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 المقدمة  1.1

شهدت بيئة الأعمال المعاصرة تحولاً رقمياً متسارعاً أدى إلى إعادة تشكيل العلاقة بين المؤسسات وعملائها،  
حيث أصبحت القنوات الرقمية من أهم الوسائل المستخدمة في تقديم الخدمات والتفاعل مع المستفيدين. ولم يعد  

ا على تقديم خدمات رقمية ذات جودة مرتفعة  نجاح الشركات يعتمد فقط على التواجد الرقمي، بل على قدرته
تسهم في تحسين تجربة العملاء وتعزيز رضاهم، بما يتوافق مع توجهات المملكة العربية السعودية نحو التحول  

 .2030الرقمي وتحقيق مستهدفات رؤية المملكة 

وتعُد تجربة العميل من المفاهيم الحديثة في الإدارة والتسويق، حيث تعبر عن الانطباعات والمشاعر  
والاستجابات التي تتكون لدى العميل نتيجة تفاعله مع المؤسسة عبر مختلف نقاط الاتصال، سواء قبل الحصول  

العميل هدفاً استراتيجياً تسعى المؤسسات  على الخدمة أو أثناء تقديمها أو بعد الانتهاء منها. لذلك أصبحت تجربة
 .إلى تحسينه لما له من دور في زيادة رضا العملاء وتعزيز ولائهم 

وفي هذا السياق، تعُد جودة الخدمات الرقمية من العوامل المؤثرة في تجربة العميل، وتشمل عدة أبعاد مهمة مثل  
سهولة الاستخدام، وسرعة الاستجابة، والأمان الإلكتروني، والدعم الإلكتروني. ويعُد قطاع الاتصالات من أكثر 

سة العلاقة بين جودة الخدمات الرقمية وتجربة العميل القطاعات اعتماداً على الخدمات الرقمية، مما يجعل درا
التي تعُد من الشركات الرائدة في مجال الاتصالات   (STC) أمراً مهماً، خاصة في شركة الاتصالات السعودية

 .والتحول الرقمي في المملكة العربية السعودية

 

 مشكلة الدراسة  1.2

على الرغم من التوسع في تقديم الخدمات الرقمية في قطاع الاتصالات بالمملكة العربية السعودية، إلا أن تقييم 
العملاء لجودة هذه الخدمات قد يختلف تبعاً لتجاربهم الشخصية، مما قد ينعكس على مستوى تجربتهم الكلية مع 

ات الرقمية، تبرز الحاجة إلى التعرف على مدى  الشركة. وفي ظل الاعتماد المتزايد على التطبيقات والمنص
 .على تجربة عملائها بمدينة الرياض STC تأثير جودة الخدمات الرقمية المقدمة من شركة

 :وعليه، تتمثل مشكلة الدراسة في الإجابة عن التساؤل الرئيس الآتي

 "بمدينة الرياض؟ STC ما أثر جودة الخدمات الرقمية على تجربة العميل في شركة"

 :ويمكن توضيح الفجوات البحثية التي تسعى الدراسة إلى معالجتها على النحو الآتي

 

 الفجوة النظرية )المعرفية( 1.2.1

أظهرت مراجعة الدراسات السابقة وجود العديد من الدراسات التي تناولت جودة الخدمات الرقمية وتجربة 
العميل بشكل منفصل، في حين لا تزال هناك حاجة إلى المزيد من الدراسات التطبيقية التي تبحث العلاقة بين  

لتركيز على أبعاد جودة الخدمات الرقمية  هذه المتغيرات في البيئة السعودية، وخاصة في قطاع الاتصالات، مع ا
 .المتمثلة في سهولة الاستخدام، وسرعة الاستجابة، والأمان الإلكتروني، والدعم الإلكتروني

 الفجوة التطبيقية )العملية( 1.2.2

تحتاج المؤسسات العاملة في قطاع الاتصالات إلى معلومات ونتائج عملية تساعدها على تحديد الأبعاد الأكثر 
تأثيراً في تجربة العميل، بما يسهم في تطوير الخدمات الرقمية وتحسين مستوى رضا العملاء، وتوجيه الجهود  

