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 ءتأثير الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملا

 )دراسة على المصرف الأهلي العراقي( 

 م.د سندس علي خليفة 

 :مستخلصال

العراقي وقياس مستوى تحليل تأثير الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة العملاء في المصرف الأهلي  هدفت الدراسة إلى  

رضا العملاء عن استخدام الخدمات الرقمية في المصرف وكذلك دراسة التحديات التي تواجه العملاء في التعامل مع الخدمات 

الرقمية واقتراح حلول لتحسين تجربة المستخدم بالإضافة إلى تقييم مدى كفاءة الخدمات البنكية الرقمية في تسهيل العمليات  

 والبنكعزيز العلاقة بين العملاء المصرفية وت

بلغ  استبياناً على العملاء لجمع البيانات اللازمة للتحليل و   275على المنهج الوصفي التحليلي وتم توزيع  الدراسة  اعتمدت  و

 استبيان تم استخدامها للتحليل الإحصائي.  203عدد الاستبيانات الصالحة 

واجهات الاستخدام والخدمات البنكية الرقمية يسهم بشكل مباشر في تحسين تجربة العملاء توصلت الدراسة أن تبسيط وتسهيل  

وزيادة رضاهم وكذلك تعزيز الأمان والخصوصية في الأنظمة والخدمات البنكية الرقمية يساهم بشكل مباشر في تحسين رضا  

لاتهم بسرعة وبدون تأخير، فإن ذلك يزيد من ارتياحهم  العملاء وثقتهم بالخدمات المقدمة وعندما يتمكّن العملاء من إتمام معام

  وثقتهم بالخدمات البنكية التي تلعب دوراً حاسماً في تعزيز تجربة العملاء بشكل كبير.

وأوصت الدراسة بتبسيط عملية تفعيل الخدمات البنكية الرقمية وزيادة سرعة الاستجابة في التطبيقات البنكية وتطوير واجهات  

تعزيز الأمان الرقمي عبر تقنيات التشفير والتوثيق المتقدم وأيضاً زيادة كفاءة  و  المستخدم في التطبيق والموقع الإلكتروني

 التعامل مع البيانات الكبيرة وتقديم تجربة مخصصة

المفتاحية: الأمان  الكلمات  العملاء،  تجربة  العملاء،  رضا  الرقمية،  البنكية  البنكيةةالرقمي  والكفاءة  الخدمات  الخصوصية   ، 

 .الرقمية

Abstract 

The study aimed to analyze the impact of digital banking services on improving customer 

experience at the National Bank of Iraq and measure the level of customer satisfaction with 

the use of digital services at the bank, as well as study the challenges facing customers in 

dealing with digital services and propose solutions to improve the user experience in addition 

to evaluating the efficiency of digital banking services in facilitating banking operations and 

enhancing the relationship between customers and the bank. 

The study relied on the descriptive analytical approach and 275 questionnaires were 

distributed to customers to collect the necessary data for analysis. The number of valid 

questionnaires was 203 questionnaires that were used for statistical analysis. 

The study concluded that simplifying and facilitating user interfaces and digital banking 

services contributes directly to improving customer experience and increasing their 

satisfaction, as well as enhancing security and privacy in digital banking systems and 

services. This contributes directly to improving customer satisfaction and confidence in the 
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services provided. When customers are able to complete their transactions quickly and 

without delay, this increases their comfort and confidence in banking services, which play a 

crucial role in significantly enhancing the customer experience. 

The study recommended simplifying the process of activating digital banking services, 

increasing the speed of response in banking applications, developing user interfaces in the 

application and website, enhancing digital security through advanced encryption and 

authentication technologies, and also increasing the efficiency of dealing with big data and 

providing a customized experience. 

 

Keywords: Digital banking services, customer satisfaction, customer experience, digital 

security and efficiency, digital banking privacy. 

 

 الإطار العام للبحث: المبحث الأول

 مقدمة 

شهدت السنوات الأخيرة تحولاً جذرياً في كيفية تقديم البنوك خدماتها لعملائها مع تزايد الاعتماد على التكنولوجيا  

لا يتجزأ من استراتيجية    اً الرقمية، وأصبح تقديم الخدمات البنكية عبر الإنترنت وتطبيقات الهواتف الذكية جزء

العديد من المؤسسات المالية، بهدف تحسين تجربة العملاء وزيادة رضاهم، حيث إن التحول إلى الرقمنة ليس  

ع العملاء فاليوم، يتوق    ،مجرد توجه عابر، بل هو استجابة حتمية للتغيرات السريعة في سلوك المستهلك وتوقعاته

وآمنة  الاستخدام  وسهلة  سريعة  تكون  وأن  الساعة،  مدار  على  لهم  متاحة  المصرفية  الخدمات  تكون    أن 

(Chatzipoulidis & Mavridis, 2010) . 

البنوك التي تبنت الخدمات الرقمية استجابةً لمتطلبات العملاء المتزايدة في  عد المصرف الأهلي العراقي من  ي  

التكنولوجية التطورات  يسعى  و  ، ظل  المحمولة،  الهواتف  وتطبيقات  الإنترنت  الخدمات عبر  تقديم  من خلال 

 ,Salih, Alsalhi, & Abou-Moghli)  المصرف إلى تلبية توقعات عملائه بتقديم خدمات مرنة ومريحة

عتمد هذه الخدمات على تقنيات مبتكرة تساعد على تنفيذ عمليات مثل تحويل الأموال، دفع الفواتير،  ت  ،  (2024

ومن هنا يتجلى    ،إدارة الحسابات، وحتى الحصول على قروض واستشارات مالية دون الحاجة لزيارة الفروع

 . (Mbama, 2018) الدور المحوري لهذه الخدمات في تعزيز تجربة العملاء وتسهيل حياتهم اليومية

سهم بشكل كبير في تحسين رضا العملاء من  تشير العديد من الدراسات إلى أن الخدمات البنكية الرقمية قد ت  

ت   الانتظار،  وقت  تقليل  وت  خلال  البنكية،  العمليات  شموليةسهيل  أكثر  خدمة   & Harb, Thoumy)  قديم 

Yazbeck, 2022) . 

بأن الخدمات البنكية الرقمية في العراق ساعدت على تقليل العبء   (2023،  السراي(على سبيل المثال، أفاد  

الرقمية القنوات  عبر  البنك  مع  العملاء  تفاعل  وزيادة  التقليدية  البنكية  الفروع  يؤك    ، عن  السياق،  نفس  د وفي 
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ً ر إيجابي( أن تجربة العملاء تتأث  2022، شاذلي( خدماتهم المالية في أي وقت نون من الوصول إلى عندما يتمك   ا

 . ومن أي مكان

بوذراع، (  لكن على الرغم من الفوائد الواضحة، تواجه البنوك العديد من التحديات عند تطبيق الخدمات الرقمية

عاني بعض العملاء من ضعف في الخبرة التكنولوجية مما يجعل التعامل مع  فعلى سبيل المثال، قد ي  (،  2023

 ً وبالإضافة إلى ،  (Susanto, Manek, Setiawan & Mustikasari, 2023)  هذه الخدمات أمراً صعبا

ذلك، يحتاج العملاء إلى الثقة في الأمان الرقمي لتجنب القلق من احتمالية حدوث اختراقات أو سرقة بياناتهم  

 (. 2014، مسعوديالشخصية (

بالتالي، تهدف هذه الدراسة إلى دراسة تأثير الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء في 

 .المصرف الأهلي العراقي، وتحليل مدى قبول العملاء لهذه الخدمات وتقييم تأثيرها على تعزيز علاقتهم بالبنك

 مشكلة البحث

تواجه المؤسسات المصرفية، بما في ذلك المصرف الأهلي العراقي، تحديات متزايدة في تحسين تجربة العملاء 

تتيح   بنكية رقمية حديثة  البنك لخدمات  تقديم  السريع، وبالرغم من  الرقمي  التحول  وضمان رضاهم في ظل 

ملاء الذين يواجهون صعوبة في  للعملاء إتمام المعاملات بشكل أسرع وأكثر راحة، لا يزال هناك بعض الع

التعامل مع هذه الخدمات بسبب ضعف الخبرة التكنولوجية، بالإضافة إلى القلق من الجوانب الأمنية المتعلقة  

ت طرح هنا تساؤلات حول مدى كفاءة الخدمات ، و (Chatzipoulidis & Mavridis, 2010)بحماية البيانات  

