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الفصل الأول: الإطار العام للدراسة



 1.1  المقدمة 

شهدت بيئة الأعمال خلال السنوات الأخيرة تطورات متسارعة نتيجة
التقدم التقني والتحول الرقمي، الأمر الذي أدى إلى زيادة اهتمام المنظمات

بإدارة تجربة العميل باعتبارها أحد العوامل الأساسية لتحقيق الميزة
التنافسية والمحافظة على العملاء. ولم يعد نجاح المنظمات يعتمد فقط

على جودة المنتجات أو الخدمات المقدمة، بل أصبح مرتبطًا بقدرتها على
توفير تجربة إيجابية ومتكاملة للعملاء عبر مختلف نقاط الاتصال والتفاعل

معهم. وتشير الدراسات الحديثة إلى أن تجربة العميل أصبحت من أهم
العوامل المؤثرة في سلوك العملاء وقراراتهم الشرائية واستمرار تعاملهم مع

    .(Mutambik, 2023 ؛Ribeiro et al., 2024) المنظمة

وتعُرف إدارة تجربة العميل بأنها مجموعة الممارسات والاستراتيجيات التي
تهدف إلى تصميم وإدارة وتحسين تفاعلات العملاء مع المنظمة بما يحقق

رضاهم ويعزز القيمة المدركة لديهم. وقد أصبح هذا المفهوم يحظى باهتمام
متزايد من قبل الباحثين والممارسين نظراً لدوره في تعزيز العلاقات طويلة

Tran, Truong, &) الأجل مع العملاء وتحقيق نتائج إيجابية للمنظمات
    .(Vo, 2023

ومن ناحية أخرى، يعُد الولاء للعلامة التجارية أحد أهم الأصول الاستراتيجية
التي تسعى المنظمات إلى تحقيقها، حيث ينعكس في استمرار العملاء في

التعامل مع العلامة التجارية وتفضيلها على المنافسين والتوصية بها
للآخرين. وقد أكدت العديد من الدراسات الحديثة أن تحسين تجربة العميل

يسهم بصورة مباشرة في تعزيز الولاء للعلامة التجارية ورفع مستويات
Al-Abdallah & ؛Suganda & Priadi, 2023) الاحتفاظ بالعملاء

 .(Ababakr, 2023
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 وفي قطاع الاتصالات على وجه الخصوص، أصبحت إدارة تجربة العميل من المتطلبات
الأساسية في ظل المنافسة الشديدة بين الشركات وتزايد توقعات العملاء. وقد أشارت
الدراسات الحديثة إلى أن جودة الخدمات الرقمية وسرعة الاستجابة وكفاءة التواصل مع
العملاء تمثل عوامل مؤثرة في تعزيز الولاء وتقليل احتمالية انتقال العملاء إلى الشركات

  .(Ribeiro et al., 2024) المنافسة

وتعُد شركة STC من الشركات الرائدة في قطاع الاتصالات والتقنية في المملكة العربية
السعودية، حيث تسعى باستمرار إلى تطوير خدماتها وتحسين تجربة عملائها من خلال

الاستثمار في الحلول الرقمية والتقنيات الحديثة. ومن هذا المنطلق تأتي هذه الدراسة لبحث
أثر إدارة تجربة العميل على الولاء للعلامة التجارية من وجهة نظر العملاء بالتطبيق على شركة

STC في المملكة العربية السعودية، بما يسهم في تقديم نتائج يمكن الاستفادة منها في
تطوير الممارسات المتعلقة بإدارة تجربة العميل وتعزيز الولاء للعلامة التجارية. 
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1.2 مشكلة البحث

تزايد اهتمام المنظمات خلال السنوات الأخيرة بإدارة تجربة العميل باعتبارها أحد
العوامل المؤثرة في تعزيز الولاء للعلامة التجارية والمحافظة على العملاء. ورغم

ذلك، ما زالت العديد من المنظمات تواجه تحديات تتعلق بفهم طبيعة العلاقة بين
إدارة تجربة العميل ومستوى الولاء لدى العملاء، خاصة في القطاعات الخدمية التي
تتسم بارتفاع مستوى المنافس، وفي ظل المنافسة المتزايدة في قطاع الاتصالات
السعودي، تبرز الحاجة إلى دراسة أثر إدارة تجربة العميل على الولاء للعلامة التجارية
لدى عملاء شركة STC، والتعرف على مدى مساهمة أبعاد تجربة العميل في تعزيز

ولائهم واستمرار تعاملهم مع الشركة. 

