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1.1مقدمة الدراسة	Comment by A: المقدمة تكتب على شكل هرم مقلوب بمعني تبدا من الاطار العام وصلا على الاطار الخاص بالرسالة 

يشهد العالم المعاصر ثورة هائلة في مجال الإتصالات وتكنولوجيا المعلومات. مما جعلته قرية كونية صغيرة، ومما زاد في انتشار العولمة والنظام التجاري الدولي الذي كسر الحواجز بين الدول، فأصبحت الأسواق مكانا مفتوحا لجميع المستثمرين في العالم، الشيء الذي أدى إلى ظهور منافسة شديدة إن لم نقل شرسة، بين المؤسسات لزيادة حصتها السوقية وهو ما جعلها تدرك أن قراراتها الإستراتيجية يجب أن تكون موجهة أكثر نحو العميل، باعتباره أحد أهم العناصر الحاكمة لنجاحها وبقائها في السوق في ظل المنافسة القوية (حافظ،2024).
تشير الخدمة الرقمية بشكل خاص الي الخدمات التي تستخدم التكنولوجيا الرقمية، وهذا يعني أن المعلومات يتم تخزينها ونقلها ومعالجتها على شكل تسلسل من الأرقام الثنائية حيث تستفيد الخدمات الرقمية من الإنترنت والحوسبة السحابية والتقنيات المتقدمة، ويعتبر مفهوم رضاء العميل مهم جدا ويبرز خاصة في العديد من الشركات العاملة في مجال الإتصالات التي تمر بمرحلة نضج مرتفعة وتنافسية شديدة من خلال تقديم العديد من الخدمات المتطورة ذات الطابع التكنولوجي (حامد،2023).	Comment by A: الفقرة بحاجة على إعادة صياغة وترابط ، مع ربط الفقرة بموضوع الدراسة ، 	Comment by A: يجب ان ترتبط هذه الفقرة بالفقرة السابقة ، حيث ان هناك انتقال مفاجئ من الحديث العام عن ثورة التكنولجيا ، ثم  تحدث فجا عن الخدمة الرقمية يجب ان يكون هناك ترابط بين الفقرات 
إن تقديم منتجات وخدمات جيدة للعملاء والمستفيدين من الخدمات لم يعد أمراً إختيارياً كما في السابق بل أصبح واقعاً تفرضه طبيعة الظروف والمتغيرات المعاصرة، حيث تتشابه الخدمات الرقمية والخدمات التقليدية في كونها تستخدم تقنيات مختلفة لتوفير الخدمات للمستخدمين، ومع ذلك هناك فرق بين الخدمة الرقمية والخدمة التقليدية في الطريقة التي تقدم بها هذه الخدمات وكيفية توصيلها للمستخدمين، بينما تمثل الخدمات التقليدية التي تقدمها شركات الإتصالات في خدمات الهاتف الثابت وتشمل خدمات تمديد خطوط الهاتف وإقامة الأبراج والبنية التحتية لشبكة الإتصالات بالإضافة الي الخدمات المقدمة من عملاء الخدمة في فروع الشركة (العوضي،2022).	Comment by A: هذه الفقرة بحاجة إلى ربط مع الفقرة السابقة ، اضف إلى ذلك ان موضوع الرسالة ليس في تقديم خدمات جديدة ، بل استخدام التحول الرقمي في تقديم الخدمة واثرها على تجربة العملاء 	Comment by A: قبل الحديث عن الخدمات التقلدية والخدمات الغير تقليدية يجب الحديث عن تجربة المستخدم ثم يتم ربطها بنوعية الخدمات المقدمة 
أهمية التحول الرقمي لا يقتصر فقط على تحسين العمليات الداخلية، بل يمتد إلى تحسين تجربة العملاء وتعزيز الكفاءة التشغيلية. الشركات التي تستثمر في التحول الرقمي تتمتع بقدرة أكبر على: تسريع الابتكار: يمكن للشركات التي تعتمد على التحول الرقمي تطوير منتجات وخدمات جديدة بسرعة، مما يتيح لها التكيف مع التغيرات في السوق مما يتيح تحديد ما يفضله العملاء، وما الذي يحسن من رضاهم وتجربتهم. كذلك، فإن مقارنة الخدمات الرقمية والتقليدية تمكن من تحديد نقاط القوة والضعف في كل نوع، مما يساعد شركات الاتصالات في السعودية على تطوير خدماتها الرقمية لتكون أكثر كفاءة وسهولة في الاستخدام، وأيضا قياس مدى نجاح التحول الرقمي في تحسين تجربة العملاء، من حيث زيادة الولاء، تقليل الشكاوى، أو تحسين سرعة الخدمة، كما يسهم التحول الرقمي في توجيه الإدارة العليا في شركات الاتصالات نحو اتخاذ قرارات استراتيجية بالنسبة لعمليات التحول للخدمات التقليدية وتحوليها الي خدمات رقمية (مدوري،2021).	Comment by A: بدأت بالحديث عن أهمية التحول الرقمي دون الحديث المسبق عن التحول الرقمي ، 
اضف إلى ذلك ان الجملة بحاجة إلى صياغة صحيحة 	Comment by A: الحديث مباشرة عن مقارنة الخدمات الرقمية والتقليدية دون ربط سابق بسياق الفقرة غير ملائم، اعد صياغة الفقرة 
[bookmark: _Hlk197646401]تم الإستعانة بعدد من الدراسات السابقة لإثبات العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء ومن اهم تلك الدراسات كانت دراسة (Kyei ،2023) التي ركزت علي رضا العملاء ودراسة (العوضي، 2023) وركزت على أسباب عدم الرضا للعملاء. ودراسة (مرغني واخرون، 2023) ركزت على الصورة الذهنية للعملاء حول الخدمات المقدمة ودراسة (قاسم ،2024) تناولت استخدام التحول الرقمي على تعزيز جودة الخدمة ودراسة (Shrestha، 2021) ركزت على الاستراتيجيات الخاصة ببناء القيمة ودراسة (رؤوف، 2018) ركزت على الابعاد الخاصة بجودة الخدمة، واخيرا تم تناول متغيرات الدراسة بأبعاد ومحاور متعددة ولكن معظم تلك الدراسات لم تتناول أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء باستخدام التقنيات الرقمية الحديثة بأبعادها الخمسة وهو ما يمثل الفجوة البحثية لتلك الدراسة.	Comment by A: صياغة غير ملائمة اكاديميا 	Comment by A: الفقرة بحاجة إلى إعادة صياغة مع ذكر تفاصيل الدراسات السابقة ونتائجها وربطها بالدراسة الحالية لكي تثبت مشكلة الدراسة 
يوجد ثلاث شركات تعمل في مجال الإتصالات في المملكة العربية السعودية وهي:( الشركة السعودية للإتصالات STC)، و(شركة -Zain)، و(شركة موبيلي) تعمل في ظل ظروف تنافسية من أجل الاستحواذ على اكبر حصة من العملاء ومن خلال تناول شركة زين للإتصالات كموضوع للدراسة الحالية حيث يبلغ عدد مشتركي الشركة أكثر من 9 ملايين مشترك، ونجاح الشركة في توسيع شبكتها للوصل إلى 93% من المناطق المأهولة في المملكة، هذا وتعمل الشركة على تعزيز خبرات ومستوى رضا مشتركيها من خلال زيادة جودة خدامتها المقدمة باستخدام تقنيات التحول الرقمي (موقع الشركة،2025).	Comment by A: اذكر نسبة كل شركة من الشركات الثلاثة في السوق، وما هو سبب اختيار شركة زين للاتصال كعينة للدراسة 
تنبع أهمية الخدمات الرقمية التي تقدمها الشركات تبعا لعدة محددات منها طبيعة الخدمة وتكلفتها ونوع المستفيدين من تلك الخدمات، ومع ذلك، فإن هناك العديد من الخدمات الرقمية الشائعة التي تقدمها شركات الإتصالات مثل خدمات الهاتف المحمول والهاتف الثابت التي تدعم تطوير مواقع الويب والتطبيقات وعمليات التسويق الرقمي وخدمات التجارة الإلكترونية وخدمات الحوسبة السحابية والتخزين السحابي وانترنت الأشياء والواقع الافتراضي والواقع المعزز كلها خدمات يمكن تقديمها عن طريق شركات الإتصالات التحول الرقمي على تجربة العملاء بالنسبة الي الخدمات الرقمية والتقليدية لذلك هناك حاجة لدراسة مقارنة شاملة تقيم الفرق في أثر كل من الخدمات التقليدية والخدمات الرقمية على تجربة العملاء، بما يعزز الفهم لطبيعة تفضيلات العملاء"(حجازي،2024).	Comment by A: ما هي الخدمات الغيرر قمية التي تقدمها شركة الاتصال، او الخدمات التقليدية 
وبناء علية تهدف الدراسة الي بيان أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين Zain للإتصالات في المملكة العربية السعودية لكل من الخدمات الرقمية والتقليدية التي تقدمها الشركة.  
1.2مشكلة الدراسة وأسئلتها:   
أدت التحولات الكبيرة السياسية والإقتصادية والتكنولوجية في السنوات الأخيرة إلى تأكيد أهمية المنافسة لتحقيق الاستمرارية والبقاء وذلك عن طريق الاستخدام الكفء والفعال لمواردها المختلفة بما ينعكس على جودة هذا الأداء بما يحقق رضاء العميل عن جودة الخدمات المقدمة له المقدمة بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال) على تجربة العملاء باستخدام تقنيات التحول الرقمي في تطوير الخدمات التقليدية الي خدمات رقمية (ميرغني،2020).
تناولت عدة دراسات سابقة العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء، إلا أن أغلبها ركز على نوع واحد من الخدمات (إما تقليدية أو رقمية) دون إجراء مقارنة مباشرة بينهما، كما تنوعت تلك الدراسات من حيث المجالات التي غطتها والمنهجيات المستخدمة، البعض ركز على خدمات القطاع المصرفي مثل دراسة (قاسم، 2024) و(ميرغني واخرون، 2023) ولكنها ركزت فقط على الخدمات الرقمية بينما العدد الأكبر من الدراسات تناول قطاع الإتصالات مثل دراسة (السمان، 2024) وركزت على علاقات العملاء ودراسة (أمل زاهد 2023) ولكنها ركزت على أثر التحول الرقمي على الكفاءة التشغيلية،  
وأخيرا دراسات تناولت متغيرات الدراسة التابع والمستقل دراسة (Michael Owusu-Kyei. 2023) ودراسة (Purna Man Shrestha (2023] و   دراسة (رؤوف، 2018) ولكنها لما تفرق بين الخدمات المقدمة رقمية او غير رقمية ومن هنا ركزت الدراسة الحالية علي الفجوة البحثية للدراسة من خلال تناول أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء بالنسبة الي الخدمات الرقمية والتقليدية لذلك هناك حاجة لدراسة مقارنة شاملة تقيم الفرق في أثر كل من الخدمات التقليدية والخدمات الرقمية على تجربة العملاء، بما يعزز الفهم لطبيعة تفضيلات العملاء 	Comment by A: إعادة صياغة مع ذكر تفاصيل الدراسات بشكل مرتب ومترابط لكي تعزز فكرة مشكلة البحث 
 ولقد أجرت "زين " اختبارًا حديثًا لتحديد المخاطر الأبرز وقياس تأثيرها على مستهدفات الشركة وإعادة ترتيب وضع الشركة التنافسي وبمراجعة أداء الشركة التاريخي نلاحظ ان مؤشر الأداء العام في هبوط مستمر مع الزمن نتيجة حدة المنافسة التي تركز على عمليات التحول الرقمي واثرها على تجربة العملاء والسباق الدائر في السوق بين المنافسين على تحسين تجربة العملاء من خلال تقديم خدمات جديدة تعتمد بشكل أساسي على تكنولوجيات التقنيات الرقمية ومن أهم تلك المؤشرات هو أداء ربحية اسهم الشركة لثلاث سنوات 13.8 بينما في العام الحالي بلغ أداء السهم 10.3.(موقع الشركة،2025).	Comment by A: من هي الجهة التي راجعت أداء الشركة، 	Comment by A: كيف حددت ان المؤشر العام في هبوط، وما هو المقصود بالمؤشر العام ، اضف إلى ذلك كيف توصلت إلى ان هذا الهبوط ناتج عن المنافسة التي تركز على التحول الرقمي 	Comment by A: هل هذا الرقم هو سعر السهم، ام ربحية السهم 
على ضوء ما سبق يمكن صياغة التساؤل الرئيسي التالي: 	Comment by A: لماذا مكتب باللون الأحمر، غير ملائم للرسائل العلمية 	Comment by A: الرئيس وليس الرئيسي
ما أثر التحول الرقمي بأبعاده المختلفة على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات؟

1.3تساؤلات الدراسة 
وقد انبثق من خلال التساؤل الرئيسي عدة تساؤلات فرعية تتمثل فيما يلي: 
· هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تجربة العملاء بين القنوات الرقمية والقنوات التقليدية؟
· ما أثر جودة البنية التحتية التكنولوجية في مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء بأبعادها المختلفة؟
· كيف تؤثر المهارات الرقمية للعاملين على مستوى تجربة العملاء؟
· ما أثر الخدمات الرقمية المقدمة عبر التطبيق والموقع الإلكتروني على تجربة العملاء؟
· ما مدى إسهام التحول الرقمي في العمليات والخدمات في تحسين رضا العملاء؟
· هل تؤثر المتغيرات الديموغرافية (العمر، الجنس، المستوى التعليمي، الخبرة التقنية) على العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء؟

1.4 أهمية الدراسة 
1.4.1أهمية الدراسة (النظرية والتطبيقية):
 تبرز أهمية الدراسة في كونها تسلط الضوء على عملية التحول الرقمي التي تشهدها شركات الاتصالات، والتحديات في عملية التوازن بين تقديم خدمات تقليدية غير رقمية تلبي احتياجات شريحة من العملاء، وخدمات رقمية تناسب التوجهات التكنولوجية الحديثة من اجل كسب رضى شريحة كبيرة من العملاء كما تسهم الدراسة في دعم صناع القرار في قطاع الإتصالات لفهم سلوك العملاء وتفضيلاتهم، وبالتالي تطوير استراتيجيات تسويقية وخدمية أكثر فعالية (طريف،2020).
1.4.2الأهمية النظرية:
[bookmark: _Hlk197135280]تركز الأهمية النظرية على دراسة أثر أبعاد التحول الرقمي (البنية التحتية التكنولوجية – القيادة والدعم الاداري- الاستراتيجية الرقمية – المهارات الرقمية) على تجربة العملاء بأبعاده (مستوى الرضا- تجربة العملاء للخدمات الرقمية والتقليدية) حيث تتمثل الأهمية النظرية للبحث في الآتي:	Comment by A: ضمن متغيرات  البحث ذكرت ان ابعاد تختلف عن هذا البعد  
1. أهمية مساهمة عمليات التحول الرقمي تقديم مجموعة من النتائج تؤدي الي زيادة معدلات إيجابية لتجربة العملاء عن الخدمات المقدمة للعملاء (التقليدية – الرقمية) 	Comment by A: الصياغة غير واضحة 
2.  أهمية دراسة اعتماد الخدمات المقدمة في مجال الإتصالات على التقنيات الرقمية الحديثة وقياس علاقتها بمستوى بتجربة العملاء عن الخدمات المقدمة	Comment by A: إعادة صياغة 
3. تساهم هذه الدراسة في التعرض إلى العلاقة بين التحول الرقمي للخدمات المقدمة للعملاء وأثر ذلك على رضائهم عن هذه الخدمات سواء كانت خدمات رقمية او تقليدية وسوف تتناول الدراسة طرق قياس التحول الرقمي وأثر ذلك على تجربة العملاء.
4. دراسة التحديات التي تواجه عمليات التحول الرقمي وأثره تجربة العملاء حول الخدمات المقدمة سواء كانت خدمات تقليدية او رقمية مع اخذ البعد الديموغرافي لعينة الدراسة	Comment by A: هناك خلل في تركيب الجملة 
5. محاولة الدراسة اثراء المكتبة العربية بموضوع حول دور التحول الرقمي في تطوير الخدمات المقدمة وعلاقتها برضاء المستفيدين من تلك الخدمات.	Comment by A: هل الدراسة تتناول تجربة العملاء ام رضا المستفيدين 
1.3.3الأهمية التطبيقية:
سوف تتناول هذه الدراسة دراسة أثر أبعاد التحول الرقمي (البنية التحتية التكنولوجية – القيادة والدعم الاداري- الاستراتيجية الرقمية – المهارات الرقمية) على تجربة العملاء بأبعاده (مستوى الرضا- تجربة العملاء للخدمات الرقمية والتقليدية) في شركة زين للإتصالات العاملة في المملكة العربية السعودية، وكون هذه الشركة تتعامل مع أعداد كبيرة من المستفيدين من خدماتها والذين تتعدد مطالبهم واحتياجاتهم لتميز الخدمة المقدمة سواء كانت خدمات رقمية او غير رقمية. (مؤمن،2020).	Comment by A: إعادة صياغة بطريقة سلمية وواضحة 
تتمثل الأهمية التطبيقية للبحث في الآتي:
1. [bookmark: _Hlk197134228]أهمية قياس مستوى ايجابية تجربة العملاء عن الخدمات التقليدية (غير الرقمية) التي تقدمها شركة زين للإتصالات بالمملكة العربية السعودية.	Comment by A: هل هذه النقاط اهداف الدراسة ، ام أهمية الدراسة 	Comment by A: حذف كلمة أهمية ، وهذا ينطبق على كافة العناصر
2. أهمية قياس مستوى رضا العملاء عن الخدمات الرقمية التي تقدمها شركة زين للإتصالات بالسعودية.
3. [bookmark: _Hlk197135414]أهمية دراسة ومقارنة أثر كل من الخدمات الرقمية والخدمات التقليدية على تجربة عملاء شركة زين للإتصالات بالمملكة العربية السعودية.
4. أهمية قياس تأثير ابعاد التحول الرقمي الأربعة على مستوى تجربة العملاء مع مراعاة البعد الديموغرافي لعينة الدراسة في شركة زين للإتصالات بالمملكة العربية السعودية.
5. أهمية دراسة التحديات التكنولوجية والإدارية والاستراتيجية التي تؤثر على عملية التحول الرقمي بشركة زين للإتصالات بالمملكة العربية السعودية.

1.4 أهداف الدراسة:
[bookmark: _Hlk196453104]تهدف هذه الدراسة الي التعـرف علـى " دراسة تأثير التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات من خلال مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية " حيث سعت الدراسة الي تحقيق الأهداف الفرعيـة التاليـة:
1. تحليل فروق ذات دلالة إحصائية في تجربة العملاء بين القنوات الرقمية والتقليدية.
2. قياس أبعاد التحول الرقمي (البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، وتحول الخدمات والعمليات) على تجربة العملاء.
3.  استكشاف فروق ذات دلالة إحصائية في تجربة العملاء بين القنوات الرقمية والتقليدية.
4. دراسة المتغيرات الديموغرافية (مثل العمر، الجنس، الخبرة التقنية) وأثرها على العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء.
1.5الفرضيات البحثية:
الفرضية الرئيسية
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي بأبعاده المختلفة على تجربة العملاء في شركة زين للاتصالات في المملكة العربية السعودية.	Comment by A: لا يجوز استخدام اللون الأحمر في الكتابة الاكاديمية 
الفرضيات الفرعية:	Comment by A: هناك اربع ابعاد للتحول الرقمي وفق ما ذكرت سابقا وهي البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، يجب ان تكون الفروض الفرعية مكونة من هذه الابعاد 
· توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تجربة العملاء بين القنوات الرقمية والقنوات التقليدية.	Comment by A: فرض مستقل 
· تؤثر جودة البنية التحتية التكنولوجية تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
· تؤثر المهارات الرقمية للعاملين تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
· تؤثر الخدمات الرقمية المقدمة عبر التطبيق والموقع الإلكتروني تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
· يساهم التحول الرقمي في الخدمات والعمليات في تعزيز رضا العملاء.	Comment by A: الدراسة عن تجربة العملاء ، واذا اردت قياس الرضا ، يجب ان يكون هناك فرض مستقل ، ، 
· تؤثر المتغيرات الديموغرافية في قوة واتجاه العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء.	Comment by A: إعادة صياغة 
1.6نموذج متغيرات الدراسة
· المتغير المستقل (Independent Variable): التحول الرقمي	Comment by A: مطلوب المصادر التي اعتمدت عليها في تحديد ابعاد المتغير المستقل 
ويقاس من خلال خمسة أبعاد رئيسية:
· البنية التحتية التكنولوجية
· القيادة والدعم الإداري
· الاستراتيجية الرقمية
· المهارات الرقمية
· المتغير التابع (Dependent Variable): تجربة العملاء	Comment by A: المطلوب تحديد المصادر التي اعتمدت عليها في تحديد المتغير المستقبل 
وتقاس من خلال أربعة أبعاد رئيسية:
· الاعتمادية (Reliability)
· الملموسية (Tangibility)
· الاستجابة (Responsiveness)
· الاتصال (Communication)
3. المتغيرات المعدلة (Moderating Variables):
· المتغيرات الديموغرافية للعملاء مثل:
· العمر
· الجنس
· مستوى التعليم
· الخبرة التقنية
الخدمة المقدمة
 (رقمية – تقليدية)




التحول الرقمي
البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، لاستراتيجية التسويق الرقمية، المهارات الرقمية، 
تجربة العملاء
الاعتمادية
الملموسية
الاستجابة
الاتصال


· الاعتمادية (Reliability)
· الملموسية (Tangibility)
· الاستجابة (Responsiveness)
· الاتصال (Communication)

· الاعتمادية (Reliability)
· الملموسية (Tangibility)
· الاستجابة (Responsiveness)
· الاتصال (Communication)




المتغيرات الديموغرافية للعملاء
العمر – الجنس – مستوى التعليم – الخبرة التقنية 





	شكل 1 اعداد الباحث (نموذج الدراسة)
1.7مصطلحات الدراسة وتعريفاتها الإجرائية
المفهوم الاصطلاحي للتحول الرقمي: 
بانه استبدال الأنظمة الألة للعمل البشري التقليدي وخاصة في انتاج الخدمات مما يؤدي الي تغيرات في الهيكل التنظيمي وتكون في الموارد البشرية ومستوى تقديم الخدمة (الطاهر، 2018)
المفهوم الاجرائي للتحول الرقمي:
هو عملية استخدام التقنيات الرقمية لتحويل العمليات والخدمات التقليدية إلى أنظمة رقمية، بهدف تحسين الكفاءة، وزيادة الإنتاجية، وتقديم تجارب أفضل للعملاء في قطاع خدمات الاتصالات، مع تغيير شامل في طريقة عمل الشركة وثقافتها. 
ومما سبق من تعريفات للتحول الرقمي يرى الباحث:	Comment by A: هذا الجزء مخصص فقط لمصطلحات الدراسة 
ان تطبيق شركات الإتصالات في المملكة العربية السعودية لأبعاد التحول الرقمي، والتي تشمل: البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، وتحول الخدمات والعمليات. تستهدف الانتقال من النظم التقليدية للنظم الحديثة والتي تعتمد بشكل كامل علي التكنولوجيا والتقنيات الحديثة ويقاس هذا المتغير من خلال استبانة مكونة من (25) عبارات موزعة على (5) أبعاد رئيسية، تعكس إدراك العاملين لمستوى التحول الرقمي في شركتهم	Comment by A: يتم الحديث عن قياس التحول الرقمي في فصل منهجية البحث وليس هنا
مفهوم جودة الخدمة:	Comment by A: خط BOLD
· تعرف جودة الخدمة اصطلاحا: بانها مجموعة من الخصائص والصفات التي تمتاز بها السلعة او الخدمة التي تجعلها تفي باحتياجات العميل المطلوبة (أبو صبحة،2024).
· تعرف جودة الخدمة اجرائيا بانها القدرة على تحقيق رغبات العميل بالشكل الذي يتماشى مع توقعاته وتحقيق رضاه عن السلعة أو الخدمة المقدمة لجهة.
· جودة الخدمة هي درجة واتجاه التباين والتشابه بين الإدراك والتوقعات نحو الخدمة المقدمة للعميل". Adera., (2020))
· هي " الفجوة بين توقعات العملاء وإدراكهم لأداء الخدمة" حيث كلما كانت الفجوة صغيرة كلما كانت جودة الخدمة جيدة ورضا العميل كان مرتفع. (Zeisset Al 2019).
ومن خلال التعريفات السابقة لجودة الخدمة يمكن للباحث استخلاص تعريف لجودة الخدمة " وهو مدي الاستفادة من الخدمة المقدمة من شركة الإتصالات للمستفيدين ومطابقتها للمواصفات بما يلبي احتياجات المستفيدين ويساهم في رضا العملاء بشكل أفضل من الخدمات المقدمة من المنافسين"
مفهوم رضا العميل: 
· الرضا العملاء هو مصطلح تجاري، وهو النتيجة الإيجابية التي يظهرها العملاء تجاه المنتجات والخدمات والتجارب التي تقدمها الشركة لتحقيق أو تجاوز توقعات الزبون. وينظر إليه على أنه مؤشر الأداء الرئيسي داخل قطاع الأعمال (المهيدب، 2017).
· يتم تعريف الاجرائي رضا العملاء على أنها عملية منهجية لجمع وتحليل وتفسير التعليقات والبيانات من العملاء لتقييم مستوى رضاهم عن المنتج أو الخدمة أو التجربة الشاملة التي تقدمها الشركة. يهدف هذا البحث إلى قياس وفهم تصورات العملاء وتوقعاتهم ومشاعرهم فيما يتعلق بتفاعلاتهم مع الأعمال التجارية 
· رضا العميل هو الدرجة التي تهدف الي تلبية توقعات العميل لإعادة شراء منتوج أو خدمة ما، أو تفوق تلك التوقعات (Baha lander. 2015).
مفهوم تجربة العملاء:
· تشير تجربة العملاء (اصطلاحا) إلى كيفية تفاعل شركة مع عملائها عبر كل جانب من جوانب 
رحلة الشراء - بدءًا من التسويق وحتى المبيعات وصولاً إلى خدمة العملاء وكل ما يحدث بينها. (مدوري،2021)
· تعرف تجربة اجرائيا العميل تشمل جوانب عديدة، ولكن يمكن وصفها بشكل عام بأنها انطباع العميل أو الشركة عن العلامة التجارية. إنها جزء لا يتجزأ من كل تفاعل، وكل تفاعل يمثل فرصة لبناء رابط أقوى بين الشركة والعميل، أو قد يضعف هذا الرابط.
ومن خلال التعريفات السابقة لرضا العملاء يمكن للباحث استخلاص تعريف لرضا العملاء " وهو هو إحساس العميل بالمتعة أو خيبة الأمل الناتجة عن مقارنته لأداء المنتوج او الخدمة المقدمة بحسب توقعاته السابقة عن هذا المنتوج".
مفهوم الخدمات الرقمية: 	Comment by A: المطلوب هنا مفهوم الخدمات الرقمية الخاص بشركات الاتصال في السعودية 
هي كل التقنيات والحلول الرقمية والمنصات التي تستخدمها الشركات لتوفير مجموعة واسعة من الخدمات لاحتياجات الأعمال التجارية. تتضمن هذه الخدمات عددًا من العروض مثل الحوسبة السحابية والأمن الإلكتروني وحلول إنترنت الأشياء	Santorini's, 2019)).
مفهوم الخدمات التقليدية:	Comment by A: المطلوب هنا تحديد مفهوم الخدمات التقليدية التي تقدمها شركات الاتصالات في السعودية 
هي تلك الخدمات التي تقدمها المكتبات ومراكز المعلومات لمجتمع المستفيدين منها بصورة إلزامية سواء قدمت الخدمات يدوياً أو من خلال نظام آلي؛ ومن أمثلتها الاطلاع الداخلي، والخدمة المرجعية، والإعارة، والتصوير (Fisher, (2019)
مفهوم البنية التحتية التكنولوجية
 • البنية التحتية التكنلوجية تعرف اصطلاحا: هو مصطلح واسع يشمل مختلف التقنيات والأجهزة، بما في ذلك الخوادم وأنظمة تخزين البيانات وأجهزة الشبكات وأنظمة التشغيل (حسين،2019).
 • تعرف اجرائيا بانها هي كل ما تحتاجه لإنشاء تطبيقات برمجية وتشغيلها في شركة زين، وهي تشمل الأجهزة، ومكونات الشبكات، ونظام التشغيل، ومخزن البيانات، والعديد من البرامج التي تستخدمها شركة زين في تقديم خدمات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.
مفهوم القيادة والدعم الإداري
 • تعرف اصطلاحا: بانها هي عملية توجيه وتحفيز الأفراد والموارد لتحقيق أهداف المنظمة بكفاءة وفعالية. تشمل القيادة الإدارية (التخطيط، التنظيم، التوجيه، والرقابة)، وتتطلب من القائد امتلاك مهارات القيادة والتواصل وحل المشكلات (حامد،2023)
 • تعرف من الناحية الإجرائية: بانها هي عملية توجيه وتحفيز الأفراد والموارد داخل المؤسسة لتحقيق أهداف محددة، مع التركيز على تحقيق النتائج المرجوة بكفاءة وفعالية. تتضمن القيادة الإدارية مجموعة من المهارات والأساليب التي تمكن القائد من التأثير في الآخرين وتوجيههم نحو تحقيق الأهداف المشتركة، مع مراعاة الجوانب الاجتماعية والإنسانية في العمل
مفهوم الاستراتيجية الرقمية:
  • الاستراتيجية الرقمية تعرف اصطلاحا بانها هي خطة تدمج التكنولوجيا في الأعمال التجارية لإنشاء عمليات فعالة ، والتفاعل بفعالية مع العملاء، والحفاظ على القدرة التنافسية في عالم رقمي تتضمن هذه الاستراتيجية تطوير أساليب عمل الشركة وتقديم القيمة، وفهم احتياجات العملاء، وتبسيط العمليات، والاستفادة من ال بيانات، وتعزيز ثقافة عمل مرنة ومبتكرة (بو زيان،2017).
•  الاستراتيجية الرقمية، تعرف اجرائيا بأنها خطة مفصلة تحدد كيف ستستخدم المؤسسة ً التقنيات الرقمية لتحقيق أهدافها. وهي تتضمن تحديد الأهداف، وتحديد الموارد، وتحديد القنوات الرقمية، ووضع خطة تنفيذ ومؤشرا لقياس الأداء.
مفهوم المهارات الرقمية:
 هي مجموعة القدرات والمعارف التي تمكن الأفراد من استخدام الأجهزة والتقنيات الرقمية بفعالية وكفاءة في مختلف جوانب حياتهم اليومية والمهنية (بن طريف،2020).
 تتضمن المهارات الرقمية الاستخدام النقدي والآمن لتكنولوجيا المعلومات للعمل والترفيه والتواصل. إنها تشمل مجموعة من المهارات والمعارف والمواقف والاستراتيجيات اللازمة لاستخدام الوسائط الرقمية وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات
[bookmark: _Hlk205851704]مفهوم تحول الخدمات والعمليات:
• ،تعرف الخدمات اصطلاحا: هي الأنشطة والعمليات التي يقوم بها فرد أو مؤسسة لتقديم منفعة أو ً مساعدة أو حل مشكلة لآخر، سواء كانت هذه المنفعة ملموسة أو غير ملموسة، مقابل أجر أو بدون أجر. أما العمليات فهي سلسلة من الإجراءات والخطوات المتسلسلة التي تتخذ لتحقيق هدف معين، سواء كان ذلك في إنتاج سلعة أو تقديم خدمة (بدر واخرون،2020).
 • التعريف الإجرائي للخدمات والعمليات يعني تحديد هذه الخدمات والعمليات بطريقة واضحة ومحددة، بحيث يمكن ملاحظتها وقياسها وتطبيقها بشكل عملي في عملية التحول الرقمي بالشركة.
مفهوم الاعتمادية:
تعرف اصطلاحا: هي جودة القدرة على الاعتماد على شيء ما أو شخص ما، أو بمعنى آخر، الثقة أو الثبات في الأداء أو السلوك..(العوضي ،2022).
تعرف اجرائيا: هي النمط السلوكي الذي يتميز بالاعتماد المفرط على الآخرين في اتخاذ القرارات، وتلبية الاحتياجات، وطلب الدعم العاطفي أو المادي
مفهوم الملموسية:
تعرف اصطلاحا: تشير إلى خاصية القدرة على الإدراك باللمس، أو ما يمكن الإحساس به مادياً. كما يمكن أن تعني مجازاً القدرة على الفهم والإدراك الواضح، أي أن يكون الشيء "ملموساً معرفي. (الطاهر،2019)
تعرف الملموسية إجرائيا هي القدرة على تحديد وقياس جوانب معينة من تجربة العميل أو ً المستخدم، والتي يمكن ملاحظتها أو قياسها بشكل مباشر. بمعنى آخر، هي ترجمة المفاهيم المجردة مثل "جودة الخدمة" أو "تجربة المستخدم" إلى سلوكيات وأفعال ملموسة يمكن ملاحظتها وتقييم
مفهوم الاستجابة:
 الاستجابة اصطلاحا هي رد الفعل أو السلوك الذي يصدر عن الفرد أو الكائن الحي استجابة لمؤثر أو محفز. يمكن أن تكون الاستجابة لفظية (مثل الإجابة على سؤال) أو غير لفظية (مثل رد الفعل العاطفي أو الحركي).(اسلام واخرون،2024).
تعرف الاستجابة اجرائيا: هي وصف دقيق ومحدد لسلوك ما، يوضح كيفية قياسه وتحديده، مع التركيز على الملاحظة والتجربة. تهدف إلى جعل السلوك مفهوماً وواضحاً وقابلاً للقياس، مما يسهل دراسته وتحليله وتعديله إذا لزم الأمر.
مفهوم الاتصال: 
يعرف اصطلاحا: بانه العملية التي يتفاعل بمقتضاها مستقبل ومرسل الرسالة مع مضامين اجتماعية معينة (أبو صبحة،2024).
التعريف الإجرائي للاتصال هو: عملية نقل معلومات أو أفكار أو مشاعر من شخص إلى آخر، أو من مجموعة إلى أخرى، باستخدام وسائل مختلفة، بهدف تحقيق هدف معين، سواء كان هذا الهدف فرديًا أو جماعيًا، ويتضمن هذا التعريف تحديد العناصر الأساسية لعملية الاتصال (المرسل، المستقبل، الرسالة، الوسيلة، التغذية الراجعة) وكيفية تفاعلها مع بعضها البعض

1.8 حدود الدراسة: (المكانية، الزمانية، البشرية)
تتمثل حدود الدراسة على ما يلي: 
الحد البشري – عملاء شركة زين للإتصالات بمنطقة الرياض في المملكة العربية السعودية. 
الحد الزمني - تم البدء بإجراء الدراسة على مجتمع وعينة الدراسة خلال عام 2025 م.
الحد المكاني - شركة زين للإتصالات بمنطقة الرياض – المملكة العربية السعودية.
الحد الموضوعي - الموضوع أثر جودة الخدمات المقدمة من شركة زين للإتصالات على رضا العملاء	Comment by A: هذا الموضوع يختلف اختلاف كلي عن عنوان الرسالة 





	Comment by A: حذف الشكل والاكتفاء فقط بكتابة عنوان الفصل وعنوان
اذا اردت ان تتحدث عن الاطار النظري والدراسات السابقة 
وييفضل ان يكون هناك فصل مستقل للدراسات السابقة 
مع تقسيم الفصل الثاني إلى مباحث 
المبحث الأول : خاص بالتحول الرقمي 
المبحث الثاني : تجربة العملاء 
المبحث الثالث عن العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء 




الفصل الثاني 
الإطار النظري للدراسة
الدراسات السابقة 















2.الإطار النظري 	Comment by A: حذف
مع تحديد عنوان المبحث 
المبحث الأول ، التحول الرقمي 
2.1مقدمة:
التحول الرقمي هو دمج التكنولوجيا الرقمية في العمليات التجارية لتحسين الكفاءة والقيمة المقدمة للعملاء، بينما تجربة العميل هي مجموع تفاعلات ومشاعر العميل مع العلامة التجارية. العلاقة بينهما وثيقة؛ فالتحول الرقمي ضروري لتلبية توقعات العملاء المتزايدة بتجارب شخصية وسلسة وفورية عبر قنوات متعددة مثل مواقع الويب وتطبيقات الجوال، مما يؤدي إلى زيادة رضا العملاء وولائهم وزيادة الإيرادات، وتوجد طرق عديد يحسن التحول الرقمي بها تجربة العملاء تشمل الخدمة الفورية والشخصية عبر استخدام روبوتات الدردشة الذكية والذكاء الاصطناعي لتوفير ردود فورية على استفسارات العملاء Adera, 2020).)	Comment by A: يجب ان تكون المقدمة مرتبطة بشكل أساسي التحول الرقمي ، ويمكن نقل هذه الفقرة عند الحديث عن العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء 
 وأيضا تقديم توصيات مخصصة بناءً على سلوكيات العملاء وتفضيلاتهم السابقة، وتجربة سلسة ومتعددة من القنوات تعمل على توفير تجربة موحدة ومتناسقة عبر جميع القنوات الرقمية وغير الرقمية (مثل تطبيقات الهواتف والمواقع الإلكترونية ووسائل التواصل الاجتماعي) ولابد من أتمتة العمليات لتسهيل تتبع الطلبات، وعمليات الشراء، وتقديم الدعم، من اجل تحسين الكفاءة التشغيلية عبر استخدام تحليلات البيانات لفهم سلوك العملاء بشكل أفضل من خلال توفير خيارات دعم على مدار الساعة طوال أيام الأسبوع من خلال أنظمة الرد الصوتي التفاعلي (IVR) وروبوتات الدردشة حيث توفر الحوسبة السحابية التي توفر قابلية التوسع والمرونة وتكاليف أقل، مما يمكن الشركات من الاستجابة بسرعة أكبر لاحتياجات العملاء في الوقت والمكان المناسب.(بن طريف ،2020)
2.2 الإطار النظري للتحول الرقمي:
الإدارة الرقمية الحديثة (الالكترونية) هي إدارة تعتمد على الشفافية والوضوح والموثوقية والتكامل الاستراتيجي ويمكن القول بانها عبارة عن مجموعة من العمليات التي تربط بين طالب المعلومة او المستفيد منها (مستخدمي الخدمة) وبين مصادر تلك المعلومات (مقدمي الخدمة) وذلك عن طريق استخدام وسائل وطرق إلكترونية ورقمية حديثة وذلك لتحقيق أهداف الكيان الإداري المستخدم لنمط الإدارة الإلكترونية من خلال تخطيط وإنتاج وتشغيل ومتابعة ورقابة وتطوير الاداء (ال الشيخ،2024).	Comment by A: هل محور الحديث عن الادراة الرقمية ام التحول الرقمي 
هنا المطلوب الحديث عن التحول الرقمي  بشكل أساسي ثم تطرق لاي شيء مرتبط بالتحول الرقمي
 ويمكننا القول بان الإدارة الرقمية الحديثة تعتمد على إدارة الذات من خلال تحويل كافة الاعمال الإدارية التقليدية الي اعمال الكترونية باستخدام التقنية الرقمية الحديثة ويمكن تنفيذها بسرعة ودقة عالية وعدم الاعتماد على المستندات الورقية التقليدية المكلفة ماديا (أبو صبيحة،2024).
 ويتم ذلك باستخدام منظومة الإلكترونية تشمل مختلف أنشطة الإدارة التقليدية وفي جميع مجالات استخدامها سواء في المجالات الإنسانية والاجتماعية والاقتصادية والإنتاجية ومجالات التطوير المختلفة وذلك للعمل على تقديم أفضل طرق لأداء تلك المهام فقد كانت من نتاج الثـورة التكنولوجية تحسين مستويات أداء تلك الكيانات الادارية ورفـع كفاءتها وفعاليتها من اجل تحقيق الأهداف المخطط لها (الطاهر،2019).	Comment by A: الفقرة غير واضحة ، من حيث الصياغة والهدف منها 
2.2.1 ماهية التحول الرقمي 
· التحول الرقمي هو عملية انتقال الشركات والمنظمات إلى نموذج عمل يعتمد على التقنيات الرقمية في ابتكار المنتجات والخدمات، وتوفير قنوات جديدة من العائدات وفرص تزيد من قيمه منتجاتها أي التحول من الأساليب والادوات التقليدية إلى التكنولوجيا الرقمية لتحل مكانهما. كما يمكن القول بأنه التحالف مع التكنولوجيا لتصبح الخدمات بديهيه وتلقائية تساعد الدولة على التقرب من المواطنين وشركات الاعمال والمجتمع من خلال إتاحة آلاف من الخدمات التي صممت خصيصا لحاجات المواطن الحالية وتتجاوب مع حاجاته المستقبلة (. Adera, Kiggundu2020)	Comment by A: يجب استخدام الفواصل عند كتابة الفقرة ، للفصل بين الجمل داخل الفقرة الواحدة	Comment by A: بداية الحديث كان عن الشركات والمنظمات، ثم انتقلت إلى الدولة، يجب ان يكون هناك ترتيب في صياغة الفقرة وترابط بين الفقرات 
ويرى الباحث أن الإدارة الرقمية الحديثة  تعتمد على عمليات ميكنة الأنشطة في المؤسسة الإدارية باستخدام التقنيات وتكنولوجيا المعلومات الرقمية الحديثة والعمل علي تبسيط الإجراءات المستخدمة للقضاء علي الروتين وتحقيق الشفافية والعمل علي تسريع عملية الإنجاز لتحقيق الأهداف المخطط لها باقل التكاليف وبأعلى مستوى من الجودة ويمكن أيضا تعريفها بانها عبارة علي التقنيات الرقمية الحديثة المستخدمة في تقنية المعلومات والإتصالات لتسهيل أداء الاعمال الإدارية باستخدام أسلوب او نظام يدار باستخدام الحاسب الالي ونظم الاتصال والإتصالات الرقمية الحديثة لتجاوز البعد الزمني والجغرافي.	Comment by A: اذا أراد الباحث الحديث عن الإدارة الرقمية كجزء من التحول الرقمي ، يجب ان يكون هناك مقارنة بين التحول الرقمي والإدارة الرقمية ثم يتحدث الباحث عن رؤيته 	Comment by A: محور الحديث هو التحول الرقمي وليس الإدارة الرقمية ، 	Comment by A: يجب ان يكون هناك تسلسل منطقي في طرح الاطار النظري 
2.2.2 أهمية التحول الرقمي 
تتعد نقاط الأهمية الخاصة بالتحول الرقمي حسب المجالات التي يستخدم فيها ومن اهم النقاط الخاصية بأهيمه التحول الرقمي تتثمل فيما يلي: 	Comment by A: صياغة غير واضحة
· إيجاد فرص مبتكرة للعمل الحر والاستفادة من الفرص الحالية في أسواق التكنولوجيـا. بما يحسن الكفاءة التشغيلية حيث يوفر التكلفة والجهد بشكل كبير من خلال العمل على تحسين الجودة تبسيط الإجراءات للحصول على الخدمات المقدمة وزيادة قدرة المشروعات الصغيرة والمتوسطة على المشاركة في حركة التجـارة العالمية (Zeiss panelist, et al, 2019)
· تلافى وتقليل بشكل كبير وفعال مخاطر التعامل الورقي داخل الادارات. مم يخلق فرص لتقديم خدمات مبتكرة وابداعية بعيداً عن الطرق التقليدية في تقديم الخدمات ويؤدي ذلك الى انخفاض تكاليف الإنتاج بصورة ملحوظة وزيادة ربحية المنظمة لكفاءة العمل الإداري. (أبو صبيحة،2024).
·  السرعة في توفير الخدمة المطلوبة لطالبي تلك الخدمات الإدارية وبأسعار مخفضة. مما يساعد المؤسسات والشركات على التوسع والانتشار في نطاق أوسع والوصول إلى شريحة أكبر من العملاء والمستفيدين من الخدمات والمنتجات عبر السرعة في معالجة البيانات والمعلومات وإمكانية استرجاعها وحفظها وارشفتها بسهولة. وأيضا تسهيل حركة التعامل مـع الموظفين ومستخدمي الخدمة في المؤسسات الحكومية. Adera, 2020).)
2.2.3 اهداف الإدارة الرقمية لعمليات التحول الرقمي: 
تتعدد الأهداف الخاصة بالإدارة الرقمية احدى نتائج علميات التحول الرقمي كما يلي: (العوضي،2022).
· إلغاء نظام الأرشيف الورقي واستبداله بنظام الأرشيف الالكتروني عبر تصحيح الأخطاء بسرعة عالية ودقيقة وتجهيز البيانات لأكثر مـن جهة. 
· سهولة إدارة ومتابعة الإدارات المختلفة للمنظمة وكأنها وحـدة مركزيـة واحـدة والسرعة في اتخاذ القرارات المناسبة المبنية على معلومات دقيقة وموضوعية من خلال العمل على الموارد البشرية المتاحة ورفع كفاءتها ومهاراتها تقنيا. (حامد،2023).
· تسهيل الإجراءات لسرعة الإنجاز ورفع مستوى أداء من خلال التأهيل عبر استيعاب عدد من المستفيدين في وقت واحد دون التأثير على مستوى الخدمة. 
· الحد على البيروقراطية بمعناها الجامـد وتسهيل تقسيم العمـل والتخصص مع التأكيد على استخدام مبدأ استخدام الجودة الشاملة بمفهومهـا الحديـث والشامل.  Adera, 2020).)
2.2.4 وظائف الإدارة الرقمية الحديثة.
    لقد أدى التطور الهائل في العصر الحالي عصر الثروة التقنية والتكنولوجية إلى حدوث تغيرات واضحة وكبيرة في الوظائف التقليدية للإدارة التي تحولت إلى وظائف إلكترونية من أجل الاستخدام الأمثل للوقت والمال والجهد والطاقات البشرية والمادية أن تكنولوجيا المعلومات المعاصرة ساهمت في إحداث تغير في العملية الإدارية التقليدية وأصبحت الإدارة الرقمية الحديثة تعتمد على نظم المعلومات في التخطيط وفي تصميم الهياكل التنظيمية وإدارة فرق العمل الجماعي وتحقيق التنسيق والرقابة عن بعد	Comment by A: بسط الصياغة 
كان يمكن ان تبدا ، أدت الثورة التقنية والتكنولوجية إلى حدوث تغيرات واضحة 	Comment by A: الثورة وليس الثروة	Comment by A: الصياغة غير واضحة 	Comment by A: استخدم الفواصل، للفصل بين الجمل 
 ويمكن بيانها كما يلي: (Baha lander. G. & Snell S,2015.).
أولا: التخطيط الإلكتروني وهي عملية ديناميكية في اتجاه الأهداف الواسعة والكبيرة والمرنة والآنية وقصيرة الأمد وقابلة للتطوير المستمر والفعال بعكس التخطيط التقليدي الذي يحدد الأهداف من أجل تنفيذها في السنة القادمة وعادة ما يكون تغير الأهداف يؤثر سلبا على كفاءة التخطيط وتكاليف انجاز الخطة والقائمين عليها. (حسين ،2019)	Comment by A: بدات الحديث عن التخطيط الالكتروني ثم تحولت للحديث عن التخطيط التقليدي	Comment by A: ما علاقة تغير الأهداف بالتخطيط الالكتروني، 
ثانيا: التنظيم الإلكتروني وهي عملية إعادة توزيع الاختصاصات أو استبعاد بعض الوحدات الإدارية من التنظيم واستحداث   بعض الوحدات التنظيمية الجديدة كما يتطلب التنظيم الإداري الجديد للمنظمات المعاصرة أن يتضمن العديد من الوحدات الإدارية الجديدة والمستحدثة للقيام بالدور الجديد. Baha. & Snell 2015).)	Comment by A: ما المقصود بالتنظيم الإداري الجديد وما علاقته بالتنظيم الإلكتروني 
ثالثا: التوجيه الإلكتروني بالمنظمات الادارية المعاصرة يعتمد على وجود القيادات الرقمية الحديثة المؤهلة لمعرفة طرق الإدارة (الالكترونية) والتي تسعى إلى تفعيل دور الأهداف الديناميكي وتحقيقها.
رابعا: الرقابة الرقمية الحديثة (الالكترونية) وهي أكثر اقترابا من طريقة الرقابة القائمة على الثقة بدلا من الرقابة التقليدية القائمة على العلاقات والمساءلة الرسمية وهذا يفسر الاتجاه المتزايد نحو التأكيد على الثقة الرقمية الحديثة (الالكترونية) والولاء الإلكتروني بين العاملين والإدارة. (مدوري،2021)
تتكون عناصر الإدارة الرقمية الحديثة وتتكون من ثلاث مكونا أساسية وهي: (المهيدب،2017).
· شبكة من أجهزة الحاسب الالي وملحقاتها
· البرمجيات او البرامج (السوفت وير)
· الكادر البشري او المشغل البشري لتلك الأنظمة


2.2.5 فوائد التحول الرقمي: 
تتضمن فوائد التحول الرقمي زيادة الإنتاجية وخفض التكاليف التشغيلية وتحسين تجربة العملاء وزيادة القدرة التنافسية. كما يساهم في تحسين جودة البيانات، واتخاذ قرارات أفضل، وتعزيز الابتكار في المؤسسات، وتأمين البيانات، وتحسين تجربة المستخدم الداخلي (اسلام واخرون،2024)
حيث تتعد فوائد الإدارة الرقمية احدى مخرجات عمليات التحول الرقمي كما يلي:
· توافر المعلومات الكاملة والدقيقة عن كل ما يخص المؤسسة والعاملين بها وأيضا الاستخدام الأمثل لموارد الادارة وادارتها ورفع مستوى الكفاءة والفاعلية فيها. والعمل على مساعدة الإدارة العليا في إدارة أعمال الادارة للموارد المالية والمادية والمساعدة في إدارة أعمال الادارة التي تشمل التخطيط والتنفيذ والتقييم والمتابعة. (عبد الحميد،2015)	Comment by A: الفقرة غير واضحة وبحاجة الى صياغة مرتبطة بالموضوع  
· توفير الخدمات الرقمية الحديثة (الالكترونية) للعاملين بما يسمح لهم بتبادل المعلومات مثل التعليم   الذاتي والتراسل الإلكتروني بين أطراف المستفيدة والمقدمة للخدمة والمتابعة الآلية للعاملين ومدى استجابتهم للأعمال المكلفون بها ومستوى الأداء. (خذر،2017)
· حفظ وتوثيق كافة الأنشطة الخاصة بالوحدة الادارية إلكترونيا وارشفتها وأيضا الربط الإلكتروني بين فروع القطاعات الادارية في أكثر من نطاق جغرافي واحد. والمرونة العالية في التعامل مع البيانات والتحديث الدوري لها اول بأول وإمكانية التكيف مع أي هيكل تنظيمي للمؤسسات وإدارة تنمية الموارد البشرية. Baha. & Snell 2015).)
2.2.6 معوقات تطبيق التحول الرقمي.
المعوقات الإدارية: إن المعنى الرئيسي المقصود من مصطلح الإدارة الإلكترونية لا تعرفه العديد من القيادات الإدارية ويمكن تفسير ذلك لقلة قناعتها بفكر وفلسفة هذا النموذج الجديد للإدارة الرقمية الحديثة او عدم قدرتهم على التخلي عن فكرة النظام الإدارة التقليدي التي اعتادت عليه المعوقات الإدارية. (المهيدب،2017).	Comment by A: لماذا تتجنب الحديث عن التحول الرقمي بالمفهوم الواسع وابعاد وتتحول في الحديث عن الإدارة الاكترونية ، العنوان الرئيس ليدك في الرسالة هو التحول الرقمي 
المعـــوقات المــــــالية: حيث تحتاج عملية التحول إلى نظام الإدارة الإلكترونية الرقمية الحديثة إلى إمكانيات مالية ومادية كبيرة وأيضا ضرورية من أجل توفير البنية الأساسية (التحتية) الخاصة بتقنية المعلومات لتطبيق هذا التحول الالكتروني (Fisher. & Kordula,2019.)
المعوقـــــات التشريعية: وهي من اهم المعوقات الإدارية التي تواجهها الإدارة الرقمية الحديثة (الالكترونية) عند تطبيق نظامها الإلكتروني هي المعوقات القانونية والتشريعية لان ذلك للنقص التشريعيات الكبير الذي من الضروري ان يكون موجود ليحكم نظام الإدارة الإلكترونية التي تحتاج الي سن تشريعات تخدم هذا الاتجاه في الفترات المقبلة وأيضا ليوضح مدي القانوني والتشريعي لتلك المستندات الناتجة عن الإدارة الإلكترونية ودرجة الاعتماد عليها والاستناد عليها في الإدارة والهيئات الأخرى. (بدر واخرون،2020).	Comment by A: هل المقصود هنا التشريعات القانونية الخاصة بالدولة، ام سياسة داخلية خاصة بالشركة نفسها 
ويري الباحث ان التحول الرقمي هو العملية التي تطبقها المؤسسة لدمج التكنولوجيا الرقمية في جميع مجالات الأعمال. تغير هذه العملية بشكل أساسي الطريقة التي تقدم بها المؤسسة القيمة للعملاء. تعتمد الشركات تقنيات رقمية مبتكرة لإجراء تحولات ثقافية وتشغيلية تتوافق بشكل أفضل مع متطلبات العملاء المتغيرة
التحول الرقمي من شأنه ان يؤثر في مختلف جوانب الحياة ومن ثم يدور الحديث عن الخدمات الرقمية والإدارة الرقمية وتجربة العملاء للتحول الرقمي ، ويعد خدمات الإتصالات الرقمية جزءًا لا يتجزأ من مجتمع المعرفة تؤثر فيه ويتأثر به، ومن بين أهم التأثيرات التحول في شكل الخدمات المقدمة من التقليدي إلى الخدمات الرقمية، فظهور التكنولوجيا الحديثة التي توفرها شركات الإتصالات من حاسبات وأجهزة اتصال متطورة ومختلفة، يوجب على تلك الشركات تبديل نظامها كليا، وإدخال التكنولوجيا على جميع أعمالها ومصالحها الفنية والإدارية؛ من أجل التكيف مع مجتمع المعرفة والتعامل معه من أجل تحقيق الأهداف المنشودة Baha. & Snell 2015).)
2.2.7ابعاد التحول الرقمي 
أولا: البنية التحتية التكنولوجية 	Comment by A: لا يجوز استخدام الترقيم أولا اسفل الترقيم الرقمي 
البنية التحتية التكنولوجية هي مجموعة الموارد المادية (الأجهزة) والبرمجية والشبكات والمرافق اللازمة لتشغيل وإدارة تطبيقات وخدمات تكنولوجيا المعلومات في أي مؤسسة. تشمل مكوناتها الخوادم، وأنظمة التخزين، وأجهزة الشبكات، وأنظمة التشغيل، وقواعد البيانات، والبرامج، والتي تُعتبر الأساس لتشغيل العمليات التجارية الحديثة وتمكين التقنيات الجديدة مثل الذكاء الاصطناعي. Rajeswari,.2020))
مكونات البنية التحتية التكنولوجية:
· الأجهزة – البرامج – لشبكات   - المرافق 
أنواع البنية التحتية التكنولوجية (ساجت واخرون ن2020)
· البنية التقليدية: تتضمن شراء وإدارة جميع المكونات داخليًا، مما يتطلب استثمارات كبيرة وصيانة مستمرة.
· الحوسبة السحابية: نموذج حديث يتم فيه استئجار البنية التحتية من مزودين خارجيين، مما يوفر مرونة أكبر وقابلية للتوسع وفعالية من حيث التكلفة.
· البنية المختلطة: مزيج من البنى التقليدية والسحابية، مما يمنح المرونة في اختيار ما يتم إدارته داخليًا وما يتم استئجاره من الخارج. 
أهمية البنية التحتية التكنولوجية	Comment by A: المرجع ، او المصدر
· تُعدّ الأساس لتشغيل وإدارة موارد وتطبيقات تكنولوجيا المعلومات.
· تدعم تقريبًا كل جانب من جوانب العمليات التجارية الحديثة.
· تُمكّن من تبني تقنيات جديدة مثل الذكاء الاصطناعي والتحول الرقمي.
· تساهم في تعزيز أداء المؤسسات التشغيلي والاستراتيجي (حافظ،2024)
ثانيا: القيادة والدعم الإداري 
القيادة الإدارية والدعم الإداري هما جانبان مترابطان يهدفان إلى تحقيق أهداف المؤسسة. القيادة الإدارية تتعلق بتوجيه وتحفيز الموظفين واتخاذ القرارات الاستراتيجية، بينما الدعم الإداري يشمل تقديم الدعم التنظيمي والفني للموظفين والقيادة لتمكينهم من أداء مهامهم بفعالية. يعملان معًا من خلال توجيه الموارد، والتواصل، وبناء ثقافة مؤسسية داعمة، مما يؤدي إلى تحسين الأداء العام وزيادة الإنتاجية والاستقرار الوظيفي Rajeswari,.2020))
القيادة الإدارية	Comment by A: المصدر ، وبحاجة الى ربط مع التحول الرقمي
·  اتخاذ القرارات الهامة وتحديد الأولويات وتوجيه الجهود لتحقيق أهداف طويلة المدى.
·  تشجيع الموظفين على تقديم أفضل ما لديهم وتنمية مهاراتهم وقدراتهم.
·  بناء علاقات قوية من خلال التواصل الفعال مع جميع أصحاب المصلحة.
·  تشجيع الموظفين على إيجاد حلول مبتكرة للمشاكل.  (حسين،2019)
الدعم الإداري
· التركيز على تنفيذ المهام اليومية وضمان سير العمليات بسلاسة. (حامد،2023)
· دعم الزملاء ومساعدتهم على تجاوز التحديات.
· تخصيص الموارد اللازمة، مثل الموارد البشرية والتقنية، لدعم الأهداف التنظيمية.
·  تقديم التدريب والدعم اللازمين لتطوير مهارات الموظفين والقيادات

