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 المقدمة:  .۱٫۱

المنافسة في  تواجھ منظمات الأعمال في الوقت الحاضر تحدیات متزایدة نتیجة التطور التقني السریع وشدة  

الأسواق، مما فرض علیھا ضرورة تبني أسالیب إداریة حدیثة تضمن تحسین الأداء وتحقیق التمیز. وتعُد  

إدارة الجودة من أھم المفاھیم الإداریة التي تسھم في رفع كفاءة العملیات وتحسین مستوى الخدمات، حیث  

و التنافسیة  القدرة  تعزیز  في  أساسیًا  عنصرًا  الجودة  أعمال  أصبحت  بیئة  في  الشركات  استمراریة  ضمان 

 .دینامیكیة ومتغیرة 

ویعُد قطاع التقنیة المالیة من أكثر القطاعات التي تتطلب تطبیقًا دقیقًا لمعاییر الجودة، نظرًا لاعتماده الكبیر  

الشركات العاملة في  على الأنظمة الإلكترونیة وسرعة تنفیذ العملیات ودقة البیانات وأمن المعلومات. فنجاح  

ھذا المجال یرتبط بمدى قدرتھا على تقدیم خدمات رقمیة موثوقة وآمنة وسریعة تلبي توقعات العملاء. ومن  

كإحدى الشركات الرائدة في تقدیم خدمات “اشترِ الآن وادفع لاحقًا” في   Tamara بین ھذه الشركات تبرز

 .على الحلول الرقمیة في إدارة عملیاتھا وخدمة عملائھاالمملكة العربیة السعودیة، حیث تعتمد بشكل أساسي  

ومع التوسع المستمر في أنشطة الشركة وزیادة أعداد المستخدمین، تبرز أھمیة دراسة مدى فاعلیة تطبیق  

إدارة الجودة داخل الشركة، ومدى انعكاس ذلك على رضا العملاء وثقتھم بالخدمات المقدمة. فارتفاع مستوى  

ي تحسین تجربة العمیل وتعزیز ولائھ، في حین أن أي قصور في الجودة قد یؤدي إلى تراجع  الجودة یسھم ف

الثقة وخسارة الحصة السوقیة. ومن ھنا تأتي أھمیة ھذه الدراسة التي تھدف إلى تحلیل أثر إدارة الجودة في  

یاس تأثیرھا في  شركة تمارا على رضا العملاء، من خلال التعرف على مستوى تطبیق ممارسات الجودة وق

 بیئة الأعمال بمدینة الریاض 

 :مشكلة الدراسة .۱٫۲

یشھد قطاع التقنیة المالیة في المملكة نموًا متسارعًا وتنافسًا متزایدًا، الأمر الذي یجعل الاھتمام بجودة الخدمات  

الشركات على الأنظمة الإ العاملة فیھ. ومع اعتماد ھذه  الشركات  لكترونیة  الرقمیة عاملاً حاسمًا في نجاح 

لإدارة عملیاتھا وتقدیم خدماتھا، فإن مستوى الجودة ینعكس بشكل مباشر على تجربة العمیل ودرجة رضاه.  

من الشركات التي تعتمد اعتمادًا كلیًا على الحلول الرقمیة في تقدیم خدمات “اشترِ الآن وادفع   Tamara وتعُد 

ة الجودة لدیھا، ومدى تأثیر ذلك على رضا العملاء في  لاحقًا”، مما یثیر تساؤلاً حول مدى كفاءة تطبیق إدار

 .مدینة الریاض 

 : أولاً: الفجوة النظریة 
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والصناعیة   الخدمیة  القطاعات  في  العملاء  برضا  وعلاقتھا  الجودة  إدارة  تناولت  التي  الأدبیات  وفرة  رغم 

محدودة، خاصة في السیاق المحلي  التقلیدیة، إلا أن الدراسات التي ركزت على قطاع التقنیة المالیة لا تزال  

السعودي. كما أن طبیعة الخدمات الرقمیة، التي تعتمد على السرعة وأمن المعلومات وتجربة المستخدم، قد  

التكنولوجیا   في شركات  تطبیقھا  عند  الجودة  لإدارة  التقلیدیة  النماذج  ملاءمة  مدى  في  النظر  إعادة  تتطلب 

 .ة علمیة تسد ھذا النقص المعرفيالمالیة، مما یبرز الحاجة إلى دراس

 : ثانیاً: الفجوة العملیة

على المستوى التطبیقي، لا تتوافر مؤشرات واضحة تقیس بشكل دقیق أثر ممارسات إدارة الجودة في شركة  

تمارا على رضا عملائھا. وفي ظل احتدام المنافسة في سوق خدمات الدفع الآجل، تحتاج الإدارة إلى نتائج  

اسة میدانیة تساعدھا في تقییم مستوى الجودة الحالي وتحدید جوانب التحسین الممكنة. كما أن  مبنیة على در

قلة الدراسات التي تناولت تجربة عملاء الشركة في مدینة الریاض تعزز من أھمیة إجراء ھذه الدراسة لتوفیر  

 بیانات عملیة تدعم اتخاذ القرار وتطویر الأداء المؤسسي. 

 النظري فجوات على المستوى  . ۱٫۲٫۱

تتمثل الفجوة النظریة في محدودیة الدراسات التي تناولت أثر إدارة الجودة في قطاع التقنیة المالیة مقارنة  

التقلیدیة كالصناعة والخدمات المصرفیة. فعلى الرغم من تعدد النماذج والنظریات التي فسّرت   بالقطاعات 

ا طُبقّ في بیئات تشغیلیة تقلیدیة لا تعتمد بشكل كامل  العلاقة بین إدارة الجودة ورضا العملاء، إلا أن معظمھ

، فإن طبیعة الخدمة تختلف من حیث  Tamara على الأنظمة الرقمیة. أما في شركات التكنولوجیا المالیة، مثل

الاعتماد على المنصات الإلكترونیة، وسرعة الاستجابة، وأمن المعلومات، وتجربة المستخدم الرقمیة، مما  

 .ة اختبار تلك النماذج في سیاق مختلف یستدعي إعاد 

كما توجد فجوة معرفیة تتعلق بمدى تكامل أبعاد إدارة الجودة الشاملة مع متطلبات التحول الرقمي، إذ لا تزال  

بعض الأدبیات تفصل بین مفاھیم الجودة التقلیدیة والجودة في الخدمات الإلكترونیة. إضافة إلى ذلك، یلاحظ  

ي تناولت ھذا الموضوع في البیئة السعودیة تحدیدًا، مما یحد من إمكانیة تعمیم النتائج  نقص في الدراسات الت

العالمیة على السوق المحلي. وبالتالي، تسعى ھذه الدراسة إلى الإسھام في سد ھذه الفجوة من خلال تقدیم إطار  

 خل المملكة.نظري یربط بین إدارة الجودة ورضا العملاء في سیاق شركات التقنیة المالیة دا
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 فجوات على المستوى التطبیقي  . ۱٫۲٫۲

تجلى الفجوة العملیة في محدودیة الدراسات المیدانیة التي تناولت قیاس أثر تطبیق ممارسات إدارة الجودة  

على رضا العملاء في شركات التقنیة المالیة، وخاصة في السوق السعودي الذي یشھد نموًا سریعًا في ھذا  

الرغم من   لتقدیم خدماتھا من نوع   Tamara اعتماد شركةالقطاع. فعلى  المتطورة  الرقمیة  على الأنظمة 

“اشترِ الآن وادفع لاحقًا”، إلا أن الدراسات العملیة التي تقیم مدى تأثیر مستوى الجودة في العملیات الرقمیة  

تشیر إلى نقاط القوة   والخدمات المقدمة على رضا العملاء لا تزال قلیلة جدًا، ولا توجد تقییمات منھجیة دقیقة 

 .والضعف في أداء الشركة من منظور العملاء

كما أن غیاب البیانات التحلیلیة النوعیة والكمیة حول تجربة العملاء یشكل تحدیًا كبیرًا للإدارة، إذ یحد من  