 تحسين تجربة العملاء وزيادة رضاهم. البنكية الرقمية المقدمة من البنك في 

الرئيسي البحثي  في    :السؤال  العملاء  ورضا  تجربة  تحسين  على  الرقمية  البنكية  الخدمات  تأثير  مدى  ما 

 المصرف الأهلي العراقي؟ 

 :الأسئلة الفرعية

 ما هي أكثر الخدمات البنكية الرقمية تأثيراً على رضا العملاء في المصرف الأهلي العراقي؟ .1

 ما هي التحديات التي يواجهها العملاء عند استخدام الخدمات البنكية الرقمية في المصرف؟  .2

 كيف يؤثر الأمان الرقمي على رضا العملاء وثقتهم في استخدام الخدمات الرقمية؟  .3

 أهمية البحث 

ة إلى فهم تأثير الخدمات البنكية الرقمية على رضا العملاء، خصوصاً   تنبع أهمية هذه الدراسة من الحاجة الملح 

في ظل التحولات الرقمية المتسارعة التي يشهدها القطاع المصرفي في العراق، وت سهم نتائج هذه الدراسة في  

راقي حول كيفي ة تحسين الخدمات المقدمة وتعزيز تقديم معلومات قي مة لصانعي القرار في المصرف الأهلي الع

للبنوك العراقية الأخرى التي تسعى لتبني الخدمات  اً  ت عد هذه الدراسة مرجعاً مهم  الرضا العام للعملاء، كما 

لتطوير استراتيجيات مصرفية رقمية   الدراسة توصيات عملية  تقد م  ذلك،  فع ال، وعلاوة على  الرقمية بشكل 

 ياجات العملاء المحليين. تتناسب مع احت 
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 أهداف البحث

 :تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق ما يلي

 . الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة العملاء في المصرف الأهلي العراقيتحليل تأثير  .1

 .قياس مستوى رضا العملاء عن استخدام الخدمات الرقمية في المصرف .2

تجربة   .3 لتحسين  حلول  واقتراح  الرقمية  الخدمات  مع  التعامل  في  العملاء  تواجه  التي  التحديات  دراسة 

 . المستخدم

 الخدمات البنكية الرقمية في تسهيل العمليات المصرفية وتعزيز العلاقة بين العملاء والبنك. تقييم مدى كفاءة   .4

 .تقديم توصيات استراتيجية لتحسين مستوى رضا العملاء وزيادة الاعتماد على الخدمات الرقمية .5

 فرضيات الدراسة 

 الفرضية الرئيسية:  •

تحسين تجربة ورضا العملاء في المصرف الأهلي  على  للخدمات البنكية الرقمية  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  

 .العراقي

 (HO1)الفرضية الفرعية الأولى:  ▪

سهولة استخدام الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء في يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للا 

 .المصرف الأهلي العراقي

 (HO2)الفرضية الفرعية الثانية:  ▪

الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء   لأمان وخصوصيةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  

 .في المصرف الأهلي العراقي

 (HO3): الثالثةالفرضية الفرعية  ▪

تحسين تجربة ورضا العملاء في لسرعة وكفاءة الخدمات البنكية الرقمية على  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  

 .المصرف الأهلي العراقي

 نموذج الدراسة 

 الخدمات البنكية الرقمية: المتغير المستقل:  .1

أظهرت الدراسات السابقة أن هناك عدة أبعاد رئيسية تؤثر على تقييم الخدمات البنكية الرقمية وتأثيرها  

 الدراسات، يمكن تحديد ثلاثة أبعاد رئيسية هي: على تجربة ورضا العملاء، وبناءً على هذه 

يشير هذا البعد إلى مدى سهولة تفاعل العملاء مع الأنظمة الرقمية للبنوك، سواء من خلال سهولة الاستخدام:  •

ً المواقع الإلكترونية أو تطبيقات الهواتف الذكية، ويعتبر هذا العامل حاسم في تحديد رضا العملاء؛ إذ أن  العملاء    ا

 Harb et)لتبني الخدمات الرقمية، ووفقاً    اً الذين يجدون الأنظمة الرقمية سهلة الاستخدام يكونون أكثر استعداد 
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al., 2022) ز من تجربة العميل وتزيد ، فإن التطبيقات التي توفر واجهات مستخدم بسيطة وسهلة التصفح تعز 

 من الرضا عن الخدمة الرقمية المقدمة.

يعد الأمان والخصوصية من الأبعاد الأساسية التي تؤثر على قرار العملاء باستخدام    الأمان والخصوصية:  •

الشخصية   وبياناتهم  البنكية  تعرض حساباتهم  احتمال  تجاه  بالقلق  العملاء  ويشعر  الرقمية،  البنكية  الخدمات 

الخدمات،   هذه  استخدام  في  وثقِتهم  رضاهم  على  مباشر  بشكل  يؤث ر  القلق  وهذا  وأشار  للاختراق، 

(Chatzipoulidis & Mavridis, 2010)    إلى أن توفير أنظمة أمنية متقدمة مثل التحقق الثنائي وتقنيات

ز من الثقة ويقلل من المخاوف المتعل قة بالأمان، مما يرفع من مستويات الرضا.  التشفير يعز 

تعتبر السرعة في إنجاز العمليات البنكية من أهم الأبعاد التي تمي ز الخدمات البنكية الرقمية    السرعة والكفاءة: •

عن الخدمات التقليدية، والعملاء يتوقعون أن تتيح لهم هذه الأنظمة إتمام معاملاتهم بشكل فوري دون الحاجة  

لفترات طويلة، توضح   الرقمية    (Mbama, 2018)إلى الانتظار  الخدمات  بأن  الذين يشعرون  العملاء  أن  

ً توف ر لهم وقت ً إضافي  اً وجهد   ا يميلون إلى أن يكونوا أكثر رضاً عن البنوك التي تقد م هذه الخدمات مقارنة بالبنوك    ا

 التقليدية التي تعتمد على الفروع. 

 تحسين تجربة ورضا العملاء.المتغير التابع:  .2

 

 إعداد الباحث من ة ( نموذج الدراس1الشكل )

 

 الدراسة وأداة  يةمنهج 

ً الدراسة، والذي ي عد أحد المناهج الأكثر شيوعتم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي في هذه   في البحث العلمي    ا

لدراسة الظواهر الاجتماعية والاقتصادية، ويقوم المنهج الوصفي التحليلي على وصف الظاهرة كما هي في 

الواقع وجمع البيانات اللازمة عنها، ثم تحليل هذه البيانات لاستخلاص النتائج وتفسيرها بطريقة علمية، ويعتمد  

ت متعددة مثل الاستبيانات، المقابلات، والمصادر الثانوية مثل  هذا المنهج على جمع المعلومات من خلال أدوا

 الدراسات السابقة والتقارير. 

في هذه الدراسة، ي ستخدم المنهج الوصفي التحليلي لفهم تأثير الخدمات البنكية الرقمية على تجربة ورضا العملاء  

عة حول تفاعل العملاء مع الخدمات الرقمية،  في المصرف الأهلي العراقي، من خلال تحليل البيانات المجم 

ً وتقييم مدى رضاهم عنها، وتحديد العوامل المؤثرة سلب ً أو إيجاب  ا على تجربتهم، ويساعد هذا المنهج في الوصول    ا

 إلى نتائج دقيقة تعكس الواقع الفعلي للخدمات الرقمية وتقديم توصيات مبنية على التحليل الموضوعي للبيانات. 
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 أدوات الدراسة

في هذه الدراسة، تم استخدام الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات من عينة الدراسة، وتم تصميم الاستبيان  

بعناية ليتضمن مجموعة من الأسئلة المغلقة التي تغطي الأبعاد المختلفة المتعلقة بالخدمات البنكية الرقمية، مثل 

العملاء، وتم توزيع الاستبيان على عينة من عملاء    سهولة الاستخدام، الأمان، السرعة، وتأثيرها على رضا 

المصرف الأهلي العراقي الذين يستخدمون الخدمات البنكية الرقمية، بهدف الحصول على بيانات موضوعية  

 حول تجربتهم وآرائهم. 

برنامج   استخدام  تم  الاستبيان،  من  البيانات  جمع   SPSS (Statistical Package for the Socialبعد 

Sciences)    لإجراء التحليلات الإحصائية اللازمة، وي عد هذا البرنامج أداة قوية لتحليل البيانات الاجتماعية

 والاقتصادية، ويتيح استخدام تقنيات تحليلية متعددة لدراسة العلاقات بين المتغيرات المختلفة. 

