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1. الفصل ا/ول: ا,طار العام للدراسة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ا%قدمة:

يشهد العال م في القرن الحادي والعشرين تحو7ت جذرية نتيجة التطور السريع في التقنيا ت
الرقمية، حيث أصبحت التكنولوجي ا عنصراً أساسيً ا في مختل ف جوانب الحياة ا7قتصادية

وا7جتماعية .وق د أد ى هذ ا التطور إل ى ظهور مفهوم التحول الرقمي الذي يمثل انتقال
اgؤسسا ت من اeساليب التقليدية ف ي اdدار ة وتقديم الخدمات إلى أسالي ب تعتم د على
اeنظمة الرقمية والتقنيا ت الذكي ة .ويعُ د قطا ع ا7تصا7ت من أكثر القطاعات تأثراً بهذه

التحو7ت، نظرً ا 7عتماده اgباشر على التكنولوجيا الرقمية ف ي تقديم خدمات ه وتشغيلبنيت ه
التحتية.  

 

في اgملكة العربية السعودية، يشكل التحول الرقمي محورً ا رئيسيً ا ضمن رؤية اgملكة 2030،
الت ي تهدف إلى بناء اقتصاد متنو ع قائ م على اgعرفة وا7بتكار .وقد أولت الحكومة السعودية

اهتمامً ا كبيرً ا ،بتطوير قطا ع ا7تصا7ت وتقنية اgعلومات باعتباره ركيز ة أساسية للتنمية
اgستدام ة .وفي هذا السياق تسعى شركة ا7تصا7ت السعودية بمدين ة الريا ض إل ى تعزيز

مكانتها كشركة رائد ة في مجال ا7تصا7ت
من خ}ل تبني استراتيجيات تحول رقمي متقدم ة تهدف إل ى تحسz جود ة الخدمات اgقدمة

للعم}ء وتطويرتجربة اgستخدم| .

 

لقد أدى انتشار التقنيا ت الرقمية مثل الذكا ء ا7صطناعي، والحوسبة السحابية،  وتحليل البيانا
ت الضخم ة وإنترنت اeشياء إل ى تغيير طبيعة الخدما ت اgقدمة في قطا ع ا7تصا7ت

.وأصبح العم}ء أكثر وعيًا وتوقعًا لخدما ت سريعة وموثوق ة وذات جودة عالية .كما أ ن اgنافسة
اgتزايد ة بz شركات ا7تصا7ت

تفر ض على اgؤسسات ضرورة ا7ستثمار اgستمر ف ي ا7بتكار الرقمي من أجل الحفا ظ على
رضا العم} ءوكسب و7ئهم.  

 

.وتعُد جودة الخدمات من العوامل اeساسي ة التي تحد د نجا ح شركات ا7تصا7ت واستمراريته
ا في السو ق فهي  7 تقتصر على الجوان ب التقنية فقط،  بل تشمل أيضًا سرعة ا7ستجابة

7حتياجات العم}ء،  وسهولة استخدام الخدمات الرقمية،  وفعالي ة قنوا ت التواصل مع العم}ء
.ويرتبط مستوى جودة الخدمات بشكل

مباشر بدرج ة رضا العم}ء، حيث يعُ د رضا العم}ء مؤشراً مهمًا عل ى أداء الشركة وقدرتها عل
ى تحقيقأهدافها ا7ستراتيجي ة.  

 

ورغم الجهود الكبير ة التي تبذله ا شركة ا7تصا7ت السعودية في مجال التحول الرقمي، إ 7 أن
هنا ك حاج ة إلى دراسة علمي ة متعمق ة لتقيي م مد ى تأثير هذه الجهود عل ى جودة الخدمات
ورضا العم}ء ف ي مدين ة الريا ض .فالتوس ع الحضري والنمو السكان ي والتطور اgستمر في
متطلبا ت اgستخدمz يفر ض تحديا ت جديد ة تتطلب حلو 7ً رقمية مبتكرة .ومن هنا تأتي أهمية

دراسة الع}ق ة بz التحول الرقمي وجودة الخدماتفي بيئ ة ا7تصا7ت السعودي ة.  



 

تسعى هذ ه الدراسة إل ى تحليل تأثير التحول الرقمي عل ى جودة الخدمات ورضا العم$ء ف ي
شركة
ا]تصا]ت السعودي ة بمدينة الرياض، من خ$ل استكشا ف أبعاد التحول الرقمي اQختلفة وربطه ا
بمؤشرا ت جودة الخدمة .كما تهدف إلى تقدي م توصيا ت عملية يمكن أن تساعد في تحس^ ا[داء

اQؤسسي وتعزيزالقدرة التنافسية للشركة.  

 

وتكتسب هذ ه الدراسة أهمية خاصة في ظل التغيرا ت اQتسارعة في بيئ ة ا[عمال الرقمية،  حي
ث يمكن أن تسهم نتائجها ف ي توفير فه م أعمق لدور التحول الرقمي في تطوير قطا ع

ا]تصا]ت، ودعم صنا ع القرار في تبني استراتيجيات فعال ة لتحس^ جودة الخدمات وتحقي ق
رضا العم$ء،  مما يعزز من مكانة الشركاتالسعودي ة في ا]قتصاد الرقمي العاQي.  

 

 

 

 

 

. مشكلة الدراسة 1.1

 

 

في ظل التطورات اQتسارعة ف ي مجال التكنولوجي ا الرقمية، أصبح ت شركات ا]تصا]ت
تعتمدبشكل متزاي د على استراتيجيات التحول الرقمي لتحس^ جودة خدماتها وتعزيز قدرته ا

التنافسية.  
وتعُد شركة ا]تصا]ت السعودي ة بمدينة الريا ض من أبرز الشركات الت ي تبنت مبادرات
رقمي ة متقدمة تهد ف إلى تطوير خدماتها وتحس^ تجربة العم$ ء .ومع ذلك، فإن التغير

اQستمر ف ي
توقعات العم$ء وزياد ة اQنافس ة في سوق ا]تصا]ت يفرضان تحديات كبيرة تتطلب تقييمًا

مستمراQًدى فعالية هذه ا]ستراتيجيات الرقمي ة| .

 

ورغم ا]ستثمارات الكبير ة في التقنيا ت الرقمية،  ] يزال هناك تساؤل حول مد ى انعكا س هذه
الجهود عل ى جود ة الخدما ت اQقدمة ورضا العم$ء .فبع ض اQؤسسات ق د تطب ق تقنيا ت
حديثة دون تحقيق التأثير اQطلوب على ا[داء الخدمي، مم ا يبرز الحاجة إلى دراس ة علمي ة

تقيس الع$ق ة بينالتحول الرقمي وجود ة الخدما ت في بيئ ة ا]تصا]ت السعودية.  

 

1.1.1. فجوات على ا3ستوى النظري  

 

نق ص الدراسات التي تربط بشكل مباشر ب^ التحول الرقمي وجودة الخدمات في قطا ع
 ا]تصا]تالسعود ي تركيز معظم الدراسات السابقة عل ى قطاعات أخرى مثل التجارة اáلكترونية أ
و القطا ع اQصرفيمع قلة ا[بحاث اQوجه ة لشركات ا]تصا]ت  محدودي ة النماذج النظرية الت ي
تدمج ب^ التحول الرقميورضا العم$ء ف ي البيئ ة السعودية ،  ا]عتماد عل ى نماذ ج أجنبية قد

 ] تعك س الخصوصية الثقافي ة والتنظيمي ةللسو ق اQحل ي.  

 

•2فجوات على ا3ستوى التطبيقي

 

عدم توفر قياسا ت دقيقة منشورة حول أثر التحول الرقمي تأثير التحول الرقمي على جودة
الخدمات ورضاالعم$ء ف ي شركة ا]تصا]ت السعودي ة بمدينة الريا ض  تأثير التحول الرقمي



عل ى جود ة الخدمات ورضاالعم<ء ف ي شركة ا7تصا7ت السعودي ة بمدينة الريا ض م ي على
جود ة الخدما ت في شركة ا7تصا7ت السعودي ة.

الرب ط بS استراتيجيات التحول الرقم ي وتجربة العم< ء الفعلية ف ي بيئة العمل.

الحاجة إلى تقييم عمل ي Xد ى استفاد ة العم<ء من الخدمات الرقميةالحديثة

قلة الدراسا ت التي تقد م توصيات تطبيقي ة مباشر ة يمكن أن تستفيد منه ا شركات ا7تصا7ت.

 

 

 

. أهمية الدراسة 2.1

 

تكتسب هذ ه الدراس ة أهميته ا من الدور اXتزاي د للتحول الرقمي في تطوير قطا ع ا7تصا7ت،
ومن الحاجة إلى فه م الع<قة بS التقنيا ت الرقمية وجود ة الخدمات اXقدمة للعم< ء .فدراسة هذ ا
اXوضو ع تساعد فيدعم القرارا ت اmداري ة وتحسS اlدا ء اXؤسسي ف ي بيئة تنافسية متغيرة.

