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.1 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 
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 المقدمة

یشھد القطاع المصرفي في المملكة العربیة السعودیة تحولاً جذریًا في طور الثورة 

الرقمیة و تطور التكنلوجیا 

ومن جھة اخرى أصبح التحول الرقمي عنصرًا أساسیًا في تطویر الخدمات 

المصرفیة والتي تقوم على رؤیة 

المملكة ٢٠٣٠ ، والذي اصبح من أبرز المؤسسات المالیة التي تبنّت ھذا التوجھ 
 Bank .Stc

والذي یُعد من آوئل البنوك الرقمیة المتكاملة في المملكة، و الذي یبني نموذجًا 

متطورًا للبنوك الحدیثة ، المعتمدة 

على التقنیة في تقدیم الخدمات دون اللجوء إلى الفروع التقلیدیة. 

یھدف ھذا البحث إلى دراسة مدى تأثیر التحول الرقمي على أداء تجربة العمیل في 

.من خلال تحلیل أدوات التحول الرقمي، ومدى رضا العملاء وسرعة الخدمة 
 Bank STC، وجودتھا

كما یسعى إلى إبراز الدور الحیوي الذي یضمھ الابتكار التقني في تعزیز الكفاءة 

التشغیلیة وتحقیق میزة 

تنافسیة في القطاع البنوك السعودي. 

یتغیر مفھوم العالم سریعًا لیصبح أكثر تركیزًا على التكنولوجیا الرقمیة، لا سیما في 
مجال الخدمات 

المصرفیة. 
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تشھد البنوك التقلیدیة عملیات تحول رقمي كبیرة من أجل تلبیة احتیاجات العملاء 
الذین یتطلعون إلى 

الحصول على تجربة مصرفیة أكثر متخصصة وفردیة من خلال القنوات الرقمیة. 

یؤثر التحول الرقمي بشكل واضح على تجربة العمیل في bank stc من 

خلال تحسین التفاعل السریع، و 

تقدیم دعم متواصل من خلال القنوات الرقمیة، وتقدیم خدمات مخصصة بناءً على 
تحلیل بیانات 

العملاء. كما 

یساھم في أتمتة العملیات، مما یزید من الكفاءة وخفض التكالیف، ویسھل 

وصول العملاء إلى الخدمات عبر 
قنوات رقمیة متنوعة. 

أدت التكنولوجیا المالیة في البنوك إلى تطور كبیر في الاقتصاد العالمي. كان لھا آثار 

في تحسین أداء البنوك وتجربة العمیل. على الرغم من أن تأثیرھا أساسي 

للعالم، إلا أن تداعیات ھذه الثورة التكنولوجیة تأخذ منحى مختلفة في كل مجتمع 

وثقافة ، ومن الضروري تحلیل ومعالجة المتغیرات التمكینیة الفریدة في البیئة 

السعودیة لتحفیز الابتكار في خدمات التكنولوجیا المالیة، و یقدم اعتماد المملكة 

العربیة السعودیة للتكنولوجیا المالیة وتأثیرھا على التحول الرقمي المالي نموذجا 
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رقمیا أكثر نجاحا، و یسلط ھذا الضوء على أھمیة الفروق الدقیقة الإقلیمیة في دمج 

التكنولوجیا المالیة بنجاح في أنظمة البنوك التقلیدیة. 

التأثیرات الرئیسیة: 

•  سرعة وكفاءة الخدمات الرقمیة : تتیح الأدوات الرقمیة لبنك stc الاستجابة 

لاستفسارات العملاء بشكل فوري، مما یعزز الرضا والولاء. كما 

یساھم على أتمتة العملیات في إنجاز المھام بشكل أسرع وأكثر كفاءة. 

•  التخصیص والشمولیة: یساعد تحلیل بیانات العملاء في فھم احتیاجاتھم 

وتوقعاتھم بشكل أفضل، مما یمكّن البنك من تقدیم خدمات ومنتجات 

مخصصة تلبي ھذه الاحتیاجات بدقة. 

•   الدعم المتواصل: توفر القنوات الرقمیة مثل الدردشة المباشرة ووسائل 

التواصل الاجتماعي دعمًا مستمرًا على مدار الساعة، مما یلبي حاجة 

العمیل للحصول على المساعدة في أي وقت. 

•  سھولة الوصول: یسھل التحول الرقمي وصول العملاء إلى الخدمات 

المصرفیة من خلال قنوات رقمیة متنوعة، مما یوفر تجربة مصرفیة 

مریحة وسلسة. 

•  الابتكار والتنافسیة: یعزز التحول الرقمي الابتكار في البنك ویمنحھ میزة  
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تنافسیة قویة في السوق، حیث یساھم في تحسین تجربة العمیل وتعزیز 

قدرتھ على التكیف مع التغیرات 

.2 مشكلة الدراسة 

شھد اس تي سي بنك في المملكة العربیة السعودیة تطورًا ملحوظًا في السنوات 

الأخیرة نتیجة للتحول الرقمي . ویُعد بنك اس تي سي بنك من أبرز النماذج الرائدة في 

ھذا المجال، إذ اعتمد على التكنولوجیا الحدیثة لتقدیم خدمات بنكیة .رقمیة متكاملة 

تھدف إلى تحسین تجربة العمیل ورفع مستوى الرضا والجودة. 

وعلى الرغم من ھذا التقدم، إلا أن مدى تأثیر التحول الرقمي على أداء تجربة 

العمیل ما زال یثیر العدید من التساؤلات الأكادیمیة والعملیة حول فاعلیة الأدوات 

الرقمیة المستخدمة، ومدى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة عبر القنوات 

الإلكترونیة. 

.2.1 فجوات على المستوى النظري 

تُظھر مراجعة الأدبیات السابقة أن معظم الدراسات ركّزت على التحول الرقمي في 
البنوك التقلیدیة دون التطرق 
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كما أن الأبحاث السابقة تناولت التحول الرقمي من منظور Bank. STC بعمق إلى 
البنوك الرقمیة الكاملة مثل تقني أو إداري، مع قلة الدراسات التي تناولت العلاقة 

المباشرة بین التحول الرقمي وتجربة العمیل من 

حیث الجودة والرضا والثقة. ھذه الفجوة النظریة تبرز الحاجة إلى دراسة تحلیلیة 
توضح كیف یسھم التحول الرقمي 

في تحسین تجربة العمیل داخل البیئة المصرفیة الرقمیة الحدیثة. 

یدرس جودة خدمات التكنولوجیا المالیة والتحول الرقمي وتأثیرھا على رضا العملاء 
في البنوك السعودیة — یرتبط 

Aldaarmi Adel "Abdulaziz  – 2024  مباشرة بجزء تجربة العمیل 

والتحول الرقمي. 

.2.2 فجوات على المستوى التطبیقي 

ظھر مراجعة الأدبیات السابقة أن معظم الدراسات ركّزت على التحول الرقمي في 

البنوك التقلیدیة دون التطرق كما أن الأبحاث السابقة تناولت التحول الرقمي من 

منظور Bank. STC بعمق إلى البنوك الرقمیة الكاملة مثل تقني أو إداري، مع قلة 

الدراسات التي تناولت العلاقة المباشرة بین التحول الرقمي وتجربة العمیل من 

حیث الجودة والرضا والثقة. ھذه الفجوة النظریة تبرز الحاجة إلى دراسة تحلیلیة 
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توضح كیف یسھم التحول الرقمي في 

. تحسین تجربة العمیل داخل البیئة المصرفیة الرقمیة الحدیثة 

تشیر الدراسات الحدیثة إلى أن التحول الرقمي یلعب دورًا محوریًا في 

تحسین تجربة العملاء في البنوك السعودیة، إلا 

Aldaarmi (2024) .أن تطبیقھ العملي لا یزال یواجھ تحدیات وفرصًا لم تُستغل 

بالكامل 

فقد وجدت دراسة أن جودة الخدمات المالیة الرقمیة والتحول الرقمي یؤثران 

بشكل مباشر على رضا العملاء ونوایاھم 

لإعادة الاستخدام، مما یبرز وجود فجوة تطبیقیة في فھم كیفیة تحسین تجربة 

العملاء في البیئة السعودیة. كما أكدت 

أن تجربة العملاء وجودة الخدمة الرقمیة ھما عاملان أساسیان في تبني 

الخدمات al. et Alalwan (2021) المصرفیة الرقمیة، بینما أظھرت أن 

التحول الرقمي لھ تأثیر كبیر على رضا العملاء وولائھم للبنوك السعودیة 

 al. et Alshurideh (2022)

إضافةً إلى 
ذلك، وجد 

أن الابتكار في الخدمات الرقمیة یُحسن تجربة العملاء، لكنھ یحتاج إلى 

تطبیق Aladwani (2020) استراتیجیات 

متكاملة داخل البنوك. ھذه المراجع مجتمعة تُبرز الحاجة إلى دراسة أكثر تطبیقیة 
لكیفیة استفادة البنوك، مثل 
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 Bank STC، من التحول الرقمي لتعزیز تجربة العملاء بشكل مستدام.

