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 البحثملخص 

هدفت هذه الدراسة إلى تحديد أثر استخدام تحليل بيانات الاعمال الرقمية  

الدراسة التى تم  على تجربة العميل فى القطاع المصرفى ، من خلال تحليل نتائج

 من خلال اجراء مفردة   من العاملين والعملاء.  022الحصول عليها من عدد 

سؤال حول  02الدراسة الكمية من خلال توزيع نموذج استقصاء يحتوى على 

عميل ،وتم  022موظف و 022متغيرات الدراسة تم توزيعها على عينيتن مكونة من 

لتحليل البيانات   AMOS08و SPSS02تحليل ردود الاستبيان  باستخدام برنامج 

لحصول على تحليل وصفي التي تم الحصول عليها، ومن خلال هذا البرنامج، تم ا

لمتغيرات الدراسة ، إلى جانب اختبار فرضيات الدراسة . وخلصت نتائج الدراسة إلى 

وجود أثر معنوى ايجابى  ذو دلالة إحصائية لتحليل بيانات الأعمال الرقمية على 

 تجربة العميل .

الخدمات المصرفية الرقمية،تحليل بيانات الأعمال  الكلمات الدالة:

 الضخمة،تجربة العميل.
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Abstract 

This study aimed to determine the impact of using digital 

business data analytics on customer experience in the banking 

sector, by analyzing the results of the study obtained from     

employees and customers from commercial banks in Port Said 

Governorate. They were asked several questions about digital 

banking services and customer experience. By distributing a 

survey form containing    questions about the study variables, 

which were distributed to two samples of     employees and     

customers. The questionnaire responses were analyzed using 

SPSS   and AMOS   to analyze the data obtained. Through this 

program, a descriptive analysis of the study variables was 

obtained, in addition to testing the study hypotheses. The results 

of the study concluded that there is a statistically significant 

positive moral effect of digital business data analysis on 

customer experience.  

Keywords: Digital banking services, Big data analytics, 

customer experience. 

 المقدمة: -1

تحتل البيانات دورا مركزيا على نحو متزايد فى المنظمات ،إذ اتاح النمو الهائل 

للوسائط والاجهزة الرقمية وتطبيقات البرامج  للمنظمات فرصاً غير مسبوقة 

للإستفادة من ناتج البيانات، ولقد نتج عن استخدام هذه الاجهزة الرقمية 

ائل من البيانات ،وذلك بسبب والحاسبات وكل ما هو متصل بشبكة الانترنت كم ه

ان هناك الملايين من الافراد فى انحاء العالم يستخدمون الهواتف المحمولة 

لإجراء مكالمات ، أو لإرسال رسائل نصية ، أو بريد أليكترونى ،أو مشاهدة 
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محتوى رقمى على الشبكة أو أثناء عمليات تحويل الاموال ، أو التسوق عبر 

طات تترك اثرا رقميا ،ومن ثم تشكل فى مجموعها بما الانترنت ،كل هذه النشا

( والتى تعبر عن حزم البيانات الضخمة Big Dataيعرف بالبيانات الضخمة )

،وغير المنظمة والمعقدة فى الشبكات الاجتماعية ، اوتطبيقات الهواتف الذكية ،أو 

،فإن البيانات بيانات الأدوات المستندة إلى الانترنت،وبالمقارنة بالبيانات الصغيرة

الضخمة تتطلب تقنيات وإجراءات متطورة ونظام أعمال ذكى لإستخلاص 

الاهمية بالوصول من  ذلك إلى مخرجات جديدة،وتكوين نماذج تنبؤية مستنتجة 

 (.    ,Hassaneenمن الرؤى والأفكار التحليلية )

خلال تمكين يلعب تحليل البيانات الرقمية دورًا مهمًا في تعزيز تجربة العملاء من 

الشركات من فهم سلوك المستهلك وتفضيلاته بشكل أكثر فعالية. من خلال تطبيق 

التقنيات المتقدمة مثل البيانات الضخمة والذكاء الاصطناعي والتحليلات النصية، 

يمكن للشركات إنشاء تجارب تسوق مخصصة وتحسين تفاعلات العملاء عبر 

  (     ,.Vasilopoulou et al) (     ,Tuna) (     ,Liu) منصات مختلفة

على سبيل المثال، تسمح التحليلات في الوقت الفعلي للمؤسسات بالاستجابة بشكل 

 ,Pasupuleti).  ديناميكي لتحولات السوق، وبالتالي تحسين رضا العملاء وولائهم

علاوة على ذلك، فإن دمج أدوات التحليلات المتنوعة يسهل استخراج الأفكار  (    

ملاحظات العملاء، وهو أمر ضروري لتحسين الخدمة وقرارات التسويق من 

مع تزايد  (     ,"Customer Analytics")    (     ,Tuna)  الاستراتيجية

استثمار الشركات في تحليلات العملاء، تستمر إمكانات الاستراتيجيات المحسّنة التي 

ب القائمة على البيانات في المشهد تركز على العملاء في النمو، مما يؤكد أهمية الأسالي

 (     ,"Customer Analytics").الرقمي اليوم

يعد تحليل البيانات الرقمية عن عملاء البنوك أمرًا بالغ الأهمية لتحسين جودة            

الخدمة وتخصيص التجارب وضمان الأمن في القطاع المصرفي. يسمح تكامل تقنيات 

صطناعي للبنوك بجمع وتحليل كميات هائلة من بيانات إنترنت الأشياء والذكاء الا

العملاء في الوقت الفعلي، مثل سجل المعاملات وتفاعلات الأجهزة، والتي يمكن أن 
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 ,.Madhumita et al). توجه عروض الخدمات الشخصية والكفاءات التشغيلية

مواقع  علاوة على ذلك، يمكن أن يؤدي فهم سلوك العملاء من خلال تحليلات (    

الويب إلى تحسين واجهات المستخدم، مما يؤدي في النهاية إلى زيادة رضا العملاء 

ومع ذلك، فإن هذا النهج القائم على  (    ,.Giannakopoulos et al).وولائهم 

البيانات يثير مخاوف الخصوصية، مما يستلزم من البنوك موازنة استخدام البيانات مع 

( بالإضافة إلى ذلك، يعد      ,Piotrowskiة المستهلك )الاعتبارات الأخلاقية وثق

التركيز على تجربة العملاء، لا سيما فيما يتعلق بالأمان، أمرًا ضرورياً لتشجيع 

الاستخدام المستمر للخدمات المصرفية الرقمية بشكل عام، يمكن أن تؤدي الاستفادة 

لاء والوضع التنافسي في من البيانات الرقمية بشكل فعال إلى تعزيز تفاعلات العم

وبالتالي (،      ,Пигамов & Китоваالاقتصاد الرقمي المتطور بشكل كبير )

 يمكن أن تلخص مشكلة الدراسة في التساؤل الآتي: فإنه

 ما هو أثر تحليل البيانات الرقمية على تجربة العميل فى البنوك التجارية المصرية  ؟ 

 الأسئلة الآتية:وعليه سعت هذه الدراسة للإجابة على 

  ما هو أثر ابعاد تحليل البيانات الرقمية على ابعاد تجربة العميل فى البنوك

 التجارية المصرية  ؟

 ما هو مستوى تحليل البيانات الرقمية المطبقة من وجهة نظر العاملين والعملاء؟ 

 ما هو مستوى ابعاد تجربة العميل  فى البنوك ؟ 

 :هدفت الدراسة إلى 

أثر تحليل البيانات الرقمية على تجربة العميل فى البنوك التجارية التعرف على   -

 المصرية  .

التعرف على مستوى تحليل البيانات الرقمية المطبقة من وجهة نظر العاملين  -

 والعملاء.

 التعرف على مستوى ابعاد تجربة العميل  فى البنوك. -
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 مما يلى : الدراسة أهميتها العلمية حيث تستمد هذة 

خلال استطلاع وعرض الدراسات السابقة التى تناولت اثر تحليل البيانات الرقمية من 

على تجربة العميل  ،وجد قلة فى الدراسات السابقة التى تناولت العلاقة بينهما  حيث 

اغلب الدراسات اجنبية  ركزت على الاداء البنوك وليس جانب العميل  ،لذا تعتبر هذه 

ث تحليل البيانات الرقمية  من خلال تقصى اثرها على الدراسة اضافة لقاعدة ابحا

 ى قطاع البنوك التجارية المصريةتجربة العميل ف

 الإطار النظرى والدراسات السابقة -2

 تحليل بيانات الًعمال الرقمية 2-1

تحليل البيانات الرقمية هو عملية فحص وتحليل مجموعات البيانات الكبيرة     

من مصادر رقمية مختلفة. يهدف هذا التحليل إلى استخراج والمتنوعة التي يتم جمعها 

المعلومات القيمة والمعرفة المخفية التي يمكن أن تساعد في اتخاذ قرارات مستنيرة 

وتحسين الأداء في مختلف المجالات. باستخدام تقنيات وأدوات متقدمة مثل التحليلات 

، يمكن للمؤسسات فهم الأنماط الذكاء الاصطناعي الإحصائية، التعلم الآلي، و

والاتجاهات والتوقعات المستقبلية. تحليل البيانات الرقمية أصبح جزءًا أساسياً من 

استراتيجيات الأعمال الحديثة، حيث يمكن أن يقدم رؤى حاسمة تدعم الابتكار 

   ,.Ramos et al)    (.عمليات وزيادة الربحية)وتحسين ال

 تعريف تحليل بيانات الًعمال الرقمية  2-1-1

تعرف عملية  تحليل بيانات الأعمال الرقمية على انها عملية  الفحص المنهجي   

للبيانات التي تم إنشاؤها من خلال التفاعلات والمعاملات الرقمية المختلفة لاستخلاص 

رؤى قابلة للتنفيذ تعزز صنع القرار والتخطيط الاستراتيجي داخل المنظمات. تشمل 

الأعمال واستخراج البيانات وتحليلات البيانات  هذه العملية منهجيات مثل ذكاء

الضخمة، والتي تسهل تحديد الأنماط والارتباطات في مجموعات البيانات الكبيرة، 

 مما يدعم في النهاية الميزة التنافسية والكفاءة التشغيلية

 ((Ramos et al.,     ;Drimie,    :Lederer & Schmid,     . 

https://matrix219.net/ai/artificial-intelligence-in-business/
https://matrix219.net/ai/artificial-intelligence-in-business/
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لات الرقمية للشركات بتتبع تفاعلات العملاء عبر يسمح تكامل أدوات التحلي

(، وتحسين العمليات التجارية KPIsالمنصات، وقياس مؤشرات الأداء الرئيسية )

 ;    ,Zumstein & Gächter)استنادًا إلى الرؤى القائمة على البيانات )

Harkonen et al.,      مع تطور التقنيات الرقمية، أصبحت القدرة على تحليل .

البيانات والاستفادة منها بشكل فعال أمرًا بالغ الأهمية للمؤسسات التي تهدف إلى 

 & Ramos et al.,     ; Lederer)الازدهار في المشهد التنافسي )

Schmid,    . 

البيانات الرقمية الضخمة  هي مصطلح يصف كمية كبيرة من المعلومات التي تم 

تشير البيانات الرقمية إلى مجموعة ضخمة من  جمعها من العديد من الأماكن المختلفة.

المعلومات التي تأتي من مصادر مختلفة. فكر في الأمر كمكتبة عملاقة مليئة بالكتب، 

ولكن بدلاً من الكتب فقط، تحتوي على صور وأصوات وكلمات مكتوبة. يمكن أن 

و  Facebookتأتي هذه المعلومات من أماكن مثل منصات الوسائط الاجتماعية مثل 

Twitter  وInstagram بالإضافة إلى المدونات على الإنترنت. تمامًا مثل كيفية ،

العثور على أنواع مختلفة من القصص في المكتبة، تتضمن البيانات الضخمة أنواعًا 

 (0208مختلفة من المعلومات)نافع وناصر،

تنوع ومع ذلك، فإن البيانات الضخمة لها خمس خصائص: القيمة والمصداقية وال

 & Vardarlıer" للبيانات الضخمة )Vs والسرعة والحجم، ويتم تمثيلها عمومًا بـ "

Silahtaroğlu,    فقد عرفا البيانات 0200بويد وكروفورد ،((. وفقاً ل ،)

الضخمة على أنها ظاهرة تكنولوجية وثقافية وعلمية تعتمد على التفاعل بين 

( إن البيانات الضخمة 0200مادن ،(التكنولوجيا والتحليل والمنهجية. وكما جادل 

 تشير إلى أن البيانات سريعة جدًا أو أكبر حجمًا أو يصعب على الأدوات الحالية

" الحجم والتنوع والسرعة؛ حيث Vs معالجتها. تشير البيانات الضخمة أيضًا إلى "

يشير الحجم إلى الكمية الهائلة من البيانات، ويشير التنوع إلى سرعة إنشاء البيانات، 



 

 تأثير تحليل بيانات الأعمال الرقمية على تجربة العميل فى القطاع المصرفى  
  أحمد على كامل  

 

 0202يناير  -العدد الاول                                                                     المجلد السادس عشر     
   288 

 

  

 & McAfeeوتشير السرعة إلى نمو البيانات غير المنظمة )

Brynjolfsson,    ). 

ابقة يرى الباحث انه يمكن تعريف البيانات الرقمية ومن عرض وتحليل التعريفات الس

الضخمة على انها عملية استخدام منهجى للبيانات التى تقوم المنظمة بالحصول عليها 

من داخل الشركة او خارجها عن طريق المصادر الرقمية المختلفة لاستخدامها فى 

ة واتخاذ القرار تحليل وتفسير سلوك العملاء من اجل تحديد احتياجاتهم المستقبلي

 التسويقية الصحيحة من أجل تحقيق الاهداف التنظيمية.

 خصائص  تحليل بيانات الًعمال الرقمية  2-1-2

 :Volumeالحجم  -1

" هو حجم البيانات المتاحة من الويب والتي زادت بشكل Vs الحرف الأول من "

 كبير، بسبب التقنيات مثل تدفق البيانات،

إرسال الرسائل النصية والصور ومقاطع الفيديو. بالإضافة والأنشطة اليومية مثل: 

إلى ذلك، فإن البيانات من تطبيقات سلسلة التوريد لديها إمكانية جعل كل مرحلة في 

محرك المنتج مرئية. كما أن حجم البيانات المنتجة داخل المنظمات سوف يستمر في 

لإدارة عملياتها اليومية  التطور، إذا استخدمت المنظمة في عملها أجهزة الكمبيوتر

 (.0209والمشاركة في جمع البيانات لتعزيز هذه الأنشطة )هندلر، 

ومع ذلك، كانت مجموعات البيانات تقليدياً في نطاق ميغا بايت وجيجابايت. كما أن 

حجم المؤسسة التقليدي جاء من البيانات التي يتم تخزينها في أنظمة إدارة قواعد 

ويرجع ذلك في المقام الأول إلى الأحجام الأحدث وتقنيات الإنترنت البيانات العلائقية. 

