تقرير خاص بالرسالة بعنوان 
أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية
للباحث 
وقيت محمد عبد الله الوقيت
بعد الاطلاع  على الرسالة تبين ما يلي 
· الابعاد المستخدمة لقياس التحول الرقمي غير ملائمة لقياس التحول الرقمي 
·  كما ان الابعاد المستخدمة لقياس تجربة العملاء هي اقرب لقياس جودة الخدمة 
· أداة الدارسة المستخدمة غير ملائمة فالفقرات الموجودة في قائمة الاستبيان في معظمها لا تقيس ابعاد المتغيرات .
·  الاستبيان تفتقر لقياس الفرق بين الخدمات الرقمية والخدمات التقليدية وهي جزء رئيس من عنوان الرسالة، يجب على الباحث ما يلي
· يجب على الباحث مراجعة الادبيات الخاصة بالتحول الرقمي بشكل سليم ووافي ، بالإضافة إلى الادبيات الخاصة بتجربة العملاء لكي يتمكن من تحديد الابعاد المناسبة للدراسة .
· 
إعادة النطر في الابعاد الخاصة بالمتغير المستقل ونقترح ما يلي 
المتغير المستقل: التحول الرقمي Digital Transformation

بخمسة أبعاد:
1. سهولة الوصول والراحة الرقمية Digital Accessibility & Convenience
2. الكفاءة والسرعة الرقمية Digital Efficiency & Speed
3. التخصيص والاستجابة الذكية Personalization & Intelligent Responsiveness
4. التكامل وسلاسة القنوات Omnichannel Integration & Seamlessness
5. الأمن والثقة الرقمية Digital Security & Trust
او الابعاد التالية 
1. الرؤية والاستراتيجية الرقمية
2. البنية التحتية الرقمية
3. الخدمات الرقمية المُقدَّمة
4. رقمنة العمليات التشغيلية
5. الثقافة الرقمية والتنظيمية
6. الأمن الرقمي والخصوصية
يمكن للباحث استخدام احدى المجموعات المقترحة او الدمج بينها بحيث يكون هناك تكامل ، بما يتلائم مع دراسة دكتوراه 
المتغير التابع ، تجربة العملاء 
1. التجربة الوظيفية/المعرفية Functional/Cognitive Experience
2. التجربة العاطفية Emotional Experience
3. التجربة السلوكية والتفاعلية Behavioral/Interactive Experience
4. التجربة الاجتماعية Social Experience
أو 
1. البُعد المعرفي (Cognitive)
2. البُعد العاطفي/الوجداني (Affective)
3. البُعد الحسي (Sensorial)
4. البُعد السلوكي/العملي (Behavioral)
5. البُعد الاجتماعي/العلائقي (Social/Relational)
أو 
1. جودة الخدمة المدركة
2. سهولة الاستخدام وإمكانية الوصول للخدمة
3. الاستجابة والتفاعل الفوري (زمن الاستجابة، الدعم اللحظي)
4. التخصيص الشخصي للخدمة (Personalization)
5. الثقة والأمان في التعامل الرقمي
6. الرضا العام عن الخدمة
7. الولاء للعلامة التجارية / نية الاستمرار
، يجب ان يغطي الاطار النظري ما يلي 
المبحث الأول: التحول الرقمي
2.2 مفهوم التحول الرقمي
2.2.1 مفهوم الرقمنة Digitization
2.2.2 مفهوم التحول إلى الرقمية Digitalization
2.2.3 مفهوم التحول الرقمي Digital Transformation
2.2.4 الفرق بين:
· Digitization 
· Digitalization 
· Digital Transformation 
هذه نقطة مهمة جداً في الدكتوراه؛ لأن كثيراً من الدراسات تخلط بينها.
2.2.5 خصائص التحول الرقمي
2.2.6 أهمية التحول الرقمي في قطاع الاتصالات
2.3 النظريات والمداخل المفسرة للتحول الرقمي
  2.3.1 منظور القدرات الديناميكية
Dynamic Capabilities View

2.3.2 منظور الموارد والقدرات
Resource-Based View – RBV
2.3.3 منظور خلق القيمة الرقمية
لربط التحول الرقمي بالنتيجة التي تهم العميل
2.4 أبعاد التحول الرقمي
2.5 التحول الرقمي في قطاع الاتصالات
هذا مبحث مهم وليس مجرد فقرة.
2.5.1 خصائص قطاع الاتصالات في البيئة الرقمية
2.5.2 التحول من الخدمات التقليدية إلى الخدمات الرقمية
2.5.3 القنوات الرقمية في شركات الاتصالات
مثل:
· التطبيقات. 
· المواقع. 
· الخدمة الذاتية. 
· مراكز الاتصال الرقمية. 
· المساعدات الذكية. 
· الفروع الرقمية. 
2.5.4 تحديات التحول الرقمي في شركات الاتصالات
2.5.5 أثر التحول الرقمي على القيمة المقدمة للعميل

المبحث الثاني: جودة الخدمة الرقمية
وهذا هو المتغير الوسيط المقترح.
2.6 مفهوم جودة الخدمة الرقمية
2.6.1 مفهوم جودة الخدمة
2.6.2 مفهوم جودة الخدمة الإلكترونية
2.6.3 مفهوم جودة الخدمة الرقمية
2.6.4 الفرق بين:
Service Quality
E-Service Quality
Digital Service Quality
Customer Experience
المبحث الثالث: تجربة العملاء
2.10 مفهوم تجربة العملاء
2.10.1 مفهوم تجربة العملاء
2.10.2 تطور مفهوم تجربة العملاء
2.10.3 الفرق بين:
· Customer Satisfaction 
· Customer Service Quality 
· Customer Value 
· Customer Experience 
وهذا جزء لا بد منه؛ لأن الرسالة يجب أن تثبت أن Customer Experience ليست مجرد Service Quality.

2.11 نظريات ونماذج تجربة العملاء
يمكن مناقشة:
2.11.1 نموذج رحلة العميل
Customer Journey
2.11.2 نقاط الاتصال
Customer Touchpoints
2.11.3 التجربة متعددة القنوات
Omnichannel Customer Experience
وهذا مهم جداً لدراسة تقارن:
Digital vs. Traditional Services.

2.12 أبعاد تجربة العملاء

2.13 تجربة العملاء في الخدمات الرقمية والتقليدية
2.13.1 تجربة العميل في الخدمات التقليدية
2.13.2 تجربة العميل في الخدمات الرقمية
2.13.3 تجربة العميل متعددة القنوات
2.13.4 الفروق المتوقعة بين التجربتين
2.13.5 التكامل بين القنوات الرقمية والتقليدية
وهنا يمكن تقديم الأساس النظري لمتغير:
نوع الخدمة: Digital vs. Traditional

المبحث الرابع: العلاقة بين متغيرات الدراسة
2.14 العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمة الرقمية

2.15 العلاقة بين جودة الخدمة الرقمية وتجربة العملاء
المنطق:
جودة الخدمة الرقمية
↓
سهولة/كفاءة/أمان الخدمة
↓
تجربة العميل.

2.16 العلاقة المباشرة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء
Digital Transformation → Customer Experience
ثم تناقش:
· هل الأثر مباشر؟ 
· هل يعتمد على نوع الخدمة؟ 
· هل يتغير باختلاف القناة؟ 

المبحث الخامس: الدراسات السابقة
الأفضل تنظيمها حسب العلاقات:
2.19 الدراسات المتعلقة بالتحول الرقمي
2.21 الدراسات المتعلقة بتجربة العملاء
2.22 الدراسات التي بحثت العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء

