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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة  .1
 

 

 

 المقدمة:  .1.1

 
إلى تقديم تجربة رقمية سلسة وآمنة وموثوقة عبر تطبيق موحّد وقنوات مساندة. تؤثر   STC Pay تسعى محافظ ومدفوعات

جودة التجربة الرقمية )سهولة الاستخدام، السرعة، الاعتمادية، الثقة/الأمان، الاتساق عبر الرحلة( في مؤشرات الولاء للعلامة 

ونية الاستمرار وإعادة الاستخدام. في سياق الرياض ومع نمو خدمات الدفع والتحويل، تصبح مواءمة  NPS التجارية مثل

التصميم التجريبي مع احتياجات العميل حاسمة لتعزيز الولاء. تمهّد هذه الدراسة لصياغة مشكلة محددة وأسئلة وأهداف  

 . STC Pay  وفرضيات ونموذج ومنهجية قابلة للتطبيق على
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 مشكلة الدراسة  .1.2
 

تعاني الخدمات المالية الرقمية من تحدٍ مستمر في تحويل جودة التجارب داخل التطبيق إلى ولاء مستدام للعلامة 

التجارية. ورغم الاستثمارات المتزايدة في التصميم وتجربة المستخدم والأمان، لا تزال هناك فجوة بين توقعّات  

بمدينة الرياض، تبرز المشكلة البحثية   STC Pay في سياق العملاء وتجربتهم الفعلية عبر مراحل الرحلة الرقمية.

 .في قياس كيف تؤثر جودة التجربة الرقمية بمكوّناتها الأساسية في الولاء للعلامة

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

 
تكامل الأبعاد: قصور في نماذج عربية سياقية تدمج أبعاد جودة التجربة الرقمية )سهولة الاستخدام،  •

  .الاعتمادية/السرعة، الأمان/الثقة، الاتساق عبر الرحلة، والدعم داخل التطبيق( ضمن إطارٍ واحد يفسّر الولاء

م، في علاقة   • مة: محدودية الأدلة التي تختبر دور الرضا كمتغير وسيط، والثقة كمتغير منظِّّ الأدوار الوسيطة/المنظِّّ

  .جودة التجربة بالولاء ضمن خدمات المحافظ الرقمية

مثل التحويل الفوري وسداد الفواتير ) حساسية المهام الحرجة: ندرة الدراسات التي تميّز بين أثر جودة المهام الحرجة •

 .والأثر العاطفي المصاحب )الطمأنينة/الإحساس بالسيطرة( على الولاء (QR ودفع

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 
، ربط بطاقة/حساب، KYC فتح المحفظة والتحقق) تباين عبر المراحل: تفاوت إدراك الجودة بين مراحل الرحلة •

  .ما يخلق نقاط ألم تؤثر في الولاء (، سداد الفواتير، الدعم داخل التطبيقQR التحويل المحلي/الدولي، دفع

،  CSAT ،CES) مؤشرات تشغيلية غير موصولة: غياب لوحة مؤشرات تربط منهجياً بين مقاييس التجربة الرقمية •

NPS)   ومؤشرات تشغيلية مثل نجاح المعاملة من أول مرة، زمن إتمام العملية، وزمن حلّ التذكرة، بما يسمح بتتبّع

  .أثر التحسين على الولاء

إدارة الشكاوى المتكررة: محدودية التحليل الجذري المتواصل لأسباب فشل المعاملات أو أخطاء الفوترة، وما يترتب   •

 .عليه من تراجع الثقة بالعلامة

 على الولاء للعلامة التجارية لدى عملائها في مدينة الرياض؟  STC Pay ما أثر جودة تجربة العميل الرقمية في
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 أهمية الدراسة  .1.3
 

 على المستوى النظري: .1.3.1

بناء إطار مفاهيمي مكيّف للفينتك: تسُهم الدراسة في تطوير نموذج يربط أبعاد جودة التجربة الرقمية في خدمات المحافظ   •

والمدفوعات )سهولة الاستخدام، الاعتمادية/السرعة، الأمان/الثقة، الاتساق عبر الرحلة، والدعم داخل التطبيق( بمخرجات  

مالولاء للعلامة، مع إدراج دورَي الر  .ضا والثقة كمتغيرين وسيط/منظِّّ

سد فجوة سياقية عربية: تقُدمّ الدراسة دليلاً سياقياً ضمن سوق سعودي متقدمّ رقمياً، ما يثري الأدبيات العربية محدودة   •

 .التناول في مجال تجربة العميل الرقمية والولاء في الخدمات المالية

مع مؤشرات  (CSAT ،CES ،NPS) توحيد القياس النظري والعملي: تقترح مقاربة قياس متكاملة تجمع مقاييس التجربة •

 .تشغيلية )نجاح المعاملة من أول مرة، زمن الإتمام، زمن حل التذكرة( داخل إطار سببي قابل للاختبار

