي يختص باختبار معنوdة النموذج أن قيمة بلغت (  Fيت¡Ä من اختبار   -

 وmذا يدل ع_^ جودة توافق العلاقة، وأن نموذج العلاقة ا��طية ذو دلالة إحصائية.  0.05) وI¹ أقل من مستوى الثقة 0.000(

  : اتست�تج الباحث\

) ب�ن العوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء ومستوى  α≥0.05قبول الفرضية البديلة الذي تنص: (توجد علاقة ذو لالة احصائية عند (

) α≥0.05المعاملات المصرفية If قطاع البنوك). ورفض الفرضية العدمية الذي تنص: (لا توجد علاقة ذو لالة احصائية عند ( رقمنھرضاmم عن 

  المعاملات المصرفية If قطاع البنوك).  رقمنھب�ن العوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء ومستوى رضاmم عن 
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 الفرضية الرئÈسية الثانية: 

ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة بتأث�� رقمنھ المعاملات البنكية ��    )α  ≥  0.05(  توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنو,ة  

افية للمتغ��ات التالية:  النوع، الفئة العمر,ة، المستوى التعليMj، عدد سنوات  (  بنك الر,اض ع�� رضا العملاء Bعزى ل�dصائص الديموغر

 و,نÎثق من الفرضية الرئÈسية الثانية فرضيات فرعية كما ي��: التعامل مع بنك الر,اض، السكن، الم\نة) 

 الفرضية الفرعية الأو^�:  

) ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة بتأث�� رقمنھ المعاملات البنكية  α  ≥  0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنو,ة (

 فيما ي��:  النوع �� بنك الر,اض ع�� رضا العملاء Bعزى لمتغ�� 

وtæدف اختبار(ت) إ^� فحص ما إذا Gانت   Independent Samples Testاختبار (ت) لعي¼ت�ن مستقلت�ن  ات  الباحث  ت  ول\ذا الغرض استخدم

 فيتم رفض الفرضية وكما ي��: 
ً
 و�التا^� يتم قبول الفرضية، أما إذا Gانت غ�� دالة إحصائيا

ً
  الز,ادة دالة إحصائيا

) يب�ن الفروق ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة بتأث�� رقمنھ المعاملات البنكية �� بنك الر,اض ع�� رضا العملاء Bعزى لمتغ��  20جدول (

  النوع Bعزى لمتغ��  النوع

 العدد   النوع  البعد/ ا�cاور 
المتوسط 

 اcqسا�ي 

الانحراف  

 المعياري 

درجة  قيمة

 اcqر,ة 

مستوى 

 Fاختبار الدلالة

رقمنھ   مع  العملاء  Bعامل  مستوى  الأول:  ا�cور 

 المعاملات �� بنك الر,اض 

 919. 3.96 142 ذكر 
.771 257 .381 

�À889. 3.66 117 أن 

والسلبية   لإيجابية 
ٌ
ا التأث��ات  الثا�ي:  ا�cور 

مستوى   ع��  الر,اض  بنك   �� المعاملات  لرقمنھ 

 رضا العملاء

 518. 3.61 142 ذكر 

.292 257 .589 

�Àأن 
117 3.58 .482 

المعرفية   العملاء  باتجا>ات  الثالث:  ا�cور 

رقمنھ   نحو  والسلوكية  ��  والوجدانية  المعاملات 

 بنك الر,اض 

 674. 4.16 142 ذكر 
2.187 257 .140 

�Àأن 
117 3.95 .634 

ا§ع: الر حول   البعد  البنوك  عملاء  اق¨�احات 

 رقمنھ المعاملات 

 720. 4.07 142 ذكر 
1.919 257 .167 

�À634. 4.08 117 أن 

 الدرجة ال5لية  
 545. 3.93 142 ذكر 

.797 257 .373 

�À496. 3.81 117 أن 

  .SPSS.v26برنامج باعتماد ع�� مخرجات  2024من نتائج الدراسة الميدانية  ات المصدر: إعداد الباحث

  ) يتyá ما ي��: 20من اvqدول (

�G يت¡Ä عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية ب�ن متوسطات أفراد عينة الدارسة من الذ>ور، والاناث نحو محاور الدراسة والدرجة ال�لية (بتأث

