
تجربة العملاء 
والتحول الرقمي
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في المملكة العربية السعودية2026اتجاهات سوق تجربة العملاء والتحول الرقمي عام 

المملكة العربية السعودية تدخل مرحلة جديدة في تجربة العملاء تركز على النتائج

من الناتج % 15.6
المحلي الإجمالي

19.7 %USD 746.7 M85 %99 %

محركات النمو

التحول في إطار رؤية 1
2030

إعادة تصميم الخدمات، وإدارة مسار 
.الخدمة، وجودة الخدمة العامة

الاستثمار في الذكاء 2
الاصطناعي

الذكاء الاصطناعي للمحادثات باللغة 
العربية، ومساعدة الوكلاء، والتخصيص، 

.والتحليلات

توسيع الخدمات السحابية3
مراكز الاتصال السحابية، وتحديث أنظمة 

إدارة علاقات العملاء، ومنصات بيانات 
.العملاء

رقمنة المدفوعات4
التسجيل الرقمي، وبرامج الولاء، 

ومسارات الخدمة المراعية لمخاطر 
.الاحتيال، والخدمات المالية المدمجة

إصلاح القطاع5
تحتاج قطاعات الحكومة، والخدمات 

، المالية والمصرفية والتأمين، والاتصالات
والتجزئة، والرعاية الصحية إلى برامج 

.تسريع قابلة للتكرار

نظرة عامة على السوق

تجربة العملاء باعتبارها 
بنية تحتية رقمية

تتجه المؤسسات السعودية من القنوات الرقمية نحو منصات تجربة 

ي، متكاملة، تعطي الأولوية للغة العربية، وتستند إلى الذكاء الاصطناع

.وقابلة للقياس

العمليات المدارة وتتبع القيمة

الفوز

01

إنشاء مسرعات قطاعيةالتركيز على النتائج

05

لوحات معلومات إثبات القيمة حزمة الخدمات المُدارةبناء ذكاء اصطناعي يركز على اللغة العربية

حكومة

تحليلات المستفيدين، مسارات قابلة

للتشغيل البيني، جودة خدمة قائمة 
.على المعايير

التسجيل الرقمي، والتخصيص، وتجربة

العملاء التي تراعي مخاطر الاحتيال، 
.والخدمات المالية المدمجة

الاتصالات

الرعاية الذاتية عبر شبكات الجيل 

الخامس، وتنبيهات إنترنت الأشياء، 
ومنصات تجربة العملاء السحابية، 

.والعمليات الطرفية

التجزئة

البحث عبر القنوات المتعددة، وبيانات 

.الدفع، وبرامج الولاء، وأتمتة الخدمات

الرعاية الصحية

الوصول إلى الرعاية الافتراضية، ومسار رعاية المريض، وتصنيف الحالات، وتحديد 

.المواعيد، والاتصالات المتعلقة بالمتابعة

مصرفية

020304

خارطة الفرص للقطاع



ملخص تنفيذي

تدخل المملكة العربية السعودية مرحلة جديدة في
تجربة العملاء تركز على النتائج

أتمتة حيث تتطلب المؤسسات الآن رحلات تجربة عملاء متكاملة، و: بمثابة بنية تحتية رقميةCXأصبحت تجربة العملاء نظرة على السوق

.تجربة العملاء باللغة العربية كأولوية، وذكاء العملاء، ومنصات سحابية، وخدمات التحول الرقمي

من الناتج % 15.6
المحلي الإجمالي 

مقياس الاقتصاد الرقمي

19.7 %

CXMتوقعات نمو 

قطاعات5

قاعدة مستخدمين واسعة

2026 –28

تتغير توقعات المشترين

توفير الخدمة يتعين على الشركات الرائدة في السوق أن تبني استراتيجياتها على أساس نتائج قابلة للقياس لأعمالها، مثل تسريع الخدمة، والآثار الاستراتيجية

.الذاتية، وخفض تكاليف الخدمة، وتحسين معدلات الاحتفاظ بالعملاء، وبناء الثقة، وتقديم قيمة ملموسة



الاستعداد الرقمي

المملكة العربية السعودية مستعدة لتوسيع نطاق تجربة العملاء الرقمية

ير يسهم جاهزية البنية التحتية في توف

ة تجربة عملاء تعتمد على الأجهزة المحمول

.مفي المقام الأول وتتميز بالاتصال الدائ

# 1
الترتيب في مؤشر تطوير تكنولوجيا المعلومات

لعام والاتصالات الصادر عن الاتحاد الدولي للاتصالات

CST .، استنادًا إلى مؤشر 2025

99 %
رة التجارة النسبة المئوية لاستخدام الإنترنت وفقًا لإدا

.الدولية بالولايات المتحدة

212%
عدد اشتراكات الهاتف المحمول مقارنة بعدد 

(CST).السكان، وفقًا لمركز الإحصاءات والتعداد

5Gشبكة
، سرّعت المملكة العربية السعودية وتيرة 2025في عام 

من خلال (5G)التغطية الوطنية لشبكات الجيل الخامس 
فض توسيع شبكات المشغلين، ونشر نطاق التردد المنخ

يئة ميجاهرتز، وتنفيذ استراتيجية الطيف الترددي له600
.2027–2025الاتصالات والفضاء والتقنية للفترة 

ة، وليس ستكون تجربة جودة الخدمة هي الجبهة الجديدة للمنافس: التأثير على تجربة العملاء
.الوصول الرقمي بحد ذاته



حجم السوق وتكامل القطاعات

تتطور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، وتجربة العملاء، والذكاء 
الاصطناعي، والحوسبة السحابية جنبًا إلى جنب

قطاع تكنولوجيا المعلومات 
والاتصالات

~USD 48 B

ات تبلغ قيمة قطاع تكنولوجيا المعلوم

والاتصالات في المملكة العربية 

من % 4أكثر من 2025السعودية في مايو 

.الناتج المحلي الإجمالي

الذكاء الاصطناعي والسحابة

USD 2.1B
الذكاء الاصطناعي 

2027بحلول عام 

اء من المتوقع أن يصل الإنفاق على الذك

.  2027مليار دولار في عام 2.1الاصطناعي 

ية ويقُدَّر الإنفاق على الخدمات السحاب

مليارات دولار بحلول عام 5بأكثر من 

2027.

CXMسوق 

USD 
746.7 M

ة الحجم التقديري لسوق إدارة تجرب

العملاء في المملكة العربية 

.2032السعودية بحلول عام 

حوسبة يزداد الطلب على تجربة العملاء عندما تصبح التوسع في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، واعتماد الذكاء الاصطناعي، والالآثار الأساسية

.السحابية، ورقمنة القطاعات استثماراتً متعاضدة

حجم الاقتصاد الرقمي

~ 15.6 % of GDP

ستشكل القيمة المضافة الناتجة

2025عن الاقتصاد الرقمي في عام 

من الناتج المحلي % 15.6نسبة 

.الإجمالي



سوق تجربة العملاء

نمو سوق تجربة العملاء يدخل في التيار السائد

أصبحت إدارة تجربة العملاء فئة 
قائمة بذاتها

/الذكاء الاصطناعي 
التعلم الآلي تجربة العملاء السحابية

تعدد القنوات التحليلات

2025

USD 
212.2 M

2032

USD 
746.7 M

19.7 %
وستعمل اتجاهات . 2032و2025معدل النمو السنوي المركب المتوقع للفترة ما بين 

قائمة النمو على تحفيز الاستثمارات في منصات بيانات العملاء، ومراكز الاتصال ال

.على السحابة، والمساعدات الذكية باللغة العربية، وإدارة تجربة العملاء

2024

USD 181.2M



عوامل النمو

تتآزر الرؤية والطلب الرقمي والذكاء الاصطناعي

يتحول السوق من الرقمنة إلى 
.تنظيم التجارب

1

التحول في إطار رؤية
2030
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ترتبط القدرات الرقمية 

بالتنويع وجودة الخدمات 

العامة والقدرة التنافسية 

.الوطنية
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الاستثمار في 
الذكاء الاصطناعي

أن يتجاوز  ITAتتوقع 

الإنفاق على الذكاء 

مليون 800الاصطناعي 

دولار أمريكي في عام 

مليار دولار 2.1و2025

.2027أمريكي بحلول عام 

3

ةتوسيع السحاب

من المتوقع أن يتجاوز 

الإنفاق على الخدمات 

مليارات دولار 5السحابية 

، 2027أمريكي بحلول عام 

مما يتيح إنشاء منصات

.قابلة للتوسع

4

رقمنة المدفوعات

وفقًا للبنك المركزي 

السعودي، بلغت نسبة

ة المدفوعات الإلكتروني

من إجمالي % 85

المدفوعات التجزئة في

.  2025عام 

5

إصلاح القطاع

تعمل قطاعات 

الحكومة والرعاية 

الصحية والتجزئة 

والخدمات المصرفية 

ث والاتصالات على تحدي

.طرق تقديم الخدمات

ة معدلات زيادسيحقق مقدمو الخدمات الأكثر نجاحًا ميزة تنافسية من خلال الجمع بين التكنولوجيا ونتائج قابلة للقياس، مثل تسريع تقديم الخدمات، و

.التبني، وخفض التكاليف التشغيلية، وتعزيز الثقة، وتحقيق التحسين المستمر



القطاع الحكومي

تشهد الخدمات الرقمية الحكومية تطوراً سريعاً

88.30 %
مؤشر قياس التحول الرقمي في عام 

2025

95

تم تطبيق المعايير المحدثة

# 4

الترتيب العالمي للحكومة 
من الالكترونية المستشهد به
.  قبل هيئة الحكومة الرقمية

مجالات الفرص المتعلقة بتجربة العملاء في القطاع العام

: إعادة تصميم تركز على الكفاءة:  يرحلات الخدمات القابلة للتشغيل البين: تحليلات تجربة المستفيدين

244 +

الجهات الحكومية التي تم 
قياسها



الخدمات المصرفية والتكنولوجيا المالية

تعُيد رقمنة المدفوعات تعريف تجربة العملاء في القطاع المالي

إشارة رسمية من ساما

أصبح التعامل غير النقدي هو 
، المعيار الجديد لتجارب التسوق
ن مما أدى إلى تغيير دور البنوك م
يم مجرد تنفيذ المعاملات إلى تقد

.تجارب مميزة

85 %
عات نسبة المدفوعات الإلكترونية من إجمالي المدفو

[5. ]2025بالتجزئة في عام 

14.6 Be -transactions

، بزيادة 2025عدد المعاملات الإلكترونية في عام 

[5. ]2024مليار معاملة في عام 12.6عن 

85 % ← 79 %
أن المدفوعات ( (SAMAأفادت مؤسسة النقد العربي السعودي

2024من إجمالي المدفوعات الفردية في عام % 79الإلكترونية ارتفعت من 

، مدعومةً بأنظمة الدفع الوطنية، بما في ذلك 2025في عام % 85إلى 

[5. ]والمدفوعات عبر التجارة الإلكترونية(POS)ونقاط البيع « مادا»

ل تعمل عملية التسجي

الرقمية على تقليل 

العقبات مع الحفاظ 

ين على الامتثال للقوان

.والثقة

تجمع تجربة العملاء 

ن التي تراعي الوقاية م

ط الاحتيال بين الضواب

الأمنية وتجارب 

.المستخدم السهلة

ع استخدم بيانات الدف

لتخصيص المحتوى 

وتحسين ملاءمته 

وزيادة معدل الاحتفاظ

.بالعملاء

ة توسع الخدمات المالي

المدمجة نطاق تجربة 

العملاء المصرفية 

لتشمل منظومات 

.التجزئة والتجارة



الاتصالات والربط

الربط والاتصال أصبح منصة تجربة

99 %~218 Mbps5شبكةG212%

1

 5Gشبكات الجيل الخامس
والاتصالات المتنقلة عالية 

السرعة

خدمات الفيديو، الدعم : حالات الاستخدام

.الميداني، الفروع المتصلة

2

اتصال إنترنت الأشياء

يهات التتبع والمراقبة، وتنب: حالة الاستخدام

.الخدمة الاستباقية

3

قنوات الخدمات الذاتية عبر 
الهاتف المحمول

الخدمة الذاتية، وبرامج : حالات الاستخدام

.الولاء، ومنع فقدان العملاء

4

حوسبة البنية التحتية السحابية وال
الطرفية

منصات تجربة العملاء : حالة الاستخدام

.السحابية وعمليات الذكاء الاصطناعي

.ة، والخدمات المدارةمات المصرفية، والتجزئة، والرعاية الصحية، والمدن الذكيلخدأصبحت قطاع الاتصالات العمود الفقري للتجارب عبر القطاعات المختلفة، مما يتيح تقديم خدمات رقمية أكثر ثراءً في مجالات الحكومة، وا: التأثير على تجربة العملاء



التجزئة والتجارة الإلكترونية

التجارة الإلكترونية تعززالطلب لتبني نماذج الخدمة متعددة
(Omnichannel)القنوات 

ةأطروحة حول تجربة العملاء في قطاع التجزئ
ين البحث عبر يتحول قطاع التجزئة في المملكة العربية السعودية من المعاملات التي تتم في المتاجر إلى تجارب متصلة تجمع ب

.الأجهزة المحمولة، والمدفوعات الرقمية، والتجارة الإلكترونية، وبرامج الولاء، وتلبية الطلبات، والخدمات الآلية

لا يزال هناك متسع

6.4 %

حجم مبيعات التجاريةالاكترونية

الاكتشاف

استمتع بتجارب مخصصة على الهاتف المحمول 

.والويب والشبكات الاجتماعية ومنصات البيع

الدفع

جارب من المدفوعات الإلكترونية بالتجزئة توفر ت% 85

[5. ]دفع سلسة وغنية بالبيانات

الولاء

ي يمكن أن تسُتخدم بيانات المدفوعات والتجارة ف

.عمليات التجزئة والعروض والاحتفاظ بالعملاء

الخدمة

ية يساهم الدعم المدعوم بالذكاء الاصطناعي، وإمكان

تتبع الطلبات، وإجراءات الإرجاع، والإشعارات 

.الاستباقية في تحسين جودة تجربة العملاء

حجم السوق الرقمي الشامل

USD 27.96 BSAR 30.7 (~USD 8.17 )Billion



قطاع الرعاية الصحية

الرعاية الافتراضية تعمل على تحسين تجربة المريض

إشارة الصحة الرقمية لوزارة الصحة

يحول مستشفى صحة الافتراضي
خدمات الأطباء المتخصصين إلى 

طبقة خدمات رقمية على المستوى 
.الوطني

الوصول

Sehhatyوتطبيق 937

الرعاية

ة الخدمات التخصصي
الافتراضية

االتجربة

رحلات رعاية المرضى 
المترابطة

242 +
المستشفيات التي تم دعمها

48
التخصصات الرئيسية

597 K+
الطاقة الإنتاجية السنوية

3
قنوات التفاعل الرئيسية

فرصة في مجال
تجربة العملاء

عي، بفضل مسارات الرعاية الافتراضية والخدمات المدعومة بالذكاء الاصطنا

د يمكن لمقدمي الرعاية الصحية ضمان تحسين الوصول إلى الخدمات، وتحدي

.لالمواعيد، والاستشارات عن بعُد، وتصنيف الحالات، والمتابعة، والتواص



الخدمات الذكية

توجيه الحالات، والتحقق من الأهلية، 

.توالإخطارات الاستباقية، وتصنيف الحالا

التكامل بين القطاعات 

اتجاهات مشتركة وتجسيدات مختلفة حسب القطاع

Telecomالحكومةالاتجاه

الخدمات الموحدة

ترونية رحلات المستفيدين عبر البوابات الإلك

والتطبيقات ومراكز الاتصال وسير العمل

.في الوكالات

ع تجربة العملاء عبر جمي
Omnichannelالقنوات

الخدمات المصرفية

الفرع+ التطبيق الكتروني 

تكامل الخدمات المصرفية عبر الهاتف

المحمول ومراكز الاتصال والبطاقات 

.والتجار والفرع

الاتصالات

الخدمات الذاتية

، الدعم عبر التطبيق، والتأهيل الرقمي

مات وتنبيهات الاستخدام، وتنسيق الخد

.الميدانية

التجزئة

مزيج تجاري

ترابط بين المتجر والتطبيق والويب

والمدفوعات وبرامج الولاء واستعادة 

.الخدمة

الرعاية الصحية

الوصول إلى الرعاية

937،Sehhaty، ،الرعاية الافتراضية

.المواعيد الطبية، ومسارات المتابعة

الذكاء الاصطناعي 
والأتمتة

الخدمات+ المخاطر 

، الكشف عن الاحتيال، ومساعدة الموظفين

.يواختيار الإجراء الأفضل التالي، والدعم الآل

أتمتة عمليات الدعم والتشغيل

ذكاء الشبكات، وتوقع معدل تسرب 

.العملاء، وأتمتة خدمة العملاء

التخصيص

ت التوصيات، والعروض الترويجية، وروبوتا

.الخدمة، وتوقعات الطلب

الدعم السريري

د الفرز الافتراضي، وتوجيه المرضى، وتحدي

.المواعيد، وتحديد الأولويات التشغيلية

نظرة على المستفيدين

تحليلات الخدمات، وقياس الرضا، ومراقبة

.الأداء

نظرة شاملة على العميلمنصات البيانات

المدفوعات، والمنتجات، والمخاطر، 

.والشكاوى، ومؤشرات الاحتفاظ بالعملاء

ذكاء الاستخدام

، بيانات سلوك المشتركين، وجودة الخدمة

.والموقع، وتجربة الشبكة

بيانات الولاء

التجارة، والمدفوعات، والمخزون، 

والمرتجعات، وقيمة العميل على المدى 

.الطويل

تحليلات المرضى

مسارات الرعاية، والوصول عن بُعد، 

.والإحالات، والنتائج، ومعدلات الاستفادة

المنصات المشتركة