.3 أھمیة الدراسة 

تُعد ھذه الدراسة مھمة لأنھا تسلط الضوء على تأثیر التحول الرقمي على تجربة 

العملاء في البنوك السعودیة، مثل وھو موضوع لم یُدرس بشكل كافٍ في الأدبیات 

المحلیة. تساھم الدراسة في إثراء المعرفة العلمیة من ،Bank STC خلال تقدیم 

رؤى جدیدة حول العلاقة بین جودة الخدمات الرقمیة ورضا العملاء وولائھم، كما 

تقدم فائدة عملیة عبر 

اقتراح توصیات تساعد البنوك على تحسین خدماتھا الرقمیة وتعزیز تجربة العملاء. 

ھذا یجعل الدراسة جسرًا یربط بین الفھم النظري وتطبیقھ العملي، ویوفر أساسًا 

لتطویر استراتیجیات فعّالة لتحسین الأداء المصرفي الرقمي وتعظیم رضا 

العملاء 

.3.1على المستوى النظري: 

تُسھم ھذه الدراسة في إثراء الأدبیات العلمیة المتعلقة بالتحول الرقمي في القطاع 

المصرفي السعودي، خاصة في سیاق تجربة العمیل. من خلال تحلیل تأثیر 
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التحول الرقمي على رضا العملاء ونوایاھم لإعادة الاستخدام، تبرز ھذه 

الدراسة فجوة معرفیة في فھم العلاقة بین جودة الخدمات المالیة الرقمیة وتجربة 
العمیل في بیئة مصرفیة سعودیة. 

تُسلط ھذه الدراسة الضوء على كیفیة تأثیر جودة الخدمات المالیة الرقمیة على رضا 

العملاء ونوایاھم لإعادة الاستخدام في البنوك السعودیة، مما 

یُبرز فجوة معرفیة في ھذا المجال. 

(2024) .A .A ,Aldaarmi 

 :على المستوى التطبیقي3.2.

تُقدم ھذه الدراسة تطبیقًا عملیًا لفھم كیفیة تأثیر التحول الرقمي على تجربة العمیل في 
بنك مثل 

من خلال تحلیل البیانات المیدانیة، یمكن تقدیم توصیات استراتیجیة لتحسین جودة 

. Bank. STCالخدمات الرقمیة وتعزیز رضا العملاء 

تُركز ھذه الدراسة على دور تجربة العملاء وجودة الخدمة في تبني الخدمات 

المصرفیة الرقمیة في السعودیة، مما یُسھم 
.في سد الفجوة التطبیقیة في ھذا السیاق 

Alalwan, A. A., Dwivedi, Y. K., & Rana, 

N. P. (2021). 
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.4 أسئلة الدراسة 

يهدف هذا البحث إلى الإجابة عن مجموعة من الأسئلة الرئيسة 
والفرعية التي توضح العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العميل في 

STC Bank، وذلك على النحو الآتي:

ما مدى تأثير التحول الرقمي على أداء تجربة العميل في بنك STC؟1.

كيف تساهم جودة الخدمات الرقمية في تعزيز رضا العملاء وتجربتهم 2.
المصرفية؟

ما العلاقة بين الابتكار التقني والتحول الرقمي في تحسين كفاءة الخدمات 3.
البنكية؟

إلى أي مدى تؤثر أدوات التحول الرقمي (مثل التطبيقات الذكية وأتمتة 4.
العمليات) على ولاء العملاء وثقتهم بالبنك؟

.5 أھداف الدراسة 

 تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف الرئيسية والفرعية، من أبرزها:

تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف الرئيسية والفرعية، من 
أبرزها:

التعرف على أثر التحول الرقمي في تطوير الخدمات المصرفية المقدمة 1.
.STC لعملاء بنك
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تحليل العلاقة بين جودة الخدمات الرقمية وتجربة العميل في البيئة 2.
المصرفية الرقمية.

تحديد دور الابتكار التقني والتحول الرقمي في تحسين الكفاءة التشغيلية 3.
للبنك ورفع مستوى رضا العملاء.

قياس مدى تأثير استخدام الأدوات الرقمية (مثل التطبيقات البنكية والأتمتة 4.
والذكاء الاصطناعي) على ولاء العملاء وثقتهم في البنك.

اقتراح توصيات عملية تساعد بنك STC على تعزيز تجربة العميل من خلال 5.
استراتيجيات التحول الرقمي المستدام.

.6 فرضیات الدراسة 

.1 :(H1) الفرضية الرئيسة
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي على أداء تجربة العميل في 

.STC بنك

.2 :(H1a) الفرضية الفرعية الأولى
يوجد تأثير مباشر للتحول الرقمي على جودة الخدمات الرقمية في بنك 

.STC

.3 :(H1b) الفرضية الفرعية الثانية
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات الرقمية على تجربة العميل 

.STC في بنك

.4 :(H1c) الفرضية الفرعية الثالثة
تلعب جودة الخدمة الرقمية دوراً وسيطًا بين التحول الرقمي وتجربة العميل 

.STC في بنك
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.7 نموذج الدراسة 

 

 
 

H1,Ha,Hb,Hc 

المتغير التابع : تج56ة العم2ل   المتغير المستقل: التحول الرقمي

الأتمتة  
الذCاء الاصطناعي  

تطب2قات التواصل الاجتماعي

  الرضا  
الثقة  

الولاء                                      
  التفاعل الرقمي              
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.8 منھجیة الدراسة 

��فلسفة البحث:الوضعية
�� منهج البحث: استنتاجي

��استراتيجية البحث: دراسة الحالة 
�� اختيار البحث: كمي
�� الأفق الزمني: مقطعية

SPSS التقنيات والإجراءات: استبيان وتحليل إحصائي باستخدام 🔹

فلفسة الNحث: الوضعFة

منهج الNحث: اسXنتاجي 

استراتجFة الNحث: دراسة الحالة 

اختFار الNحث:cمي

الأفق الزمني:مقطعFة

تقنFات جمع 

 وتحلFل البFانات

spss استخدامt
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.9 الدراسة المیدانیة 

تهدف الدراسة الميدانية إلى تطبيق الجانب العملي من البحث من خلال جمع

 البيانات مباشرة من عملاء STC Bank، لقياس مدى تأثير التحول الرقمي على 

تجربة العميل وجودة الخدمات المقدمة عبر القنوات الرقمية.

 

تم تنفيذ الدراسة خلال الربع الأول من عام 2025 باستخدام الاستبيان 

الإلكتروني كأداة أساسية لجمع البيانات، وذلك لسهولة توزيعه والوصول إلى 

عينة متنوعة من المستخدمين في مختلف مناطق المملكة.

بلغ عدد المشاركين في الاستبيان نحو (100) مستجيب من عملاء البنك ممن 

يستخدمون التطبيقات البنكية والخدمات الرقمية.

 

وقد اشتمل الاستبيان على ثلاثة محاور رئيسية هي:

التحول الرقمي (المتغير المستقل): ويتضمن أسئلة حول استخدام 1.
التكنولوجيا، الأتمتة، والذكاء الاصطناعي.

جودة الخدمة الرقمية (المتغير الوسيط): ويتناول سرعة الخدمة، الأمان، 2.
وسهولة الاستخدام.