  G�لمتغ \عزى  الرdاض ع_^ رضا العملاء)  المعاملات البنكية If بنك  (  النوع حيثرقمنھ  المعنوdة  أكGW من مستوي  الدلالة  بتأث�G 0.05إن مستوي   (

 G�  .  النوعرقمنھ المعاملات البنكية If بنك الرdاض \عزى لمتغ

  :  ات الباحث است¼تجت 

) ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة α  ≥  0.05بقبول الفرضية العدمية الذي تنص: (لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوdة (

  G�) ورفض الفرضية البديلة: (توجد فروق ذات دلالة إحصائية  النوعبتأث�G رقمنھ المعاملات البنكية If بنك الرdاض ع_^ رضا العملاء \عزى لمتغ

) ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة بتأث�G رقمنھ المعاملات البنكية If بنك الرdاض ع_^ رضا العملاء \عزى  α  ≥  0.05عند مستوى معنوdة (

 G�  )النوعلمتغ
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 الفرضية الفرعية الثانية:  

) ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة بتأث�� رقمنھ المعاملات البنكية  α  ≥  0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنو,ة (

�� بنك الر,اض ع�� رضا العملاء Bعزى لمتغ�� الفئة العمر,ة  

بتأث�� رقمنھ المعاملات البنكية �� بنك الر,اض ع�� رضا العملاء   WAY ANOVA ONE) يب�ن نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي 21جدول (

  Bعزى لمتغ�� الفئة العمر,ة 

  التباين البعد/ ا�cور 
درجات 

 اcqر,ة 

مجموع  

 المر�عات 

متوسط 

 المر�عات 
F 

مستوى 

 الدلالة

مع   العملاء  Bعامل  مستوى  الأول:  ا�cور 

 رقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض 

 1.910 5.730 3  ا�vموعات ب�ن 

 827. 210.950 255 داخل ا�vموعات  077. 2.309

Total 258 216.680  

لإيجابية والسلبية  
ٌ
ا�cور الثا�ي: التأث��ات ا

ع��   الر,اض  بنك   �� المعاملات  لرقمنھ 

 مستوى رضا العملاء 

 333. 1.000 3  ب�ن ا�vموعات 

 251. 63.956 255 داخل ا�vموعات  265. 1.330

Total 258 64.956  

المعرفية   العملاء  الثالث: اتجا>ات  ا�cور 

رقمنھ   نحو  والسلوكية  والوجدانية 

 المعاملات �� بنك الر,اض 

 797. 2.390 3  ب�ن ا�vموعات 

 435. 111.040 255 داخل ا�vموعات  142. 1.830

Total 258 113.430  

ا§ع:ا�cور   البنوك    الر عملاء  اق¨�احات 

 حول رقمنھ المعاملات 

 246. 737. 3  ب�ن ا�vموعات 

 467. 119.111 255 داخل ا�vموعات  665. 526.

Total 258 119.849  

المعاملات   رقمنھ  بتأث��  ال5لية  الدرجة 

 البنكية �� بنك الر,اض ع�� رضا العملاء 

 253. 758. 3  ب�ن ا�vموعات 

 276. 70.463 255 داخل ا�vموعات  435. 914.

Total 258 71.221  

  .SPSS.v26برنامج باعتماد ع�� مخرجات  2024من نتائج الدراسة الميدانية ات المصدر: إعداد الباحث

  ) يت¡Ä ما ي_I:21من ا��دول (

الدارسة  والدرجة ال�لية حيث إن مستوي الدلالة أكGW من يت¡Ä عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية حيث إن مستوي الدلالة لإ�عاد محور  

) المعنوdة  لرقمنھ  0.05مستوي  والسلبية  لإيجابية 
ٌ
ا ومحور(التأث�Gات  الرdاض)،  بنك   If المعاملات  رقمنھ  مع  العملاء  \عامل  محور(مستوى   If  (

ملات If المعاملات If بنك الرdاض ع_^ مستوى رضا العملاء)، و±عد (مدى تأث�G اتجاmات العملاء المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعا

اقGKاحات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات)، والدرجة ال�لية (بتأث�G رقمنھ المعاملات البنكية If بنك الرdاض ع_^ رضا    عد (بنك الرdاض)، و±

G�  .  )الفئة العمرdة (العملاء با��امعات السعودية) \عزى لمتغ

  : اتست�تج الباحث\

) ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة α  ≥  0.05بقبول الفرضية العدمية الذي تنص: (لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوdة (

(توجد فروق ذات   البديلة:  لمتغ�G الفئة العمرdة) ورفض الفرضية  \عزى  العملاء  البنكية If بنك الرdاض ع_^ رضا  المعاملات  دلالة  بتأث�G رقمنھ 

) ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة بتأث�G رقمنھ المعاملات البنكية If بنك الرdاض ع_^ رضا العملاء α  ≥  0.05إحصائية عند مستوى معنوdة (

  \عزى لمتغ�G الفئة العمرdة) 
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  الثالثة:  الفرضية الفرعية 

) ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة بتأث�� رقمنھ المعاملات البنكية ��  α  ≥  0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنو,ة (  لا 

 Mjعزى لمتغ�� المستوى التعليB بنك الر,اض ع�� رضا العملاء 

للتحقق من وجود فروق ذات دلالة احصائية �� متوسطات استجابات   WAY ANOVA ONEتم استخدام اختبار تحليل التباين الأحادي       

  أفراد العينة بتأث�� رقمنھ المعاملات البنكية �� بنك الر,اض ع�� رضا العملاء Bعزى لمتغ�� المستوى التعليMj وكما ي��: 

بتأث�� رقمنھ المعاملات البنكية �� بنك الر,اض ع�� رضا العملاء   WAY ANOVA ONE) يب�ن نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي 22جدول (

 Mjعزى لمتغ�� المستوى التعليB  

  التباين البعد/ ا�cور 
درجات 

 اcqر,ة 

مجموع  

 المر�عات 

متوسط 

 المر�عات 
F 

مستوى 

 الدلالة

مع   العملاء  Bعامل  مستوى  الأول:  ا�cور 

 رقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض 

 1.389 4.168 3  ب�ن ا�vموعات 

 833. 212.512 255 داخل ا�vموعات  175. 1.667

Total 258 216.680  

لإيجابية والسلبية  
ٌ
ا�cور الثا�ي: التأث��ات ا

ع��   الر,اض  بنك   �� المعاملات  لرقمنھ 

 مستوى رضا العملاء 

 563. 1.688 3  ب�ن ا�vموعات 

 248. 63.268 255 داخل ا�vموعات  081. 2.268

Total 258 64.956  

المعرفية   اتجا>ات العملاء  الثالث:  ا�cور 

رقمنھ   نحو  والسلوكية  والوجدانية 

  المعاملات �� بنك الر,اض 

 224. 673. 3  ب�ن ا�vموعات 

 442. 112.757 255 داخل ا�vموعات  677. 0.508

Total 258 113.430  

ا§ع: الر البنوك    ا�cور  عملاء  اق¨�احات 

 المعاملات حول رقمنھ 

 266. 797. 3  ب�ن ا�vموعات 

 467. 119.051 255 داخل ا�vموعات  636. 0.569

Total 258 119.849  

المعاملات   رقمنھ  بتأث��  ال5لية  الدرجة 

 البنكية �� بنك الر,اض ع�� رضا العملاء  

 250. 750. 3  ب�ن ا�vموعات 

 276. 70.471 255 داخل ا�vموعات  439. 0.905

Total 258 71.221  

  .SPSS.v26برنامج باعتماد ع�� مخرجات  2025من نتائج الدراسة الميدانية  اتالمصدر: إعداد الباحث

  ) يتyá ما ي��: 22من اvqدول (

يت¡Ä عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية حيث إن مستوي الدلالة لإ�عاد محور الدارسة  والدرجة ال�لية حيث إن مستوي الدلالة أكGW من 

) المعنوdة  رقمنھ  0.05مستوي  مع  العملاء  \عامل  محور(مستوى   If لرقمنھ  )  والسلبية  لإيجابية 
ٌ
ا ومحور(التأث�Gات  الرdاض)،  بنك   If المعاملات 