ات الخدمات القابلة لإعادة الاستخدام، وطبق

ة التكامل، وقدرات الحكومة الرقمية القابل

.للتطوير

خدمات مصرفية قابلة للتوسعةالانتقال إلى السحاب

القنوات المرنة، والتسجيل الرقمي، 

.والتحليلات، وعمليات الخدمة المرنة

،Edgeالحوسبة السحابية وحلول الحافة 

تية وتمكين إنترنت الأشياء، والبنية التح

.للخدمات المُدارة

مجموعة الحلول الرقمية

منصات التجارة الإلكترونية، وأنظمة إدارة

علاقات العملاء، وأتمتة التسويق، وأدوات

.الخدمة

الرعاية الافتراضية

منصات الرعاية الصحية عن بُعد، وأنظمة 

.وصول المرضى، وسير عمل الرعاية الموزعة

الهوية الرقمية

ة، الأمان في الوصول إلى البيانات، والموافق

ى والخصوصية، وإدارة البيانات على مستو

.الوكالات

ضوابط مكافحة الاحتيالالثقة والأمان

ة، التوثيق، ومراقبة المعاملات، والخصوصي

.وتجربة العملاء القائمة على الامتثال

القدرة على الصمود والاستمرارية

لهوية، موثوقية الشبكة، والأمن السيبراني، وا

.واستمرارية الخدمة

موثوقية المدفوعات

الدفع الآمن، وإجراءات الإرجاع، وضمان نزاهة 

.برامج الولاء، وحماية العملاء

الخصوصية الصحية

حماية بيانات المرضى، والإدارة السريرية، 

.والوصول الافتراضي الموثوق

نية فهي عبارة عن ب–من المهم الإشارة إلى أنه لا يوجد نموذج واحد يناسب الجميع في مجال تجربة العملاء قراءة استراتيجية

.تحتية رقمية شاملة يتم تكييفها لتناسب قطاعات معينة

EDGE + CORE



فرصة تنافسية

من المشاريع إلى المنصات

وضع المشروع

الحلول المحددة والتسليم على مراحل
←

التحول في نموذج 
التشغيل

وضع المنصة

تجربة العملاء المتكاملة 
والتحول المُدار

3

خدمة مدعومة بالذكاء الاصطناعي

4

خدمات التحول المُدارة

شغيلية، وليس ينبغي على مزودي الخدمة التنافس على أساس النتائج القابلة للقياس في مجال تجربة العملاء والقدرات الت: التأثير على السوق

.فقط على أساس تنفيذ البرامج أو القنوات الرقمية المنفصلة

1

استراتيجية تجربة العملاء وإعادة 
تصميم رحلاتها

2

مراكز الاتصال متعددة القنوات



حواجز السوق

التنظيم والتكامل والمواهب هي العوائق الرئيسية

مجموعة الحواجز

ي، خصوصية البيانات، وتنظيم الذكاء الاصطناع:01
ومتطلبات التوطين

التي المخاطر الأمنية الإلكترونية والتجارب الرقمية:02
تتطلب ثقة

متطلبات المشتريات الحكومية  وطول دورات :03
اتخاذ القرار

مل تكامل الأنظمة القديمة عبر القنوات وسير الع:04
وطبقات البيانات

النقص في الكفاءات في مجالات الذكاء : 05
بة الاصطناعي، والحوسبة السحابية، وتحليلات تجر

العملاء، وإدارة التغيير

الاستجابة التنظيمية

تصميم يتوافق مع المتطلبات 
السعودية منذ اليوم الأول

استجابة الثقة

دمج الأمان في طبقة تجربة العملاء

رد بشأن التسليم

تقليل مخاطر الشراء والتكامل

القدرات والاستجابة

دمج المنصات مع الخدمات المُدارة

ركز على النموذج الفائز يتسم بالامتثال للمعايير المحلية، ويقوم على التكامل، ويالآثار الاستراتيجية

.بناء القدرات؛ مما يحول حواجز السوق إلى مزايا تنافسية يمكن الدفاع عنها



توصيات استراتيجية

التنافس على نتائج قابلة للقياس في مجال التجربة

القيمة التنافسية 
الرابحة

لى اللغة استفد من المعرفة المتخصصة في هذا المجال، والأنظمة المتوافقة مع المعايير السعودية، والذكاء الاصطناعي الذي يعتمد ع

.العربية كأولوية، والعمليات المُدارة لتحقيق السرعة وسهولة التبني وتقليل الجهد وبناء الثقة وعائد استثمار ملموس