تجربة العميل (المتغير التابع): ويقيس مستوى الرضا، الثقة، والولاء 3.
للخدمات البنكية الرقمية.
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تم تحليل البيانات باستخدام برنامج SPSS لاستخراج النتائج الإحصائية، 

وشمل التحليل الوصفي (المتوسطات والانحرافات المعيارية)، واختبار الارتباط 

بيرسون (Pearson Correlation) لقياس العلاقة بين المتغيرات، بالإضافة 

إلى تحليل الانحدار (Regression Analysis) لتحديد مدى تأثير التحول 

الرقمي على تجربة العميل.أظهرت النتائج الميدانية أن هناك تأثيراً إيجابيًا 

ومعنويًا للتحول الرقمي على جودة الخدمة وتجربة العميل في بنك STC، مما 

يؤكد أهمية تبني التقنيات الرقمية في تحسين الأداء البنكي وتعزيز رضا العملاء.
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.10مخطط المشروع المقترح 

 

الفصل الأول : المقدمة

الفصل الثالث: منهج2ة الPحث 

الفصل الثاني: الإطار النظري 

الفصل الرابع: التحل2ل الاحصائي 

الفصل الخامس: مناقشة النتائج والخاتمة
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.2 الفصل الثاني: الدراسات السابقة 
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2.1 المقدمة: 

شهــد الــعالــم الــيوم ثــورة رقــمية مــتسارعــة تــمس مــختلف جــوانــب الــحياة الاقــتصاديــة 
والاجـتماعـية، وقـد كـان الـقطاع المـصرفـي مـن أكـثر الـقطاعـات تـأثـراً بهـذه الـتحولات. 
فــــقد دفــــعت المــــنافــــسة الشــــديــــدة، وتــــغير ســــلوك الــــعملاء، وتــــطور الــــتقنيات الحــــديــــثة، 
المـــؤســـسات المـــصرفـــية إلـــى تـــبنيّ مـــفهوم الــتحول الــرقــميكـــاســـتراتـــيجية رئـــيسية 
لـــضمان اســـتمراريـــتها وتـــعزيـــز قـــدرتـــها الـــتنافـــسية. ويُـــعد الـــتحول الـــرقـــمي مـــن أهـــم 
المحــركــات الــتي ســاهــمت فــي إعــادة تــشكيل طــريــقة تــقديــم الخــدمــات المــصرفــية، إذ 
أصــــبح يــــركّــــز عــــلى تجــربــة الــعميل الــرقــمية مــــن خــــلال تحســــين جــــودة الخــــدمــــة، 

وسرعة الأداء، والابتكار في المنتجات المالية.

وفـي هـذا الإطـار، بـرز STC Bank بـوصـفه أحـد أبـرز الـبنوك الـرقـمية الحـديـثة فـي 
المــــملكة الــــعربــــية الــــسعوديــــة، حــــيث مــــثلّ نــــموذجًــــا فــــريــــدًا فــــي تــــبنيّ الــــتحول الــــرقــــمي 
الــــكامــــل تــــماشــــيًا مــــع رؤيــة المــملكة 2030 الــــتي تهــــدف إلــــى بــــناء اقــــتصاد رقــــمي 
مـتقدم وتـعزيـز الخـدمـات المـالـية عـبر الـقنوات الإلـكترونـية. فـقد اسـتطاع الـبنك الـدمـج 
بـــين الـــتكنولـــوجـــيا الحـــديـــثة والاحـــتياجـــات الـــفعلية لـــلعملاء مـــن خـــلال تـــطبيقات ذكـــية، 
وأدوات تحــــليل بــــيانــــات مــــتقدمــــة، وأنــــظمة ذكــــاء اصــــطناعــــي تــــتيح تجــــربــــة مــــصرفــــية 

متكاملة دون الحاجة إلى الفروع التقليدية.

إن تجـربـة الـعميل أصــبحت الــيوم مــقياسًــا رئــيسيًا لــنجاح المــؤســسات الــبنكية، إذ 
لـم يـعد الـعميل يـبحث فـقط عـن مـنتجات مـالـية، بـل عـن تجـربـة شـامـلة تـتسم بـالسـلاسـة 
والمـــوثـــوقـــية والـــتفاعـــل الـــرقـــمي المـــتميز. ومـــن هـــنا تـــأتـــي أهـــمية دراســـة تـــأثـــير الـــتحول 
الــرقــمي عــلى أداء تجــربــة الــعميل فــي بــنك STC، كــونــه مــن أوائــل الــبنوك الــسعوديــة 

التي تبنتّ نموذجًا مصرفيًا رقميًا متكاملًا.
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تـنبع أهـمية هـذه الـدراسـة مـن واقـع حـاجـة الـبنوك الـسعوديـة إلـى تـقييم فـعالـية الـتحول 
الــرقــمي لــيس فــقط عــلى مســتوى الــكفاءة الــتشغيلية، بــل أيــضًا عــلى مســتوى رضـا 
الـعملاء وثـقتهم وولائـهم. كـما تـبرز أهـميتها الـعلمية فـي سـد الـفجوة الـبحثية فـي 
الأدبــيات المحــلية الــتي لــم تــتناول بــعمق الــعلاقــة بــين الــتحول الــرقــمي وجــودة الخــدمــة 

وتجربة العميل في بيئة مصرفية رقمية بحتة.

تــسعى هــذه الــدراســة إلــى تحــليل أبــعاد الــتحول الــرقــمي وأثــرهــا فــي تحســين تجــربــة 
الـعملاء لـدى بـنك STC مـن خـلال قـياس مـدى رضـاهـم عـن الخـدمـات الـرقـمية، وجـودة 
الأداء، وســـهولـــة الاســـتخدام، وســـرعـــة الاســـتجابـــة. كـــما تهـــدف إلـــى تـــقديـــم تـــوصـــيات 
عـــــملية يـــــمكن أن تُـــــسهم فـــــي تـــــطويـــــر اســـــتراتـــــيجيات الـــــتحول الـــــرقـــــمي فـــــي الـــــبنوك 
الــــسعوديــــة مســــتقبلًا، بــــما يــــعزز مــــن الــتنافــسية والاســتدامــة الــرقــمية لــــلقطاع 

المصرفي الوطني.

 (Digital Transformation) 2.2 التحول الرقمي.

 ھناك عدة تعاریف للتسویق الداخلي ونذكر منھا:

التحول الرقمي هو إعادة توصيل المنظمة، بهدف خلق قيمة من خلال النشر 
المستمر للتكنولوجيا على نطاق واسع. إن استراتيجية التحول الرقمي الواضحة 
التي تركز على مجالات محددة وتمكينها من خلال مجموعة من القدرات المحددة 

أمر بالغ الأهمية للمنظمات ليس فقط للتنافس ولكن أيضا للبقاء على قيد الحياة. 
التحولات الرقمية ليست مشروعا واحدا؛ سيكون معظم المديرين التنفيذيين في 


هذه الرحلة لبقية حياتهم المهنية
و إذ ينُظر إليه على أنه عملية شاملة تهدف إلى دمج التقنيات الرقمية في 

جميعمجالات العمل داخل المؤسسة، بما يؤدي إلى تحسين الأداء وزيادة الكفاءة 
التشغيلية وتقديم قيمة مضافة للعملاء. 
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يُعرف فارزارو (Vărzaru, 2024) التحول الرقمي بأنه عملية شاملة تستخدم 
فيها المؤسسات التقنيات الرقمية لإعادة تشكيل عملياتها ونماذج أعمالها 

وأساليبها في خلق القيمة، مؤكدًا أن التكنولوجيا أصبحت أحد أهم محركات 
الابتكار المؤسسي في العصر الحديث.

كما ترى مؤسسة ماكينزي (McKinsey, 2024) أن التحول الرقمي هو إعادة 
هيكلة جذرية لآلية عمل المؤسسة بهدف خلق قيمة مستمرة من خلال تطبيق 

التكنولوجيا على نطاق واسع. 
أما مشروع إنترابرينزرز (The Enterprisers Project, 2022) فقد 
أوضح أن التحول الرقمي يعني دمج التكنولوجيا الرقمية في جميع مجالات 

الأعمال بما يؤدي إلى تغيرّ جذري في طريقة العمل وتقديم القيمة للعملاء، إضافةً 
إلى كونه تغييراً ثقافيًا يتطلب من المؤسسات تحدي الوضع الراهن والتكيف مع 

الابتكار المستمر.

من خلال هذه التعريفات يتضح أن التحول الرقمي لا يقتصر على أتمتة الأنظمة 
أو إدخال التكنولوجيا فحسب، بل هو تحول استراتيجي وثقافي شامل يهدف إلى 
تمكين المؤسسات من التفاعل الفعّال مع البيئة التكنولوجية الحديثة، وتعزيز قدرتها 

على المنافسة والابتكار في ظل الاقتصاد الرقمي المتسارع.


ثلاثة أشكال رئيسية لتطور مفهوم التحول الرقمي:
.1(Technological Transformation) التحول التقني

يـُعد هـذا الـشكل هـو المـرحـلة الأولـى مـن الـتحول الـرقـمي، حـيث ركّـزت المـؤسـسات فـي 
بـدايـاتـها عـلى اسـتخدام الـتكنولـوجـيا لتحسـين الـكفاءة الـتشغيلية وتـبسيط 

الإجراءات الإدارية. 
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شـملت هـذه المـرحـلة أتـمتة الـعمليات الـداخـلية، وتـحويـل المـعامـلات الـورقـية إلـى رقـمية، 
واستخدام أنظمة المعلومات في إدارة الموارد.

 Bharadwaj, A., El Sawy, O. A., Pavlou, P. A., & Venkatraman, N.