ثالثا: الاستراتيجية الرقمية والمهارات الرقمية
الاستراتيجية الرقمية هي خطة شاملة لدمج التكنولوجيا الرقمية في جميع جوانب العمل لتحسين الأداء وتجربة العملاء. أما المهارات الرقمية فهي المعرفة والقدرات اللازمة لاستخدام التكنولوجيا الرقمية بفعالية، وتشمل خمس مجالات أساسية: معالجة المعلومات والتواصل وإنشاء المحتوى الرقمي والسلامة وحل المشكلات. الاستراتيجية الرقمية تعتمد على وجود المهارات الرقمية لدى الموظفين لكي تتحقق أهدافها، حيث تُعتبر المهارات الرقمية محركاً أساسياً لتنفيذ الاستراتيجية وتحقيق التحول الرقمي الناجح. Rajeswari,.2020))
الاستراتيجية الرقمية
· هي خطة متكاملة تهدف إلى دمج التقنيات الرقمية في جميع جوانب العمل، مثل العمليات والخدمات والثقافة التنظيمية، لتحقيق أهداف محددة مثل زيادة الكفاءة، وتحسين تجربة العملاء، وابتكار نماذج عمل جديدة (. Zeiss, et al, 2019).
· عناصرها تشمل وضع رؤية وأهداف واضحة، تأمين البنية التحتية الرقمية، تحليل البيانات، إعادة تصميم العمليات، وتطوير الخدمات الرقمية.
· أهميتها: تمكّن المؤسسات من مواكبة التطورات التكنولوجية، وتعزيز قدرتها على المنافسة، وزيادة كفاءتها وإنتاجيتها. 
المهارات الرقمية
· هي مجموعة المعارف والقدرات التي تسمح للأفراد والمنظمات باستخدام الأدوات الرقمية بفعالية.
· مجالاتها الخمسة: (بوزيان،2015)
· المعلومات: تحديد المعلومات الرقمية وتخزينها وتحليلها وتقييمها.
· التواصل والتعاون: المشاركة والتواصل مع الآخرين عبر الأدوات الرقمية.
· إنشاء المحتوى الرقمي: إنتاج وتحرير محتوى جديد باستخدام أدوات رقمية مختلفة.
· السلامة: حماية الهوية الرقمية والبيانات الشخصية والتعامل بأمان في البيئات الرقمية.
· حل المشكلات: استخدام الأدوات الرقمية لحل المشكلات المفاهيمية والتقنية.
· أهميتها: تعد شرطًا أساسيًا للاندماج في سوق العمل والمجتمع الحديث، وتُعد محركاً رئيسياً للابتكار في المنتجات والخدمات. (. Zeiss, et al, 2019).

رابعا: الخدمات والعمليات
الخدمات والعمليات تشمل تصميم العمليات، والجدولة، والتنفيذ، وتحسينها لتقديم خدمة فعالة ومتكاملة تُلبي احتياجات العملاء. تركز إدارة العمليات على تحقيق الكفاءة في الإنتاج أو تقديم الخدمات، بينما تركز إدارة الخدمات على توفير هذه الخدمات بشكل فعال واستراتيجي، وربطهما معًا يحقق أهداف المؤسسة) بن طريف ،2020)
إدارة العمليات
· الهدف: التخطيط والتنظيم والإشراف على عمليات الإنتاج وتقديم الخدمات لضمان الكفاءة.
· تشمل: تحليل العمليات، وتحديد القدرات، وتطوير العمليات في مختلف الصناعات مثل الخدمات المالية والتصنيع.
· الفوائد: زيادة الكفاءة التشغيلية، تقليل التكاليف، وتحسين الإنتاجية. 
إدارة الخدمات 
· الهدف: تصميم وتقديم وتحسين الخدمات لتلبية احتياجات العملاء وتحقيق أهداف المؤسسة. (بصحراوي،2019)
· تشمل:
· دورة حياة الخدمة: تصميم، بناء، نشر، تشغيل، وتحسين مستمر للخدمات.
· العمليات التشغيلية: التعامل مع طلبات الخدمة وحل المشكلات لضمان تقديم الخدمة بفعالية.
· في مجال تكنولوجيا المعلومات (ITSM): توفير نهج شامل لتقديم خدمات تكنولوجيا المعلومات بكفاءة. 
دمج الخدمات والعمليات
· الدمج الفعال بين إدارة الخدمات وإدارة العمليات يؤدي إلى تحسينات جوهرية في الأداء التشغيلي ورضا العملاء.
· يُستخدم نهج إدارة العمليات لتحقيق الأهداف الاستراتيجية التي تحددها إدارة الخدمات.
· يتم تحويل الأنظمة المعزولة إلى نسيج خدمة سلس من خلال عمليات أتمتة وتطوير مستمر (بدر الدين واخرون،2020)


2.3 المبحث الثاني: تجربة العملاء 
2.3.1مقدمة
تشير تجربة العملاء إلى كيفية تفاعل شركة مع عملائها عبر كل جانب من جوانب رحلة الشراء - بدءًا من التسويق وحتى المبيعات وصولاً إلى خدمة العملاء وكل ما يحدث بينها، حيث إن خدمة العملاء في قطاع الإتصالات تعتبر محور أساسي لنجاح الشركات في هذا المجال. من خلال التركيز على الاستجابة السريعة والفعالة للعملاء، والتعامل بحساسية وتعاطف، وتطوير إجراءات وسياسات خدمة العملاء بشكل مستمر، ستتمكن شركات الإتصالات من بناء علاقات قوية وطويلة الأمد مع عملائها وتلبية احتياجاتهم بأعلى مستويات الرضا والولاء. (بصحراوي،2019).
إن احتياجات العملاء في قطاع الإتصالات هي مزيج معقد من عوامل متداخلة، تشمل هذه الاحتياجات مشكلات العميل التي يسعى لحلها، ودوافعه لشراء المنتج أو الخدمة، وتفضيلاته، والعوامل المؤثرة على اختياره لأحد البدائل، وأخيرًا توقعاته من المنتج او الخدمة الذي قرر ان يشتريه او يستفيد منها باي شكل من الاشكال سواء كانت ملموسة او غير ملموسة (حامد،2023).
2.3.2 ماهية تجربة العملاء	
إن فهم هذه الاحتياجات المركبة وتحليلها بعناية أمر بالغ الأهمية لشركات الاتصالات. وبناءً على ذلك، يمكنهم تطوير حلول وخدمات تلبي احتياجات العملاء بشكل فعال، مما يعزز رضاهم والتزامهم على المدى الطويل. (بن طريف،2020).
تشير تجربة العملاء إلى كيفية تفاعل شركة مع عملائها عبر كل جانب من جوانب رحلة الشراء - بدءًا من التسويق وحتى المبيعات وصولاً إلى خدمة العملاء وكل ما يحدث بينها. في جزء كبير منه، يمثل إجمالي جميع تفاعلات العميل مع علامتك التجارية. (بو زيان،2017).
ويرى الباحث إن تجربة العملاء ليست مجرد مجموعة من الإجراءات. إنها تركز أيضًا على المشاعر. الخاصة بالعملاء الحاليين والمحتملين تجاه الخدمات او المنتجات المقدمة وأيضا الية الاتصال المستخدمة مع العملاء والتي تؤثر بشكل مباشر على قراراتهم تجاه الشراء لتلك السلع والخدمات.

2.2.3. أهمية تجربة العملاء 
· يرغب العملاء في الشعور بالاتصال بعلاماتهم التجارية المفضلة، ويريدون أن تعرفهم الشركات التي يشترون منها وتحترمهم. أصبحت تجربة العملاء العامل التنافسي الرائد، لذلك يجب على الشركات التأكد من أن إستراتيجيات تجربة العملاء لديها يمكنها تقديم تفاعلات مرضية ومخصصة في كل نقطة اتصال للعملاء. (حافظ،2024).
· تعد تجربة العملاء أمرًا مهمًا جدًا لأن كل موقف حاصل بين العميل والشركة مهما كان صغيرًا، قادر على جعل العلاقة جيدة بينهما، أو إتلافها ببساطة عبر تحسن تجربة العملاء في التسويق من استبقاء العملاء وزيادة الإيرادات وهناك رابط وثيق بين تجربة العملاء السلسة وتحسين نتائج الأعمال بالذكاء الاصطناعي (. Zeiss, et al, 2019).	Comment by A: إعادة صياغة الفقرة بطريقة منظمة وواضحة 
ويري الباحث ان هذه التفاعلات لها تأثير تراكمي على التصور العام للعملاء وانطباعاتهم عن الخدمة المقمة او المنتجات التجارية. وهذا يجعل تجربة العملاء شديدة الأهمية للنجاح. وتعتبر من اهم العوامل التي يمكن أن تحدث فرقًا كبيرًا في آراء العملاء حول الخدمة او المنتج المقدم، وبالتالي تؤثر بشكل إيجابي على تجربة العملاء وبشكل مباشر ومؤثر.

2.3.4اهداف تحسين تجربة العملاء 
تهدف تكنولوجيا المعلومات لتحسين من خلال عمليات التحول الرقمي الى تحسين تجربة العملاء من خلال توفير قنوات اتصال متعددة ومتكاملة، وتقديم خدمات مخصصة وشخصية لتلبية احتياجات العملاء. يهدف النظام إلى زيادة رضا العملاء والولاء وتعزيز العلاقات التجارية ومن اهم تلك الأهداف ما يلي اهم الأهداف من عملية تحسين تجربة العملاء: (Rajeswari. & Summist,2020.)	Comment by A: المطلوب هنا الحديث عن اهداف تحسين تجربة العملاء وليس دور التحول الرقمي في تحسين التجربة
· الاستثمار في التكنولوجيا والتدريب المستمر والاستماع إلى آراء العملاء وتلبية احتياجاتهم عبر إنشاء آليات فعالة لاستقبال ومعالجة شكاوى العملاء والرد عليهم بسرعة.
· تحسين كفاءة قنوات خدمة العملاء والتركيز على التجربة الرقمية للعميل وتدريب الموظفين على مهارات الاتصال والتعامل مع الشكاوى بكفاءة عالية والتركيز على تحسين المنتجات والخدمات بناءً على ملاحظات العملاء.
· تعزيز ثقافة التركيز على العملاء وتقليل أوقات الانتظار وتسريع استجابة خدمة العملاء و
· ربط أهداف ومؤشرات الأداء للموظفين بمستوى رضا العملاء وتحسين الخدمة.
2.3.5 استراتيجية تحسين تجربة العملاء:
تحدد إستراتيجية تجربة العملاء الخطط القابلة للتنفيذ اللازمة لتقديم تجربة عملاء إيجابية وقيمة ومتميزة بغض النظر عن نقطة اتصال العميل وتجاهل البعد المكاني والزماني، حيث يجب أن تأخذ إستراتيجية تجربة العملاء في الاعتبار أي/كل الرؤى التنافسية، وأبحاث/بيانات المستهلكين والسوق، وأي أهداف إستراتيجية، ومبادرات، وبيانات القيمة الداخلية، كما يجب أن تتضمن إستراتيجية تجربة العملاء جميع الأقسام، وليس فقط تلك التي ينظر إليها تاريخيًا على أنها متمحورة على العملاء. اليوم، يعمل كل موظف في دور خدمة العملاء. سيؤدي دمج المجموعات من جميع قطاعات الشركة إلى تسهيل اصطفاف الجميع حول أهداف تتمحور حول العميل وتحسين تجربة العملاء (حسين،2019).
ومن اهم تلك الاستراتيجيات المستخدمة لتحسين تجربة العملاء ما يلي: (خذر واخرون،2017).
· التدريب المستمر على مهارات الاتصال، وحل المشكلات مع التركيز على المهارات السلوكية والتدريب على مهارات التواصل الفعال، التعامل مع الشكاوى وإدارة الضغوط، والتعاطف مع العملاء.
· تطوير برامج تحفيزية لتعزيز السلوكيات الإيجابية وروح الفريق. والقدرة على التعلم التفاعلي والتطبيقي باستخدام تقنيات التعلم التفاعلي كالمحاكاة مع توفير فرص للتدريب العملي باستخدام نظم الدعم والأدوات التقنية الحديثة.
· منح الموظفين المزيد من الصلاحيات والحرية في اتخاذ القرارات لخدمة العملاء من خلال تشجيع الموظفين على المبادرة والابتكار في تقديم الحلول للعملاء. وأخيرا التغذية الراجعة والتقييم المستمر (العوضي،2022)
2.3.6 الفرق بين تجربة العملاء الجيدة والسيئة
تتمثل التجربة الجيدة في رحلة عملاء سلسة وممتعة، تتسم بالتخصيص وسهولة الاستخدام والخدمة السريعة والفعالة، مما يشعر العميل بالتقدير والرضا. أما التجربة السيئة فتتسم بالصعوبات مثل أوقات الانتظار الطويلة، ونقص التواصل، وعدم تلبية احتياجات العميل، مما يؤدي إلى الإحباط وفقدان الولاء، هناك فرق بين تجربة العملاء الجيدة والسيئة كما يلي: (Zeiss panelist, et al, 2019)
جدول رقم (1) مقارنة تجربة العملاء الجيدة والسيئة	Comment by A: مصدر الجدول 
	تجربة العملاء الجيدة 
	تجربة العملاء السيئة

	· تكون تجربة العملاء إيجابية، يبتعد العملاء عن كل التفاعلات حيث يشعرون بالسعادة والرضا. وتشمل تجارب العملاء الإيجابية الحملات التسويقية الموجهة بشكل جيد ومواقع التجارة الإلكترونية التي يسهل الشراء منها وتجارب الشراء المبسطة وخيارات الخدمة الذاتية والقدرة على التواصل مع ممثلي الشركة في أي وقت وفي أي مكان من خلال أي جهاز.
· يتوقع العملاء توفر العديد من القنوات للمشاركة. إنهم يريدون من العلامات التجارية أن تتوقع احتياجاتهم، ويريدون الشعور بتقدير ولائهم من خلال برامج ولاء مفيدة وذات صلة.
· تقديم تجربة عملاء سلسة ومتصلة ومخصصة عبر جميع نقاط الاتصال التسويقية ونقاط اتصال المبيعات وخدمة العملاء
	· إن تجربة العملاء السلبية تجعل العميل يشعر بعدم الرضا أو الإحباط أو حتى خيبة الأمل. غالبًا ما تنبع تجارب العملاء السلبية من تصورات العملاء بأنك لا تعرفهم، ولا تفهمهم - أو أنك غير مهتم أو يصعب التعامل معك. وكل هذه التصورات يمكن أن تتطور نتيجة لما يلي:
· مواقع إلكترونية صعبة التصفح
· المنتجات لا تلبي توقعات العملاء
· تأخر الاستجابة لطلبات خدمة العملاء
· الاستهداف التسويقي للجمهور غير المناسب




جدول رقم (1) يوضح مقارنة بين تجربة العملاء الجيدة والسيئة، وقد أعد هذا الجدول الباحث لتلخيص الفروقات الرئيسية بين النوعين من التجارب بشكل واضح ومنظم، بهدف تسهيل فهم تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء. من خلال تحليل الجدول رقم 1 تم إيضاح اهم الفروق الجوهرية بين تجربة العملاء الجيدة والسيئة ومدى تأثيرها علي رضا العملاء وتأثيرها على ولائهم وتقييمهم للخدمات المقدمة 	Comment by A: خل الحديث هنا عن جودة الخدمة ام تجربة العميل 
ومنه يتضح الفرق بين تجربة العملاء وخدمة العملاء من خلال خدمة العملاء وتجربة العميل مصطلحان غالبًا ما يستخدمان بالتبادل. إنهما ليسا مترادفان، ولكنهما مرتبطان. او خدمة العملاء عبارة عن عملية تقديم المساعدة أو الدعم للعملاء، إما من خلال القنوات الرقمية أو من خلال التفاعل البشري. إنها جزء من تجربة العملاء (ساجت واخرون،2020).	Comment by A: وضح الفرق بين تجربة العملاء وخدمة العملاء
مؤشرات الأداء الأساسية لتجربة العميل 
لا توجد قائمة موجزة لأهم مؤشرات الأداء الرئيسية (KPI) لتحديد نجاح تجربة العملاء. لذلك هناك بعض مؤشرات الأداء الرئيسية العامة التي قد تكون شاملة بدرجة كافية لإدراجها هنا. وهذا يشمل التالي: (Khan. & Siddiqui,2021.)
· نمو الإيرادات والاحتفاظ بالعملاء/توقف العملاء عن استخدام المنتجات
· كميات البيع العابر والارتقاء بالصفقات وتكاليف خدمة العملاء
· التغير في مؤشر صافي نقاط الترويج من خلال عدد الزيارات للمواقع الالكترونية

2.3.7 المراحل الخمسة لتجربة العملاء (عبد الحميد،2015).
تتكون تجربة العملاء من خمس مراحل رئيسية: الوعي، الاهتمام (أو التفكير)، الشراء (أو التحويل)، الاحتفاظ، والتأييد (أو الولاء). تبدأ هذه المراحل عندما يكتشف العميل وجود المنتج او الخدمة، وتتطور عبر مراحل مختلفة من التفكير والقرار والشراء، وصولًا إلى تحويله إلى عميل دائم ومناصر للعلامة التجارية وما تقدمه الشركة من منتجات وخدمات. (. Zeiss, et al, 2019).
المرحلة الأولى: التوعية هذه المرحلة الأولى الحاسمة هي التي يكتشف فيها العملاء ما تقدمة من خدمات او منتجات عبر قنوات متنوعة مثل (ووسائل التواصل الاجتماعي، والإعلانات، والتوصيات الشفهية) حيث تبدأ رحلة تجربة العميل بالتوعية. من خلال ما يلي: Rajeswari,.2020))
· جذب عملاء جدد
· التأثير على قرارات الشراء
· الحملات التسويقية الفعالة التي تزيد الوعي 
المرحلة الثانية: التقييم وفي مرحلة التقييم بين المنتجات والخدمات المتاحة، تعد هذه المرحلة بالغة الأهمية حيث يقيم العملاء المحتملون مختلف الخيارات ويقارنون بين الخدمات او المنتجات قبل اتخاذ قرار الشراء. الذي يؤثر بشكل كبير على نتائج الأعمال من خلال: (Khan. & Siddiqui,2021.)
· زيادة مشاركة العملاء
· تعزيز فهم المنتج
· توفير معلومات واضحة وموجزة حول الخدمات والمنتجات والميزات والفوائد
· يسهل عليهم اتخاذ قرارات مستنيرة.
· بناء الثقة والمصداقية
يمكن أن تؤدي المراجعات الإيجابية عبر الإنترنت من العملاء الراضين إلى بناء الثقة والمصداقية، مما يؤثر على قرارات الشراء للعملاء المحتملين.
المرحلة الثالثة: الشراء وفي هذه المرحلة بالغة الأهمية لضمان تجربة شراء سلسة ومريحة تشمل مرحلة الشراء المعاملة الفعلية التي يتبادل فيها العملاء أموالهم مقابل منتجات أو خدمات. تؤثر بشكل كبير على نتائج الأعمال من خلال:	Comment by A: المرجع او المصدر
· يوفر تجربة شراء متسقة ومريحة
· جمع ردود الفعل الفورية
· تحديد المشكلات المتعلقة بالشراء
· يتيح التوزيع متعدد القنوات للعملاء التفاعل بسلاسة 
المرحلة الرابعة الخدمة وتعد هذه المرحلة بالغة الأهمية لحل مشاكل العملاء، وتقديم الدعم، وتعزيز العلاقات طويلة الأمد حيث تركز تلك المرحلة على التفاعلات الخاصة بالعملاء مع العلامة التجارية بعد الشراء. حيث تؤثر بشكل كبير على نتائج الأعمال من خلال: (Khan. & Siddiqui,2021.)
· تقليل معدل فقدان العملاء مما يمنع استياء العملاء ويقلل من احتمال فقدان العملاء
· تعزز ولاء العملاء، وتشجعهم على تكرار التعامل وتحسين سمعة العلامة التجارية
· تشجعهم على الحصول على توصيات إيجابية من خلال السمعة الطيبة. 
· تساهم في جذب عملاء جدد وتعزيز تصور العلامة التجارية.
المرحلة الخامسة: الولاء والتوسع حيث يصبح العملاء داعمين مخلصين للعلامة التجارية عن طريق الولاء والتوسع والتي تؤثر بشكل كبير على نتائج الأعمال من خلال: (Khan. & Siddiqui,2021.)
· تحديد عملاء العلامة التجارية من خلال فهم مشاعر العملاء وتقييم سمعة العلامة التجارية
· تحديد المجالات التي يمكن للعلامة التجارية تعزيز مكانتها فيها. وتقليل معدل دوران العملاء

2.3.8. ممارسات تحسين تجربة العملاء لخدمات الشركة: 
أبرز الممارسات الناجحة لتحسين الاتصال والتفاعل مع العملاء في قطاع الاتصالات
· إرساء ثقافة الشفافية والتواصل الصادق مع العملاء لبناء الثقة والحفاظ على سمعة الشركة. من خلال الاستثمار في تطوير مهارات موظفي خدمة العملاء وتزويدهم بالأدوات اللازمة لتقديم خدمة متميزة. عبر استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي والتحليلات المتقدمة لفهم سلوك العملاء وتحسين تجربتهم. (حافظ،2024).
· تشجيع التواصل المستمر مع العملاء وإشراكهم بفعالية لتعزيز الولاء وبناء علاقات طويلة الأمد. من خلال توفير مجموعة متنوعة من قنوات الاتصال مثل الهاتف، البريد الإلكتروني، وسائل التواصل الاجتماعي لتمكين العملاء من التفاعل بالطريقة التي تناسبهم. (الطاهر،2019)
· تخصيص تفاعلات العملاء من خلال معرفة تفضيلاتهم وسلوكهم وتقديم عروض وخدمات مصممة حسب رغبتهم. مع ضمان الرد الفوري على استفسارات العملاء والتعامل مع شكاواهم بشكل سريع وفعال لتحسين تجربتهم. (. Zeiss, et al, 2019).
2.3.9  ابعاد تجربة العملاء 
أولا: الاستجابة (العوضي،2024)
الاستجابة في تأدية الخدمة تتعلق بضرورة التزام الأفراد المستدعين بأداء واجباتهم تجاه الدولة، وتختلف عواقب التخلف باختلاف الموقف، ولكنها قد تشمل عقوبات قانونية مثل الحبس والغرامة. تتطلب إجراءات إتمام الخدمة تقديم مستندات رسمية واتباع خطوات محددة في المراكز المختصة.	Comment by A: هل الحديث هنا عن الدولة ام الشركة، اين مفهوم الاستجابة 
ثانيا: الملموسية: (بدر الدين واخرون،2020)
الملموسية في تأدية الخدمة هي الجوانب المادية والمرئية للخدمة، مثل مرافق الشركة، والموظفين، والمواد الملموسة، وتؤثر بشكل كبير على تصور العميل لجودة الخدمة. إن مظهر الشركة الأنيق والمحترف، وسلوك الموظفين، وحتى أدواتهم ومعداتهم، تعطي انطباعاً حول اهتمام الشركة برضا العملاء.
ثالثا: الاعتمادية 	Comment by A: في أدبيات تجربة العملاء (Customer Experience - CX)، يُقصد بـ الاعتمادية (Reliability) قدرة المنظمة على تقديم الخدمة أو المنتج بصورة صحيحة ومتسقة ووفق ما تم الوعد به، في كل مرة ومن المرة الأولى، دون أخطاء أو تأخير غير مبرر.