1

التركيز على النتائج

ء
را

ج
لإ

ا

دراسات جدوى أكثر : النتيجة
.وضوحًا ودعم من الإدارة العليا

2

بناء ذكاء اصطناعي 
يةيركز على اللغة العرب

ة زيادة أهمية الأتمت: النتيجة
.وتبنيها

3

حزمة الخدمات المدُارة

قدرة مستدامة : النتيجة
.ومخاطر تنفيذ أقل

4

إنشاء مسرعات قطاعية

نشر أسرع وتمييز: النتيجة
.أقوى

5

إثبات القيمة من خلال 
لوحات المعلومات

لازمة اكتساب الثقة ال: النتيجة
لتوسيع نطاق البرامج 

.وتجديدها

مؤشرات لوحة معلومات القيمة

القيمة التجاريةالتحول الرقميإنتاجية الخدمةالجهد الذي يبذله العميل



الخطوات المقبلة

بناء نموذج تشغيلي لتجربة العملاء يركز على تحقيق النتائج

1

القياداتمواءمة

يوما90ً–0

ذي، ميثاق تجربة العملاء التنفي: الناتج

وخاطة طريق الرحلة وخط الأساس 

لمؤشرات الأداء الرئيسية، ودراسة 

(business case)الجدوى 

2

بناء القدرات

أشهر9–3

بناء أساس لمنصة موحدة : الناتج

ومتكاملة، مع إطلاق رحلات العملاء ذات 

.الأولوية الاستراتيجية

.

3

التوسع

شهرا18ً–9

تحسن ملموس في معدلات :الناتج

ضا التبني والإنتاجية وحل المشكلات ور

.العملاء

4

التحسين المستمر

شهرًا فأكثر18

التحول المستدام في تجربة: الناتج 

ل العملاء وأدلة على عائد الاستثمار القاب

.للتجديد

إدارة عيّن مسؤولين، وقم ب: تعامل مع تحول تجربة العملاء باعتباره نظامًا للأداء الخاضع للإدارة، وليس مجرد مشروع رقمي ينُفَّذ لمرة واحدةمبدأ التشغيل

.البيانات، وقم بقياس النتائج، وقم بتكييف الذكاء الاصطناعي مع السياق المحلي، وحسّن رحلات العملاء باستمرار



توقعات السوق لثلاث سنوات

ائجأصبحت تجربة العملاء قائمة على الذكاء الاصطناعي وموجهة نحو تحقيق الأثر والنت

2026تركيز 

تحديث القنوات المتعددة

أولويات المشتري

إعادة تصميم المسار وإدارة الخدمات

مراكز الاتصال السحابية وتحديث أنظمة إدارة علاقات العملاء

أسس بيانات العملاء والتحليلات

2027تركيز في 

عمليات الذكاء الاصطناعي على
نطاق واسع

أولويات المشتري

المساعدون الرقميون باللغة العربية وإنتاجية الموظفين

حوكمة الذكاء الاصطناعي وجودة البيانات وضوابط الأمان

الخدمة التنبؤية وحل الحالات آليًا

2028تركيز في 

إدارة التجربة المرتكزة على
النتائج

أولويات المشتري

معدلات إلى تشغيل أنظمة تجارب ذكية، حيث يُقاس النجاح ب« إطلاق القنوات الرقمية»يتحول السوق من النظرة الاستراتيجية

.التبني والثقة والإنتاجية والاحتفاظ بالعملاء وجودة الخدمة



ملخص ختامي

تعد المملكة العربية السعودية سوقًا ذا أولوية في مجال
تحول تجربة العملاء

الاستنتاج التنفيذي

السوق مستعد لتجربة عملاء
قائمة على النتائج، وليس 

.لرقمنة تدريجية

SAR 
495 B

مقياس الاقتصاد الرقمي

5
قطاعات 

احتياج واسع النطاق بالتغيير

19.7 %
CXMزخم نمو 

يانات العملاء، الذكاء الاصطناعي باللغة العربية، والمنصات السحابية المتوافقة مع المعايير، وذكاء ب: التنافس من خلال نتائج تجارب قابلة للقياسكيفية تحقيق التميز التنافسي

.ومسرعات القطاعات، وخدمات التحول المُدارة التي تعمل باستمرار على تحسين معدلات التبني والرضا والكفاءة والثقة
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