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يشهد العالم في العصر الحديث تطورات متسارعة في مجال التكنولوجيا الرقمية، الأمر الذي أدى إلى إحداث تغييرات جذرية في مختلف القطاعات الاقتصادية والخدمية، ومن أبرزها قطاع الطيران الذي يُعد من أكثر القطاعات اعتمادًا على التكنولوجيا والابتكار. فقد أصبح التحول الرقمي عنصرًا أساسيًا في استراتيجيات شركات الطيران الحديثة، نظرًا لما يوفره من فرص كبيرة لتحسين الكفاءة التشغيلية، وتطوير جودة الخدمات، وتعزيز القدرة التنافسية في سوق عالمي يشهد تزايدًا مستمرًا في حجم المنافسة وتغيرًا متسارعًا في احتياجات العملاء وتوقعاتهم. ولم يعد دور شركات الطيران يقتصر على نقل المسافرين من مكان إلى آخر، بل أصبح يرتبط بتقديم تجربة سفر متكاملة تبدأ منذ لحظة البحث عن الرحلة والحجز الإلكتروني، وتمتد حتى ما بعد الوصول إلى الوجهة النهائية (Mohammed، 2024).
وقد أسهم التطور الرقمي في إحداث تحول كبير في طبيعة الخدمات المقدمة داخل قطاع الطيران، حيث اتجهت الشركات إلى تبني التقنيات الحديثة مثل التطبيقات الذكية، والذكاء الاصطناعي، وإنترنت الأشياء، والحوسبة السحابية، وتحليل البيانات الضخمة، بهدف تطوير تجربة الضيوف وتحقيق مستويات أعلى من الرضا والولاء. كما ساعدت هذه التقنيات في تسهيل إجراءات السفر وتقليل الوقت والجهد المبذول من قبل المسافرين، من خلال توفير خدمات الحجز الإلكتروني، وإصدار بطاقات الصعود الرقمية، والخدمات الذاتية داخل المطارات، والتواصل الفوري مع الضيوف عبر المنصات الإلكترونية المختلفة. وأصبحت تجربة الضيف في الوقت الحاضر تعتمد بدرجة كبيرة على مدى سهولة ومرونة الخدمات الرقمية التي تقدمها شركات الطيران، الأمر الذي جعل التحول الرقمي أحد أهم معايير التميز والنجاح في هذا القطاع (Kabashkin، 2023).
وفي ظل هذا التوجه العالمي نحو الرقمنة، برزت العديد من شركات الطيران الدولية والإقليمية التي سعت إلى تطوير بنيتها التكنولوجية وتعزيز استثماراتها الرقمية من أجل تحسين تجربة المسافرين ورفع جودة الخدمات. وتُعد لوفتهانزا من أبرز شركات الطيران العالمية التي تبنت استراتيجيات متقدمة في مجال التحول الرقمي، حيث عملت على توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات لتخصيص الخدمات وتحسين تجربة العملاء. وفي المقابل، شهدت الخطوط السعودية خلال السنوات الأخيرة تطورًا ملحوظًا في مجال التحول الرقمي، مدفوعًا بالتوجهات الحديثة في رؤية السعودية 2030 التي ركزت على تطوير قطاع النقل الجوي وتعزيز التحول الرقمي في مختلف القطاعات الخدمية. وقد انعكس هذا التطور في إطلاق العديد من الخدمات الإلكترونية والتطبيقات الذكية التي تهدف إلى تسهيل إجراءات السفر وتحسين جودة تجربة الضيوف (Seyyedabdolhojjat، 2025).
وتكتسب دراسة أثر التحول الرقمي في شركات الطيران أهمية كبيرة في ظل التغيرات العالمية المتسارعة، خاصة بعد التحديات التي واجهها قطاع الطيران خلال السنوات الأخيرة، والتي أبرزت الحاجة إلى الاعتماد على الحلول الرقمية لضمان استمرارية الخدمات وتحقيق الكفاءة التشغيلية. كما أن تزايد توقعات العملاء ورغبتهم في الحصول على خدمات سريعة وسلسة وشخصية دفع شركات الطيران إلى إعادة النظر في أساليب تقديم خدماتها التقليدية، والاتجاه نحو بناء منظومة رقمية متكاملة تركز على احتياجات الضيف وتوفر له تجربة سفر أكثر راحة وأمانًا ومرونة. ومن هذا المنطلق، أصبح التحول الرقمي يمثل ضرورة استراتيجية وليس مجرد خيار تطويري، خاصة في بيئة تنافسية تعتمد بشكل متزايد على الابتكار والتكنولوجيا.
وتنبع أهمية هذه الدراسة من كونها تسلط الضوء على العلاقة بين التحول الرقمي وتحسين تجربة الضيوف في قطاع الطيران، من خلال المقارنة بين تجربتين مختلفتين لشركتين تنتميان إلى بيئتين اقتصاديتين وثقافيتين مختلفتين، هما الخطوط السعودية ولوفتهانزا. وتسعى الدراسة إلى التعرف على مدى إسهام التقنيات الرقمية في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمسافرين، وقياس أثرها على مستوى الرضا والولاء، بالإضافة إلى الكشف عن أبرز التحديات التي تواجه شركات الطيران في تطبيق التحول الرقمي. كما تهدف الدراسة إلى تقديم مجموعة من النتائج والتوصيات التي يمكن أن تسهم في دعم جهود شركات الطيران نحو تطوير خدماتها الرقمية وتحقيق تجربة سفر أكثر تميزًا واستدامة (Jhunjhunwala، 2025).
وعلى الرغم من التقدم الكبير الذي حققته شركات الطيران في مجال التحول الرقمي، إلا أن هذا التحول لا يخلو من التحديات، حيث تواجه الشركات العديد من العقبات المتعلقة بالأمن السيبراني، وحماية البيانات الشخصية، وارتفاع تكاليف البنية التحتية التقنية، إضافة إلى الحاجة المستمرة لتدريب العاملين وتأهيلهم للتعامل مع الأنظمة الحديثة. كما أن اختلاف مستويات الثقافة الرقمية بين المسافرين قد يشكل تحديًا أمام الاستخدام الفعال للخدمات الإلكترونية، مما يفرض على الشركات ضرورة تحقيق التوازن بين التكنولوجيا والخدمة الإنسانية المباشرة. ومن هنا تأتي أهمية إجراء المزيد من الدراسات العلمية التي تتناول التحول الرقمي في قطاع الطيران وتحلل أبعاده المختلفة، بهدف الوصول إلى أفضل الممارسات التي تساعد شركات الطيران على تحقيق رضا الضيوف وتعزيز قدرتها التنافسية في المستقبل.
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يشهد قطاع الطيران في الوقت المعاصر تطورًا متسارعًا نتيجة التقدم الكبير في تقنيات التحول الرقمي، الأمر الذي دفع شركات الطيران إلى تبني استراتيجيات رقمية متقدمة بهدف تحسين جودة الخدمات وتعزيز تجربة الضيوف. وعلى الرغم من هذا التوجه العالمي نحو الرقمنة، إلا أن العديد من شركات الطيران لا تزال تواجه تحديات متعددة تتعلق بمدى فاعلية تطبيق التحول الرقمي وقدرته على تحقيق رضا الضيوف وتلبية توقعاتهم المتزايدة. فمع التطور المستمر في استخدام التطبيقات الذكية والخدمات الإلكترونية والأنظمة الذاتية، أصبح الضيوف أكثر تطلعًا إلى الحصول على خدمات سريعة ومرنة وسهلة الاستخدام، الأمر الذي يفرض على شركات الطيران ضرورة مواكبة هذه التغيرات وتحقيق التكامل الرقمي في مختلف مراحل تجربة السفر.
وتتمثل مشكلة الدراسة الرئيسية في وجود تفاوت في مستوى تطبيق التحول الرقمي بين شركات الطيران، ومدى انعكاس هذا التحول على تحسين تجربة الضيوف ورفع مستوى رضاهم وولائهم، حيث لا تزال بعض الشركات تواجه قصورًا في تقديم خدمات رقمية متكاملة تلبي احتياجات العملاء بكفاءة عالية. كما أن الاعتماد المتزايد على التكنولوجيا في قطاع الطيران أثار العديد من التساؤلات حول مدى قدرة الأنظمة الرقمية على تحسين جودة الخدمات وتقليل المشكلات التشغيلية وتحقيق تجربة سفر أكثر راحة وسلاسة. ومن هنا برزت الحاجة إلى دراسة أثر التحول الرقمي في شركات الطيران، من خلال تحليل تجربة كل من الخطوط السعودية ولوفتهانزا، باعتبارهما نموذجين يمثلان بيئتين مختلفتين في مستوى النضج الرقمي والخبرة التشغيلية.
وتتفرع عن مشكلة الدراسة الرئيسية مجموعة من المشكلات المرتبطة بها، والتي تؤثر بصورة مباشرة في تجربة الضيوف وجودة الخدمات المقدمة. ومن أبرز هذه المشكلات وجود صعوبات تقنية قد تواجه المسافرين أثناء استخدام التطبيقات الإلكترونية أو الخدمات الذاتية، مما قد يؤدي إلى انخفاض مستوى الرضا عن الخدمة. كما تتمثل إحدى المشكلات في ضعف التكامل بين الأنظمة الرقمية في بعض شركات الطيران والمطارات، الأمر الذي ينعكس على كفاءة العمليات التشغيلية وسرعة تقديم الخدمة. إضافة إلى ذلك، تواجه شركات الطيران تحديات متعلقة بحماية البيانات الشخصية والأمن السيبراني، خاصة مع تزايد الاعتماد على الأنظمة الإلكترونية في عمليات الحجز والدفع وإدارة معلومات المسافرين.
ومن المشكلات الأخرى المرتبطة بالتحول الرقمي وجود تفاوت في قدرة الضيوف على استخدام التقنيات الحديثة، حيث قد يواجه بعض العملاء، خاصة كبار السن أو الأقل خبرة بالتكنولوجيا، صعوبة في التعامل مع الخدمات الرقمية، مما قد يؤثر سلبًا على تجربتهم أثناء السفر. كما أن الاعتماد المفرط على الأنظمة الإلكترونية قد يؤدي في بعض الحالات إلى تقليل التفاعل الإنساني المباشر بين الموظفين والضيوف، وهو ما قد ينعكس على جودة الخدمة في المواقف التي تتطلب دعمًا بشريًا مباشرًا أو معالجة فورية للمشكلات الطارئة. بالإضافة إلى ذلك، تواجه بعض شركات الطيران تحديات تتعلق بارتفاع تكاليف تطوير البنية التحتية الرقمية وتحديث الأنظمة التقنية بشكل مستمر لمواكبة التطورات العالمية في هذا المجال (Poulaki، 2021).
وفي ضوء مشكلة الدراسة، يمكن صياغة السؤال الرئيسي للدراسة على النحو الآتي: ما أثر التحول الرقمي في شركات الطيران على تحسين تجربة الضيوف؟ دراسة حالة عن الخطوط السعودية ولوفتهانزا.
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·  الأهمية العلمية
تنبع الأهمية العلمية لهذه الدراسة من تناولها أحد الموضوعات الحديثة والمتجددة التي تحظى باهتمام واسع في مجالات الإدارة والتسويق وتقنية المعلومات وإدارة النقل الجوي، والمتمثل في التحول الرقمي وأثره على تحسين تجربة الضيوف في قطاع الطيران. ويُعد موضوع التحول الرقمي من الموضوعات التي شهدت تطورًا ملحوظًا خلال السنوات الأخيرة نتيجة التقدم السريع في التكنولوجيا الرقمية واعتماد المؤسسات الخدمية على الأنظمة الذكية والتطبيقات الإلكترونية في تقديم خدماتها. ومن هنا تأتي أهمية هذه الدراسة في إثراء الجانب المعرفي المرتبط بدور التحول الرقمي في تطوير الخدمات وتحسين تجربة العملاء داخل قطاع الطيران، باعتباره من أكثر القطاعات تأثرًا بالتطورات التكنولوجية العالمية.
كما تسهم الدراسة في تقديم إطار علمي يوضح العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة الضيوف، من خلال تحليل عدد من الأبعاد المرتبطة بالخدمات الرقمية مثل التطبيقات الذكية، والخدمات الذاتية، والذكاء الاصطناعي، وتحليل البيانات، ومدى انعكاسها على رضا العملاء وولائهم. وتساعد هذه الدراسة كذلك في سد جزء من الفجوة البحثية في الأدبيات العربية المتعلقة بالتحول الرقمي في قطاع الطيران، خاصة أن معظم الدراسات السابقة ركزت على الجوانب التشغيلية أو التقنية، بينما تهدف هذه الدراسة إلى الربط بين التحول الرقمي وتجربة الضيوف بوصفها أحد أهم معايير نجاح شركات الطيران الحديثة.
وتبرز الأهمية العلمية للدراسة أيضًا في اعتمادها على المقارنة بين تجربتين مختلفتين لشركتين تنتميان إلى بيئتين اقتصاديتين وثقافيتين مختلفتين، هما الخطوط السعودية ولوفتهانزا، الأمر الذي يثري الجانب التحليلي للدراسة ويوفر فهمًا أعمق لمدى تأثير اختلاف البيئات التنظيمية والتكنولوجية في نجاح تطبيقات التحول الرقمي. كما يمكن أن تشكل نتائج هذه الدراسة مرجعًا علميًا للباحثين والدارسين المهتمين بموضوعات التحول الرقمي وإدارة تجربة العملاء وجودة الخدمات الإلكترونية في قطاع الطيران والقطاعات الخدمية الأخرى.
إن الدراسة تسهم في دعم الاتجاهات البحثية الحديثة التي تؤكد أهمية التكنولوجيا الرقمية في تحسين الأداء المؤسسي وتعزيز الميزة التنافسية، حيث توضح كيف يمكن للتحول الرقمي أن يتحول من مجرد أداة تقنية إلى استراتيجية متكاملة تؤثر في مختلف جوانب العمل المؤسسي. كما تساعد نتائج الدراسة في فتح المجال أمام دراسات مستقبلية تتناول موضوعات أكثر تخصصًا، مثل أثر الذكاء الاصطناعي في اتخاذ القرارات التشغيلية، أو دور الأمن السيبراني في تعزيز ثقة العملاء بالخدمات الرقمية، أو العلاقة بين التحول الرقمي والاستدامة في قطاع الطيران.