"الاعتمادية في تأدية الخدمة" تشير إلى الموثوقية والاستمرارية في أداء الواجبات أو الخدمات. في سياق الخدمة الوطنية أو العسكرية، تتضمن هذه الموثوقية الالتزام بالمهام، وتوافر الكفاءة، والاستعداد للتكيف مع المتغيرات. (حامد،2023)
رابعا: الاتصال 
الاتصال في تأدية الخدمة يعتمد على نوع الخدمة التي تقصدها، مثل الخدمة العامة أو الخدمة العسكرية، ولكل منها طرق تواصل مختلفة. لمعرفة الموقف من التجنيد، يمكنك الاستعلام عبر الإنترنت أو الاتصال بالخطوط الساخنة لإدارة التجنيد والتعبئة. أما بخصوص الخدمة العامة، فيمكنك التواصل مع وزارة التضامن الاجتماعي لحل أي مشاكل تواجهك. (. Zeiss, et al, 2019).	Comment by A: للمرة الثانية يتم استخدام الخدمة العسكرية ، ما هي العلاقة مع الرسالة ، ولماذا يتم التطرق والحديث عن أمور غيرمرتبطة بالرسالة او الشركة او قطاع الاتصالات 
2.3.10. أوجه الاستفادة من التقنيات الحديثة في تحسين تجربة العملاء:	Comment by A: استبدلها بالتحول الرقمي 
تُحسن التقنيات الحديثة تجربة العملاء من خلال التخصيص والتفاعل الفوري والوصول الشامل. وتتمثل أبرز أوجه الاستفادة في تحليل بيانات العملاء لتخصيص العروض، وتوفير الدعم عبر قنوات متعددة، وأتمتة المهام لزيادة الكفاءة والسرعة، وتوفير خدمات ذاتية وتجارب تفاعلية مثل الواقع الافتراضي. حيث أن شركات الإتصالات يمكنها الاستفادة من التقنيات الرقمية لتحسين خدمة العملاء بعدة طرق، منها: (ويليامز، ريتشارد ،2019).
· استخدام الذكاء الاصطناعي في أنظمة الرد التلقائي عبر الهاتف والدردشة لتقديم إجابات فورية على استفسارات العملاء وأيضا تطوير روبوتات آلية لمساعدة موظفي خدمة العملاء في عملهم. مع استخدام بيانات العملاء وتحليلاتها لفهم سلوكهم واتجاهاتهم وتقديم توصيات مخصصة وذلك لتحديد نقاط الضعف في خدمة العملاء وتحسينها. (أبو صبحة،2024)
· استخدام تقنيات الواقع الافتراضي والمعزز لتقديم تجربة تفاعلية وغامرة للعملاء، كإجراء فحوصات وتركيب المنتجات افتراضياً. عبر تطوير تطبيقات وبوابات إلكترونية لتمكين العملاء من إجراء المعاملات والحصول على الخدمات بشكل ذاتي وتقديم خدمة أكثر تفاعلية وسرعة. وتعزيز إجراءات الأمن السيبراني لحماية بيانات العملاء والحفاظ على سرية المعلومات الحساسة. (اسلام واخرون،2024)

2.3.11. استراتيجيات تطوير العاملين لتحسين تجربة العملاء:
لتحسين تجربة العملاء، يجب على القادة أولًا فهم ما تتضمنه بالضبط. على مستوى عالٍ، تعرف تجربة العملاء بأنها أي انطباع يكوّنه المستهلك عن علامة تجارية بعد التفاعل معها. ويمكن أن يشمل ذلك عروض المنتجات، واتصالات الشركة، وخدمة العملاء، وغير ذلك الكثير. وذلك لأن تجربة العملاء هي الشعور العام الذي يكوّنه العملاء من هذه التفاعلات، وهذا الانطباع يؤثر على رغبتهم في مواصلة التعامل مع الشركة - أو عدمه – مستقبلًا، وهناك عدة استراتيجيات ناجحة لتطوير وتدريب موظفي خدمة العملاء لتحسين تجربة العملاء في قطاع الاتصالات، منها: (أبو صبحة،2024).
· استخدام استطلاعات رأي العملاء لتقييم مستوى خدمة العملاء والعمل على التحسين المستمر. واستخدام تقنيات التعلم التفاعلي كالمحاكاة ودراسات الحالة لتطبيق المعارف المكتسبة. وإعداد برامج تدريبية مستمرة لتحديث معارف ومهارات الموظفين في مجالات التقنية. والتركيز على المهارات السلوكية الخاصة بالتواصل والتعامل مع المشاكل والعمل تحت ضغط (Zeiss, et al, 2019).
· تشجيع الموظفين على المبادرة والابتكار في تقديم الحلول للعملاء. من خلال تطوير أنظمة لقياس أداء الموظفين وتقديم التغذية الراجعة البناءة. وتشمل أيضا بتطوير برامج تحفيزية لتعزيز السلوكيات الإيجابية وروح الفريق. عبر توفير دورات تدريبية تتماشى مع التطورات السريعة في قطاع الاتصالات. وتوفير فرص للتدريب العملي باستخدام نظم الدعم والأدوات التقنية الحديثة. ومنح الموظفين المزيد من الصلاحيات والحرية في اتخاذ القرارات لخدمة العملاء بشكل أسرع (Zeiss, et al, 2019).
2.3.12. استدامة الخدمات لتحسين تجربة العملاء:
تعتبر الخدمات الرقمية في شركات الإتصالات أكثر كفاءة وراحة ومرونة للعملاء، كما أنها تساعد الشركات على تحسين خدماتها وتقديم تجارب أفضل. ومع ذلك، لا يزال هناك بعض العملاء الذين يفضلون الخدمات غير الرقمية، مما يتطلب من شركات الإتصالات تقديم مجموعة متنوعة من الخيارات لتلبية احتياجات جميع العملاء وهناك عدة توصيات رئيسية لتحسين خدمة العملاء بشكل مستدام: (Santorini's. & Panagiotis,2019.)
·  من خلال إجراء استطلاعات رأي منتظمة لفهم توقعات العملاء والتحديات التي يوجهونها. والاستثمار في التكنولوجيا والتدريب المستمر واستخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي والاستماع إلى آراء العملاء وتلبية احتياجاتهم من خلال إنشاء آليات فعالة لاستقبال ومعالجة شكاوى العملاء والرد عليهم بسرعة، وتقليل أوقات الانتظار وتسريع استجابة خدمة العملاء. من خلال تبني تقنيات حديثة كالذكاء الاصطناعي وتحليلات البيانات لتحسين الخدمات. (. Zeiss, et al, 2019).
· تحسين كفاءة قنوات خدمة العملاء والتركيز على التجربة الرقمية للعميل سهلة الاستخدام وتدريب الموظفين على مهارات الاتصال والتعامل مع الشكاوى بكفاءة عالية. وأيضا التركيز على تحسين المنتجات والخدمات بناءً على ملاحظات العملاء. لتشجيع الموظفين على المبادرة والابتكار في التركيز على تجربة العملاء. وتقديم خدمات مخصصة وذات قيمة مضافة للعملاء. عبر تمكين العملاء من إنجاز معظم معاملاتهم بسهولة مع توفير برامج تدريبية مستمرة لتطوير مهارات الموظفين في مجال خدمة العملاء. (اسلام واخرون،2024)
2.3.13. أساليب تحسين تجربة العملاء:
تتضمن أساليب تحسين تجربة العملاء فهم رحلة العميل، وجمع الملاحظات باستمرار، وتوفير خدمة عملاء ممتازة عبر قنوات متعددة، وتخصيص التفاعلات، وتبسيط العمليات، والابتكار المستمر. يجب التركيز على إنشاء تجربة متسقة وسلسة وشخصية عبر جميع نقاط الاتصال وهناك عدة أساليب فعالة للتعامل مع الشكاوى والاستفسارات المقدمة من العملاء: (العوضي،2022).
· اتخاذ إجراءات استباقية لمنع تكرار المشكلة في المستقبل من خلال 	الاستجابة السريعة الفعالة والاستماع بانتباه إلى العميل وفهم مشاعره والتعاطف معه عبر إظهار المرونة في التعامل مع الحالات الاستثنائية أو المعقدة. والبحث عن حلول مبتكرة لتجاوز أي قيود أو سياسات جامدة من خلال التأكد من رضا العميل عن الحل المقدم قبل إغلاق الحالة من خلال تحليل البيانات والتغذية الراجعة من العملاء لتحديد نقاط الضعف، وتحليل جذور المشكلة للوصول إلى حلول دائمة وليس مؤقتة والتركيز على حل المشكلة. (اسلام واخرون،2024)
· تطوير إجراءات وسياسات خدمة العملاء بشكل مستمر. من خلال التعامل مع كل حالة بموضوعية وتركيز على إيجاد الحل المناسب. وذلك من خلال عمليات التعلم والتحسين المستمر والتواصل الفعال والشفاف عبر التواصل الفوري مع العميل لتأكيد استلام الشكوى أو الاستفسار. ويجب ان يكون التواصل بلغة بسيطة ومباشرة ومفهومة للعميل. مع توفير معلومات واضحة حول المراحل المختلفة لمعالجة الحالة. والحرص على إبقاء العميل على اطلاع بحالة طلبه طوال فترة المعالجة. عبر مشاركة الدروس المستفادة مع الفريق لتعزيز الممارسات الجيدة. ومعالجة الحالة بسرعة وبشكل منظم وفق إجراءات محددة. (العوضي،2022)

2.3.14. تحسين تجربة العملاء من خلال التكنولوجيا
استخدام القنوات المتعددة لتقديم الخدمات مثل الذكاء الاصطناعي والأتمتة من خلال برمجة التطبيقات المفتوحة المتضمنة في الأنظمة عبر استخدم أدوات تحليل البيانات الذكية لتستطيع تحسين تجربة العميل بما يتناسب مع احتياجاته الفعلية. من خلال تفعيل الخدمة الذاتية وهي عبارة عن دليل متكامل للمستخدم أو العميل، يرشده إلى كيفية استخدام المنتج أو النظام. والعمل على تحسين واجهة وتجربة المستخدم بحيث تكون سهلة للويب أو تطبيق الموبايل تحقق زيادة في معدلات التحويل عبر اختيار منصة اتصال سحابية تدعم نجاح تجربة العملاء وتحقيق المستهدف منها بالنسبة الي الشركة والعميل    Santorini's. & Panagiotis,2019))
 تصميم برامج لتحسين تجربة العملاء: التي تراعي احتياجاتهم وتفهم متطلباتهم المتطورة. فإذا كانت تجربة العميل هي نفس التجربة التي مر بها منذ سنة دون اختلاف، هنا تكمن المشكلة. فخلال السنة، مر العميل بمواقف وحالات مختلفة غيرت من بعض عاداته وأساليبه مما يؤثر على اختياراته وتفضيلاته. وأهم ما ينبغي مراعاته عند تصميم تجربة المستخدم وواجهة الاستخدام ما يلي: (اسلام واخرون،2024).
التركيز على المستخدم واتساق التصميم مع عناصر العلامة التجارية وتسلسل المحتوى وتنظيم الموقع وتوافق العرض مع السياق وتوفير تحكم المستخدم وسهولة الطلب وإتاحة الوصول وتحقيق الأهداف واختبار سهولة الاستخدام. (المهيدب،2017)
2.4 الخدمات الرقمية وغير الرقمية في قطاع شركات الاتصالات
تعتبر الخدمات الرقمية في شركات الإتصالات بديلاً أكثر كفاءة وراحة للمستخدمين مقارنةً بالخدمات غير الرقمية. توفر الخدمات الرقمية مثل التطبيقات والمواقع الإلكترونية والمنصات عبر الإنترنت سهولة الوصول وإدارة الحسابات وسداد الفواتير، بينما تعتمد الخدمات غير الرقمية على المكاتب التقليدية والاتصال الهاتفي، مما قد يكون أقل كفاءة. (Zeiss panelist, et al, 2019).
2.4.1 ماهية الخدمات الرقمية وغير الرقمية:	Comment by A: يجب الحديث عنها عن الخدمات الرقمية وغير الرقمية التي تقدمها شركة زين للاتصالات كونها محور الرسالة او شركات الاتصال بصفة عامة 
· الخدمات الرقمية هي تلك الخدمات التي تقدم عبر الإنترنت أو من خلال قنوات رقمية أخرى
· هي الخدمات التي تعتمد على التكنولوجيا الرقمية في تقديمها، مثل الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، والتسوق عبر الإنترنت، وخدمات التعليم عن بعد، وخدمات الحكومة الإلكتروني (Rajeswari. & Summist,2020.)
· بينما الخدمات غير الرقمية هي الخدمات التي تقدم بشكل تقليدي، دون استخدام التكنولوجيا الرقمية. (بدر الدين واخرون ،2020).
· هي الخدمات التي تقدم بشكل تقليدي، دون استخدام التكنولوجيا الرقمية. قد تتطلب هذه الخدمات التفاعل المباشر بين مقدم الخدمة والمتلقي، أو قد تعتمد على مواد مكتوبة أو وسائل تقليدي ((Rajeswari. & Summist,2020.)
بعبارة أخرى، الخدمات الرقمية تعتمد على التكنولوجيا، بينما الخدمات غير الرقمية لا تعتمد عليها
ويري الباحث ان الخدمات الرقمية هي التي تُقدم أو تُسهّل من خلال الإنترنت، مثل الخدمات المصرفية الإلكترونية، وتجديد جوازات السفر عبر الإنترنت، والتسوق عبر الإنترنت، وبث الفيديوهات. أما الخدمات غير الرقمية، فتشمل تلك التي تتطلب التفاعل المباشر والشخصي، وتعتمد على التعاملات الورقية أو التفاعلات فيزيائية، مثل زيارة فرع بنك تقليدي لإجراء معاملة، أو الذهاب إلى مصلحة حكومية لاستلام وثيقة.
2.4.2 اهمية الخدمات الرقمية وغير الرقمية
الخدمات الرقمية وغير الرقمية لها أهمية كبيرة في مختلف جوانب الحياة، سواء للأفراد أو للمجتمعات أو للدول. الخدمات الرقمية توفر سهولة الوصول، وتوفر الوقت والجهد، وتقلل التكاليف، وتعزز الشفافية، وتدعم الابتكار. أما الخدمات غير الرقمية، فهي ضرورية لتلبية الاحتياجات الأساسية للأفراد، وللحفاظ على التماسك الاجتماعي، ولتعزيز التفاعل البشري المباشر (بن طريف،2020).
أهمية التوازن بين الخدمات الرقمية وغير الرقمية:
من الضروري تحقيق التوازن بين الخدمات الرقمية وغير الرقمية، حيث أن لكل منهما أهميته الخاصة. فالخدمات الرقمية توفر الكفاءة والراحة، بينما الخدمات غير الرقمية توفر التفاعل البشري والتماسك الاجتماعي. بالتالي، يجب على المجتمعات والمؤسسات أن تسعى إلى تحقيق التوازن بينهما لتلبية احتياجات الأفراد والمجتمعات بشكل شامل _ويليامز، ريتشارد،2012)
2.4.3 اهداف الخدمات الرقمية وغير الرقمية
تهدف الخدمات الرقمية إلى تسهيل وتسريع الحصول على الخدمات، وتحسين الكفاءة التشغيلية، وزيادة رضا المستفيدين، بينما تهدف الخدمات غير الرقمية إلى توفير خيارات بديلة وشمولية للأفراد الذين قد لا يتمكنون من الوصول إلى الخدمات الرقمية أو يفضلون التعاملات التقليدية (الطاهر،2019).
كما تكمن أهمية التوازن بين الخدمات الرقمية وغير الرقمية في تحقيق فوائد مزدوجة؛ حيث تُحسّن الخدمات الرقمية من كفاءة العمليات وسرعة الوصول إليها وتوفير الوقت وخفض التكاليف، بينما تضمن الخدمات غير الرقمية الحفاظ على العلاقات الإنسانية، والمهارات الاجتماعية، وتدعم الأشخاص الذين لا يفضلون التعامل مع التكنولوجيا. هذا التوازن يُمكّن المؤسسات والأفراد من تحقيق التنمية المستدامة عبر الاستفادة من التطورات التقنية دون إهمال الجوانب الإنسانية والاجتماعية الهامة (أبو صبحة،2024).
جدول رقم 2 مقارنة بين الخدمات الرقيمة وغير الرقمية
	الخدمات الرقمية
	الخدمات غير الرقمية (التقليدية)

	· توفير الوقت والجهد
· توفير التكاليف
· تعزيز الشفافية
· دعم الابتكار
· تحسين الكفاءة
· تسهيل الوصول إلى المعلومات
· الاستدامة
	· تلبية الاحتياجات الأساسية مثل الخدمات الصحية والتعليمية والاجتماعية
· الحفاظ على التماسك الاجتماعي مما يساهم في بناء علاقات الاجتماعية وتعزيز التماسك المجتمعي.
· التفاعل البشري المباشر فرصة للتعبير عن المشاعر وفهم لغة الجسد.
· الدعم النفسي والاجتماعي



جدول رقم (2) يوضح مقارنة بين الخدمات الرقمية والخدمات غير الرقمية التقليدية، وقد أعد هذا الجدول الباحث لتلخيص الفروقات الرئيسية بين النوعين من التجارب بشكل واضح ومنظم، بهدف تسهيل فهم تأثير جودة الخدمة سواء كانت رقمية او تقليدية على رضا العملاء.
ويتضح من خلال الجدول رقم 2 اهم نقاط الاختلاف بين أنواع الخدمات المقدمة في الشركة سواء كانت رقمية او غير رقمية من خلال بيان مميزات وعيوب كل من تلك الخدمات 
الخدمات الرقمية في شركات الاتصالات: 
تتضمن الخدمات الرقمية في شركات الاتصالات تطبيقات ومنصات وحلولًا تقنية لتعزيز التواصل مع العملاء وتوفير خدمات جديدة ومتطورة. تشمل هذه الخدمات مجالات مثل: تطبيقات الهاتف المحمول، والحوسبة السحابية، وإنترنت الأشياء، والأمن الإلكتروني، والتحليلات التنبؤية، والخدمات المصرفية الرقمية، وإدارة علاقات العملاء عبر الإنترنت (Zeiss panelist, et al, 2019)	Comment by A: هل تقدم شركات الاتصالات خدمات مصرفية رقمية 
· التطبيقات والمواقع الإلكترونية: حيث توفر واجهة سهلة الاستخدام لإدارة الحسابات، وعرض تفاصيل الفواتير، وتفعيل الباقات، والاشتراك في خدمات جديدة، وطلب الدعم الفني. 
· المنصات عبر الإنترنت: تتيح للعملاء الوصول إلى مجموعة واسعة من الخدمات والمعلومات، مثل الأسعار، والعروض، وتغطية الشبكة، وغيرها. Baha. & Snell 2015).)
· الدفع الإلكتروني: يمكن للعملاء سداد فواتيرهم عبر الإنترنت أو التطبيقات بسهولة وأمان، مما يوفر الوقت والجهد. 
· خدمات الدعم الفني عبر الإنترنت: تتيح للعملاء الحصول على المساعدة والدعم الفني من خلال الدردشة المباشرة أو البريد الإلكتروني، مما يقلل من الحاجة إلى الاتصال الهاتفي. 
· الذكاء الاصطناعي والتحليلات التنبؤية: تستخدمها شركات الإتصالات لتحسين جودة الخدمة وتخصيص العروض للعملاء. (اسلام واخرون،2024)
الخدمات غير الرقمية (التقليدية): 
تشمل الخدمات غير الرقمية في شركات الاتصالات الخدمات الأساسية مثل الهاتف الثابت والمحمول، وخدمات البيانات العامة. بينما تتركز الخدمات الرقمية على المنصات والبرامج، تُقدم الخدمات غير الرقمية البنية التحتية الأساسية التي تمكن الاتصالات نفسها، بالإضافة إلى الخدمات المباشرة في المراكز الفعلية مثل مراكز خدمة العملاء المباشرة، وتركيب الخطوط وصيانتها في الموقع، وتقديم الدعم التقني الحضوري (حامد،2023).
· المكاتب التقليدية: تتطلب زيارة العملاء للمكاتب لتنفيذ المعاملات، مما قد يكون غير مريح ومضيعة للوقت.
· الاتصال الهاتفي: يعتمد على الانتظار في قائمة الانتظار والاتصال بممثل خدمة العملاء، وقد يكون غير فعال في بعض الأحيان.
· الفواتير الورقية: تتطلب انتظار وصول الفاتورة الورقية عبر البريد، وقد تكون عرضة للتأخير أو الضياع.
· الدفع النقدي: يتطلب زيارة فروع الشركة أو نقاط الدفع المعتمدة، وقد يكون غير مريح للعملاء. 
جدول رقم (3) مقارنة تفصيلية بين الخدمات الرقمية وغير الرقمية:
	الميزة/الخدمة
	الخدمات الرقمية
	الخدمات غير الرقمية

	الوصول
	متاح على مدار الساعة طوال أيام الأسبوع من أي مكان
	محدود بمواعيد عمل المكاتب وفروع الشركة

	الوقت والجهد
	يوفر الوقت والجهد
	قد يتطلب وقتًا وجهدًا كبيرين

	الراحة
	مريح وسهل الاستخدام
	قد يكون غير مريح ويتطلب جهدًا

	التكلفة
	قد تكون أقل تكلفة (مثل الفواتير الإلكترونية)
	قد تكون أكثر تكلفة (مثل تكاليف الزيارات للمكاتب)

	الدقة
	أكثر دقة في معالجة البيانات
	قد يكون هناك مجال للأخطاء البشرية

	الشفافية
	أكثر شفافية في توضيح التفاصيل
	قد يكون أقل شفافية

	التفاعلية
	تتيح التفاعل الفوري مع خدمة العملاء
	قد يتطلب وقتًا للرد على الاستفسارات

	التخصيص
	إمكانية تخصيص الخدمات والعروض
	قد يكون محدودًا



جدول رقم (3) يوضح مقارنة بين مميزات الخدمات الرقمية والخدمات غير الرقمية التقليدية، وقد أعد هذا الجدول الباحث لتلخيص اهم المميزات بين النوعين من الخدمات بشكل واضح ومنظم، بهدف تسهيل فهم تأثير جودة الخدمة سواء كانت رقمية او تقليدية على رضا العملاء من خلال إيضاح اهم مميزات كل منهما. يتضح من خلال الجدول رقم 3 مقارنة بين اهم نقاط الخاصة بمميزات كل من الخدمات الرقمية والخدمات غير الرقمية حيث تشير الخدمة الرقمية بشكل خاص إلى الخدمات التي تستخدم التكنولوجيا الرقمية، وهذا يعني أن المعلومات يتم تخزينها ونقلها ومعالجتها على شكل تسلسل من الأرقام الثنائية (0s and 1s) تستفيد الخدمات الرقمية من الإنترنت والحوسبة السحابية والتقنيات المتقدمة الأخرى لتوفير الخدمات مثل الخدمات المصرفية عبر الإنترنت والتجارة الإلكترونية والبث ووسائل التواصل الاجتماعي. (بدر الدين واخرون،2020)

2.4.4 فوائد ومميزات الخدمات الرقمية 
فوائد الخدمات الرقمية حيث توفر الخدمات الرقمية العديد من الفوائد، ومن أهمها ما يلي : (Rajeswari. & Summist,2020.)
الراحة والسهولة من خلال اتاحة الوصول الي الخدمات الرقمية للمستخدمين من خلال تطبيقات الوصول السريعة إلى الخدمات والمعلومات بسهولة وفي أي وقت ومن أي مكان، مما يوفر الوقت والجهد ويسهل عليهم الوصول إلى المعلومات والخدمات (بصحراوي ،2019)
تحسين تجربة العملاء عبر تمكن الخدمات الرقمية المؤسسات من تحسين تجربة العملاء، حيث يمكنهم الوصول إلى المنتجات والخدمات وإجراء المعاملات بسهولة وفي أي وقت ومن أي مكان، وتوفير الخدمات الشخصية والمخصصة التي تتناسب مع احتياجاتهم. (اسلام واخرون،2024)
الحد من الأخطاء عبر تقليلها في الخدمات الرقمية من الأخطاء الإدارية والتشغيلية، حيث تمنح المستخدمين فرصة للتحقق من البيانات والمعلومات وتصحيحها قبل إرسالها.
التواصل الفعال من خلال تتيح الخدمات الرقمية التواصل الفعال والفوري بين المستخدمين والمؤسسات والحكومات، حيث يمكن الاستفسار والحصول على الإجابات بشكل سريع وفعال.
مميزات الخدمات الرقمية أنها تتمتع بالعديد من المميزات التي تجعلها أساسية في عصر التكنولوجيا الحديثة، ومن أبرز هذه المميزات: (حافظ،2024).
أولا: السهولة والوصول السريع: Rajeswari,.2020))
· يمكن الوصول إليها من أي مكان وفي أي وقت عبر الإنترنت.
· توفر الوقت والجهد مقارنة بالخدمات التقليدية.
ثانيا: الكفاءة والتكلفة المنخفضة (اسلام واخرون،2024)
· تقليل التكاليف التشغيلية والإدارية.
· عدم الحاجة إلى بنية تحتية مادية كبيرة.
ثالثا: التخصيص وتجربة مستخدم محسنة:
· تقدم خدمات مخصصة بناءً على احتياجات المستخدمين.
· واجهات مستخدم سهلة الاستخدام وتفاعلية.
رابعا: التحديثات الفورية: (بن طريف،2020)
· إمكانية تحديث الخدمات بسرعة ودون انقطاع.
· توفير معلومات وبيانات محدثة في الوقت الفعلي.
خامسا: التكامل والمرونة:
· إمكانية دمجها مع أنظمة وخدمات أخرى بسهولة.
· مرنة وقابلة للتطوير حسب الاحتياجات المتغيرة.
سادسا: تعزيز الشفافية: Rajeswari,.2020))
· توفير بيانات واضحة ودقيقة يمكن تتبعها.
· تحسين الثقة بين مقدمي الخدمات والمستخدمين.
سابعا: دعم الابتكار: .( اسلام واخرون،2024)
· تمكين الشركات والمؤسسات من تقديم حلول مبتكرة.
· تسهيل تطوير خدمات جديدة بناءً على تحليل البيانات.
ثامنا: الاستدامة:
· تقليل الاعتماد على الورق والموارد الطبيعية.
· المساهمة في تقليل البصمة الكربونية.
تاسعا: الأمان والخصوصية. (اسلام واخرون،2024)
· استخدام تقنيات متقدمة لحماية البيانات وضمان الخصوصية.
· توفير خيارات تحكم للمستخدمين في معلوماتهم الشخصية.
عاشرا: تحسين تجربة العملاء: Baha. & Snell 2015).)
· توفير قنوات اتصال مباشرة وسريعة مع العملاء.
· تحليل سلوك المستخدمين لتقديم خدمات أكثر ملاءمة.
هذه المميزات تجعل الخدمات الرقمية أداة قوية لتحسين جودة الحياة وتعزيز الكفاءة في مختلف القطاعات.
2.5 شركة زين للإتصالات في السعودية
شركة زين للإتصالات في السعودية، والمعروفة أيضًا باسم "زين السعودية"، هي شركة اتصالات رقمية رائدة في المملكة العربية السعودية. تقدم زين السعودية خدمات الإتصالات المتنقلة والثابتة، بالإضافة إلى خدمات وحلول رقمية متنوعة. الشركة هي جزء من مجموعة زين، وهي شركة اتصالات متنقلة كويتية تأسست عام 1983. (موقع شركة زين،2025).
شركة الإتصالات المتنقلة السعودية هي شركة سعودية متخصصة في الإتصالات والخدمات الرقمية المتكاملة التي تشمل الاتصالات، شبكة الجيل الخامس (5G)، المدفوعات الرقمية، الحوسبة السحابية، حلول إنترنت الأشياء، وخدمات الألياف الضوئية والطائرات بدون طيار، وغيرها تحت اسم العلامة التجارية "زين السعودية".. (موقع شركة زين،2025).
تأسست الشركة في المملكة العربية السعودية في أغسطس 2008م لتكون المشغل الثالث لخدمة الهاتف المتنقل في المملكة بعد حصولها على التراخيص اللازمة من هيئة الإتصالات وتقنية المعلومات سابق
عدد موظفي شركة زين للإتصالات في السعودية هو 7900 موظف، اعتبارًا من 31 ديسمبر 2024
عدد مشتركي شركة زين للإتصالات في السعودية يزيد عن 9 ملايين مشترك. وهي تعتبر أحدث مشغل اتصالات في السوق السعودي. تمكنت زين السعودية من توسيع شبكتها لتشمل 93% من المناطق المأهولة في المملكة. (موقع شركة زين،2025).
بالإضافة إلى ذلك، تمتلك الشركة أكثر من 6000 موقع للشبكة وأكثر من 9000 نقطة بيع. وتسعى زين السعودية إلى تعزيز تجربة مشتركيها من خلال تطوير البنية التحتية وتقديم عروض وخدمات مبتكرة
2.5.1 أبرز المعلومات عن زين السعودية:
الخدمات: . (موقع شركة زين،2025).
تقدم زين السعودية مجموعة واسعة من الخدمات، بما في ذلك خدمات الجيل الخامس (5G)، وخدمات الإنترنت، وخدمات الهاتف المحمول (مدفوعة مسبقًا ومؤجلة)، وخدمات التجوال، وخدمات الأعمال
جدول رقم (4) مقارنة بين خدمات الافراد وخدمات الاعمال.
	خدمات الافراد 
	خدمات الاعمال 

	· الجيل الخامس (5G)
· الإتصالات المتنقلة
· الألياف الضوئية
· أجهزة الجوال
· أجهزة الانترنت الثابتة للمنازل
· التمويل المصغر للأفراد عبر منصة "تمام"
· الباقات الرقمية المؤتمتة بالكامل عبر العلامة التجارية ياقوت
· الترفيه الرقمي والألعاب السحابية
	· سحابة زين
· حلول انترنت الأشياء
· حلول الإتصالات عبر الألياف الضوئية
· حلول الإتصالات عبر التقنيات اللاسلكية مثل الجيل الخامس (5G)
· بروتوكول الانترنت - الشبكة الخاصة الافتراضية IP-VPN
· الطائرات بدون طيار
· العديد من خدمات وحلول الأعمال الأخرى


يتضح من مقارنة الجدول رقم (4) اهم أوجهه ما مميزات كل من الخدمات المقدمة الي الافراد والخدمات المقدمة الي قطاع الاعمال في شركة زين السعودية 
الانتشار: تمتلك زين السعودية أكبر تغطية لشبكة الجيل الخامس في المملكة. 
التحول الرقمي: تتبنى زين السعودية استراتيجية التحول الرقمي لتقديم تجربة عملاء مبتكرة ومميزة، مع التركيز على ست مبادرات تحويلية. 
المسؤولية الاجتماعية: تلتزم زين السعودية بتحقيق التوازن بين أهداف الشركة والمجتمع، من خلال مبادرات في مجالات بناء القدرات، وتمكين الشباب والنساء، والابتكار الاجتماعي، وخلق فرص العمل، والحد من الفقر. 
مجلس الإدارة: في عام 2025، تم انتخاب المهندس عبد الله بن فهد الفارس رئيسًا لمجلس إدارة زين السعودية، وتم تعيين الأستاذ بدر بن ناصر الخرافي نائبًا له. 
هيئة الإتصالات وتقنية المعلومات: حصلت زين السعودية على المركز الأول في 12 من أصل 13 منطقة إدارية في المملكة، وفقًا لتقرير "مقياس" الصادر عن هيئة الإتصالات وتقنية المعلومات. (موقع شركة زين،2025).
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2.6 الدراسات المرجعية:	Comment by A: فصل مستقل بعنوان الدراسات السابقة 

تم استعراض أهم الدراسات ذات الصلة للمساهمة في بناء أنموذج وفرضيات هذه الدراسة آخذين بعين الاعتبار في عرض هذه الدراسات صلـتــها الحيوية بموضوع الدراسة الحالية حيث تناولـتــ الدراسة العديد من النماذج وفق المنظور الجديد لأثر جودة الخدمات المقدمة في تحسين رضا العملاء ولأهمية الدراسات في بناء أنموذج البــحث وتحديد اتجاهاته سوف نعرض بإيجاز بعض النماذج ذات العلاقة بموضوع البــحث: انطلاقا من مشكلة البــحث وهدفه كما يلي، وتم تقسيم الدراسات السابقة حسب التسلسل التاريخي من الاحدث الي الاقدم  كما تم تقسيمها حسب متغيرات الدراسة كما يلي: 
جدول رقم 6 الدراسات السابقة
	رقم الدراسة 
	عنوان الدراسة 
	المؤلف والسنة 
	اهداف الدراسة 
	منهجية الدراسة 
	اهم النتائج
	أوجه الشبة مع الدراسة الحالية 
	أوجه الاختلاف عن الدراسة الحالية 
	الفجوة البحثية 

	دراسات تناولت كلا المتغيرين 	Comment by A: هل هناك فقط دراستين تناولت كلا المتغيرين 
نحن بحاجة لمزيد من الدراسات 

	الدراسة الاولي 
	((تأثير استخدام تقنيات التحول الرقمي في تعزيز جودة الخدمة المصرفية – دراسة استطلاعية لعدد من المؤسسات المصرفية العاملة في محافظة كربلاء.
	دراسة (قاسم، 2024)
	هدفت هذه الدارسة سعى البحث الى بيان تأثير استخدام ادوات التحول الرقمي في تعزيز جودة الخدمة المصرفية المقدمة من قبل عدد من المؤسسات المصرفية العاملة في محافظة كربلاء 
	لتحقيق هذا الهدف قد اعتمد الباحث على المنهجين الوصفي والتحليلي لغرض تحليل انموذج وفرضيات وقد تم اختيار عدد من المؤسسات المصرفية في محافظة كربلاء كمجتمع لاختبار هذه الدراسة من خلال استمارة الاستبانة 
	 ظهرت نتائج الدراسة أن تطبيق أدوات التحول الرقمي أسهم في تسريع استجابة المصارف لطلبات العملاء، وزيادة دقة المعلومات المقدمة، وتحسين تجربة العملاء بشكل عام
	تتشابه متغير الدراسة المستقل والمتغير الوسيط والمنهج المستخدم في كلا الدراستين " المنهج الوصفي التحليلي" واستخدمتا نفس أداة جمع المعلومات "الاستبيان بالإضافة الي المقابلات
	اختلاف المتغير التابع المتمثل في رضا العملاء في الدراسة الحالية اختلاف عينة ومجتمع الدراسة وكذلك مجال التطبيق في المصارف العامة في مدينة كربلاء العراقية بينما الدراسة الحالية طبقت في قطاع شركات الإتصالات العاملة في المملكة العربية السعودية 
	تدور الفجوة البحثية حول تأثير استخدام تقنيات التحول الرقمي في تعزيز جودة الخدمة

	الدراسة الثانية
	تقنيات التحول الرقمي بشركات الإتصالات المصرية ودورها في إدارة علاقات العملاء– دراسة ميدانية
	دراسة (السمان، 2024)
	هدفت إلى رصد مدى نجاح شركات الإتصالات في استخدام تقنيات التحول الرقمي في إدارة علاقات العملاء بأبعادها المختلفة (درجة تبني الإتصالات الفعالة- درجة تبني الاستثمار في العلاقة- درجة رضا العملاء عن الخدمات المقدمة- درجة ولاء العملاء للشركة- الصورة الذهنية للشركة لدى العملاء)
	تم استخدام ا لمنهج الوصفي التحليلي وطبقت على عينة حصصيه بلغت 300 مفردة ممثلة للمجتمع المصري، واعتمدت على استمارة الاستبانة الإلكترونية،
	[bookmark: _Hlk217386512]كشفت الدراسة عن أن تطبيقات التحول الرقمي أسهمت بصورة كبيرة في إدارة علاقات العملاء بشركات الإتصالات بأبعادها المختلفة..
	كلا الدراستين تم في قطاع شركات الإتصالات وان كلا الدراستين استخدمتا نفس المنهجية (الوصفي التحليلي) كانت لهما نتائج متقاربة وكلا الدراستين لهما نفس الهدف الأساسي الموجه الي خدمة العملاء لتحقق اهداف الشركة 
	يوجد اختلاف في تناول وترتيب متغيرات الدراسة ولم تتناول تلك الدراسة جودة الخدمة ضمن متغيرات الدراسة اختلاف مجتمع وعينة الدراسة بالإضافة الي مكان تطبيق الدراسة الحالية في دولة مصر والدراسة الأساسية تمت في المملكة العربية السعودية
	تدور الفجوة البحثية حول تقنيات التحول الرقمي بشركات الإتصالات المصرية ودورها في إدارة علاقات العملاء

	دراسات تناولت المتغير المستقل	Comment by A: زيادة عدد الدراسات التي تناولت المتغير المستقل 

	الدراسة الثالثة
	[bookmark: _Hlk215670945]دور استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الإتصالات بالمملكة العربية السعودية: دراسة تطبيقية على شركة الإتصالات السعودية
	[bookmark: _Hlk215670895]دراسة أمل زاهد 2023

	هدف البحث إلى التعرف على دور استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الإتصالات بشركة الإتصالات السعودية، 
	وقد استخدم البحث المنهج الوصفي التحليلي، كما استخدم قائمة استقصاء لجمع المعلومات والبيانات من أفراد عينة البحث التي اختيرت عشوائيا من مجتمع البحث المكون من الموظفين العاملين بشركة الإتصالات السعودية، وقد بلغت العينة المختارة (60) موظف وموظفة
	[bookmark: _Hlk217386551]أن استراتيجيات التحول الرقمي من خلال عناصر تخفيض الوقت، خفض الروتين، موافقة الإدارة، النظام المرن، لها دور في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الإتصالات بشركة الإتصالات السعودية
	المتغير المستقل هو نفسه في كلا الدراستين واحد (التحول الرقمي) كما ان كلا الدراستين استخدمتا المنهج الوصفي التحليلي وكلاهما استخدمتا نفس أداة جمع البيانات والأساليب الإحصائية والهدف العام مشترك بينهما ومجال التطبيق في شركات الإتصالات في المملكة العربية السعودية
	اختلاف المتغير التابع حيث استخدمت الدراسة الكفاءة التشغيلية كمتغير تابع بالإضافة الي اختلاف عينة ومجتمع الدراسة 
	استراتيجية عملية التغيير المستمرة تؤثر سلباً في جودة العمل واستمراره، بهدف تحقيق الاستدامة، والاستفادة من الخبرات المتراكمة، وتجنب تأخر العمل أو توقفه

	الدراسة الرابعة
	[bookmark: _Hlk215671017]Impact of Digital Transformation on Customer Satisfaction and Loyalty
تأثير التحول الرقمي على رضا العملاء وولائهم
	(Purna Man Shrestha (2023]دراسة  
	تهدف هذه الورقة البحثية الي بيان تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء وولائهم لشركة NTC. ولهذا الغرض، استخدمت خمسة أبعاد لجودة الخدمة، وهي: الملموسات، والموثوقية، والضمان، والتعاطف، والاستجابة،
	جمعت البيانات المطلوبة للدراسة باستخدام استبيان مهيكلة من عملاء شركة NTC في وادي سورخيت. وباستخدام تحليل الانحدار المتعدد
	[bookmark: _Hlk217386580]يمكن لإدارة شركة الإتصالات الوطنية تطبيق نتائج هذه الدراسة لتطوير استراتيجية تتعلق بخدمة العملاء، والتي تخلق قيمة مؤسسية وتؤدي إلى رضا العملاء وولائهم.
	المتغير المستقل والمتغير التابع هو نفسه في كلا الدراستين واحد (أثر جودة الخدمة على رضا العملاء) كما ان كلا الدراستين استخدمتا المنهج الوصفي التحليلي وكلاهما تمت في الجهات في شركات الإتصالات وكان الهدف المشترك هو خدمة العملاء في كلا الدراستين 
	لم يتم استخدام التحول الرقمي كمتغير وسيطة بالإضافة الي اختلاف عينة ومجتمع الدراسة وكذلك مجال التطبيق في جامعة المنصورة في إندونيسيا بينما الدراسة الحالية طبقت في المملكة العربية السعودية 
	تدور الفجوة البحثية للدراسة حول تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء وولائهم

	الدراسة الخامسة 
	[bookmark: _Hlk215671051]أثر التحول الرقمي على رضا عملاء مجموعة الإتصالات الأردنية: دراسة ميدانية
	[bookmark: _Hlk215671035]دراسة (رؤوف، 2018)
	هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر التحول الرقمي المقدمة من مجموعة الإتصالات الأردنية على رضا العملاء فيها، ودرجة تأثير كل بعد من أبعاد الجودة المتمثلة بـ(الاعتمادية، والأمان، والمصداقية، والاستجابة، والجدارة، والملموسية، الاتصال) على مستوى رضا العملاء،
	اعتـمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي، والتحليلي، والميداني، حيث تم تطوير استبانة لغايات جمع البيانات الأولية، وقد تم تطبيق الدراسة على عينة ممثلة من عملاء مجموعة الإتصالات الأردنية، حيث تم توزيع (250) استبانة وفي ضوء ذلك جرى تحليل البيانات باستخدام الحزمة الإحصائية (SPSS).
	هناك تفاوت في اتجاهات أفراد العينة نحو أبعاد جودة الخدمة وكان ترتيبها حسب درجة الموافقة عليها من قبل العملاء تنازلياً (الملموسية ثم الأمان ثم الجدارة ثم الاعتمادية ثم الاستجابة ثم المصداقية ثم الاتصال). 
	المتغير المستقل والمتغير التابع هو نفسه في كلا الدراستين واحد (أثر جودة الخدمة على رضا العملاء) كما ان كلا الدراستين استخدمتا المنهج الوصفي التحليلي وكلاهما تمت في الجهات في شركات الإتصالات وكان الهدف المشترك هو خدمة العملاء في كلا الدراستين 
	لم يتم استخدام التحول الرقمي كمتغير وسيطة بالإضافة الي اختلاف عينة ومجتمع الدراسة وكذلك مجال التطبيق في جامعة المنصورة في إندونيسيا بينما الدراسة الحالية طبقت في المملكة العربية السعودية 
	
تدور الفجوة البحثية حول أثر جودة الخدمة على رضا عملاء

	دراسات تناولت المتغير المستقل	Comment by A: زيادة عدد الدراسات 

	الدراسة السادسة
	تأثير جودة اداء الخدمات على رضاء العملاء دراسة ميدانية
	دراسة (العوضي، 2024)
	هدفت الدراسة إلى التعرف على الأسباب الرئيسية والصعوبات التي تؤدي إلى عدم رضاء العملاء عن الخدمات المقدمة من قبل شركة أورانج مصر مما يزيد من رضاء العملاء عن خدماتها
	لا يقتصر هذا المنهج الوصفي على عملية وصف الظاهرة أو المشكلة أما المنهج التحليلي فيتم فيه استخدام الأساليب الإحصائية والرياضية المختلفة المعالجة البيانات وتحليلها، واعتمدت منهجية معالجة بيانات هذه الدراسة على البرامج الإحصائية للعلوم الاجتماعية (SPSS)
	تقديم مجموعة من النتائج عن أسباب انخفاض معدل رضاء العملاء عن الخدمات المقدمة للعملاء من شركة أورانج مصر، وسبل تحسين ذلك، مما يسمح بزيادة رضاء العملاء، 
	تتشابه متغيرات الدراسة المستقل والتابع والقطاع المطبق فيه الدراسة وهو القطاع وكذلك أداة جمع البيانات كلا الدراستين تم في قطاع شركات الإتصالات وان كلا الدراستين استخدمتا نفس المنهجية (الوصفي التحليلي) كانت لهما نتائج متقاربة وكلا الدراستين لهما نفس الهدف الأساسي الموجه الي خدمة العملاء لتحقق اهداف الشركة 
	يوجد اختلاف في تناول وترتيب متغيرات الدراسة ولم تتناول تلك الدراسة المتغير الوسيط تقنيات التحول الرقمي ضمن متغيرات الدراسة اختلاف مجتمع وعينة الدراسة بالإضافة الي مكان تطبيق الدراسة الحالية في دولة مصر والدراسة الأساسية تمت في المملكة العربية السعودية
	تدور الفجوة البحثية حول تأثير جودة اداء الخدمات على رضاء العملاء

	الدراسة السابعة
	Assessing the Digital Transformation on Customer Satisfaction in the Telecom Industry: A TQM–SERVQUAL Perspective
تقييم تأثير إدارة التحول الرقمي على رضا العملاء في قطاع الاتصالات: منظور إدارة الجودة الشاملة - جودة الخدمة
	(Michael Owusu-Kyei. 2023)دراسة  
	هدفت الدراسة إلى اختبار التأثير الرئيسي على رضا العملاء في قطاع الإتصالات الغاني، وبالتالي الحاجة إلى هذا البحث. مع استمرار ارتفاع رضا العملاء، يتوقع عملاء الإتصالات تحسن جودة الخدمة لتلبية رضاهم. 
	اعتمدت الدراسة على الاستبيانات لجمع البيانات بهم. كان هناك 800 مستجيب من موظفي وعملاء كلتا الشركتين، تم استخدام التحليل الإحصائي الوصفي من خلال الاستبيان 
	النتيجة الرئيسية على أن إدارة التحول الرقمي كان لها تأثير كبير على جودة الخدمة ورضا العملاء في شركات الإتصالات في غانا.
	تتشابه متغيرات الدراسة التابع "رضا العملاء" ركز في تلك الدراسة على كسب ولاء العميل من خلال منظور الجودة الشاملة " بينما الدراسة الحالية ركز على "جودة الخدمات دون غيرها". كما ان كلا الدراستين استخدمتا نفس أداة جمع والمعلومات واستخدمتا نفس المنهجية كما ان كلهما يعمل في مجال شركات الإتصالات 
	تختلف الدراسة في ابعاد المتغير المستقل (التحول الرقمي) واختلاف عينة ومجتمع الدراسة ومكان الحالية في دولة غانا والدراسة الأساسية في المملكة العربية السعودية كم لم تتناول الدراسة الحالية المتغير الوسيط الخاص بتقنيات التحول الرقمي ضمن أحد محاورها 
	تدور الفجوة البحثية للدراسة حول تقييم تأثير إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في قطاع الاتصالات

	الدراسة الثامنة
	[bookmark: _Hlk215670968]أثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العميل من خلال بناء صورة ذهنية إيجابية – دراسة ميدانية في البنوك العاملة في صنعاء – اليمن
	[bookmark: _Hlk215670957]دراسة (ميرغني واخرون، 2023)
	هدف البحث إلى قياس أثر جودة تقديم الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العميل من خلال بناء صورة ذهنية إيجابية في البنوك العاملة في اليمن- صنعاء
	اعتمد الباحثان على الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات، ومن ثم معالجتها باستخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية (SPSS)، وقد استخدم الباحثان المنهج الوصفي التحليلي للإجابة على تساؤلات الدراسة واختبار فروضها
	وجود دور إيجابي بين جودة تقديم الخدمات المصرفية بأبعادها والصورة الذهنية، ورضا العميل حيث كلما زادت جودة تقديم الخدمات المصرفية، زادت الصورة الذهنية، ورضا العميل
	المتغير المستقل والمتغير التابع هو نفسه في كلا الدراستين واحد (أثر جودة الخدمة على رضا العملاء) كما ان كلا الدراستين استخدمتا المنهج الوصفي التحليلي وكلاهما استخدمتا نفس أداة جمع البيانات والأساليب الإحصائية والهدف العام مشترك بينهما  
	لم يتم استخدام التحول الرقمي كمتغير وسيطة بالإضافة الي اختلاف عينة ومجتمع الدراسة وكذلك مجال التطبيق في البنوك اليمنية بينما الدراسة الحالية طبقت في المملكة العربية السعودية 
	تدور الفجوة البحثية حول أثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العميل من خلال بناء صورة ذهنية إيجابية