التي أصبحت من مجالات غير تقليدية، حيث يتم تخزين ملفات السجل في مخازن 

 (.0200بيانات دائمة بدلاً من أرشفتها أو حذفها )نير، 
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ما  (، يشير الحجم إلى الحجم الهائل من البيانات. عادةً 0202) Cai & Zhuوفقاً لـ 

نستخدم تيرابايت أو أكثر لقياس حجم البيانات هذا. كما نما حجم البيانات من تيرابايت 

 (.(    ,Coninck( بايت 0200( بايت من المعلومات إلى زيتابايت )0208)

 Velocityالسرعة -2

تشير السرعة إلى سرعة البيانات التي يتم إنتاجها وسرعة البيانات التي يجب تحليلها 

الطلب. يجب استخدام التقنيات والإجراءات الجديدة لمعالجة البيانات عندما يتم لتلبية 

إنتاج البيانات بشكل أسرع مما يمكن تحليلها. كانت الأنظمة القديمة تعالج البيانات 

بشكل أساسي على دفعات. بدأت الاتجاهات الحالية باستخدام تقنيات الإنترنت في 

في النظام، على سبيل المثال، تحليلات البيانات المتدفقة. معالجة البيانات أثناء تجميعها 

تقدم تحليلات البيانات المتدفقة تحديات حتى لإطار البنية الأساسية لتحليلات البيانات 

 (.    ,Gulia & Chahalالأكثر شيوعًا)

(، تشير السرعة إلى المعدل الذي يتغير به ذلك 0202وفقاً لكيمبل وميلوليداكيس )

مثل التردد الذي يتم تحديثه به، أو السرعة التي يتم بها إنشاء البيانات أو  المخزون،

المعدل الذي يتم به تسليمها. تتكون أمثلة البيانات عالية السرعة من بيانات الوقت 

الفعلي من أجهزة الاستشعار وكاميرات الفيديو، وبيانات تدفق النقرات التي يولدها 

لبيانات المالية من أسواق الأوراق المالية. في الحالات زوار المتاجر عبر الإنترنت وا

المكثفة، على سبيل المثال البيانات المتدفقة، يكون كل من تسليم البيانات وتوليدها 

 مستمرًا وفعالًا.

مكتملًا. وغني عن  V التي تجعل نموذج  Vبالإضافة إلى ذلك، فإن السرعة هي 

لضخمة أيضًا، في حين أن الوقت هو المال القول، إن هذا جزء أساسي من البيانات ا

 في عالم الأعمال.

يتم إنتاج البيانات في الوقت الفعلي ويجب معالجتها بأسرع ما يمكن حتى تكون قادرة 

على المنافسة في بعض الأحيان. لذلك، ليس فقط سرعة البيانات الواردة ضرورية، 
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الوقت المستغرق في تدفق ولكن أيضًا سرعة حلقة التغذية الراجعة. يجب أن يكون 

 (    ,Coninckالبيانات من عملية اتخاذ القرار صغيرًا )

 Varietyالتنوع  -3

بالنسبة للبيانات، التنوع هو مزيج من البيانات. تقليدياً، يتم هيكلة البيانات والبيانات 

ل التشغيلية بشكل أساسي وتحويلها إلى قاعدة بيانات بناءً على أنواع البيانات، على سبي

 المثال:

الفاصلة العائمة، والرقمية، والحروف، وما إلى ذلك، ازدهرت مصادر البيانات خارج 

التطبيقات التشغيلية، كما أصبحت البيانات بشكل متزايد بيانات غير منظمة، والتي 

تشمل: بانتظام، النصوص، والصوت، والفيديو، والصورة، والبيانات الجغرافية 

ومع ذلك، فإن البيانات في الواقع .    ,.Xu et al)نت)المكانية، وبيانات الإنتر

ف البيانات "شبه المنظمة" من قبل  "شبه منظمة" بقدر مصادر البيانات المبرمجة. تعُرَّ

(Xu et al.,     على أنها مزيج من أنواع مختلفة من البيانات التي تتضمن بعض )

 :الأنماط أو الهياكل، على سبيل المثال

مركز الاتصال بيانات العملاء من جميع المكالمات وكذلك  قد تتضمن سجلات

الشكاوى حيث تكون معلومات الشكوى غير منظمة ويصعب تجميعها في مخزن 

بيانات. بالإضافة إلى ذلك، يتزايد تنوع مصادر البيانات، مثل الأنظمة الداخلية التي 

كانت مصدر  ( التيCRMتركز على التشغيل مع تطبيقات إدارة علاقات العملاء )

 (.ERPالبيانات الحيوي المستخدم في المعالجة التحليلية وتخطيط موارد المؤسسة )

وعلاوة على ذلك، يمثل التنوع أن البيانات تصبح في أشكال عديدة، ويمكن 

للمستخدمين مشاركتها، والمنشورات، ومحتويات النصوص، والصور، ومقاطع 

بيانات من خلال التقارير، وأجهزة استشعار الفيديو والروابط الأخرى. يمكن إنشاء ال

كما زعم وانج وألكسندر  (    ,Fekete).درجة الحرارة، وسجلات الإنتاجية

( فإن التنوع يعني زيادة أنواع البيانات المتباينة بين البيانات شبه المنظمة من 0202)



 

 تأثير تحليل بيانات الأعمال الرقمية على تجربة العميل فى القطاع المصرفى  
  أحمد على كامل  

 

 0202يناير  -العدد الاول                                                                     المجلد السادس عشر     
   220 

 

  

العلائقية،  نقرات "الويب ذي القيمة الرئيسية"، وكذلك البيانات المنظمة من الجداول

 والبيانات غير المنظمة من بيانات الشبكات والفيديو والصوت المتدفق.

  Valueالقيمة والتباين  -4

ا جنباا إلى جنب مع البيانات الضخمة؛ وهي: القيمة  Vهناك  إضافية تم ذكرها مؤخرا

 (:2112والتباين والصدق )وانج وألكسندر، 

لبيانات الذهبية المعلوماتية القيمة باختصار، تعني القيمة وجود العديد من ا 

لاستخراجها داخل البيانات المجمعة، على الرغم من أن معظم قطع البيانات قد تبدو 

عديمة القيمة بشكل فردي. ومع ذلك، يشير التباين إلى تغييرات البيانات في دورة 

 الحياة والمعالجة.

لحياة والمعالجة. كما أن زيادة التباين ومع ذلك، يشير التباين إلى تغييرات البيانات في دورة ا

 والتنوع تزيد من إمكانية توفير بيانات غير متوقعة وجذابة ومعلومات قيمة ومخفية.

 المصداقية -2

بخلاف ذلك، تتضمن المصداقية جانبين هما موثوقية البيانات وتناسق البيانات. تساعد 

 (:0202وألكسندر، الجوانب التالية في ضمان صدق البيانات )وانج 

 المصدر الموثوق ومصداقية البيانات.• 

البيانات المرتبطة وسلامتها )على سبيل المثال، للبيانات المعقدة الموزعة والبيانات • 

 الهرمية(.

 موثوقية التخزين ومنصة الكمبيوتر.• 

 تحديد كل من المصدر والبيانات.• 

 السمعة والمساءلة.• 
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 التوقيت والتوافر.• 

الحجم «: Vs2» ز تحليلات البيانات الضخمة بخمس سمات رئيسية تعُرف باسم تتمي

والسرعة والتنوع والصدق والقيمة. يشير الحجم إلى الكميات الهائلة من البيانات التي 

يتم إنشاؤها يومياً، بينما تسلط السرعة الضوء على السرعة التي يتم بها إنشاء هذه 

ع أنواعًا متنوعة من البيانات، بما في ذلك التنسيقات البيانات ومعالجتها. يشمل التنو

المنظمة وغير المهيكلة من مصادر مختلفة مثل وسائل التواصل الاجتماعي وأجهزة 

موثوقية البيانات ودقتها، وتتعلق القيمة بالرؤى  Veracityالاستشعار. تتناول 

 (.      ,.Kalita et alوالفوائد المستمدة من تحليل هذه البيانات بشكل فعّال)

( التى     ,.Panimalar et alبالأضافة إلى خصائص أخرى  طبقا لدراسة )

 vs   بعد ليصبح خصائص البيانات الضخمة  00أضافت 

تضمن هذه الخاصية أن تكون البيانات ذات صلة وقابلة  :Validityالصلاحية -9

 للتطبيق في السياق الذي تسُتخدم فيه، وبالتالي تعزيز فائدتها.

تساعد القدرة على تمثيل البيانات بصرياً في فهم  :Visualizationالتصور-9

 مجموعات البيانات المعقدة واستخلاص الأفكار بشكل أكثر فعالية.

تتعلق هذه الخاصية بمدى سرعة انتشار البيانات عبر  :Viralityالًنتشار -8

 الشبكات، وخاصة في سياقات وسائل التواصل الاجتماعي.

تشير إلى مقاومة البيانات للتدفق، والتي يمكن أن تؤثر على : Viscosityاللزوجة -2

 مدى سهولة معالجة البيانات وتحليلها.

الضوء على عدم تناسق البيانات، تسلط هذه الخاصية  :Variabilityالتباين -02

 والتي يمكن أن تتغير بمرور الوقت أو عبر سياقات مختلفة، مما يجعل إدارتها صعبة.

يشير هذا إلى عمر البيانات، مما يشير إلى المدة التي تظل  :Volatilityالتقلب -00

 فيها البيانات ذات صلة ومفيدة قبل أن تصبح قديمة.
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تركز هذه الخاصية على الموقع الذي يتم فيه إنشاء البيانات  :Venueالمكان-00

 وتخزينها، والذي يمكن أن يؤثر على استراتيجيات إدارة البيانات.

يشير هذا إلى المصطلحات المستخدمة في مجموعات  :Vocabularyالمفردات -09

 البيانات، والتي يمكن أن تختلف على نطاق واسع وتؤثر على تفسير البيانات.

تعالج هذه الخاصية الغموض في البيانات، والذي يمكن  :Vaguenessالغموض-14

 أن يؤدي إلى سوء التفسير والتحديات في التحليل.

تشير هذه الخاصية الجديدة إلى كمية البيانات غير  :Verbosityالإسهاب-12

 الضرورية أو المكررة التي يمكن أن تعقد التحليل.

شير هذه الخاصية إلى الدرجة التي تتم بها ت :Voluntarinessالطوعية-11

مشاركة البيانات أو جمعها طواعية، مما يؤثر على خصوصية والاعتبارات 

 الأخلاقية.

 لتعبر عن درجة التعقيد  Cكما تم  اضافة 

تشمل هذه الخاصية الأخيرة العلاقات والتفاعلات  :Complexityالتعقيد  -09

 ما يجعل التحليل أكثر تحدياً.المعقدة داخل مجموعات البيانات، م

يوفر تحديد هذه الخصائص السبع عشرة إطارًا شاملاً لفهم وإدارة البيانات الضخمة 

 بشكل فعال، ومعالجة التحديات التي تنشأ عن طبيعتها وحجمها.

 ابعاد تحليل   البيانات الًعمال الرقمية  2-1-2

  Customer Segmentationأنماط العملاء  -0

يعد تقسيم العملاء أمرًا محورياً في تعزيز حملات التسويق المستهدفة من خلال 

تحليلات البيانات، حيث يسمح للشركات بتصنيف قاعدة عملائها إلى مجموعات 

متميزة بناءً على الخصائص والسلوكيات والتفضيلات المشتركة. تستخدم هذه العملية 
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والتجميع الهرمي، لتحليل بيانات  Means-Kخوارزميات التجميع المتقدمة، مثل 

العملاء بشكل فعال، وتمكين المؤسسات من تصميم استراتيجيات التسويق الخاصة بها 

 لشرائح محددة، وبالتالي تحسين رضا العملاء وولائهم 

(    ; Abednego et al.,    ;Ali et al.,    Pragathi & Sagar,.) 

   Product Affinity Predictionتنبؤ التقارب مع المنتجات   -0

تضمن التنبؤ بتقارب المنتج الاستفادة من مصادر البيانات المختلفة وتقنيات التعلم ي

الآلي للتنبؤ بالسلوك الشرائي للعملاء وتعزيز استراتيجيات المبيعات. يستخدم أحد 

الأساليب بيانات شركة العملاء وبيانات المعاملات لتحديد فرص البيع المتقاطع والبيع 

Nearest -Kو  CHAIDرزميات مثل تحليل سلة السوق و الإضافي، باستخدام خوا

Neighbour مع أشجار القرار التي تحقق أفضل النتائج ،(Joseph & 

    Agarwal,.) ،تركز طريقة مبتكرة أخرى على المرونة الشخصية للمنتجات

 & Gunjanوربط سمات شخصية المستخدم بتقارب المنتج لتحسين التوصيات )

    Gopinath,) . 

   Cyber Securtiyالأمن السيبرانى   -9

يعد الأمن السيبراني في الخدمات المصرفية الرقمية أمرًا بالغ الأهمية حيث يمر 

القطاع بتحول سريع ويواجه تهديدات إلكترونية متصاعدة. أدى ظهور الخدمات 

 المصرفية الإلكترونية إلى كفاءات تشغيلية كبيرة وخفض التكاليف، حيث من المتوقع

 )في الهند وحدها 0202٪ بحلول عام 90أن تصل أحجام المعاملات إلى 

    Kumar, ومع ذلك، فقد أدى هذا التحول الرقمي أيضًا إلى زيادة نقاط .)

الضعف، مما عرض البنوك للعديد من الجرائم الإلكترونية، بما في ذلك التصيد 

 (.uqan,Asmar & T    الاحتيالي وبرامج الفدية والتهديدات الداخلية)

 Continous Technologicalالتطورات التكنولوجية المستمرة    -0

Advancement  
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دى التقدم التكنولوجي المستمر في الخدمات المصرفية الرقمية إلى تغيير مشهد أ

الخدمات المالية بشكل كبير، مما أجبر البنوك على التكيف بسرعة للحفاظ على القدرة 

التنافسية. كان التطور من الخدمات المصرفية التقليدية إلى المنصات الرقمية، بما في 

لهاتف المحمول وعبر الإنترنت، مدفوعًا بابتكارات مثل ذلك الخدمات المصرفية عبر ا

، والتي تعزز الكفاءة block chainالذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي وتكنولوجيا 

  (.    ,.Akabs,    ;Shaimerdenova et alالتشغيلية وتجربة العملاء )

 (Customer Experienceتجربة العميل )    2-2

إن مفهوم "التجربة" لم يكن مجرد مفهوم مستخدم في مجال التسويق، بل ظهر لأول 

مرة في كتابات الفلاسفة ويمكن وضعه عند تقاطع ثلاثة مجالات، بما في ذلك التركيز 

ف التجربة بأنها شعور  على فلسفة العقل والمعرفة والعلم. ومن الناحية اللغوية، تعُرَّ

ث حيث يكون الشخص أكثر عرضة لتعلم المزيد عن نفسه بإثراء الذات ناتج عن أحدا

 وتطوير المعرفة حول البيئة التي ينتمي إليها. 