ملات If المعاملات If بنك الرdاض ع_^ مستوى رضا العملاء)، و±عد (مدى تأث�G اتجاmات العملاء المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعا

عاملات)، والدرجة ال�لية (بتأث�G رقمنھ المعاملات البنكية If بنك الرdاض ع_^ رضا  اقGKاحات عملاء البنوك حول رقمنھ الم  بنك الرdاض)، و±عد (

G�  . )المستوى التعلي��  (العملاء با��امعات السعودية) \عزى لمتغ

  :  اتالباحث Bست¼تج 

) ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة α  ≥  0.05بقبول الفرضية العدمية الذي تنص: (لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوdة (

ات دلالة بتأث�G رقمنھ المعاملات البنكية If بنك الرdاض ع_^ رضا العملاء \عزى لمتغ�G المستوى التعلي��) ورفض الفرضية البديلة: (توجد فروق ذ

) ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة بتأث�G رقمنھ المعاملات البنكية If بنك الرdاض ع_^ رضا العملاء α  ≥  0.05إحصائية عند مستوى معنوdة (

  \عزى لمتغ�G المستوى التعلي��) 
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 الفرضية الفرعية الرا§عة:  

) ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة بتأث�� رقمنھ المعاملات البنكية  α  ≥  0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنو,ة (

بنك   التعامل مع  سنوات  عدد  لمتغ��  العملاء Bعزى  رضا  ع��  تم�� بنك الر,اض  الأحادي    الر,اض  التباين  اختبار تحليل   WAYاستخدام 

ANOVA  ONE    بنك ��للتحقق من وجود فروق ذات دلالة احصائية �� متوسطات استجابات أفراد العينة بتأث�� رقمنھ المعاملات البنكية 

  الر,اض ع�� رضا العملاء Bعزى لمتغ�� عدد سنوات التعامل مع بنك الر,اض وكما ي��: 

بتأث�� رقمنھ المعاملات البنكية �� بنك الر,اض ع�� رضا العملاء   WAY ANOVA ONE) يب�ن نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي 23جدول (

  Bعزى لمتغ�� عدد سنوات التعامل مع بنك الر,اض

  التباين  البعد/ ا�cور 
درجات  

 اcqر,ة 

مجموع 

 المر�عات

متوسط 

 المر�عات
F 

مستوى 

 الدلالة 

ا�cور الأول: مستوى Bعامل العملاء مع رقمنھ  

 المعاملات �� بنك الر,اض 

 9.190 27.570 3  ب�ن ا�vموعات 

 742. 189.110 255 داخل ا�vموعات 000. 12.392

Total 258 216.680  

والسلبية  لإيجابية 
ٌ
ا التأث��ات  الثا�ي:  ا�cور 

لرقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض ع�� مستوى  

 رضا العملاء 

 443. 1.330 3  ب�ن ا�vموعات 

 250. 63.626 255 داخل ا�vموعات 152. 1.777

Total 258 64.956  

الثالث:   المعرفية  ا�cور  العملاء  اتجا>ات 

 ��والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعاملات 

 بنك الر,اض 

 3.303 9.910 3  ب�ن ا�vموعات 

 406. 103.520 255 داخل ا�vموعات 000. 8.137

Total 258 113.430  

ا§ع: الر حول  ا�cور  البنوك  عملاء  اق¨�احات 

 رقمنھ المعاملات 

 2.588 7.765 3  ا�vموعات ب�ن 

 440. 112.084 255 داخل ا�vموعات 001. 5.888

Total 258 119.849  

 ��الدرجة ال5لية بتأث�� رقمنھ المعاملات البنكية 

 بنك الر,اض ع�� رضا العملاء 

 2.336 7.007 3  ب�ن ا�vموعات 

 252. 64.214 255 داخل ا�vموعات 000. 9.275

Total 258 71.221  

  .SPSS.v26برنامج باعتماد ع�� مخرجات  2025من نتائج الدراسة الميدانية ات المصدر: إعداد الباحث

  ) يتyá ما ي��: 23من اvqدول (

يت¡Ä عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية حيث إن مستوي الدلالة If محور وحيد للدراسة حيث إن مستوي الدلالة أكGW من مستوي   -

لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات If بنك الرdاض ع_^ مستوى رضا العملاء \عزى لمتغ�0.05Gالمعنوdة (
ٌ
عدد سنوات  () If محور (التأث�Gات ا

  . ) الرdاضالتعامل مع بنك 

محور ) If  0.05ال�لية أقل من مستوي المعنوdة (  الدارسة والدرجةفيما تب�ن وجود فروق ذات دلالة احصائية حيث إن مستوي الدلالة ��ور   -

لات  (مستوى \عامل العملاء مع رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض)، ومحور (اتجاmات العملاء المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعام

dبنك الر If رقمنھ المعاملات البنكية G�  اض If بنك الرdاض)، ومحور )اقGKاحات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات(، والدرجة ال�لية (بتأث

  ع_^ رضا العملاء با��امعات السعودية) \عزى لمتغ�G عدد سنوات التعامل مع بنك الرdاض. 

  

  

  

  

  

  

  



 بنك الرياض أنموذجاً: دراسة ميدانية  -المعاملات في قطاع البنوك على رضا العملاء  تأثير رقمنة :طارقالصويغ، شهد  ،، خديجة حسينالحسن،  يوسفمكي، زكيه النور  

  

 

2025 - WI-Academy       

World Innovation Academy 

 

  ) للمقارنات البعدية وكما ي_Scheffe :Iاستخدام طرdقة شفيھ (ولبيان مصادر الفروق الإحصائية تم 

  ) للمقارنات البعديةScheffe) يب�ن طر,قة شفيھ (24جدول (

 ا�cاور 
مع   التعامل  سنوات 

  بنك الر,اض 

المتوسط 

  اcqسا�ي 
 سنوات  6أك�Â من  سنوات  6 - 4 سنوات  3 - 1 أقل من سنة 

Bعامل  مستوى 

رقمنھ   مع  العملاء 

بنك    �� المعاملات 

 الر,اض 

 *-77576.- *-74632.- *-68497.- --- 3.27 أقل من سنة 

 09079.- 06136.- --- *68497. 3.96 سنوات  3إ^�  1من 

 02944.- --- 06136. *74632. 4.02 سنوات  6إ^�  4من 

 --- 02944. 09079. *77576. 4.05 سنوات  6أك�Â من 

اتجا>ات   تأث��  مدى 

المعرفية   العملاء 

والوجدانية  

نحو   والسلوكية 

  �� المعاملات  رقمنھ 

 بنك الر,اض 

 *-47643.- *-38408.- *-42580.- --- 3.73 أقل من سنة 

 05063.- 04172. --- *42580. 4.16 سنوات  3إ^�  1من 

 09235.- --- 04172.- *38408. 4.12 سنوات  6إ^�  4من 

 سنوات  6أك�Â من 
4.21 .47643* .05063 .09235 --- 

عملاء   اق¨�احات 

رقمنھ   حول  البنوك 

 المعاملات 

 26551.- 29994.- *-50991.- --- 3.82 أقل من سنة 

 24439. 20997. --- *50991. 4.33 سنوات  3إ^�  1من 

 03443. --- 20997.- 29994. 4.12 سنوات  6إ^�  4من 

 --- 03443.- 24439.- 26551. 4.09 سنوات  6أك�Â من 

  الدرجة ال5لية 

 *-372.- *-329.- *-411.- --- 3.60 أقل من سنة 

 03866. 08242. --- *411. 4.01 سنوات  3إ^�  1من 

 04376.- --- 08242.- *329. 3.93 سنوات  6إ^�  4من 

 --- 04376. 03866.- *372. 3.97 سنوات  6أك�Â من 

  . SPSS.v26برنامج باعتماد ع�� مخرجات  2024من نتائج الدراسة الميدانية  اتالمصدر: إعداد الباحث     

  ) يتyá ما ي��: 25من اvqدول (

وجود فروق ذات دلالة إحصائية ب�ن متوسطات محور (مستوى Bعامل العملاء مع رقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض) Bعزى لمتغ�� عدد   .1

 3سنوات)، (من  3ا^�   1التعامل مع بنك الر,اض حيث تب�ن أن الفروق الإحصائية جاءت لصاyq ممن يتعاملون مع البنك (من سنوات 

 سنوات). 6 أك�Â سنوات)، ( 6ا^� 

2.   ��وتب�ن وجود فروق ذات دلالة إحصائية ب�ن متوسطات محور (اتجا>ات العملاء المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعاملات 

بنك الر,اض) Bعزى لمتغ�� عدد سنوات التعامل مع بنك الر,اض حيث تب�ن أن الفروق الإحصائية جاءت لصاyq ممن يتعاملون مع البنك  

 سنوات). 6 أك�Â سنوات)، ( 6ا^�  3)، (من سنوات 3ا^�  1(من 

وتب�ن وجود فروق ذات دلالة إحصائية ب�ن متوسطات محور (اق¨�احات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات) Bعزى لمتغ�� عدد سنوات   .3

 سنوات).  3ا^�  1التعامل مع بنك الر,اض حيث تب�ن أن الفروق الإحصائية جاءت لصاyq ممن يتعاملون مع البنك (من 

ضا  واكدت النتائج إ^� وجود فروق ذات دلالة إحصائية ب�ن متوسطات الدرجة ال5لية �� (تأث�� رقمنھ المعاملات البنكية �� بنك الر,اض ع�� ر 

ا^�   1العملاء Bعزى إ^� متغ�� عدد سنوات التعامل مع بنك الر,اض)، تب�ن أن الفروق الإحصائية جاءت لصاyq ممن يتعاملون مع البنك (من 

  سنوات). 6 أك�Â سنوات)، ( 6ا^�  3نوات)، (من س 3

  :  اتالباحث Bست¼تج 
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ب�ن متوسطات استجابات أفراد α  ≥  0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنو,ة (قبول الفرضية البديلة الذي تنص: (توجد فروق ذات    (

  العينة بتأث�� رقمنھ المعاملات البنكية �� بنك الر,اض ع�� رضا العملاء Bعزى لمتغ�� عدد سنوات التعامل مع بنك الر,اض) ورفض الفرضية

) ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة بتأث�� رقمنھ المعاملات α  ≥ 0.05العدمية: (لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنو,ة (

  البنكية �� بنك الر,اض ع�� رضا العملاء Bعزى لمتغ�� عدد سنوات التعامل مع بنك الر,اض) 

  م�dص نتائج الدراسة

: تو½y نتائج الدراسة �cور ما >و مستوى Bعامل العملاء مع رقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض GالاBي:  
ً
 أولا

%)، حيث جاءت 76.6تب�ن أن محور (مستوى \عامل العملاء مع رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض) قد ظ%رت بدرجة مرتفعة وCوزن ]س�³ ( .1

أقل أع_^ عبارة لعبارات البعد (ما مدى اعتمادك ع_^ المعاملات البنكية الرقمية If إنجاز عملياتك المصرفية اليومية) وCدرجة مرتفعة، وأن  

 لدى أفراد عينة الدراسة للبعد I¹ العبارة ال�� تنص ع_^ (
ً
ما مدى استخدامك للمعاملات البنكية الرقمية عGW بنك الرdاض) الفقرات شيوعا

.
ً
 وCدرجة مرتفعة ايضا

لإيجابية والسلبية لرقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض ع�� مستوى رضا العملاء 
ٌ
: تو½y نتائج الدراسة لأ§عاد محور ما التأث��ات ا

ً
 GالاBي:  ثانيا

  تب�ن أن محور (مدى تأث�� اتجا>ات العملاء المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض) قد ظ\رت بدرجة مرتفعة

) M»71.9فقد جاء بوزن �س(% 

%)، حيث جاءت أع_^ عبارة 81.8الايجابية بمستوى رضا العملاء) قد ظ%رت بدرجة مرتفعة فقد جاء بوزن ]س�³ (  (التأث�Gاتتب�ن أن �عد   .1

 لدى  
ً
، وأن أقل الفقرات شيوعا

ً
لعبارات البعد (يحرص البنك ع_^ سرdة وأمان معلوما\ي عند تقديم ا��دمة الكGKونيا) وCدرجة مرتفعة جدا