 

 

 

1.2.1. على ا3ستوى النظري:  

 

نق ص الدراسات التي تربط بشكل مباشر بS التحول الرقمي وجودة الخدمات في قطا ع
ا7تصا7تالسعود ي.

تركيز معظ م الدراسات السابق ة على قطاعات أخرى مثل التجارة اmلكتروني ة أو القطا ع
اXصرفي، مع قل ة.

اlبحاث اXوجهة لشركات ا7تصا7ت.

محدودية النماذج النظرية الت ي تدمج بS التحول الرقمي ورضا العم<ء ف ي البيئة السعودي ة.

ا7عتماد على نماذ ج أجنبي ة قد  7 تعكس الخصوصية الثقافية والتنظيمية للسو ق اXحل ي.

 

 

2.2.1. على ا3ستوى التطبيقي:  

 

مساعدة صنا ع القرار في شركة ا7تصا7ت السعودية عل ى تقيي م فعالية استراتيجيات التحول
الرقمي.

تقدي م توصيات عملي ة لتحسS جودة الخدمات وتعزيز رض ا العم<
ء.

دعم تطوير السياسا ت اmدارية والتقني ة في قطا ع ا7تصا7ت.
 

   إمكانية ا7ستفادة من نتائج الدراس ة في شركات خدمي ة أخرى داخل اXملكة .

 

 

 

 

 

 



 

 

. أسئلة الدراسة• 3.1

 

في ظل التوسع الكبير في تطبيق التحول الرقمي داخل ا6ؤسسات الخدمية، وخاصة في قطاع
اVتصاVت، تبرز الحاجة إلى دراسة تأثير هذا التحول على جودة الخدمات ورضا العمIء. وعليه،
تسعى هذه الدراسة ل]جابة على اYسئلة التالية:
 

ما مدى تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات ا6قدمة من قبل شركة اVتصاVت السعودية؟
ما مدى تأثير التحول الرقمي على رضا العمIء في مدينة الرياض؟
هل توجد عIقة ذات دVلة إحصائية بf جودة الخدمات الرقمية ورضا العمIء؟
إلى أي مدى تؤثر سرعة تقديم الخدمات الرقمية على تجربة العميل؟
ما دور سهولة استخدام التطبيقات والخدمات اpلكترونية في تعزيز رضا العمIء؟
ما أبرز التحديات التي تواجه العمIء عند استخدام الخدمات الرقمية؟
هل تختلف آراء العمIء حول جودة الخدمات الرقمية باختIف الخصائص الديموغرافية

 

 

 

 

. أهداف الدراسة 4.1

1. تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من
اYهداف التي تجمع بf الجانب النظري
والتطبيقي، ومن أبرزها:

تحليل تأثير التحول الرقمي على جودة
الخدمات في قطاع اVتصاVت

دراسة العIقة بf جودة الخدمات •

ورضا العمIء بشكل تفصيلي

قياس أثر سرعة تقديم الخدمات •

الرقمية على تجربة ا6ستخدم

تقييم دور سهولة استخدام اYنظمة •

الرقمية في تحسf رضا العمIء

التعرف على التحديات التقنية •

والتنظيمية التي تؤثر على جودة الخدمات

تقديم توصيات عملية تساعد •

ا6ؤسسات على تحسf أدائها الرقمي

اpسهام في إثراء اYدبيات العلمية •

ا6تعلقة بالتحول الرقمي وجودة الخدمات

 

. فرضيات الدراسة 5.1

H1: يوجد تأثير إيجابي ذو دVلة إحصائية للتحول

الرقمي على جودة الخدمات 

 

H2: يوجد تأثير إيجابي ذو دVلة إحصائية للتحول

الرقمي على رضا العمIء



 

H3: توجد ع3قة إيجابية ذات د+لة إحصائية ب!

جودة الخدمات الرقمية ورضا العم3ء

 

H4: تؤثر سرعة تقديم الخدمات الرقمية بشكل

إيجابي على رضا العم3ء

 

H5: تؤثر سهولة استخدام اPنظمة الرقمية بشكل

إيجابي على رضا العم3ء

 

H6: توجد ع3قة إيجابية ب! كفاءة اPداء الرقمي

وجودة الخدمات

 

H7: توجد تحديات تقنية وتنظيمية تؤثر سلباً على

جودة الخدمات الرقمية

 

 

. نموذج الدراسة 6.1

 

يعتمد نموذج البحث على دراسة الع3قة ب! التحول
الرقمي كمتغير مستقل، وجودة الخدمات ورضا
العم3ء كمتغيرات تابعة، مع وجود مجموعة من
اgتغيرات الوسيطة التي تؤثر في هذه الع3قة. 

