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1. الفصل ا/ول: ا,طار العام للدراسة
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ا5قدمة:
يشهد العالم في القرن الحادي والعشرين تحوIت جذرية نتيجة التطور السريع في التقنيات الرقمية،
حيث أصبحت التكنولوجيا عنصراً أساسيًا في مختلف جوانب الحياة اIقتصادية واIجتماعية. وقد

أدى هذا التطور إلى ظهور مفهوم التحول الرقمي الذي يمثل انتقال ا5ؤسسات من ا/ساليب
التقليدية في ا,دارة وتقديم الخدمات إلى أساليب تعتمد على ا/نظمة الرقمية والتقنيات الذكية. ويُعد

قطاع اIتصاIت من أكثر القطاعات تأثراً بهذه التحوIت، نظراً Iعتماده ا5باشر على التكنولوجيا
الرقمية في تقديم خدماته وتشغيل بنيته التحتية.

 
في ا5ملكة العربية السعودية، يشكل التحول الرقمي محوراً رئيسيًا ضمن رؤية ا5ملكة 2030، التي
تهدف إلى بناء اقتصاد متنوع قائم على ا5عرفة واIبتكار. وقد أولت الحكومة السعودية اهتمامًا كبيراً

بتطوير قطاع اIتصاIت وتقنية ا5علومات باعتباره ركيزة أساسية للتنمية ا5ستدامة. وفي هذا
السياق، تسعى شركة اIتصاIت السعودية بمدينة الرياض إلى تعزيز مكانتها كشركة رائدة في

مجال اIتصاIت من خ|ل تبني استراتيجيات تحول رقمي متقدمة تهدف إلى تحس} جودة
الخدمات ا5قدمة للعم|ء وتطوير تجربة ا5ستخدم.

 
لقد أدى انتشار التقنيات الرقمية مثل الذكاء اIصطناعي، والحوسبة السحابية، وتحليل البيانات

الضخمة، وإنترنت ا/شياء إلى تغيير طبيعة الخدمات ا5قدمة في قطاع اIتصاIت. وأصبح العم|ء
أكثر وعيًا وتوقعًا لخدمات سريعة وموثوقة وذات جودة عالية. كما أن ا5نافسة ا5تزايدة ب} شركات

اIتصاIت تفرض على ا5ؤسسات ضرورة اIستثمار ا5ستمر في اIبتكار الرقمي من أجل الحفاظ
على رضا العم|ء وكسب وIئهم.

 
وتُعد جودة الخدمات من العوامل ا/ساسية التي تحدد نجاح شركات اIتصاIت واستمراريتها في

السوق. فهي I تقتصر على الجوانب التقنية فقط، بل تشمل أيضًا سرعة اIستجابة Iحتياجات
العم|ء، وسهولة استخدام الخدمات الرقمية، وفعالية قنوات التواصل مع العم|ء. ويرتبط مستوى
جودة الخدمات بشكل مباشر بدرجة رضا العم|ء، حيث يُعد رضا العم|ء مؤشراً مهمًا على أداء

الشركة وقدرتها على تحقيق أهدافها اIستراتيجية.
 

ورغم الجهود الكبيرة التي تبذلها شركة اIتصاIت السعودية في مجال التحول الرقمي، إI أن هناك
حاجة إلى دراسة علمية متعمقة لتقييم مدى تأثير هذه الجهود على جودة الخدمات ورضا العم|ء في
مدينة الرياض. فالتوسع الحضري والنمو السكاني والتطور ا5ستمر في متطلبات ا5ستخدم} يفرض

تحديات جديدة تتطلب حلوIً رقمية مبتكرة. ومن هنا تأتي أهمية دراسة الع|قة ب} التحول الرقمي
وجودة الخدمات في بيئة اIتصاIت السعودية.

 
تسعى هذه الدراسة إلى تحليل تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات ورضا العم|ء في شركة
اIتصاIت السعودية بمدينة الرياض، من خ|ل استكشاف أبعاد التحول الرقمي ا5ختلفة وربطها
بمؤشرات جودة الخدمة. كما تهدف إلى تقديم توصيات عملية يمكن أن تساعد في تحس} ا/داء

ا5ؤسسي وتعزيز القدرة التنافسية للشركة.
 

وتكتسب هذه الدراسة أهمية خاصة في ظل التغيرات ا5تسارعة في بيئة ا/عمال الرقمية، حيث يمكن
أن تسهم نتائجها في توفير فهم أعمق لدور التحول الرقمي في تطوير قطاع اIتصاIت، ودعم

صناع القرار في تبني استراتيجيات فعالة لتحس} جودة الخدمات وتحقيق رضا العم|ء، مما يعزز
من مكانة الشركات السعودية في اIقتصاد الرقمي العا5ي

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.1. مشكلة الدراسة
 
 

في ظل التطورات اFتسارعة في مجال التكنولوجيا الرقمية، أصبحت شركات ا,تصا,ت
تعتمد بشكل متزايد على استراتيجيات التحول الرقمي لتحسR جودة خدماتها وتعزيز قدرتها

التنافسية. وتُعد شركة ا,تصا,ت السعودية بمدينة الرياض من أبرز الشركات التي تبنت
مبادرات رقمية متقدمة تهدف إلى تطوير خدماتها وتحسR تجربة العم_ء. ومع ذلك، فإن

التغير اFستمر في توقعات العم_ء وزيادة اFنافسة في سوق ا,تصا,ت يفرضان تحديات
كبيرة تتطلب تقييمًا مستمراً Fدى فعالية هذه ا,ستراتيجيات الرقمية.

 
ورغم ا,ستثمارات الكبيرة في التقنيات الرقمية، , يزال هناك تساؤل حول مدى انعكاس هذه
الجهود على جودة الخدمات اFقدمة ورضا العم_ء. فبعض اFؤسسات قد تطبق تقنيات حديثة

دون تحقيق التأثير اFطلوب على اzداء الخدمي، مما يبرز الحاجة إلى دراسة علمية تقيس
الع_قة بR التحول الرقمي وجودة الخدمات في بيئة ا,تصا,ت السعودية.

 
1.1.1. فجوات على اFستوى النظري

 
1-نقص الدراسات التي تربط بشكل مباشر بR التحول الرقمي وجودة الخدمات في قطاع

ا,تصا,ت السعودي.
2-تركيز معظم الدراسات السابقة على قطاعات أخرى مثل التجارة اÑلكترونية أو القطاع

اFصرفي، مع قلة اzبحاث اFوجهة لشركات ا,تصا,ت.
- محدودية النماذج النظرية التي تدمج بR التحول الرقمي ورضا العم_ء في البيئة 3

السعودية.
- ا,عتماد على نماذج أجنبية قد , تعكس الخصوصية الثقافية والتنظيمية للسوق اFحلي. 4

•2فجوات على اFستوى التطبيقي
 

-عدم توفر قياسات دقيقة منشورة حول أثر التحول الرقتأثير التحول الرقمي على جودة 1
الخدمات ورضا العم_ء في شركة ا,تصا,ت السعودية بمدينة الرياضتأثير التحول الرقمي على

جودة الخدمات ورضا العم_ء في شركة ا,تصا,ت السعودية بمدينة الرياضمي على جودة الخدمات
في شركة ا,تصا,ت السعودية.

ضعف الربط بR استراتيجيات التحول الرقمي وتجربة العم_ء الفعلية في بيئة . 2
العمل.

الحاجة إلى تقييم عملي Fدى استفادة العم_ء من الخدمات الرقمية الحديثة. . 3
قلة الدراسات التي تقدم توصيات تطبيقية مباشرة يمكن أن تستفيد منها شركات . 4

ا,تصا,ت.



 
 
 

1.2. أهمية الدراسة
 

تكتسب هذه الدراسة أهميتها من الدور اAتزايد للتحول الرقمي في تطوير قطاع ا0تصا0ت، ومن
الحاجة إلى فهم العJقة بR التقنيات الرقمية وجودة الخدمات اAقدمة للعمJء. فدراسة هذا اAوضوع

تساعد في دعم القرارات ا]دارية وتحسR اZداء اAؤسسي في بيئة تنافسية متغيرة.
 

1.2.1. على اAستوى النظري:
نقص الدراسات التي تربط بشكل مباشر بR التحول الرقمي وجودة الخدمات في .        1

قطاع ا0تصا0ت السعودي.
تركيز معظم الدراسات السابقة على قطاعات أخرى مثل التجارة ا]لكترونية أو . 2

القطاع اAصرفي، مع قلة اZبحاث اAوجهة لشركات ا0تصا0ت.
محدودية النماذج النظرية التي تدمج بR التحول الرقمي ورضا العمJء في البيئة . 3

السعودية.
ا0عتماد على نماذج أجنبية قد 0 تعكس الخصوصية الثقافية والتنظيمية للسوق . 4

اAحلي
.

1.2.2. على اAستوى التطبيقي:
 

مساعدة صناع القرار في شركة ا0تصا0ت السعودية على تقييم فعالية        .1
استراتيجيات التحول الرقمي.

تقديم توصيات عملية لتحسR جودة الخدمات وتعزيز رضا العمJء. . 2
دعم تطوير السياسات ا]دارية والتقنية في قطاع ا0تصا0ت   .3

 4.   إمكانية ا0ستفادة من نتائج الدراسة في شركات خدمية أخرى داخل اAملكة.
 
 
 

1.3. أسئلة الدراسة
 
 
 

1.4. أهداف الدراسة
 
 
 

1.5. فرضيات الدراسة
 
 
 

1.6. نموذج الدراسة
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

1.7. منهجية الدراسة
 
 
 

1.8. الدراسة ا-يدانية
 
 
 

1.9. مخطط ا-شروع ا-قترح
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. الفصل الثاني: الدراسات السابقة
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