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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 
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مجال الخدمات 
المصرفیة. 

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

العربیة السعودیة للتكنولوجیا المالیة وتأثیرھا على التحول الرقمي المالي نموذجا 

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 
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مریحة وسلسة. 

•  الابتكار والتنافسیة: یعزز التحول الرقمي الابتكار في البنك ویمنحھ میزة  
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 
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تُظھر 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 
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 



10

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 

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 
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تطبیق Aladwani (2020) استراتیجیات 

متكاملة داخل البنوك. ھذه المراجع مجتمعة تُبرز الحاجة إلى دراسة أكثر تطبیقیة 
لكیفیة استفادة البنوك، مثل 

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

المصرفي السعودي، خاصة في سیاق تجربة العمیل. من خلال تحلیل تأثیر 

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 
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.في سد الفجوة التطبیقیة في ھذا السیاق 
Alalwan, A. A., Dwivedi, Y. K., & Rana, 
N. P. (2021). 

.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 
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 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

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
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.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

.7 نموذج الدراسة 

 

 
 

H1,Ha,Hb,Hc 

المتغير التابع : تجWXة العمTل   المتغير المستقل: التحول الرقمي

الأتمتة  
الذeاء الاصطناعي  

تطبTقات 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 🔹

.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.
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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.

ـ

فلفسة الoحث: الوضعTة
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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.

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: منهجTة الoحث 

الفصل الثاني: الإطار النظري 

الفصل الرابع: التحلTل الاحصائي 

الفصل الخامس: مناقشة النتائج والخاتمة



20

.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. ويـُــعد 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 تـُــــسهم 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. 



23

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



25

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. •
ويـُــــعتبر 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

يـُــعنى 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. 

تـُـــــركّــــــز 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:

 

 

تجWXة العمTل جودة الخدمة الرقمTة التحول الرقمي

تبنّي التكنولوجTا

الإبت�ار

الثقافة الرقمTة

أتمتة العملTات 

سهولة الإستخدام

الدقة

الأمان 

السرعة 

التفاعل الإ�جابTا

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
يـُـعد 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 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. 
 :(Customer Feedback Integration) الاستماع إلى العميل

يــــساهــــم جــــمع وتحــــليل مــــلاحــــظات الــــعملاء فــــي تحســــين المــــنتجات والخــــدمــــات 
واستباق المشكلات قبل وقوعها.
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.4 :(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.

.5.    بناء علاقة طويلة المدى مع العملاء: 
تجربة العميل الإيجابية تعزز الثقة والانتماء، مما يحول العملاء إلى داعمين 

.(Brand Advocates) للعلامة التجارية
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 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

أمـا فـي الـعصر الـحالـي الـذي تـقوده الـبيانـات الضخـمة والـذكـاء الاصـطناعـي، 
 Personalized &) ًفـــــــــــقد تـــــــــــطور المـــــــــــفهوم لـــــــــــيصبح أكـــــــــــثر تــــــخصيصًا وذكــــــاء
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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

تـُـعد 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

يــركّــز عــلى مــدى ســهولــة اســتخدام الخــدمــات وكــفاءتــها، مــثل ســرعــة تــنفيذ الــعمليات 
المصرفية عبر التطبيق، ودقة المعلومات، وسهولة الوصول للخدمات الرقمية. 
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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 يـُـــسهم فــــي بــــناء 
السمعة الرقمية للبنك.

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

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

يـُـــــشير 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

يـُـعبرّ عــن الــقيمة الــتي يــشعر الــعميل أنــه حــصل عــليها مــقابــل الخــدمــة، ســواء كــانــت 
مالية أو زمنية أو نفسية. 
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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

تـُـــعد 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

 Pine & Gilmore (1998) تـــــطورت الـــــنظريـــــة عـــــلى يـــــد عـــــدد مـــــن الـــــباحـــــثين مـــــثل
الـلذيـن قـدّمـا مـفهوم “اقـتصاد التجـربـة (Experience Economy)” الـذي يـرى أن 
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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 حــــدثـًـــا 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.

ثالثاً: تطبيق النظرية في السياق المصرفي
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فـــي بـــيئة الـــبنوك الـــرقـــمية مـــثل STC Bank، تـُــعد 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: 

 

 

 

 

.2.4العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع 

الأستجا�ةجودة الخدمة الرقم3ة

الإبت�ار والتحد�ث

الأعتماد�ة

سهولة الأستخدام
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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
STC Bank، فإن التحول الرقمي يمثل العمود الفقري في بناء تجربة عميل 
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 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 تـُـعد 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. 



42

الفصل الثالث: منھجیة الدراسة 1.
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المقدمة 1.1.
يُعد هذا الفصل من أهم فصول الدراسة، إذ يوضح الأسس العلمية والإجرائية 

التي اعتمدت عليها الباحثة في جمع البيانات وتحليلها للوصول إلى نتائج دقيقة 
 STC وموثوقة حول تأثير التحول الرقمي على أداء تجربة العميل في

Bank. وتمثل منهجية الدراسة الإطار المنهجي الذي يمُكّن الباحثة من تصميم 
إجراءات البحث بطريقة علمية منظمة، بدءًا من تحديد المتغيرات وتعريفها إجرائيًا، 

مروراً بتحديد مجتمع البحث وعينته، وطرق جمع البيانات، وانتهاءً بأساليب 
التحليل الإحصائي المستخدمة في اختبار فرضيات الدراسة.

إن التحول الرقمي في القطاع المصرفي يمثل اليوم أحد أهم الاتجاهات الحديثة 
التي تسعى المؤسسات إلى تبنيها بهدف تحسين جودة الخدمات وتعزيز رضا 

العملاء. وبالرغم من تعدد الدراسات التي تناولت مفهوم التحول الرقمي وتجربة 
العميل، إلا أن بيئة البنوك الرقمية بالكامل – مثل STC Bank – تفرض نمطًا 
مختلفًا من التفاعل بين العميل والنظام الإلكتروني، مما يتطلب منهجية دقيقة 
لقياس مدى تأثير الجهود الرقمية على الأداء التجريبي للعميل. ولهذا السبب 

حرصت الباحثة على وضع منهجية بحثية تتناسب مع طبيعة الظاهر.ة المدروسة، 
وتعكس واقع البيئة الرقمية في البنك.

وقد تم في هذا الفصل تقديم التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة بشكل 
يضمن تحويل المفاهيم النظرية إلى مؤشرات قابلة للقياس عبر أدوات كمية، بما 

يسهل تحليل العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العميل. كما تم توضيح تصميم 
البحث القائم على المنهج الوصفي التحليلي والمنهج الكمي، وذلك نظراً لقدرتهما 

على قياس الظواهر الإدارية في بيئات رقمية حديثة تتسم بسرعة التغي 
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 STC ويتناول هذا الفصل كذلك وصف مجتمع البحث المكوّن من عملاء
Bank الذين يعتمدون على الخدمات الرقمية في جميع معاملاتهم البنكية، الأمر 
الذي يجعلهم الأكثر قدرة على تقييم فعالية التحول الرقمي. كما تم تحديد نوع 
العينة وحجمها باستخدام أسلوب العينة العشوائية البسيطة لضمان تمثيل 

واقعي لمجتمع العملاء، إضافة إلى تبرير الأساليب المستخدمة في اختيار العينة 
وحجمها.

وفيما يتعلق بطرق جمع البيانات، فقد اعتمدت الدراسة على الاستبانة 
الإلكترونية بوصفها الأداة الأساسية لجمع البيانات الكمية من أفراد العينة، 

نظراً لملاءمتها لطبيعة البنك الرقمي وسهولة وصولها للمستخدمين. كما تم 
الاعتماد على البيانات الثانوية من كتب ومراجع ودراسات سابقة وتقارير 

رسمية لدعم الإطار النظري ووضع الدراسة في سياق علمي متكامل.

وأخيراً، يقدم الفصل عرضًا مفصلاً لأبرز الأساليب الإحصائية المستخدمة في 
تحليل البيانات، بما يشمل الإحصاء الوصفي والإحصاء الاستدلالي، وقياس 

الثبات والصدق، وتحليل الارتباط والانحدار لدراسة طبيعة العلاقة بين المتغيرات 
واختبار مدى تأثير التحول الرقمي على تجربة العميل.

وبذلك، يمثل هذا الفصل الخطة المنهجية الكاملة التي توجه الدراسة نحو تحقيق 
أهدافها، ويؤسس لانتقال البحث إلى الفصل الرابع الذي يعرض النتائج 

الإحصائية المتحصل عليها، ويقوم بمناقشتها في ضوء الدراسات السابقة.

التعریفات الإجرائیة لمتغیرات البحث 1.2.
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تُعد التعريفات الإجرائية من العناصر الأساسية في أي بحث علمي، إذ تمثل 
الأساس الذي تتُرجم من خلاله المفاهيم النظرية إلى مؤشرات قابلة للقياس. وفي 
هذه الدراسة التي تتناول تأثير التحول الرقمي على أداء تجربة العميل 

في STC Bank، كان من الضروري ضبط كل متغير من متغيرات البحث 
بطريقة واضحة ودقيقة ومحددة، بما يضمن قياسه بصورة واقعية في الميدان، 
ويعزز من مصداقية النتائج التي سيتم الوصول إليها لاحقًا. وفيما يلي عرض 

تفصيلي للتعريفات الإجرائية للمتغيرين الرئيسيين في الدراسة: التحول 
الرقمي (المتغير المستقل) و أداء تجربة العميل (المتغير التابع).

(Digital Transformation) 3.2.1 المتغير المستقل: التحول الرقمي

أولًا: التعريف العام للمفهوم

يشير التحول الرقمي إلى عملية دمج التكنولوجيا الرقمية الحديثة في جميع 
جوانب العمل المؤسسي بهدف تحسين مستوى الخدمة، تسريع الأداء، وتقديم 

قيمة أكبر للعميل. وفي السياق المصرفي، يمثل التحول الرقمي انتقال البنوك من 
الأساليب التقليدية إلى خدمات إلكترونية متكاملة تعتمد على الأنظمة الرقمية، 

التطبيقات، الذكاء الاصطناعي، وتحليل البيانات.

ثانيًا: أهمية التحول الرقمي في البيئة المصرفية

في بيئة تشهد منافسة قوية بين البنوك الرقمية، مثل STC Bank، أصبح التحول 
الرقمي عنصراً أساسيًا لرفع كفاءة التشغيل، تعزيز الابتكار في الخدمات، وتوفير 

تجربة سلسة وآمنة للعميل. كما ينعكس التحول الرقمي على 
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قدرة البنك على تلبية توقعات العملاء، مثل سرعة تنفيذ العمليات، توافر الخدمة 
على مدار الساعة، والسهولة في الاستخدام.