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2
 

 تمكّن النتائج من تحديد أولويات تحسين واضحة عبر مراحل حرجة :STC Pay تحسين قرارات المنتج والرحلة في •

(KYCربط البطاقة/الحساب، التحويل، دفع ، QRسداد الفواتير، والدعم داخل التطبيق ،)   بما يرفع الولاء ويقلّل نقاط

  .الألم

قابلة للتنفيذ: تقترح الدراسة لوحة متابعة تربط بين مقاييس التجربة والنتائج التشغيلية، بما يسمح  CX لوحة مؤشرات •

  .ونية الاستمرار وإعادة الاستخدام  NPS بتتبعّ أثر التحسينات على

خفض التكاليف وتحسين الكفاءة: عبر رفع نجاح المعاملة من أول مرة وتقليل زمن الحل وتكرار الشكاوى، ما ينعكس   •

  .على كفاءة الدعم التشغيلي وتجربة العميل معاً 

دعم التوافق والسمعة: التزام قياسٍ أخلاقيّ محكَم )موافقة مستنيرة، حماية بيانات( يعزّز الثقة المؤسسية والسمعة  •

 .السوقية للعلامة
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 ( لبكالوريوس نموذج استرشادي لإعداد تقرير عن أخلاقيات البحث العلمي )لطلاب ا

 أولاً: هدف التقرير

يهدف هذا التقرير إلى تمكين الطالب من فهم مبادئ أخلاقيات البحث العلمي وتحليل القضايا المرتبطة 
 .بها، مع تطبيق هذه المبادئ على موضوع بحثه بشكل عملي

 ثانياً: التعليمات العامة 

 .صفحة 12إلى   8عدد الصفحات من 

 .Times New Roman نوع الخط

 .للنص  12للعناوين و  14حجم الخط 

 .سطر 1.5التباعد 

 .APA نمط التوثيق 

 ثالثاً: هيكل التقرير المطلوب 

 المقدمة  .1

يتضمن هذا الجزء تعريف أخلاقيات البحث العلمي وأهميتها في العمل الأكاديمي، مع توضيح  
 .الهدف من التقرير

 .المطلوب من الطالب استخدام تعريفات علمية موثقة من مراجع أكاديمية

 أهمية أخلاقيات البحث العلمي  .2

يشرح الطالب لماذا تعد الأخلاقيات ضرورية في البحث العلمي، وتأثيرها على جودة 
 .ومصداقية النتائج، ودورها في حماية المجتمع

 .المطلوب ربط الأخلاقيات بموثوقية البحث العلمي

 المبادئ الأساسية لأخلاقيات البحث العلمي  .3

يتناول الطالب المبادئ التالية: الأمانة العلمية، النزاهة، الموضوعية، السرية، والموافقة 
 .المستنيرة

 .المطلوب لكل مبدأ: تعريف مختصر مع تقديم مثال توضيحي

 القضايا الأخلاقية في البحث العلمي .4

يناقش الطالب أهم المشكلات الأخلاقية مثل الانتحال العلمي، تزوير البيانات، التحيز، انتهاك 
 .الخصوصية، وتضارب المصالح

 .المطلوب شرح كل قضية مع تقديم مثال واقعي أو افتراضي يوضحها

 القواعد واللوائح المنظمة لأخلاقيات البحث .5

  APA والمعايير الدولية مثل دليل (IRB) يتناول الطالب دور لجان أخلاقيات البحث 

 .المطلوب توضيح أهمية هذه القواعد في تنظيم العملية البحثية
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 التطبيق العملي على موضوع البحث .6

 .يعد هذا الجزء هو الأهم في التقرير

يقوم الطالب بتطبيق المبادئ الأخلاقية على موضوع بحثه من خلال توضيح كيفية جمع 
البيانات، وطرق الحفاظ على السرية، ووجود موافقة مستنيرة من المشاركين، وأي مخاطر 

 .محتملة

 .المطلوب تحليل تطبيقي يعكس فهم الطالب وليس مجرد عرض نظري

 الخاتمة .7

تلخيص أهم ما تم التوصل إليه في التقرير، مع التأكيد على أهمية الالتزام بأخلاقيات البحث 
 .العلمي في الدراسات المستقبلية

 المراجع .8

 مراجع أكاديمية موثوقة، ويتم توثيقها وفق أسلوب  5إلى  3يجب استخدام عدد لا يقل عن 
APA. 

 رابعاً: ملاحظات مهمة 

 .يجب الالتزام بالأمانة العلمية وتجنب الانتحال

 .لن يتم قبول أي تقرير بدون مراجع

 .يجب استخدام أسلوب علمي واضح ومنظم

 .إدراج أمثلة تطبيقية يدعم جودة التقرير

 .التركيز على الجزء التطبيقي يؤثر بشكل كبير في التقييم
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