.(2013)

(Organizational Transformation) 2. التحول التنظيمي

في هذه المرحلة، تجاوزت المؤسسات فكرة التكنولوجيا كأداة دعم، لتصبح جزءًا 
من البنية التنظيمية والثقافة المؤسسية. 

تم التركيز على إعادة هيكلة العمليات، وتبني الابتكار، وتمكين الموظفين 
بالمهارات الرقمية، مما أدى إلى تطوير طرق جديدة في القيادة وصنع القرار.

 .Westerman, G., Bonnet, D., & McAfee, A. (2014)

(Strategic Transformation) 3. التحول الاستراتيجي

وهو الشكل الأكثر تطوراً، حيث يتحول التركيز من مجرد استخدام التكنولوجيا 
إلى إعادة تصميم نماذج الأعمال بالكامل لتقديم قيمة مضافة جديدة 

للعملاء. 
في هذه المرحلة، تصبح البيانات والتحليلات الذكية والذكاء الاصطناعي 

عناصر رئيسية في صياغة القرارات الاستراتيجية للمؤسسة.

.Vial, G. (2019)

أبعاد التحول الرقمي:•

(Technological Dimension) 1. البعد التكنولوجي
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يـــركّـــز هـــذا الـــبعد عـــلى الــبنية الــتحتية الــرقــمية الـــتي تـــمكّن المـــؤســـسة مـــن تـــنفيذ 
التحول الرقمي، وتشمل:

أنظمة المعلومات الحديثة.•

الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات الضخمة.•

الحوسبة السحابية وتطبيقات الهواتف الذكية. •
ويُـــــعتبر هـــــذا الـــــبعد الأســـــاس الـــــذي تـــــعتمد عـــــليه جـــــميع الأبـــــعاد الأخـــــرى فـــــي 

تطوير الأداء والابتكار

(Organizational Dimension) 2. البعد التنظيمي

يــــتعلق هــــذا الــــبعد بــــقدرة المــــؤســــسة عــــلى تــكييف هــيكلها الــداخــلي وثــقافــتها 
الإدارية لتتناسب مع متطلبات العصر الرقمي، ويشمل:

•Business Process Re-) إعــــــــــــــــــادة هــــــــــــــــــنـدســــــــــــــــــة الــــــــــــــــــعـمـلـيـات الــــــــــــــــــداخــــــــــــــــــلـيـة
.(engineering

تعزيز ثقافة الابتكار والتحسين المستمر.•

تطوير المهارات الرقمية لدى العاملين.•

(Strategic Dimension) 3. البعد الاستراتيجي

يُـــعنى بـــمدى تــكامــل الــتحول الــرقــمي مــع الــرؤيــة والاســتراتــيجية الــعامــة 
للمؤسسة، من خلال:

تبني استراتيجيات رقمية طويلة المدى.•

التركيز على رضا العملاء كهدف استراتيجي.•

استخدام البيانات لدعم القرارات المستقبلية.•
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(Human Dimension) 4. البعد البشري

يرُكّز على دور الأفراد في نجاح التحول الرقمي من خلال:

تطوير مهارات الموظفين التقنية.•

تشجيع التفاعل والتعاون الرقمي بين الفرق.•

بناء ثقافة مؤسسية داعمة للابتكار الرقمي.•

 Kane, G. C., Palmer, D., Phillips, A. N., Kiron, D., & Buckley, N.

.(2015)

 Digital Transformation) نــــــــظريــــــــات الــــــــتحول الــــــــرقــــــــمي
(Theories

(Dynamic Capabilities Theory) 1. نظرية القدرات الديناميكية

تُعد من أهم النظريات التي تفسّر نجاح التحول الرقمي داخل المؤسسات. 
 (Seizing) والاغـتنام (Sensing) تـشير إلـى أن قـدرة المـنظمة عـلى الاسـتشعار
وإعـادة الـتهيئة (Reconfiguring) لــلموارد الــرقــمية تــمثل الأســاس فــي تــحقيق 

التكيف مع التغيرات التكنولوجية. 
فـي الـسياق المـصرفـي، تـعني هـذه الـنظريـة أن الـبنوك الـقادرة عـلى الـتنبؤ بـالـتطورات 
 Teece, D. J..الــتقنية واســتثمارهــا بســرعــة هــي الأكــثر نــجاحًــا فــي الــتحول الــرقــمي

(2018)

(Diffusion of Innovation Theory) 2. نظرية نشر الابتكار

قـــــدّمـــــها الـــــعالـــــم إيـــفريـــت روجـــرز (Rogers, 2003)، وتـــــوضـــــح كـــــيف يـــــتم تـــــبني 
الابتكارات التكنولوجية داخل المجتمع أو المنظمة. 
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تفسّـــر الـــنظريـــة الـــتحول الـــرقـــمي عـــلى أنـــه عـــملية تـــبنٍ تـــدريـــجية تـــبدأ مـــن المــبتكريــن 
(Innovators) ثـــــم تنتشـــــر إلـــــى الأغـــلبية المـــبكرة (Early Majority)وهـــــكذا 

حتى الوصول إلى التبني الكامل. 
فــي الــبنوك مــثل STC Bank، تــعكس هــذه الــنظريــة كــيفية تــبني الــعملاء لــلتطبيقات 

.Rogers, E. M. (2003).المصرفية الرقمية تدريجيًا

 Digital Responsive) ً3. نــــــــــظـريــــــــــة المؤســــــــــسـة المـســــــــــتـجـيـبـة رقــــــــــمـيـا

(Organization Theory

تـُشير إلـى أن المـؤسـسات الـقادرة عـلى الاسـتجابـة بسـرعـة لـلتغيرات الـرقـمية والـبيئية 
تتمتع بميزة تنافسية مستدامة. 

تُــــــركّــــــز عــــــلى المــــــرونــــــة الــــــتنظيمية، والــــــتحول فــــــي الــــــهياكــــــل الإداريــــــة، وتــــــبني الــــــذكــــــاء 
 Hess, T., Matt, C.,.الاصـــــــــطناعـــــــــي والتحـــــــــليلات الـــــــــتنبؤيـــــــــة فـــــــــي اتـــــــــخاذ الـــــــــقرار

Benlian, A., & Wiesböck, F. (2016)

(Institutional Change Theory) 4. نظرية التغيير المؤسسي

تفسّـــر كـــيف تـــتكيّف المـــؤســـسات مـــع الـــضغوط الـــبيئية والاجـــتماعـــية والـــقانـــونـــية الـــتي 
تدفعها إلى تبني التحول الرقمي. 

فـي الـبيئة الـسعوديـة، عـلى سـبيل المـثال، فـإن رؤيـة 2030 ومـبادرات الـتحول الـوطـني 
تـــــــشكّل إطـــــــاراً مـــــــؤســـــــسيًا يـــــــشجّع الـــــــبنوك عـــــــلى تـــــــبني الـــــــتحول الـــــــرقـــــــمي كـــــــضرورة 

استراتيجية.

Scott, W. R. (2014)
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نموذج التحول الرقمي:

 

 

تجuvة العمFل جودة الخدمة الرقمFة التحول الرقمي

تبنّي التكنولوجFا

الإبت|ار

الثقافة الرقمFة

أتمتة العملFات 

سهولة الإستخدام

الدقة

الأمان 

السرعة 

التفاعل الإ�جابFا

الولاء

الثقة 

الرضا
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 (Customer Experience) 2.3 تجربة العمیل.

تُعد تجربة العميل من المفاهيم الحديثة التي اكتسبت أهمية متزايدة في بيئة 
الأعمال المعاصرة، خاصة في القطاع المصرفي الذي يشهد تحولات رقمية 

متسارعة. ويقُصد بتجربة العميل مجمل الانطباعات والمشاعر والتصورات التي 
تتكوّن لدى العميل نتيجة تفاعله مع الخدمات أو المنتجات التي يقدمها البنك عبر 
قنواته المختلفة. لا تقتصر تجربة العميل على جودة المنتج أو الخدمة فحسب، بل 
تمتد لتشمل رحلة العميل الكاملة منذ لحظة تواصله الأولى مع البنك وحتى 

بعد إتمام الخدمة.

في ظل التحول الرقمي، أصبحت تجربة العميل عاملاً حاسمًا في تحديد رضا 
العملاء وولائهم للبنوك، إذ تتأثر هذه التجربة بعوامل متعددة مثل سهولة 

الاستخدام، سرعة الخدمة، الأمان، التواصل الفعّال، ودعم العملاء عبر 
القنوات الرقمية. فكل تفاعل رقمي — سواء عبر تطبيق الجوال، أو الموقع 

الإلكتروني، أو خدمة العملاء الذكية — يشكّل تجربة منفردة تساهم في تكوين 
الصورة الذهنية الكاملة عن البنك.