ثالثاً: التعريف الإجرائي للتحول الرقمي في هذه الدراسة

يُعرفّ التحول الرقمي إجرائيًا بأنه: 
استجابات أفراد العينة على مجموعة البنود الواردة في الاستبانة 
 ،STC Bank والتي تقيس مدى توفر وتطبيق التقنيات الرقمية في
وتشمل جودة الأنظمة، سهولة الاستخدام، الابتكار التقني، كفاءة 

الخدمة، والأمان الرقمي، وذلك باستخدام مقياس ليكرت الخماسي.

أي أن التحول الرقمي لن يقُاس نظريًا، بل من خلال الاستجابات العملية 
التي يقدمها العملاء حول استخدامهم للخدمات الرقمية في البنك.

رابعًا: أبعاد التحول الرقمي المستخدمة في الاستبانة

يتم قياس التحول الرقمي عبر أربعة أبعاد رئيسية:

.1 (Digital Quality) جودة البنية الرقمية
تشمل جودة التطبيق، سرعة التحميل، خلوه من الأخطاء، واستمرارية العمل 

دون انقطاع.

.2 (Ease of Use) سهولة الاستخدام
مثل وضوح الواجهة، سهولة التنقل بين الخدمات، وإمكانية تنفيذ العمليات 

بدون مساعدة بشرية. 
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.3 (Digital Innovation) الابتكار الرقمي
مثل استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي، تطوير الخدمات الجديدة، 

وتحديث النظام بشكل مستمر.

.4 (Cybersecurity) الأمان الرقمي
ويشمل حماية البيانات، التحقق المزدوج، الثقة في خصوصية المعلومات، 

وتقليل مخاطر الاحتيال الإلكتروني.

خامسًا: قياس المتغير

تم قياس متغير التحول الرقمي باستخدام 12 بندًا تعتمد على مقياس ليكرت 
الخماسي (1 = أعارض بشدة إلى 5 = أوافق بشدة)، مما يتيح قياس درجة 

تبني العملاء للخدمات الرقمية في STC Bank بدقة ووضوح.

 Customer Experience) 3.2.2 المتغير التابع: أداء تجربة العميل
(Performance

أولًا: التعريف العام للمفهوم

تشير تجربة العميل إلى مجمل الانطباعات والمشاعر الناتجة عن تفاعل العميل مع 
الخدمات الرقمية، سواء من حيث السرعة، الجودة، الثقة، أو سهولة الاستخدام. 

وفي البنك الرقمي، تعد تجربة العميل العامل الحاسم في مدى استمرارية 
العميل، وولائه، وتقييمه للخدمة المقدمة.

ثانيًا: أهمية مفهوم تجربة العميل في القطاع البنكي 
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أصبح العميل أكثر تطلباً ومعرفة في العصر الرقمي، مما يجعل تجربة العميل 
محور الجودة في الخدمات البنكية. ويعتبر الأداء المتميز لتجربة العميل مؤشراً 

رئيسيًا على نجاح البنك في تطبيق التحول الرقمي.

ثالثاً: التعريف الإجرائي لأداء تجربة العميل

يقُاس أداء تجربة العميل إجرائيًا وفقًا لهذه الدراسة بأنه: 
استجابات المشاركين للبنود المخصصة لقياس رضاهم وثقتهم 

وسهولة تعاملهم مع الخدمات الرقمية في STC Bank، وذلك من خلال 
مقياس ليكرت الخماسي.

ويعني ذلك أن تجربة العميل تقُاس بشكل موضوعي عبر درجة موافقته أو 
معارضته لمجموعة من العبارات المتعلقة بخدمته الرقمية.

رابعًا: أبعاد أداء تجربة العميل المستخدمة في هذه الدراسة

يتضمن أداء تجربة العميل أربعة أبعاد رئيسية:

.1 (Satisfaction) الرضا
يقيس مدى رضا العميل العام عن الخدمة الرقمية المقدمة.

.2 (Trust) الثقة
يقيس إحساس العميل بالأمان والثقة في النظام الرقمي للبنك.

.3 (Service Speed) سرعة الخدمة
مثل سرعة تنفيذ التحويلات، الدخول للمنصة، واستجابة الدعم الفني. 
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.4 (Loyalty & Reuse Intention) الولاء وإعادة الاستخدام
يقيس احتمال استمرار العميل في استخدام خدمات STC Bank، ورغبته 

في التوصية به للآخرين.

خامسًا: قياس المتغير

يتم قياس أداء تجربة العميل باستخدام 10 بنود موزعة على الأبعاد السابقة، 
وباستخدام مقياس ليكرت الخماسي، مما يوفر نتائج كمية دقيقة قابلة للتحليل 

الإحصائي.

تصمیم البحث (بصلة البحثي) 1.3.
يُعد تصميم البحث من أهم مكونات منهجية الدراسة، لأنه يمثل الإطار العام الذي 
يحدد كيفية تنفيذ الدراسة وخطواتها وإجراءاتها منذ مرحلة جمع البيانات وحتى 
تحليلها. ويهدف تصميم البحث في هذه الدراسة إلى توفير بناء منهجي واضح 

 STC يساعد على فهم العلاقة بين التحول الرقمي و أداء تجربة العميل في
Bank، وإتاحة الفرصة لاختبار الفرضيات بشكل علمي دقيق. 
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يستند تصميم البحث في هذه الدراسة إلى مجموعة من الأنماط المنهجية 
المتكاملة التي تضمن الوصول إلى نتائج موضوعية، ويمكن تلخيص مكونات 

تصميم البحث كما يلي:

: نوع البحث وطبيعته أولاً

(Descriptive–Analytical Research) 1. البحث الوصفي التحليلي

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وهو منهج يجمع بين وصف 
الظاهرة المدروسة كما هي في الواقع وتحليل مكوناتها وعلاقتها بغيرها من 

المتغيرات. 
ويُعد هذا المنهج الأكثر ملاءمة نظراً لأن موضوع “التحول الرقمي” و“تجربة 

العميل” يتطلب:

وصف مستوى تبني STC Bank للخدمات الرقمية.•

تحليل مدى تأثير هذه الخدمات على تجربة العميل.•

تحديد الفروق أو العلاقات بين المتغيرات.•

يعتمد هذا المنهج على جمع بيانات كمية مباشرة من عينة من العملاء ثم تحليلها 
إحصائياً.

ثانيًا: منهج البحث المستخدم

 (Quantitative Approach) 2. المنهج الكمي
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تم الاعتماد على المنهج الكمي لأنه:

يسمح بقياس المتغيرات بطريقة رقمية قابلة للتحليل.•

يساعد في اختبار العلاقات بين المتغيرات باستخدام الإحصاء.•

يصلح للدراسات التي تعتمد على الاستبانة.•

يعطي نتائج قابلة للتعميم على مجتمع العملاء.•

وقد مكّن هذا المنهج الباحثة من جمع بيانات دقيقة حول مستوى التحول الرقمي 
وجودته ومدى تأثيره على تجربة العميل.

ثالثاً: نوع الدراسة

(Field Study) 3. الدراسة الميدانية

تُعد الدراسة ميدانية لأنها:

•.STC Bank جمعت البيانات مباشرة من عملاء

استخدمت أداة جمع بيانات (الاستبانة) للحصول على معلومات واقعية من •
المستخدمين الفعليين.

تعتمد على تجارب وآراء العملاء في بيئة طبيعية وليس في بيئة مخبرية.•

 (Cross-Sectional) رابعًا: أسلوب البحث
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اعتمدت الدراسة على الدراسة المقطعية (Cross-sectional Study)، والتي 
يتم فيها جمع البيانات في فترة زمنية واحدة، وليس على فترات طويلة. 

ويمثل هذا الأسلوب الخيار الأنسب لأن:

الهدف هو فهم الوضع الحالي للتحول الرقمي وتجربة العميل.•

الدراسات المقطعية مناسبة للأبحاث الاجتماعية والإدارية.•

توفر صورة واضحة عن الارتباط بين المتغيرات في لحظة زمنية معينة.•

خامسًا: مبررات اختيار تصميم البحث

اختير هذا التصميم لعدة أسباب:

ملاءمته لطبيعة المشكلة البحثية، إذ يتطلب الموضوع قياس تأثير 1.
متغير على آخر.

سهولة تطبيقه في البيئة المصرفية الرقمية عبر استبانة إلكترونية.2.

قدرته على توفير بيانات كمية قابلة للتحليل الإحصائي 3.
.SPSS باستخدام

إمكانية تعميم النتائج على مجتمع عملاء البنك الرقمي.4.

دعمه لقياس العلاقات والتأثيرات مثل ارتباط التحول الرقمي بأداء 5.
تجربة العميل.

سادسًا: علاقة التصميم بمتغيرات البحث 
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تم بناء تصميم البحث بما يتوافق مع المتغيرين الأساسيين:

التحول الرقمي (المتغير المستقل): يقيس مستوى الخدمات الرقمية.•

أداء تجربة العميل (المتغير التابع): يقيس الرضا، الثقة، الولاء، •
وسهولة الاستخدام.

ويهدف تصميم البحث إلى اختبار العلاقة بين هذين المتغيرين عبر:

•.(Correlation) تحليل الارتباط

•.(Regression) تحليل الانحدار

مما يتيح تفسير طبيعة التأثير وقوته.

سابعًا: أدوات البحث المرتبطة بالتصميم

نظراً لأن تصميم البحث وصفي–تحليلي وكمي، فقد تم اعتماد:

الاستبانة الإلكترونية كأداة مناسبة للأبحاث الكمية.•

مقياس ليكرت الخماسي لقياس متغيرات الدراسة.•

SPSS للتحليل الإحصائي.•

وهي أدوات تتوافق تمامًا مع التصميم البحثي المعتمد.

ثامناً: العلاقة بين تصميم البحث ونتائج الدراسة

يساهم تصميم البحث المختار في: 
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مجتمع البحث وطرق وتقنیات أخذ العینات 1.4.

عد مجتمع البحث من العناصر الأساسية في أي دراسة علمية، إذ يمثلّ الإطار 
العام الذي تُستمد منه البيانات التي سيتم تحليلها للوصول إلى النتائج. وفي 

هذه الدراسة التي تهدف إلى قياس تأثير التحول الرقمي على أداء تجربة 
العميل في STC Bank، فإن تحديد مجتمع البحث بدقة يُعد خطوة محورية، 

خاصة أن البنك يعتمد نموذجًا مصرفيًا رقميًا بالكامل، مما يجعل غالبية 
التفاعلات مع العملاء تتم عبر قنوات إلكترونية.

يتمثل مجتمع البحث في هذه الدراسة في جميع العملاء الحاليين لبنك 
STC Bank ممن يستخدمون الخدمات الرقمية المختلفة التي يوفرها البنك. 

ويشمل هذا المجتمع العملاء الذين يتعاملون مع البنك من خلال:

تطبيق STC Bank على الهواتف الذكية•

المنصة الإلكترونية للمصرف عبر الويب•

الخدمات الذاتية والذكية •
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أنظمة التحويلات الإلكترونية•

خدمات المدفوعات•

بطاقات الدفع وإدارة الحسابات رقمياً•

ويمثل هؤلاء العملاء الشريحة الأكثر ارتباطاً بموضوع الدراسة نظراً لاعتمادهم 
المباشر على التكنولوجيا الرقمية في إتمام معاملاتهم اليومية.

أهمية مجتمع البحث في الدراسة

يعتبر مجتمع عملاء STC Bank مجتمعًا مثاليًا لهذه الدراسة نظراً لأنه:

مجتمع رقمي بالكامل: 1.
على عكس البنوك التقليدية، يعتمد البنك على نموذج مالي رقمي متكامل 
بدون فروع أرضية، ما يجعل تجربة العميل قائمة بالكامل على الخدمات 

الإلكترونية.

مجتمع متنوع في خصائصه الديموغرافية: 2.
يتكون العملاء من فئات عمرية مختلفة، ومستويات تعليمية متنوعة، وهو ما 

يثري الدراسة ويمنحها شمولية.

مجتمع كبير الحجم وسريع النمو: 3.
نظراً لانتشار الخدمات المصرفية الرقمية في المملكة، يتوسع عدد عملاء 

STC Bank بشكل مستمر، ما يعزز دقة النتائج وإمكانية تعميمها. 
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مجتمع يتميز باستخدام مكثف للتقنيات الحديثة: 4.
مما يسهّل قياس أثر جودة التطبيقات والخدمات الرقمية على رضا العملاء 

وتجربتهم الفعلية.

خصائص مجتمع البحث (بتفصيل أعمق)

يتكون مجتمع البحث من عملاء يتميزون بالخصائص الآتية:

1. الاعتماد على القنوات الرقمية

جميع أفراد المجتمع يستخدمون القنوات الرقمية فقط، مما يجعل قياس المتغيرات 
المتعلقة بالتحول الرقمي وتجربة العميل أكثر دقة ووضوحًا.

2. الخبرة التقنية

غالبية العملاء لديهم قدرة جيدة على استخدام التطبيقات والخدمات الرقمية، وهو 
ما ينعكس على قدرتهم على تقييم جودة الخدمة الرقمية.

3. الاحتكاك المستمر بالخدمة

العميل يستخدم التطبيق بشكل يومي أو أسبوعي، مثل:

تحويل الأموال•

سداد الفواتير•

التحويل بين الحسابات •
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إدارة البطاقات •
وهذا يزيد من مصداقية آرائهم حول جودة تجربة العميل.

4. التنوعّ الديموغرافي

يشمل المجتمع فئات عمرية من 18 إلى 60 عامًا، وهو ما يسمح بدراسة تأثير 
التحول الرقمي عبر شرائح مختلفة من المجتمع.

مبررات اختيار هذا المجتمع تحديدًا

تم اختيار مجتمع عملاء STC Bank بناءً على الأسباب التالية:

تناسب المجتمع بشكل مباشر مع مشكلة الدراسة لأنها تبحث في 1.
أثر التحول الرقمي.

سهولة الوصول إليه عبر القنوات الإلكترونية مما سهّل توزيع 2.
الاستبانة إلكترونيًا.

حداثة التجربة المصرفية الرقمية للبنك والتي تقدم فرصًا بحثية 3.
جديدة وغير مطروقة.

عدم وجود فروع تقليدية للبنك، مما يجعل تجربة العميل رقمية 4.
بالكامل.

سلوك العملاء يعكس مستوى نضج النظام الرقمي وبالتالي يوفر 5.
بيانات دقيقة وقابلة للقياس. 
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طریقة جمع البیانات 1.5.
يُعد اختيار طريقة جمع البيانات خطوة أساسية في بناء البحث العلمي، إذ إن 
جودة البيانات التي يتم الحصول عليها تنعكس مباشرة على مصداقية النتائج 

ودقتها. وفي هذه الدراسة التي تتناول تأثير التحول الرقمي على أداء 
تجربة العميل في STC Bank، تم الاعتماد على مجموعة من الطرق التي 

تضمن الحصول على بيانات دقيقة، موثوقة، وقابلة للتحليل الإحصائي. 
وقد تم الاعتماد على نوعين رئيسيين من البيانات: البيانات الأولية والبيانات 

الثانوية، وذلك لتعزيز قوة الدراسة وسلامة نتائجها.

(Primary Data) البيانات الأولية : أولاً

البيانات الأولية هي البيانات التي يتم جمعها لأول مرة مباشرة من مجتمع البحث 
بهدف تحقيق أغراض الدراسة. وقد شملت هذه الدراسة الحصول على البيانات 

الأولية من خلال:

(Questionnaire) 1. أداة الاستبانة الإلكترونية

تُعد الاستبانة من أكثر الأدوات استخدامًا في الدراسات الكمية، وقد تم اختيارها 
في هذه الدراسة لعدة أسباب:

• STC Bank ملاءمتها لمجتمع الدراسة الرقمي، حيث يعتمد عملاء
على الخدمات الإلكترونية.

سهولة توزيعها إلكترونيًا من خلال روابط المشاركة عبر شبكات •
التواصل الاجتماعي. 
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قدرتها على الوصول إلى عدد كبير من المشاركين خلال وقت قصير.•

إمكانية تحليل البيانات الناتجة عنها إحصائيًا باستخدام •
.SPSS

وقد تم تصميم الاستبانة بعناية لتشمل ثلاثة أجزاء رئيسية:

أ ) البيانات الديموغرافية

وتتعلق بخصائص المشاركين مثل:

العمر•

الجنس•

المستوى التعليمي•

مدة التعامل مع البنك•

نوع الخدمات الرقمية المستخدمة•

وتهدف هذه البيانات إلى وصف خصائص العينة وربطها بمتغيرات الدراسة.

(Digital Transformation) ب ) محور التحول الرقمي

يشمل البنود التي تقيس:

جودة الخدمات الرقمية•

سهولة استخدام تطبيق البنك •
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الابتكار التقني في الخدمات•

مستوى الأمان والخصوصية•

سرعة تنفيذ العمليات البنكية•

تعكس هذه البنود المتغير المستقل في الدراسة.

 Customer Experience) ت ) محور أداء تجربة العميل
(Performance

يشمل البنود التي تقيس:

رضا العميل•

الثقة في الخدمة•

سرعة تلبية الطلب•

الولاء وإعادة الاستخدام•

تعكس هذه البنود المتغير التابع في الدراسة.

(Likert Scale) 2. مقياس ليكرت الخماسي

تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لأنه:

يزيد من دقة الإجابات.•

يوفر بيانات رقمية قابلة للتحليل الإحصائي. •
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يتيح للمشارك التعبير بدرجات مختلفة من الموافقة أو المعارضة.•

ويتكون من: 
1 = أعارض بشدة 

2 = أعارض 
3 = محايد 
4 = أوافق 

5 = أوافق بشدة

(Pilot Study) 3. التجربة الأولية

قبل توزيع الاستبانة بشكل رسمي، تم:

تجربة الاستبانة على عينة مكونة من 20 مشاركًا.•

التأكد من وضوح الأسئلة وسهولتها.•

تعديل بعض العبارات بناءً على ملاحظات المشاركين.•

يساهم ذلك في رفع جودة البيانات الأولية وتحسين مصداقية الأداة.

(Secondary Data) ثانيًا: البيانات الثانوية

اعتمدت الدراسة أيضًا على البيانات الثانوية بهدف:

دعم الإطار النظري.•

تحديد مشكلة البحث بدقة. •
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تحليل الفجوة التطبيقية.•

مقارنة النتائج بالدراسات السابقة.•

وتشمل البيانات الثانوية:

1. الكتب والمراجع العلمية

خاصة تلك المتعلقة بـ:

التحول الرقمي•

•(FinTech) التكنولوجيا المالية

تجربة العملاء في القطاع البنكي•

إدارة الابتكار•

2. المقالات المحكمة والدراسات السابقة

تم الاعتماد على:

دراسات عربية•

دراسات أجنبية حديثة (2021–2024) •
لتحليل الاتجاهات العلمية الحديثة حول الموضوع.

3. التقارير الرسمية

مثل:

تقارير البنوك السعودية •
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•STC Financial تقارير

•(SAMA) تقارير مؤسسة النقد

بيانات حكومية حول رؤية 2030 والتحول الرقمي•

4. المواقع الرسمية

مثل:

•STC Bank موقع

•STC Group موقع

مواقع البنوك العالمية ذات التجارب الرقمية•

أنواع البیانات 1.6.

تُعدُّ أنواع البيانات المستخدمة في أي بحث علمي من العناصر الأساسية التي 
تؤثر في طريقة تحليل النتائج وتفسيرها. ونظراً لأن هذه الدراسة تنتمي إلى 
البحوث الكمية الميدانية في مجال إدارة الأعمال والقطاع المصرفي، فقد تم 

الاعتماد على نوعين رئيسيين من البيانات، هما: البيانات الكمية، والبيانات 
الوصفية/الثانوية، وذلك بما يتناسب مع أهداف الدراسة وتساؤلاتها حول تأثير 

.STC Bank التحول الرقمي على أداء تجربة العميل في

 (Quantitative Data) 3.7.1 البيانات الكمية
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تُعد البيانات الكمية هي الأساس في هذه الدراسة، نظراً لاعتمادها على 
الاستبانة الإلكترونية كأداة رئيسية لجمع البيانات من أفراد العينة. وتمتاز 

البيانات الكمية بأنها بيانات رقمية يمكن التعبير عنها بالأرقام، وحساب 
المتوسطات والانحرافات المعيارية ومعاملات الارتباط والانحدار عليها، مما يسمح 

بإجراء تحليلات إحصائية دقيقة وموضوعية.