 ( Customer Experienceتعريف تجربة العميل ) 2-1-1

مما لا شك فيه فى ظل  الثورة التكنولوجية وشبكات التواصل الاجتماعي تغير مستوى 

قعاتهم في وقت تزداد فيه التنافسية بشكل وعي العملاء، وأنماطهم الشرائية، وحجم تو

كبير جدا ً يوما ً بعد يوم،حيث أصبح من الممكن أن تطُيح النزعة الاستهلاكية للعملاء 

بعلامة تجارية معينة في ظل ازدحام السوق بالعلامات التجارية المتنافسة في واقع 

لح منظمة عن الأمر مما جعل تجربة العملاء هي الفيصل في حسم هذا التنافس لصا

أخرى. ونظراً لحداثة المصطلح،تعُدتجربة العملاء مفهومًاغير محدد نسبيا ً ويختلف 

في استراتيجياته ومستوياته وأبعاده من قطاع إلى آخر،لكنه بشكل عام يعُد مزيجًا من 

خدمة العملاء وإدارة العلاقات معهم ومحاولة كسب رضاهم والحصول على ولائهم 

سواء للمنظمة أو المنتج( من خلال فهم رغباتهم وتوقعاتهم والعمل للعلامة التجارية)

وفق هذه الرغبات والتوقعات عبر مراحل التعامل كافة بين العميل والمنظمة،وتدرك 

منظمات الأعمال اليوم خصوصا تلك التي تملك العلامات التجارية المشهورة أن 

تجارية هي أحدالأمور الهامة التى استمتاع أومعاناة العملاء في تجربتهم مع العلامة ال
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تختص  بالحفاظ على النمو وربحية للمنظمة ،والقدرة على الاحتفاظ بالعميل ورضاه. 

وبشكل مبسط فإن تجربة العملاءهي نتاج التفاعل المباشر أوغير المباشر بين العميل 

يتصل  والعلامة التجارية للمنظمة أوالمنتج الذي ينتج عنه رد فعل معين لدى العميل

بالجوانب:)العقلية والعاطفية والحسية والبدنية أوالسلوكية( في تفاعل العميل ومشاركته 

مع العلامة،وتؤثر كل تلك العوامل في سلوكيات العملاء وبناء ذكرياتهم وتجاربهم مع 

العلامة التي تؤدي في النهاية إلى ولاء العملاء أو تكون صورة سلبية لدى العميل عن 

 (0202جارية.)الحريرى،العلامة الت

هي customer experience (CX)يشير بعض الباحثين إلى إن تجربة العملاء 

العلامة وبين العميل خلال مدة علاقتهما،ويتكون هذا  نتاج التفاعل بين المنظمة أو

 brand،ونقطة الاتصالcustomer journeyالتفاعل من ثلاثة أجزاء: رحلة العميل

touch points يتفاعل معها العميل، والبيئاتالتيenvironments  التي يمر بها

العميل )بمافي ذلك البيئة الرقمية( في أثناء تجربته،وتتضمن تجربة العميل مشاركة 

العملاء على مستويات مختلفة هي:العقلانية والعاطفية والحسية والجسدية والروحية 

(Gogovykh and Tasci,    .) 

 خصائص  تجربة العميل : 3.1.2  

 ( هناك العديد من الخصائص التى تميز تجربة العملاء،من أهمها : 0202طبقا )للحريرى ،

 تتسم تجربة العملاء بالعمومية والشمولية أكثر  خدمة العملاء:-

حيث أن تجربة العملاء لا تقتصر فقط على خدمة العملاء ، بل تقوم  على منهجية 

ا التى تطبق فى كافة جوانب عملها ،فخدمة العملاء بحاجة إلى مسار المنظمة وثقافته

ونظام وتوجه تسير عليه ،هذا المسار والنظام والتوجه هو تجربة العملاء،فخدمة 

العملاء أحد مساعدين تجربة العملاء وهى تعتبر من نقاط الالتقاء بين المنظمة 

 تحتها خدمة العملاء.والعميل،لذلك تجربة العملاء هى المظلة التى تندرج 
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حيث تشارك فيها جميع  تجربة العميل نظام شامل ومسئولية مشتركة فى المنظمة : - 

 الإدارات وأقسام ووحدات المنظمة والعاملين بها وليست مسئولية إدارة التسويق فقط.

تدخل تجربة العميل فى كل مرحلة من مراحل رحلة تجربة العملاء لً نهاية لها: -

المنتجات او الخدمات والعملاء ، فننتقل من الاكتشاف والتوعية ،مرورا بالتفكير 

والشراء والخدمة .وصولا إلى الولاء لهذا المنتج او  العلامة ، وكل الاحداث التى 

تجربة يختبرها العملاء قبل وحتى بعد عملية الشراء يمكن اعتبارها ضمن 

العميل،فعندما يعيش العميل تلك الأحداث يتم دراسة سلوكه النفسى كفرد وحيد ،حيث 

يقوم باستمالة كل الحواس والعواطف والجوانب العقلانية والبدنية التى بها يتمكن من 

 .تذكر تجربة يصعب نسيانها 

ارية بين العلامة التج تعتمد تجربة العميل على التفاعل المباشر والغير مباشر-

 والعملاء من خلال مختلف الوسائط التقليدية والرقمية للأتصال.

 Pull Marketing تعتمد تجربة العميل أكثر على استراتيجية الجذب فى التسويق-

يث تقوم هذه الإستراتيجية على مشاركة محتوى مفيد ومسل للعملاء والعملاء : ح

العلامة التجارية،فعلى سبيل المثال إذا المحتملين ،ويرمز هذا المحتوى عادة إلى ثقافة 

اثبتت العلامة التجارية على المنصات الاجتماعية نجاحا فى استخدام هذه الاستراتيجية 

،سوف تتميز وقد تقنع العميل بشراء العلامة وترشيحها للعملاء الاخرين،أما الهدف 

 م.من ذلك فهو ايجاد تجربة عملاء مثيرة ومفيدة للعملاء تفوق توقعاته

 أبعاد تجربة العميل   2-1-2

فى دراسته عن قياس تجربة العميل فى مجال البنوك الرقمية (     ,Mbamaاشار )

. وبدلاً DBانه  لم تدمج الدراسات السابقة تجربة العميل والأداء المالي بشكل كافٍ في 

عاملاً  00من العوامل المحدودة المستخدمة عادةً في الدراسات السابقة، قام باستخدام  

رئيسياً لتوفير فهم أكثر تفصيلاً لعلاقاتها وتأثيرها على تسويق البنوك والأداء المالي. 

 فى الدراسة الحالية وهم كالتالى : ابعاد منها  9 وهذه الابعاد تم قياس
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  Perceived Valueالقيمة المدركة  -1

المستهلك  القيمة المدركة هي مفهوم متعدد الأوجه يؤثر بشكل كبير على سلوك

وقرارات الشراء عبر مختلف القطاعات، بما في ذلك التكنولوجيا والتعليم وتجارة 

عة والاجتماعية، والتي تشكل التجزئة. وهي تشمل أبعادًا مثل القيمة المعرفية والمت

جماعي نية المستهلك لشراء المنتجات، وهى أيضا  تعني الطبيعة الذاتية للقيمة بشكل 

أثر بتجارب المستهلك الفردية والعوامل الخارجية، مما يؤدي إلى المتصورة أنها تت

 (.(    ,Heعدم تناسق في المعلومات والإدراك 

   Functional Qualityالخدمة  \الجودة الوظيفية للمنتج -2

 الوظيفية المتطلبات المنتج بها يلبي التي الدرجة إلى للمنتج الوظيفية الجودة تشير

 المنتج خصائص إلى فعال بشكل احتياجاتهم يترجم مما، العملاء وتوقعات المحددة

 والتي(، QFD) الجودة وظيفة نشر مثل لمنهجيات اأساسيً  المفهوم هذا يعد. الملموسة

 أدوات خلال من المنتج ميزات مع العملاء رغبات مواءمة على منهجي بشكل تعمل

 إعادة وتقليل التطوير فرق بين التواصل تعزيز وبالتالي، House of Quality مثل

 بالإضافة(     ,Hauser et al.,     ; Pizzinatto & Antoniolli) العمل

 في الوظيفية الجودة اعتبارات دمج أهمية على الوظيفي التحليل نهج يؤكد، ذلك إلى

 (.    ,.Mpodi et al) المنتج حياة دورة من مبكر وقت

  Digital Bank Service Qualityجودة الخدمات البنكية الرقمية  -3

على رضا  تتضمن جودة الخدمة المصرفية الرقمية أبعادًا مختلفة تؤثر بشكل كبير 

العملاء وولائهم في المشهد المالي المتطور. تشمل المكونات الرئيسية الموثوقية 

والاستجابة والكفاءة والأمان وسهولة الاستخدام، والتي تشكل بشكل جماعي تجربة 

 ,Bhuvaneswari & Maruthamuthuالعملاء في البيئات المصرفية الرقمية

)    ;Maharani & Utomo,     )ر الأبحاث إلى أن جودة الخدمة . تشي

 ترتبط ارتباطاً مباشرًا برضا العملاء، مع تأثير الاستجابة بشكل خاص

(    Bhuvaneswari & Maruthamuthu, بالإضافة إلى ذلك، يسلط تحليل.)
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الأهمية والأداء الضوء على حاجة البنوك إلى تعزيز سمات مثل الخصوصية وتنظيم 

,.Maharani &     Malc et al ;)لاءالموقع لتلبية توقعات العم

    Utomo,). 

بشكل عام، يعد الفهم الشامل لجودة الخدمات المصرفية الرقمية أمرًا ضرورياً لتحسين 

 .(,.Chung et al    (تجارب العملاء وتحقيق النمو المستدام في القطاع 

   Employee Customer Engagementتفاعل الموظفين مع العملاء  -4

تفاعل الموظفين مع العملاء إلى المشاركة بين الموظفين والعملاء أثناء لقاءات  يشير

الخدمة، والتي تتميز بالتكرار والروتين والمدة. يمكن أن تحدث هذه التفاعلات وجهاً 

لوجه، أو من صوت إلى صوت، أو عبر الإنترنت، مما يؤثر على العمل العاطفي 

 (     ,.Shagirbasha et al) .والذكاء العاطفي للموظف

يشير تفاعل الموظفين مع العملاء إلى المشاركة والتواصل بين الموظفين والعملاء، 

و،كما ان  التفاعلات المتتالية والمتكررة تعزز الترابط الاجتماعي وتؤثر بشكل 

 .    ,.Feng et al) إيجابي على الرفاهية الاجتماعية للعملاء المسنين)

  Perceived Riskالمخاطر المدركة   -2

أن الأمان هو أحد العوامل الرئيسية التي تؤثر على  (     ,John and Palacios)وجد 

جودة خدمة الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول، في حين وجد أن المخاطر المدركة  

 تؤثر على استخدام قواعد البيانات في بلدان أخرى

 ((Martins et al.,     ; Akinci et al.,     ; Hanavizadeh et al.,      . 

  Perceived Usabilityقابلية الًستخدام المدركة    -1

تتعلق الخدمات المصرفية الرقمية بالواجهة الإلكترونية للعملاء مع البنك. تعد قابلية 

الاستخدام أحد العناصر الرئيسية التي تحدد استخدام الخدمات المصرفية عبر الهاتف 

، وتجربة عملاء الأعمال التجارية الإلكترونية  (    ,.Gu et alالمحمول)
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(Klaus,     .) وجدت دراسة أجريت على البنوك الأردنية أن الفائدة المتصورة

والثقة والكفاءة الذاتية هي عوامل تنبئ باستخدام الخدمات المصرفية عبر 

 .(    ,.Alawan et alالهاتف)

 الدراسات السابقة  3

 التي تناولت استخدام تحليل بيانات الأعمال الرقمية الدراسات 3-1

( والتى هدفت إلي التعرف على دور قدرات تحليل البيانات 0209دراسة )خشبة، -

الضخمة فى دعم التحول الرقمى فى شركات إتصالات المحمول بالقاهرة 

الكبرى، ولتحقيق هذا الهدف تم تصميم استبانة وزعت علي عينة عشوائية مكونة 

مفردة ، وتوزيعها على العاملين بشركات الإتصالات محل  922من 

 الدراسة.وتوصلت الدراسة إلي مجموعة من النتائج أهمها:

  وجود علاقة معنوية بين )المهارات التحليلية للبيانات الضخمة، القدرة

الإستراتيجية لتحليل البيانات( والتغييرات الهيكيلية فى شركات إتصالات 

 %.9202الكبرى ، بمعامل تحديد  المحمول بالقاهرة

  ووجود علاقة معنوية بين )إدارة تحليل البيانات الضخمة ، المهارات التحليلية

للبيانات الضخمة، القدرة الإستراتيجية لتحليل البيانات( وتوليد القيمة فى شركات 

 %.9200إتصالات المحمول بالقاهرة الكبرى، بمعامل تحديد 

 بين )إدارة تحليل البيانات الضخمة ، المهارات  وكذلك وجود علاقة معنوية

التحليلية للبيانات الضخمة، القدرة الإستراتيجية لتحليل البيانات( والقيادة الرقمية 

 %.2202فى شركات إتصالات المحمول بالقاهرة الكبرى، بمعامل تحديد 

 درة أيضًا وجود علاقة معنوية بين )المهارات التحليلية للبيانات الضخمة، الق

التكنولوجية لتحليل البيانات( والتشغيل الرشيق فى شركات إتصالات المحمول 

 %.0208بالقاهرة الكبرى، بمعامل تحديد 
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  وأخيرًا وجود علاقة معنوية بين )إدارة تحليل البيانات الضخمة ، المهارات التحليلية

اتيجة الأعمـال للبيانات الضخمة، القدرة الإستراتيجية لتحليل البيانات( وتنفيذ استر

 %.02رقميـًا فى شركات إتصالات المحمول بالقاهرة الكبرى، بمعامل تحديد 

وأوصت الدراسة:بمراعاة اهتمام الشركات محل الدراسة بنشر ثقافة تطبيق ذكاء 

الأعمال لتحليل تقنية البيانات الضخمة للإستفادة منها في زيادة الكفاءة والفعالية 

البيانات والمعلومات بما يساعد في تحسين عملية صنع  في أدائها، وتسهيل تبادل

القرارات، من خلال التدريب المستمر للمتعاملين على الأنظمة الإلكترونية 

 الخاصة بتحليل البيانات الضخمة.