2.7 الــتعليق على الــدراسات السابقة:
من خلال عرض الدراسات السابقة التي أجربت حول موضوع " أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية: تم استعراض عدد من الدراسات العربية والأجنبية ورغم ان هذه الدراسات أجريت في بيئات وأنظمة مختلفة الا انها متشابهة في متغيرات الدراسة الرئيسية خاصة الدراسات العربية، ومن خلال الدراسات السابقة تم رصد أوجه الشبه واوجه الاختلاف بين البحث الحالي والدراسات السابقة واوجه استفادة البحث الحالي من الدراسات السابقة والتي كان لها أثر في بناء الدراسة الحالية
أولا: أوجه الشبه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة	Comment by A: لا يجوز استخدام اللون الأحمر في كتابة الرسائل 
· اتفقت الدراسة الحالية في الهدف العام وكذلك متغيرات الدراسة المستقل والتابع مع " دراسة (قاسم، 2024) حول موضوع تأثير استخدام تقنيات التحول الرقمي في تعزيز جودة الخدمة ودراسة (السمان، 2024 لموضوع تقنيات التحول الرقمي بشركات الإتصالات المصرية ودورها في إدارة علاقات العملاء وركز الهدف العام على العلاقة بين متغيرات الدراسة المستقل والتابع رقم اختلاف مجالات ومناطق اجراء تلك الدراسات 
· اتفقت الدراسة الحالية في المتغير المستقل مع " دراسة أمل زاهد 2023 حول دور استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الإتصالات بالمملكة العربية السعودية: ولكنها اختلفت في المتغير التابع التي دار حول رفع الكفاءة التشغيلية ودراسة (Purna Man Shrestha (2023] ودراسة (رؤوف، 2018) وتناولا تأثير التحول الرقمي على رضا العملاء وولائهم وبالتالي فان ابعاد التحول الرقمي وابعاده الممثلة في البنية التحية والمادية والبشرية وهي ما تتفق جزئيا مع ابعاد الدراسة الحالية
· اتفقت الدراسة الحالية في المتغير التابع مع دراسة (العوضي، 2024) حول تأثير جودة اداء الخدمات على رضاء العملاء دراسة ميدانية ودراسة (Michael Owusu-Kyei. 2023) هدفت الدراسة إلى اختبار التأثير الرئيسي على رضا العملاء في قطاع الإتصالات الغاني، وبالتالي الحاجة إلى هذا البحث. مع استمرار ارتفاع رضا العملاء، يتوقع عملاء الإتصالات تحسن جودة الخدمة لتلبية رضاهم ودراسة (ميرغني واخرون، 2023) حول موضوع أثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العميل من خلال بناء صورة ذهنية إيجابية – دراسة ميدانية في البنوك العاملة في صنعاء – اليمن تناولت ابعاد رضا العملاء الممثلة في الاستجابة والملموسية والاتصال
ثانيا: أوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة
· [bookmark: _Hlk216637624]اختلفت الدراسة الحالية في الهدف جزئيا مع دراسة (العوضي، 2024) والتي ركزت على التحديات الخاصة برضا العملاء من خلال جودة الخدمات المقدمة ودراسة (Michael Owusu-Kyei. 2023) ركز في تلك الدراسة على كسب ولاء العميل من خلال منظور الجودة الشاملة " بينما الدراسة الحالية ركز على "جودة الخدمات دون غيرها". ودراسة (ميرغني واخرون، 2023) ركزت على وجود دور إيجابي بين جودة تقديم الخدمات المصرفية بأبعادها والصورة الذهنية ودراسة أمل زاهد 2023 وكانت اهم نتائجها ان استراتيجيات التحول الرقمي  لها تأثير قوي من خلال عناصر تخفيض الوقت، خفض الروتين، موافقة الإدارة، النظام المرن ودراسة (Purna Man Shrestha (2023] وتهدف الي تطوير استراتيجية تتعلق بخدمة العملاء، والتي تخلق قيمة مؤسسية وتؤدي إلى رضا العملاء وولائهم ودراسة (رؤوف، 2018)   وتهدف الي بيان ودرجة تأثير كل بعد من أبعاد الجودة المتمثلة بـ(الاعتمادية، والأمان، والمصداقية، والاستجابة، والجدارة، والملموسية، الاتصال) على مستوى رضا العملاء.
· اختلفت الدراسة الحالية عن دراسة أمل زاهد 2023 وكانت اهم نتائجها ان استراتيجيات التحول الرقمي لها تأثير قوي من خلال عناصر تخفيض الوقت، خفض الروتين، موافقة الإدارة، النظام المرن التي تناولت المتغير المستقل دون ربطها بالمتغير التابع  ودراسة (, (Purna Man Shrestha (2023)  استخدمت خمسة أبعاد لجودة الخدمة، وهي: الملموسات، والموثوقية، والضمان، والتعاطف، والاستجابة التي تناولت المتغير المستقل دون ربطها بالمتغير التابع ودراسة (رؤوف، 2018) التي تناولت المتغير المستقل حول دور استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات التي تناولت المتغير المستقل دون ربطها بالمتغير التابع.
· اختلفت الدراسة الحالية عن دراسة (العوضي، 2024) هدفت الدراسة إلى التعرف على الأسباب الرئيسية والصعوبات التي تؤدي إلى عدم رضاء العملاء عن الخدمات المقدمة التي تناولت المتغير التابع دون ربطها بالمتغير المستقل ودراسة (Michael Owusu-Kyei. 2023) هدفت الدراسة إلى اختبار التأثير الرئيسي على رضا العملاء في قطاع الإتصالات الغاني، وبالتالي الحاجة إلى هذا البحث. مع استمرار ارتفاع رضا العملاء التي تناولت المتغير التابع دون ربطها بالمتغير المستقل ودراسة (ميرغني واخرون، 2023) هدف البحث إلى قياس أثر جودة تقديم الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العميل من خلال بناء صورة ذهنية إيجابية في البنوك التي تناولت المتغير التابع دون ربطها بالمتغير المستقل
· الدراسة الحالية تميزت عن الدراسات السابقة من حيث ابعاد متغيرات الدراسة المستقل والتابع وكذلك الاختلاف في مجتمع وعينة وأدوات جمع وتحليل البيانات والبيئات والمجالات التي طبقت فيها الدراسات السابقة واي البعد الزمنى في التطبيق 
· [bookmark: _Hlk214836236]الدراسة الحالية اختلفت من حيث استخدام نموذج يجمع بين ابعاد المتغير المستقل للذكاء الاصطناعي بأبعاده (البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، وتحول الخدمات والعمليات) في تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال) بشركة زين للإتصالات بالسعودية وهو ما لم تتناوله أي من الدراسات السابقة بنفس الكيفية
ثالثا: أوجه تميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
· [bookmark: _Hlk214836651]تتميز الدراسة الحالية بانها من الدراسات القليلة التي تناولت " أثر التحول الرقمي في تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية عن الخدمات الرقمية وغير الرقمية") 
· تحاول الدراسة الحالية سد الفجوة البحثية الواضحة في مجال أثر التحول الرقمي في تحسين كتجربة العملاء للخدمات الرقمية وغير الرقمية في قطاع الاتصالات. واستخدم البحث الحالي أبعاد لمتغيرات البحث التي تتشابه مع بعض الابعاد المستخدمة في الدراسات السابقة.
· تحاول الدراسة الحالية سد الفجوة البحثية الواضحة في هذا المجال مع التوسع في دراسة هذه المشكلة وتحديد مسبباتها حيث تم دمج جودة الخدمة وأثرها علي رضا العملاء من خلال البعد البشري بالمتغيرات الديموغرافية لعينة الدراسة 
· ركز الباحث على الفجوات التي ذكرتها الدراسات السابقة كاقتراحات لأبحاث مستقبلية، في صياغة الفجوة البحثية للدراسة الحالية حول مقترحات باستخدام ابعاد المتغير المستقل (البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، ، المهارات الرقمية،) في تأثيرها على تجربة العملاء.
· من اهم ما يميز الدراسة الحالية من خلال الابعاد الخاصة بمتغيرات الدراسة التي لم يتم تناولها بتلك الصورة في جميع الدراسات السابقة وهي المتغير المستقل التحول الرقمي بأبعاده (البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، وتحول الخدمات والعمليات) والمتغير التابع تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال) 
· [bookmark: _Hlk214836808]تتمثل مبررات اختيار هذا الموضوع في تسليط الضوء على مفهوم جودة الخدمات المقدمة بصفته موضوع جديد وحديث الساعة تحقيق رضا العميل كأساس للمنافسة وزيادة الربحية وضمان استمرارية المنظمة وأيضا اختلاف مجتمع وعينة الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
رابعا: الفجوة البحثية:
تتمثل الفجوة البحثية في هذه الدراسة في نقص الأدلة الدقيقة للربط بين ابعاد كل من متغيرات الدراسة المستقل بأبعاده (البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، وتحول الخدمات والعمليات) في تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال) حول أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية خصوصًا في السياق المحلي للمملكة العربية السعودية. على الرغم من وجود دراسات تناولت أثر التحول الرقمي في تحسين رصا العملاء في بيئات العمل مختلفة وفي أنشطة مختلفة في مجتمع وعينة الدراسة حتى نشاط تلك المؤسسات، فإن معظم هذه الدراسات لا تركز بشكل كافٍ على كيفية تأثير ابعاد المتغير المستقل مثل (البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، وتحول الخدمات والعمليات). ولكنها تناولت ابعاد أخرى قد تتشابه مع ابعاد الدراسة الحالية ولكنها لم تأتي بصورة كاملة كما جاءت في الدراسة الحالية وبالتالي، تفتقر الأدبيات الحالية إلى فهم معمق حول العوامل المؤثرة في التأثير على تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال) من خلال أدوات وابعاد التحول الرقمي. هذه الفجوة تفتح المجال لإجراء دراسة شاملة تهدف إلى تسليط الضوء على العلاقة ابعاد كل من المتغير التابع والمستقل. وهو ما يمثل الثغرات الموجودة في الدراسات السابقة بناء علي اهم ما توصلت اليه تلك الدراسات من نتائج كان أهمها ((تطبيقات التحول الرقمي أسهمت بصورة كبيرة في إدارة علاقات العملاء - أن استراتيجيات التحول الرقمي من خلال عناصر تخفيض الوقت، خفض الروتين، موافقة الإدارة، النظام المرن، لها دور في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات - لتطوير استراتيجية تتعلق بخدمة العملاء، والتي تخلق قيمة مؤسسية وتؤدي إلى رضا العملاء وولائهم.) والتي لم تتناول ابعاد التحول الرقمي وتأثيرها على ابعاد المتغير التابع وبعد استعراض مجمــــوعة مــــن الــدراسات السابقة المتعلــقة بمــــوضوع الــبحث حول اثر التحول الرقمي علي تجربة العملاء تم الاستفادة مــــنها في الــتعرف على الــقضايا ذات العلاقة بالتحول الرقمي وابعاده  ودوره الــكبير في عملية تحسين تجربة العملاء للخدمات الرقمية وغير الرقمية ودورهما معا في تحقيق اهـــداف تلــك المؤسسات  كذلــك تم الاستفادة مــــن تلــك الــدراسات في عملية الاختيار والاستنباط لــتساؤلات الــدراسة وتحديد مــــشكلة الــدراسة بشكل دقيق وأيضا تم الاستفادة مــــنها في عملية اثراء للــبحث العملي والمساعدة في عملية صياغة فرضيات الــدراسة وكذلــك الأهمــــية والاهـــداف   بالإضافة الي المساعدة في توضيح كيفية بناء أداة الــدراسة وكيفية صياغة عبارات الاستبانة عند تناولها في المرحلة الــقادمة ودورها في المساعدة على شرح وتفسير كيفية تحديد النتائج والــتوصيات وترتيب مكونات الــبحث العلمــــي.
 خامسا: أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة	Comment by A: يجب ان يكون هناك تحديد دقيق لاوجه الاستفادة من الدراسات السابقة
· تم تــناول متغيرات الدراسة من خلال الدراسات السابقة في بيئات مختلفة من حيث المكان والزمان ومكان الــتطبيق مما يساعد الباحث الــي تحديد سلــيم للفجوة البحثية للدراسة الحالــية
· من نقاط الفوة في الدراسة الحالــية تــناولها ابعاد المتغير المستقل وعلاقتها بالمتغير الــتابع وابعاده بشكل محدد في قطاع الاتصالات بالمملكة العربية السعودية
· من نقاط القوة في الدراسات السابقة تــناولها عدة أنواع من الخدمات سواء كانت الرقيمة او غير الرقمية في شركات ومؤسسات مختلفة وطرق تطبيق مختلفة
· عدد الدراسات الــتــي تــناولــت الموضوع بشكل مباشر قليلة سواء في البيئة الأجنبية بوجه عام والبيئة الخلــيجية والسعودية بوجه خاص وساعدتــني الدراسات السابقة في الادراك الجيد لمتغيرات الدراسة وصياغة اهداف وفرضيات الدراسة وتحديد الفجوة البحثية
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الفصل الثالث: منهجية الدراسة
1.3 المقدمة 
الفصل الثالث اعد بهدف وصف وتوضيح المنهجية العلمية التي سيتم اتباعها في هذه الدراسة الحالية، والتي تدور حول موضوع أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية. ويتضمن الفصل شرحاً تفصيلياً لتصميم البحث، ومجتمع وعينة الدراسة، وأدوات جمع البيانات، وإجراءات الدراسة، والأساليب الإحصائية التي سيتم استخدامها في تحليل البيانات.
وتسعى إلى توفير أدوات وإجراءات منهجية ملائمة لاختبار هذه الفرضيات والإجابة على أسئلة البحث وتستند منهجية البحث إلى الإطار النظري والفرضيات التي تم تطويرها في الفصل الأول والثاني، كما تراعي المنهجية المستخدمة طبيعة المشكلة البحثية وخصائص مجتمع الدراسة والموارد المتاحة. سيتم التركيز في هذا الفصل على مصادر البيانات التي تشمل المراجع الأدبية والأبحاث السابقة والتقارير والدوريات، بالإضافة إلى توضيح إجراءات جمع البيانات وتحليلها والتي تتضمن البحث المكتبي والإلكتروني. كما سيتم توضيح خطوات البحث التي تشتمل على جمع المعلومات من الأدبيات المختلفة، مراجعتها وتصنيفها، ومن ثم مقارنة الدراسات السابقة للوصول إلى استنتاجات حول موضوع أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية
.2.3 منهج الدراسة:
سوف يتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي الذي يتلاءم وطبيعة الموضوع حيث سيتم استغلال
 المعلومات لوصف الخلفية النظرية للدراسة، من خلال الاتجاه المختلط للدراسة لجمع البيانات الرقمية والكيفية من خلال تطبيق منهجية مختلطة تعتمد على المقابلات الشخصية بجانب الاستبانات للوصول الى نتائج أعمق بالإضافة الى الدراسات السابقة التي تناولت نفس الموضوع " أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية"
حيث تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، الذي يركز على جمع المعلومات والبيانات من الأدبيات والدراسات السابقة ويقوم بتوزيع استبيان على عينة من الموظفين بشركة زين للاتصالات في المملكة العربية السعودية حول موضوع أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية ، واستخدم هذا المنهج من شأنه أن يساعد على الوصول الى أهداف الدراسة ويعبر عن الحالة المدرسة تعبيراً كمياً وكيفياً وتحليلها للوصول إلى استنتاجات عامة حول أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية.
ثم سوف يتم التوجه إلى ميدان الدراسة لجمع البيانات الخاصة بشركة زين حول موضوع  أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء ثم تبويبها، وتفسيرها بهدف اختبار الفرضيات واستخلاص النتائج والتوصيات حيث يقوم المنهج الوصفي على تفسير الوضع القائم للظاهرة أو المشكلة وذلك من خلال تحديد ظروفها وأبعادها وتوصيف العلاقات بين متغيرات الدراسة بهدف الانتهاء إلى وصف علمي دقيق للظاهرة أو المشكلة محل الدراسة أما المنهج التحليلي فيتم فيه استخدام الأساليب الإحصائية والرياضية المختلفة لمعالجة البيانات وتحليلها(SPSS) وكذلك تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة، والتي تتناسب مع طبيعة تلك الدراسة.
يتناول هذا الفصل مصادر البيانات وأسلوب جمعها وخطوات البحث بحيث يساهم بشكل كبير في تقديم معلومات وبيانات تساعد على المقارنة بين الدراسات السابقة حول موضوع أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية
3.3 مجتمع وعينة الدراسة:
1.3.3 مجتمع الدراسة:
مجموعة "زين" من الشركات الرائدة في مجال الإتصالات المتنقلة في منطقة الشرق الأوسط وأفريقيا. وهي تتمتع بانتشار جغرافي مميز، وذلك بفضل تواجدها في 7 بلدان، حيث تقدم خدمات اتصالات متنقلة متنوعة إلى أكثر من 49 مليون عميل فعال كما في 31 ديسمبر من العام 2024. زين المملكة العربية السعودية ش. م. (المعروف باسم: زين) هي شركة عامة، مدرجة في سوق المملكة العربية السعودية للأوراق المالية منذ ديسمبر 2014. وتعمل زين في قطاع الأجهزة ومعدات تكنولوجيا مع التركيز على تكنولوجيا المعلومات. تقع زين في المنامة، المملكة العربية السعودية، وقد تم تأسيسها 2003. تاريخ إنشاء الشركة19 أبريل 2003يتكون مجتمع الدراسة من عملاء الشركة البلغ عددهم 9 مليون مشترك تقريبات في شركة زين العاملة في المملكة العربية السعودية وتم توزيع استمارة الاستبيان الكترونيا على عينة طبقية عشوائية بسيطة من العملاء شملت فئات عمرية مختلفة ومستويات وظيفية متنوعة بين فئات الذكور والإناث وقد اعتمدنا طريقة العينة العشوائية
2.3.3 عينة الدراسة:
سيتكون مجتمع هذه الدراسة من عملاء شركة زين للإتصالات العاملة في المملكة العربية السعودية  حيث تشير إحصائية في ان عدد عملاء شركة زين السعودية يتجاوز 9 مليون عميل الغالبية العظمة مهم توجد في منطقة الرياض على اعتبار انها اكثر المناطق تعدادا بالسكان  وهو في ازدياد بشكل مستمر ولكن لا توجد احصائيات رسمية بخصوص عدد العملاء في منطقة الرياض، ولقد تكونت عينة الدراسة بعدد مستهدف (400) تم توزيعها عبر رابط الكتروني من خلال وسائل التواصل الاجتماعي على عملاء شركة زين للإتصالات العاملة في المملكة العربية السعودية  في منطقة الرياض وذلك لان معظم عملاء شركة زين يتمركزون في منطقة الرياض بشكل كبير وتم عملية تحديد حجم عينة الدراسة من خلال جدول كريجنسي ومورجان (Krejcie & Morga, 1970) لتحديد حجم العينة، وسيتم اختيارهم بشكل عشوائي، بما يضمن أن تمثل كافة عناصر المجتمع.
صيغة معادلة كريجنسي ومورجان لحساب حجم العينة القياسية هي:

— حيث:
· = حجم العينة المطلوب
· = حجم المجتمع الأصلي
· = نسبة التباين المفترضة في المجتمع (غالبًا 0.5)
· = هامش الخطأ المقبول
· = القيمة الجدولية لتوزيع كاي تربيع عند مستوى الدلالة المرغوب
كما يمكن استخدام جدول كريجسي ي ومورجان لتحديد حجم العينة مباشرة ً بدال على مستويات الثقة الشائعة ً المحددة لحجم العينة بناء ً على حجم المجتمع. هذا الجدول يوفر قيم ً بناء 95% ومستويات الدقة المختلفة (%5). وموجود في الملاحق في نهاية الخطة
يتوقف حجم العينة المناسبة للبحث على عدة عوامل في البحث مثل نوع المجتمع الأصلي، ونوع البحث، وفروض البحث، وتكاليف البحث، وأهمية النتائج، وطرق جمع البيانات سوف يتم العمل على عينة عشوائية بسيطة من مفردات مجتمع الدراسة حسب الحجم الكلي للمجتمع بشركة زين للاتصالات في المملكة العربية السعودية وطبقا للدوال الرياضية في تحديد حجم العينة باستخدام تحديد حجم العينة باستخدام جدول مورجان فان جحم عينة الدراسة بناء على الجدول يمثل 400 موظفا تم اختيارهم بطريقة قصديه تستهدف الفئات ذات العلاقة المباشرة بإدارة التحول الرقمي وتأثيرها علي جودة الخدمات، لضمان تمثيل موضوعي يعكس واقع العمليات في الميدان العملي.
الجدول رقم (3-1) الخاص بالتوزيع المتوقع للاستبيان.
	عدد الاستبيانات
	التوزيع
	المسترد
	الفاقد
	المستبعد
	المستلم النهائي

	المجموع
	440	Comment by A: اذا تم توزيع 440 استبابة يجب ان تكون عينة الدراسة 440 وليس 400
	
	
	
	400

	النسبة المئوية
	100%
	%
	%
	%
	%90



يوضح الجول توقعات الباحث حول خططه في توزيع الاستبيان على عينة الدراسة للوصول الي العدد المطلوب لعينة الدراسة	Comment by A: في الرسائل العلمية لا نتحدث عن توقع  توزيع الاستبانة  بل عن توزيع فعلي ونتائج فعلية 
4.3 أدوات الدراسة 
هي الأداة أو مجموعة الأدوات التي تستخدم في جمع البيانات والمعلومات من عينة البحث وطرق تحليلها لاستخلاص النتائج المتعلقة بدراسته، ويوجد العديد من الأدوات التي يستخدمها الباحثون في جمع البيانات والمعلومات وسوف يعتمد الباحث استخدام الاستبانة كاده لجمع المعلومات عن طريق الاستبانة الالكترونية. (حذر واخرون،2017).
تعد أداة الاستبانة من أهم أدوات البحث العلمي وأكثرها استخداما في العلوم الاجتماعية، وهي استمارة بحث يتم من خلالها الحصول على المعلومات والحقائق في مختلف الظروف والبحث في مختلف الاتجاهات والمواقف. وتشتمل على مجموعة من الأسئلة التي يطلب من أفراد العينة الإجابة عليها، ويمكن أن يتم إرسال هذه الأسئلة بالبريد الإلكتروني، ويطلق عليها في هذه الحالة الاستبانة البريدية وسوف يتم قياس صدق الأداة: من خلال تحكيم الخبراء أو المحكمين الأكاديميين. وقياس ثبات الأداة: عبر معامل كرونباخ ألفا تتكون من مجموعة من الأسئلة المصممة وفق مقياس ليكرت الخماسي (Likert,1961) موزعة على محاور حول أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية تمثل فيم يلي:

الاستبيان
سوف يتم إعداد استبانة لـتــحقيق أهداف الدراسة من خلال الاستفادة من الاستبانات المعدة في الدراسات السابقة سوف تتكون الاستبانة من جزئين رئيسيين كما يلي: 
· الجزء الأول: البيانات الشخصية لعينة الدراسة
· الجزء الثاني: تحليل فرضيات الدراسة 
الجزء الاول: خاص بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة مثل (العمر -نوع العميل- مدة الاشتراك).
الجزء الثاني: سوف يتكون من سبعة تمثل فرضيات الدراسة السبعة للمتغير المستقل "التحول الرقمي" وابعاده ((البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، تحول العمليات الرقمية)) وأثرها على تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاتصال) في ظل استخدام المتغيرات الديموغرافية كمتغير وسيط من خلال (35) فقرة بمعدل 5فقرات لكل محور تتناول أسئلة عن كل محور بالتفصيل بما يخص موضوع التحول الرقمي وأثره على تجربة العملاء عن الخدمات الرقمية والتقليدية.
ال- نتائج الدراسات السابقة. 	Comment by A: حذف هذه الققرة بالكامل ، 
وهي تمثل الجانب النظري في جمع المعلومات من خلال ما توصلت اليه تلك النتائج من توصيات ونتائج حول مشكلة الدراسة وما قدمه من حلول قد تتشابه او تتعارض مع نتائج الدراسة حالية

جدول رقم (2-) مكونات استمارة الاستبيان
	بيان
	القسم
	عدد الفقرات
	المصادر

	الجزء الاول
	البيانات الشخصية 
	العمر – النوع – سنوات الخبرة - الوظيفية

	الجزء الثاني
	العلاقة بين متغيرات الدراسة المستقل والتابع

	الفرضية الاولي 
	توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تجربة العملاء بين القنوات الرقمية والقنوات التقليدية.
	5 فقرات
	Zeiss panelist, et al, (2019).

	الفرضية الثانية
	تؤثر جودة البنية التحتية التكنولوجية تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
	5 فقرات
	حامد، محمد عبد الفتاح. (2023).

	الفرضية الثالثة
	تؤثر المهارات الرقمية للعاملين تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
	5 فقرات
	Adera, M.; Top, M.; Kiggundu, S. (2020).

	الفرضية الرابعة
	تؤثر الخدمات الرقمية المقدمة عبر التطبيق والموقع الإلكتروني تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
	5 فقرات
	Fisher, N.I.; Kordula's, R.E. (2019).

	الفرضية الخامسة
	يساهم التحول الرقمي في الخدمات والعمليات في تعزيز رضا العملاء.
	5 فقرات
	Khan, S.K.; Siddiqui, T.A.; Rais, M. (2021).

	الفرضية السادسة
	تؤثر المتغيرات الديموغرافية في قوة واتجاه العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء.
	5 فقرات
	حسين، مؤمن. (2019).

	الفرضية السابعة
	تعد المتغيرات الديموغرافية متغيرات معدلة تؤثر في قوة العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء.
	5 فقرات
	Santorini's, I & Panagiotis, T. (2019).



سوف يتم الاعتماد على نموذج ليكرت الخماسي في الإجابة على فقرات الدراسة في المحاور الثلاثة في الجزء الثاني من الاستبيان جدول رقم (3)
	الإجابة
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	الدرجة
	5
	4
	3
	2
	1




5.3 وسائل جمع بيانات الدراسة:
سوف يتم الاعتماد على مصدرين لجمع البيانات وهما:
1-	المصادر الأولية:
هي عملية جمع البيانات الأولية من خلال دراسة استكشافية باستخدام الاستبيان كأداة رئيسية للبحث صممت خصيصا لهذا الغرض. بالإضافة الي المقابلات المباشرة 
2-	المصادر الثانوية:
 ويتمثل في المؤلفات والدوريات والبحوث العلمية بالإضافة إلى مواقع الانترنت التي لها علاقة بالموضوع الخاص بالدراسة. مثل موقع الشركة على الانترنت.
3.6 صدق المحكمون: 
عُرِضَت الاستبانة في صورتها الأولية على مجموعة من الأساتذة المتخصصين ممن يعملون في جامعة ميد اوشن، حيث سوف يعملوا على أبداء آرائهم وملاحظاتهم حول مناسبة فقرات الاستبانة ومدى انتماء الفقرات إلى المقياس، وكذلك وضوح صياغتها اللغوية، وفي ضوء تلك الآراء بهدف استبعاد بعض الفقرات وتعديل البعض الآخر بهدف التأكد من صلاحيتها لقياس ما وضعت لأجله.
تم التحقق من صدق أداة الدراسة (الاستبانة) من خلال عرضها على مجموعة من المحكمين المتخصصين في مجالات التحول الرقمي واثاره علي تجربة العملاء، وذلك بهدف التأكد من سلامة الصياغة اللغوية، ومدى وضوح العبارات، وانتمائها للأبعاد التي تقيسها، ومدى ملاءمتها لتحقيق أهداف الدراسة، ثم حساب نسب اتفاق المحكمين على كل فقرة وسؤال والإبقاء على الأسئلة التي حصلت على اتفاق أكثر من (80%) وقد نتج عن مرحلة صدق الاستمارة حذف بعض العبارات وإعادة صياغة البعض الأخر وإضافة أسئلة جديدة، مما أسهم في تعزيز صدق الأداة وصلاحيتها للتطبيق الميداني إلى أن تم صياغة الاستمارة في صورتها النهائية.
صدق الاتساق الداخلي: (Internal Consistency Validity)	Comment by A: صدق الاتساق الداخلي يقس الاتساق الداخلي بين فقرات الاستبانة ،وعرض نتائجها وليس الفرضيات ، بحاجة الى إعادة كتابة وذكر الجداول المطلوبة 
 يقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبانة مع المجال الذي تنتمي إليه هذه الفقرة، وتُحُقِّق من صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة من خلال حساب معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات الاستبانة والدرجة الكلية للمتغير نفسه.
فيما يلي يوضح الجدول التالي نتائج معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء مع كل من فرضيات والدرجة.
	الفرضيات
	معاملات الارتباط 

	توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تجربة العملاء بين القنوات الرقمية والقنوات التقليدية.
	0.788

	تؤثر جودة البنية التحتية التكنولوجية تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
	0.812

	تؤثر المهارات الرقمية للعاملين تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
	0.000

	تؤثر الخدمات الرقمية المقدمة عبر التطبيق والموقع الإلكتروني تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
	0.777

	يساهم التحول الرقمي في الخدمات والعمليات في تعزيز رضا العملاء.
	0.823

	تؤثر المتغيرات الديموغرافية في قوة واتجاه العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء.
	0.800

	تعد المتغيرات الديموغرافية متغيرات معدلة تؤثر في قوة العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء.
	0.799


ويتبين من الجدول أن معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات البعد والدرجة الكلية لفقراته دالة عند مستوى دلالة 0.05، وتراوحت معاملات الارتباط بين 0.777 و0.823، وبذلك تعتبر فقرات الاستبانة صادقة لما وضعت قياسه.
اختبار الثبات (Reliability):	Comment by A: نفس الملاحظة السابقة 
 استخدم الباحث لحساب الثبات طريقة ألفا كرونباخ وذلك لإيجاد معامل ثبات ألف كرونباخ. وفيما يلي يوضح الجدول التالي قيم معامل ألف كرونباخ.
                       
جدول رقم3
قيم ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة
	الفرضيات
	عدد العبارات
	معامل ألفا كرونباخ

	توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تجربة العملاء بين القنوات الرقمية والقنوات التقليدية.
	5
	0.766

	تؤثر جودة البنية التحتية التكنولوجية تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
	5
	0.922

	تؤثر المهارات الرقمية للعاملين تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
	5
	0.834

	تؤثر الخدمات الرقمية المقدمة عبر التطبيق والموقع الإلكتروني تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
	5
	0.789

	يساهم التحول الرقمي في الخدمات والعمليات في تعزيز رضا العملاء.
	5
	0.825

	تؤثر المتغيرات الديموغرافية في قوة واتجاه العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء.
	5
	0.900

	تعد المتغيرات الديموغرافية متغيرات معدلة تؤثر في قوة العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء.
	5
	0.750

	الثبات الكلي للمتغير المستقل
	
	0.844


يتبين من الجدول رقم 7 تشير نتائج معامل ألفا كرونباخ إلى أن جميع قيم الثبات جاءت مرتفعة، حيث تجاوزت (0.800)، وهي أعلى من الحد المقبول إحصائيًا (0.70)، مما يدل على تمتع أداة الدراسة بدرجة عالية من الاتساق الداخلي والثبات، ويؤكد صلاحيتها للاستخدام في التطبيق الميداني.
وبناءً على نتائج اختبارات الصدق والثبات، يتضح أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية من الصدق والثبات، مما يعزز من موثوقية النتائج التي سيتم التوصل إليها، ويؤكد صلاحيتها للتطبيق على مجتمع الدراسة.
7.3 المعالجات الإحصائية:
سيتم تحليل البيانات باستخدام برنامج SPSS نظرًا لقدرته على إجراء الاختبارات الإحصائية المتنوعة وتحليل العلاقات بين المتغيرات بدقة وسوف يتم استخدام المعالجات والاختبار الإحصائية التالية: 
1. التحليل الوصفي :(Descriptive Analysis) 
يعد التحليل الوصفي من أولى الخطوات المهمة في تحليل البيانات. يهدف هذا التحليل إلى تقديم ملخص شامل للبيانات الأولية المستخلصة من الاستبانة، حيث سيتم عرض التوزيع التكراري للمتغيرات، وذلك باستخدام الجداول البيانية والرسوم البيانية (مثل الرسوم البيانية العمودية أو الدائرية) لتوضيح أعداد الإجابات التي حصلت عليها كل فئة من فئات مقياس ليكرت الخماسي. على سبيل المثال، يمكن تحليل مدى توزيع الإجابات حول موضوع أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية، ومعرفة النسب المئوية لكل مستوى من مستويات مقياس ليكرت.
المتغيرات التي سيتم تحليلها في الدراسة الحالية:
· التحول الرقمي وابعادها مثل (البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، وتحول الخدمات والعمليات (.
· تجربة العملاء؛ وابعادها (الاعتمادية – الملموسية – الاستجابة – الاتصال)
· . المتغيرات الديموغرافية للعملاء وابعادها (العمر – الجنس – مستوى التعليم – الخبرة التقنية)
الأدوات المستخدمة في التحليل الوصفي:
· التوزيع التكراري.
· المتوسطات الحسابية.
· الانحراف المعياري.
2.  اختبار تحليل الارتباط: 
· لتحليل العلاقة بين التحول الرقمي وابعاده (البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، وتحول الخدمات والعمليات) وتجربة العملاء، وابعادها (الاعتمادية – الملموسية – الاستجابة – الاتصال) في وجود المتغير الوسيط المتمثل في المتغيرات الديموغرافية للعملاء وابعادها (العمر – الجنس – مستوى التعليم – الخبرة التقنية) سيتم استخدام اختبار الارتباط مثل (معامل ارتباط بيرسون أو معامل ارتباط سبيرمان) بحسب طبيعة البيانات. سيتيح هذا التحليل قياس قوة العلاقة بين المتغيرات وتحديد ما إذا كان هناك تأثير إيجابي أو سلبي بين التحول الرقمي وتجربة العملاء.
الأدوات المستخدمة:
· معامل بيرسون لقياس الارتباط بين المتغيرات.
3. تحليل الانحدار:
لإجراء تحليل أعمق حول موضوع أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية، سيتم استخدام التحليل الانحدار مثل (الانحدار البسيط أو الانحدار المتعدد) لقياس العلاقة السببية بين المتغيرات. من خلال هذا التحليل، سيتم تحديد أي من التحول الرقمي وابعاده (البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، وتحول الخدمات والعمليات ) لها التأثير الأكبر على تجربة العملاء؛ وابعادها (الاعتمادية – الملموسية – الاستجابة – الاتصال) في وجود المتغير الوسيط المتمثل في المتغيرات الديموغرافية للعملاء وابعادها (العمر – الجنس – مستوى التعليم – الخبرة التقنية)  في حالة استخدام الانحدار المتعدد، يمكن إدخال متغيرات عدة في النموذج للتحقق من تأثيرات المتغيرات المتعددة في الوقت نفسه.
الأدوات المستخدمة:
· الانحدار المتعدد لفحص تأثير مجموعة من المتغيرات في آن واحد.
الفرضيات التي سيتم تحليلها:
· توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تجربة العملاء بين القنوات الرقمية والتقليدية.
· تؤثر البنية التحتية التكنولوجية بشكل إيجابي على تجربة العملاء.
· تؤثر القيادة والدعم الإداري بشكل إيجابي على تجربة العملاء.
· تؤثر الاستراتيجية الرقمية بشكل إيجابي على تجربة العملاء.
· تؤثر المهارات الرقمية للعاملين على تحسين تجربة العملاء.
· يساهم تحول الخدمات والعمليات الرقمية في تعزيز رضا العملاء.
· تعد المتغيرات الديموغرافية متغيرات معدلة تؤثر في قوة العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء.