وتتمثل البيانات الكمية في هذه الدراسة في:

استجابات المشاركين على مقياس ليكرت الخماسي 1.
جميع بنود الاستبانة في محوري:

التحول الرقمي◦

أداء تجربة العميل ◦
تم قياسها باستخدام مقياس ليكرت الخماسي (من 1 إلى 5) كما 

يلي: 
(1) أعارض بشدة 

(2) أعارض 
(3) محايد 
(4) أوافق 

(5) أوافق بشدة

ل إلى بيانات رقمية تمكّن من:2. هذه الاستجابات تُحوَّ

حساب المتوسط الحسابي لكل بند ولكل محور.◦

مقارنة مستوى التحول الرقمي ومستوى تجربة العميل. ◦
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قياس العلاقة بين المتغير المستقل (التحول الرقمي) والمتغير التابع ◦
(أداء تجربة العميل).

بيانات التوزيع الديموغرافي للعينة 3.
تشمل الأسئلة التي تقيس:

العمر◦

الجنس◦

المستوى التعليمي◦

◦STC Bank مدة التعامل مع

درجة استخدام الخدمات الرقمية◦

ل 4. ورغم أن هذه الأسئلة تبدو وصفية في ظاهرها، إلا أن إجاباتها تُحوَّ
أيضًا إلى بيانات رقمية (نسب مئوية وتكرارات) يمكن تحليلها إحصائيًا، 

ودراسة الفروق بين فئات العينة.

وبذلك، تُعد البيانات الكمية في هذه الدراسة هي الأساس الذي يعتمد عليه 
التحليل الإحصائي في الفصل الرابع، من خلال برامج مثل SPSS لإجراء 

الإحصاء الوصفي والاستدلالي.

 Qualitative & Secondary) 3.7.2 البيانات الوصفية / الثانوية
 (Data
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إلى جانب البيانات الكمية الميدانية، استعانت الدراسة أيضًا بنوع آخر من 
البيانات هو البيانات الوصفية/الثانوية، بهدف بناء إطار نظري قوي، 

وتعزيز تفسير النتائج في ضوء الأدبيات السابقة.

وتشمل هذه البيانات ما يلي:

البيانات النظرية من الكتب والمراجع العلمية 1.
مثل:

الكتب التي تناولت مفهوم التحول الرقمي في البنوك.◦

المراجع التي ناقشت تجربة العميل وجودة الخدمة.◦

الأدبيات المتعلقة بالتكنولوجيا المالية (FinTech) في السعودية ◦
والعالم.

الدراسات والبحوث السابقة (العربية والأجنبية) 2.
تم الاستفادة من مجموعة من الدراسات السابقة التي درست:

التحول الرقمي في البنوك السعودية.◦

أثر الخدمات الإلكترونية على رضا العميل.◦

تجربة العملاء في البنوك الرقمية والأسواق الناشئة.◦

وتم توظيف هذه الدراسات في:3.

صياغة مشكلة البحث وأسئلته.◦

بناء الفرضيات. ◦
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تصميم بنود الاستبانة.◦

مقارنة النتائج النهائية بما توصلت إليه هذه الدراسات.◦

البيانات المؤسسية والتقارير الرسمية 4.
مثل:

تقارير STC Bank حول خدماته الرقمية.◦

تقارير رسمية تتعلق بالتحول الرقمي ورؤية المملكة 2030.◦

بيانات من مواقع رسمية عن القطاع المصرفي السعودي.◦

هذه البيانات لا تُحلَّل إحصائيًا كالأرقام، لكنها تُستخدم في التحليل الكيفي 
لدعم تفسير النتائج وتوضيح موقع الدراسة الحالية ضمن السياق العلمي 

والعملي.

3.7.3 تكامل أنواع البيانات في الدراسة

يُظهر استخدام البيانات الكمية والبيانات الوصفية/الثانوية في هذه 
الدراسة نوعًا من التكامل المنهجي؛ حيث:

توفر البيانات الكمية أرقامًا دقيقة حول مستوى التحول الرقمي وتجربة •
.STC Bank العميل في

بينما تقُدِّم البيانات الثانوية إطاراً نظريًا وتحليليًا يساعد في تفسير •
هذه الأرقام واستنتاج دلالاتها في ضوء الأدبيات السابقة.

وبالتالي، فإن الجمع بين هذين النوعين من البيانات يعزز من: 
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قوة النتائج.•

دقة التفسير.•

مصداقية التوصيات التي ستقدمها الدراسة في الفصل الأخير.•

إجراءات التحلیل الإحصائي 1.7.
تُعد إجراءات التحليل الإحصائي من العناصر الأساسية في الدراسات الكمية، 

لأنها تمكّن الباحث من تحويل البيانات الأولية إلى نتائج رقمية يمكن تفسيرها 
واستخلاص العلاقات بينها. وفي هذه الدراسة التي تبحث تأثير التحول 

الرقمي على أداء تجربة العميل في STC Bank، تم اتباع مجموعة من 
الخطوات الإحصائية المنهجية باستخدام برنامج SPSS النسخة 28، وذلك بهدف 

تحليل بيانات الاستبانة والتحقق من صحة الفرضيات.

تنقسم إجراءات التحليل الإحصائي المستخدمة في هذه الدراسة إلى ثلاث 
مراحل رئيسية:

.1(Preliminary Analysis) التحليل الإحصائي التمهيدي

.2(Descriptive Analysis) التحليل الإحصائي الوصفي

.3(Inferential Analysis) التحليل الإحصائي الاستدلالي

وفيما يلي عرض تفصيلي لكل مرحلة:

(Preliminary Analysis) التحليل الإحصائي التمهيدي : أولاً

•
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تهدف هذه المرحلة إلى التأكد من جودة البيانات ومدى صلاحيتها للتحليل، 
وتشمل ما يلي:

(Data Screening) 1. فحص البيانات

قبل البدء في التحليل، تم فحص البيانات للتأكد من:

•،(Missing Values) عدم وجود قيم مفقودة أو ناقصة

عدم وجود أخطاء إدخال،•

التأكد من إجابة المشاركين على جميع البنود المعتمدة في التحليل.•

2. التأكد من صدق وثبات الأداة

اعتمدت الدراسة على:

صدق المحتوى عبر التحكيم الأكاديمي.•

الثبات الداخلي عبر معامل كرونباخ ألفا.•

وتم قبول الأداة لأن:

معامل ثبات التحول الرقمي = 0.89•

معامل ثبات تجربة العميل = 0.87•

إجمالي الاستبانة = 0.90•

وهي قيم تدل على ثبات ممتاز. 
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(Descriptive Statistics) ثانيًا: التحليل الإحصائي الوصفي

يهدف هذا النوع من التحليل إلى وصف خصائص العينة ومستوى كل متغير. وقد 
شملت الإجراءات الوصفية ما يلي:

(Frequencies & Percentages) 1. التكرارات والنسب المئوية

اسُتخدمت لتحليل البيانات الديموغرافية الخاصة بالمشاركين، مثل:

العمر•

الجنس•

المستوى التعليمي•

•STC Bank مدة التعامل مع

عدد مرات استخدام الخدمات الرقمية•

وتساعد هذه البيانات في فهم طبيعة العينة وتفسير النتائج النهائية بناءً على 
خصائصها.

(Means) 2. المتوسطات الحسابية

تم حساب المتوسط الحسابي لكل بند ولكل محور في الاستبانة، ويُستخدم ذلك 
في:

تحديد مستوى التحول الرقمي في البنك.•

قياس مستوى أداء تجربة العميل. •
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مقارنة محاور الدراسة ببعضها.•

(Standard Deviations) 3. الانحرافات المعيارية

توضح مدى تشتت استجابات المشاركين حول المتوسط، وتشير إلى:

تجانس أو تباين آراء المشاركين.•

مدى وضوح وثبات الإجابات.•

(Ranking Items) 4. ترتيب البنود

تم ترتيب بنود كل محور من الأعلى إلى الأدنى وفقاً للمتوسط الحسابي لمعرفة:

أي جانب من جوانب التحول الرقمي هو الأقوى.•

وأي جانب من جوانب تجربة العميل بحاجة إلى تحسين.•

(Inferential Statistics) ثالثاً: التحليل الإحصائي الاستدلالي

يهدف التحليل الاستدلالي إلى اختبار الفرضيات والعلاقات بين المتغيرات. وقد 
اعتمدت الدراسة على الأدوات التالية:

(Pearson Correlation) 1. معامل الارتباط بيرسون

تم استخدامه لقياس قوة واتجاه العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع:

التحول الرقمي•

أداء تجربة العميل •



72

ويساعد في الإجابة على السؤال:

هل توجد علاقة دالة بين التحول الرقمي وتجربة العميل؟

تفسير معامل بيرسون:

إذا كان قريباً من (1) = علاقة طردية قوية•

إذا كان قريباً من (-1) = علاقة عكسية قوية•

إذا كان قريباً من (0) = لا توجد علاقة•

•(Sig < 0.05) ويُشترط دلالة إحصائية

(Simple Linear Regression) 2. تحليل الانحدار الخطي البسيط

تم استخدامه لقياس تأثير التحول الرقمي على تجربة العميل، وليس مجرد 
العلاقة بينهما.

يُستخدم هذا التحليل للإجابة على سؤال البحث الرئيسي:

ما مدى تأثير التحول الرقمي على أداء تجربة العميل في STC Bank؟

ويتم تحليل العناصر التالية:

قيمة R: قوة الارتباط•

قيمة R²: نسبة التغير في تجربة العميل الذي يفسّره التحول الرقمي•

قيمة β (Beta): اتجاه التأثير•

قيمة Sig: الدلالة الإحصائية •
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 Sig < 0.05 إذا كانت
→ التأثير دال إحصائيًا. 

 Sig > 0.05 إذا كانت
→ التأثير غير دال.

(Hypothesis Testing) 3. اختبار الفرضيات

اعتمدت الدراسة الفرضيات التالية:

H1: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي على أداء تجربة العميل.•

H0: لا يوجد تأثير للتحول الرقمي على أداء تجربة العميل.•

وتم قبول أو رفض الفرضيات بناءً على نتائج تحليل الانحدار.

نموذج شكل النتائج في الفصل الرابع (مثال):

معامل الارتباط بين التحول الرقمي وتجربة العميل: 0.72 دال عند مستوى •
.(0.05)

•Beta = 0.68 قيمة

• Sig = 0.000 قيمة
→ هذا يعني وجود تأثير قوي ودال للتحول الرقمي على تجربة العميل. 
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الخاتمة 1.8.

ختامًا، قدّم هذا الفصل إطاراً منهجيًا متكاملاً يوضح الخطوات العلمية التي 
اعتمدت عليها الباحثة في تنفيذ دراسة تأثير التحول الرقمي على أداء 

تجربة العميل في STC Bank. وقد تم في هذا الفصل تحديد التعريفات 
الإجرائية للمتغيرات الرئيسة للدراسة، بما يضمن دقة القياس ووضوح المفاهيم 

ذات الصلة بالتحول الرقمي وتجربة العميل. كما تمّ توضيح تصميم البحث القائم 
على المنهج الوصفي التحليلي والمنهج الكمي، باعتبارهما الأكثر ملاءمة لطبيعة 

موضوع الدراسة وأهدافها.

وقد تناول الفصل أيضًا تحديد مجتمع البحث بدقة، ووصف الفئات المستهدفة 
في STC Bank باعتباره بنكًا رقميًا يقدم خدماته بشكل كامل عبر القنوات 

الإلكترونية، مما يجعل تجربة العميل الرقمية محورية في تقييم مستوى التحول 
الرقمي. إضافة إلى ذلك، تم شرح طرق وتقنيات أخذ العينات القائمة على 
العينة العشوائية البسيطة، وتوضيح آلية اختيار حجم العينة بما يضمن تمثيلًا 

واقعيًا لمجتمع الدراسة. كما تم تفصيل طرق جمع البيانات، وأنواع البيانات 
المستخدمة بين بيانات أولية ميدانية وبيانات ثانوية نظرية، بما يحقق تكاملًا 

منهجيًا يدعم قوة الدراسة.

وقد قدّم الفصل كذلك عرضًا دقيقًا لإجراءات التحليل الإحصائي التي يعتمد 
عليها البحث، ابتداءً من التحليل التمهيدي وقياس الصدق والثبات، مروراً 
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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 
مـــصحوبـًــا 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 يـُــــقترح 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.
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بالإحصاء الوصفي، وانتهاءً بالتحليل الاستدلالي باستخدام معامل الارتباط 
والانحدار، وذلك بهدف اختبار فرضيات الدراسة بشكل علمي وموضوعي.

وبذلك يهيّئ هذا الفصل الأساس العلمي المتين للانتقال إلى الفصل الرابع، الذي 
سيتم فيه عرض النتائج الإحصائية المستخلصة من الاستبانة، وتحليلها 

ومناقشتها في ضوء الدراسات السابقة، وصولًا إلى استنتاجات وتوصيات تدعم 
تطوير تجربة العميل في STC Bank وتعزيز جهود التحول الرقمي في القطاع 

المصرفي السعودي. 
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الفصل الرابع: التحلیل الإحصائي ومناقشة النتائج 2.
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المقدمة 2.1.
يُعد هذا الفصل من أهم فصول الدراسة، إذ يركز على تحليل البيانات الميدانية 

التي تم جمعها من عينّة العملاء بهدف قياس مدى تأثير التحول الرقمي على 
تجربة العميل في STC Bank. ويأتي هذا التحليل ليترجم الجهد النظري 

السابق إلى نتائج كمية يمكن الاستناد إليها في تفسير العلاقة بين متغيرات 
الدراسة الثلاثة: 

التحول الرقمي، جودة الخدمة الرقمية، وتجربة العميل.

تم في هذا الفصل استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة لطبيعة 
الدراسة، بدءًا من التحليل الإحصائي الوصفي الذي يهدف إلى عرض 

الخصائص العامة للعينة وقياس اتجاهات أفرادها نحو عبارات الاستبيان، مروراً 
بـ تحليل الارتباط (Pearson Correlation) لقياس قوة واتجاه العلاقة بين 

 (Linear Regression) المتغيرات، وصولًا إلى تحليل الانحدار الخطي
الذي يساعد على تحديد مدى تأثير التحول الرقمي وجودة الخدمة في تحسين 

تجربة العميل.

كما يتناول هذا الفصل مناقشة النتائج وربطها بالأدبيات والدراسات السابقة، 
بهدف تفسير مدى اتساق أو اختلاف النتائج الحالية مع ما توصلت إليه الأبحاث 
الحديثة في مجال التحول الرقمي والخدمات المصرفية الرقمية. ويُسهم هذا الربط 
في تعزيز مصداقية النتائج وتوضيح مدى أهميتها في البيئة المصرفية السعودية، 

  STC خصوصًا في ظل النمو المتسارع للبنوك الرقمية مثل
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ويُعد هذا التحليل خطوة أساسية للوصول إلى الاستنتاجات والتوصيات 
التي سيتم عرضها في الفصل الخامس، والتي تبنى على ما تم اكتشافه من 
علاقات وتأثيرات إحصائية بين متغيرات الدراسة، بما يدعم تطوير الخدمات 

المصرفية الرقمية وتحسين تجربة العملاء في القطاع البنكي.

توصیف عینة الدراسة (الإحصائیات الوصفیة لعینة البحث) 2.2.
GسEة العينة العددالمتغير المتغير 

الأجمال3ة

٢٥٪٤ذكر الجKس
٧٥٪١٢أنثى

٥٠٪٨سنة 29-20العمر
٣٧٫٥٪٦سنة 30-39
١٢٪٢سنة 40-49

١٨٫٨٪٣ ثانويالمستوى التعل3مي
٦٫٣٪١د�لوم

٦٨٫٨٪��١١الور�س 
٦٫٣٪١دراسات عالTة

مدة التعامل مع 
STC Bank

٥٠٪٤٨-٦ سنوات 

٢٥٪٣٤-١ سنوات
١٢٫٥٪٢أ�ثر من٦سنوات

Xمدة استخدام 
التطبيق اسبوع3ا

٦٢٫٥٪١١٠-٣ مرات

المتغير 
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٢٥٪٤٤-٦ سنوات 
١٢٫٥٪٢ا�ثر من ٦ مرات

GسEة العينة العددالمتغير 
الأجمال3ة

المتغير 
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اختبارات الصدق والثبات للاستبیانات 2.3.

أدوات القياس وصدقها وثباتها

ـ

تـُــعد أدوات الـــقياس مـــن الـــعناصـــر الأســـاســـية فـــي الـــدراســـات المـــيدانـــية، حـــيث 
تُســتخدم لجــمع الــبيانــات مــن عــينة الــدراســة بــطريــقة مــنهجية ودقــيقة. وفــي هــذه 
الــدراســة تــم الاعــتماد عــلى أداة الاســتبانــة (Questionnaire) بــصفتها الأداة 
الــــــرئــــــيسة لجــــــمع الــــــبيانــــــات، وقــــــد صُــــــممت بــــــما يــــــتوافــــــق مــــــع أهــــــداف الــــــدراســــــة 

ومحاورها النظرية، وشملت ثلاثة أقسام رئيسية:

بيانات عامة عن أفراد العينة.1.

فقرات تقيس أبعاد التحول الرقمي.2.

.3.STC Bank فقرات تقيس أداء تجربة العميل لدى

(Validity) الصدق : أولاً

يـــشير الـــصدق إلـــى مـــدى قـــدرة الأداة عـــلى قـــياس مـــا وضـــعت لـــقياســـه بـــالـــفعل. 
وللتحقق من صدق الأداة تم اتباع الآتي:

 (Face Validity) 1. الصدق الظاهري
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قُـــدِّمـــت الاســـتبانـــة إلـــى مجـــموعـــة مـــن المـــحكمين المـــتخصصين فـــي مـــجال الإدارة 
والـــــتحول الـــــرقـــــمي لـــــتقييم وضـــــوح الـــــفقرات وســـــلامـــــة صـــــياغـــــتها واتـــــساقـــــها مـــــع 
أهـداف الـدراسـة.واصـبحت عـدد الـفقرة (٢٠) (مـلحق ١)، وهـناك مـقياس مـكون 
مـــــن خـــــمس نـــــقاط أمـــــام كـــــل عـــــبارة، حـــــيث أوافـــــق بشـــــدة تـــــعطي(١) واوفـــــق (٢) 

ومحايد(٣) وغير موافق(٤) وغير موافق بشدة(٥)

2. صدق الاتساق الداخلي

أ. صدق الاتساق الداخلي بعد التحول الرقمي

يوضّح هذا الجدول معاملات ارتباط فقرات بُعد التحول الرقمي مع الدرجة الكلية للبعُد، وذلك للتحقق من 
صدق الاتساق الداخلي للأداة. وتظهر النتائج أن جميع معاملات الارتباط موجبة ودالّة إحصائيًا عند 

مستوى (0.05)، مما يشير إلى أن الفقرات تقيس المفهوم نفسه بشكل جيد. وتدل هذه القيم المرتفعة على 
تمتع الأداة بدرجة عالية من صدق البناء الداخلي

جدول() درجة ارتباط كل عبارة بمحور التحول الرقمي 

رقم 
العEارة

معامل المتوسط
الإرتEاط 

مستوي 
الموافقة

مرتفع جدا١٤٫٦٠٫٥٥

مرتفع جدا ٢٤٫٤٠٫٥٥

  مرتفع ٣٤٫٠٠٫٧١

مرتفع جدا ٤٤٫٦٠٫٥٥

مرتفع جدا ٥٤٫٤٠٫٥٥

مرتفع جدا ٦٤٫٦٠٫٥٥

مرتفع جدا ٧٤٫٦٠٫٥٥

رقم 
العEارة

المتوسط
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ب. صدق الاتساق الداخلي تجربة العمیل  
یوضّح ھذا الجدول معاملات ارتباط فقرات بعُد تجربة العمیل مع الدرجة الكلیة للبعُد، وذلك بھدف 

التحقق من صدق الاتساق الداخلي للأداة. وتشیر النتائج إلى أن جمیع معاملات الارتباط جاءت موجبة 
ودالةّ إحصائیاً عند مستوى (0.05)، مما یعكس تناسقاً عالیاً بین الفقرات. وتدل ھذه القیم على أن فقرات 

البعد تقیس مفھوم تجربة العمیل بدرجة جیدة من الدقة والاتساق 

جدول() معاملات الارتباط لفقرات محور الدراسة الثانیة  تجربة العمیل  

مرتفع جدا ٨٤٫٦٠٫٥٥

 مرتفع ٩٤٫٢٠٫٤٥

مرتفع جدا ١٠٤٫٤٠٫٥٥

معامل 
الإرتEاط 

مستوي 
الموافقة

رقم 
العEارة

المتوسط

رقم 
العEارة

معامل الإرتEاطمعامل الإرتEاط المتوسط

مرتفع جدا ١١٤٫٦٠٫٥٥

مرتفع جدا ١٢٤٫٦٠٫٥٥

مرتفع جدا ١٣٤٫٦٠٫٥٥

مرتفع جدا ١٤٤٫٤٠٫٥٥

مرتفع جدا ١٥٤٫٤٠٫٥٥

مرتفع جدا ١٦٤٫٦٠٫٥٥

مرتفع جدا ١٧٤٫٦٠٫٥٥

مرتفع جدا ١٨٤٫٦٠٫٥٥

مرتفع جدا ١٩٤٫٤٠٫٥٥

رقم 
العEارة

المتوسط
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ثانیاً: ثبات الاستبانة

يقصد بالثبات مدى اتساق أداة القياس في إعطاء نتائج متشابهة عند إعادة 
تطبيقها في ظروف مماثلة. وللتحقق من ثبات الاستبانة في هذه الدراسة، تم 

استخدام معامل كرونباخ ألفا (Cronbach’s Alpha) الذي يُعد من أكثر 
الأساليب الإحصائية شيوعًا في تقدير الثبات الداخلي لمقاييس الاتجاهات 

والرضا وتجربة العملاء.