تم تطبيق التحليلات الإحصائية المتعددة على البيانات المجمعة، بما في ذلك حساب المتوسطات والانحراف 

كما تم استخدام تحليل الانحدار   ،المعياري لقياس التوزيع الإحصائي واستنتاج مدى تجانس أو تباين البيانات 

لدراسة العلاقة بين الخدمات البنكية الرقمية ورضا العملاء، وتحليل الارتباط بيرسون لتحديد قوة واتجاه العلاقة  

تساعد هذه التحليلات  و  ،بين المتغيرات المختلفة، مثل الأمان وسهولة الاستخدام وتأثيرها على رضا العملاء

  في تقديم صورة شاملة وعميقة عن مدى تأثير كل ب عد من أبعاد الخدمات البنكية الرقمية على رضا العملاء.
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 الإطار النظري: المبحث الثاني

 تمهيد 

ظل التطور السريع للتكنولوجيا والتحول الرقمي الذي ي شهد ه العالم، أصبحت الخدمات البنكية الرقمية في  

العملاء،  تجربة  وتعزيز  خدماتها  تحسين  في  المصرفية  المؤسسات  عليها  ت عتمد  التي  الأساسية  الركائز  أحد 

النظرية المتعلقة بالخدمات البنكية    ويهدف الفصل النظري في هذه الدراسة إلى استعراض أهم المفاهيم والأطر

القطاع   في  الخدمات  هذه  أحدثتها  التي  التغيرات  على  التركيز  مع  العملاء،  رضا  على  وتأثيرها  الرقمية 

المصرفي، كما ي ناقش الفصل الأبعاد المختلفة لهذه الخدمات، مثل سهولة الاستخدام، الأمان، والكفاءة، وكيفية  

، بالإضافة إلى ذلك، سيتم تسليط الضوء على التحديات والفرص التي تواجه البنوك  تأثيرها على تجربة العملاء

في تطبيق الخدمات الرقمية، مع التركيز على واقع البنوك العراقية، وخاصة المصرف الأهلي العراقي، ويقد م 

ً نظري اً هذا الفصل إطار إلى الدراسات السابقة  اً شاملاً لفهم الروابط بين التحول الرقمي ورضا العملاء، استناد  ا

 والمفاهيم الحديثة في هذا المجال.

 مفهوم الخدمات البنكية الرقمية 

تشير الخدمات البنكية الرقمية إلى مجموعة من الخدمات المالية التي تقد مها البنوك عبر الإنترنت أو تطبيقات  

وإجراء   حساباتهم  إلى  الوصول  من  العملاء  تمك ن  والتي  الأخرى،  الإلكترونية  الأجهزة  أو  الذكية  الهواتف 

توف ر هذه الخدمات العديد من المزايا للعملاء معاملات مالية بسرعة وسهولة دون الحاجة إلى زيارة الفروع، و

إلكتروني القروض  على  والحصول  الفواتير،  دفع  المالية،  التحويلات  الحسابات،  إدارة  ً مثل   ,Shehadeh)  ا

Atta, Barrak, Lutfi & Alrawad, 2024) . 

ً أساسي  اً ت عتبر الخدمات البنكية الرقمية جزء من النظام المصرفي الحديث، حيث ساعدت على تعزيز الكفاءة    ا

الساعة   مدار  على  للعملاء  فع الة  خدمات  وتقديم  العمليات  تبسيط  خلال  من  التشغيلية  التكاليف  وتقليل 

(Baskerville, Capriglione & Casalino, 2020)  ،  وقد أظهرت الأبحاث الحديثة أن التحول الرقمي

في البنوك يساهم في تحسين رضا العملاء، حيث يسه ل الوصول إلى الخدمات ويزيد من السرعة والشفافية في 

 . (Altaie & Mohammed, 2020)إجراء المعاملات المالية 

تتنوع أشكال الخدمات البنكية الرقمية لتشمل الإنترنت البنكي، الذي يتيح للعملاء إدارة حساباتهم وتحويل  

لإجراء   ومريحة  سريعة  وسيلة  للعملاء  ت قدم  التي  المصرفية  والتطبيقات  الإلكترونية،  المواقع  عبر  الأموال 

كما تشمل الخدمات الرقمية المتقدمة استخدام  ،  (Asfour & Haddad, 2014)المعاملات عبر الهواتف الذكية  

أجهزة الصراف الآلي المتقدمة التي تسمح للعملاء بإجراء مجموعة متنوعة من العمليات مثل إيداع الأموال  

 . (Sardana & Singhania, 2018)وسحبها دون الحاجة إلى التواصل مع الموظفين 

دور الرقمنة  ً حيوي  اً تلعب  البشرية    ا تقليل الأخطاء  للبنوك  تتيح  المصرفية، حيث  العمليات  كفاءة  تحسين  في 

ً وزيادة السرعة والدقة في تنفيذ المعاملات، مما ينعكس إيجاب   ,Iwedi)على جودة الخدمة المقدمة للعملاء    ا
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كما أن التحول الرقمي يسهم في تسهيل الوصول إلى الخدمات، لا سيما في المناطق الريفية والنائية،  ، (2014

حيث يمكن للعملاء استخدام الإنترنت أو الهواتف الذكية لإجراء معاملاتهم دون الحاجة إلى التنقل لمسافات 

 . (Harb et al., 2020)طويلة 

 الخدمات البنكية الرقمية وتأثيرها على العملاءأبعاد 

تعد سهولة الاستخدام واحدة من أبرز أبعاد الخدمات البنكية الرقمية التي تؤثر بشكل   سهولة الاستخدام:

العملاء على رضا  والمبس  و  ،مباشر  السهلة  الرقمية  ت  الأنظمة  بسهولة  طة  مالية  معاملات  إجراء  للعملاء  تيح 

لون استخدام تطبيقات  وقد أظهرت الدراسات أن العملاء يفض    ،سر، دون الحاجة إلى مهارات تقنية معقدةوي  

وس   بسيطة  واجهات  ذات  مصرفية  لهذه لِ وخدمات  التبني  معدلات  وزيادة  رضاهم  تعزيز  في  يساهم  ما  سة، 

سهولة الاستخدام في تحسين تجربة العميل  وتسهم    ، (Prastiawan, Aisjah & Rofiaty, 2021الخدمات (

المهام   أداء  في  المبذول  والجهد  الوقت  تقليل  عام من خلال   ,Kelly & Palaniappan)المصرفية  بشكل 

2019) . 

عتبر الأمان والخصوصية من العوامل الحاسمة في بناء ثقة العملاء في الخدمات البنكية ي    الأمان والخصوصية: 

يشعر العملاء بالراحة والاطمئنان عند استخدامهم للخدمات المصرفية الرقمية إذا كانت أنظمتها توفر و  ،الرقمية

المالية ومعاملاتهم  الشخصية  بياناتهم  لحماية  عالية  أمان  ً ووفق  ،معايير  الذين   ا العملاء  فإن  حديثة،  لدراسات 

يشعرون بالأمان عند استخدام الخدمات الرقمية يميلون إلى استخدامها بشكل أكبر، مما يعزز من ولائهم للبنك  

)Flavian, Guinaliu & Torres, 2005)،  في تحسين تجربة العملاء وزيادة   اً كبير  اً لذلك، يلعب الأمان دور

 (. Casaló, Flavián & Guinalíu, 2007(اعتمادهم على الحلول الرقمية 

تجربة  سهم في تحسين ت عد السرعة والكفاءة من أهم مميزات الخدمات البنكية الرقمية التي ت   السرعة والكفاءة:

الخدمات الرقمية للعملاء إتمام معاملاتهم المالية بسرعة ودون انتظار طويل، سواء كان ذلك وت تيح    ،العملاء

ظهر الأبحاث أن السرعة في تنفيذ المعاملات وزيادة  وت    ،من خلال الإنترنت البنكي أو التطبيقات المصرفية

تعز   الخدمات  تمك  كفاءة  حيث  كبير،  بشكل  العملاء  رضا  من  فوري  ز  بشكل  البنكية  مهامهم  إتمام  من  نهم 

)Chauhan, Akhtar & Gupta, 2022)،    بالإضافة إلى ذلك، فإن التحول الرقمي يساعد البنوك على تقليل

ً الأخطاء البشرية وزيادة الإنتاجية، مما ينعكس إيجاب  ,Arshad Khan & Alhumoudiعلى تجربة العميل (   ا

2022 .) 

 تجربة العملاء ورضاهم 

 مفهوم تجربة العملاء في القطاع المصرفي ودورها في تعزيز العلاقات بين البنك والعميل: 

شير تجربة العملاء في القطاع المصرفي إلى التفاعل الكلي الذي يمر به العميل عند استخدامه للخدمات البنكية،  ت  

العميل ليست فقط حول المنتجات والخدمات  تجربة  و  ،سواء في الفروع التقليدية أو من خلال القنوات الرقمية

ت  المقد   بل  أيضمة،  والهاتف    اً شمل  والتطبيقات  الإنترنت  مثل  متعددة  قنوات  عبر  البنك  مع  التفاعل  جودة 
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)Homburg, Jozić & Kuehnl, 2017)،    العلاقة الإيجابية مع العملاء من خلال تجربة مميزة إلى وتؤدي

 & Bitner, Brownز الروابط بين العميل والبنك على المدى الطويل (بناء الثقة وزيادة الولاء، مما يعز  

Meuter, 2000 .) 

 تعريف الرضا عن الخدمات البنكية وكيفية قياسه في سياق البنوك الرقمية: 

في سياق البنوك الرقمية، يتم    ،رضا العملاء هو تقييم العملاء لمدى تلبية الخدمات البنكية لتوقعاتهم واحتياجاتهم

قياس الرضا من خلال مجموعة من العوامل مثل سهولة الاستخدام، سرعة تنفيذ المعاملات، درجة الأمان،  

تشير الدراسات إلى أن العميل الذي يحصل على تجربة رقمية سلسة ومريحة  و  ،والاستجابة الفعالة للاحتياجات 

(شع  ي   التقليدية  بالخدمات  مقارنةً  الرضا  من  أعلى  بمستوى  عبر  و   ،(Oliver, 2014ر  الرضا  قياس  يمكن 

) الرقمية  المنصات  مع  العملاء  بتفاعل  المتعلقة  البيانات  تحليل  خلال  من  أو   ,Parasuramanاستبيانات 

Zeithaml & Malhotra, 2005 .) 

 تأثير العوامل التكنولوجية والوظيفية على الرضا، مثل سرعة المعاملات والأمان والتفاعل:

ً مهم  اً العوامل التكنولوجية مثل سرعة المعاملات دورتلعب   في تحسين رضا العملاء، حيث يمكن للعميل إتمام    ا

إلى جانب ذلك، يلعب  و  ، (Lovelock & Wirtz, 2004معاملاته بسرعة دون الحاجة إلى انتظار طويل ( 

ن العميل في تعزيز ثقة العملاء ورضاهم عن الخدمات البنكية الرقمية، حيث يطمئِ   اً كبير  اً الأمان الرقمي دور

، ي عد التفاعل  اً وأخير  ،(Flavián, Guinalíu & Gurrea, 2006عند شعوره بأن بياناته ومعاملاته محمية (

الذاتية أو الدردشة المباشرة من العوامل المهمة التي تزيد من مستوى   الرقمي مع البنك من خلال الخدمات 

 & Zeithaml, Bitner)لاتهم بسرعة والحصول على الدعم المناسب  الرضا، حيث يمكن للعملاء حل مشك

Gremler, 2018). 

 التحديات والفرص في الخدمات البنكية الرقمية 

 التحديات

 ، ر على قدرة العملاء على التفاعل مع هذه الخدمات بكفاءةتواجه الخدمات البنكية الرقمية عدة تحديات قد تؤث  

التكنولوجية لبعض العملاء، خاصة الفئات العمرية الكبيرة أو الأقل أحد التحديات الرئيسية هو ضعف الخبرة  و

،  مسعوديدراية بالتكنولوجيا، حيث يجدون صعوبة في استخدام التطبيقات المصرفية أو الخدمات الإلكترونية (

هذا الضعف في الخبرة التكنولوجية إلى إحباط العملاء وتفضيلهم للطرق التقليدية  ويمكن أن يؤدي    ،(2014

 .في إدارة حساباتهم المصرفية

ً من جهة أخرى، ت عتبر المخاوف الأمنية تحدي شعر بعض  ي  و  ،للعملاء في التعامل مع البنوك الرقمية  اً كبير  ا

العملاء بالقلق من إمكانية تعرض بياناتهم الشخصية أو المالية للاختراق أو السرقة الإلكترونية، مما يضعف  

ً وفقو  ،قتهم في استخدام الخدمات البنكية عبر الإنترنت ثِ  ً حاسم  اً لدراسات حديثة، يلعب الأمان الرقمي دور  ا في    ا
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 ,Altaie & Mohammed)  تبني الخدمات الرقمية، حيث يبحث العملاء عن حلول تضمن حماية بياناتهم

2020) . 

 الفرص

من أبرز هذه و  ، تجربة العملاءر الخدمات البنكية الرقمية العديد من الفرص للبنوك لتحسين  رغم التحديات، توف  

مع   التفاعل  لتحسين  البيانات  وتحليل  الاصطناعي  الذكاء  على  تعتمد  مبتكرة  رقمية  حلول  تقديم  هو  الفرص 

على سبيل  ، و (Asfour & Haddad, 2014)  صة بناءً على احتياجاتهم الفرديةالعملاء وتقديم خدمات مخص  

المثال، يمكن للبنوك استخدام البيانات لتحليل سلوك العملاء واقتراح خدمات أو منتجات جديدة تلبي احتياجاتهم  

 .بشكل أكثر دقة

 الخدمات البنكية الرقمية في العراق

السرعة،   مثل  مزايا  تقديم  خلال  من  العملاء  رضا  تحسين  في  مهماً  عاملاً  الرقمية  البنكية  الخدمات  تشكل 

هذه الخدمات للعملاء تنفيذ معاملاتهم بسهولة في أي وقت ومن أي مكان، مما يقلل  و  تيح    ،السهولة، والأمان

كما أن الأنظمة الرقمية المتطورة توفر حماية للبيانات    ،من الجهد والوقت المطلوب مقارنة بالطرق التقليدية

 Hadid & Soon, 2022; Chauhan et)  الشخصية والمالية، مما يزيد من ثقة العملاء ورضاهم عن البنك

al., 2022)  ،  ،تحسين الكفاءة والسرعة في تقديم الخدمات بشكل كبير في رفع مستوى  ي سهم  إضافةً إلى ذلك

 . (Gunawardane, 2023) الرضا وتعزيز تجربة العملاء

 تحليل الاستبيان والفرضيات : المبحث الثالث

 عينة البحث مجتمع و

تم تحديد المجتمع المستهدف في هذه الدراسة ليشمل عملاء المصرف الأهلي العراقي، حيث تم اختيارهم لكونهم  

ويهدف البحث إلى دراسة تأثير هذه الخدمات يتعاملون مع الخدمات البنكية الرقمية المقد مة من قبل المصرف،  

على تجربة ورضا العملاء، مما يستدعي التركيز على العملاء الفعليين الذين يستخدمون التطبيقات والخدمات 

 الإلكترونية للمصرف.

تم اختيارها بطريقة عشوائية شملت مختلف فئات العملاء من أجل تحقيق تمثيل شامل   أما عينة البحث، فقد 

على العملاء لجمع البيانات اللازمة للتحليل، وتم    استبيانيهاستمارة    275ودقيق لمجتمع الدراسة، وتم توزيع  

تصميم الاستبيان لقياس مستويات رضا العملاء عن الخدمات البنكية الرقمية ومدى تأثير هذه الخدمات على  

تجربتهم المصرفية، وقد تم استرجاع عدد كبير من الاستبيانات، مما يعكس تفاعل العملاء واهتمامهم بالمشاركة 

 . في الدراسة

تم الاعتماد في هذه الدراسة على معادلة ريتشارد جيجر لتحديد الحجم الأدنى المطلوب لعينة البحث، وهذه  

النتائج وفاعليتها في   لعدد الاستجابات الضرورية لضمان موثوقية  الحد الأدنى  للباحثين تحديد  تتيح  المعادلة 
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ً تمثيل المجتمع المستهدف، ووفق استمارة    161لحسابات معادلة جيجر، كان الحد الأدنى المطلوب للإجابات هو    ا

 :  استبيان صالحة، مما يعني أن أي عدد أقل من ذلك قد يؤدي إلى تقليل دقة النتائج 

𝑛 =
(𝑧/𝑑)2 × (0.5)²

1 + (
1
N) × ((

𝑧
𝑑)

2

× (0.5)2 − 1)

 

𝑛 =
(1.96/0.05)2 × (0.5)²

1 + (
1

275
) × ((

1.96
0.05)

2

×  (0.5)2 − 1)

=
384.16

1 + (
1

275
) × (383.16)

=  160.5 

استمارة، وهو العدد الكلي الذي تم توزيعه    275وعند مقارنة البيانات، نجد أن عدد الاستمارات الموزعة بلغ  

من العدد الكلي، وهو    %14.5استمارة، أي ما يعادل    40على العملاء، أما الاستبيانات غير المستردة فقد بلغت  

العملاء في المشاركة أو عدم قدرتهم على الاستجابة، كما أن الاستبيانات غير الصالحة  ما يعكس تردد بعض  

، وتم استبعادها بسبب نقص المعلومات أو عدم إكمالها بشكل صحيح،  %11.6استمارة، ما يعادل    32بلغت  

  اً جمالي، متجاوز من العدد الإ  %73.9استمارات، وهو ما يمثل    203وفي المقابل، بلغ عدد الاستبيانات الصالحة  

استمارة، وهذا التفوق على الحد الأدنى المطلوب   161الحد الأدنى المطلوب وفق معادلة ريتشارد جيجر والبالغ  

استمارة يعزز دقة النتائج وقوة الاستنتاجات، مما يزيد من ثقة الباحث في صحة النتائج المستخلصة   42بفارق  

 من الدراسة.

