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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

 

 

 

 



 

6 

   

This message/document has been classified as “Public” 

Upsource By Solutions 

 أسئلة الدراسة .1.4

 
 لدى عملاء مدينة الرياض؟   STC Pay ما التقييم الكلي لجودة تجربة العميل الرقمية في تطبيق •

 ؟  STC Pay ما أثر سهولة الاستخدام )تقليل جهد العميل( في الولاء للعلامة التجارية لدى عملاء •

 إلى أي مدى تؤثر الاعتمادية/السرعة )نجاح المعاملة من أول مرة، زمن الإتمام( في الولاء؟  •

 كيف يسهم الأمان/الثقة المدركان في تعزيز العلاقة بين جودة التجربة والولاء؟  •

 ما تأثير الاتساق عبر الرحلة والدعم داخل التطبيق في الولاء؟  •

 ؟  STC Pay هل يتوسط الرضا علاقة جودة التجربة الرقمية بالولاء لدى عملاء •

 هل تنظّم الثقة أثر جودة التجربة الرقمية على الولاء )أي تقوّي/تضعف العلاقة باختلاف مستويات الثقة(؟  •

،  QR ، ربط بطاقة/حساب، تحويل محلي/دولي، دفعKYC) ما أهم نقاط الألم والفرص عبر مراحل الرحلة الرقمية •

 التي تؤثر في الولاء؟ (سداد فواتير، دعم داخل التطبيق

 

 

 أهداف الدراسة .1.5

 
)سهولة الاستخدام، الاعتمادية/السرعة، الأمان/الثقة،   STC Pay قياس أثر أبعاد جودة التجربة الرقمية في تطبيق  •

  .الاتساق عبر الرحلة، والدعم داخل التطبيق( على الولاء للعلامة التجارية لدى عملاء مدينة الرياض

م للثقة في   • اختبار الدور الوسيط للرضا في العلاقة بين جودة التجربة الرقمية والولاء، وتقييم الدور المنظِّّ

  .تقوية/إضعاف هذه العلاقة

، ربط بطاقة/حساب، التحويل المحلي/الدولي،  KYC) تحديد نقاط الألم والفرص عبر مراحل الرحلة الرقمية الحرجة •

  .وترتيبها حسب تأثيرها في الولاء (، سداد الفواتير، والدعم داخل التطبيقQR دفع

موصولة بمؤشرات تشغيلية )نجاح المعاملة من أول  (CSAT ،CES ،NPS) بناء لوحة مؤشرات لتجربة العميل •

  .مرة، زمن إتمام العملية، زمن حلّ التذكرة، وتكرار الشكوى( لتمكين التتبعّ العملي لأثر التحسينات على الولاء

، يرفع نية NPS بما يعزّز STC Pay تقديم توصيات تطبيقية قابلة للتنفيذ لتحسين تجربة العميل الرقمية في •

 .الاستمرار وإعادة الاستخدام، ويخفض معدلات الشكاوى وتكاليف الدعم
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 فرضيات الدراسة  .1.6

 

  .تأثيراً إيجابياً على الولاء للعلامة التجارية STC Pay تؤثر سهولة الاستخدام إدراكياً في تطبيق •

  .تؤثر الاعتمادية/السرعة في إنجاز المعاملات )نجاح من أول مرة، زمن الإتمام( تأثيراً إيجابياً على الولاء •

  .يؤثر الأمان/الثقة المدركان في المنصة تأثيراً إيجابياً على الولاء •

  .يؤثر الاتساق عبر الرحلة والدعم داخل التطبيق تأثيراً إيجابياً على الولاء •

  .يتوسط الرضا العلاقة بين جودة التجربة الرقمية والولاء؛ أي أن جودة التجربة ترفع الرضا، والرضا يرفع الولاء •

  .تنظّم الثقة أثر جودة التجربة الرقمية على الولاء؛ بحيث يقوى هذا الأثر عند المستويات العالية من الثقة •

، ربط بطاقة/حساب، التحويل، KYC) تختلف قوة تأثير أبعاد جودة التجربة الرقمية في الولاء باختلاف مراحل الرحلة •

ً  (، سداد الفواتيرQR دفع  .لصالح المهام الحرجة زمنيّا

 

 نموذج الدراسة  .1.7
 

 :، وتتكون من أبعاد فرعيةSTC Pay المتغير المستقل: جودة تجربة العميل الرقمية في •

o )سهولة الاستخدام )تقليل جهد العميل. 

o )الاعتمادية/السرعة )نجاح المعاملة من أول مرة، زمن الإتمام. 

o الأمان/الثقة المدركان. 

o الاتساق عبر الرحلة الرقمية. 

o )الدعم داخل التطبيق )قنوات المساعدة/الردود/الإصلاحات الذاتية. 