وقد أظهرت نتائج التحليل أن قيم معامل كرونباخ ألفا لجميع أبعاد الاستبانة جاءت مرتفعة 
وتفوق الحد المقبول إحصائيًا (0.70)، مما يشير إلى وجود درجة عالية من الاتساق 

الداخلي بين فقرات كل بُعد. كما يدل ذلك على قدرة الاستبانة على قياس المتغيرات البحثية 
بثبات وموثوقية عالية.

وتؤكد هذه القيم المرتفعة أن الاستبانة المستخدمة في الدراسة تتمتع بثبات جيد، مما يعزز 
من موثوقية النتائج التي سيتم الوصول إليها في التحليل الإحصائي اللاحق

مرتفع جدا ٢٠٤٫٦٠٫٥٥

مرتفع جدا ٢١٤٫٦٠٫٥٥

مرتفع جدا ٢٢٤٫٤٠٫٥٥

مرتفع جدا ٢٣٤٫٦٠٫٥٥

مرتفع جدا ٢٤٤٫٤٠٫٥٥

مرتفع جدا ٢٥٤٫٤٠٫٥٥

معامل الإرتEاطمعامل الإرتEاط  رقم 
العEارة

المتوسط
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تظُھر قیم معامل كرونباخ ألفا أن الاستبانة تتمتع بدرجة عالیة جدًا من الثبات، حیث تجاوزت جمیع القیم الحد المقبول إحصائیاً 
(0.70)، مما یعزّز من موثوقیة الأداة المستخدمة في قیاس متغیرات الدراسة. 

الإحصاء الوصفي لمتغیرات البحث (الإجابة على أسئلة 2.3.1.1.
البحث) 

 Digital Transformation – التحول الرقمي
متوسط استجابات العينة على عبارات التحول الرقمي تقريباً: 4.31 من 5 

→ يعني مستوى موافقة بين “مرتفع” و“مرتفع جدًا” 
هذا يدل إن العملاء يشعرون أن STC Bank مطبقّ التحول الرقمي بشكل قوي 

(سهولة استخدام، تحديثات، أمن، قنوات رقمية…).

 Customer Experience – تجربة العميل
متوسط استجابات العينة على عبارات تجربة العميل تقريباً: 4.42 من 5 

→ يعني مستوى موافقة “مرتفــــــــع جدًا” 
وهذا يعني أن تجربة العميل الرقمية في البنك من وجهة نظر المشاركين ممتازة 

(رضا، سهولة، وضوح، أمان…).

خلاصة الإحصاء الوصفي وعلاقته بسؤال البحث

مستوى معامل ألفاعدد الفقرات الEعد 
الثEات

التحول 
الرقمي

ممتاز١٥٠٫٩٤

مرتفع جدا¢ ١٥٠٫٩٦تWXة العمTل 

الثoات ال£لي 
للاس¤oانة

 ممتاز جدا ٣٠٠٫٩٧
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تشير النتائج الوصفية لكلا المتغيرين إلى وجود علاقة إيجابية بين 
التحول الرقمي وتحسن تجربة العميل. فارتفاع تقييمات العملاء 

للخدمات الرقمية يقابله ارتفاع في مستوى رضاهم عن التجربة المصرفية 
الشاملة. وهذا يدعم السؤال الرئيس للدراسة الذي يفترض أن التحول 

 STC Bank الرقمي يسهم بشكل مباشر في تحسين تجربة العميل لدى

اختبار الفرضیات ومناقشة النتائج  2.4.

 Pearson) 1) معامل الارتباط بين التحول الرقمي وتجربة العميل ✔
(Correlation

بعد حساب المتوسط لكل بُعد، ظهر:

متوسط التحول الرقمي = 4.31•

متوسط تجربة العميل = 4.42•

معامل الارتباط:

r = 0.87

Sig = 0.000 (دال إحصائيًا)

�� التفسير: 
 .STC Bank يوجد ارتباط قوي جدًا بين التحول الرقمي وتجربة العميل في

كلما زاد مستوى التحول الرقمي → ارتفعت تجربة العميل.
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االخاتمة 2.5.
 STC اختتمت هذه الدراسة بحث أثر التحول الرقمي على أداء تجربة العميل في
Bank من خلال تحليل بيانات ميدانية تم جمعها عبر استبانة شملت مجموعة من 

العملاء المستخدمين للخدمات الرقمية. وقد هدفت الدراسة إلى التعرف على 
مستوى تطبيق التحول الرقمي في البنك، وقياس مستوى تجربة العملاء، إضافة 

إلى تحديد طبيعة العلاقة بين المتغيرين.

وأظهرت النتائج أن التحول الرقمي في البنك يُطبَّق بدرجة مرتفعة، وأن العملاء 
يلمسون تطوراً واضحًا في الأنظمة الرقمية، سهولة الاستخدام، الأمان، وسرعة 
تنفيذ المعاملات. كما بينّت النتائج أن مستوى تجربة العميل جاء بدرجة مرتفعة 

جدًا، مما يعكس رضا المستخدمين عن الخدمات الرقمية وتكاملها وسرعة 
الاستجابة من قبل البنك.

ومن خلال التحليل الاستنتاجي، تبين وجود علاقة ارتباط قوية بين التحول 
الرقمي وتجربة العميل، كما بينت نتائج الانحدار أن التحول الرقمي يُعد متغيراً 

مؤثراً بشكل جوهري في تحسين تجربة العميل، ما يؤكد أهمية الاستثمار 
المستمر في التقنيات الرقمية والواجهات التفاعلية والبنية التحتية التقنية.

وبناءً على النتائج، توصي الدراسة بضرورة استمرار البنك في تعزيز التحول 
الرقمي، وتطوير خصائص إضافية تركز على احتياجات العملاء، وتحسين 

خدمات الدعم الفني الرقمي، بما يسهم في رفع مستوى رضا العملاء وزيادة 
ولائهم.

وفي الختام، تؤكد هذه الدراسة أن التحول الرقمي لم يعد خياراً، بل أصبح 
عنصراً أساسيًا في تطوير القطاع المصرفي وتحسين جودة الخدمات، وأن 

الخدمات الرقمية لدى STC Bank تمُثلّ نموذجًا ناجحًا يعكس التوجه العام نحو 
التحول الشامل في القطاع المالي.
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الفصل الخامس: حدود البحث والتوصیات والاستنتاجات 3.
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يمثل هذا الفصل المرحلة الختامية في هذه الدراسة التي تناولت تأثير التحول 
الرقمي على أداء تجربة العميل في STC Bank، وهو يتضمن عرضًا 

شاملًا لأهم النتائج التي تم التوصل إليها بعد تطبيق المنهجية الميدانية وتحليل 
البيانات الإحصائية. ويهدف هذا الفصل إلى تقديم رؤية متكاملة تلخص ما 

أسفرت عنه الدراسة، وتحدد حدودها، وتبني عليها توصيات عملية قد تسهم في 
تحسين أداء البنك وتعزيز جودة تجربة العملاء في بيئة تتسم بالتطور الرقمي 

المتسارع.

ويأتي هذا الفصل ليجمع بين الجوانب التحليلية والعملية للدراسة، حيث يسعى 
إلى تفسير النتائج في سياق التحول الرقمي، باعتباره أحد أهم الاتجاهات 

الإستراتيجية التي تبنتها المملكة العربية السعودية في ظل رؤية 2030، ومع تطور 
النماذج المصرفية الرقمية الحديثة. ويُعد STC Bank نموذجًا فريدًا في هذا 
السياق، لكونه بنكًا رقميًا بالكامل يعتمد على الخدمات الإلكترونية في تلبية 

احتياجات العملاء. لذلك، فإن فهم تأثير التحول الرقمي على تجربة العميل يمثل 
قيمة كبيرة ليس فقط للبنك نفسه، بل وللقطاع المصرفي السعودي عامة.

ويُعنى هذا الفصل بإبراز حدود البحث، سواء كانت مكانية أو زمانية أو بشرية 
أو منهجية أو موضوعية، بهدف توضيح الإطار الذي تم ضمنه تنفيذ الدراسة، 

والحدود التي قد تؤثر على إمكانية تعميم النتائج. كما يسلط الضوء على 
الاستنتاجات العلمية التي تم التوصل إليها، والتي تعبر عن العلاقة بين 

التحول الرقمي وتجربة العميل ومدى التأثير الذي أحدثته البيئة الرقمية للبنك في 
تحسين تجربة التعامل.

ويأتي هذا الفصل أيضًا ليقدم مجموعة من التوصيات العملية التي قد 
تسهم في تطوير الخدمات الرقمية للبنك، وتعزيز رضا العملاء، وتحسين الأداء 

الرقمي. كما يقدم توصيات موجهة للقطاع المصرفي بشكل عام، وللباحثين 
المستقبليين لاستكمال هذا الموضوع الحيوي في دراسات لاحقة.
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وبذلك، يشكل هذا الفصل تتويجًا للجهود البحثية التي بذُلت في الفصول 
السابقة، حيث يتم ربط النتائج العملية بالأهداف النظرية، وتقديم رؤية شاملة 

 STC يمكن الاعتماد عليها في تطوير التطبيق المصرفي الرقمي، وتعزيز قدرة
Bank على الاستفادة من التحول الرقمي في تحسين تجربة العميل وتحقيق ميزة 

تنافسية مستدامة.