 صدق وثبات الاستبيان 

أحد أهم الاختبارات الإحصائية المستخدمة لقياس الثبات الداخلي لأداة البحث،    خكرو نباي عتبر معامل ألفا  

ويستخدم بشكل رئيسي لتقييم مدى انسجام العناصر أو الأسئلة في استبيان أو اختبار معين، ويحدد هذا المعامل  

وكل ما كان معامل ألفا    مدى التوافق بين هذه العناصر وقدرتها على قياس المفهوم ذاته أو الأبعاد المرتبطة به،

ً قريب  خكرو نبا ، دل  ذلك على ارتفاع مستوى الثبات والموثوقية لأداة القياس المستخدمة، وي عتبر المعامل 1من    ا

 .اً على ثبات عالٍ جد  اً مؤشر 0.9، بينما ي عد معامل أعلى من  0.7الجيد عادةً هو ذلك الذي يتجاوز 

 لجميع عبارات الاستبيان   خكرو نباألفا مبيناً ( 2الجدول )

 العناصر  خ كرو نباألفا 

0.958 22 

 

أو عبارة    اً عنصر  22من الثبات الداخلي بين    اً إلى مستوى عالٍ جد   0.958البالغ    خكرو نبا يشير معامل ألفا  

في الاستبيان، وهذا يعني أن جميع الأسئلة تتمتع بدرجة كبيرة من الاتساق فيما بينها، وتساهم بشكل فعال في 

ً قياس المفهوم أو المتغير المستهدف في الدراسة، وبالتالي، فإن الاستبيان يعتبر موثوق بدرجة كبيرة، ويمكن    ا

 .الاعتماد على نتائجه في استخلاص استنتاجات دقيقة ومتماسكة حول موضوع البحث 
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 الدراسة ومتغيرات أبعادلجميع   خكرو نباألفا مبيناً ( 3الجدول )

 Cronbach-Alpha العناصر  متغيرات الدراسة 

 0.906 4 سهولة الاستخدام

 0.880 4 الأمان والخصوصية

 0.840 4 السرعة والكفاءة 

 0.917 12 الخدمات البنكية الرقمية

 0.941 10 ورضا العملاء تحسين تجربة 

من الثبات الداخلي    اً ، مما يشير إلى مستوى عالٍ جد 0.906  خكرو نبا حققت قيمة ألفا    سهولة الاستخدام: •

بين العناصر المرتبطة بهذا المتغير، ويعني ذلك أن الأسئلة المتعلقة بسهولة استخدام الخدمات الرقمية تتمتع  

 بقدر كبير من الاتساق. 

ً ، وهو أيض0.880  خكرو نبا بلغ معامل ألفا  الأمان والخصوصية:   • يشير إلى درجة عالية من الثبات الداخلي،    ا

 مما يعكس موثوقية الأسئلة المرتبطة بالأمان والخصوصية. 

ل معامل ألفا    السرعة والكفاءة: • ، وهي قيمة تشير إلى مستوى جيد من الثبات  0.840قيمة    خكرو نباسج 

ز الاعتماد على هذه البيانات في التحليل.   الداخلي للعناصر المرتبطة بالسرعة والكفاءة، مما يعز 

، مما يعني أن  0.917حقق هذا المتغير أعلى مستوى من الثبات الداخلي بقيمة    الخدمات البنكية الرقمية: •

 جميع العناصر الاثني عشر التي تتعلق بالخدمات البنكية الرقمية مترابطة بشكل قوي. 

، وهو من أعلى القيم 0.941  خكرو نبا حصل هذا المتغير على معامل ألفا    تحسين تجربة ورضا العملاء: •

من الثبات الداخلي، ما يعكس موثوقية قوية للعناصر المستخدمة   اً في الجدول، مما يدل على درجة عالية جد 

 لقياس رضا العملاء وتحسين تجربتهم. 

، مما يشير إلى أن الأدوات المستخدمة في الاستبيان 0.8بشكل عام، تتجاوز جميع القيم المدرجة في الجدول  

من الثبات والاتساق، وبالتالي يمكن الاعتماد عليها في استخلاص استنتاجات دقيقة    اً تتمتع بمستوى عالٍ جد 

 بشأن متغيرات الدراسة.

 تشخيص أفراد عيّنة الدراسة 

يعد تحليل المتغيرات الديموغرافية خطوة أساسية في الدراسات الميدانية، حيث يسهم في فهم تركيبة عينة  

ل الهدف من تحليل المتغيرات الديموغرافية في  يتمث  و ،الدراسة واختلافات الخصائص السكانية بين المشاركين 

تحديد العوامل التي قد تؤثر على تفاعل الأفراد مع متغيرات الدراسة الرئيسة، مثل الجنس، المؤهل العلمي،  

تحليل هذه العوامل نظرة عميقة حول كيفية تأثير الخلفيات المختلفة للمستجيبين على  ويمكن أن يقدم    ،والعمر

 . تجربتهم وآرائهم
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 عينة الدراسة ل الديموغرافي توزعمبيناً ال( 4الجدول )

 Mean الوسط الحسابي Frequency العدد النسبة % الجنس 

 109 %53.7 ذكر 

 94 %46.3 أنثى 1.46

 203 %100 المجموع

 Mean الوسط الحسابي Frequency العدد النسبة % المؤهل العلمي

 58 %28.6 ثانوية 

1.94 
 99 %48.8 دراسات جامعية

 46 %22.7 دراسات عليا 

 203 %100 المجموع

 Mean الوسط الحسابي Frequency العدد النسبة % العمر

 30 %14.8 سنة 20أقل من 

2.54 

 86 %42.4 سنة  35 - 20بين 

 35 %17.2 سنة  50 - 36بين 

 52 %25.6 سنة فما فوق  51

 203 %100 المجموع

ً مشارك  203الجدول التوزع الديموغرافي لعينة الدراسة التي تشمل  يعرض   بالنسبة للجنس، كانت نسبة    ،ا

، مع وجود متوسط حسابي 94بعدد    %46.3، فيما بلغت نسبة الإناث  109بعدد    %53.7المشاركين الذكور  

ممن يحملون شهادة   %28.6أما المؤهل العلمي، فقد شملت العينة    ،يشير إلى توازن نسبي بين الجنسين  1.46

العليا، مع متوسط حسابي    %22.7من أصحاب الشهادات الجامعية، و  %48.8ثانوية، و  من ذوي الدراسات 

،  86وعدد    %42.4بنسبة    سنة هي الأكثر تمثيلاً   35- 20فيما يخص العمر، كانت الفئة العمرية بين  ،  1.94

يعكس التوزع العمري المتنوع   2.54، مع متوسط حسابي  52وعدد    %25.6سنة فما فوق بنسبة    51تليها الفئة  

 للعينة. 