Cالعبارة ال�� تنص (الدعم الف�� للمنصات الرقمية متوفر ع_^ مدار اليوم والأسبوع) و I¹ أفراد عينة الدراسة للبعد.
ً
 درجة مرتفعة ايضا

%)، حيث جاءت أع_^ عبارة 56.9السلبية بمستوى رضا العملاء) قد ظ%رت بدرجة متوسطة فقد جاء بوزن ]س�³ (  (التأث�Gاتتب�ن أن �عد   .2

 لدى أفراد عينة لعبارات البعد (واج%ت صعوCات أثناء استخدامي للمعاملات البنكية الرقمية
ً
) وCدرجة متوسطة، وأن أقل الفقرات شيوعا

جرdت معاملة غ�G مصرح oµا ع_^ حسا±ي البن�ي �عد استخدامھ If إحدى منصات ال�سوق الإلكGKو]ي) 
ُ
الدراسة للبعد I¹ العبارة ال�� تنص (أ

.
ً
 وCدرجة متوسطة ايضا

: تو½y نتائج الدراسة �cور مدى تأث�� اتجا>ات العملاء المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعاملات �� بنك الر,اض Gا
ً
 لاBي:  ثالثا

بوزن   تب�ن أن محور (مدى تأث�G اتجاmات العملاء المعرفية والوجدانية والسلوكية نحو رقمنھ المعاملات If بنك الرdاض) قد ظ%رت بدرجة مرتفعة

أنجز معاملا\ي المصرفية عGW بنك الرdاض باستخدام القنوات الرقمية لما توفره من سرعة %)، حيث جاءت أع_^ عبارة لعبارات البعد (81.2]س�³ (

 لدى أفراد عينة الدراسة للبعد I¹ العبارة ال�� تنص ع_^ (
ً
، وأن أقل الفقرات شيوعا

ً
فضل الاستمرار If التعامل  وس%ولة) وCدرجة مرتفعة جدا

ُ
أ

 .
ً
 مع بنك الرdاض �سXب تقدمھ If رقمنھ المعاملات) وCدرجة مرتفعة ايضا

: تو½y نتائج الدراسة �cور اق¨�احات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات GالاBي:  
ً
 را§عا

%)، وGKCت�ب حسب الاقGKاحات 81.5تب�ن أن محور (اقGKاحات عملاء البنوك حول رقمنھ المعاملات) قد ظ%رت بدرجة مرتفعة فقد وCوزن ]س�³ (

ب�سبة  "وضوح الإجراءات والتعليمات"، تلاه If المرتبة الثانية مقGKح  (%82.9)بوزن ]س�³ بلغ    "الأمان وحماية البيانات"جاء If المرتبة الأوj^ مقGKح  

،"سرعة تنفيذ المعاملة" "الدعم الف�� والتواصل"ب�نما جاء مقGKح  .(%81.7)ب�سبة  "س%ولة الاستخدام والتنقل"، وIf المرتبة الثالثة مقGKح  (82.7%)

ال�س�³   الوزن  بنفس   Ijالتوا ع_^  الرا�عة وا��امسة  المرتXت�ن   If(81.2%)    حGKالرقمية"أما مق المنصة  أو  التطبيق  المرتبة ف "تصميم   If حل  قد 

، وmو ما �ش�G إj^ وجود If(80.2%) المرتبة السا�عة ب�سبة   "التوعية با��دمات الرقمية المتاحة"، وأخ�Gًا جاء مقGKح  (%80.7)السادسة بوزن ]س�³  

 .حاجة لتعزdز جانب التوعية با��دمات الرقمية المقدمة للعملاء

 النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة

  نتائج الفرضية الرئÈسية الأو^� 

  ثبوت وجود علاقة ارتباط إيجابية ذات دلالة إحصائية بوجود علاقة ارتباط قوdة ودالة إحصائيًا ب�ن المتغ�Gين بوجود علاقة ارتباط طردي .1

�ن مستوى رضا العملاء Cاض) وdبنك الر If ن (رقمنھ المعاملات� قوي ب

�ن مستوى رضا العملاء  .2Cن (العوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء) و� وجود علاقة ارتباط طردي قوي ب