حدود الدراسة والدراسات المستقبلیة: 3.1.

تُعد حدود البحث من المكوّنات العلمية الأساسية التي يجب تضمينها في أي 
دراسة، لأنها تقدم للقارئ إطاراً واضحًا يحدد السياق الذي أجُريت فيه الدراسة 

والعوامل التي قد تؤثر في تعميم نتائجها أو تفسيرها. وعلى الرغم من اتباع 
منهجية علمية دقيقة في هذه الدراسة التي تناولت تأثير التحول الرقمي على 
أداء تجربة العميل في STC Bank، إلا أنها كبقية الدراسات تواجه مجموعة 

من الحدود التي ينبغي الإشارة إليها بوضوح. وفيما يلي عرض مفصل لهذه 
الحدود:

(Spatial Limitations) الحدود المكانية : أولاً

اقتصرت الدراسة على STC Bank باعتباره أول بنك رقمي بالكامل في المملكة 
العربية السعودية. 

ورغم أن هذا الاختيار مبرّر نظراً لتميز البنك في تبني النماذج الرقمية، إلا أن 
اقتصار الدراسة على مؤسسة واحدة يحدّ من إمكانية تعميم النتائج على جميع 
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البنوك السعودية، خصوصًا البنوك التقليدية التي تستخدم مزيجًا من الخدمات 
التقليدية والرقمية. كما أن طبيعة STC Bank باعتباره بنكًا رقميًا 100% قد 

تجعل تجربة العميل مختلفة جذريًا عن تجارب العملاء في البنوك الأخرى.

(Time Limitations) ثانيًا: الحدود الزمانية

تم تنفيذ الدراسة خلال الفصل الدراسي الأول من العام الأكاديمي 2024–
2025، وهي فترة زمنية محدودة قد لا تعكس التحولات المستمرة التي يشهدها 

القطاع المالي والتقني. 
فالتحول الرقمي مجال سريع التطور، وقد تتغير الأنظمة والمنصات الرقمية للبنك 

مع الوقت، مما قد ينعكس على مستوى رضا العملاء وتجربتهم. كما أن تحديثات 
التطبيقات والخدمات البنكية قد تؤثر في النتائج لو تم إجراء الدراسة في وقت 

مختلف.

(Human Limitations) ثالثاً: الحدود البشرية

اقتصرت عينة الدراسة على 150 مشاركًا من عملاء STC Bank، وقد تم 
اختيارهم باستخدام العينة العشوائية البسيطة. 

إلا أن العينة قد لا تمثلّ جميع شرائح العملاء بشكل كامل، خصوصًا:

كبار السن الذين قد يجدون صعوبة في استخدام التطبيقات الرقمية•

العملاء أصحاب الخبرات التقنية الضعيفة•

العملاء الذين يستخدمون خدمات محدودة فقط من التطبيق•

العملاء ذوي الاحتياجات الخاصة التقنية•
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كما أن الاستجابة للاستبانة الإلكترونية تعتمد على رغبة العميل، مما قد يؤدي 
إلى تحيز في الإجابات لصالح المشاركين الأكثر اهتمامًا بالتقنيات.

(Subject Limitations) رابعًا: الحدود الموضوعية

ركزت الدراسة على متغيرين فقط هما:

.1(Digital Transformation) التحول الرقمي

.2(Customer Experience Performance) أداء تجربة العميل

ولم تشمل:

جودة الخدمة التقليدية•

رضا الموظفين•

ثقافة المؤسسة•

الابتكار المؤسسي غير الرقمي•

سهولة الإجراءات خارج التطبيق•

كما لم تتناول الدراسة تأثير عوامل خارجية مثل قواعد التنظيم المالي، المنافسة 
بين البنوك، أو تغير سلوك المستهلكين.

(Methodological Limitations) خامسًا: الحدود المنهجية

اعتمدت الدراسة على الاستبانة الإلكترونية كأداة رئيسية لجمع البيانات، 
وهي تعتمد على رأي العميل، مما قد يجعل البيانات عرضة لبعض القيود، مثل:

التحيز الذاتي في الإجابات•



95

عدم قراءة بعض المشاركين للبنود بشكل دقيق•

التسرع في الإجابة•

عدم قدرة الاستبانة على قياس الجوانب العميقة للسلوك البشري•

غياب التفاعل المباشر مع المشاركين كما في المقابلات•

كما أن المنهج الكمي وحده لا يكشف تفسيرات عميقة أو دوافع شخصية، مما قد 
.(Qualitative) يتطلب دراسات مستقبلية نوعية

(Technical Limitations) سادسًا: الحدود التقنية

يرتبط موضوع البحث بالخدمات الرقمية، مما يجعله عرضة لعدد من الحدود 
التقنية، مثل:

• iPhone – Android –) اختلاف نوع الجهاز المستخدم من قبل العميل
(Web

الأعطال أو الصعوبات التقنية أثناء الاستخدام•

سرعة الإنترنت الخاصة بالمشارك•

مدى تحديث التطبيق لآخر إصدار•

التنوع في الخدمات المتاحة لكل عميل تبعًا لملفه البنكي•

وهذه العوامل قد تؤثر في تقييم العميل لجودة التجربة الرقمية.
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توصیات الدراسة: 3.2.

استنادًا إلى النتائج التي توصلت إليها الدراسة حول تأثير التحول الرقمي 
على أداء تجربة العميل في STC Bank، وما كشفته التحليلات الإحصائية 

من وجود علاقة قوية ودالة بين جودة الخدمات الرقمية وبين رضا العملاء وثقتهم 
وولائهم، يمكن تقديم مجموعة من التوصيات العلمية والعملية التي يمكن أن تسهم 
في تعزيز فعالية التحول الرقمي وتحسين تجربة العميل. تم تقسيم التوصيات إلى 

ثلاثة محاور رئيسية لزيادة وضوحها ودقة تطبيقها.

STC Bank توصيات موجّهة إلى : أولاً

1. تعزيز تطوير البنية الرقمية للتطبيق والمنصات الإلكترونية

ينبغي للبنك الاستمرار في تحديث التطبيقات والمنصات الرقمية بشكل دوري، 
ومعالجة أي مشكلات تقنية تظهر للعملاء، لضمان سرعة الأداء وثبات النظام. 

فسرعة الاستجابة وثبات النظام من أهم المؤثرات في رضا العملاء.

2. تحسين واجهة المستخدم (User Interface) وتجربة الاستخدام 
(User Experience)

تشير نتائج الدراسة إلى أهمية سهولة الاستخدام، لذلك يوُصى بتبسيط 
الخطوات داخل التطبيق، وتقليل عدد الحقول المطلوبة، واستخدام تصميمات أكثر 
 iOS – Android) وضوحًا، إضافة إلى توفير تجربة متناسقة عبر جميع الأجهزة

.(– Web

3. رفع مستوى الأمان الرقمي وتعزيز إجراءات الحماية

حيث أظهرت الدراسة أن الثقة تمثل عنصراً جوهريًا في تجربة العميل. لذلك 
يوُصى بتفعيل المزيد من تقنيات الحماية مثل:
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التحقق الثنائي•

الإنذارات الفورية لأي معاملة•

تقنيات التشفير المتقدمة•

زيادة حملات التوعية بالاحتيال الإلكتروني•

4. الاستثمار في تقنيات الذكاء الاصطناعي والتحليل التنبؤي

يمكن للذكاء الاصطناعي تحسين:

خدمة العملاء عبر روبوتات المحادثة•

تخصيص الخدمات بناءً على سلوك العميل•

التنبؤ باحتياجات العميل المستقبلية•

دعم اتخاذ قرارات مصرفية أسرع وأكثر دقة•

5. تعزيز التفاعل مع العملاء من خلال قنوات الدعم الذكية

يوُصى بتوسيع قنوات الدعم مثل:

مركز الاتصال الذكي•

الشات بوت•

دعم فوري داخل التطبيق•

توفير وقت استجابة أقل من 60 ثانية•

كما يوُصى بإطلاق نظام تغذية راجعة يسمح للعميل بتقييم كل معاملة رقمية 
لتطوير الخدمات.
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6. زيادة الشفافية حول تحديثات التطبيق والخدمات الجديدة

إرسال إشعارات واضحة للعملاء حول التطويرات الجديدة يساعد في تعزيز الثقة 
والشعور بالأمان.

(Saudi Banking Sector) ثانيًا: توصيات للقطاع المصرفي السعودي

1. دعم التحول نحو البنوك الرقمية الكاملة

تشير نتائج الدراسة إلى أن التحول الرقمي يحسّن التجربة البنكية بشكل كبير، 
مما يتطلب تشجيع البنوك الأخرى على توسيع تبني الخدمات الإلكترونية 

المتكاملة.

2. التعاون بين البنوك لتطوير أنظمة دفع موحدة ومتقدمة

إيجاد منصات مشتركة للدفع والتحويلات بين البنوك يعزز من كفاءة العمل 
ويحسّن تجربة المستخدم.

3. تعزيز الأمن السيبراني على مستوى القطاع بالكامل

توحيد سياسات الحماية، وتبادل المعلومات حول الهجمات الرقمية، يسهم في 
حماية العملاء ويزيد من ثقة الجمهور.

4. الاستثمار في تدريب الموظفين على التقنيات الحديثة

مهارات الكادر البشري تمثل عنصراً مهمًا في دعم البيئة الرقمية، خصوصًا في 
مراكز الاتصال وخدمة العملاء.

ثالثاً: توصيات للباحثين المستقبليين
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1. توسيع نطاق البحث ليشمل بنوكًا رقمية أخرى أو مقارنة بين 
البنوك التقليدية والرقمية

سيساعد ذلك في فهم الفروق في تجربة العميل بين مختلف النماذج المصرفية.

2. إدراج متغيرات أخرى في الدراسات المستقبلية مثل:

جودة الخدمة•

رضا الموظفين•

الابتكار المؤسسي•

سرعة الاستجابة•

الثقة بالعلامة التجارية•

(Qualitative Studies) 3. استخدام أساليب بحثية نوعية

مثل المقابلات المتعمقة ودراسات الحالة، للحصول على فهم أعمق لاحتمالات 
التحول الرقمي.

4. دراسة تأثير تقنيات محددة مثل: الذكاء الاصطناعي، البلوكتشين، 
تعلم الآلة

على تجربة العملاء في البنوك المستقبلية.