·  الأهمية العملية
تتمثل الأهمية العملية لهذه الدراسة في النتائج والتوصيات التي يمكن أن تستفيد منها شركات الطيران والمؤسسات العاملة في قطاع النقل الجوي عند تطوير استراتيجياتها الرقمية وتحسين جودة الخدمات المقدمة للضيوف. فمع التوسع المستمر في استخدام التكنولوجيا الرقمية، أصبحت شركات الطيران بحاجة إلى فهم أعمق لاحتياجات المسافرين وتوقعاتهم فيما يتعلق بالخدمات الإلكترونية، الأمر الذي يجعل هذه الدراسة ذات أهمية عملية كبيرة في توضيح كيفية توظيف التحول الرقمي لتحسين تجربة السفر وتعزيز رضا العملاء وولائهم.
كما تساعد الدراسة إدارات شركات الطيران على التعرف على أبرز العوامل الرقمية المؤثرة في تجربة الضيوف، مثل سهولة استخدام التطبيقات الإلكترونية، وسرعة الحصول على الخدمة، وفعالية أنظمة التواصل الرقمي، والخدمات الذاتية داخل المطارات. ومن خلال ذلك، يمكن للشركات تطوير حلول تقنية أكثر كفاءة ومرونة تسهم في تقليل الوقت والجهد المبذول من قبل المسافرين وتحسين جودة الخدمات التشغيلية. كذلك تقدم الدراسة تصورًا عمليًا حول أهمية التكامل بين التكنولوجيا والعنصر البشري في تقديم الخدمات، بما يضمن تحقيق التوازن بين الكفاءة التقنية وجودة التفاعل الإنساني مع الضيوف.
وتبرز الأهمية العملية للدراسة أيضًا في إمكانية استفادة الخطوط السعودية من التجارب العالمية الناجحة، مثل تجربة لوفتهانزا، في مجال التحول الرقمي وتخصيص الخدمات وتحسين تجربة العملاء، بما يسهم في تطوير مستوى الخدمات الرقمية وتعزيز القدرة التنافسية للشركة على المستويين الإقليمي والدولي. كما تدعم الدراسة توجهات رؤية السعودية 2030 التي تهدف إلى تعزيز التحول الرقمي وتطوير قطاع النقل الجوي ورفع جودة الخدمات المقدمة للمسافرين.
تسهم الدراسة في مساعدة صناع القرار على تحديد أبرز التحديات التي تواجه تطبيق التحول الرقمي في قطاع الطيران، مثل الأمن السيبراني، وحماية البيانات، وتكاليف البنية التحتية الرقمية، واحتياجات التدريب والتأهيل المستمر للعاملين. ومن ثم، فإن نتائج الدراسة قد تساعد شركات الطيران في وضع خطط واستراتيجيات أكثر فاعلية لتجاوز هذه التحديات وتحقيق الاستفادة القصوى من التقنيات الحديثة. كما يمكن أن تسهم الدراسة في دعم الابتكار المؤسسي وتشجيع تبني الحلول الذكية التي تؤدي إلى تحسين الكفاءة التشغيلية وتقديم تجربة سفر أكثر تطورًا وراحة واستدامة للضيوف.
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· التعرف على أثر التحول الرقمي في شركات الطيران على تحسين تجربة الضيوف، من خلال دراسة حالة عن الخطوط السعودية ولوفتهانزا.
الأهداف الفرعية للدراسة
1. التعرف على مستوى تطبيق التحول الرقمي في الخطوط السعودية ولوفتهانزا. 
2. قياس أثر الخدمات الرقمية والتطبيقات الذكية على تحسين تجربة الضيوف في شركات الطيران. 
3. التعرف على دور الذكاء الاصطناعي والخدمات الذاتية في رفع مستوى رضا الضيوف وتقليل الوقت والجهد أثناء السفر. 
4. تحديد أبرز التحديات التي تواجه شركات الطيران في تطبيق التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمات الإلكترونية. 
5. تقديم مجموعة من التوصيات التي تساعد شركات الطيران على تطوير خدماتها الرقمية وتعزيز تجربة الضيوف. 

تساؤلات الدراسة
السؤال الرئيسي للدراسة
· ما أثر التحول الرقمي في شركات الطيران على تحسين تجربة الضيوف؟ دراسة حالة عن الخطوط السعودية ولوفتهانزا.
الأسئلة الفرعية للدراسة
1. ما مستوى تطبيق التحول الرقمي في الخطوط السعودية ولوفتهانزا؟ 
2. ما أثر الخدمات الإلكترونية والتطبيقات الذكية على تحسين تجربة الضيوف في شركات الطيران؟ 
3. ما دور الخدمات الذاتية والذكاء الاصطناعي في رفع مستوى رضا الضيوف وتحسين جودة الخدمات المقدمة؟ 
4. ما أبرز التحديات والمعوقات التي تواجه شركات الطيران في تطبيق التحول الرقمي؟ 
5. إلى أي مدى يسهم التحول الرقمي في تعزيز ولاء الضيوف وزيادة قدرتهم على الاستمرار في التعامل مع شركات الطيران؟ 
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· يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي في شركات الطيران على تحسين تجربة الضيوف.
الفرضيات الفرعية للدراسة
1. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للخدمات الرقمية والتطبيقات الذكية على تحسين تجربة الضيوف في شركات الطيران. 
2. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للخدمات الذاتية الإلكترونية على مستوى رضا الضيوف وتقليل الوقت والجهد المبذول أثناء السفر. 
3. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاستخدام الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات في تحسين جودة الخدمات المقدمة للضيوف. 
4. توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الخطوط السعودية ولوفتهانزا في مستوى تطبيق التحول الرقمي وتحسين تجربة الضيوف. 
5. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين كفاءة البنية التحتية الرقمية ومستوى رضا الضيوف عن الخدمات المقدمة في شركات الطيران.

النظرية العلمية المتبعة لإعداد البحث
اعتمدت هذه الدراسة على مجموعة من الأطر والنظريات العلمية المرتبطة بالتحول الرقمي وإدارة تجربة العملاء وجودة الخدمات الإلكترونية، وذلك بهدف تفسير العلاقة بين التحول الرقمي في شركات الطيران وتحسين تجربة الضيوف. وتُعد النظريات العلمية أساسًا مهمًا في الدراسات الأكاديمية، حيث تساعد في بناء الإطار الفكري للدراسة وتفسير النتائج التي يتم التوصل إليها بصورة علمية ومنهجية. ونظرًا لأن موضوع الدراسة يجمع بين الجوانب التقنية والإدارية والسلوكية، فقد استندت الدراسة إلى أكثر من نظرية علمية لتقديم تفسير شامل للأبعاد المختلفة للتحول الرقمي وأثره في قطاع الطيران.