 اختبارات ارتباط بيرسون والمتوسطات الحسابية للاستبيان

 : الخدمات البنكية الرقميةمتغير  .1

 . من حيث الاتساق الداخلي والتوجه الخدمات البنكية الرقميةمتغير ( اختبار 5الجدول )

 الفقرات   
قيمة الارتباط بالمحور  

Pearson 

المتوسط 

 الحسابي 

Sig, 

(2-tailed) 

الخدمات  

البنكية 

 الرقمية

سهولة 

 الاستخدام

الذكي سهل  الهاتف  على  البنك  تطبيق  استخدام 

 وواضح.
0.9299 3.37 0.000 

الرقمية  البنكية  الخدمات  في  المستخدم  واجهة 

 سهلة التنقل والفهم. 
0.919 3.64 0.000 

الموقع   عبر  المطلوبة  الخدمات  إلى  الوصول 

 الإلكتروني للبنك بسيط وسريع. 
0.887 3.53 0.000 

لا يتطلب تفعيل الخدمات البنكية الرقمية مجهوداً  

 كبيراً.
0.804 3.89 0.000 

  3.6059  المجموع

الأمان  

 والخصوصية 

حماية    طمأنينة  يوجد الشخصية  التجاه  بيانات 

 .عند استخدام الخدمات البنكية الرقمية
0.843 4.12 0.000 

حساباتي  البنك إجراءات كافية لضمان أمان  يتخذ  

 .الرقمية
0.847 4.10 0.000 
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 الفقرات   
قيمة الارتباط بالمحور  

Pearson 

المتوسط 

 الحسابي 

Sig, 

(2-tailed) 

الخدمات   في  المستخدم  الثنائي  التحقق  نظام 

 .البنكية الرقمية آمن وموثوق
0.869 4.08 0.000 

استخدام   بشكل جيد عند  مشفرة  البنكية  بياناتي 

 . الخدمات البنكية عبر الإنترنت
0.886 4.23 0.000 

  4.1342  المجموع

السرعة 

 والكفاءة 

تنجز الخدمات البنكية الرقمية المعاملات بسرعة 

 ودون تأخير. 
0.768 4.24 0.000 

والجهد   الوقت  الرقمية  البنكية  الخدمات  توفر 

 مقارنة بالذهاب إلى الفرع البنكي.
0.841 4.18 0.000 

تسُهل الأنظمة الرقمية للبنك إجراء المعاملات في 

 أي وقت. 
0.856 4.30 0.000 

مقارنة  بالكفاءة  الرقمية  البنكية  الخدمات  تتميز 

 بالطرق التقليدية.
0.832 4.20 0.000 

  4.2278  المجموع

  3.9893  المجموع الكلي للمتغير  

، مما يشير إلى وجود 0.929و  0.804أظهرت قيم ارتباط بيرسون قوة تتراوح بين    سهولة الاستخدام: •

ارتباط مرتفع بين سهولة استخدام الأنظمة الرقمية ورضا العملاء، وبلغ المتوسط الحسابي لهذا المحور  

والموقع  3.6059 البنك  تطبيقات  استخدام  سهولة  حول  العملاء  قبل  من  معقول  رضا  على  يدل  مما   ،

 تروني، العملاء يجدون الأنظمة سهلة التعامل والتفعيل.الإلك

والخصوصية: • بين    الأمان  بيرسون  ارتباط  قيم  لت  العملاء  0.886و   0.843سج  أن  على  دليل  وهو   ،

، مما يعكس  4.1342يشعرون بالأمان عند استخدام الخدمات الرقمية، وبلغ المتوسط الحسابي لهذا المحور  

  رضا مرتفع عن الأمان والخصوصية في حماية البيانات وحسابات العملاء، وتشير هذه القيم إلى أن العملاء

 واثقون من إجراءات الأمان التي يتبعها البنك.

، مما يشير إلى أن السرعة والكفاءة  0.856و  0.768تراوحت قيم ارتباط بيرسون بين    السرعة والكفاءة: •

، وهو الأعلى بين المحاور  4.2278ت عتبر عوامل مؤثرة بقوة على رضا العملاء، وبلغ المتوسط الحسابي  

ا والكفاءة  المعاملات  إتمام  في  السرعة  كبير  بشكل  ي قد رون  العملاء  أن  على  يدل  مما  لتشغيلية  الثلاثة، 

 للخدمات البنكية الرقمية. 

، مما يعكس رضا عالٍ من قبل 3.9893بلغ المتوسط الكلي لمتغير الخدمات البنكية الرقمية    النتيجة النهائية: 

المؤثرة في تحسين تجربتهم مع   العوامل  العملاء بشكل عام، مع تركيز ملحوظ على الأمان والسرعة كأهم 

 الخدمات الرقمية. 
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 :تحسين تجربة ورضا العملاء .2

 من حيث الاتساق الداخلي والتوجه.  تحسين تجربة ورضا العملاء متغيراختبار ( 6الجدول )

 الفقرات  

رتباط قيمة الا

بالمحور  

Pearson 

المتوسط 

 الحسابي 

Sig, 

(2-tailed) 

تحسين  

تجربة 

ورضا  

 العملاء

 0.000 4.03 0.728 .ستخدام للخدمات البنكية الرقميةلابالرضا عن تجربة ا يوجد شعور

 0.000 4.01 0.709 . بشكل كامل وسلس الاحتياجاتالخدمات البنكية الرقمية تلبي 

من  يعزز   الرقمية  الخدمات  خلال  من  البنك  مع   ةتجربالالتعامل 

 . المصرفية بشكل عام
0.745 3.78 0.000 

 0.000 3.82 0.752 العملاء. البنك بتطوير خدماته الرقمية لتلبية توقعاتيهتم 

 0.000 3.96 0.886 . أكثر ولاءً للبنك العميل لخدمات البنكية الرقمية يجعلااستخدام 

 0.000 3.98 0.872 .رضا عن التعامل مع البنكالسرعة استجابة الخدمات الرقمية من  تزيد  

 0.000 3.92 0.774 . البنك تجاه ثقة العملاءالتجربة المصرفية الرقمية من تعزز 

علاق تساهم   تحسين  في  الرقمية  البنكية  العملاءالخدمات  بالبنك    ة 

 .معه هموتواصل
0.838 3.85 0.000 

معاملات البنكية عبر القنوات الرقمية البالراحة عند إتمام    يوجد شعور

 . للبنك
0.826 3.85 0.000 

أكثر ميلاً لاستخدام البنك    العملاء   جودة الخدمات الرقمية المقدمةتجعل  

 . في المستقبل
0.849 3.89 0.000 

  3.9074  المجموع

هذا يشير إلى أن ولاء العملاء  و ،  0.886و   0.709أظهرت قيم ارتباط بيرسون نسب قوية تتراوح بين  

ً هام اً دوروسرعة استجابة الخدمات الرقمية تلعبان   في تحديد رضا العملاء.  ا

مما يدل ،  ، مما يعكس رضا مرتفع من العملاء عن تجربة الخدمات الرقمية3.9074بلغ المتوسط العام  و

 على تقدير العملاء للراحة والسرعة في تقديم الخدمات.

النهائية: تجربة    النتيجة  تحسين  كبير في  بشكل  ت سهم  الرقمية  البنكية  الخدمات  أن  إلى  النتائج  هذه  تشير 

 العملاء ورضاهم، خاصة فيما يتعلق بالسرعة وتعزيز ولائهم للبنك. 

 اختبار فرضيات الدراسة

صحة   مدى  تقييم  إلى  يهدف  حيث  علمية،  دراسة  أي  في  حاسمة  خطوة  البحثية  الفرضيات  اختبار  يعد 

والدراسات   النظري  الإطار  على  بناءً  وضعها  تم  التي  تحليل الفرضيات  على  المبحث  هذا  ويعتمد  السابقة، 

عة من عينة الدراسة باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة لتحديد مدى دعم البيانات للفرضيات   البيانات المجم 

المتغيرات   بين  العلاقات  حول  دقيقة  استنتاجات  إلى  التوصل  يمكن  الاختبار،  هذا  خلال  ومن  المطروحة، 

 .ثير العوامل المختلفة على النتائج النهائية للدراسةالمدروسة، وتقييم مدى تأ 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء في المصرف  لا   ❖

 . الأهلي العراقي

 ": H1الفرضية الفرعية " .1

H0  :  البنكية  لا الخدمات  استخدام  لسهولة  دلالة إحصائية  ذو  أثر  تحسين تجربة ورضا  يوجد  الرقمية على 

 . العملاء في المصرف الأهلي العراقي
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H1  : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسهولة استخدام الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء

 .في المصرف الأهلي العراقي

 هولة استخدام الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء( أثر 7الجدول )

 Sig . F T R² R ثابت الانحدار  مُعامل الانحدار

0.481 2.172 0.000 238.718 15.451 0.543 0.737 

( إلى وجود تأثير إيجابي قوي لسهولة استخدام الخدمات البنكية الرقمية على تحسين  7يشير تحليل الجدول (

، مما يدل على أن 0.481 (β)تجربة ورضا العملاء في المصرف الأهلي العراقي، فقد بلغ معامل الانحدار  

، وهو مؤشر على تأثير  0.481العملاء بمقدار  زيادة سهولة الاستخدام بوحدة واحدة تؤدي إلى زيادة رضا  

، مما يمث ل مستوى رضا العملاء عند غياب تأثير سهولة 2.172( بلغ  αمباشر وإيجابي، كما أن ثابت الانحدار (

، مما يعني أن النتائج ذات دلالة 0.000 (.Sig)الاستخدام، بالإضافة إلى ذلك، كانت قيمة الدلالة الإحصائية  

 إحصائية عالية، والعلاقة بين المتغيرين موثوقة وليست عشوائية. 

اختبار   قيمة  اختبار  T 15.451بلغت  أن  كما  ومعنويته،  الإحصائي  التأثير  قوة  إلى  يشير  مما   ،F   بلغ

إحصائي 238.718 دال  ككل  النموذج  أن  يوضح  مما   ، ً تفسير  ا ويمث ل  كبير  ً قوي  اً بشكل  سهولة    ا بين  للعلاقة 

 الاستخدام ورضا العملاء.

) التحديد  بلغ  R²أما معامل  فقد  إلى أن  0.543(  يمكن    %54.3، مما يشير  العملاء  التغيرات في رضا  من 

وأخير الاستخدام،  بمتغير سهولة  الارتباط  اً تفسيرها  قيمة معامل  كانت   ،(R) 0.737 يدل على وجود ، مما 

 علاقة إيجابية قوية بين سهولة الاستخدام ورضا العملاء.

الرقمية على تحسين تجربة ورضا    النتيجة: البنكية  الخدمات  أثر ذو دلالة إحصائية لسهولة استخدام  يوجد 

العملاء، مما يشير إلى أن هناك علاقة قوية وحقيقية بين هذه العوامل المدروسة، وهذا التأثير يعني أن تبسيط 

الرقمية يسهم بشكل مباشر في البنكية  العملاء وزيادة   وتسهيل واجهات الاستخدام والخدمات  تحسين تجربة 

رضاهم، وعندما يجد العملاء أن التعامل مع الأنظمة الرقمية للبنك سهل وسلس، فإنهم يشعرون بارتياح أكبر 

وثقة متزايدة في الخدمات المقدمة، وهو ما ينعكس بشكل إيجابي على ولائهم واستمرارهم في استخدام هذه  

 الخدمات. 

 ": H2الفرضية الفرعية " .2

H0  :  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأمان وخصوصية الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا  لا

 . العملاء في المصرف الأهلي العراقي

H1  : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأمان وخصوصية الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا

 . العملاء في المصرف الأهلي العراقي

 أمان وخصوصية الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء ( أثر 8الجدول )

 Sig . F T R² R ثابت الانحدار  مُعامل الانحدار

0.67 1.136 0.000 262.996 16.217 0.567 0.753 
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( إلى وجود تأثير إيجابي قوي للأمان والخصوصية في الخدمات البنكية الرقمية على  8يشير تحليل الجدول (

، مما يدل على  0.67 (β)تحسين تجربة ورضا العملاء في المصرف الأهلي العراقي، فقد بلغ معامل الانحدار  

، وهو مؤشر على  0.67أن زيادة الأمان والخصوصية بوحدة واحدة تؤدي إلى زيادة رضا العملاء بمقدار  

، مما يمث ل مستوى رضا العملاء عند غياب تأثير  1.136( بلغ  αتأثير مباشر وقوي، كما أن ثابت الانحدار (

 الأمان والخصوصية. 

، مما يعني أن النتائج ذات دلالة إحصائية  0.000 (.Sig)إضافة إلى ذلك، كانت قيمة الدلالة الإحصائية  

 عالية، والعلاقة بين المتغيرين موثوقة وليست نتيجة للصدفة. 

بلغ   F، مما يشير إلى قوة التأثير الإحصائي ومعنويته الكبيرة، كما أن اختبار  T 16.217بلغت قيمة اختبار  

إحصائي262.996 دال  ككل  النموذج  أن  يوضح  مما   ، ً تفسير  ا ويمث ل  كبير  ً قوي  اً بشكل  الأمان   ا بين  للعلاقة 

 والخصوصية ورضا العملاء.

التحديد ( بلغ  R²أما معامل  فقد  إلى أن  0.567(  يمكن    %56.7، مما يشير  العملاء  التغيرات في رضا  من 

، مما يدل على وجود  0.753 (R)، كانت قيمة معامل الارتباط  اً تفسيرها بمتغير الأمان والخصوصية، وأخير

 علاقة إيجابية قوية بين الأمان والخصوصية ورضا العملاء.

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للأمان والخصوصية في الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة    النتيجة:

ورضا العملاء، مما يشير إلى أن هناك علاقة قوية وحقيقية بين هذه العوامل المدروسة، وهذا التأثير يعني أن  

ل مباشر في تحسين رضا العملاء تعزيز الأمان والخصوصية في الأنظمة والخدمات البنكية الرقمية يساهم بشك

وثقتهم بالخدمات المقدمة، وعندما يشعر العملاء بأن بياناتهم وحساباتهم البنكية محمية بشكل فعال، يزداد مستوى 

 .ارتياحهم وثقتهم، مما يعزز تجربتهم ويزيد من ولائهم للبنك

 ": H3الفرضية الفرعية " .3

H0  :  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسرعة وكفاءة الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء لا

 .في المصرف الأهلي العراقي

H1  : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسرعة وكفاءة الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء

 .المصرف الأهلي العراقيفي 

 سرعة وكفاءة الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاءأثر ( 9الجدول )

 Sig . F T R² R ثابت الانحدار  مُعامل الانحدار

0.771 0.646 0.000 220.433 14.847 0.523 0.723 

( إلى وجود تأثير إيجابي قوي لسرعة وكفاءة الخدمات البنكية الرقمية على تحسين  9يشير تحليل الجدول (

، مما يدل على أن 0.771 (β)تجربة ورضا العملاء في المصرف الأهلي العراقي، فقد بلغ معامل الانحدار  

، وهو مؤشر على تأثير  0.771زيادة السرعة والكفاءة بوحدة واحدة تؤدي إلى زيادة رضا العملاء بمقدار  
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) الانحدار  ثابت  أن  كما  ومباشر،  بلغ  αإيجابي  تأثير  0.646(  العملاء عند غياب  يمث ل مستوى رضا  مما   ،

 السرعة والكفاءة. 

، مما يعني أن النتائج ذات دلالة إحصائية  0.000 (.Sig)بالإضافة إلى ذلك، كانت قيمة الدلالة الإحصائية  

 عالية، والعلاقة بين المتغيرين موثوقة وليست ناتجة عن الصدفة. 

، مما  220.433بلغ  F، مما يشير إلى أهمية التأثير الإحصائي، كما أن اختبار T 14.847بلغت قيمة اختبار 

ً يدل على أن النموذج ككل دال إحصائي   ويوضح قوة العلاقة بين السرعة والكفاءة ورضا العملاء. ا

من التغيرات في رضا العملاء يمكن تفسيرها    %52.3، مما يعني أن  0.523( فقد بلغ  R²أما معامل التحديد (

، مما يدل على وجود علاقة إيجابية  0.723 (R)، بلغت قيمة معامل الارتباط  اً بمتغير السرعة والكفاءة، وأخير

 قوية بين السرعة والكفاءة ورضا العملاء.

تجربة ورضا    النتيجة: تحسين  على  الرقمية  البنكية  الخدمات  وكفاءة  لسرعة  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 

ً حيوي  اً العملاء، مما يشير إلى أن السرعة والكفاءة تلعبان دور في تعزيز رضا العملاء، وعندما يتمك ن العملاء   ا

من إتمام معاملاتهم بسرعة وبدون تأخير، فإن ذلك يزيد من ارتياحهم وثقتهم بالخدمات البنكية، مما ينعكس  

ً إيجاب  على تجربتهم الكلية ويزيد من ولائهم للبنك، والسرعة والكفاءة تعتبران عوامل أساسية في تقديم خدمة    ا

 رقمية فع الة، تعزز تجربة العميل وتزيد من رضاه. 

 : ويمكن تحليل الفرضية الرئيسية كما يلي 

H0  :تجربة ورضا العملاء في المصرف  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للخدمات البنكية الرقمية على تحسين    لا

 .الأهلي العراقي

H1  : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء في المصرف

 .الأهلي العراقي

 الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء ( أثر 10الجدول )

 Sig . F T R² R الانحدار ثابت  مُعامل الانحدار

0.842 0.548 0.000 584.748 24.182 0.744 0.863 

( إلى وجود تأثير إيجابي قوي وملحوظ للخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة  10يشير تحليل الجدول (

، مما يعني أن زيادة جودة 0.842 (β)ورضا العملاء في المصرف الأهلي العراقي، فقد بلغ معامل الانحدار  

، وهو تأثير إيجابي  0.842وتوافر الخدمات البنكية الرقمية بوحدة واحدة تؤدي إلى زيادة رضا العملاء بمقدار  

، مما يمث ل مستوى رضا العملاء 0.548( بلغ  αومباشر يعكس أهمية تلك الخدمات، كما أن ثابت الانحدار (

 الأساسي عند غياب تأثير الخدمات البنكية الرقمية. 