  قدرتھا على اتخاذ قرارات تطویریة مستندة إلى أسس علمیة دقیقة. ویشمل ذلك جوانب متعددة مثل تحسین 

وأمان   العملاء،  وخدمة  الفني  الدعم  جودة  والشكاوى،  للطلبات  الاستجابة  الإلكتروني، سرعة  النظام  كفاءة 

وضمان   العملاء،  رضا  تعزیز  في  محوریة  تعتبر  العناصر  ھذه  كل  البیانات.  وخصوصیة  المعلومات 

و على  المباشر  تأثیرھا  عن  فضلاً  للشركة،  الرقمیة  الخدمات  استخدام  في  والثقة  استمرارھم  العملاء  لاء 

 .بالشركة

لذلك، تسعى ھذه الدراسة إلى سد ھذه الفجوة العملیة من خلال إجراء تحلیل میداني شامل یقیس مدى تطبیق  

ممارسات إدارة الجودة في شركة تمارا، وتحدید تأثیرھا الفعلي على مستوى رضا العملاء في مدینة الریاض.  

صورة واضحة وشاملة عن العلاقة بین جودة العملیات الرقمیة وتجربة العملاء،  ویھدف ھذا التحلیل إلى تقدیم  

مما یمكن الإدارة من تطویر استراتیجیات فعّالة لتحسین الأداء، وتعزیز رضا العملاء، وزیادة ولائھم، وتحقیق  

 میزة تنافسیة مستدامة في سوق التقنیة المالیة المحلي. 

 را على مستوى رضا العملاء في مدینة الریاض؟ ما أثر إدارة الجودة في شركة تما

 :أھمیة الدراسة .۱٫۳

المالیة   التقنیة  الشركات  نجاح  في  الجودة  إدارة  تلعبھ  الذي  الحیوي  الدور  من  أھمیتھا  الدراسة  ھذه  تكتسب 

وضمان رضا العملاء. فعلى المستوى النظري، تساھم الدراسة في سد الفجوة المعرفیة المتعلقة بتطبیق مفاھیم  

الرقمیة بشكل كامل، مثل شركةإد  الخدمات  تعتمد على  بیئة  الجودة في  یندر وجود  Tamara ارة  ، حیث 

 .دراسات محلیة تناولت العلاقة بین جودة الخدمات الرقمیة ورضا العملاء في السوق السعودي 
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یق ممارسات  أما على المستوى العملي، فتساعد الدراسة الإدارة في التعرف على نقاط القوة والضعف في تطب 

سرعة   حیث  من  سواء  الرقمیة،  الخدمات  مستوى  لتعزیز  علمیة  توصیات  وتقدیم  الشركة،  داخل  الجودة 

الاستجابة، دقة النظام، أمان المعلومات، أو جودة خدمة العملاء. كما أن نتائج الدراسة ستوفر معلومات قیمة  

الشركة على المنافسة في السوق المحلي    تساعد في تحسین تجربة العملاء وزیادة ولائھم، مما یعزز قدرة

 .ویحقق میزة تنافسیة مستدامة

التقنیة   إضافة إلى ذلك، یمكن أن تكون الدراسة مرجعًا للباحثین والمھتمین بدراسة إدارة الجودة في قطاع 

 المالیة، وتوفیر قاعدة علمیة لتطبیق مفاھیم الجودة في شركات مماثلة تعمل في بیئات رقمیة. 

 المستوى النظري: على  . ۱٫۳٫۱

على المستوى النظري، تسعى الدراسة إلى إثراء المعرفة الأكادیمیة حول إدارة الجودة ورضا العملاء من  

خلال تقدیم نموذج نظري شامل یربط بین ممارسات الجودة في الخدمات الرقمیة ورضا العملاء وتجربتھم.  