ومن أبرز النظريات التي اعتمدت عليها الدراسة نظرية قبول التكنولوجيا (Technology Acceptance Theory)، والتي تُعد من أكثر النظريات استخدامًا في الدراسات المتعلقة بالتحول الرقمي واستخدام الأنظمة التقنية الحديثة. وتفترض هذه النظرية أن مدى تقبل الأفراد للتكنولوجيا يعتمد بصورة أساسية على عاملين رئيسيين، هما: سهولة استخدام التقنية، ومدى الفائدة المتوقعة منها. وفي ضوء هذه النظرية، يمكن تفسير اتجاه الضيوف نحو استخدام التطبيقات الذكية والخدمات الإلكترونية في شركات الطيران، حيث يزداد تقبل العملاء للخدمات الرقمية كلما كانت سهلة الاستخدام وسريعة وفعالة في تلبية احتياجاتهم. كما تساعد هذه النظرية في تفسير العلاقة بين جودة الخدمات الرقمية ومستوى رضا الضيوف وولائهم لشركات الطيران.
وقد تم توظيف هذه النظرية في الدراسة لتحليل مدى تأثير الخدمات الرقمية المقدمة من قبل الخطوط السعودية ولوفتهانزا على تجربة الضيوف، حيث إن اعتماد المسافرين على الخدمات الإلكترونية، مثل الحجز الرقمي وإصدار بطاقات الصعود والخدمات الذاتية، يرتبط بدرجة كبيرة بمدى سهولة استخدام هذه الخدمات وكفاءتها. كما تساعد النظرية في تفسير الفروق بين الشركتين في مستوى رضا الضيوف، إذ إن الشركات التي تقدم خدمات رقمية أكثر مرونة وتكاملًا تكون أكثر قدرة على تحقيق رضا العملاء وتحسين تجربتهم.
كما استندت الدراسة إلى نظرية جودة الخدمة الإلكترونية التي تركز على قياس جودة الخدمات المقدمة عبر الوسائل الرقمية ومدى تأثيرها في رضا العملاء. وتفترض هذه النظرية أن جودة الخدمة الإلكترونية تعتمد على مجموعة من الأبعاد، مثل السرعة، والموثوقية، وسهولة الوصول إلى الخدمة، والأمان، والاستجابة الفورية لاحتياجات العملاء. وتُعد هذه النظرية مناسبة لطبيعة الدراسة الحالية، نظرًا لأن قطاع الطيران يعتمد بصورة كبيرة على الخدمات الإلكترونية في إدارة تجربة الضيوف. ومن خلال هذه النظرية، يمكن تفسير أثر التحول الرقمي في تحسين تجربة السفر من خلال تسهيل الإجراءات وتقليل الوقت والجهد وتحسين التواصل بين شركات الطيران والمسافرين.
وتساعد نظرية جودة الخدمة الإلكترونية أيضًا في تحليل التحديات التي تواجه شركات الطيران في تطبيق التحول الرقمي، حيث إن أي ضعف في جودة الأنظمة الإلكترونية أو حدوث أعطال تقنية قد يؤدي إلى انخفاض مستوى رضا الضيوف والتأثير السلبي على الصورة الذهنية للشركة. كما تؤكد النظرية أن نجاح التحول الرقمي لا يعتمد فقط على توفير التكنولوجيا، بل يرتبط أيضًا بقدرة الشركة على تقديم خدمة رقمية آمنة وسريعة وموثوقة تلبي توقعات العملاء المتزايدة.
اعتمدت الدراسة على نظرية الميزة التنافسية التي تؤكد أن المؤسسات تستطيع تحقيق التفوق في السوق من خلال تبني استراتيجيات مبتكرة تسهم في تحسين الأداء وتقديم قيمة مضافة للعملاء. وفي إطار هذه النظرية، يُنظر إلى التحول الرقمي باعتباره أداة استراتيجية تساعد شركات الطيران على تعزيز قدرتها التنافسية وتحقيق التميز في الخدمات المقدمة للضيوف. فالشركات التي تستثمر في التكنولوجيا الحديثة وتوفر تجربة رقمية متكاملة تكون أكثر قدرة على جذب العملاء والمحافظة عليهم مقارنة بالشركات التي تعتمد على الأساليب التقليدية.
وتظهر أهمية هذه النظرية في تفسير التنافس بين الخطوط السعودية ولوفتهانزا في مجال تطوير الخدمات الرقمية وتحسين تجربة الضيوف، حيث تسعى كل شركة إلى توظيف التكنولوجيا الحديثة لتعزيز مكانتها في سوق الطيران العالمي. كما تساعد النظرية في تفسير العلاقة بين الابتكار الرقمي ورفع الكفاءة التشغيلية وتقليل التكاليف وتحسين جودة الخدمات، وهو ما ينعكس بصورة مباشرة على رضا الضيوف وولائهم.
واعتمدت الدراسة أيضًا بصورة غير مباشرة على مفهوم إدارة تجربة العملاء الذي يركز على بناء تجربة متكاملة للعميل في جميع مراحل حصوله على الخدمة. ويُعد هذا المفهوم من الاتجاهات الحديثة في الإدارة والتسويق، حيث أصبحت المؤسسات لا تركز فقط على تقديم الخدمة، بل تهتم بإدارة المشاعر والانطباعات التي يمر بها العميل أثناء تعامله مع المؤسسة. وفي قطاع الطيران، تتأثر تجربة الضيوف بعوامل متعددة تشمل سهولة الحجز، وسرعة إنهاء الإجراءات، وجودة التواصل الرقمي، وتوفر المعلومات الفورية، ومدى الاستجابة للمشكلات الطارئة. ولذلك، فإن التحول الرقمي أصبح وسيلة أساسية لتحسين تجربة الضيوف وتحقيق مستويات أعلى من الرضا والولاء.
وفي ضوء هذه النظريات والمفاهيم العلمية، تم بناء الإطار النظري للدراسة بهدف تفسير العلاقة بين التحول الرقمي وتحسين تجربة الضيوف في شركات الطيران، وتحليل مدى تأثير الخدمات الرقمية في رفع جودة الخدمات وتحقيق رضا العملاء. كما ساعدت هذه النظريات في صياغة فرضيات الدراسة وأسئلتها وتحليل النتائج التي تم التوصل إليها، مما وفر أساسًا علميًا ومنهجيًا يدعم موضوع الدراسة ويعزز من موثوقية نتائجها.
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يشكل الفصل الثاني من هذه الدراسة أحد الفصول الأساسية التي تقوم عليها البنية العلمية للبحث، حيث يهدف إلى بناء إطار معرفي متكامل يساعد في فهم موضوع الدراسة بشكل أعمق وأكثر شمولًا، وذلك من خلال تناول الجوانب النظرية والدراسات السابقة المرتبطة بموضوع التحول الرقمي في شركات الطيران وأثره على تحسين تجربة الضيوف. ويأتي هذا الفصل ليكمل ما تم التطرق إليه في الفصل الأول من تحديد لمشكلة الدراسة وأهدافها وأهميتها، حيث ينتقل من الجانب الوصفي التمهيدي إلى الجانب التحليلي الذي يركز على تفسير العلاقات بين المتغيرات المختلفة في ضوء الأدبيات العلمية والنماذج النظرية ذات الصلة.