 .نحو الجوانب التي تتطلب مزيداً من التحسين والتطوير

 STC) شركة) مبررات اختيار مجتمع الدراسة
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ميداناً للتطبيق نظراً لمكانتها الرائدة في قطاع الاتصالات بالمملكة العربية السعودية،  STC تم اختيار شركة
، مما يجعلها مجالاً  mystc واتساع قاعدة عملائها، واعتمادها الكبير على المنصات الرقمية، مثل تطبيق

 .مناسباً لتطبيق الدراسة وتحقيق أهدافها

 

 أهمية الدراسة  1.3

 

 الأهمية النظرية 1.3.1

 .الإسهام في إثراء الأدبيات العربية المتعلقة بجودة الخدمات الرقمية وتجربة العميل •

تقديم إطار علمي يوضح طبيعة العلاقة بين جودة الخدمات الرقمية وتجربة العميل في قطاع   •
 .الاتصالات

 .دعم الباحثين المستقبليين من خلال توفير نتائج يمكن الاستفادة منها في الدراسات ذات الصلة •

 الأهمية التطبيقية  1.3.2

 .بنتائج عملية تساعد في تطوير الخدمات الرقمية المقدمة للعملاء STC تزويد الإدارة في شركة •

مساعدة القائمين على إدارة المنصات الرقمية في تحديد الجوانب التي تحتاج إلى تحسين بما يحقق  •
 .تجربة أفضل للعملاء

دعم متخذي القرار في تخطيط وتنفيذ مشاريع تطوير الخدمات الرقمية وفق احتياجات العملاء   •
 .وتوقعاتهم

 

 أسئلة الدراسة  1.4

 

 :السؤال الرئيس

 بمدينة الرياض؟  STC ما أثر جودة الخدمات الرقمية على تجربة العميل في شركة

 :الأسئلة الفرعية

 بمدينة الرياض؟  STC ما أثر سهولة الاستخدام على تجربة العميل في شركة .1

 بمدينة الرياض؟  STC ما أثر سرعة الاستجابة على تجربة العميل في شركة .2

 بمدينة الرياض؟  STC ما أثر الأمان الإلكتروني على تجربة العميل في شركة .3

 بمدينة الرياض؟  STC ما أثر الدعم الإلكتروني على تجربة العميل في شركة .4

 

 أهداف الدراسة  1.5
 

 :الهدف الرئيس

 .بمدينة الرياض STC تحليل أثر جودة الخدمات الرقمية على تجربة العميل في شركة

 :الأهداف الفرعية
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 .بمدينة الرياض STC قياس أثر سهولة الاستخدام على تجربة العميل في شركة .1

 .بمدينة الرياض STC قياس أثر سرعة الاستجابة على تجربة العميل في شركة .2

 .بمدينة الرياض STC قياس أثر الأمان الإلكتروني على تجربة العميل في شركة .3

 .بمدينة الرياض STC قياس أثر الدعم الإلكتروني على تجربة العميل في شركة .4

 المراجعقائمة 
 

 أولاً: المراجع العربية 

(. دور جودة التفاعل الرقمي عبر تطبيقات الهواتف الذكية في تحسين  2022الشمري، خالد ثامر. ) •
 .104- 85،  (4)42المجلة العربية للإدارة،  .الولاء السلوكي لعملاء الخدمات الذاتية

(. أثر جودة الخدمات الإلكترونية على رضا العملاء وولائهم في قطاع 2024العتيبي، بندر ماجد. ) •
 .72-45، (1)12المجلة الفقهية والقانونية والاقتصادية،  .الاتصالات السعودي

(. دور خدمة العملاء في نجاح خطة التسويق الرقمي في  2023العميري، عبير، والزبيدي، هوازن. ) •
 .18-3، (2)43المجلة العربية للإدارة،  .المملكة العربية السعودية

(. الخدمة المرجعية الرقمية بمكتبة جامعة أم القرى بالمملكة العربية 2016مصباح، محمد. ) •
 .61- 27،  (2)3المجلة الدولية لعلوم المكتبات والمعلومات،  .السعودية: دراسة حالة
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