في سياق الدراسة الحالية، يمثل هذا المتغير أحد العناصر الأساسية التي يتم 
قياسها لبيان مدى نجاح بنك STC في تحقيق تجربة عملاء رقمية متميزة. فالبنك 

يُعد نموذجًا للبنوك الحديثة التي تعتمد على التكنولوجيا لتقديم خدمات رقمية 
بالكامل دون الحاجة إلى الفروع التقليدية، مما يجعل تجربة العميل الرقمية هي 

الواجهة الحقيقية لسمعة البنك ونجاحه.

Customer Experience Principles) 2.3 مبادئ وأهمية تجربة العميل
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أولًا: مبادئ تجربة العميل

تجـــربـــة الـــعميل هـــي المـــحصلة الـــنهائـــية لـــتفاعـــل الـــعميل مـــع المـــؤســـسة عـــبر مـــختلف 
الـقنوات، وهـي تـعتمد عـلى مجـموعـة مـن المـبادئ الـتي تـضمن نـجاحـها واسـتدامـتها، 

ومن أهم هذه المبادئ:

.1 :(Customer-Centric Focus) التركيز على العميل
يُــعد الــعميل مــحور جــميع الــعمليات والخــدمــات. تــقوم المــؤســسات الــرائــدة مــثل 
STC Bank بــــــتصميم الخــــــدمــــــات الــــــرقــــــمية بــــــناءً عــــــلى احــــــتياجــــــات الــــــعميل 

وتوقعاته لضمان تحقيق رضا مرتفع وولاء طويل الأمد. 
 Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). Understanding

 customer experience throughout the customer journey.

 .Journal of Marketing, 80(6), 69–96

.2 :(Consistency Across Touchpoints) الاتساق في التفاعل
يــجب أن تــكون تجــربــة الــعميل مــتسقة عــبر جــميع نــقاط الاتــصال، ســواء عــبر 
الــتطبيق، أو المــوقــع الإلــكترونــي، أو خــدمــة الــعملاء، مــما يــعزز الــثقة ويــقلل مــن 

الإحباط. 
 Rawson, A., Duncan, E., & Jones, C. (2013). The :مــــــــــرجــــــــــع

 .truth about customer experience. Harvard Business Review

.3 :(Personalization) التخصيص
تــعتمد تجــربــة الــعميل المــتميزة عــلى تــخصيص الخــدمــات لــتناســب احــتياجــات 

العملاء الفردية باستخدام تحليل البيانات وسلوك المستخدم. 
 .Lemon & Verhoef (2016) :مرجع
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.4 :(Customer Feedback Integration) الاستماع إلى العميل
يــــساهــــم جــــمع وتحــــليل مــــلاحــــظات الــــعملاء فــــي تحســــين المــــنتجات والخــــدمــــات 

واستباق المشكلات قبل وقوعها.

.5 :(Continuous Improvement) الابتكار والتحسين المستمر
المـؤسـسات الـتي تـسعى إلـى تـعزيـز تجـربـة الـعميل تـحتاج إلـى ثـقافـة تحسـين 

دائم، خاصة في بيئات التحول الرقمي المتسارعة.

ثانيًا: أهمية تجربة العميل

تكتسب تجربة العميل أهمية استراتيجية في نجاح المؤسسات المصرفية الرقمية، 
وذلك للأسباب التالية:

تعزيز رضا وولاء العملاء: 1.
تؤدي تجربة العميل الإيجابية إلى زيادة الرضا، مما يعزز نوايا إعادة 

الاستخدام ويخفض معدل فقدان العملاء. 
 .Alalwan, A. A., Dwivedi, Y. K., & Rana, N. P. (2021)

2.      تحسين السمعة التنافسية للبنك: 
العملاء يربطون جودة تجربتهم بسمعة البنك، لذا فإن تحسين التجربة يعزز ثقة 

العملاء ويميز البنك عن منافسيه.

.3.   تحقيق الميزة التنافسية الرقمية: 

مع تسارع التحول الرقمي، أصبحت تجربة العميل الرقمية وسيلة رئيسية لتحقيق 
.Verhoef, P. C., et al. (2021).التفوق في السوق المصرفي السعودي

4.     زيادة الربحية والاستدامة: 

أظهرت الدراسات أن المؤسسات التي تستثمر في تجربة العميل تحقق عائدات 
أعلى بنسبة 20–30٪ مقارنةً بالمؤسسات التي تهملها.
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.5.    بناء علاقة طويلة المدى مع العملاء: 

تجربة العميل الإيجابية تعزز الثقة والانتماء، مما يحول العملاء إلى داعمين 
.(Brand Advocates) للعلامة التجارية

 The Evolution of Customer) 2.4 تـــطور مـــفهوم تجـــربـــة الـــعميل

(Experience

شهـــــد مـــــفهوم تجـــربـــة الـــعميل (Customer Experience) تـــــطوراً كـــــبيراً عـــــلى 
مــــدى الــــعقود المــــاضــــية، حــــيث انــــتقل مــــن كــــونــــه مجــــرد تــــفاعــــل مــــباشــــر بــــين الــــعميل 
والمــــؤســــسة إلــــى كــــونــــه اســتراتــيجية شــامــلة تــــمس جــــميع مــــراحــــل رحــــلة الــــعميل 

الرقمية وغير الرقمية.

فـي الـبدايـة، ركّـزت المـؤسـسات فـي الـثمانـينيات والـتسعينيات عـلى جـودة الخـدمـة 
(Service Quality) كــــــعامــــــل رئــــــيسي فــــــي رضــــــا الــــــعميل، مســــــتندة إلــــــى نــــــموذج 

SERVQUAL الــذي طــوّره Parasuraman et al. (1988). وقــد كــانــت التجــربــة 

آنذاك تقُاس من خلال الأداء الوظيفي للخدمة مثل السرعة، والدقة، والاستجابة.

وفـي مـطلع الألـفية الجـديـدة، ومـع انـتشار الإنـترنـت والـتجارة الإلـكترونـية، ظهـر 
مـفهوم جـديـد لتجـربـة الـعميل يـدمـج بـين رضـا الـعميل وسـهولـة الـتفاعـل الـرقـمي 
(Online Experience)، حــــيث أصــــبحت المــــواقــــع الإلــــكترونــــية والــــتطبيقات تــــشكّل 

نقاط التماس الأساسية بين العملاء والمؤسسات.

ومــــع تــــسارع الــــتحول الــــرقــــمي خــــلال الــــعقد الأخــــير، تــــوسّــــع المــــفهوم لــــيشمل تجــــربــــة 
الــــعميل عــــبر قـــنوات مـــتعددة (Omnichannel Experience)، بــــما فــــي ذلــــك 
الـــتطبيقات الـــذكـــية، ومـــراكـــز الاتـــصال، ووســـائـــل الـــتواصـــل الاجـــتماعـــي. وقـــد أشـــار 
Lemon & Verhoef (2016) إلـــى أن تجـــربـــة الـــعميل أصـــبحت عـــملية ديـــنامـــيكية 

 Customer) ”مـــعقدة تـــتكوّن مـــن ســـلسلة تـــفاعـــلات مـــترابـــطة تـــشكّل “رحـــلة الـــعميل
.(Journey
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أمـا فـي الـعصر الـحالـي الـذي تـقوده الـبيانـات الضخـمة والـذكـاء الاصـطناعـي، 
 Personalized &) ًفـــــــــــقد تـــــــــــطور المـــــــــــفهوم لـــــــــــيصبح أكـــــــــــثر تــــــخصيصًا وذكــــــاء
Intelligent Experience)، حـــــــيث تـــــــعتمد المـــــــؤســـــــسات عـــــــلى تحـــــــليل الـــــــبيانـــــــات 

التنبؤية لتوقع احتياجات العملاء وتصميم تجارب رقمية فريدة تعزز الولاء والثقة.

وفــــي الــــسياق المــــصرفــــي الــــسعودي، مــــثل STC Bank، أصــــبحت تجــــربــــة الــــعميل 
الـرقـمية مـعياراً رئـيسيًا لـلتميز، إذ تـوظـف الـبنوك التحـليلات الـذكـية، والأتـمتة، وتـكامـل 

الأنظمة الرقمية لتقديم خدمات أكثر سرعة، وسهولة، وموثوقية.