، مما يدل على أن العلاقة بين الخدمات البنكية الرقمية ورضا  0.000 (.Sig)كانت قيمة الدلالة الإحصائية  

 العملاء ذات دلالة إحصائية قوية، ما يعني أن النتائج موثوقة للغاية. 
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اختبار   قيمة  على رضا  T 24.182بلغت  الرقمية  البنكية  الخدمات  تتركه  الذي  الأثر  قوة  إلى  يشير  مما   ،

ً ، مما يوضح أن النموذج ككل دال إحصائي 584.748بلغ    Fالعملاء، كما أن اختبار   بشكل كبير ويؤكد على    ا

 جودة التحليل. 

من التغيرات في رضا العملاء يمكن تفسيرها  %74.4، مما يعني أن 0.744( فقد بلغ R²أما معامل التحديد (

، مما يشير إلى وجود علاقة إيجابية  0.863 (R)، بلغت قيمة معامل الارتباط  اً بالخدمات البنكية الرقمية، وأخير

 بين الخدمات البنكية الرقمية ورضا العملاء. اً قوية جد 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية قوية للخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء، مما النتيجة:  

ً حاسم  اً يشير إلى أن هذه الخدمات تلعب دور في تعزيز تجربة العملاء بشكل كبير، ويشير هذا التأثير إلى أن    ا

العملاء الذين يجدون الخدمات الرقمية متاحة وسهلة الاستخدام يشعرون برضا أكبر عن البنك، مما يزيد من  

البنكية الرقمية يمثل استثمار التحليل أن تحسين وتطوير الخدمات    اً ولائهم وثقتهم في المؤسسة، وي ظهر هذا 

ً استراتيجي  في تعزيز رضا العملاء والاحتفاظ بهم على المدى الطويل.  ا

 النتائج والتوصيات

 النتائج

يعكس متغير الخدمات البنكية الرقمية رضا عالٍ من قبل العملاء بشكل عام، مع تركيز ملحوظ على الأمان   .1

 .والسرعة كأهم العوامل المؤثرة في تحسين تجربتهم مع الخدمات الرقمية

تحسين تجربة العملاء ورضاهم، يعكس متغير رضا العملاء أن الخدمات البنكية الرقمية ت سهم بشكل كبير في   .2

 خاصة فيما يتعلق بالسرعة وتعزيز ولائهم للبنك. 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسهولة استخدام الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء، مما  .3

يشير إلى أن هناك علاقة قوية وحقيقية بين هذه العوامل المدروسة، وهذا التأثير يعني أن تبسيط وتسهيل واجهات 

تحسين تجربة العملاء وزيادة رضاهم، وعندما يجد الاستخدام والخدمات البنكية الرقمية يسهم بشكل مباشر في  

العملاء أن التعامل مع الأنظمة الرقمية للبنك سهل وسلس، فإنهم يشعرون بارتياح أكبر وثقة متزايدة في الخدمات  

 المقدمة، وهو ما ينعكس بشكل إيجابي على ولائهم واستمرارهم في استخدام هذه الخدمات 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للأمان والخصوصية في الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء،  .4

مما يشير إلى أن هناك علاقة قوية وحقيقية بين هذه العوامل المدروسة، وهذا التأثير يعني أن تعزيز الأمان  

بشكل يساهم  الرقمية  البنكية  والخدمات  الأنظمة  في  وثقتهم    والخصوصية  العملاء  رضا  تحسين  في  مباشر 

مستوى  يزداد  فعال،  بشكل  محمية  البنكية  بياناتهم وحساباتهم  بأن  العملاء  يشعر  وعندما  المقدمة،  بالخدمات 

 ارتياحهم وثقتهم، مما يعزز تجربتهم ويزيد من ولائهم للبنك

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسرعة وكفاءة الخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء، مما   .5

ً حيوي  اً يشير إلى أن السرعة والكفاءة تلعبان دور في تعزيز رضا العملاء، وعندما يتمك ن العملاء من إتمام    ا
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ً معاملاتهم بسرعة وبدون تأخير، فإن ذلك يزيد من ارتياحهم وثقتهم بالخدمات البنكية، مما ينعكس إيجاب على    ا

تجربتهم الكلية ويزيد من ولائهم للبنك، والسرعة والكفاءة تعتبران عوامل أساسية في تقديم خدمة رقمية فع الة، 

 تعزز تجربة العميل وتزيد من رضاه 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية قوية للخدمات البنكية الرقمية على تحسين تجربة ورضا العملاء، مما يشير إلى  .6

ً حاسم  اً أن هذه الخدمات تلعب دور في تعزيز تجربة العملاء بشكل كبير، ويشير هذا التأثير إلى أن العملاء    ا

الذين يجدون الخدمات الرقمية متاحة وسهلة الاستخدام يشعرون برضا أكبر عن البنك، مما يزيد من ولائهم  

ً استراتيجي   اً وثقتهم في المؤسسة، وي ظهر هذا التحليل أن تحسين وتطوير الخدمات البنكية الرقمية يمثل استثمار   ا

 في تعزيز رضا العملاء والاحتفاظ بهم على المدى الطويل

 التوصيات

 تبسيط عملية تفعيل الخدمات البنكية الرقمية 

ً تحسين عملية تفعيل الخدمات البنكية الرقمية بإعادة تصميم عملية التفعيل لتكون أكثر سلاسة ووضوح ، مثل ا

تقليل عدد الخطوات المطلوبة وتقديم إرشادات واضحة على كل خطوة، ويمكن إضافة مساعد رقمي أو دعم  

 فوري للعملاء الذين يحتاجون المساعدة. 

 زيادة سرعة الاستجابة في التطبيقات البنكية 

للبنك من خلال زيادة قدرة   التقنية  التحتية  البنية  بتحسين  البنكية  التطبيقات  العمليات في  معالجة بطء بعض 

الخوادم وسرعة الاستجابة للتطبيقات، ويجب أن تكون المعاملات السريعة أولوية لتقليل وقت الانتظار في كل  

 معاملة.

 واجهات المستخدم في التطبيق والموقع الإلكتروني تطوير  

التعقيدات  تقليل  بديهية وسهولة، مع  أكثر  لتكون  المستخدم  المستخدم بإعادة تصميم واجهات  تحسين واجهة 

بين   التنقل  سهولة  من  تحسن  معاصرة  تصاميم  اعتماد  ويجب  للعملاء،  تفاعلية  توجيهات  وإضافة  البصرية 

 الخدمات. 

 تعزيز الأمان الرقمي عبر تقنيات التشفير والتوثيق المتقدم

، ولكن يمكن تحسينه بزيادة شعور العملاء بأمان وطمأنينة أكثر بتطبيق  اً على الرغم من أن الأمان كان جيد 

في جميع عمليات تسجيل الدخول والمعاملات الكبيرة،   (Two-factor authentication)تقنيات توثيق ثنائية  

 وكذلك، يجب إرسال إشعارات فورية للعملاء عند إجراء أي عملية لحمايتهم من الاحتيال. 

 تقديم دورات تدريبية للعملاء ذوي الخبرة المحدودة في التكنولوجيا

تقديم تدريب مخصص للعملاء الذين يواجهون صعوبات في استخدام التطبيقات عن طريق تقديم دورات تدريبية  

رقمية مبس طة تتضمن مقاطع فيديو تشرح كيفية استخدام التطبيق والموقع الإلكتروني، مع جلسات دعم مباشر 

 عبر الهاتف أو في الفروع.
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 زيادة كفاءة التعامل مع البيانات الكبيرة وتقديم تجربة مخصصة

الاستفادة من البيانات الضخمة لتخصيص الخدمات البنكية حسب سلوك العملاء وتحسين تجربتهم من خلال  

أدوات   اقتراح  استخدام  مثل  السابق،  استخدامهم  بناءً على  للعملاء  لتقديم توصيات مخصصة  البيانات  تحليل 

 خدمات بنكية أو قروض مخصصة بناءً على سلوكهم. 
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