 بنك الرياض أنموذجاً: دراسة ميدانية  -المعاملات في قطاع البنوك على رضا العملاء  تأثير رقمنة :طارقالصويغ، شهد  ،، خديجة حسينالحسن،  يوسفمكي، زكيه النور  
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^ ثبوت وجود تأث�G ذو دلالة احصائية بان mناك تأث�G إيجا±ي قوي ذو دلالة إحصائية للعوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء، ع_ .3

 مستوى رضا العملاء أي أن زdادة If العوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء سوف يؤدي اj^ زdادة If مستوى رضا العملاء

 رقمنھ ) ب�ن العوامل المعرفية والوجدانية والسلوكية للعملاء ومستوى رضاmم عن α≥0.05ثبوت وجود توجد علاقة ذو لالة احصائية عند ( .4

 المعاملات المصرفية If قطاع البنوك 

  نتائج الفرضية الرئÈسية الثانية 

1. dبنك الر If رقمنھ المعاملات البنكية G�اض ع_^ تب�ن النتائج انھ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة (بتأث

 G� . النوعرضا العملاء) \عزى لمتغ

2. dبنك الر If رقمنھ المعاملات البنكية G�اض ع_^ تب�ن النتائج انھ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة (بتأث

 رضا العملاء) \عزى لمتغ�G الفئة العمرdة. 

3. dبنك الر If رقمنھ المعاملات البنكية G�اض ع_^ تب�ن النتائج انھ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة (بتأث

 رضا العملاء) \عزى لمتغ�G المستوى التعلي��. 

لإيجابية والسلبية لرقمنھ  .4
ٌ
النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية ب�ن متوسطات استجابات أفراد العينة If محور (التأث�Gات ا  واكدت 

G� .. ) الرdاضعدد سنوات التعامل مع بنك  (المعاملات If بنك الرdاض ع_^ مستوى رضا العملاء \عزى لمتغ

العملاء) \ش�G النتائج إj^ وجود فروق ذات دلالة إحصائية ب�ن متوسطات الدرجة ال�لية (بتأث�G رقمنھ المعاملات البنكية If بنك الرdاض ع_^ رضا   .5

 ^jعدد\عزى إ G�سنوات)،  3اIj    1سنوات التعامل مع بنك الرdاض، وتب�ن أن الفروق الإحصائية جاءت لصا�Ä ممن يتعاملون مع البنك (من    متغ

 سنوات).  6 أك�Gسنوات)، ( 6اIj  3(من 
 

: توصيات الدراسة 
ً
  ثانيا

أمان وسرdة معلومات العملاء، ودقة ت�بع ا��سابات، وتنوع ا��دمات >   ا��وانب الإيجابية If ا��دمات الرقمية لبنك الرdاض   \عزdز  مواصلة   .1

 من أثر وا¿If Ä رفع مستوى رضا العملاء وثق�oم با��دمات البنكية الإلكGKونية.  و¿Ä ل%ا  الرقمية، لما

الرقمية    ا��دمات  و\عزdز  تطوdر   If  الاستمرار .2 الب�ية  وتطوdر  ا��دمات، الرقمية  mذه  تجاه  للعملاء  الإيجابية  الاتجاmات  ع_^  يحافظ  بما 

 خصوصًا ما يتعلق �س%ولة الاستخدام وسرعة الإنجاز ال�� >انت أبرز العوامل المؤثرة 

3.  �È'ة حول حملات الدراسة قطاع ا��دمات المصرفية   بتصميم وتنفيذ  كما توdلرفع مستوى المعرفة   ا��دمات الرقمية المتاحة ارشادية وتوعو

 .حلول رقمية متنوعة تقدمھ البنوك منالعامة لدى العملاء حول ما 

ت�ون mذه الاقGKاحات جزءًا من عملية التخطيط والتطوdر المستقب_I ل��دمات    وأنمن اقGKاحات العملاء    بضرورة الاستفادة   تو'�È الدراسة .4

 .الرقمية، بما �عزز القدرة التنافسية للبنك وdواكب تطلعات المستخدم�ن If ظل التوسع الم�سارع If ا��دمات المصرفية الرقمية
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