 

حيث يفترض أن التحول الرقمي يسهم في تحس!
جودة الخدمات بشكل مباشر، كما يؤثر بشكل غير
مباشر من خ3ل تحس! سرعة الخدمة وسهولة
ا+ستخدام وكفاءة اPداء، مما يؤدي في النهاية إلى
زيادة مستوى رضا العم3ء.

 

ويتكون النموذج من الع3قات التالية:

 

التحول الرقمي يؤثر على جودة الخدمات

التحول الرقمي يؤثر على سرعة الخدمة

التحول الرقمي يؤثر على سهولة ا+ستخدام

جودة الخدمات تؤثر على رضا العم3ء

سرعة الخدمة تؤثر على رضا العم3ء

سهولة ا+ستخدام تؤثر على رضا العم3ء



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. منهجية الدراسة 7.1

تعتمد هذه الدراسة على ا/نهج الوصفي التحليلي،
والذي يُستخدم في دراسة الظواهر وتحليل الع?قات
بM ا/تغيرات. 
 

تم استخدام اUسلوب الكمي في البحث، حيث تم
تصميم استبيان إلكتروني لجمع البيانات من عينة
من العم?ء.
 

يتكون مجتمع الدراسة من عم?ء شركة ا_تصا_ت
السعودية في مدينة الرياض، وتم اختيار عينة
تتراوح بM 150 إلى 200 مشارك.
 

تم تحليل البيانات باستخدام برامج إحصائية مثل
SPSS وExcel، وذلك من خ?ل استخدام اUساليب

التالية:
التحليل الوصفي، تحليل ا_رتباط، تحليل ا_نحدار.
 

كما تم التأكد من صدق وثبات أداة الدراسة لضمان
دقة النتائج
. الدراسة ا-يدانية 8.1

 

تُعد الدراسة ا/يدانية من ا/راحل اUساسية في
البحث العلمي، حيث يتم من خ?لها ربط الجانب
النظري بالتطبيق العملي، وذلك من خ?ل جمع
البيانات وتحليلها _ختبار فرضيات البحث والوصول
إلى نتائج واقعية. وتهدف هذه الدراسة إلى تحليل
تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات ورضا
العم?ء في شركة ا_تصا_ت السعودية بمدينة
الرياض.

 

يعتمد هذا الجزء من الدراسة على جمع بيانات
ميدانية من عم?ء الشركة، الذين يستخدمون
الخدمات الرقمية مثل التطبيقات ا}لكترونية



والخدمات الذاتية وخدمات ا-نترنت، حيث يمثل
هؤFء العم;ء الفئة اAستهدفة التي يمكن من خ;لها
قياس أثر التحول الرقمي بشكل مباشر.

 

يتكون مجتمع الدراسة من جميع عم;ء شركة
اFتصاFت السعودية في مدينة الرياض، وتم اختيار
عينة عشوائية تمثل هذا اAجتمع، بحيث تراوح عدد
اAشاركg بg 150 إلى 200 مشارك، مع مراعاة
التنوع في الخصائص الديموغرافية مثل العمر
واAستوى التعليمي، وذلك لضمان الحصول على
نتائج دقيقة وشاملة.

 

تم استخدام اFستبيان ا-لكتروني كأداة رئيسية
لجمع البيانات، نظراً لسهولة استخدامه وانتشاره
الواسع، وقد تم تصميم اFستبيان وفق مقياس
ليكرت الخماسي الذي يتيح للمشاركg التعبير عن
آرائهم بدرجات متفاوتة. وتضمن اFستبيان مجموعة
من اAحاور التي تقيس التحول الرقمي وجودة
الخدمات ورضا العم;ء با-ضافة إلى سرعة الخدمة
وسهولة اFستخدام.

 

تم توزيع اFستبيان عبر وسائل متعددة مثل وسائل
التواصل اFجتماعي والبريد ا-لكتروني، وذلك
gشاركAلضمان الوصول إلى أكبر عدد ممكن من ا
خ;ل فترة زمنية محددة، مع التأكيد على سرية
اAعلومات واستخدامها Åغراض البحث العلمي فقط.

 

بعد جمع البيانات، تم تحليلها باستخدام برامج
إحصائية مثل SPSS وExcel، حيث تم اFعتماد
على مجموعة من اÅساليب ا-حصائية مثل التحليل
الوصفي لتحليل خصائص العينة، وتحليل اFرتباط
لدراسة الع;قة بg اAتغيرات، با-ضافة إلى تحليل
اFنحدار Fختبار تأثير التحول الرقمي على جودة
الخدمات ورضا العم;ء.