ملخص الفصل الثالث
قدم هذا الفصل وصفاً تفصيلياً للمنهجية العلمية التي سيتم اتباعها في هذه الدراسة، والتي تهدف إلى تحليل أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية. وقد تم توضيح تصميم البحث، الذي يعتمد على المنهج المختلط الذي يجمع بين الأساليب الكمية والنوعية، وتم تحديد مجتمع وعينة الدراسة، وأدوات جمع البيانات، وإجراءات الدراسة، والأساليب الإحصائية التي سيتم استخدامها في تحليل البيانات وقد تناول الفصل الثالث منهجية الدراسة بما تشمله من تصميم للبحث والمنهج العملي (المنهج الوصفي التحليلي) الذي سوف يتم استخدامه في البحث وتم تحديد مجتمع البحث وعينة البحث وطرق جمع المعلومات حيث وسيتم الاعتماد على مصدرين أساسيين للمعلومات من خلال المصادر الثانوية والتي تشمل الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة والمصادر الأولية عبر جمع البيانات الأولية من خلال دراسة استكشافية باستخدام الاستبيان كأداة رئيسية للبحث صممت خصيصا لهذا الغرض. أداة الدراسة وتتمثل أداة الدراسة بالاستبيان كونها تحقق العديد من المزايا منها التكلفة والجهد وامكانية ترك وقت للمبحوثين للتفكير في الأسئلة من قبل عينة الدراسة والتي بلغت 400 مفردة. للإجابة على تساؤلات البحث والتحقق من فرضياته تمهيدا للفصل الرابع للحصول على نتائج التحليل الاحصائي للاستبيان وسوف نستخدم الأساليب الاحصائية في عملية تحليل النتائج للإجابة على تساؤلات الدراسة والتحقق من فرضياتها حول دراسة أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية.




الفصل الرابع 
تحليل الدراسة الإحصائية واختبار لفرضيات الدراسة
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في هذا الفصل سوف يتم استخدام برنامج الــرزمة الاحصائية للعلــوم الاجتماعية (SPSS) في معالجة الــبيانات الــتي تم جمعها، وتحديدا تم استخدام الــتكرارات، والمتوسطات الــحسابية، والنسب المئوية، ومعامل الارتباط والانحدار الخطي البسيط لاختبار فرضيات الــدراسة، وكذلــك تم استخراج معامل الاتساق الــداخلي لفقرات الاستبانة كرونباخ الفا (Cronbach Alpha) 
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تحليل حسب النوع
جدول (4.3): توزيع افراد العينة حسب الجنس:
	الجنس
	التكرار
	النسبة المئوية (%)

	عدد الذكور
	340
	85%

	عدد الاناث
	60
	15%

	الإجمالي
	400
	100%



تحليل نتائج نوع الموظف: تبين أن معظم عينة الدراسة من الذكور حيث بلغ عددهم (340) شخص وبنسبة مقدارها (85%) في حين كان عدد الإناث فقط (60) إناث وبنسبة مقدارها (15%) وهذا يدل على تدني نسبة مشاركة الإناث في شركة زين للإتصالات بالمملكة العربية السعودية.	Comment by A: هل نفهم ان الاناث لا يمتلوكن موبايل في شركة زين للاتصالات ، نسبة غير منطقية 

شكل (4.3): توزيع افراد العينة حسب الجنس.
تحليل حسب العمر 
جدول (4.5): توزيع افراد العينة حسب السن.
	العمر
	التكرار
	النسبة المئوية (%)

	اقل من 25 سنة
	40
	10%

	من 25 الي 35 سنة
	160
	40%

	من 36 الي 45 سنة 
	160
	40%

	أكثر من 45 سنة 
	40
	15%

	الاجمالي
	400
	100%



تحليل نتائج العمر: تبين أن النسبة الأكبر من أفراد عينة الدراسة تقع أعمارهم في الفئة العمرية من 25 سنة واقل من 35 سنة حيث بلغ عددهم (160) بنسبة مقدارها (40%) وبنفس النسبة الفئة العمرية من 35 الي 45 بنسه 40% الدراسة وهذا يبين أن متوسط أعمار الأفراد عينة الدراسة مرتفع نسبيا بالنسبة الي الفئات الأقل عمرا. في شركة زين للإتصالات في المملكة العربية السعودية

شكل (4.5): توزيع افراد العينة حسب السن.
تحليل حسب المؤهل العلمي
جدول (4.6): توزيع افراد العينة حسب المؤهل العلمي.
	المؤهل العلمي
	التكرار
	النسبة المئوية (%)

	اقل من الجامعي
	100
	25%

	دبلوم متوسط
	60
	15%

	جامعي
	200
	50%

	فوق الجامعي
	40
	10%

	الاجمالي
	400
	100%



تحليل نتائج المؤهل العلمي: تبين أن غالبية أفراد عينة الدراسة يحملون الشهادة الجامعية الأولى (بكالوريوس) حيث بلغ عددهم (200) وبنسبة تمثيل بلغت (50%) وتلتها نسبة حاملي درجة الدبلوم وبنسبة بلغت (25%) تلتها نسبة الحاصلون على درجة الماجستير بنسبة (10%) وهذا بالتالي يبين أن الأفراد عينة الدراسة هم ذوو مؤهلات علمية عالية نسبياً. في شركة زين للإتصالات في المملكة العربية السعودية

شكل (4.6): توزيع افراد العينة حسب المؤهل العلمي.

تحليل سنوات الخبرة
جدول (4.7): توزيع افراد العينة حسب سنوات الخبرة.
	سنوات الخبرة
	التكرار
	النسبة المئوية (%)

	اقل من 5 سنة
	160
	40%

	من 5 الي اقل من 10 سنة
	100
	25%

	من 10 الي اقل من 15 سنة
	100
	25%

	من 15 الي اقل من 20 سنة
	20
	5%

	من 20 سنة فأكثر
	20
	5%

	الاجمالي
	400
	100%




جدول (4.7): توزيع افراد العينة حسب سنوات الخبرة.

تحليل نتائج سنوات الخبرة: تبين أن التوزيع النسبي لأفراد عينة الدراسة حسب عدد سنوات الخبرة حيث أن النسبة الأكبر كانت لذوي الخبرة اقل من 5 سنوات فقد بلغ عدد أفرادها (80) فرد وبنسبة (40%) تلتها عدد سنوات الخبرة 5 الي 10 سنوات فقد بلغت نسبتها (25%) أما أصحاب الخبرة لأكثر من 20 سنة فقد بلغت نسبتهم (5%) من مجمل عينة الدراسة وهذا يدل على تمتع الأفراد عينة الدراسة بخبرات عملية قصيرة نسبيا في شركة زين للإتصالات في المملكة العربية السعودية	Comment by A: هذه النتيجة بحاجة الى تفسير 

4.3 الإحــصاء الوصفي لفرضيات الــدراسـة

 تم إجراء التحليل الوصفي لفقرات قائمة الاستقصاء عن طريق استخدام بعض الأساليب الإحصائية في الإحــصاءات الوصفية. حيث تم احتساب المــتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وترتيب فقرات المتغيرات الرئيسية والفرعية لقائمة الاستقصاء حسب الأهمية للوقوف على الفقرات الأكثر تأثيرًا لكل متغير، فضلاً عن استخراج المــتوسط الــعام لكل متغير من متغيرات قائمة الاستقصاء حول موضوع أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية.
الفرضية الاولي:	Comment by A: يجب ان يكون هناك تحليل وصفي لكافة فقرات الاستبانة والتعليق عليها ثم اختبار الفروض 
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لجودة البنية التحتية التكنولوجية داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال).




جدول (4.6) التحليل الوصفي للفرضية الاولى
	م
	العبارات
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	الرتبة
	المستوى

	1
	الاستثمار في بنية تحتية تكنولوجية قوية يحقق اثرا إيجابيا على العملاء 
	4.01
	0.70
	2
	عالية

	2
	توفير بنية أساسية للاتصالات يضمن استقرار تقديم الخدمات
	3.45
	0.68
	4
	عالية	Comment by A: بناء على ماذا تم تحديد ان درجة الموافقة عالية 

	3
	يتم اتباع معايير الجودة العالمية مثل ISO لضمان كفاءة الخدمات المقدمة
	3.97
	0.62
	3
	عالية

	4
	تساعد البنية التحتية على كسر العاجز الجغرافي في تقديم الخدمة في أي مكان وزمان
	4.15
	0.63
	1
	عالية

	المتوسط العام
	3.895
	0.6575
	عالية



يتضح من تحليل نتائج جدول (4.6) إلى إجابات عينة الدراسة البحثية عن الفقرات الاربعة وأن المتوسط الحسابي لتلك الفقرات تفوق الوسط الحسابي النظري وبناء عليه فهناك علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة إحصائية لجودة البنية التحتية التكنولوجية داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية. 	Comment by A: لا يجوز الحكم على قبول او رفض الفرضية بناء على التحليلالوصفي ، هناك اختبارات التحقق من صحة الفرض
إذ تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين (3.45) الي (4.15) فقد جاءت في المرتبة الأولى الفقرة (4) (تساعد البنية التحتية على كسر العاجز الجغرافي في تقديم الخدمة في أي مكان وزمان) درجة (مرتفع) بمتوسط حسابي (4.15) وانحراف معيار (0.63) وبدرجة أهمية عالية اما المرتبة الأخيرة فكانت عبارة رقم (2) (يتم تحديث البنية التحتية الرقمية بشكل دوري لمواكبة التطورات التقنية) وبدرجة (مرتفع) بمتوسط حسابي (3.45) وانحراف معياري (0.68) وبدرجة أهمية مرتفعة. 
وبشكل عام يتبين ان المتوسط العام لتلك الفرضية كان (3.895) بمتوسط انحراف معياري (0.657) مما يشير الي الموافقة على الفرضية حول " يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لجودة البنية التحتية التكنولوجية داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال)." من وجهة نظر المبحوثين كان مرتفعا وبدرجة مرتفعة من الموافقة والقبول".
وقد بلغت نسبة الأهمية النسبية مثلت (79%) من إجابات أفراد العينة تم موافقتهم حول فقرات جودة البنية التحتية التكنولوجية داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء، وفي المقابل نجد أن (21%) من إجابات أفراد تم عدم موافقتهم حول فقرات جودة البنية التحتية التكنولوجية داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء، من إجابات أفراد عينة الدراسة

الفرضية الثانية
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للقيادة والدعم الاداري داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال).
	 
	درجة الاهمــــية
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	الرتبة
	الدرجة

	1
	يوفر الدعم الإداري أدوات تقنية محدثة تمنع الأخطاء وتعطل الخدمة.
	4.44
	0.77
	1
	عالية

	2
	يوفر الدعم الإداري بيئة مريحة تضمن سلاسة الخدمة
	4.11
	0.75
	2
	عالية

	3
	ينظم الدعم الإداري جداول النوبات لتقليل أوقات انتظار العملاء
	3.79
	0.93
	4
	عالية

	4
	يضمن الدعم الإداري تدفق المعلومات المحدثة للعملاء
	3.96
	0.89
	3
	عالية

	
	المتوسط العام
	4.075
	0.835
	عالية



يتضح من تحليل نتائج جدول (4.7) إلى إجابات عينة الدراسة البحثية عن الفقرات الاربعة وأن المتوسط الحسابي لتلك الفقرات تفوق الوسط الحسابي النظري وبناء عليه فهناك علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة إحصائية للقيادة والدعم الاداري داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية. 
إذ تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين (3.79) الي (4.44) فقد جاءت في المرتبة الأولى الفقرة (1) (يوفر الدعم الإداري أدوات تقنية محدثة تمنع الأخطاء وتعطل الخدمة) درجة (مرتفع) بمتوسط حسابي (4.44) وانحراف معيار (0.77) وبدرجة أهمية عالية اما المرتبة الأخيرة فكانت عبارة رقم (3) (ينظم الدعم الإداري جداول النوبات لتقليل أوقات انتظار العملاء) وبدرجة (مرتفع) بمتوسط حسابي (3.79) وانحراف معياري (0.93) وبدرجة أهمية مرتفعة. 
وبشكل عام يتبين ان المتوسط العام لتلك الفرضية كان (4.075) بمتوسط انحراف معياري (0.835) مما يشير الي الموافقة على الفرضية حول " يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للقيادة والدعم الاداري داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال).".	Comment by A: كيف استدليت ان هناك اثر إيجابي وانت لم تقم باختبار تحليل الأثر ،  تحليل الانحدار 
وقد بلغت نسبة الأهمية النسبية مثلت (82%) من إجابات أفراد العينة تم موافقتهم حول فقرات القيادة والدعم الاداري داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء، وفي المقابل نجد أن (18%) من إجابات أفراد تم عدم موافقتهم حول فقرات القيادة والدعم الاداري داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء، من إجابات أفراد عينة الدراسة

الفرضية الثالثة: 
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لاستراتيجية التسويق الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء بشكل إيجابي على تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال).
	 
	درجة الاهمــــية
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	الرتبة
	المستوى

	1
	يساعد التسويق الرقمي على تلبية احتياجات العملاء في المستقبل.
	3.92
	0.67
	3
	عالية

	2
	يساعد التسويق الرقمي على جعل الخدمة المقدمة الكترونيا فعالة.
	3.87
	0.66
	4
	عالية

	3
	تعتبر خدمات الرسائل النصية فعالة في تزويد العملاء بالعروض والخدمات
	4.11
	0.63
	1
	عالية

	4
	يتلقى العملاء اتصالات دورية بخصوص عروض وجودة الخدمات
	4.01
	0.70
	2
	عالية

	
	المتوسط العام 
	3.9775
	0.665
	عالية



يتضح من تحليل نتائج جدول (4.8) إلى إجابات عينة الدراسة البحثية عن الفقرات الاربعة وأن المتوسط الحسابي لتلك الفقرات تفوق الوسط الحسابي النظري وبناء عليه فهناك علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة إحصائية لاستراتيجية التسويق الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء بشكل إيجابي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية. 
إذ تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين (3.87) الي (4.11) فقد جاءت في المرتبة الأولى الفقرة (3) (تعتبر خدمات الرسائل النصية فعالة في تزويد العملاء بالعروض والخدمات) درجة (مرتفع) بمتوسط حسابي (4.11) وانحراف معيار (0.63) وبدرجة أهمية عالية اما المرتبة الأخيرة فكانت عبارة رقم (2) (يساعد التسويق الرقمي على جعل الخدمة المقدمة الكترونيا فعالة.) وبدرجة (مرتفع) بمتوسط حسابي (3.87) وانحراف معياري (0.66) وبدرجة أهمية مرتفعة. 
وبشكل عام يتبين ان المتوسط العام لتلك الفرضية كان (3.977) بمتوسط انحراف معياري (0.665) مما يشير الي الموافقة على الفرضية حول " يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لاستراتيجية التسويق الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء بشكل إيجابي على تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال).".
وقد بلغت نسبة الأهمية النسبية مثلت (80%) من إجابات أفراد العينة تم موافقتهم حول فقرات استراتيجية التسويق الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء بشكل إيجابي على تجربة العملاء، وفي المقابل نجد أن (20%) من إجابات أفراد تم عدم موافقتهم حول فقرات استراتيجية التسويق الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء بشكل إيجابي على تجربة العملاء، من إجابات أفراد عينة الدراسة

الفرضية الرابعة: 
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للمهارات الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء بشكل إيجابي على تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال).
	
	العبارات
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	الرتبة
	المستوى

	1
	خدمات الشركة الرقمية تلبي احتياجات العملاء بشكل دقيق
	4.12
	0.73
	2
	عالية

	2
	أسعار خدمات الشركة جيدة مقابل القيمة التي تقدمها 
	3.77
	0.69
	4
	عالية

	3
	تتميز خدمات الشركة بالمرونة والاستجابة للمتغيرات التكنولوجية
	4.33
	0.72
	1
	عالية جدا

	4
	تعتبر خدمات الشركة الرقمية امنة ومحمية بشكل جيد
	3.72
	0.91
	3
	عالية

	
	المتوسط العام
	3.985
	0.7625
	عالية



يتضح من تحليل نتائج جدول (4.9) إلى إجابات عينة الدراسة البحثية عن الفقرات الاربعة وأن المتوسط الحسابي لتلك الفقرات تفوق الوسط الحسابي النظري وبناء عليه فهناك علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة إحصائية لمهارات الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء بشكل إيجابي على تجربة العملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية. 
إذ تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين (3.77) الي (4.33) فقد جاءت في المرتبة الأولى الفقرة (3) (تتميز خدمات الشركة بالمرونة والاستجابة للمتغيرات التكنولوجية) درجة (مرتفع) بمتوسط حسابي (4.33) وانحراف معيار (0.72) وبدرجة أهمية عالية اما المرتبة الأخيرة فكانت عبارة رقم (2) (أسعار خدمات الشركة جيدة مقابل القيمة التي تقدمها) وبدرجة (مرتفع) بمتوسط حسابي (3.77) وانحراف معياري (0.69) وبدرجة أهمية مرتفعة. 
وبشكل عام يتبين ان المتوسط العام لتلك الفرضية كان (3.985) بمتوسط انحراف معياري (0.763) مما يشير الي الموافقة على الفرضية حول " يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للمهارات الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء بشكل إيجابي على تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال).".
وقد بلغت نسبة الأهمية النسبية مثلت (79%) من إجابات أفراد العينة تم موافقتهم حول فقرات المهارات الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء بشكل إيجابي على تجربة العملاء، وفي المقابل نجد أن (21%) من إجابات أفراد تم عدم موافقتهم حول فقرات المهارات الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء بشكل إيجابي على تجربة العملاء على تجربة العملاء، من إجابات أفراد عينة الدراسة.


الفرضية الخامسة:
توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأثر استراتيجيات التحول الرقمي على تجربة العملاء تُعزى للمتغيرات الديموغرافية للعملاء (العمر، الجنس، مستوى التعليم، مستوى الدخل)."
	الــرقم
	الفقرة
	المــتوسط الحــسابي
	الانحراف المعياري
	الترتـيـب
	مــستوى المــوافقة

	1
	تؤثر المتغيرات الديموغرافية على تقبل العملاء لاستراتيجيات التحول الرقمي
	4.54
	0.741
	1
	عالية جدا

	2
	يفضل جيل الشباب التجارب الرقمية الذاتية والسريعة
	3.98
	0.808
	3
	عالية

	3
	تتناسب خدمات الشركة مع كافة الفئات ومستويات الدخل للعملاء
	3.80
	0.898
	4
	عالية

	4
	توفر الشركات تطبيقات تناسب كافة المستويات التعليمية للعملاء 
	4.16
	0.788
	2
	عالية

	المــتوسط الــعام
	4.12
	0.80875
	
	عالية



[bookmark: _Toc221496051]يتضح من تحليل نتائج جدول (4.10) إلى إجابات عينة الدراسة البحثية عن الفقرات الاربعة وأن المتوسط الحسابي لتلك الفقرات تفوق الوسط الحسابي النظري وبناء عليه فهناك علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة إحصائية لأثر استراتيجيات التحول الرقمي على تجربة العملاء تُعزى للمتغيرات الديموغرافية للعملاء (العمر، الجنس، مستوى التعليم، مستوى الدخل) في شركة زين للإتصالات بالسعودية. 
إذ تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين (3.80) الي (4.54) فقد جاءت في المرتبة الأولى الفقرة (1) (تؤثر المتغيرات الديموغرافية على تقبل العملاء لاستراتيجيات التحول الرقمي) درجة (مرتفع جدا) بمتوسط حسابي (4.54) وانحراف معيار (0.741) وبدرجة أهمية عالية اما المرتبة الأخيرة فكانت عبارة رقم (3) (تتناسب خدمات الشركة مع كافة الفئات ومستويات الدخل للعملاء) وبدرجة (مرتفع) بمتوسط حسابي (3.80) وانحراف معياري (0.898) وبدرجة أهمية مرتفعة. 
وبشكل عام يتبين ان المتوسط العام لتلك الفرضية كان (4.12) بمتوسط انحراف معياري (0.808) مما يشير الي الموافقة على الفرضية حول " توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأثر استراتيجيات التحول الرقمي على تجربة العملاء تُعزى للمتغيرات الديموغرافية للعملاء (العمر، الجنس، مستوى التعليم، مستوى الدخل)."
وقد بلغت نسبة الأهمية النسبية مثلت (82%) من إجابات أفراد العينة تم موافقتهم حول فقرات أثر استراتيجيات التحول الرقمي على تجربة العملاء تُعزى للمتغيرات الديموغرافية للعملاء (العمر، الجنس، مستوى التعليم، مستوى الدخل)، وفي المقابل نجد أن (18%) من إجابات أفراد تم عدم موافقتهم حول فقرات أثر استراتيجيات التحول الرقمي على تجربة العملاء تُعزى للمتغيرات الديموغرافية للعملاء (العمر، الجنس، مستوى التعليم، مستوى الدخل)، من إجابات أفراد عينة الدراسة

الفرضية السادسة:
توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأثر استراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات  الرقمية المقدمة للعملاء 
جدول رقم ( )
	الــرقم
	الفقرة
	المــتوسط الحــسابي
	الانحراف المعياري
	الترتـيـب
	مــستوى المــوافقة

	1
	ترتبط جودة الخدمات المقدمة للعملاء ارتباطاً وثيقاً بقوة شبكة الاتصالات
	4.11
	0.757
	2
	عالية

	2
	تختلف جودة الإنترنت والخدمات المقدمة للعملاء من منطقة لأخرى
	4..09
	0.77
	3
	عالية

	3
	توفر الشركة تطبيقات تضمن استقرار واستمرارية الخدمات المقدمة  
	3.84
	0.798
	4
	عالية

	4
	تعدم استراتيجيات التحول الرقمي جودة المكالمات باستمرار في كافة الاماكن
	4.25
	0.708
	1
	عالية جدا

	المــتوسط الــعام
	4.0725
	0.75825
	عالية



يتضح من تحليل نتائج جدول (4.11) إلى إجابات عينة الدراسة البحثية عن الفقرات الاربعة وأن المتوسط الحسابي لتلك الفقرات تفوق الوسط الحسابي النظري وبناء عليه فهناك علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة إحصائية لأثر استراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة للعملاء في شركة زين للإتصالات بالسعودية. 
إذ تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين (3.84) الي (4.25) فقد جاءت في المرتبة الأولى الفقرة (4) (تعدم استراتيجيات التحول الرقمي جودة المكالمات باستمرار في كافة الاماكن) درجة (مرتفع جدا) بمتوسط حسابي (4.25) وانحراف معيار (0.708) وبدرجة أهمية عالية اما المرتبة الأخيرة فكانت عبارة رقم (3) (توفر الشركة تطبيقات تضمن استقرار واستمرارية الخدمات المقدمة) وبدرجة (مرتفع) بمتوسط حسابي (3.84) وانحراف معياري (0.798) وبدرجة أهمية مرتفعة. 
وبشكل عام يتبين ان المتوسط العام لتلك الفرضية كان (4.0725) بمتوسط انحراف معياري (0.758) مما يشير الي الموافقة على الفرضية حول " توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأثر استراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة للعملاء."
وقد بلغت نسبة الأهمية النسبية مثلت (80%) من إجابات أفراد العينة تم موافقتهم حول فقرات أثر استراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة للعملاء، وفي المقابل نجد أن (20%) من إجابات أفراد تم عدم موافقتهم حول فقرات أثر استراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة للعملاء، من إجابات أفراد عينة الدراسة.

الفرضية السابعة:
توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأثر استراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات الرقمية والتقليدية. 



جدول ‏4:7 بعد: التدريب 
	الــرقم
	الفقرة
	المــتوسط الحــسابي
	الانحراف المعياري
	الترتـيـب
	مــستوى المــوافقة

	1
	الخدمات الرقمية تركز على السرعة وسهولة الاستخدام والوصول الذاتي للعميل
	3.688
	0.899
	4
	عالية

	2
	تقدم صفحات الشركة على مواقع التواصل الاجتماعي معلومات كافية حول خدماتها 
	3.993
	.60
	3
	عالية

	3
	تستجيب الشركة بشكل جيد لتنفيذ العمليات بسرعة  
	4.111
	.590
	2
	عالية

	4
	تعدم استراتيجيات التحول الرقمي موثوقية الخدمات الالكترونية
	4.264
	0.715
	1
	عالية

	المــتوسط الــعام
	4.014
	0.701
	عالية



يتضح من تحليل نتائج جدول (4.12) إلى إجابات عينة الدراسة البحثية عن الفقرات الاربعة وأن المتوسط الحسابي لتلك الفقرات تفوق الوسط الحسابي النظري وبناء عليه فهناك علاقة ارتباط معنوية ذات دلالة إحصائية لأثر استراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات الرقمية والتقليدية في شركة زين للإتصالات بالسعودية. 
إذ تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين (3.688) الي (4.264) فقد جاءت في المرتبة الأولى الفقرة (4) (تعدم استراتيجيات التحول الرقمي موثوقية الخدمات الالكترونية) درجة (مرتفع جدا) بمتوسط حسابي (4.264) وانحراف معيار (0.715) وبدرجة أهمية عالية اما المرتبة الأخيرة فكانت عبارة رقم (1) (الخدمات الرقمية تركز على السرعة وسهولة الاستخدام والوصول الذاتي للعميل) وبدرجة (مرتفع) بمتوسط حسابي (3.688) وانحراف معياري (0.899) وبدرجة أهمية مرتفعة. 
وبشكل عام يتبين ان المتوسط العام لتلك الفرضية كان (4.014) بمتوسط انحراف معياري (0.701) مما يشير الي الموافقة على الفرضية حول " توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأثر استراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات الرقمية والتقليدية."
وقد بلغت نسبة الأهمية النسبية مثلت (80%) من إجابات أفراد العينة تم موافقتهم حول فقرات أثر استراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات الرقمية والتقليدية، وفي المقابل نجد أن (20%) من إجابات أفراد تم عدم موافقتهم حول فقرات أثر استراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات الرقمية والتقليدية، من إجابات أفراد عينة الدراسة.