مة •  :المتغيرات الوسيطة/المنظِّّ

o )الرضا عن التجربة الرقمية )وسيط. 

o )م يقوّي/يضعف العلاقة  .الثقة بالعلامة/المنصة )منظِّّ

 :المتغير التابع •

o الولاء للعلامة التجاريةNPS)نية الاستمرار، إعادة الاستخدام، التوصية ،(. 
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 وصف العلاقات المتوقعة

 .تؤثر أبعاد جودة التجربة الرقمية تأثيراً إيجابياً في الرضا •

 .يؤثر الرضا إيجابياً في الولاء للعلامة )ويحمل أثراً غير مباشر لجودة التجربة على الولاء( •

 .تنظّم الثقة أثر جودة التجربة على الولاء؛ فكلما ارتفعت الثقة تقوّى تأثير الجودة في الولاء •

لصالح المهام   (، سداد فواتيرQR ، ربط بطاقة/حساب، تحويل، دفعKYC) قد تختلف أوزان التأثير باختلاف المرحلة •

 ً  .الحرجة زمنيّا

تمثيل نصي مبسّط للنموذج أبعاد جودة التجربة الرقمية )سهولة الاستخدام، الاعتمادية/السرعة، الأمان/الثقة، الاتساق، الدعم  

 (الاستمرار/التوصية/NPS) يرفع → الولاء للعلامة →ترفع → الرضا عن التجربة  →داخل التطبيق( 

 .كما أن الثقة بالمنصة تنظّم )تقوّي( العلاقة بين جودة التجربة والولاء

 

 منهجية الدراسة  .1.8

 
تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي لمناسبته لطبيعة الأبحاث الإدارية والتسويقية. وتتوزع الخيارات المنهجية وفقاً  

 :لإطار "بصلة البحث" الأكاديمي كالآتي

o الوضعية :فلسفة البحث (Positivism) لتعاملها مع ظواهر التجربة والولاء كمتغيرات قابلة للقياس الكمي ،

 .والموضوعي

o استنتاجي :منهج البحث (Deductive) ً  .، حيث ينطلق البحث من النظريات العامة لاختبار الفرضيات ميدانيا

o مسحي :استراتيجية البحث (Survey) بالتطبيق على دراسة حالة لشركة STC Pay. 

o كمي :اختيار البحث (Quantitative)اعتماداً على الأرقام والتحليل الإحصائي المقارن والمستنتج ،. 

o المقطعية :الأفق الزمنية (Cross-sectional)حيث يتم جمع البيانات في فترة زمنية واحدة محددة ،. 

o الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات، والتحليل الإحصائي عبر برمجيات التحليل الإحصائي  :التقنيات والإجراءات

 .لاختبار العلاقات والفرضيات (SPSS / SmartPLS) المتقدم
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 الدراسة الميدانية  .1.9
 

الذراع الرقمي والمالي الرائد للشركة السعودية للاتصالات، وتعمل كشركة مدفوعات ومحفظة رقمية  STC Payتعُد شركة 

تتيح للعملاء في المملكة العربية السعودية، وخصوصاً في مدينة الرياض )محل الدراسة(، إتمام العمليات المالية اليومية مثل:  

، وإصدار البطاقات الرقمية. تسعى الشركة إلى  (QR Code) تريات عبرالتحويل المحلي والدولي، سداد فواتير سداد، دفع المش

، مما يجعلها البيئة التطبيقية المثالية 2030تقليل جهد العميل وتقديم تجربة مستخدم سلسة تدعم التحول الرقمي ضمن رؤية 

 .لقياس فرضيات هذه الدراسة

 

 

 مخطط المشروع المقترح  .1.10
 

o الإطار العام للدراسة :الفصل الأول. 

o الإطار النظري والدراسات السابقة :الفصل الثاني. 

o المنهجية والإجراءات الميدانية )العينة وأدوات الثبات والصدق( :الفصل الثالث. 

o التحليل الإحصائي وعرض النتائج :الفصل الرابع. 

o مناقشة النتائج، التوصيات التطبيقية والخاتمة :الفصل الخامس. 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .2
 

 المقدمة:  .2.1
 

 

 

 

 

 المتغير المستقل  .2.2
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 المتغير التابع  .2.3
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع  .2.4
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 الخاتمة .2.5
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