 Big) (التى هدفت إلى دراسة أثر تحليل البيانات الضخمة0202دراسة )أميرهم،

Data)  لمنظمات الأعمال، ولتحقيق هذا الهدف على الأداء المالي والتشغيلي

قامت الباحثة بصياغة مجموعة من الفروض لعل أهمها: "لا توجد علاقة ذات 

دلالة إحصائية بين تحليل البيانات الضخمة والأداء المالي للمنظمات"، "لا توجد 

علاقة ذات دلالة إحصائية بين تحليل البيانات الضخمة والأداء التشغيلي 

لاختبار هذه الفروض تم الاستعانة بمجموعة من الأساليب للمنظمات"، و

الإحصائية تم استخدامها لخدمة إعداد دراسة تطبيقية بهدف تحقيق أغراض البحث 

وقد أسفرت تلك الدراسة عن مجموعة من النتائج كان أهمها : تحقق منظمات 

إعطاء نظرة الأعمال العديد من المزايا عند تحليل البيانات الضخمة، المساهمة في 

شاملة عن المنظمة، زيادة فهم أنشطة المنظمات، تحسين الأداء المالي والتشغيلي 

لتلك المنظمات، وفي النهاية أوصت الباحثة بمجموعة من التوصيات لعل أهمها : 

إجراء المزيد من الدراسات التي تتناول تأثير البيانات الضخمة على علم المحاسبة 

ة وغيرهم، إعادة النظر في مفهوم التقارير المالية ذات ونظم المعلومات المحاسبي

الغرض العام في ظل بيئة البيانات الضخمة في ظل تكنولوجيا معالجة البيانات 

 .وتخزينها واسترجاعها، مع مراعاة خصوصية بعض البيانات

إلى مساعدة المؤسسات على اكتساب  (    ,.Wu He et al) دراسةهدفت  -

تنفيذ البيانات الضخمة في الممارسة العملية وتحسين قدرتها المعرفة القيمة حول 
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على إدارة المعلومات، مع تراكم الخبرة، لإعادة استخدام أو تكييف الطريقة 

دراسة حالة واقعية في أحد من خلال  المقترحة لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة

( TFR) البنوك الآسيوية. استرشادًا بنظرية الأطر المرجعية التكنولوجية

(، تم عمل  دراسة حالة واقعية في قطاع TCTونظرية تكلفة المعاملات )

الخدمات المصرفية  ، حيث اظهرت دراسة الحالة كيف يقوم فريق التحليلات 

أنماط العملاء و  -بتأطير التحدي وتحليل البيانات باستخدام نموذجين تحليليين 

لبيانات الضخمة في التسويق تنبؤ الترابط مع المنتجات لبدء تبني تحليلات ا

المتغير المستقل في هذه الدراسة هو تحليلات البيانات الضخمة، والمتغير  .الدقيق

التابع هو الخدمات المصرفية. وقد توصلت الدراسة إلى نتائج ذات صلة من 

تحليل البيانات الطولي وحددت بعض عوامل النجاح الرئيسية. أولاً، تؤثر 

على سبيل المثال نتائج التحليلات البديهية، وخط الأساس العوامل غير الفنية، 

للتقييم المناسب، والتنفيذ متعدد الموجات، واختيار قنوات التسويق بشكل حاسم 

على تقدم تنفيذ البيانات الضخمة في المنظمات. ثانياً، تعتمد الحملة الناجحة أيضًا 

التجميع تعزيز معدلات على العوامل الفنية. على سبيل المثال، يمكن لتحليلات 

استجابة العملاء، ويمكن لنموذج تنبؤ الترابط مع المنتجات أن يعزز المعاملات 

 الفعالة ويخفض تكاليف الوقت.

نظرة عامة على تحليلات الأعمال  ((    ,.Horani et alقدمت دراسة  -

بالإضافة إلى تبنيها وتأثيرها على الأداء داخل القطاع المصرفى. حيث تتفاعل 

الخدمات المصرفية الآن مع العملاء عبر العديد من قنوات الإنترنت أو نقاط 

الاتصال. ويؤدي هذا التقدم إلى المجال الرقمي إلى انتشار البيانات الضخمة، مما 

أساليب تحليلية متقدمة لإدارة أنظمة الخدمة بشكل فعال للبنوك. ومن بين يستلزم 

الابتكارات التكنولوجية البارزة تحليلات الأعمال. تستغل هذه التقنيات رؤى 

البيانات لتحسين تجربة العملاء وإدارة المخاطر في الصناعة المصرفية. المتغير 

لات الأعمال، والمتغير التابع هو المستقل في هذه الدراسة هو زيادة اعتماد تحلي

من خلال تبني تحليلات الأعمال. توصلت الدراسه الى انه في  الأداء المصرفي.
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بيئة الأعمال المعاصرة، أدت عولمة الخدمات والتقدم التكنولوجي السريع إلى 

زيادة كبيرة في الطبيعة التنافسية للبنوك في عروضها من المنتجات والخدمات 

زت تحليلات الأعمال كمجموعة حاسمة من التقنيات التي تستغل الجديدة. بر

بشكل فعال الرؤى من البيانات، مما يؤدي إلى تحسينات ملحوظة في تجربة 

العملاء وإدارة المخاطر داخل الصناعة المصرفية. أدى الارتفاع السريع في 

للاحق شعبية تحليلات الأعمال إلى جعل تبنيها في القطاع المصرفي وتأثيرها ا

 .على أداء البنوك موضوعات بحثية أساسية

بتقديم  لمحة عامة عن  (     ,Doko & Miskovski) قامت  دراسة -

الأساليب والتحديات المختلفة الموجودة في البيانات الضخمة في القطاع 

المصرفي. مع التركيز على البيانات الضخمة في البنوك المركزية وتسجيل 

وتمثلت متغيرات الدراسة  المستقلة فى البيانات  ركزية.الائتمان في البنوك الم

الضخمة و مهارات وأدوات علوم البيانات والتغييرات التنظيمية، بينما المتغيرات 

التابعة تمثلت فى القيمة المضافة واتخاذ القرارات الاستراتيجية والتقليل من عدم 

اسة الى ان روصلت الدت اليقين والكفاءة التشغيلية والابتكاروالشمول المالي.

البنوك ستحقق قيمة من خلال إدارة وتحليل البيانات المتزايدة بشكل فعال ووضع 

المهارات والأدوات المناسبة لفهم عملياتها وعملائها بشكل أفضل. ومن خلال 

تسخير أدوات وتقنيات علم البيانات، يمكن للبنوك أن تستفيد بشكل أكثر فعالية في 

ستراتيجية، مما يقلل من عدم اليقين. على الرغم من كل مزايا اتخاذ القرارات الا

البيانات الضخمة، إلا أن لها مجموعة من القيود عندما يتعلق الأمر بالتطبيق في 

القطاع المصرفي. وتستخدم بنوك التجزئة والبنوك المركزية البيانات الضخمة 

يها التغلب على بطرق متنوعة تتعامل معها على أنها بيانات ضخمة، ولكن عل

جميع التحديات المذكورة لتتمكن من القفز على التكنولوجيا وتحقيق أقصى 

استفادة من البيانات الضخمة. ومع ذلك، لا تزال البنوك متأخرة في تطبيق أدوات 

تسجيل الائتمان باستخدام البيانات الضخمة التي ستظهر كوسيلة لضمان كفاءة 

الوصول إلى الفئات التي لا تتعامل مع البنوك  أكبر في الاكتتاب مع توسيع نطاق



 

 تأثير تحليل بيانات الأعمال الرقمية على تجربة العميل فى القطاع المصرفى  
  أحمد على كامل  

 

 0202يناير  -العدد الاول                                                                     المجلد السادس عشر     
   0220 

 

  

والفئات المختارة تاريخياً. البيانات الضخمة هي الواقع وستبقى كذلك لفترة 

طويلة. تحتاج البنوك إلى مراجعة السياسات والمعايير التنظيمية باستمرار لتتمكن 

ثية يجب من تبني التقنيات الجديدة. تظهر النتائج أنه لا تزال هناك تحديات بح

تطويرها على جميع مستويات سلسلة البيانات الضخمة وتشمل مجموعة واسعة 

من التقنيات المختلفة. وعلى الرغم من الجوانب التكنولوجية، إلا أن هناك عوامل 

تنظيمية وثقافية وقانونية تملي على البنوك كيفية مواصلة البنوك طريق تنفيذ 

و من بعض مزايا البيانات الضخمة ال.عمليات البيانات الضخمة وتطوير الأعم

  -رؤى العملاء وخبراتهم وتحليلاتهم   -في العملية المصرفية : ) إدارة المخاطر

 أنماط العملاء( -التحليلات التنبؤية  -تعزيز الكشف عن الاحتيال 

إلى قياس  أثر التطورات التكنولوجية   (     ,Douglas) وأيضا هدفت دراسة -

شملت عينة الدراسة موظفين  “ ين في صناعة خدمات التجزئةعلى تفاعل الموظف

عامًا فأكثر من قطاع خدمات البيع بالتجزئة في  08تتراوح أعمارهم بين 

. كما بحثت  هذه الدراسة أيضًا مشاركًا. 008الولايات المتحدة. وتطلبت الدراسة 

لمشاركة حيث في العلاقة بين سمات الشخصية المنفتحة والاستعداد للتكنولوجيا وا

وتمثلت متغيرات الدراسة فى التطورات التكنولوجيا كمتغير مستقل، والمتغير 

التابع هو تفاعل الموظفين في العمل حيث يتم تفسير النتائج باستخدام نظرية 

(. وأشارت نتائج الدراسة  TAMمشاركة الموظفين ونموذج قبول التكنولوجيا )

لفضول الفكري حول التكنولوجيا الجديدة إلى أن الانفتاح على التجربة، مثل ا

وأنماط التعلم الجديدة بالإضافة إلى التحديات في أساليب التدريب الجديدة 

والظروف الجديدة، من شأنه أن يعزز المشاركة في العمل. ووجد أن الانفتاح 

على التجربة لدى المبتكرين والمتبنين الأوائل سهل عليهم تبني نموذج تعليمي 

ضافة إلى تبني التكنولوجيا اللازمة لتقديم الدورات الجماعية المفتوحة جديد بالإ

على الإنترنت. و توصلت الدراسة الى عدم وجود علاقة ايجابية معنوية ببين 

 .التطورات التكنولوجية و تفاعل الموظفين في صناعة خدمات التجزئة
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 الدراسات التي تناولت تجربة العميل   3-2

تصورات المستهلكين لقيمة (      ,.Dootson et al) عرضت دراسة  -

المؤسسات المالية التي تستخدم وسائل التواصل الاجتماعي للتفاعل مع العملاء؛ 

وما إذا كانت القيمة الإجمالية المدركة تتنبأ بنية العميل في استخدامها ؛ وما إذا 

اعل مع كانت تصورات القيمة في استخدام وسائل التواصل الاجتماعي للتف

من أجل تحقيق أهداف هذا البحث، تم تطوير  .مؤسسة مالية تتغير بمرور الوقت

  992واختبار دراسة استقصائية في أستراليا، حيث تم اختيار ما مجموعه  من 

المتغير المستقل يتمثل فى استخدام المؤسسات المالية لتتناسب مع حجم العينة. 

تغير التابع المتغيرالتابع هوالقيمة لوسائل التواصل الاجتماعي ، بينما الم

المدركة.تشير النتائج إلى أنه قد تنبأت الفائدة المدركة والقيمة الاقتصادية والقيمة 

الاجتماعية بالقيمة المدركة الإجمالية، والتي تنبأت بدورها بنية العميل في تبني 

ن الفائدة وتوضح النتائج أ وسائل التواصل الاجتماعي للتفاعل مع مؤسسة مالية.

والقيمة المدركة تتنبأ بإدراك الفرد لقيمة استخدام وسائل التواصل  المدركه

  .الاجتماعي للتفاعل مع مؤسسة مالية

إلى إجراء مراجعة شاملة للأدبيات  ((    ,Jonnalagaddaهدفت دراسة   -

متبوعة بدراسة استقصائية لاستكشاف العوامل التي تؤثر على تجربة العملاء بين 

مستخدمي الخدمات المصرفية الرقمية مع التركيز على الخدمات التي تستخدم 

تكنولوجيا إنترنت الأشياء. من خلال تحديد العوامل التي تؤثر على استخدام 

وتمثلت  الخدمات الرقمية، يمكن للبنوك تحسين خدماتها وتعزيز تجربة العملاء.

و القيمة المدركة و دعم متغيرات الدراسة  المستقلة  فى سهولة الاستخدام 

العملاء والضمان و السرعة و الابتكار المتصور و المتغيرات الوسيطة هى 

التجربة الإدراكية و التجربة العاطفية والتجربة الاجتماعية، بينما المتغيرالتابع 

في هذه الدراسة، تم استخدام أسلوب أخذ العينات الملائمة  . تمثل فى نية الولاء

من مستخدمي الخدمات المصرفية الرقمية. وكان المشاركون في  لجمع البيانات

المقام الأول من عملاء البنوك وتم الاستعانة بهم من خلال منصات التواصل 
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إلى الكشف عن العلاقات  توصلت الدراسةالاجتماعي والمجتمعات الرقمية. 

تحديد  الكامنة وأهمية العوامل التي تساهم في تعزيز تجارب العملاء. من خلال

العوامل التي تؤثر على تجربة العملاء الإيجابية في الخدمات المصرفية الرقمية، 

يمكن للبنوك تحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسين، مما يؤدي إلى زيادة تجربة 

 -العملاء وزيادة ولاء العملاء والاحتفاظ بهم. تبرز العوامل التي تم تحديدها 

ولة الاستخدام كركائز أساسية يمكن أن تؤثر بشكل سمعة الشركة والموثوقية وسه

كبير على تجربة العملاء وتعيد تعريفها. ولا تكمن الضرورة بالنسبة للمصارف 

في الاعتراف بهذه العوامل فحسب، بل في دمجها بفعالية في استراتيجياتها 

ائج الأساسية لإقامة روابط أقوى مع العملاء.  إن الآثار المترتبة على هذه النت

جديرة بالملاحظة. يجب على البنوك أن تدرك أن سمعة الشركة القوية ليست 

مجرد وسام سطحي بل هي أصل استراتيجي يعزز ثقة العملاء. كما أن الموثوقية 

ليست مجرد معيار بل هي عامل تفاضلي تنافسي قوي، حيث تشير للعملاء إلى 

ستخدام ليست مجرد سهولة أن معاملاتهم الرقمية آمنة وسلسة. كما أن سهولة الا

 في الاستخدام، بل هي حجر الزاوية لرضا العملاء وولائهم.

تأثير الخدمات  والتى هدفت إلى  إظهار (     ,.Chauhan et alدراسة )  -

المصرفية الرقمية على تقييم العملاء لتجربة الخدمة وتطوير إطار عمل يحدد أهم 

متغيرات الخدمات المصرفية الرقمية التي التي تؤثر على الأداء المالي للبنوك . 

التالية:  بالابعادوتمثلت متغيرات الدراسة  المستقلة   فى تجربة العميل  وهي تتأثر 

يفية، الثقة، والراحة و سمات الموقع الإلكتروني ودعم العملاء و )الجودة الوظ

(Gamification استخدام عناصر الألعاب في الخدمات المصرفية ، بينما المتغير )

تجربة و توصلت الدراسة إلى أنه على الرغم من أن التابع يتمثل فى الأداء المالي.

ت الخاصة بها متناثرة. ومن خلال العملاء ليست ظاهرة جديدة. ومع ذلك، فإن الأدبيا

مجلة، تجربة العميل في  00مقالاً في الأدبيات المصرفية من  88المراجعة الشاملة لـ 

الخدمات المصرفية هي مفهوم متعدد الأبعاد يؤثر على رضا العملاء، ولائهم، والأداء 

للهند المختارة، كانت أعلى خمس توزيعات  88المالي للبنك من بين الدراسات الـ 
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(. تم التوصل إلى 2( والبرازيل )9(، وتايوان )9(، وإيران )09(، تليها إسبانيا )00)

نموذج مفاهيمي من خلال ربط العوامل المتعلقة بالتكنولوجيا )إشارات الخدمات 

استخدام عناصر الألعاب في الخدمات المصرفية(؛ والعوامل  المصرفية الرقمية و

المتعلقة بالأداء. ويتم تحديد تجربة العميل بناءً على المتعلقة بالعملاء والعوامل 

الإشارات الوظيفية )الجودة الوظيفية والثقة والراحة(، والإشارات الميكانيكية )سمات 

الموقع الإلكتروني( والإشارات الإنسانية )دعم العملاء(. تكشف هذه المراجعة أيضًا 

الخدمات المصرفية  في سياق استخدام عناصر الألعاب في  عن نقص الأبحاث حول و

يمكن للبنوك تحسين تجربة العميل من خلال  الخدمات المصرفية وأهميتها المستقبلية.

التركيز على جميع جوانب التجربة، بما في ذلك العناصر الحسية، العاطفية، المعرفية، 

يمكن أن تساهم في تحسين تجربة العميل  الجسدية، والاجتماعية. الجودة الوظيفية

 بشكل كبير، وبالتالي تؤثر بشكل غير مباشر على الأداء المالي

تأثير الخدمات المصرفية والتى تناولت       ,Mbama & Ezepue))دراسة   -

الرقمية على تجربة العملاء والأداء المالي. تمثلت متغيرات الدراسة  المستقلة فى 

و هذه  .ر التابع الأداء الماليالخدمات المصرفية الرقمية و تجربة العملاء ، بينما المتغي

 Brandهي الابعاد التي تؤثر بشكل مباشر على تجربة العميل ثقة العلامة التجارية )

Trust( والقيمة المدركة )Perceived Value( وسهولة الخدمة )Service 

Convenience( والابتكار في الخدمات المصرفية الرقمية  )Digital Banking 

Innovation وجودة )( الخدمة الوظيفيةFunctional Quality والمخاطر )

(  Perceived Usability( سهولة الاستخدام المدركة )Perceived Riskالمدركة )

( employee Customer Engagementو تفاعل الموظفين مع العملاء 

 Service( و سرعة الخدمة )Service Customizationوتخصيص الخدمات )

Speedوات )( جاه قبول العملاءCustomer Acceptance Trend ويستخدم  )

البحث في هذه الأطروحة منهجاً متعدد الأساليب باستخدام التقارير المالية 

للبنوك.التقارير المالية للبنوك والمقابلات والاستبيانات لتحقيق نتائج مهمة والمساهمة 

ات والتسويق والتجارة في  المعرفة في الممارسة العملية، وفي نظريات الخدم
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دار ونمذجة المعادلات الإلكترونية ذات الصلة. اعتمد البحث على تحليلات الانح

سكوير في البحث الكمي، بينما استخدم تحليل المضمون في -الهيكلية وتحليلات تشي

البحث الكيفي. وقد اتبع البحث نهجًا واسعًا في دراسة الخدمات المصرفية الرقمية 

ء والأداء المالي للبنوك. وقد استخدم تقنيات التحليل الكيفي والكمي وتجربة العملا

لإنتاج النتائج واختبارها وتثليثها لزيادة المتانة. ويوضح البحث كيف تعزز الخدمات 

المصرفية الرقمية ربحية البنوك. ووجدت أن سمات مثل القيمة المدركة والراحة 

ر في الخدمات المصرفية الرقمية مهمة في والجودة الوظيفية وجودة الخدمة  والابتكا

تحسين تجربة العملاء ورضاهم وولائهم والأداء المالي للبنوك. وقد تم دمج الرؤى 

المستقاة من وجهات النظر البحثية الثلاث لتطوير إطار عمل جديد للخدمات المصرفية 

من الأطروحة الرقمية وتجربة العملاء وتعزيز الأداء المالي .إن النتائج المستخلصة 

لديها القدرة على مساعدة البنوك في تقديم الخدمات، وتحسين تجربة العملاء والأداء 

المالي، مثل مثل النمو المربح والقيمة الاقتصادية المضافة من خلال الخدمات 

البنوك والعملاء تدرك فوائد الخدمات  توصلت الدراسة الى ان. المصرفية الرقمية

د زادت نسبة عملاء البنوك الذين يحصلون على الخدمات المصرفية الرقمية. وق

المصرفية الرقمية في السنوات الأخيرة، ومن المتوقع أن يستمر هذا الاتجاه. وقد 

نظمت هذه الأطروحة الأدبيات المتعلقة بتحسين جودة الخدمة، وتجربة العملاء، 

ل على الخدمات والأداء التنظيمي، واستراتيجيات التجارة الإلكترونية، والإقبا

المصرفية الرقمية، والتسويق لفهم الاتجاه الحالي في مفاهيم البحث. ثم استخدمت بعد 

ذلك وجهات نظر البنوك والموظفين والعملاء في المملكة المتحدة لإبراز وتوثيق 

وتوسيع نطاق المعرفة حول أهمية الخدمات المصرفية الرقمية في تحسين تجربة 

لي للبنوك. هذه الرؤية الجديدة يضع أساسًا للدراسة المستقبلية العملاء والأداء الما

 وإطار عمل للبنوك.

بتقييم العلاقة بين التعلق العاطفي (      ,Levy and Hino)كما قامت دراسة  -

للعملاء تجاه مقدمي الخدمات المصرفية والولاء المصرفي. وعلى وجه الخصوص، 

تبحث الدراسة في تأثير عامل التعلق العاطفي مع معالجة المتغيرات المؤثرة الثابتة من 
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ت تم تستخدم الدراسة بيانا خلال استخدام إطار مفاهيمي جديد يدمج هذه المتغيرات.

تم جمع البيانات من خلال  مشاركًا. 099جمعها من دراسة استقصائية شملت 

استطلاع رأي بين عملاء مقدمي الخدمات المصرفية  فى الأراضي الفلسطينية 

وتستخدم الدراسة أساليب تحليل العوامل الاستكشافية وتحليل العوامل  .المحتلة

المعادلات الهيكلية لاختبار فرضيات التوكيدية باتباع أسلوب تحليل المسار ونمذجة 

البحث. تؤيد النتائج التجريبية الادعاء بأن الإطار المفاهيمي المطبق في هذه الدراسة 

يفسر بشكل أفضل العلاقة بين الارتباط العاطفي للعملاء تجاه مقدمي الخدمات 

لعلامة المتغير المستقل يتمثل فى الارتباط العاطفي با المصرفية والولاء المصرفي.

جودة الخدمة ، بينما المتغيرات التابعة تمثلت فى علاقات العملاء بالبنوك  التجارية و

والولاء والتوصية والتسامح والسلوك الشرائي والمتغيرات الوسيطة رضا العملاء و 

ثقة العملاء وتجربة العملاء. وعلى وجه التحديد، تظُهر النتائج وجود علاقة مهمة 

بين التعلق العاطفي للعميل وولاء العميل للبنك، كما توجد علاقة ومباشرة وإيجابية 

إيجابية غير مباشرة من خلال العلاقة بين رضا العميل. وتميزّ الدراسة بين مسارين 

متكاملين من المحتمل أن يتبعهما المستهلكون عند اتخاذ قراراتهم بشأن الخدمات: 

جودة الخدمة لها كما ان  ة العاطفية.مسار عملية اتخاذ القرار الواعي ومسار العملي

تأثير إيجابي ومباشر على الرضا، الارتباط العاطفي، والولاء للبنك. أي أن تحسين 

 جودة الخدمة يؤدي إلى زيادة الرضا والارتباط العاطفي وبالتالي زيادة الولاء.

على  استكشاف أفضل الممارسات التي  ((    ,Kasirajuكما ركزت دراسة  -

ربة العملاء وحمايتهم, بما في ذلك الكشف عن الاحتيال وحماية بيانات تعزز تج

العملاء من السرقة. الدراسة  تسلط الضوء على الدور المحوري للبيانات 

( في تحسين تجربة العملاء في المؤسسات المالية، مع Big Dataالضخمة )

تمثلت  .العملاءالتركيز بشكل خاص على كيفية تأثيرها على تفاعل الموظفين مع 

متغيرات الدراسة في  الاستخدام الاستراتيجي للبيانات الضخمة كمتغير مستقل، 

بينما المتغيرات التابعة تمثلت في تجربة العميل متضمنة بعد تفاعل الموظفين مع 

يمكن  توصلت الدراسة الى انهو  العملاء  و الحماية في المؤسسات المالية.
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أن تستخدم استراتيجيات الذكاء الاصطناعي، وتعلم  للشركات المالية الأمريكية

الآلة، وأساليب التنقيب عن البيانات كجزء من تحليلات البيانات إذا تم تمت 

مراجعتها استراتيجياً. يمكن أن تساعد هذه الأساليب في التنبؤ بالاحتيال ومنعه 

 ا في تحسينواكتشافه وتحسين تجربة العملاء. البيانات الضخمة تلعب دورًا حاسمً 

تفاعل الموظفين مع العملاء في المؤسسات المالية. من  تجربة العميل و تحسين

خلال توفير معلومات شاملة عن العملاء وتخصيص التفاعلات، تساعد البيانات 

 .الضخمة في بناء علاقات أقوى مع العملاء وتحسين تجربتهم بشكل عام

تحليل فعالية  (     ,Bhattacharya and Sinhaكما عرضت دراسة ) -

الوظائف المصرفية في تطبيق الذكاء الاصطناعي لتعزيز مشاركة العملاء 

وتحسين رضاهم. وتستهدف الدراسة البنوك في المدن الكبرى في الهند التي لديها 

عملاء مهتمون بالتكنولوجيا ويعيشون حياة سريعة الإيقاع ويرغبون في 

تم جمع البيانات من  اء وسلسة.التخصيص ويتوقعون خدمات خالية من الأخط

خلال دراسة استقصائية بشأن استخدام روبوتات الدردشة على منصات الخدمات 

تسلط الدراسة المقدمة الضوء على الدور المحوري  المصرفية عبر الإنترنت

للذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة العملاء في القطاع المصرفي الهندي، مع 

اعل الموظفين مع العملاء. المتغير المستقل في هذه التركيز بشكل خاص على تف

الدراسة هو الذكاء الاصطناعي في العمل المصرفي، والمتغير التابع هو تجربة 

متضمنة بعد تفاعل الموظفين مع العملاء. ويكشف التحليل الكمي  العملاء

باستخدام مؤشر الأهمية النسبية عن حالات الاستخدام الرئيسية التي صنفها 

عملاء. تم تطبيق ارتباط سبيرمان للعثور على العلاقة بين حالتي الاستخدام ال

الورقة البحثية عن الميزات المصرفية المدمجة مع الذكاء  تكشف .الأكثر شيوعًا

الاصطناعي.تم تصنيف حالات استخدام روبوت الدردشة الآلية على المنصات 

( بين 20009قة إيجابية )المصرفية بناءً على تجربة العملاء.ثبت أن هناك علا

توصلت الدراسة إلى أن الذكاء الاصطناعي لديه  حالتي الاستخدام الأكثر شيوعًا.

 والقدرة على إحداث ثورة في القطاع المصرفي من خلال تحسين تجربة العملاء 
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تحسين تفاعل الموظفين مع العملاء وزيادة كفاءة العمليات حيث توجد علاقة 

بين المتغيرين. هذا يشير إلى أنه إذا استخدم  20009ارتباط موجبة قدرها 

شخص ما روبوت الدردشة للحصول على مساعدة فيما يتعلق بخدمة العملاء، 

فمن المحتمل أن يستخدم نفس الروبوت للحصول على توصيات بشأن العروض 

والخصومات. وأوصت الورقة بالتركيز على استخدام الشات بوتس وتطوير 

تعتبر الاستثمارات في  اللازمة لتبني الذكاء الاصطناعي في البنوك.البنية التحتية 

الذكاء الاصطناعي أمرًا بالغ الأهمية للبنوك الهندية، حيث أنها تساعد في تعزيز 

باختصار، يساهم الذكاء الاصطناعي في  .قدرتها التنافسية وتحقيق نمو مستدام

تحسين تفاعل الموظفين مع العملاء من خلال توفير أدوات وأنظمة تساعد على 

تخصيص تجربة العميل، وتحسين كفاءة العمليات، وبناء علاقات أقوى مع 

 العملاء. هذا بدوره يؤدي إلى زيادة رضا العملاء وولائهم، وتحسين سمعة البنك.

بقياس تجربة العملاء في البنوك الهندية.  (     ,.Garg et al)قامت دراسة  -

عاملاً من عوامل تجربة العملاء وتحدد تأثيرها على  00وتبحث هذه الدراسة في 

وتمثلت متغيرات الدراسة في تجربة العميل  كمتغير مستقل ، بينما  رضا العملاء.

باع إجراء تطوير المقياس في هذه الدراسة، تم ات المتغير التابع هو رضا العملاء.

السيكومتري الذي يتألف من خطوات توليد العناصر واختيارها، وتنقيح المقياس، 

أحادي الاتجاه لتحديد  ANOVAوالتحقق من صحة المقياس. طبُق اختبار 

 .عاملاً من عوامل الخبرة والخصائص الديموغرافية للمشاركين 00العلاقة بين 

عاملاً  00موثوقاً وصحيحاً لتجربة العملاء مكوناً من  تقدم نتائج الدراسة مقياساً 

باعتباره الأكثر “ الراحة”عاملاً يظهر من بينها عامل  00موثوقاً وصالحاً من 

ومن اهم  العوامل التي تؤثر على تجربة العميل  أهمية من بين جميع العوامل.

احة وتساهم في تشكيلها. وهي تشمل مجموعة واسعة من العناصر، مثل:الر

(Convenience( و خدمات الموقع )Servicescape و الموظفون )

(Employees( والعناصر الوظيفية عبر الإنترنت  )Online functional 

elements( و وجود عملاء آخرين )Presence of other customers  )
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(  التخصيص Online aestheticsالجماليات عبر الإنترنت )

(Customization و )( القيمة المضافةValue addition و السرعة  )

(Speed( و الخدمة الأساسية )Core service و مزيج التسويق )

(Marketing-mix( و عملية الخدمة  )Service process و تفاعل العميل )

(Customer interaction حيث ان جميع المتغيرات المذكورة تؤثر بشكل )

لف  قوة التأثير من متغير لآخر و تجربة العميل إيجابي على تجربة العميل و تخت

هي نتيجة لتفاعل مجموعة من العوامل، وليس عامل واحد فقط. ولتحسين تجربة 

 العميل، يجب التركيز على جميع العوامل المؤثرة، وليس فقط على عامل واحد.

 حددت دراسة (Acevedo,     )   نموذج تنبؤي يوضح كيف يمكن أن يؤدي

وى العاملة في الأنظمة التكنولوجية في مكان العمل إلى زيادة انغماس الق

ومع  استخدامهم الفعلي للنظام. هناك أدلة كافية توضح مدى فائدة التكنولوجيا

ذلك، تحتاج الشركات إلى فهم كيفية تعظيم هذه الفوائد التكنولوجية مع مراعاة 

غيرات الدراسة  وتمثلت مت دور الموظفين في الحصول على النتائج المرجوة.