ويكتسب هذا الفصل أهمية كبيرة كونه يمثل الأساس العلمي الذي تُبنى عليه الدراسة، إذ يساهم في توضيح المفاهيم الرئيسة المرتبطة بموضوع البحث، وتحديد الأبعاد المختلفة للعوامل المؤثرة فيه، بما يساعد على فهم العلاقة بين التطورات الرقمية في قطاع الطيران وبين مستوى تجربة الضيوف وجودة الخدمات المقدمة لهم. كما يعمل هذا الفصل على توضيح المفاهيم النظرية التي يتم الاستناد إليها في تفسير النتائج، مما يعزز من قوة التحليل العلمي ويزيد من دقة الاستنتاجات التي سيتم التوصل إليها لاحقًا.
وسيتناول هذا الفصل شرحًا تفصيليًا للأطر المفاهيمية التي ترتبط بموضوع الدراسة، مع توضيح طبيعة المتغيرات التي يقوم عليها البحث والعلاقة فيما بينها، بما يتيح فهمًا واضحًا لكيفية تأثير التحول الرقمي في شركات الطيران على تجربة الضيوف. كما سيتم التطرق إلى مجموعة من الدراسات السابقة ذات الصلة بالموضوع، والتي تناولت قضايا التحول الرقمي وجودة الخدمات الإلكترونية وتجربة العملاء في قطاع الطيران والقطاعات الخدمية المشابهة، وذلك بهدف الاستفادة من نتائجها في دعم الإطار النظري للدراسة الحالية وتحديد موقعها بين الدراسات العلمية السابقة.
إضافة إلى ذلك، يركز هذا الفصل على بناء إطار نظري متكامل يربط بين المفاهيم الأساسية للدراسة والنظريات العلمية ذات العلاقة، بما يساعد في تفسير الظاهرة محل البحث بشكل علمي ومنهجي. ويسهم هذا الإطار في توضيح كيفية تأثير التحول الرقمي على تحسين تجربة الضيوف من خلال تحليل العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الرقمية، وسهولة استخدامها، ومدى استجابة شركات الطيران لاحتياجات العملاء. كما يساعد في تقديم تصور شامل للعلاقة بين التطور التكنولوجي في قطاع الطيران ومستوى رضا الضيوف وولائهم.
وتنبع أهمية هذا الفصل من كونه يوفر الأساس العلمي الذي تعتمد عليه الدراسة في تحليل البيانات وتفسير النتائج، حيث يساعد على ربط الجانب النظري بالجانب التطبيقي، ويعزز من قدرة الباحث على فهم أبعاد المشكلة بشكل دقيق ومنهجي. كما يسهم في دعم مصداقية الدراسة العلمية من خلال الاعتماد على مصادر علمية موثوقة ودراسات سابقة ذات صلة، بالإضافة إلى استخدام نماذج نظرية تساعد في تفسير العلاقات بين المتغيرات بشكل منطقي وواضح.
وبناءً على ذلك، فإن هذا الفصل لا يُعد مجرد عرض نظري للمفاهيم والأدبيات السابقة، بل يمثل حجر الأساس الذي تُبنى عليه بقية فصول الدراسة، حيث يساهم في توجيه مسار التحليل العلمي وتفسير النتائج النهائية، بما يضمن تحقيق أهداف الدراسة والإجابة عن تساؤلاتها بشكل علمي دقيق يعكس أهمية موضوع التحول الرقمي في تطوير تجربة الضيوف في شركات الطيران.
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· المتغير التابع: تحسين تجربة الضيوف (تحسين تجربة المسافرين)
يشكل تحسين تجربة الضيوف المتغير التابع في هذه الدراسة، وهو يمثل النتيجة النهائية التي تسعى شركات الطيران إلى تحقيقها من خلال تطبيق استراتيجيات التحول الرقمي المختلفة. ويُقصد به مجموعة الانطباعات والتجارب التي يمر بها المسافر خلال جميع مراحل رحلته الجوية، بدءًا من مرحلة البحث عن الرحلة والحجز، مرورًا بإجراءات السفر المختلفة داخل المطار، وصولًا إلى تجربة ما بعد الرحلة. ويشمل هذا المتغير عدة أبعاد رئيسية مثل مستوى الرضا العام عن الخدمة، وسهولة الإجراءات، وجودة التواصل مع الشركة، وسرعة الاستجابة لاحتياجات الضيوف، ومدى الشعور بالراحة والمرونة أثناء استخدام الخدمات المقدمة.
وفي ظل التطور الرقمي في قطاع الطيران، أصبح تحسين تجربة الضيوف لا يعتمد فقط على جودة الخدمة التقليدية، بل أصبح يرتبط بشكل مباشر بمدى توفر حلول رقمية متكاملة تسهل على المسافر الحصول على الخدمة بأقل جهد ووقت ممكن. ولذلك فإن شركات الطيران الحديثة تسعى إلى تطوير تجربة الضيوف بشكل مستمر لضمان تحقيق أعلى مستويات الرضا والولاء، وهو ما يجعل هذا المتغير محورًا أساسيًا في قياس نجاح التحول الرقمي داخل شركات الطيران  (Arapou، 2023).
· المتغيرات المستقلة
1.  جودة الخدمات الرقمية
تمثل جودة الخدمات الرقمية أحد المتغيرات المستقلة الرئيسة في هذه الدراسة، وهي تعكس مدى كفاءة وفعالية الخدمات التي تقدمها شركات الطيران عبر المنصات الرقمية المختلفة. ويشمل ذلك دقة المعلومات المقدمة، وسرعة تنفيذ العمليات، وسهولة الاستخدام، ومستوى الأمان والموثوقية في التعامل مع البيانات. كما تتضمن جودة الخدمات الرقمية قدرة النظام على تلبية احتياجات المسافرين بشكل فعال دون حدوث أخطاء أو تأخير، بالإضافة إلى مدى استمرارية الخدمة دون انقطاع.
وتُعد جودة الخدمات الرقمية عنصرًا حاسمًا في نجاح شركات الطيران في تحسين تجربة الضيوف، حيث إن أي خلل في جودة هذه الخدمات قد يؤدي إلى انخفاض مستوى الرضا وتراجع ثقة العملاء، بينما يؤدي ارتفاع جودتها إلى تعزيز الانطباع الإيجابي لدى المسافرين وزيادة ولائهم للشركة (Shadiyar، 2020).
2.  كفاءة تطبيقات وأنظمة الحجز الإلكتروني
يعد هذا المتغير من العوامل الأساسية المؤثرة في تجربة المسافر، حيث يقيس مدى كفاءة الأنظمة الإلكترونية المستخدمة في عمليات الحجز وإدارة الرحلات. ويشمل ذلك سهولة البحث عن الرحلات، وسرعة إتمام عملية الحجز، وإمكانية تعديل أو إلغاء الحجز بسهولة، بالإضافة إلى دقة عرض المعلومات المتعلقة بالرحلات والأسعار والمواعيد.
وتعكس كفاءة هذه الأنظمة مدى تطور البنية التكنولوجية لشركات الطيران وقدرتها على تقديم خدمات رقمية متكاملة تقلل من الحاجة إلى الإجراءات التقليدية المعقدة. وكلما كانت هذه الأنظمة أكثر كفاءة ومرونة، انعكس ذلك إيجابًا على تجربة الضيوف من خلال تقليل الوقت والجهد وتحسين مستوى الرضا العام عن الخدمة (Zaato، 2023).
3. تجربة القنوات الرقمية (الموقع الإلكتروني والتطبيقات الذكية)
يركز هذا المتغير على مدى فعالية القنوات الرقمية التي تعتمد عليها شركات الطيران في تقديم خدماتها، مثل المواقع الإلكترونية والتطبيقات الذكية. ويشمل ذلك سهولة التصفح، وجودة التصميم، وسرعة الاستجابة، وتكامل الخدمات المتاحة عبر هذه القنوات، بالإضافة إلى القدرة على توفير تجربة استخدام سلسة ومريحة للمسافر.
وتُعد تجربة القنوات الرقمية عنصرًا محوريًا في تشكيل الانطباع الأول لدى العميل عن شركة الطيران، حيث إن القنوات الرقمية تمثل نقطة الاتصال الأولى بين المسافر والشركة في كثير من الأحيان. وكلما كانت هذه القنوات أكثر تطورًا وسهولة في الاستخدام، زادت احتمالية رضا الضيف واستمراره في استخدام خدمات الشركة مستقبلاً (Al-Nsour، 2026).
العلاقة بين المتغيرات
تتمثل العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع في وجود تأثير مباشر وإيجابي للتحول الرقمي على تحسين تجربة الضيوف في شركات الطيران. حيث تؤثر جودة الخدمات الرقمية، وكفاءة أنظمة الحجز الإلكتروني، وتجربة القنوات الرقمية بشكل مباشر في مستوى رضا المسافرين وجودة تجربتهم الكلية.
فكلما ارتفعت جودة الخدمات الرقمية وتحسنت كفاءة الأنظمة الإلكترونية وتطورت القنوات الرقمية، انعكس ذلك إيجابًا على تحسين تجربة الضيوف من خلال تسهيل الإجراءات، وتسريع الخدمات، وتقليل الأخطاء، وزيادة مستوى الراحة والرضا. وعلى العكس، فإن ضعف أي من هذه المتغيرات المستقلة قد يؤدي إلى تراجع جودة تجربة الضيوف وانخفاض مستوى الرضا العام.
وبذلك يمكن القول إن التحول الرقمي يمثل العامل المحوري الذي يربط بين هذه المتغيرات، حيث يعمل كمنظومة متكاملة تهدف في النهاية إلى تحقيق تجربة سفر أكثر تطورًا ومرونة ورضا لدى الضيوف في شركات الطيران، وعلى رأسها الخطوط السعودية ولوفتهانزا.
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في الوقت الحاضر، يُعدّ التحوّل الرقمي ضرورةً حتميةً لمعظم المؤسسات، فهو اتجاهٌ وموضوعٌ بالغ الأهمية للشركات في جميع أنحاء العالم. خلال العشرين عامًا الماضية، لم تُغيّر التكنولوجيا حياتنا الشخصية فحسب، بل غيّرت أيضًا طبيعة الأعمال التجارية في جميع أنحاء العالم. أصبحت التكنولوجيا العامل الأهمّ للنجاح والاستدامة، وتُغيّر الثورة التكنولوجية المتسارعة بيئة قطاعات الأعمال، وتؤثر على طبيعة المنافسة، بل وتزيدها شراسةً. يُعدّ التحوّل الرقمي أحد البرامج الأساسية لتحقيق رؤية المملكة العربية السعودية 2030. وقد اتخذت المملكة خطواتٍ جادة نحو تطبيق التحوّل الرقمي. ومع ذلك، يتعيّن على الخطوط الجوية السعودية، الناقل الوطني وأكبر شركة طيران في المملكة، أن تُجري تحوّلًا رقميًا لمواكبة اتجاهات القطاع. يكمن التحدي في تحويل تجربة الخطوط السعودية الرقمية بالكامل إلى تجربة سلسة ومتكاملة للحفاظ على قدرتها التنافسية. استندت هذه الدراسة إلى إطار عمل التحوّل الرقمي لمعهد ماساتشوستس للتكنولوجيا وشركة كابجيميني، والذي يتضمن عشرة عوامل أساسية لنجاح رحلة التحوّل الرقمي. وقد تمّ تحليل ومناقشة جميع هذه العوامل. وأخيرًا، تم استخدام النمذجة الهيكلية التفسيرية (ISM) لتحديد أولويات عوامل الإطار وتحديد تبعيات العوامل فيما بينها (Aljahdaly، 2020).
تواجه شركات الطيران العديد من التغيرات والأزمات التي تؤثر بشكل كبير على أدائها، وتُعد جائحة كوفيد-19 من أسوأ الأزمات التي شهدها قطاع الطيران عمومًا. تهدف هذه الدراسة إلى بحث أثر التحول الرقمي على أداء شركات الطيران بعد جائحة كوفيد-19. ولتحقيق هدف الدراسة، تم تصميم استبيان وتوزيعه على عينة عشوائية بسيطة من موظفي مصر للطيران. بلغ عدد الاستبيانات الصالحة المستخدمة في الدراسة 342 استبيانًا. ومن أهم نتائج الدراسة أن تبني مصر للطيران لأبعاد التحول الرقمي أدى إلى تحسين الأداء. كما وجدت الدراسة أن التحول الرقمي يؤثر على أداء شركات الطيران بعد جائحة كوفيد-19، حيث يفسر التحول الرقمي 47% من التغيرات في الأداء التنظيمي. ومن أهم توصيات الدراسة ضرورة توفير التدريب والتأهيل في المجالات المتعلقة بالتكنولوجيا، وتعزيز المهارات الرقمية لموظفي شركات الطيران، بما في ذلك التدريب على استخدام الأدوات الرقمية وتنمية التفكير الإبداعي والحلول التقنية (Zekry، 2024). 
تهدف دراسة (Yıldız، 2025) إلى تحليل الدور الوسيط لمرونة المؤسسة والدور المعدل للانفتاح على التغيير، وذلك من خلال دراسة تأثير التحول الرقمي على الابتكار المؤسسي في شركات الطيران. تتسم صناعة الطيران بطبيعتها الديناميكية وظروفها التنافسية الشديدة، مما يستلزم التغيير والابتكار المستمرين. وتفرض هذه الديناميكية، الناتجة عن المنافسة الشديدة ومعايير السلامة العالية والمتطلبات التكنولوجية المتغيرة باستمرار، التكيف السريع مع التحول الرقمي. وفي هذا السياق، يكتسب فهم كيفية تأثير التحول الرقمي على القدرات الابتكارية للشركات، فضلاً عن أهمية العوامل التنظيمية، مثل مرونة المؤسسة والانفتاح على التغيير، في هذه العمليات، قيمة نظرية وعملية كبيرة. ولا يقتصر هدف هذا البحث على توليد رؤى نظرية فحسب، بل يهدف أيضاً إلى تزويد العاملين في صناعة الطيران بتوصيات لتحسين عمليات التحول الرقمي، وتعزيز القدرات الابتكارية، وتحقيق مزايا تنافسية. وبناءً على البيانات التي جُمعت من 421 موظفاً في شركات الطيران من خلال استبيان، تبيّن أن مرونة المؤسسة تلعب دوراً وسيطاً كاملاً في العلاقة بين التحول الرقمي والابتكار، وأن الانفتاح على التغيير يعزز هذه العملية. تُظهر نتائج الأبحاث أن المؤسسات المرنة تستفيد أكثر من التحول الرقمي، وأن الشركات المنفتحة على التغيير تتمتع بقدرات ابتكارية أعلى. وبناءً على ذلك، توصي شركات الطيران باستراتيجيات لزيادة مرونة المؤسسات، وتشجيع الموظفين على تقبّل التغيير، وتوسيع نطاق التدريب على المهارات الرقمية لإدارة عمليات التحول الرقمي بفعالية. علاوة على ذلك، يُشدد على ضرورة اعتبار الرقمنة تحولاً استراتيجياً من حيث الكفاءة التشغيلية وفي سياق حوكمة الشركات، وعمليات صنع القرار، وتجربة العملاء.