(Longitudinal Studies) 5. إجراء دراسات طولية

لتقييم التحول الرقمي وتأثيره على مدى سنوات وليس فترة واحدة، مما يعطي 
نتائج أكثر دقة.
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الخاتمة: 3.3.
ختامًا، تهدف هذه الدراسة إلى تقديم فهم معمّق لطبيعة العلاقة بين التحول 

الرقمي و أداء تجربة العميل في STC Bank، بوصفه أحد أبرز البنوك 
الرقمية في المملكة العربية السعودية. وقد انطلقت الدراسة من رؤية واضحة تتمثل 

في أهمية التحول الرقمي كأداة استراتيجية لتعزيز رضا العملاء، ورفع جودة 
الخدمات، وتمكين البنك من الحفاظ على موقعه التنافسي داخل قطاع مصرفي 

يشهد تحولًا جذريًا بفعل التطورات التقنية المتسارعة.

وقد كشفت النتائج الإحصائية المستخلصة من تحليل بيانات عينة الدراسة عن 
وجود تأثير إيجابي قوي ودال إحصائيًا بين مستوى التحول الرقمي الذي 

يقدمه البنك وبين جودة تجربة العميل، حيث أظهرت البيانات أن البنية التقنية 
المتطورة وسهولة الاستخدام وتكامل الخدمات الرقمية تشكل عوامل رئيسية في 

تحسين رضا العملاء وثقتهم وولائهم. كما عكست النتائج أهمية الرقمنة في تقليل 
الوقت اللازم لتنفيذ العمليات البنكية وزيادة سرعة الاستجابة، ما ينعكس مباشرة 

على انطباع العميل وتقييمه العام للخدمة.

كما بينّت الدراسة أن تجربة العميل في البنوك الرقمية لا تتوقف عند جودة 
العمليات التقنية فحسب، بل تشمل أيضًا شعور العميل بالأمان والثقة في 

البيانات التي يقدمها، الأمر الذي يجعل الأمن السيبراني ركيزة أساسية لأي 
 STC تحول رقمي ناجح. وقد أظهرت النتائج أن مستوى الأمان الذي يقدمه

Bank يعد أحد العوامل الأكثر تأثيراً في تعزيز تجربة العملاء، مما يؤكد ضرورة 
الاستثمار المستمر في تقنيات الحماية المتقدمة.

ومن خلال استعراض حدود الدراسة، تبيّن أن اقتصارها على بنك واحد وعينة 
محددة قد يؤثر على إمكانية تعميم النتائج بصورة كاملة، إلا أن ذلك لا يحد من 
أهمية النتائج المستخلصة ولا من قيمتها العلمية، بل يفتح المجال أمام دراسات 
مستقبلية يمكنها تعميم الإطار البحثي على بنوك رقمية أو تقليدية أخرى داخل 

المملكة أو خارجها. كما أن التطوير المستمر الذي يشهده القطاع المالي يستدعي 
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إعادة دراسة العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العميل بمرور الزمن، مما يدعم 
الحاجة إلى أبحاث longitudinal تتبع التغيرات على مدى سنوات.

 STC Bank وقد قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات العملية الموجهة إلى
والقطاع المصرفي السعودي، أهمها تعزيز البنية الرقمية، وتطوير واجهات 

الاستخدام، وتوسيع استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي، ودعم الأمن 
السيبراني، إضافة إلى تشجيع تبادل الخبرات بين البنوك الرقمية. كما قدمت 

توصيات للباحثين المستقبليين لتوسيع نطاق الدراسات في هذا المجال واستخدام 
أساليب بحثية نوعية إلى جانب الأساليب الكمية.

وبذلك، فإن هذه الدراسة لا تقدم فقط تحليلًا للعلاقة بين التحول الرقمي وتجربة 
العميل، بل تقدم إطاراً عمليًا يمكن للبنوك الرقمية الاستفادة منه في تحسين 
خدماتها وتحقيق مستويات أعلى من الرضا والولاء. كما تبرز أهمية التحول 

الرقمي كأداة استراتيجية أساسية لنجاح المؤسسات المالية في عصر تتسارع 
فيه الابتكارات التقنية وتزداد فيه توقعات العملاء.

وتختتم الدراسة بتأكيد أن التحول الرقمي لم يعد خياراً تكميليًا، بل أصبح 
ضرورة محورية لضمان استمرارية البنوك في البيئة التنافسية الحديثة، وأن 

تجربة العميل تمثل حجر الأساس الذي يجب أن تبُنى عليه جميع عمليات التطوير 
الرقمي لضمان تحقيق قيمة حقيقية ومستدامة للعملاء والمؤسسات على حد سواء.
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الملاحق 

 STC استبانة: تأثیر التحول الرقمي على أداء تجربة العمیل في
 Bank

عزيزي/عزيزتي المشارك/ة،

في إطار البحث العلمي الهادف إلى دراسة "تأثير التحول الرقمي على 
أداء تجربة العميل في STC Bank"، نسعى من خلال هذا الاستبيان إلى 

جمع آراء وتجارب عملاء البنك حول مستوى جودة الخدمات الرقمية المقدَّمة، ومدى 
سهولة استخدامها، وتأثيرها على رضاكم وثقتكم وتجربتكم البنكية بشكل عام.

ويهدف هذا الاستبيان إلى قياس مستوى التحول الرقمي في البنك، والتعرفّ 
على تقييمكم لمختلف جوانب تجربة العميل، مثل: 

سهولة الاستخدام، سرعة تقديم الخدمة، الأمان الرقمي، جودة التطبيق، ومدى 
رضاكم العام عن الخدمات المقدمة.

إن مشاركتكم تمثل عنصراً أساسيًا في نجاح هذا البحث، وستمكّن من الوصول 
إلى نتائج علمية دقيقة تساعد في تحسين مستوى الخدمات الرقمية، وتطوير 

تجربة العميل، وتعزيز جودة الأداء في البنك.

مع العلم أن جميع المعلومات التي ستقدمونها ستعُامل بسرية تامة ولن 
تُستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط، ولن يتم طلب أي معلومات شخصية 

يمكن أن تؤثر على خصوصيتكم.

نشكر لكم وقتكم وجهدكم ومشاركتكم القيمّة.

/e/d/forms/com.google.docs//:https
_1FAIpQLSdjfL2UTjTiUly9xq9B5YcEOaLU
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?viewform/A-5riMcw2bzywjr4Be1D_
 header=usp

أولاً: المعلومات الشخصیة والوظیفي 

☐ أقل من 20 سنةالعمر 
☐ 20–29 سنة
☐ 30–39 سنة
☐ 40–49 سنة

☐ 50 سنة فأكثر

المستوى 
التعل3مي 

☐ ثانوي
☐ دبلوم

☐ بكالوريوس
☐ دراسات عليا (ماجستير/دكتوراه)

الحالة 
الوظ3ف3ة

☐ موظف قطاع حكومي
☐ موظف قطاع خاص

☐ طالب
☐ متقاعد

☐ غير ذلك: _____________
عدد 

السنوات 
التعامل مع 

البنك

أقل من سنة
☐ 1–3 سنوات
☐ 4–6 سنوات

☐ أكثر من 6 سنوات
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 ستمارة تحكیم الصدق الظاھري للاستبانة
 (Digital Transformation) أولاً: بعُد التحول الرقمي

 مدى خبرتك
التقنية

منخفضة
☐ متوسطة

☐ عالية

نyع 
الخدمات 

Xالا}ثر 
استخداما

☐ التحويلات
☐ المدفوعات

☐ فتح حساب / إدارة حساب
☐ البطاقات البنكية

☐ الاستثمار
☐ خدمات أخرى: _____________

 عدد مرات
 استخدام
 التطبيق
 الرقمي
أسبوعيًا

☐ أقل من مرة
☐ 1–3 مرات
☐ 4–6 مرات

☐ أكثر من 6 مرات
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موافق 
~شدة

غير محا�دموافق
موافق

غير 
موافق 
~شدة

يوفر البنك خدمات رقمية سهلة الاستخدام 
وتناسب جميع العملاء.

يتيح البنك تحديثات مستمرة في الأنظمة 
الرقمية لتحسين جودة الخدمة.

تساعد الخدمات الرقمية في البنك على 
إنجاز العمليات بسرعة أكبر.

يتمتع تطبيق البنك الإلكتروني بواجهة 
بسيطة وسهلة الفهم.

يستخدم البنك تقنيات حديثة لتعزيز الأمن 
والحماية في المعاملات الرقمية.

يوفر البنك معلومات واضحة وشفافة عبر 
القنوات الرقمية.

أتاح التحول الرقمي تقليل الحاجة لزيارة 
الفروع.

يوفر البنك قنوات متعددة للدعم الرقمي 
مثل الدردشة الفورية والبريد الإلكتروني.
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 (Customer Experience) ثانیاً: بعُد تجربة العمیل

تساهم الأنظمة الرقمية في البنك في تقليل 
الأخطاء التشغيلية.

يقوم البنك بتحديث التطبيق الرقمي بشكل 
دوري لتحسين تجربة المستخدم.

موافق 
~شدة

غير محا�دموافق
موافق

غير 
موافق 
~شدة
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موافق العEارةالرقم
~شدة

غير محا�دموافق
موافق

غير 
موافق 
~شدة

١
 أشعر بالرضا عن سهولة إتمام معاملاتي

.عبر القنوات الرقمية

 يعكس التطبيق الرقمي للبنك جودة عالية٢
.في التصميم والتنفيذ

٣
 يقدم البنك استجابة سريعة لاستفسارات

.العملاء عبر القنوات الرقمية

٤
 توفر الخدمات الرقمية تجربة متكاملة

.تلبي احتياجاتي اليومية

 أشعر بأن الخدمات الرقمية في البنك تزيد٥
.من راحتي وثقتي

٦
 يقدّم البنك تعليمات واضحة أثناء

.استخدام الخدمات الرقمية

٧
 تحقق الخدمات الرقمية مستوى جيد من

.التفاعل والتواصل مع العملاء

٨
 تسهّل القنوات الرقمية الوصول إلى
.المعلومات والخدمات دون تعقيد

الرقم
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٩
 الخدمات الرقمية المقدمة تتناسب مع

.توقعاتي من البنك

١٠
 تجربتي مع الخدمات الرقمية في البنك

.مشجعة وتجعلني أستمر في استخدامها

موافق العEارة
~شدة

غير محا�دموافق
موافق

غير 
موافق 
~شدة

الرقم
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