 

كما تم التأكد من صدق أداة الدراسة من خ;ل
عرضها على مجموعة من اAختصg، وتم قياس
ثباتها باستخدام معامل كرونباخ ألفا، حيث أظهرت
النتائج مستوى عالٍ من الثبات، مما يعزز من
موثوقية البيانات.

 

وتواجه الدراسة بعض الحدود، مثل اقتصارها على
مدينة الرياض فقط، با-ضافة إلى اعتمادها على
آراء اAشاركg التي قد تتأثر بتجاربهم الشخصية،
إF أن ذلك F يقلل من أهمية النتائج التي تعكس
واقع الخدمات الرقمية.

 

وتكمن أهمية هذه الدراسة اAيدانية في أنها تقدم



بيانات واقعية تساعد في فهم تأثير التحول الرقمي
على جودة الخدمات ورضا العم?ء، كما تسهم في
دعم القرارات اLدارية وتحسJ مستوى الخدمات
اNقدمة

. مخطط ا%شروع ا%قتر ح 9.1

 

يتكون هذا اNشروع البحثي من مجموعة من
الفصول اNترابطة التي تهدف إلى دراسة تأثير
التحول الرقمي على جودة الخدمات ورضا العم?ء
في شركة اaتصاaت السعودية بمدينة الرياض،
حيث تم تنظيم محتوى البحث بطريقة علمية تضمن
تسلسل اiفكار وتحقيق أهداف الدراسة. 

 

يبدأ اNشروع بالفصل اiول الذي يتناول اNقدمة،
حيث يتم عرض خلفية عامة عن موضوع الدراسة، مع
توضيح أهمية التحول الرقمي في اNؤسسات
الخدمية، خاصة في قطاع اaتصاaت. كما يتضمن
هذا الفصل عرض مشكلة البحث التي تعكس الفجوة
العلمية، باLضافة إلى صياغة أسئلة البحث
وأهدافه، وبيان أهمية الدراسة وحدودها، إلى جانب
تعريف اNصطلحات اiساسية اNستخدمة.

 

ينتقل اNشروع بعد ذلك إلى الفصل الثاني الذي
يركز على اLطار النظري والدراسات السابقة، حيث
يتم استعراض اNفاهيم اiساسية اNرتبطة بالتحول
الرقمي وجودة الخدمات ورضا العم?ء، مع تحليل
الع?قات بJ هذه اNتغيرات. كما يتضمن هذا
الفصل مراجعة الدراسات السابقة ذات الصلة،
بهدف التعرف على أبرز النتائج التي توصلت إليها
الدراسات اiخرى، وتحديد الفجوة البحثية التي
تسعى هذه الدراسة إلى معالجتها.

 

أما الفصل الثالث، فيتناول منهجية البحث، حيث يتم
توضيح نوع البحث اNستخدم وهو البحث الكمي،
باLضافة إلى اNنهج اNتبع وهو اNنهج الوصفي
التحليلي. كما يشمل هذا الفصل وصف مجتمع
الدراسة وعينتها، وأداة جمع البيانات اNتمثلة في
اaستبيان اLلكتروني، مع شرح طريقة تصميمه
وآلية توزيعه. كذلك يتضمن الفصل شرح أساليب
تحليل البيانات اNستخدمة والبرامج اLحصائية
اNعتمدة.

 

وفي الفصل الرابع، يتم عرض وتحليل البيانات التي
تم جمعها من الدراسة اNيدانية، حيث يتم تقديم
Jحصائي، ومناقشة الع?قات بLنتائج التحليل ا
اNتغيرات، واختبار فرضيات البحث، مع تفسير
النتائج في ضوء اLطار النظري والدراسات
السابقة.

 



ويختتم ا6شروع بالفصل الخامس الذي يتضمن
عرض أهم النتائج التي تم التوصل إليها، با;ضافة
إلى تقديم مجموعة من التوصيات العملية التي يمكن
أن تسهم في تحسX جودة الخدمات الرقمية وزيادة
رضا العم_ء. كما يتضمن هذا الفصل اقتراحات
لدراسات مستقبلية يمكن أن تبنى على نتائج هذا
البحث.

 

ويُختتم ا6شروع بقائمة ا6راجع التي تم اeعتماد
عليها، با;ضافة إلى ا6_حق التي قد تتضمن نموذج
اeستبيان أو أي بيانات إضافية تدعم الدراسة
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