 Customer Experience) الــــــــــعــمــيــل تــجــــــــــربــــــــــة  أبــــــــــعــاد   2.5

(Dimensions

تُــعد تجــربــة الــعميل مــفهومًــا مــتعدد الأبــعاد، يــتكوّن مــن مجــموعــة مــن الــعناصــر الــتي 
تـــعكس الإدراك الـــشامـــل لـــلعميل تـــجاه جـــودة الخـــدمـــات، وطـــريـــقة الـــتفاعـــل، والـــقيمة 
المــتحققة مــن الــتعامــل مــع المــؤســسة. وقــد اتــفقت أغــلب الــدراســات الحــديــثة عــلى أن 
تجـربـة الـعميل تـتكوّن مـن عـدة أبـعاد مـترابـطة تـمثل الإطـار الـعام لـفهم سـلوك الـعملاء 

وتقييمهم للخدمات، خاصة في البيئة المصرفية الرقمية.

(Emotional Dimension) 1. البعد العاطفي

يــتعلق هــذا الــبعد بــالمــشاعــر والانــطباعــات الــتي تــتكوّن لــدى الــعميل أثــناء تــعامــله مــع 
المؤسسة. 

فـــي الـــقطاع المـــصرفـــي، تـــلعب المـــشاعـــر الإيـــجابـــية مـــثل الـــثقة، والـــرضـــا، والـــطمأنـــينة 
دوراً محوريًا في تعزيز الولاء.

.Brakus, J. J., Schmitt, B. H., & Zarantonello, L. (2009)

(Functional Dimension) 2. البعد الوظيفي
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يــركّــز عــلى مــدى ســهولــة اســتخدام الخــدمــات وكــفاءتــها، مــثل ســرعــة تــنفيذ الــعمليات 
المصرفية عبر التطبيق، ودقة المعلومات، وسهولة الوصول للخدمات الرقمية. 

فـي STC Bank، يـُعدّ هـذا الـبعد جـوهـريـًا لـكون الـبنك يـقدم خـدمـات رقـمية مـتكامـلة 
دون فروع تقليدية.

.Klaus, P., & Maklan, S. (2013)

(Social Dimension) 3. البعد الاجتماعي

يـــــعكس الـــــطريـــــقة الـــــتي يـــــتفاعـــــل بـــــها الـــــعملاء مـــــع الـــــعلامـــــة الـــــتجاريـــــة عـــــبر الـــــقنوات 
الاجتماعية، مثل تقييماتهم على الإنترنت، وتجاربهم المشتركة مع الآخرين. 

هــــذا الــــبعد أصــــبح أكــــثر أهــــمية فــــي عــــصر الــــتحول الــــرقــــمي، حــــيث يُــــسهم فــــي بــــناء 
السمعة الرقمية للبنك.

.Verhoef, P. C., et al. (2021)

(Sensory / Interactive Dimension) 4. البعد الحسي أو التفاعلي

يُــــــشير إلــــــى تجــــــربــــــة الــــــعميل مــــــن خــــــلال الــــــحواس، مــــــثل واجــــــهة الــــــتطبيق، الألــــــوان، 
التصميم، وسهولة التصفح. 

كل عنصر بصري أو تفاعلي يترك أثراً في تقييم العميل للخدمة الرقمية.

 .Homburg, C., Jozić, D., & Kuehnl, C. (2017)

(Value Dimension) 5. البعد القيمي أو المعنوي
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يُــعبرّ عــن الــقيمة الــتي يــشعر الــعميل أنــه حــصل عــليها مــقابــل الخــدمــة، ســواء كــانــت 
مالية أو زمنية أو نفسية. 

فـــــي الـــــبنوك الـــــرقـــــمية مـــــثل STC Bank، يـــــتحقق هـــــذا الـــــبعد مـــــن خـــــلال الخـــــدمـــــات 
السريعة، والدعم الفوري، وتوفير الوقت والمجهود.

.Gentile, C., Spiller, N., & Noci, G. (2007)

(Cognitive Dimension) 6. البعد الإدراكي

يــــتعلق بــــطريــــقة تــــفكير الــــعميل وتــــقييمه المــــنطقي لــــجودة الخــــدمــــة ومســــتوى الــــكفاءة 
الرقمية للبنك. 

يـــتأثـــر هـــذا الـــبعد بـــالمـــعرفـــة المســـبقة، والـــثقة فـــي الـــتكنولـــوجـــيا، وســـهولـــة الـــتعامـــل مـــع 
المنصات الرقمية.

.Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016) :مرجع

(Customer Experience Theory) 2.6 نظرية تجربة العميل

تُــــعد نــــظريــــة تجــــربــــة الــــعميل مــــن الــــنظريــــات الحــــديــــثة فــــي مــــجال الــــتسويــــق وإدارة 
الخــدمــات، وتــركــز عــلى فــهم الـتفاعـل الـشامـل بـين الـعميل والمؤسـسة فــي كــل 
مـرحـلة مـن مـراحـل الـعلاقـة، بـدءًا مـن الـوعـي بـالمـنتج مـروراً بـالاسـتخدام وحـتى مـا بـعد 

الشراء. 
وتـقوم هـذه الـنظريـة عـلى أن تجـربـة الـعميل لا تـتكونّ فـقط مـن جـودة الخـدمـة 
المــقدّمــة، بـــل مـــن المــشاعــر، والإدراك، والــسياق الاجــتماعــي والــتقني الـــذي 

يحيط بتلك التجربة.

: الأساس النظري أولاً
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 Pine & Gilmore (1998) تـــــطورت الـــــنظريـــــة عـــــلى يـــــد عـــــدد مـــــن الـــــباحـــــثين مـــــثل
الـلذيـن قـدّمـا مـفهوم “اقـتصاد التجـربـة (Experience Economy)” الـذي يـرى أن 
المــؤســسات الــناجــحة لا تــبيع مــنتجات أو خــدمــات فحســب، بــل تخــلق تــجارب ذات 

قيمة نفسية وعاطفية للعميل. 
لاحـقًا، وسّـع Gentile et al. (2007) المـفهوم لـيشمل الـتفاعـل بـين الأبـعاد الـحسية 
والـعاطـفية والـعقلية والاجـتماعـية، مـعتبريـن أن تجـربـة الـعميل هـي عـملية مشـتركـة 

لخلق القيمة بين العميل والمؤسسة.

أمــا Lemon & Verhoef (2016) فــقد قــدّمــا إطــاراً أكــثر حــداثــة يــقوم عــلى فــكرة 
رحـــلة الـــعميل (Customer Journey)، مــــــؤكــــــديــــــن أن تجــــــربــــــة الــــــعميل تــــــشمل 

سلسلة من اللحظات التفاعلية التي تشكل إدراك العميل الكلي للمؤسسة.

ثانيًا: المفاهيم الأساسية للنظرية

.1 :(Omnichannel Interaction) التفاعل متعدد القنوات
تجربة العميل تتشكل من التفاعل المتكامل عبر القنوات المادية والرقمية.

.2 :(Emotional Value) القيمة العاطفية
المـشاعـر الإيـجابـية الـناتـجة عـن التجـربـة تـؤثـر فـي الـولاء أكـثر مـن جـودة الخـدمـة 

وحدها.

.3 :(Temporal Continuity) الاستمرارية الزمنية
تجــــربــــة الــــعميل ليســــت حــــدثًــــا لحــــظيًا، بــــل عــــلاقــــة مســــتمرة عــــبر مــــراحــــل زمــــنية 

متعددة.

.4 :(Co-creation of Value) المشاركة المشتركة في خلق القيمة
العميل يشارك فعليًا في تكوين التجربة من خلال تفاعله وتغذيته الراجعة.
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ثالثاً: تطبيق النظرية في السياق المصرفي

فـــي بـــيئة الـــبنوك الـــرقـــمية مـــثل STC Bank، تُـــعد هـــذه الـــنظريـــة مـــحوراً لـــفهم كـــيفية 
بـــــناء تجـــــربـــــة مـــــصرفـــــية مـــــتكامـــــلة تـــــعتمد عـــــلى الـــذكـــاء الاصـــطناعـــي، وســـهولـــة 

الاستخدام، والتخصيص الشخصي. 
يــسهم تــطبيق الــنظريــة فــي تــصميم خــدمــات تــرتــكز عــلى الــعواطــف والــثقة، مــما يــعزز 

ولاء العملاء ويزيد من رضاهم في البيئة الرقمية.

نموذج جودة الخدمة الرقمية: 

 

 

 

 

الأستجاtةجودة الخدمة الرقم3ة

الإبت|ار والتحد�ث

الأعتماد�ة

سهولة الأستخدام
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.2.4العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع 

تعد العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العميلمن أبرز الموضوعات التي 
تناولتها الدراسات الحديثة في مجال الخدمات المصرفية الرقمية، إذ ينُظر إلى 

التحول الرقمي باعتباره المحرك الأساسي لتطوير تجربة العميل وتحسين مستوى 
الرضا والثقة. فكلما توسعت المؤسسات المالية في تبنيّ التقنيات الرقمية المتقدمة، 

انعكس ذلك إيجابيًا على جودة الخدمات المقدمة وسهولة تفاعل العملاء مع 
القنوات الإلكترونية.