( والجوانب Technological Attributesالمستقلة  فى السمات التكنولوجية )

(  و المتغيرات الوسيطة: هذه متغيرات Psychological Aspectsالنفسية )

تتأثر بالمتغيرات المستقلة وتؤثر بدورها على المتغيرات الأخرى. في هذا 

 Perceivedدة المدركة )النموذج، لدينا متغيران وسيطان هما:الفائ

Usefulness(  وسهولة الاستخدام المدركة )Perceived Ease of Use ، )

(. Actual System Useبينما المتغيرالتابع تمثل فى الاستخدام الفعلي للنظام )

تشير نتائج الدراسة إلى انه بناءً على البيانات التجريبية التي تم جمعها من 

عامًا ممن يحتاجون إلى  92 و 00عمارهم بين المشاركين الذين تتراوح أ

استخدام أنظمة تكنولوجيا المعلومات في أماكن عملهم، فقد لوحظ أن تأثير 

العوامل التالية: الجوانب التكنولوجية، والجوانب النفسية والجوانب النفسية، 

، وسهولة الاستخدام المدركة، والانغماس في تحليل الاستخدام المدركةوالفائدة 

  Rالفعلي للنظام الفعلي لأنظمة تكنولوجيا المعلومات المعنية. وبلغت قيمة 
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% من 9209, مما يشير إلى أن       ((PUللمتغير الداخلي الفائدة المدركة 

(. TAوجية )التباين يتم تفسيره بواسطة المتغير التكنولوجي السمات التكنول

( على TAتوضح هذه القيمة التأثير الذي يحدثه متغير السمات التكنولوجية )

(. بالنسبة للمتغير الداخلي سهولة الاستخدام المدركه PUالفائدة المدركة )

(PEU تبلغ قيمة ،)R        تشير النسبة المئوية ذات الصلة إلى أن .

(. حصل PAالجوانب النفسية ) % من التباين يتم تفسيره بواسطة المتغير0900

% من 0809، مما يشير إلى أن 20089تبلغ   R( على قيمة Iالمتغير الانغماس )

( وسهولة PUالتباين يتم تفسيره بواسطة المتغيرين السابقين الفائدة المدركة )

( فقد حصل على ASU(. أما الاستخدام الفعلي للنظام )PUالاستخدام المدركة )

% من المتغيرات السابقة 9000، مما يعني أن 20900بلغت  حيث  Rأعلى قيمة 

(. وبالتالي، فإن استخدام ASUتفسر المتغير الداخلي الاستخدام الفعلي للنظام )

نظم المعلومات في مكان العمل يتأثر بشكل إيجابي بالانغماس المحيط بالقوى 

 . هولة الاستخدام المدركهو س العاملة

 تى تناولت اثر تحليل البيانات على تجربة العميل:الدراسات  السابقة ال 3-3

قياس تأثير مشاركة العملاء في  إلى (0200سعت دراسة )الشابورى وأخرون، -

التحول الرقمي على مشاركة خلق القيمة لدى مصالح الأحوال المدنية في مصر. 

وقد تم الاعتماد على قائمة الاستقصاء في جمع البيانات من عملاء المتردين على 

عينة من خلال  990مصلحة الأحوال المدنية في محافظة القاهرة، وقد تم جمع 

 .Google drive ان على مجموعات الفيس بوك باستخدامتوزيع الاستبي

وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود تأثير ايجابي معنوي لمشاركة العملاء في 

التحول الرقمي على خلق القيمة الاقتصادية، وفيما توصلت النتائج أيضاً على 

 وجود تأثير معنوي ايجابي لمشاركة العملاء في التحول الرقمي على خلق قيمة

الابتكار، وأخيراً توصلت النتائج بأن مشاركة العملاء في التحول الرقمي له تأثير 

ايجابي معنوي على خلق قيمة العلاقة بين العملاء والمؤسسة. ولقد قدمت دراستنا 

الحالية مجموعة من التوصيات الهامة وأبرزها هي حث المؤسسات الحكومية 
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حليل البيانات الضخمة لتحسين تجربة على استغلال تقنيات الذكاء الاصطناعي وت

 .المستخدم وتقديم خدمات مصلحة الأحوال المدنية بشكل أكثر فعالية وفاعلية

( ان تحليل بيانات الأعمال     ,.Vasilopoulos et alأشارت دراسة ) -

الرقمية يؤدى تحسين تجربة العملاء من خلال تحديد نقاط الضعف وتحسين 

تسويقية مخصصة. من خلال الاستفادة من الرؤى  رحلة العميل وإنشاء رسائل

من سلوك المستهلك، يمكن للشركات تحسين الرضا وزيادة الولاء وزيادة 

 الإيرادات في نهاية المطاف.

( يعمل تحليل بيانات الأعمال الرقمية على تحسين 0200)  Pasupuletiطبقا ل  -

كيات المستهلكين تجربة العملاء من خلال توفير رؤى في الوقت الفعلي لسلو

وتفضيلاتهم. يسمح هذا الفهم للمؤسسات بتصميم استراتيجيات التسويق وتحسين 

تقديم الخدمات والاستجابة الديناميكية لتحولات السوق، مما يؤدي في النهاية إلى 

 تعزيز مشاركة العملاء ورضاهم بشكل أعمق.

لى تحسين تحليل بيانات الأعمال الرقمية ع (    ,Liu)كما خلصت دراسة -

تجربة العملاء بشكل كبير من خلال تمكين توصيات المنتجات المخصصة 

وتجارب التسوق الغامرة وخدمة العملاء الفورية. يلبي هذا النهج المصمم 

تفضيلات المستهلك، مما يؤدي في النهاية إلى زيادة الرضا والولاء في مشهد 

 التجارة الإلكترونية التنافسي.

 دراسات السابقة والفجوة البحثية:التعليق على ال 3-4

يلاحظ من العرض السابق للدراسات السابقة ان اغلب الدراسات تناولت العلاقة بين 

تحليل بيانات الاعمال الرقمية وجانب الاداء التنظيمى او التشغيلى او الوظيفى 

 للعاملين ،واغلب الدراسات أجنبية ،لذا وجدت فجوة معرفية فى هذا البحث وهى:

 (: قلة الدراسات التى ركزت على جانب العميل 0الفجوة )

( :قلة الدراسات العربية التى تناولت تحليل بيانات الاعمال الرقمية على 0الفجوة )

 تجربة العميل بابعادها 
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لذا تهدف الدراسة الحالية إلى قياس أثر تحليل بيانات الاعمال الرقمية على تجربة 

 لبنوك التجارية المصرية .العميل بالتطبيق على قطاع ا

و من خلال استعراض الباحث لفرضيات الدراسة يتمثل نموذج الدراسة فى الشكل 

 التالى :

 

   منهجية الدراسة  -0

تم استخدام المنهج الوصفى التحليلى لمعرفة  أثر تحليل البيانات الرقمية       

 على تجربة العميل فى البنوك التجارية المصرية.
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 كيفية قياس متغيرات الدراسة :  4-1

  المتغير  الأبعاد   المرجع

Shichuan,      

Watson et al.,     

Cosmos,     

 

 (أنماط العملاءcustomer segmentation)  تحليل بيانات الأعمال

 الرقمية

 المتغير المستقل 

   

 تنبؤ الترابط مع المنتجاتProduct affinity Prediction)) 

 الامن السيبرانى(Cyber Security) 

 التكنولوجية المستمر التطوراتContinuous 

Technological Improvements . 

Mbama,      ( القيمة المدركةPerceived value)  تجربة العميل 

Customer Experience  

 (Functional qualityالجودة الوظيفية )  المتغير التابع  

  المصرفية الرقميةجودة الخدمات 

 ( المخاطر المدركةkvcrvrevi creP) 

  تفاعل الموظفين مع العملاء 

 (Employee customer engagement) 

 قابلية الًستخدام المدركة 

 (kvcrvrevi devircreP) 

  وعينة البحث مجتمع 4-2

 تم تحديد مجتمع وعينة الدراسة على النحو الآتي:

 مجتمع الدراسة: -أ

مجموعة من البنوك التجارية بمحافظة بورسعيد ؛ حيث يتمثل مجتمع الدراسة في 

بنك  –البنك التجاري الدولي  –بنك مصر  -تتمثل البنوك في )البنك الأهلي المصري 

وتم  اختيار هذه بنك فيصل الإسلامى( ، -البنك العربي الأفريقي –التعمير والإسكان

لًول : ما تمثله هذه البنوك من حصة سوقية كبيرة البنوك بالتحديد لسببين ، السبب ا

ومركز مالى هام طبقا لتقارير البنك المركزى ، السبب الثانى: تعتبر هذه البنوك من 

أهم البنوك المبادرة فى تطبيق منظومة الخدمات المصرفية الرقمية  فى مصر على 

خص مؤشر التحول اعوام طبقا لتقرير البنك الدولى والبنك المركزى فيما ي 3مدار 
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،وتمثلث فئات مجتمع البحث في مجموعتين :المجموعة الأولى من العاملين فى الرقمى

( مفردة،المجموعة الثانية : العملاء الذين 222البنك فى مختلف المستويات الإدارية  )

 يتعاملون مع البنوك السالف ذكرها . 

 عينة الدراسة:  -ب 

باستخدام العينة الطبقية المتناسبة، وبافتراض توفر الظاهرة محل الدراسة بنسبة      

( بتطبيق معادلة حجم العينة : L =2002%( أي أن )02)
( )

 

                               

  
       

      
 

  
  

  

 

 حيث إن :

 حجم المجتمع.   :

 .0029% وتساوي 22القيمة الجدولية عند معامل ثقة  : 

 : نسبة العينة من حجم المجتمع. 

% يعني أن الخطأ 22، عند معامل ثقة 2022: الخطأ المسموح به ويساوي  

 ( فإن حجم العينة هو:2022المسموح به )

  
            

           
    

  
       

       

 

 

      

عينة على فئات الدراسة )المستقصى وباستخدام العينة الطبقية المتناسبة تم توزيع ال   

 منهم( من خلال المعادلة التالية :
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 =  

  

 
    

 حيث إن :

 حجم المجتمع من كل فئة من فئات الدراسة.    :

  
 : هي حجم العينة الطبقية المتناسبة من كل فئة. 

وقد استخدم الباحث عينيتن عشوائتين غير متماثلتين  وهم : العاملين والعملاء    

(استمارة استبيان طبقاً لحجم العينة المقدرة، ، وبلغت 222البعض، وقد تم توزيع )

( استمارات استبيان، وبالتالي بلغت عدد 98عدد الاستمارات التي لم يتم الرد عليها )

 % من الاستمارات الموزعة.8800استمارة بنسبة ( 090الاستمارات المستلمة )

وبعد إجراء التحليلات الإحصائية الخاصة بالقيم المفقودة والقيم الشاذة، بالإضافة       

إلى استبعاد بعض الاستمارات لوجود كثير من الأسئلة الهامة غير المجابة، تم حذف 

النهائية التي خضعت  ( استمارة لعدم صلاحيتها، لتصُبح عدد الاستبيانات90عدد)

%( من إجمالي عدد الاستمارات 8000( استمارة بنسبة )022للتحليل الإحصائي )

 الموزعة.

(  الخصائص الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة طبقاً للجنس 9-9و يوضح جدول ) 

 والعمر والمؤهل الدراسي وسنوات الخبرة 
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 العوامل الديموغرافية لعينة العاملين بالبنوك الدراسة: 1  -3جدول 

العوامل 

 الديموغرافية
 النسب المئوية التكرار البيان

 الجنس
            ذكر

           أنثى

 العمر

  -             

  -             

           فأكثر 09

 المؤهل العلمي

           جامعي

           دبلوم عال

        ماجستير

         دكتوراه

 الخبرة

           سنة 9-02

           سنة 00-02

           سنة فأكثر 09

 المصدر: من مخرجات البرنامج الإحصائي

( الجنس والعمر والمستوى التعليمي وعدد سنوات 9-9يوضح الجدول السابق )     

الجدول أن غالبية العينة من الذكر، حيث  ؛ حيث يشيرالبنوك محل الدراسةالخبرة في 

( بنسبة 29(، بينما بلغ عدد الإناث )029%( وعددهم )2909تمثل نسبة الذكور )

 %( من مجموع عينة الدراسة المبحوثة.0909)

وكانت نتائج التحليل الوصفي للمتغيرات الديموغرافية لمحور العمر تبين أن النسبة 

%( من إجمالي عينة 9902( وشكلوا نسبة )02-92الأعلى في الفئة العمرية )

-02%(، ثم الفئة التكرارية )9902فأكثر( بنسبة ) 09الدراسة، ثم الفئة التكرارية )

%(، ويمثل الشكل التالي التوزيع البياني للعوامل الديموغرافية 0200( بنسبة )92

 لمحور العمر.

امعية الأولى وأشار التحليل الوصفي لمحور المؤهل أن حملة الشهادة الج

%( من 0902)البكالوريوس( هم الأكثر في عينة الدراسة؛ حيث بلغت نسبتهم )

 إجمالي العينة المبحوثة.
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وكما أشار التحليل الوصفي لمحور الخبرة أن النسبة الأعلى يرتكزون في الفئة        

 ثم، %( من إجمالي عينة الدراسة0909حيث شكلوا نسبة ) سنة(؛ 02-00التكرارية )

تضح من الجدول السابق أن نسبة %(، وي9908سنة( بنسبة ) 02-9الفئة التكرارية )

عينة البحث كبيرة ومتخصصة في مجال الدراسة، ويمكن الاعتماد على النتائج 

 المتحصل عليها منها.