كیز على الفجوات المعرفیة المتعلقة بالشركات الرقمیة  وتقدم الدراسة مراجعة دقیقة للأدبیات السابقة، مع التر

 .”الحدیثة في المملكة العربیة السعودیة، وخصوصًا تلك التي تقدم خدمات مثل “اشترِ الآن وادفع لاحقًا

كما تھدف الدراسة إلى تحدید الأبعاد النظریة الأكثر تأثیرًا على رضا العملاء، مثل دقة النظام الرقمي، سرعة  

ابة، جودة الدعم الفني، وأمان المعلومات وحمایة الخصوصیة. وھذا سیساعد الباحثین على فھم العلاقة  الاستج

بین عناصر الجودة ورضا العملاء بشكل أعمق، ویتیح إنشاء نموذج نظري متكامل یمكن أن یشكل أساسًا  

 .للبحوث المستقبلیة التي تھدف إلى تحسین الأداء في بیئات الأعمال الرقمیة

ضافةً إلى ذلك، ستعمل الدراسة على تقدیم رؤى جدیدة حول كیفیة تطبیق مفاھیم إدارة الجودة في السیاق  إ

الرقمي، وكیفیة قیاس أثرھا على مستوى رضا العملاء بشكل ملموس، وھو ما یساھم في سد الفجوات النظریة  

الم النظریة  النماذج  مصداقیة  من  ویزید  السابقة،  الدراسات  في  الأكادیمي  الموجودة  البحث  في  ستخدمة 

 . والتطبیقي على حد سواء

 على المستوى التطبیقي:  . ۱٫۳٫۲

شركة  لإدارة  دقیقة  عملیة  توصیات  تقدیم  على  قدرتھا  في  الدراسة  أھمیة  تكمن  التطبیقي،  المستوى   على 

Tamara   تساعدھا على تحسین جودة الخدمات الرقمیة وتعزیز رضا العملاء وولائھم. ومن خلال تحلیل

انات المیدانیة وتقییم تجربة العملاء الفعلیة، ستتمكن الإدارة من اتخاذ قرارات تطویریة مستندة إلى أسس  البی
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علمیة واضحة، سواء فیما یتعلق بتحسین كفاءة النظام الإلكتروني، سرعة الاستجابة للطلبات والشكاوى، جودة  

 .الدعم الفني، أو أمان المعلومات وحمایة الخصوصیة

ھذه الدراسة مؤشرات أداء عملیة یمكن استخدامھا لمراقبة جودة الخدمات الرقمیة بشكل دوري،  كما ستوفر  

ورصد أثر التحسینات على رضا العملاء وولائھم، مما یدعم استراتیجیة تطویر مستمرة تعزز القدرة التنافسیة  

یادة انتشار خدماتھا بین  للشركة في السوق السعودي. ویتیح ھذا النھج للشركة تحسین سمعتھا الرقمیة، وز

 .العملاء الحالیین والجدد، وتعزیز ثقة العملاء بالخدمات المقدمة

القوة والضعف في   نقاط  تحدید  الشركة على  إداریة ھامة تساعد  أداة  الدراسة  تعتبر ھذه  ذلك،  علاوة على 

ومرضیة، مما یؤدي إلى  الخدمات الرقمیة، وتصحیح الأخطاء التشغیلیة بسرعة، وتقدیم تجربة عملاء متكاملة  

تحسین مستوى الولاء وتعزیز القیمة المقدمة للعملاء. كما یمكن أن تساھم نتائج الدراسة في توجیھ السیاسات  

التشغیلیة والإداریة للشركة، وتحدید أولویات التطویر والتحدیث في النظام الرقمي، بما یحقق أقصى استفادة  

 .مدى الطویلللعملاء ویعزز تنافسیة الشركة على ال

إجمالاً، توفر ھذه الدراسة مساھمة مزدوجة على المستویین النظري والعملي، حیث تدعم البحث الأكادیمي  

للشركة أدوات عملیة لتحسین الأداء   الجودة ورضا العملاء، وتقدم  إدارة  بین  العلاقة  بمعلومات جدیدة عن 

التقنیة  وتطویر الخدمات الرقمیة، وھو ما یجعلھا ذات قیمة كبیرة   لكل من الباحثین والممارسین في قطاع 

 . المالیة
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