في السياق المصرفي، يمثلّ التحول الرقمي خطوة استراتيجية نحو تقديم خدمات 
مصرفية مخصصة وسريعة وأكثر موثوقية، الأمر الذي يؤدي إلى تحسين 

تجربة العميل في مختلف مراحل التعامل مع البنك. فالتكنولوجيا الحديثة — 
مثل الذكاء الاصطناعي، وأتمتة العمليات البنكية، وتحليل البيانات الضخمة — 
تمكّن البنك من فهم سلوك العملاء وتوقع احتياجاتهم بدقة، ما يساهم في تقديم 

حلول مالية متكاملة تتناسب مع متطلباتهم الفردية.

أن التحول الرقمي في البنوك السعودية ساهم بشكل ملموس في تعزيز رضا 
العملاء ورفع مستوى الثقة بالخدمات المصرفية الإلكترونية. كما أن تجربة العميل 

تتأثر بشكل مباشر بالتحول الرقمي من خلال سرعة تنفيذ العمليات وسهولة 
الوصول للخدمات عبر التطبيقات الذكية.

أما أن التحول الرقمي لا يؤثر فقط في تحسين تجربة العميل، بل يساهم أيضًا 
في تعزيز الولاء المصرفي على المدى الطويل، حيث يشعر العميل بانتماء أكبر 

للبنك الذي يوفر له تجربة رقمية آمنة وفعّالة وسهلة الاستخدام.

 وبناءً على ما سبق، يتضح أن العلاقة بين المتغيرين علاقة طردية إيجابية،
 فكلما ارتفع مستوى تطبيق التحول الرقمي في البنك، زاد رضا العملاء عن
 الخدمات، وتحسنت تجربتهم الرقمية، وازداد ولاؤهم للعلامة المصرفية. وفي حالة
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STC Bank، فإن التحول الرقمي يمثل العمود الفقري في بناء تجربة عميل 
 رقمية متكاملة تسهم في تحقيق الميزة التنافسية للبنك ضمن القطاع المصرفي
.السعودي

تؤكد الدراسات الحديثة أن التحول الرقمي يسهم بشكل مباشر في تحسين 
تجربة العميل عبر ثلاثة محاور رئيسية:

تحسين الكفاءة التشغيلية: حيث تُسهم التقنيات الحديثة في تسريع 1.
المعاملات وتقليل الأخطاء البشرية، مما يعزز رضا العملاء.

تعزيز التواصل التفاعلي: من خلال قنوات رقمية متعددة (تطبيقات الجوال، 2.
المنصات الإلكترونية، الذكاء الاصطناعي في المحادثة)، مما يجعل العميل 

محور العملية المصرفية.

رفع مستوى الثقة والشفافية: عبر أنظمة أمان متقدمة تطُمئن العملاء بشأن 3.
بياناتهم المالية، وهو ما يدعم الولاء والثقة في البنك.

كما أن التحول الرقمي في البنوك السعودية له تأثير إيجابي كبير على رضا 
العملاء، إذ يمكّنهم من الحصول على خدمات مالية مبتكرة ومتنوعة بسهولة 

وموثوقية. بينما أن التحول الرقمي يخلق بيئة مصرفية تركز على العميل أولًا، ما 
يؤدي إلى تحسين تجربته من حيث الراحة، والسرعة، وسهولة الوصول إلى 

الخدمات. كذلك أن رضا العملاء وولاءهم يرتبطان ارتباطاً وثيقًا بمستوى التحول 
الرقمي المطبقّ في البنك، إذ أن العملاء الأكثر ثقة هم أولئك الذين يتعاملون مع 

مؤسسات رقمية حديثة توفر لهم أمانًا وسرعة واستجابة عالية.

في ضوء ذلك، يمكن القول إن التحول الرقمي يشكّل الركيزة الأساسية في بناء 
تجربة عميل رقمية متكاملة، حيث تعمل التقنيات الحديثة على دمج جودة الخدمة، 

وسهولة الاستخدام، والأمان، في منظومة موحدة تُعززّ رضا العملاء وتُحفزّهم على 
التفاعل المستمر مع الخدمات الرقمية. ويمثل بنك STC Bank نموذجًا واضحًا 
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لهذا التكامل بين التحول الرقمي وتجربة العميل، إذ استطاع من خلال منظومته 
الرقمية أن يقُدّم تجربة مصرفية رائدة قائمة على الابتكار والتميز التشغيلي.

إن العلاقة بين المتغيرين (التحول الرقمي وتجربة العميل) في هذا السياق ليست 
مجرد علاقة سببية تقليدية، بل هي علاقة تفاعلية مستمرة، حيث يُسهم كل تطور 
تقني جديد في تحسين التجربة، في حين تشكل توقعات العملاء المتزايدة حافزاً 
للبنك لمواصلة الابتكار والتحسين الرقمي. ومن هنا تبرز أهمية هذه الدراسة في 

تحليل تلك العلاقة في بيئة مصرفية سعودية رقمية متكاملة مثل بنك STC، لتحديد 
مدى فاعلية التحول الرقمي في الارتقاء بتجربة العملاء وتحقيق أهداف التنافسية 

والاستدامة.
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 الخاتمة

شهـــد هـــذا الـــبحث دراســـة تحـــليلية لمـــوضـــوع تــأثــير الــتحول الــرقــمي عــلى أداء 
تجـربـة الـعميل فـي STC Bank، وهــو مــوضــوع يــمثل أحــد أهــم مــحاور الــتطور 
فـــي الـــقطاع المـــصرفـــي الـــسعودي فـــي ظـــل الـــتحول نـــحو الاقـــتصاد الـــرقـــمي ورؤيـــة 

المملكة 2030. 
انــطلق الــبحث مــن فــكرة أن الــتحول الــرقــمي لا يــقتصر عــلى إدخــال الــتكنولــوجــيا فــي 
الـعمليات المـصرفـية، بـل هـو تـغيير جـذري فـي نـموذج الـعمل والخـدمـات يهـدف 

إلى تعزيز رضا العملاء وتحسين تجربتهم الشاملة.

وقــد تــناولــت الــدراســة فــي فــصولــها الــسابــقة تحــليلًا لمــفاهــيم الــتحول الــرقــمي وتجــربــة 
الــعميل مــن الــناحــيتين الــنظريــة والــتطبيقية، مــع تــوضــيح الأبــعاد الــرئــيسة لــكل مــنهما 

والعلاقة بينهما في البيئة البنكية الرقمية. 
وتــبيّن مــن خــلال الإطــار الــنظري أن الــتحول الــرقــمي يــسهم فــي رفــع كــفاءة الــعمليات 
المــصرفــية، وتســريــع الخــدمــات، وتــوفــير قــنوات تــفاعــلية مــتعددة تسهّــل الــوصــول إلــى 

العملاء في أي وقت ومكان.

كــما أظهــرت نــتائــج الــدراســات الــسابــقة أن تجــربــة الــعميل تُــعد عــنصراً اســتراتــيجيًا 
فـــي نـــجاح الـــتحول الـــرقـــمي، إذ أثـــبتت الـــبحوث الحـــديـــثة أن رضــا الــعميل وثــقته 
وولاءه تــرتــبط ارتــباطـًـا وثــيقًا بــجودة الخــدمــات الــرقــمية وســهولــة الــتفاعــل مــع أنــظمة 

البنك الإلكترونية. 
وفــي ضــوء ذلــك، فــإن STC Bank يــمثل نــموذجًــا رائــدًا لــلبنك الــرقــمي المــتكامــل فــي 
المـملكة، حـيث اسـتطاع عـبر تـوظـيف الـذكـاء الاصـطناعـي، وأتـمتة الـعمليات، وتحـليل 

البيانات، أن يقدّم تجربة مصرفية متطورة تتسم بالمرونة، والسرعة، والأمان.
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مـن خـلال الـدراسـة، يـمكن اسـتنتاج أن الـتحول الـرقـمي أصـبح ركـيزة أسـاسـية 
لتحسـين تجـربـة الـعميل فـي الـبنوك الحـديـثة، وأن نـجاحـه يـعتمد عـلى تـوافـر 
عـــناصـــر مـــتعددة مـــثل الـــبنية الـــتحتية الـــتقنية، الـــثقافـــة الـــتنظيمية، الـــقيادة الـــرقـــمية، 

والتفاعل المستمر مع العملاء. 
كــــما تُظهــــر الــــنتائــــج الــــنظريــــة أن الــــتحول الــــرقــــمي لا يــــحقق أهــــدافــــه دون أن يــــكون 
مـــصحوبًـــا بـــفهم عـــميق لـــتوقـــعات الـــعملاء وســـلوكـــهم، وهـــو مـــا يـــشكّل الأســـاس لـــبناء 

علاقة طويلة المدى قائمة على الثقة والابتكار.