 العوامل الديموغرافية لعينة العملاء بالبنوك الدراسة :2  -3جدول 

العوامل 

 الديموغرافية
 النسب المئوية التكرار البيان

 الجنس
            ذكر

           أنثى

 العمر

  -             

  -             

           فأكثر 09

 المؤهل العلمي

           جامعي

           دبلوم عال

        ماجستير

           دكتوراه
 

( الجنس والعمر والمستوى التعليمي وعدد سنوات 0-9السابق )يوضح الجدول 

؛ حيث يشير الجدول أن غالبية العينة من الذكر، حيث البنوك محل الدراسةالخبرة في 

( بنسبة 99(، بينما بلغ عدد الإناث )009%( وعددهم )9909تمثل نسبة الذكور )

 %( من مجموع عينة الدراسة المبحوثة.99092)

التحليل الوصفي للمتغيرات الديموغرافية لمحور العمر تبين أن النسبة وكانت نتائج 

%( من إجمالي عينة 9902( وشكلوا نسبة )02-92الأعلى في الفئة العمرية )

-02%(، ثم الفئة التكرارية )9202فأكثر( بنسبة ) 09الدراسة، ثم الفئة التكرارية )

 %(.9000( بنسبة )92

لمحور المؤهل أن حملة الشهادة الجامعية الأولى وأشار التحليل الوصفي        

%( من 0902)البكالوريوس( هم الأكثر في عينة الدراسة؛ حيث بلغت نسبتهم )

 إجمالي العينة المبحوثة.
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من ناحية أخرى، اشتملت العينة الخاصة بالمقابلات على عينة حكمية مكونة       

من مدراء البنوك والإدارات ، حيث كان الهدف الأساسي لهذه المقابلات  00 من 

هو تحقيق الهدف الأول للدراسة، وهو التعرف على تأثير تحليل بيانات الأعمال 

 .  على تجربة الأعمال 

 نتائج الدراسة الميدانية -2

 اختبار الفرضيات: 3 – 2

في هذا الجزء المتغيرات التي سيقوم باختبارها في الدراسة  الباحثيعرض 

الحالية، والتي من شأنها المساعدة في التحليل، والوصول إلى الإجابة المنتظرة على 

فروض الدراسة من واقع العلاقات المحتمل وجودها بين متغيرات الدراسة، وكيفية 

لاختبار فرضية الدراسة  تأثيرها على بعضها البعض . ولكن قبل تحليل الانحدار

الرئيسية . تم إجراء بعض الاختبارات؛ وذلك من أجل ضمان ملائمة البيانات 

 لافتراضات تحليل الانحدار كالتالي:

 اختبار اعتدالية البيانات: 1 – 3 – 2

تم التحقق من التوزيع الاعتدالي للبيانات باستخدام نوعين من الاختبارات، 

 المنحنى الطبيعي، والالتواء والتفرطح . وهما: المدرج التكراري مع

 Hair etتم إجراء اختبار الالتواء والتفرطح؛ وذلك استنادًا إلى ما قالوا ) 

al.,     والذي اشترط بأن البيانات يمكن اعتبار توزيعها اعتدالياً، وذلك عندما ،)

-2هو موضح بالجدول )، كما يكون الالتواء والتفرطح لكل المتغيرات واقعًا بين 

 ( نجد أن قيم الالتواء والتفرطح في المدى المقبول .00
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  اختبار قياس اعتدالية بيانات الدراسة :1 -2جدول 

 الًنحراف المتوسط المتغيرات

 التفرطح الًلتواء

 القيمة
 الًنحراف

 القيمة
 الًنحراف

 المعياري  المعياري

 20009 20902- 20000 20209- 2090929 909292 أنماط العملاء

 20009 2000 20000 0020- 2082099 908092 تنبؤ الترابط مع المنتجات

 20009 20290- 20000 20299- 2080229 908002 الامن السيبرانى 

 20009 2020- 20000 00222- 2089282 90892 التطورات التكنولوجية المستمرة

 20009 20209- 20000 20220- 2082002 908002 القيمة المدركة 

 20009 20090 20000 00000- 208229 9082 الجودة الوظيفية 

 20009 20202- 20000 00208- 2020990 90829 جودة الخدمات المصرفية المقدمة 

 20009 20090- 20000 20220- 2088200 909202 تفاعل الموظفين مع العملاء 

 20009 2090- 20000 20222- 2020099 908202 المخاطر المدركة

 20009 20228- 20000 00220- 2022990 9089 قابلية الإستخدام المدركة 

 

ومن أجل مزيد من التحقق من صحة البيانات، واستيفاء لشروط التحقق من 

للمتغيرات كما يوضح التوزيع الطبيعي للبيانات . تم إجراء اختبار الرسم البياني 

( أدناه؛ حيث يمكن الملاحظة من الشكل أن المنحنى الطبيعي متناظر، 0-2الشكل )

 وعلى  شكل جرس .

يعتمد اختبار خطية البيانات على احتمالية اتسام بواقي قيم البيانات بالاتصال 

(؛ حيث إن النقاط تقع في 0- كما هو موضح بالشكل ) (،    ,Pallantالخطي )

قطري مستقيم بشكل متقارب؛ مما يدل على اشتراطات التوزيع الطبيعي قد تم خط 

 الوفاء بها، ولم يكن هناك انحرافات كبيرة عن التوزيع الطبيعي للبيانات .
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 اختبار تبعية البواقي للتوزيع الطبيعي :1 -2شكل 

 (:Multicollinearityالًرتباط الخطي للبيانات) 2-3-2

والذي يفترض ضرورة عدم   Multicolinearityمشكلة التعدد الخطي

وجود ارتباط عالٍ بين المتغيرات المستقلة . قام الباحث بإجراء معامل تضخم 

، واختبار التباين المسموح به Variance Inflation Factor (VIF)التباين

Tolerance ؛ حيث إنه إذا كان معامل تضخم(التباينVIF(يتجاوز )والتباين 02 ،)

(، فإنه يمكن القول إن هذا المتغير 2022لكل متغير أقل من)  Toleranceالمسموح به

( نلاحظ أن قيمة 02-2له ارتباط عالٍ مع متغيرات مستقلة أخرى، كما يشير الجدول)

(VIF(لهذه المتغيرات كانت أقل من )كما نلاحظ أن     )-00229(، وتتراوح)9 ، 

(، 2022لهذه المتغيرات كانت أكبر من) Toleranceالقيمة والتباين المسموح به 

(، لذلك لا يوجد مشكلة ارتباط بين المتغيرات المستقلة 20080-20000وتتراوح بين)

 وبعضها 
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 اختبار التعدد الخطي :2 -2جدول 

Tolerance VIF المتغيرات 

 أنماط العملاء 3.244 1.2.2

 تنبؤ الترابط مع المنتجات ..2.1 1.1.2

 الًمن السيبرانى  12..2 1.144

 التطورات التكنولوجية المستمرة 21..1 1.123

 Simpleلاختبار فروض الدراسة تم استخدام اختبار الانحدار الخطي البسيط

Linear Regression   للتنبؤ من أثر متغير مستقل على المتغير تابع، وكانت نتائج

 الاختبار كما فى الاجزاء التالية:

 اختبار فرضيات الدراسة: 2-3

الفرض الرئيسى الأول :"يوجد اثر معنوى ذو دلًلة لأبعاد تحليل بيانات 

 ية:ويتفرع منه الفروض الفرعية التال “الأعمال الرقمية على    على تجربة العميل 

يوجد اثر معنوى ذو دلًلة إحصائية لأنماط العملاء  الفرض الفرعى الأول:

 على تجربة العميل 

 تحليل أثر  محور أنماط العملاء  على تجربة العميل فى القطاع المصرفى :3 -2جدول 

 B المتغير

Std. 

Error 
 مستوى المعنوية قيمة )ت( βقيم 

 الخطأ

 المعياري

(Constant) 1.3.2 1.14   2..4. 1.111 

 111>. 22.12 3...1 1.131 .1..1 انماط العملاء 

    .  Rمعامل التحديد

 α  ≤1.111*عند مستوى دلًلة 

(، ومن متابعة قيم 09-2من النتائج الإحصائية الواردة في الجدول ) يتضحكما 

اختبار)ت( أن بعد أنماط العملاء  له تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية  على تجربة العميل فى 

، وهي قيم معنوية عند مستوى ) 02000القطاع المصرفى ؛ حيث بلغت قيم )ت( المحسوبة )

% كمعامل تأثير 9009بعد أنماط العملاء  يتنبأ بحوالي  (، كما وجد أنα≤ (      دلالة 
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بالتغيرات الحادثة في تجربة العميل، أما بقية النسبة تعود لعوامل أخرى غير مدرجة في 

 النموذج؛ مما يثبت صحة وقبول الفرض الفرعي الأول .

يوجد اثر معنوى ذو دلًلة إحصائية  للتنبؤ بالترابط  الفرض الفرعى الثانى:

 لمنتجات على تجربة العميل مع ا

تحليل أثر  محور التنبؤ بالترابط مع المنتجات على تجربة العميل فى القطاع  :4 -2جدول 

 المصرفى

 B المتغير

Std. 

Error 
 مستوى المعنوية قيمة )ت( βقيم 

 الخطأ

 المعياري

(Constant) 20000 20020   00020 20209 

 220>. 99028 20892 20209 20200 تنبؤ الترابط مع المنتجات 

  Rمعامل التحديد
.    

 α  ≤20220*عند مستوى دلالة 

 

(، ومن متابعة قيم 09-2من النتائج الإحصائية الواردة في الجدول ) يتضحكما 

اختبار)ت( أن بعد التنبؤ بترابط المنتجات   له تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية  على تجربة 

، وهي قيم معنوية ) 99028)العميل فى القطاع المصرفى ؛ حيث بلغت قيم )ت( المحسوبة 

كما وجد أن بعد التنبؤ بترابط مع المنتجات  يتنبأ بحوالي (، α≤ (      عند مستوى دلالة 

% كمعامل تأثير بالتغيرات الحادثة في تجربة العميل، أما بقية النسبة تعود لعوامل أخرى 9909

 غير مدرجة في النموذج؛ مما يثبت صحة وقبول الفرض الفرعي الثانى .

ة  للأمن يوجد اثر معنوى ذو دلًلة إحصائي الفرض الفرعى الثالث:

 السيبرانى على تجربة العميل 
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 تحليل أثر  محور الًمن السيبرانى على تجربة العميل فى القطاع المصرفى :2 -2جدول 

 B المتغير

Std. Error 

 مستوى المعنوية قيمة )ت( βقيم 

 الخطأ

 المعيارى

(Constant) 20002 20229   00028 20209 

 220>. 920229 20829 20200 20202 الامن السيبرانى 

    .  Rمعامل التحديد

 α  ≤20220*عند مستوى دلالة 

(، ومن متابعة قيم 08-2من النتائج الإحصائية الواردة في الجدول ) يتضحكما 

اختبار)ت( أن بعد الامن السيبرانى له تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية  على تجربة العميل فى 

، وهي قيم معنوية عند مستوى ) 920229)القطاع المصرفى ؛ حيث بلغت قيم )ت( المحسوبة 

% كمعامل تأثير 9208أن بعد الأمن السيبرانى   يتنبأ بحوالي (، كما وجد α≤ (      دلالة 

بالتغيرات الحادثة في تجربة العميل، أما بقية النسبة تعود لعوامل أخرى غير مدرجة في 

 النموذج؛ مما يثبت صحة وقبول الفرض الفرعي الثالث .

يوجد اثر معنوى ذو دلًلة إحصائية  للتطورات  الفرض الفرعى الرابع:

 التكنولوجية المستمرة  على تجربة العميل 

تحليل أثر  محور التطورات التكنولوجية المستمرة  على تجربة العميل فى القطاع  :1 -2جدول 

 المصرفى

 B المتغير

Std. 

Error 
 قيمة )ت( βقيم 

مستوى 

 الخطأ المعنوية

 المعيارى

(Constant) 1.4.. 1.1.3   2.24 .<111 

 111>. 12..31 ...1 1.124 2...1 التطورات التكنولوجية المستمرة 

    .  Rمعامل التحديد

 α  ≤1.111*عند مستوى دلًلة 
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(، ومن متابعة قيم 02-2من النتائج الإحصائية الواردة في الجدول ) يتضحكما 

اختبار)ت( أن بعد التطورات التكنولوجية المستمرة  له تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية  على 

، وهي قيم ) 990222)تجربة العميل فى القطاع المصرفى ؛ حيث بلغت قيم )ت( المحسوبة 

(، كما وجد أن بعد التطورات التكنولوجية المستمرة يتنبأ α≤ (      معنوية عند مستوى دلالة 

% كمعامل تأثير بالتغيرات الحادثة في تجربة العميل، أما بقية النسبة تعود لعوامل 9900بحوالي 

 أخرى غير مدرجة في النموذج؛ مما يثبت صحة وقبول الفرض الفرعي الرابع .

على تجربة العميل ،تم إجراء اختبار  ولمعرفة أكثر الأبعاد تأثيرا كمجموعة واحدة

 ، وكانت النتائج كما بالجدول التالى:  Stepwise Regressionالانحدار الخطى المتعددة 

تحليل أثر  أبعاد تحليل بيانات الأعمال الرقمية  على تجربة العميل فى القطاع  :. -2جدول 

 المصرفى

 B المتغير

Std. 

Error 
 قيمة )ت( βقيم 

مستوى 

 الخطأ المعنوية

 المعيارى

(Constant) 1.13121 1.1....   1.33.2. 1..3431 

       ..12.12 1.24.34 1.14.33 .1.2.12 الأمن السيبرانى 

 421.4.. 1.3.112 1.14.12 1.41241 تنبؤ الترابط مع المنتجات 
      

  Rمعامل التحديد
.    

 α  ≤1.111*عند مستوى دلًلة 

(، ان اكثر ابعاد تحليل 02-0من النتائج الإحصائية الواردة في الجدول ) يتضحكما 

بيانات الأعمال الرقمية تأثيراً على تجربة العميل هى على النحو التالى: الأمن السيبرانى 

(B=       ,Sig=     تنبؤ الترابط مع المنتجات،)

(B=       ,Sig=     والنموذج  ككل،)  كمعامل تأثير بالتغيرات 8008يتنبأ بحوالي %

الحادثة في تجربة العميل، أما بقية النسبة تعود لعوامل أخرى غير مدرجة في النموذج؛ مما 

 يثبت صحة وقبول الفرض الرئيسى الأول  .
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 نتائج الدراسة: 1-1

هدفت الدراسة إلى تحديد أثر استخدام تحليل بيانات الاعمال الرقمية  على 

تجربة العميل فى القطاع المصرفى ، من خلال تحليل نتائج الدراسة التى تم الحصول 

 SPSS02مفردة   من العاملين والعملاء.  باستخدام برنامج  022عليها من عدد 

عليها، ومن خلال هذا البرنامج، تم لتحليل البيانات التي تم الحصول   AMOS08و

الحصول على تحليل وصفي لمتغيرات الدراسة ، إلى جانب اختبار فرضيات الدراسة 

. وفي الأجزاء القادمة سوف يتم عرض نتائج واستنتاجات البحث والتوصيات 

 واتجاهات البحوث المستقبلية .

 نتائج البحث  

مية    بدرجة مرتفعة، وكان أعلى يتم تطبيق محاور بيانات تحليل الاعمال الرق −

المحاور تطبيقاً  التطورات التكنولوجية المستمرة ،يليها بعد الأمن السيبرانى،يليها 

 التنبؤ بترابط المنتج،ثم انماط العملاء.

بالنسبة لمتغير تجربة العميل جاءت بدرجة مرتفعة  ،وكان أعلى الابعاد تطبيقا  −

  مدركة،ثم ثفاعل الموظفين مع العملاء،الجودة الوظيفية  ويليه المخاطر ال

 ل الإحصائي لاختبار فرضيات الدراسة وجد التالي: −

 جودة الخدمات المصرفية،قابلية الإستخدام المدركة ،القيمة المدركة.الفرض ا −

لرئيسى الأول :"يوجد اثر معنوى ذو دلالة لأبعاد تحليل بيانات من التحلي 

 ويتفرع منه الفروض الفرعية التالية:“ العميل الأعمال الرقمية على    على تجربة 

الفرض الفرعى الأول: يوجد اثر معنوى ذو دلالة إحصائية لأنماط العملاء 

 على تجربة العميل 

باختبار معامل الانحدار لأثر أنماط العملاء على تجربة العميل. وقد  الباحثقام 

ذو دلالة إحصائية؛ حيث إن قيمة مستوى الدلالة أقل من  أثر ايجابىتبين أن هناك 

، وقيمة معامل الانحدار أكبر من الصفر . علاوة على ذلك، فإن قيمة معامل 2022

% من التغير فى 9009؛ مما يعني أنه يمكن تفسير20909هي  R Squareالتحديد 

عديد من الدراسات تجربة العميل؛ يرجع إلى  انماط العملاء. وتتفق هذه النتيجة مع ال
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تسلط الضوء على أهمية فهم تفضيلات العملاء وسلوكياتهم. على سبيل المثال، تم التي 

استخدام تقنيات التنقيب عن البيانات لتحديد أنماط الرضا بين عملاء المتاجر 

الإلكترونية اليونانية، مما يكشف أن استراتيجيات التسويق المصممة بناءً على هذه 

(. علاوة Kalaidopoulou et al ,.0209أن تعزز مستويات الرضا ) الأفكار يمكن

(، والتي تشمل CRMعلى ذلك، فقد ثبت أن ممارسات إدارة علاقات العملاء الفعالة )

الأشخاص والعمليات والتكنولوجيا، تؤثر بشكل إيجابي على رضا العملاء وولائهم، 

ياجات العملاء بشكل أكثر فعالية المنظم جيدًا يمكنه تلبية احت CRMمما يشير إلى أن 

(Muang et al.,     ) (A et al ,.0200 بشكل عام، يعد فهم أنماط العملاء .)

والاستجابة لها أمرًا ضرورياً لتعزيز الرضا والولاء في الأسواق التنافسية 

(Susanto,     ). 

بط مع الفرض الفرعى الثانى: يوجد اثر معنوى ذو دلالة إحصائية التنبؤ بالترا

 المنتجات على تجربة العميل 

على  التنبؤ بالترابط مع المنتجات باختبار معامل الانحدار لأثر  الباحثقام 

ذو دلالة إحصائية؛ حيث إن قيمة مستوى  أثر ايجابىتجربة العميل. وقد تبين أن هناك 

فإن ، وقيمة معامل الانحدار أكبر من الصفر . علاوة على ذلك، 2022الدلالة أقل من 

% من 9909؛ مما يعني أنه يمكن تفسير20999هي  R Squareقيمة معامل التحديد 

. ونجد ان هذه التنبؤ بالترابط مع المنتجات التغير فى تجربة العميل؛ يرجع إلى  

( يؤدي توقع ارتباط المنتج إلى تعزيز رضا العملاء Patnaik,0200النتيجة تتفق مع)

أنظمة التوصية المتقدمة وتقنيات التعلم الآلي. لقد  بشكل كبير من خلال الاستفادة من

( ترتبط بشكل إيجابي برضا المستخدم، PRSثبت أن أنظمة التوصية المخصصة )

لأنها تصمم الاقتراحات بناءً على التفضيلات الفردية، وبالتالي تحسين تجربة التسوق 

 Gradientالشاملة . بالإضافة إلى ذلك، تستخدم نماذج التعلم الآلي، مثل 

Boosting بيانات رضا العملاء بشكل فعال للتنبؤ بالطلب على المنتج، مما يساعد ،

., Miah et alبدوره في إدارة المخزون ومواءمة العروض مع توقعات العملاء)

(. علاوة على ذلك، يمكن للنهج المبتكرة مثل دمج الميزات العميقة متعددة 0200
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الإنترنت للتنبؤ برضا العملاء، مما يسمح للشركات المستويات تحليل المراجعات عبر 

(. لا Zhou et al ,.0209بتحسين سمات المنتج بناءً على ملاحظات المستهلكين )

تعمل هذه القدرة التنبؤية على توجيه تصميم المنتج فحسب، بل تضمن أيضًا توافق 

تعزيز الولاء  التعديلات مع احتياجات العملاء المتطورة، مما يؤدي في النهاية إلى

(. بشكل عام، يعد دمج التحليلات التنبؤية في Pacana & Siwiec ,0200والرضا )

استراتيجيات تطوير المنتجات والتسويق أمرًا بالغ الأهمية لتعزيز رضا العملاء في 

 .(     ,.Noviarita et alالأسواق التنافسية )

ئية للأمن السيبرانى الفرض الفرعى الثالث: يوجد اثر معنوى ذو دلالة إحصا

 على تجربة العميل 

على تجربة العميل.  الأمن السيبرانى باختبار معامل الانحدار لأثر  الباحثقام 

ذو دلالة إحصائية؛ حيث إن قيمة مستوى الدلالة أقل من  أثر ايجابىوقد تبين أن هناك 

ة معامل ، وقيمة معامل الانحدار أكبر من الصفر . علاوة على ذلك، فإن قيم2022

% من التغير فى 2908؛ مما يعني أنه يمكن تفسير20928هي  R Squareالتحديد 

  .ممارسات الأمن السيبرانى تجربة العميل؛ يرجع إلى  

 ,.Lohachova et al)     (ونجد أن هذه النتيجة تتفق مع كل من 

(Twum & Ahenkora ,0200الذين أشاروا إلى ان تأثير الأمن السيبراني على.) 

تجربة العملاء في الخدمات المصرفية متعدد الأوجه، مما يؤثر بشكل كبير على ثقة 

العملاء ومشاركتهم. مع تطور الخدمات المصرفية الرقمية، يعد تكامل تدابير الأمن 

السيبراني القوية أمرًا ضرورياً للتخفيف من التهديدات وتعزيز راحة المستخدم، مما 

عملاء وولائهم تشير الأبحاث إلى أن العملاء ينظرون يؤثر بشكل مباشر على رضا ال

إلى الأمان كعامل حاسم في تجربتهم المصرفية؛ يمكن أن تؤدي مستويات الأمان 

المرتفعة إلى تعزيز الثقة، وبالتالي تشجيع اعتماد تطبيقات الخدمات المصرفية عبر 

,  ,.Twum & Ahenkora    Lohachova et al) (الهاتف المحمول )

(. وعلى العكس من ذلك، يمكن أن يؤدي إهمال الأمن السيبراني إلى قلق 2000

، مما يقوض جهود الرقمنة داخل القطاع «الذعر المصرفي»العملاء واحتمال 
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(Bogatyreva et al ,.0209 علاوة على ذلك، يمكن أن يؤدي تنفيذ بروتوكولات .)

tomer Secure Cus  PSDالأمان السلسة، مثل تلك الموضحة في 

Authentication إلى تحسين تجربة العملاء بشكل عام من خلال ضمان أن تكون ،

(. Sacaleanu & Tak ,0202المعاملات آمنة وسهلة الاستخدام على حد سواء )

وبالتالي، فإن النهج المتوازن الذي يعطي الأولوية للأمان مع الحفاظ على تجربة 

 Dominiqueلاء في الصناعة المصرفية)مستخدم سلسة أمر حيوي لتعزيز ولاء العم

).    ) (Sacaleanu & Tak,     & Patterson,  

الفرض الفرعى الرابع: يوجد اثر معنوى ذو دلالة إحصائية للتطورات 

 التكنولوجية المستمرة على تجربة العميل 

على  التطورات التكنولوجية المستمرة باختبار معامل الانحدار لأثر  الباحثقام 

ذو دلالة إحصائية؛ حيث إن قيمة مستوى  أثر ايجابىتجربة العميل. وقد تبين أن هناك 

، وقيمة معامل الانحدار أكبر من الصفر . علاوة على ذلك، فإن قيمة 2022الدلالة أقل من 

% من التغير فى 9900؛ مما يعني أنه يمكن تفسير20990هي  R Squareمعامل التحديد 

. ونجد ان هذه النتيجة تتفق مع  التطورات التكنولوجية المستمرة جع إلى  تجربة العميل؛ ير

( التى أكدت على ان التطورات التكنولوجية أثرت Adeniran et al ,.0200دراسة )

بعمق على تجربة العملاء في الخدمات المصرفية من خلال تعزيز الراحة والأمان 

البيانات، مثل التحليلات المتقدمة والتعلم والتخصيص. يسمح تكامل الأساليب القائمة على 

الآلي، للبنوك بتخصيص الخدمات لاحتياجات العملاء الفردية، وبالتالي تعزيز الولاء 

والرضا . لقد ثبت أن الخدمات المصرفية الرقمية تعمل على تحسين رضا العملاء بشكل 

ي بيئة اليوم سريعة كبير من خلال ميزات الراحة والأمان، والتي يزداد الطلب عليها ف

(. علاوة على ذلك، أدى اعتماد الأدوات الرقمية إلى Chu & Zhan ,0200الخطى )

تغيير استراتيجيات علاقات العملاء، مما أدى إلى زيادة المشاركة والولاء حيث تتكيف 

(. لا تعمل تقنيات مثل Agarwal et al ,.0200البنوك مع توقعات العملاء المتطورة )

صطناعي والتطبيقات المصرفية عبر الهاتف المحمول على تبسيط العمليات الذكاء الا

فحسب، بل تعزز أيضًا تجربة المستخدم من خلال توفير تفاعلات مخصصة وتقديم خدمة 
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(. بشكل عام، يعد التطور المستمر للتكنولوجيا في الخدمات Mahajan ,0209أسرع )

ميزة التنافسية وتحسين تجارب المصرفية أمرًا بالغ الأهمية للحفاظ على ال

 (.Çakaloğlu ,0200العملاء)

الشابورى ونجد أن نتيجة الفرض الرئيس الأول وفروضه الفرعية تتفق مع دراسة )

وجود أثر لمشاركة العملاء فى التحول الرقمى على ( التي أشارت إلى0200واخرون،

تقنيات الذكاء خلق القيمة والذى بدوره يعزز تجربة العميل من خلال استغلال 

 Vasilopates etالاصطناعى وتحليل البيانات الضخمة .كما تتفق أيضا مع دراسة )

al,.0209(و  )Liu,0200 الذى أكد على ان تحليل بيانات الأعمال الرقمية يؤدى )

إلى تحسين تجربة العميل والاستفادة من رؤي العملاء مما فى النهاية يؤدى إلى 

 .وزيادة الولاءتحسين رضا العملاء 

 :الدراسة مساهمة  1-3

 تعتبر هذه الدراسة إضافة للدراسات العربية التي تعمل على  :المساهمة العلمية

محاولة فهم تحليل بيانات الأعمال الرقمية على تجربة العميل ؛ حيث وجد الباحث 

 قلة في الدراسات السابقة التي تناولت هذا الموضوع .

 الدراسة بالخروج بتوصيات سوف تساعد متخذى القرار قامت  :المساهمة العملية

في القطاع المصرفي على فهم تحديات ومعوقات تطبيق الخدمات المصرفية 

الرقمية فى القطاع المصرفى،مما بدوره ينعكس على رضا وولاء القاعدة 

 العريضة من العملاء 
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 التوصيات  1-4

( AI) الاصطناعي الذكاء من الاستفادة المالية المؤسسات على يجب  ●

 في لها والاستجابة التهديدات اكتشاف قدرات لتعزيز البيانات وتحليلات

 الاحتيالي التصيد هجمات مثل السائدة المشكلات ومعالجة، الفعلي الوقت

 . الفدية برامج وهجمات

 الوصول في والتحكم البيانات تشفير ذلك في بما، قوية أمنية تدابير تنفيذ يعد ●

 الحساسة المعلومات لحماية اضروريً  اأمرً ، المنتظمة الأمان تدقيق وعمليات

 . العملاء ثقة على والحفاظ

 للاستجابة والتخطيط التدريب خلال من السيبراني بالأمن الوعي ثقافة بتعزيز ●

 . البشري بالخطأ المرتبطة المخاطر من كبير بشكل يخفف أن يمكن للحوادث

 اأمرً  الممارسات وأفضل التهديدات معلومات لتبادل البنوك بين التعاون يعد ●

، PCI DSS و GDPR مثل التنظيمية بالأطر الالتزام وكذلك، الأهمية بالغ

 .  المخاطر وإدارة الامتثال استراتيجيات توجه والتي

، والتخصيص والأمان للراحة الأساسية للأبعاد الأولوية إعطاء البنوك على يجب ●

 .بهم والاحتفاظ العملاء رضا على كبير بشكل الأبعاد هذه تؤثر حيث

 أوجه معالجة  على التركيز المركزية الرقمية المصرفية الأنظمة  على يجب  ●

 التي للتحديات الاستجابة في سيما لا، العملاء مشاركة وتحسين القصور

 .  اللامركزي التمويل تقنيات تفرضها

 الاصطناعي الذكاء مثل المتقدمة التقنيات من الاستفادة تعد، ذلك إلى بالإضافة ●

 الكفاءة لتحسين الأهمية بالغ اأمرً  الضخمة البيانات وتحليلات تشين والبلوك

 .العملاء تجارب وتعزيز التشغيلية

 تشمل والتي، الرقمي للابتكار داعمة بيئة تعزيز اأيضً  البنوك على يجب ●

 استراتيجيات واعتماد، الرقمية الكفاءات وتعزيز، واضحة أهداف وضع

 .المتنوعة العملاء احتياجات لتلبية المتعددة القنوات
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 الرقمية المصرفية بالخدمات الوعي بزيادة الاهتمام البنوك على يجب ●

 الرقمية المالية الأمية محو على يركز الأوجه متعدد انهجً  باستخدام

 .المستهلك ومشاركة المبتكرة التسويق واستراتيجيات

 يزود لأنه، الأهمية بالغ اأمرً  الرقمية المالية الأمية محو تعزيز يعد، أولاً   ●

 وبالتالي، وحقوقهم المحتملة والمخاطر الرقمية المنتجات بمعرفة المستهلكين

 .المستنير القرار صنع تعزيز

 التسويق استراتيجيات من الاستفادة البنوك على يجب، ذلك إلى بالإضافة  ●

 التكلفة حيث من والفعالية الراحة ميزات على الضوء تسلط التي المبتكرة

 وتجارب البيومترية المصادقة مثل، الرقمية المصرفية للخدمات والأمان

 .  المتعددة القنوات

 زيادة أن إلى الدراسات تشير؛ احيويً  اأمرً  المستهلك قبول فهم يعد، ذلك على علاوة ●

 . فقط الرقمية المصرفية الخدمات استخدام احتمالية بزيادة ترتبط المعرفة

 والخدمات الاستخدام سهلة التصميمات ضمان البنوك على يجب، اأخيرً  ●

 العملاء تجربة تعزيز وبالتالي، المتنوعة العملاء احتياجات لتلبية الشخصية

 . ورضاهم الشاملة

 الصعوبات التى واجهت البحث و اتجاهات البحوث المستقبلية: 1-2

 كمثل أي دراسة يوجد لديها صعوبات، ومن أهم الصعوبات التي واجهت الدراسة:

 مما يؤثر على تعميم وشمولية النتائج.صغر حجم عينة  الدراسة؛  ⮚

 لذا يجب على الباحثين عند إجراء دراسات مستقبلية:

ظهور المدفوعات الرقمية، بما في ذلك المحافظ المحمولة والعملات  حول ●

المشفرة، إلى إعادة تشكيل المشهد المالي، مع التأكيد على الحاجة إلى الدراسات 

 التي تستكشف آثارها على الكفاءة الاقتصادية وإمكانية الوصول إليها 

دمج الذكاء بالإضافة إلى ذلك، تسلط الضوء على الموضوعات الناشئة مثل  ●

الاصطناعي والبلوك تشين في تعزيز تجارب العملاء والثقة الضوء على 
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ضرورة اتباع نهج متعددة التخصصات لمعالجة تعقيدات الخدمات المصرفية 

 الرقمية)

علاوة على ذلك، يؤكد دور التقنيات المصرفية الرقمية في تعزيز الشمول المالي،  ●

أهمية تطوير أطر تنظيمية قوية  وخاصة بالنسبة الفئات المهمشة ، على

 ومبادرات محو الأمية الرقمية لضمان الوصول العادل إلى الخدمات المالية.
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