1.2.1 فجوات على المستوى النظري:

تتمثل الفجوة النظرية في محدودية الدراسات الحديثة التي تناولت العلاقة بين
إدارة تجربة العميل والولاء للعلامة التجارية بصورة مباشرة في البيئة السعودية، مما

يستدعي إجراء المزيد من الدراسات لفهم هذه العلاقة بصورة أعمق. 

1.2.2 فجوات على المستوى التطبيقي:

تتمثل الفجوة التطبيقية في الحاجة إلى التعرف على مدى تأثير إدارة تجربة العميل
على الولاء للعلامة التجارية لدى عملاء شركة STC، وتحديد الجوانب التي يمكن

تطويرها لتحسين تجربة العميل وتعزيز الولاء للعلامة التجارية. 
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1.3 أهمية الدراسة

يعُد البحث في أثر إدارة تجربة العميل على الولاء للعلامة التجارية من الموضوعات المهمة
التي تحظى باهتمام متزايد في بيئة الأعمال الحديثة. ففي ظل المنافسة الشديدة بين

الشركات وتزايد توقعات العملاء، أصبحت إدارة تجربة العميل من العوامل الأساسية التي
تسهم في تعزيز الولاء والمحافظة على العملاء. ويهدف هذا البحث إلى تسليط الضوء على

العلاقة بين إدارة تجربة العميل والولاء للعلامة التجارية من وجهة نظر العملاء، مما يسهم في
فهم أفضل لكيفية تعزيز العلاقات طويلة الأمد بين الشركات وعملائها.

1.3.1 على المستوى النظري:

تتمثل الأهمية النظرية لهذا البحث في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بإدارة تجربة العميل
والولاء للعلامة التجارية. كما يسعى البحث إلى توضيح طبيعة العلاقة بين هذين المفهومين

والمساهمة في سد بعض الفجوات المعرفية في هذا المجال، خاصة في البيئة السعودية.

1.3.2 على المستوى التطبيقي:

تتمثل الأهمية التطبيقية للبحث في تقديم رؤى عملية لمتخذي القرار في شركة STC حول
أهمية إدارة تجربة العميل في تعزيز الولاء للعلامة التجارية. كما يمكن أن تساعد نتائج

الدراسة في تطوير استراتيجيات تسهم في تحسين تجربة العملاء والمحافظة عليهم وزيادة
قدرتهم على الاستمرار في التعامل مع الشركة والتوصية بها للآخرين.
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1.4 أسئلة الدراسة

▪ سؤال البحث الرئيسي:
كيف تؤثر إدارة تجربة العميل على الولاء للعلامة التجارية؟

◂ السؤال الفرعي 1:
كيف تؤثر جودة الخدمة على الولاء للعلامة التجارية؟

◂ السؤال الفرعي 2:
كيف تؤثر سرعة الاستجابة على الولاء للعلامة التجارية؟

◂ السؤال الفرعي 3:
كيف تؤثر سهولة استخدام الخدمات الرقمية على الولاء للعلامة التجارية؟

1.5 أهداف الدراسة

▪ الهدف الرئيسي:
دراسة تأثير إدارة تجربة العميل على الولاء للعلامة التجارية.

◂ الهدف الفرعي 1:
دراسة تأثير جودة الخدمة على الولاء للعلامة التجارية.

◂ الهدف الفرعي 2:
التحقق من تأثير سرعة الاستجابة على الولاء للعلامة التجارية.

◂ الهدف الفرعي 3:
دراسة تأثير سهولة استخدام الخدمات الرقمية على الولاء للعلامة التجارية.
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