خـتامًـا، تـوصـي الـدراسـة بـضرورة أن تـواصـل الـبنوك الـسعوديـة تـعزيـز اسـتراتـيجيات 
، مــع تــطويــر قــنوات تــفاعــلية ذكــية،  الــتحول الــرقــمي بـنهج يـركـز عـلى الـعميل أولاً

واستثمار البيانات الضخمة لفهم احتياجات العملاء المستقبلية. 
كـــــما يُـــــقترح إجـــــراء دراســـــات مســـــتقبلية تـــــقيس الـــــعلاقـــــة بـــــين الـــــتحول الـــــرقـــــمي وولاء 
الـعميل فـي الـبنوك الـسعوديـة مـن خـلال تحـليل تجـريـبي مـوسّـع يـشمل عـينات مـتعددة 

من العملاء في مختلف المناطق.



42

قائمة المراجع 

Abdulaziz" Aldaarmi Adel – 2024 جودة خدمات التكنولوجيا المالية في البنوك السعودية: التحول الرقمي 1.

والوعي بالرضا وإعادة الاستخدام والأداء2024 المستدام للمؤسسات. مجلة الاستدامة، المجلد 16، العدد 6، ص. 
"2261

(Abdulaziz " Aldaarmi Adel – 2024دور التحول الرقمي في تحسين تجربة العملاء في البنوك السعودية: 2.

التحديات والفرص غير المستغلة. مجلة الاستدامة، المجلد 16، العدد 6، ص. 2261.

al. et Alalwan (2021) دور تجربة العملاء وجودة الخدمة الرقمية في تبني الخدمات المصرفية الإلكترونية: دراسة 3.

تطبيقية على البنوك السعودية. المجلة الدولية للأعمال الرقمية، المجلد 15، العدد 3، ص. 102–118

Alshurideh, A., Alalwan, A. A., & Dwivedi, Y. K. (2022) . أثر التحول الرقمي على رضا العملاء وولائهم 4.

في البنوك السعودية. المجلة الدولية للتسويق الرقمي وإدارة الأعمال، المجلد 7، العدد 2، ص. 75–89

Aladwani, A. M. (2020). أثر الابتكار في الخدمات الرقمية على تجربة العملاء في القطاع المصرفي. مجلة  5.

دراسات الابتكار والأعمال، المجلد 12، العدد 4، ص. 55–67

(Aldaarmi, 2024) —جودة الخدمات المالية الرقمية وأثر التحول الرقمي على رضا العملاء ونواياهم لإعادة 6.

الاستخدام في البنوك السعودية. مجلة الاستدامة، المجلد 16، العدد 6، ص. 2261.

alalwan, Dwivedi & Rana (2021)دور تجربة العملاء وجودة الخدمة في تبني الخدمات المصرفية الرقمية في 7.

المملكة العربية السعودية. المجلة الدولية للأعمال الرقمية، المجلد 15، العدد 3، ص. 102–118

الدارمي، عبدالعزيز عادل. (2024). جودة خدمات التكنولوجيا المالية في البنوك السعودية: التحول الرقمي والوعي 8.

بالرضا وإعادة الاستخدام والأداء المستدام للمؤسسات. مجلة Sustainability، المجلد 16، العدد 6، ص 2261. دار 

..MDPI :النشر

علوان، أحمد، دويفيدي، يوجيش، ورانا، ناريندرا. (2021). تبني الخدمات المصرفية الرقمية في العالم العربي: دور 9.

تجربة العميل وجودة الخدمة.مجلة Journal of Financial Services Marketing، المجلد 26، العدد 4، 

.Springer :الصفحات 392–406. دار النشر



43

الشرَيدة، علي، علوان، أحمد، ودويفيدي، يوجيش. (2022). التحول الرقمي وتأثيره على رضا العملاء وولائهم في 10.

 International Journal of Data and) القطاع المصرفي السعودي. المجلة الدولية لعلوم البيانات والشبكات

Network Science)، المجلد 6، العدد 4، الصفحات 1125–1138.

.11 ،Systems فارزارو، أ. أ. (2024). التحول الرقمي والابتكار: تأثير التقنيات الرقمية على العمليات وخلق القيمة. مجلة 

المجلد 12، العدد 9، ص 359.

.12mckinsey.com :شركة ماكينزي. (2024). ما هو التحول الرقمي؟ تم الاسترجاع من

.13enterprisersproject.com :مشروع إنترابرينزرز. (2022). ما هو التحول الرقمي؟ تم الاسترجاع من

.14



44

المراجع الاجنبية

1. Bharadwaj, A., El Sawy, O. A., Pavlou, P. A., & Venkatraman, N. (2013). Digital business 

strategy: Toward a next generation of insights. MIS Quarterly, 37(2), 471–482.

2. Westerman, G., Bonnet, D., & McAfee, A. (2014). Leading digital: Turning technology into 

business transformation. Harvard Business Review Press.

3. Vial, G. (2019). Understanding digital transformation: A review and a research agenda. The 

Journal of Strategic Information Systems, 28(2), 118–144.

4. Kane, G. C., Palmer, D., Phillips, A. N., Kiron, D., & Buckley, N. (2015). Strategy, not 

technology, drives digital transformation. MIT Sloan Management Review.

5. Teece, D. J. (2018). Business models and dynamic capabilities. Long Range Planning, 51(1), 

40–49.Verhoef, P. C. et al. (2021). Digital transformation: A multidisciplinary reflection and 

research agenda. Journal of Business Research, 122, 889–901.

6. Rogers, E. M. (2003). Diffusion of Innovations (5th ed.). Free Press.

7. Hess, T., Matt, C., Benlian, A., & Wiesböck, F. (2016). Options for formulating a digital 

transformation strategy. MIS Quarterly Executive, 15(2), 123–139.

8. Scott, W. R. (2014). Institutions and organizations: Ideas, interests, and identities. Sage 

Publications.

9. Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). Understanding customer experience throughout the 

customer journey. Journal of Marketing, 80(6), 69–96.

10.Rawson, A., Duncan, E., & Jones, C. (2013). The truth about customer experience. Harvard 

Business Review

11.Lemon & Verhoef (2016)

12.Alalwan, A. A., Dwivedi, Y. K., & Rana, N. P. (2021). Digital banking adoption: Examining the 

role of customer experience. International Journal of Bank Marketing, 39(6), 847–872.

13.Verhoef, P. C., et al. (2021). Digital transformation and the customer experience. Journal of 

Business Research, 122, 889–901.

14.Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for 

measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12–40.

15.Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). Understanding customer experience throughout the 

customer journey.Journal of Marketing, 80(6), 69–96.

16.Verhoef, P. C., et al. (2021). Digital transformation and the customer experience. Journal of 

Business Research, 122, 889–901.

17.Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for 

measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12–40.

18.Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). Understanding customer experience throughout the 

customer journey.Journal of Marketing, 80(6), 69–96.

19.Verhoef, P. C., et al. (2021). Digital transformation and the customer experience. Journal of 

Business Research, 122, 889–901.

20.Brakus, J. J., Schmitt, B. H., & Zarantonello, L. (2009). Brand experience: What is it? How is it 

measured? Does it affect loyalty? Journal of Marketing, 73(3), 52–68.

21.Klaus, P., & Maklan, S. (2013). Towards a better measure of customer experience. International 

Journal of Market Research, 55(2), 227–246.

22.Verhoef, P. C., et al. (2021). Digital transformation and the customer experience. Journal of 

Business Research, 122, 889–901.

23.Homburg, C., Jozić, D., & Kuehnl, C. (2017). Customer experience management: Toward 

implementing an evolving marketing concept. Journal of the Academy of Marketing Science, 

45(3), 377–401.



45

24.Gentile, C., Spiller, N., & Noci, G. (2007). How to sustain the customer experience: An 

overview of experience components that co-create value with the customer. European 

Management Journal, 25(5), 395–410.

25.Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). Understanding customer experience throughout the 

customer journey. Journal of Marketing, 80(6), 69–96.

26.Pine, B. J., & Gilmore, J. H. (1998). Welcome to the experience economy. Harvard Business 

Review, 76(4), 97–105.

27.Gentile, C., Spiller, N., & Noci, G. (2007). How to sustain the customer experience: An 

overview of experience components that co-create value with the customer. European 

Management Journal, 25(5), 395–410.

28.Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). Understanding customer experience throughout the 

customer journey. Journal of Marketing, 80(6), 69–96.

29.

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