بفضل استخدام تقنيات مثل الذكاء الاصطناعي، وإنترنت الأشياء، والبيانات الحيوية، يُحدث التحول الرقمي تغييرًا جذريًا في قطاع الطيران العالمي، وذلك من خلال تحسين تجربة المسافرين، وترشيد عملية اتخاذ القرارات، وتبسيط العمليات. تتناول هذه الدراسة آثار التحول الرقمي على خدمات المطارات وشركات الطيران من منظور النمو الاستراتيجي، ورضا العملاء، والكفاءة التشغيلية. ولتقييم مدى معرفة المسافرين بالأدوات الرقمية في قطاع الطيران، ومدى تبنيهم لها، والصعوبات التي يواجهونها، وآرائهم حولها، أُجريت دراسة متعددة المناهج شملت 500 مسافر. تُظهر النتائج مكاسب كبيرة في الكفاءة، وقبولًا واسعًا من المسافرين للخدمات الرقمية، إلا أنها تُشير أيضًا إلى عقبات هامة، من بينها ارتفاع تكاليف التنفيذ، وقضايا حماية البيانات. تُقدم النتائج اقتراحات قيّمة لدمج التكنولوجيا على نطاق أوسع وأكثر شمولًا، وتُبرز الدور المحوري الذي يلعبه التحول الرقمي في ضمان استدامة قطاع الطيران في المستقبل (Ashutosh، 2025). 
التعليق على الدراسات السابقة:
· أوجه التشابه في الدراسات السابقة
تتفق الدراسات السابقة في كونها تناولت التحول الرقمي بوصفه عنصرًا محوريًا في تطوير قطاع الطيران وتعزيز كفاءة الأداء التشغيلي وتحسين تجربة العملاء. فقد ركزت جميع الدراسات على أن التحول الرقمي لم يعد خيارًا ثانويًا، بل أصبح ضرورة استراتيجية فرضتها التغيرات التكنولوجية المتسارعة والمنافسة العالمية الشديدة في قطاع الطيران. كما اتفقت هذه الدراسات على أن تطبيق التقنيات الرقمية مثل الذكاء الاصطناعي، وتحليل البيانات، والخدمات الذاتية، والأنظمة الذكية، يسهم بشكل مباشر في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمسافرين ورفع مستوى رضاهم.
كما تشابهت الدراسات في اعتمادها على المنهج الكمي في معظم الحالات، من خلال استخدام الاستبانات كأداة رئيسية لجمع البيانات من العاملين أو المسافرين أو كليهما، وتحليلها باستخدام الأساليب الإحصائية لاختبار العلاقات بين المتغيرات. إضافة إلى ذلك، أجمعت النتائج على وجود أثر إيجابي للتحول الرقمي على أداء شركات الطيران، سواء من حيث تحسين الكفاءة التشغيلية أو رفع مستوى الابتكار المؤسسي أو تعزيز تجربة العملاء، مما يعكس وجود اتجاه علمي عام يؤكد أهمية الرقمنة في هذا القطاع الحيوي.
· أوجه الاختلاف في الدراسات السابقة
على الرغم من وجود تشابه عام بين الدراسات السابقة، إلا أنها اختلفت من حيث زاوية التركيز والعينة والمنهج التحليلي المستخدم. فبعض الدراسات ركز على التحول الرقمي من منظور استراتيجي شامل يشمل جميع عوامل النجاح المؤسسي، بينما ركزت دراسات أخرى على تأثيره على الأداء التنظيمي أو الابتكار المؤسسي داخل شركات الطيران، في حين تناولت دراسات مختلفة تجربة المسافرين ومدى قبولهم للخدمات الرقمية.
كما اختلفت الدراسات من حيث مجتمع البحث، حيث اعتمد بعضها على موظفي شركات الطيران كمصدر رئيسي للبيانات، بينما اعتمدت دراسات أخرى على المسافرين أنفسهم لقياس مستوى الرضا والتجربة الرقمية. كذلك تباينت الدراسات في حجم العينات المستخدمة، وفي البيئات الجغرافية التي طبقت فيها، مما أدى إلى اختلاف في النتائج الجزئية والتوصيات المرتبطة بكل دراسة.
· الفجوات البحثية التي يميزها البحث الحالي
تظهر الفجوات البحثية من خلال ملاحظة أن معظم الدراسات السابقة ركزت على التحول الرقمي من زاوية الأداء المؤسسي أو الابتكار أو الكفاءة التشغيلية، بينما لم تتوسع بشكل كافٍ في دراسة العلاقة المباشرة بين التحول الرقمي وتحسين تجربة الضيوف بوصفها تجربة شاملة تبدأ من الحجز وتنتهي بعد انتهاء الرحلة. كما أن العديد من الدراسات ركز على جانب واحد فقط من جوانب التحول الرقمي، دون تقديم تحليل متكامل يجمع بين جودة الخدمات الرقمية، وكفاءة أنظمة الحجز، وتجربة القنوات الرقمية في إطار واحد.
إضافة إلى ذلك، نادرًا ما تناولت الدراسات السابقة المقارنة بين شركتين من بيئتين مختلفتين بشكل مباشر لتحليل تأثير التحول الرقمي على تجربة الضيوف، وهو ما تميزت به هذه الدراسة من خلال المقارنة بين تجربتي الخطوط السعودية ولوفتهانزا. كما أن هناك فجوة في الدراسات التي تربط بشكل واضح بين التحول الرقمي كمتغير مستقل متعدد الأبعاد وبين تجربة الضيوف كمتغير تابع شامل يتأثر بعدة عناصر رقمية في قطاع الطيران.
وبناءً على ذلك، تسعى الدراسة الحالية إلى سد هذه الفجوة من خلال تقديم تحليل أكثر شمولية وتكاملًا للعلاقة بين التحول الرقمي وتجربة الضيوف، بالاعتماد على منهج كمي يركز على قياس الأثر المباشر وغير المباشر لمكونات التحول الرقمي المختلفة على مستوى رضا المسافرين وجودة تجربتهم.
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تنطلق هذه الدراسة من مجموعة من الأسس النظرية التي تُعد الإطار الفكري الذي يفسر العلاقة بين التحول الرقمي في شركات الطيران وتحسين تجربة الضيوف، حيث أصبح التحول الرقمي في الوقت الراهن أحد أهم التوجهات الاستراتيجية التي تعيد تشكيل طريقة تقديم الخدمات في مختلف القطاعات، وخاصة قطاع الطيران الذي يعتمد بشكل كبير على التكنولوجيا في إدارة عملياته وتقديم خدماته. ومع التطور السريع في التقنيات الرقمية وتزايد اعتماد العملاء على الحلول الذكية، برزت الحاجة إلى فهم أعمق لكيفية تأثير هذه التقنيات على جودة تجربة المسافرين ومستوى رضاهم وولائهم.
وتستند هذه الدراسة إلى فكرة رئيسية مفادها أن تحسين تجربة الضيوف لم يعد يعتمد فقط على جودة الخدمة التقليدية، بل أصبح يرتبط بشكل مباشر بمدى نضج البنية الرقمية للشركات وقدرتها على توظيف التكنولوجيا في تسهيل الإجراءات وتخصيص الخدمات وتقديم تجربة سفر متكاملة. ومن هنا جاءت أهمية الاعتماد على منطلقات نظرية تساعد في تفسير هذه العلاقة المعقدة بين التكنولوجيا والسلوك الإنساني داخل بيئة السفر الجوي (Assari، 2025).
·  التحول الرقمي كمدخل لتطوير الخدمات
ينطلق هذا الجانب النظري من مفهوم التحول الرقمي باعتباره عملية شاملة تهدف إلى دمج التكنولوجيا الرقمية في جميع جوانب العمل المؤسسي، بما يؤدي إلى تغيير جذري في طريقة تقديم الخدمات وإدارتها. وفي قطاع الطيران، لم يعد التحول الرقمي مجرد خيار تقني، بل أصبح ضرورة استراتيجية تهدف إلى تحسين الكفاءة التشغيلية وتقليل التكاليف وتعزيز تجربة الضيوف.
ويقوم هذا المنطلق على فكرة أن استخدام التقنيات الحديثة مثل التطبيقات الذكية، وأنظمة الحجز الإلكتروني، والخدمات الذاتية، وتحليل البيانات الضخمة، يسهم بشكل مباشر في إعادة تشكيل تجربة السفر، حيث تصبح أكثر سرعة ومرونة وسهولة. كما يوضح هذا المنطلق أن نجاح شركات الطيران في البيئة التنافسية يعتمد بدرجة كبيرة على مدى قدرتها على تبني التحول الرقمي بشكل متكامل وليس جزئي (Plekhanov، 2023).
·  نظرية قبول التكنولوجيا وتفسير سلوك المستخدم
تعد نظرية قبول التكنولوجيا من أهم الأسس النظرية التي تعتمد عليها هذه الدراسة في تفسير سلوك الضيوف تجاه استخدام الخدمات الرقمية في شركات الطيران. وتركز هذه النظرية على أن تقبل المستخدم للتكنولوجيا يعتمد على عاملين رئيسيين هما: سهولة الاستخدام والفائدة المتوقعة من التقنية.
وبناءً على ذلك، فإن استخدام المسافرين للتطبيقات الذكية والمواقع الإلكترونية في شركات الطيران يرتبط بمدى شعورهم بأن هذه الخدمات سهلة الاستخدام وتوفر لهم قيمة حقيقية مثل توفير الوقت والجهد وسرعة إنجاز الإجراءات. وكلما ارتفع مستوى سهولة الاستخدام والفائدة المتوقعة، زاد معدل الاعتماد على الخدمات الرقمية، مما ينعكس بشكل إيجابي على تجربة الضيوف.
ويُستخدم هذا المنطلق لتفسير تباين سلوك المسافرين تجاه الخدمات الرقمية المقدمة من قبل الخطوط السعودية ولوفتهانزا، من حيث درجة التفاعل مع التطبيقات والخدمات الإلكترونية ومستوى الرضا الناتج عنها (Chen، 2025).  
·  نظرية جودة الخدمة الإلكترونية
يرتكز هذا المنطلق على مفهوم جودة الخدمة الإلكترونية باعتبارها أحد العوامل الأساسية المؤثرة في رضا العملاء في البيئات الرقمية. وتركز هذه النظرية على مجموعة من الأبعاد مثل سرعة الاستجابة، والدقة، والموثوقية، وسهولة الاستخدام، والأمان، وتوافر الخدمة بشكل مستمر.
وفي سياق شركات الطيران، تعكس جودة الخدمة الإلكترونية مدى كفاءة الأنظمة الرقمية المستخدمة في الحجز وإدارة الرحلات والتواصل مع الضيوف. فكلما ارتفعت جودة هذه الخدمات، تحسنت تجربة المسافر بشكل مباشر، من خلال تقليل الأخطاء وتسهيل الإجراءات وتعزيز الثقة في الشركة. 
كما يوضح هذا المنطلق أن أي خلل في جودة الخدمات الرقمية قد يؤدي إلى انخفاض مستوى رضا الضيوف، حتى وإن كانت الخدمات التقليدية جيدة، مما يجعل الجودة الرقمية عنصرًا حاسمًا في نجاح شركات الطيران (Yolcu، 2025).
·  نظرية تجربة العميل وإدارة الانطباع
تنطلق هذه الدراسة أيضًا من مفهوم إدارة تجربة العميل، الذي يركز على أن تجربة الضيف لا تقتصر على لحظة تقديم الخدمة فقط، بل تشمل جميع مراحل التفاعل مع الشركة. ويشمل ذلك الانطباع الأول عند استخدام الموقع الإلكتروني أو التطبيق، مرورًا بعملية الحجز، ثم تجربة السفر داخل المطار، وصولًا إلى ما بعد انتهاء الرحلة.
ويعتمد هذا المنطلق على فكرة أن الانطباع العام للعميل يتشكل من مجموعة من التفاعلات الصغيرة التي تحدث عبر نقاط اتصال متعددة، وأن التحول الرقمي يلعب دورًا محوريًا في تحسين هذه التجربة من خلال جعلها أكثر سلاسة واتساقًا.
وفي قطاع الطيران، تسعى شركات مثل الخطوط السعودية ولوفتهانزا إلى إدارة تجربة الضيف بشكل متكامل عبر القنوات الرقمية المختلفة، بما يضمن تقديم تجربة موحدة ومريحة تعزز الرضا والولاء (shojaei، 2022).
·  المنظور التنافسي والتحول الاستراتيجي
ينطلق هذا الجانب من فكرة أن التحول الرقمي أصبح أداة استراتيجية لتحقيق الميزة التنافسية في قطاع الطيران. فالشركات التي تستثمر في التكنولوجيا الرقمية وتطور خدماتها بشكل مستمر تكون أكثر قدرة على جذب العملاء والاحتفاظ بهم مقارنة بالشركات التي تعتمد على النماذج التقليدية.
ويؤكد هذا المنطلق أن التحول الرقمي لا يهدف فقط إلى تحسين الكفاءة التشغيلية، بل يمتد ليشمل بناء صورة ذهنية إيجابية عن الشركة وتعزيز مكانتها في السوق العالمي. كما يوضح أن المنافسة بين شركات الطيران أصبحت تعتمد بشكل متزايد على جودة التجربة الرقمية المقدمة للضيوف (Abhari، 2025).
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