اختبار فرضيات الدراسة
لاختبار فرضيات الدراسة، استُخدمت معاملات الانحدار، ومعاملات الارتباط، وتحليل التباين، ومعامل الانحدار لتحديد العوامل المؤثرة في أثر استراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات الرقمية والتقليدية في شركة زين بالمملكة العربية السعودية. تتناول الدراسة سبع فرضيات من خلال استبيان أُرسل إلى 400 عميل من عملاء شركة زين بالمملكة العربية السعودية
اختبار الفرضية الاولي  
H1. يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لجودة البنية التحتية التكنولوجية داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال)..
الجدول (4.13) اختبار الفرضية الاولي
	نوع العلاقة
	R
	R2
	F. Test
	Sig.
	Beta
	T. Test
	Sig.

	Correlation analysis تحليل الارتباط وتحليل انوفا ANOVA
	0.84
	0.7
	276
	*0.000
	0.844
	16.9
	*0.000



يوضح الجدول (4.16) وجود علاقة وثيقة جدًا بين جودة البنية التحتية التكنولوجية داخل مراكز خدمة العملاء وتجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال). في شركة زين. بلغ معامل الارتباط R 0.844. ويوضح معامل التحديد R2 أن جودة البنية التحتية التكنولوجية داخل مراكز خدمة العملاء تفسر 0.712% من التباين أو التغيرات في تجربة العملاء في شركة زين. وهذا يشير إلى أن 71.2% من تجربة العملاء في شركة زين في المملكة العربية السعودية يعود إلى جودة البنية التحتية التكنولوجية داخل مراكز خدمة العملاء. وتؤكد أهمية هذه النتيجة قيمة F المحسوبة، والتي بلغت 275.766، وهي دالة إحصائية عند مستوى دلالة 0.05. أما قيمة F الجدولية فقد بلغت 3.928، مما يثبت وجود تأثير إيجابي ذي دلالة إحصائية جودة البنية التحتية التكنولوجية داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء في شركة زين في المملكة العربية السعودية وهو ما توافق مع دراسة (السمان،2024) ودراسة ( رؤوف،2018)  حول التعرف على أثر التحول الرقمي المقدمة من مجموعة الإتصالات الأردنية على رضا العملاء فيها، ودرجة تأثير كل بعد من أبعاد الجودة المتمثلة بـ(الاعتمادية، والأمان، والمصداقية، والاستجابة، والجدارة، والملموسية، الاتصال) على مستوى رضا العملاء، وان هناك تفاوت في اتجاهات أفراد العينة نحو أبعاد جودة الخدمة وكان ترتيبها حسب درجة الموافقة عليها من قبل العملاء تنازلياً (الملموسية ثم الأمان ثم الجدارة ثم الاعتمادية ثم الاستجابة ثم المصداقية ثم الاتصال).	Comment by A: لا يستخدم هذا التعبير في رسائل الدكتواره، نقول يووجد علاقة ذات دالالة إحصائية ونحدد نسببة العلاقة بناء على نتائج التحليل الاحصائي 	Comment by A: هل الاختبار يقيس العلاقة ام التاثير 

اختبار الفرضية الثانية  
H2: يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للقيادة والدعم الاداري داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال) في شركة زين.
الجدول (4.17) اختبار الفرضية الثانية
	نوع العلاقة
	R
	R2
	F. Test
	Sig.
	Beta
	T. Test
	Sig.

	        Correlation analysis تحليل الارتباط وتحليل انوفا
	0.88
	0.8
	329
	0
	0.878
	18.1
	0.0000

	ANOVA
	
	
	
	
	
	
	



يوضح الجدول (4.17) وجود علاقة قوية جدًا بين القيادة والدعم الاداري داخل مراكز خدمة العملاء وتجربة العملاء في شركة زين. بلغ معامل الارتباط R (0.878). يوضح معامل التحديد R2 أن القيادة والدعم الاداري داخل مراكز خدمة العملاء يفسر 0.770٪ من التباين أو التغيرات في تجربة العملاء في شركة زين. وهذا يشير إلى أن 77٪ من تجربة العملاء في شركة زين في المملكة العربية السعودية يرجع للقيادة والدعم الاداري داخل مراكز خدمة العملاء. وتؤكد أهمية هذه النتيجة قيمة F المحسوبة والتي بلغت (328.892)، وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (0.05). بلغت قيمة F الجدولية (3.928)، مما يثبت وجود تأثير إيجابي ذي دلالة إحصائية للقيادة والدعم الاداري داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء في شركة زين في المملكة العربية السعودية وهو ما اتفق مع دراسة (السمان،2024) حول رصد مدى نجاح شركات الإتصالات في استخدام تقنيات التحول الرقمي في إدارة علاقات العملاء بأبعادها المختلفة (درجة تبني الإتصالات الفعالة- درجة تبني الاستثمار في العلاقة- درجة رضا العملاء عن الخدمات المقدمة- درجة ولاء العملاء للشركة- الصورة الذهنية للشركة لدى العملاء) حيث كشفت الدراسة عن أن تطبيقات التحول الرقمي أسهمت بصورة كبيرة في إدارة علاقات العملاء بشركات الإتصالات بأبعادها المختلفة.

اختبار الفرضية الثالثة  
H3. يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لاستراتيجية التسويق الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء بشكل إيجابي على تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال) في شركة زين.
الجدول (4.18) اختبار الفرضية الثالثة
	نوع العلاقة
	R
	R2
	F. Test
	Sig.
	Beta
	T. Test
	Sig.

	Correlation analysis تحليل الارتباط وتحليل انوفا ANOVA
	0.64
	0.5
	69
	*0.000
	0.643
	8.3
	*0.000



يوضح الجدول (4.18) وجود علاقة قوية جدًا بين استراتيجية التسويق الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء وتجربة العملاء في شركة زين. بلغ معامل الارتباط R 0.643. يوضح معامل التحديد R2 أن استراتيجية التسويق الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء يفسر 0.513% من التباين أو التغيرات في تجربة العملاء في شركة زين. وهذا يشير إلى أن 51.3% من تجربة العملاء في شركة زين في المملكة العربية السعودية ناتج عن استراتيجية التسويق الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء المتقدمة. وتؤكد أهمية هذه النتيجة قيمة F المحسوبة، والتي بلغت 68.912، وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 0.05. بلغت قيمة F المجدولة 3.928، مما يثبت وجود تأثير إيجابي ذي دلالة إحصائية لاستراتيجية التسويق الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء في شركة زين في المملكة العربية السعودية وتوافقت تلك النتيجة مع دراسة (زاهد،2023) التي تناولت دور استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الإتصالات بالمملكة العربية السعودية: دراسة تطبيقية على شركة الإتصالات السعودية، حيث كشفت أن استراتيجيات التحول الرقمي من خلال عناصر تخفيض الوقت، خفض الروتين، موافقة الإدارة، النظام المرن، لها دور في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الإتصالات بشركة الإتصالات السعودية. 

اختبار الفرضية الرابعة  
H4. يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للمهارات الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء بشكل إيجابي على تجربة العملاء بأبعادها (الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال) في شركة زين.
الجدول (4.19) اختبار الفرضية الرابعة
	نوع العلاقة
	R
	R2
	F. Test
	Sig.
	Beta
	T. Test
	Sig.

	Correlation analysis تحليل الارتباط وتحليل انوفا ANOVA
	0.87
	0.8
	303
	*0.000
	0.869
	17.4
	*0.000



يوضح الجدول (4.19) وجود علاقة قوية جدًا بين المهارات الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء وتجربة العملاء في شركة زين. بلغ معامل الارتباط R 0.869. يوضح معامل التحديد R2 أن المهارات الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء تفسر 0.756% من التباين أو التغيرات في تجربة العملاء في شركة زين. وهذا يشير إلى أن 75.6% من تجربة العملاء في شركة زين في المملكة العربية السعودية ناتج للمهارات الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء. وتؤكد أهمية هذه النتيجة قيمة F المحسوبة، والتي بلغت 303.292، وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 0.05. بلغت قيمة F المجدولة 3.928، مما يثبت وجود تأثير إيجابي ذي دلالة إحصائية للمهارات الرقمية داخل مراكز خدمة العملاء على تجربة العملاء في شركة زين في المملكة العربية السعودية وهو ما توافق مع دراسة (Purna Man Shrestha (2023) تهدف هذه الورقة البحثية الي بيان تأثير جودة الخدمة على رضا العملاء وولائهم لشركة NTC. ولهذا الغرض، استخدمت خمسة أبعاد لجودة الخدمة، وهي: الملموسات، والموثوقية، والضمان، والتعاطف، والاستجابة، حيث يمكن لإدارة شركة الإتصالات الوطنية تطبيق نتائج هذه الدراسة لتطوير استراتيجية تتعلق بخدمة العملاء، والتي تخلق قيمة مؤسسية وتؤدي إلى رضا العملاء وولائهم. 

اختبار الفرضية الخامسة  
H5. توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأثر استراتيجيات التحول الرقمي على تجربة العملاء تُعزى للمتغيرات الديموغرافية للعملاء (العمر، الجنس، مستوى التعليم، مستوى الدخل) في شركة زين.
الجدول (4.20) اختبار الفرضية الخامسة
	نوع العلاقة
	R
	R2
	F. Test
	Sig.
	Beta
	T. Test
	Sig.

	Correlation analysis تحليل الارتباط وتحليل انوفا ANOVA
	0.77
	0.705
	255
	*0.000
	0.811
	15.7
	*0.000



يوضح الجدول (4.20) وجود علاقة وثيقة جدًا لأثر استراتيجيات التحول الرقمي على تجربة العملاء تُعزى للمتغيرات الديموغرافية للعملاء (العمر، الجنس، مستوى التعليم، مستوى الدخل) في شركة زين. بلغ معامل الارتباط R 0.811. ويوضح معامل التحديد R2 أن استراتيجيات التحول الرقمي  تفسر 0.705% من التباين أو التغيرات في تجربة العملاء تُعزى للمتغيرات الديموغرافية للعملاء (العمر، الجنس، مستوى التعليم، مستوى الدخل) في شركة زين. وهذا يشير إلى أن 70.5% من تجربة العملاء تُعزى للمتغيرات الديموغرافية للعملاء (العمر، الجنس، مستوى التعليم، مستوى الدخل) في شركة زين في المملكة العربية السعودية يعود إلى استراتيجيات التحول الرقمي وتؤكد أهمية هذه النتيجة قيمة F المحسوبة، والتي بلغت 255.445، وهي دالة إحصائية عند مستوى دلالة 0.05. أما قيمة F الجدولية فقد بلغت 3.928، مما يثبت وجود تأثير إيجابي ذي دلالة إحصائية لأثر استراتيجيات التحول الرقمي على تجربة العملاء تُعزى للمتغيرات الديموغرافية للعملاء (العمر، الجنس، مستوى التعليم، مستوى الدخل) في شركة زين في المملكة العربية السعودية. وهو ما توافق مع دراسة (العوضي،2020) هدفت الدراسة إلى التعرف على الأسباب الرئيسية والصعوبات التي تؤدي إلى عدم رضاء العملاء عن الخدمات المقدمة من قبل شركة أورانج مصر مما يزيد من رضاء العملاء عن خدماتها حيث يوجد هناك تفاوت في اتجاهات أفراد العينة نحو أبعاد جودة الخدمة وكان ترتيبها حسب درجة الموافقة عليها من قبل العملاء تنازلياً (الملموسية ثم الأمان ثم الجدارة ثم الاعتمادية ثم الاستجابة ثم المصداقية ثم الاتصال).

اختبار الفرضية السادسة  
H6: توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأثر استراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة للعملاء في شركة زين.	Comment by A: إعادة صياغة الفرض بطريقة صحيحة 
الجدول (4.17) اختبار الفرضية الثانية
	نوع العلاقة
	R
	R2
	F. Test
	Sig.
	Beta
	T. Test
	Sig.

	        Correlation analysis تحليل الارتباط وتحليل انوفا
	0.777
	0.75
	325
	0
	0.778
	17.1
	0.0000

	ANOVA
	
	
	
	
	
	
	



يوضح الجدول (4.17) وجود علاقة قوية جدًا بين استراتيجيات التحول الرقمي وجودة الخدمات المقدمة للعملاء في شركة زين. بلغ معامل الارتباط R (0.777). يوضح معامل التحديد R2 أن ا استراتيجيات التحول الرقمي يفسر 0.75٪ من التباين أو التغيرات في جودة الخدمات المقدمة للعملاء في شركة زين. وهذا يشير إلى أن75٪ من جودة الخدمات المقدمة للعملاء في شركة زين في المملكة العربية السعودية يرجع استراتيجيات التحول الرقمي. وتؤكد أهمية هذه النتيجة قيمة F المحسوبة والتي بلغت (25.888)، وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (0.05). بلغت قيمة F الجدولية (3.928)، مما يثبت وجود تأثير إيجابي ذي دلالة إحصائية استراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة للعملاء في شركة زين وهو ما اتفق مع دراسة (Michael Owusu-Kyei, 2023) حول اختبار التأثير الرئيسي على رضا العملاء في قطاع الإتصالات الغاني، وبالتالي الحاجة إلى هذا البحث. مع استمرار ارتفاع رضا العملاء، يتوقع عملاء الإتصالات تحسن جودة الخدمة لتلبية رضاهم. وكانت النتيجة الرئيسية النتيجة الرئيسية هو أن إدارة التحول الرقمي كان لها تأثير كبير على جودة الخدمة ورضا العملاء في شركات الإتصالات	Comment by A: الفرض يختبر الأثر، وانت تقيس العلاقة 

اختبار الفرضية السابعة  
H7. يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأثر استراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات الرقمية والتقليدية في شركة زين.

الجدول (4.19) اختبار الفرضية الرابعة
	نوع العلاقة
	R
	R2
	F. Test
	Sig.
	Beta
	T. Test
	Sig.

	Correlation analysis تحليل الارتباط وتحليل انوفا ANOVA
	0.745
	0.735
	299.99
	*0.000
	0.869
	17.4
	*0.000



يوضح الجدول (4.19) وجود علاقة قوية جدًا بين استراتيجيات التحول الرقمي وجودة الخدمات الرقمية والتقليدية في شركة زين. بلغ معامل الارتباط R 0.745. يوضح معامل التحديد R2 أن استراتيجيات التحول الرقمي تفسر 0.735% من التباين أو التغيرات في جودة الخدمات الرقمية والتقليدية في شركة زين. وهذا يشير إلى أن 73.5% من جودة الخدمات الرقمية والتقليدية في شركة زين في المملكة العربية السعودية ناتج استراتيجيات التحول الرقمي. وتؤكد أهمية هذه النتيجة قيمة F المحسوبة، والتي بلغت 299.33، وهي ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 0.05. بلغت قيمة F المجدولة 3.928، مما يثبت وجود تأثير إيجابي ذي دلالة إحصائية لاستراتيجيات التحول الرقمي على جودة الخدمات الرقمية والتقليدية في شركة زين في المملكة العربية السعودية وهو ما توافق مع دراسة (قاسم،2020) تبحث  في تأثير استخدام تقنيات التحول الرقمي في تعزيز جودة الخدمة. ظهرت نتائج الدراسة أن تطبيق أدوات التحول الرقمي أسهم في تسريع استجابة المصارف لطلبات العملاء، وزيادة دقة المعلومات المقدمة، وتحسين تجربة العملاء بشكل عام



[bookmark: _Toc233339235]4.5 نماذج الانحدار أو المعادلات الهيكلية	Comment by A: استخدم مصلح واحد 
الجدول (4.21) تحليل الانحدار المتعدد لفرضيات الدراسة
	
	Unstandardized
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	95.0% Confidence Interval for B

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Lower Bound
	Upper Bound

	
	(Constant)
	.631
	.161
	
	3.893
	.000
	.324
	.957

	
	جودة البنية التحتية التكنلوجية
	.288
	.058
	.320
	4.001
	.000
	.199
	.399

	
	 القيادة والدعم الاداري
	.382
	.059
	.371
	7.122
	.000
	.294
	.512

	
	استراتيجيات التسوق الرقمي
	.325
	.060
	.301
	4.916
	.000
	.210
	.455

	
	المهارات الرقمية الحديثة
	.233
	.071
	.211
	3.333
	.000
	.180
	.354

	
	استراتيجيات التحول الرقمي للخدمات الرقمية
	.220
	.059
	.315
	.3.122
	.000
	.211
	.411

	
	استراتيجيات التحول الرقمي للمتغيرات الديموغرافية
	.352
	.049
	.311
	3.333
	.000
	.194
	.417

	
	استراتيجيات التحول الرقمي للخدمات التقليدية
	.345
	.070
	.321
	4.616
	.000
	.215
	.405



يلخص الجدول (4.21) نتائج تحليل الانحدار الخطي الاحتمالي، حيث يمثل تجربة العملاء" بأبعادها ((الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال) المتغير التابع، بينما تمثل الأبعاد السبعة للمتغير المستقل " التحول الرقمي. فيما يلي تفصيل للمعلومات الرئيسية لكل صف:
• الصف: يمثل تأثير كل بُعد من أبعاد المتغير المستقل (التحول الرقمي) على المتغير التابع (تجربة العملاء).
(ثابت): يمثل هذا الصف درجة تجربة العملاء المتوقعة عندما تكون جميع أبعاد المتغير المستقل صفرًا (أي بدون أي تأثير).
أولا: جودة البنية التحتية التكنلوجية: يكشف معامل B غير الموحد (0.288) عن تأثير إيجابي وهام، مما يشير إلى أنه لكل زيادة بمقدار وحدة واحدة في جودة البنية التحتية التكنلوجية (مع ثبات المتغيرات المستقلة الأخرى)، من المتوقع أن يزيد تجربة العملاء بنسبة 28.8٪. يشير معامل بيتا الموحد (0.320) أيضًا إلى تأثير إيجابي معتدل، مما يشير إلى وجود علاقة إيجابية معتدلة بين جودة البنية التحتية التكنلوجية وتجربة العملاء. ترتبط الزيادة بمقدار انحراف معياري واحد في جودة البنية التحتية التكنلوجية بزيادة قدرها 0.3320 انحراف معياري في تجربة العملاء (مع ثبات المتغيرات المستقلة الأخرى). علاوة على ذلك، يشير إحصاء t (4.001) وSig. (0.000) إلى تأثير شديد الأهمية. توضح هذه القيم وجود علاقة إيجابية معتدلة وهامة إحصائيًا بين جودة البنية التحتية التكنلوجية وتجربة العملاء. لذلك بالنسبة للمتغير المستقل لبعد جودة البنية التحتية التكنلوجية)، تتراوح فترة الثقة 95.0% لـ B بين 0.199 و0.399. هذا يعني أنه يمكننا أن نكون واثقين بنسبة 95% من أن جودة البنية التحتية التكنولوجية يقع ضمن هذا النطاق.
ثانيا: القيادة والدعم الاداري: يكشف معامل B غير الموحد (0.382) عن تأثير إيجابي ودال، مما يشير إلى أنه مقابل كل زيادة قدرها وحدة واحدة في القيادة والدعم الاداري (مع ثبات المتغيرات المستقلة الأخرى)، من المتوقع أن يزداد تجربة العملاء بنسبة 38.2%. يشير معامل بيتا الموحد (0.371) أيضًا إلى تأثير إيجابي متوسط، مما قد يشير إلى وجود علاقة إيجابية متوسطة بين القيادة والدعم الاداري وتجربة العملاء. ترتبط زيادة انحراف معياري واحد في القيادة والدعم الاداري بزيادة في تجربة العملاء بمقدار 0.371 انحراف معياري (مع ثبات المتغيرات الأخرى). علاوة على ذلك، يشير إحصاء t (7.122) وSig (0.000) إلى تأثير ذي دلالة إحصائية عالية. تُظهر هذه القيم وجود علاقة إيجابية قوية وذات دلالة إحصائية بين القيادة والدعم الاداري وتجربة العملاء. لذلك بالنسبة للمتغير المستقل لبعد (القيادة والدعم الاداري)، تتراوح فترة الثقة 95.0% لـ B بين 0.294 و0.512. هذا يعني أنه يمكننا أن نكون واثقين بنسبة 95% من أن القيادة والدعم الاداري كأحد ابعاد التحول الرقمي يقع ضمن هذا النطاق.
 ثالثا: استراتيجيات التسوق الرقمي: يكشف معامل B غير الموحد (0.325) عن تأثير إيجابي وهام، مما يشير إلى أنه لكل زيادة بمقدار وحدة واحدة في استراتيجيات التسوق الرقمي (مع ثبات المتغيرات المستقلة الأخرى)، من المتوقع أن يزيد تجربة العملاء بنسبة 32.5٪. يشير معامل بيتا الموحد (0.301) أيضًا إلى تأثير إيجابي معتدل، مما قد يشير إلى وجود علاقة إيجابية معتدلة بين استراتيجيات التسوق الرقمي وتجربة العملاء. ترتبط الزيادة في استراتيجيات التسوق الرقمي بانحراف معياري واحد بزيادة في تجربة العملاء بمقدار 0.301 انحراف معياري (مع ثبات العوامل الأخرى). علاوة على ذلك، يشير إحصاء t (4.916) وSig. (0.000) إلى تأثير شديد الأهمية. توضح هذه القيم وجود علاقة إيجابية معتدلة وهامة إحصائيًا بين استراتيجيات التسوق الرقمي وتجربة العملاء. لذلك بالنسبة للمتغير المستقل لبعد (استراتيجيات التسوق الرقمي)، تتراوح فترة الثقة 95.0٪ لـ B من 0.210 إلى 0.455. هذا يعني أنه يمكننا أن نكون واثقين بنسبة 95% من أن معامل استراتيجيات التسوق الرقمي كأحد ابعاد التحول الرقمي يقع ضمن هذا النطاق.
رابعا: المهارات الرقمية الحديثة: يكشف معامل B غير الموحد (0.233) عن تأثير إيجابي وهام، مما يشير إلى أنه لكل زيادة بمقدار وحدة واحدة في المهارات الرقمية الحديثة (مع ثبات المتغيرات المستقلة الأخرى)، من المتوقع أن يزداد تجربة العملاء بنسبة 23.3%. يشير معامل بيتا الموحد (0.211) أيضًا إلى تأثير إيجابي معتدل، مما قد يشير إلى وجود علاقة إيجابية معتدلة بين المهارات الرقمية الحديثة وتجربة العملاء. ترتبط الزيادة بمقدار انحراف معياري واحد في المهارات الرقمية الحديثة بزيادة قدرها 0.211 انحراف معياري في تجربة العملاء (مع ثبات العوامل الأخرى). علاوة على ذلك، يشير إحصاء t (3.333) وSig. (0.000) إلى تأثير شديد الأهمية. توضح هذه القيم وجود علاقة إيجابية معتدلة وهامة إحصائيًا بين المهارات الرقمية الحديثة وتجربة العملاء. لذلك بالنسبة للمتغير المستقل لبعد (المهارات الرقمية الحديثة)، تراوحت فترة الثقة 95.0% للمتغير (ب) بين 0.180 و0.354. هذا يعني أننا واثقون بنسبة 95% من أن معامل المهارات الرقمية الحديثة كأحد ابعاد التحول الرقمي يقع ضمن هذا النطاق.
خامسا: استراتيجيات التحول الرقمي للخدمات الرقمية: يكشف معامل B غير الموحد (0.202) عن تأثير إيجابي وهام، مما يشير إلى أنه لكل زيادة بمقدار وحدة واحدة في استراتيجيات التحول الرقمي للخدمات الرقمية (مع ثبات المتغيرات المستقلة الأخرى)، من المتوقع أن يزيد تجربة العملاء بنسبة 20.2.٪. يشير معامل بيتا الموحد (0.320) أيضًا إلى تأثير إيجابي معتدل، مما يشير إلى وجود علاقة إيجابية معتدلة بين استراتيجيات التحول الرقمي للخدمات الرقمية وتجربة العملاء. ترتبط الزيادة بمقدار انحراف معياري واحد في استراتيجيات التحول الرقمي للخدمات الرقمية بزيادة قدرها 0.315 انحراف معياري في تجربة العملاء (مع ثبات المتغيرات المستقلة الأخرى). علاوة على ذلك، يشير إحصاء t (3.122) وSig. (0.000) إلى تأثير شديد الأهمية. توضح هذه القيم وجود علاقة إيجابية معتدلة وهامة إحصائيًا بين استراتيجيات التحول الرقمي للخدمات الرقمية وتجربة العملاء. لذلك بالنسبة للمتغير المستقل لبعد (استراتيجيات التحول الرقمي للخدمات الرقمية)، تتراوح فترة الثقة 95.0% لـ B بين 0.211 و0.411. هذا يعني أنه يمكننا أن نكون واثقين بنسبة 95% من أن معامل استراتيجيات التحول الرقمي للخدمات الرقمية كأحد ابعاد التحول الرقمي يقع ضمن هذا النطاق.
سادسا: استراتيجيات التحول الرقمي للمتغيرات الديموغرافية: يكشف معامل B غير الموحد (0.352) عن تأثير إيجابي وهام، مما يشير إلى أنه لكل زيادة بمقدار وحدة واحدة في استراتيجيات التحول الرقمي للمتغيرات الديموغرافية (مع ثبات المتغيرات المستقلة الأخرى)، من المتوقع أن يزيد تجربة العملاء بنسبة 35.2.٪. يشير معامل بيتا الموحد (0.311ع) أيضًا إلى تأثير إيجابي معتدل، مما يشير إلى وجود علاقة إيجابية معتدلة بين استراتيجيات التحول الرقمي للمتغيرات الديموغرافية وتجربة العملاء. ترتبط الزيادة بمقدار انحراف معياري واحد في استراتيجيات التحول الرقمي للمتغيرات الديموغرافية بزيادة قدرها 0.311 انحراف معياري في تجربة العملاء (مع ثبات المتغيرات المستقلة الأخرى). علاوة على ذلك، يشير إحصاء t (3.333) وSig. (0.000) إلى تأثير شديد الأهمية. توضح هذه القيم وجود علاقة إيجابية معتدلة وهامة إحصائيًا بين استراتيجيات التحول الرقمي للمتغيرات الديموغرافية وتجربة العملاء. لذلك بالنسبة للمتغير المستقل لبعد (استراتيجيات التحول الرقمي للمتغيرات الديموغرافية)، تتراوح فترة الثقة 95.0% لـ B بين 0.194 و0.417. هذا يعني أنه يمكننا أن نكون واثقين بنسبة 95% من أن معامل استراتيجيات التحول الرقمي للمتغيرات الديموغرافية كأحد ابعاد التحول الرقمي يقع ضمن هذا النطاق.






ملخص فرضيات الدراسة
الجدول (4.22) ملخص اختبار الفرضية
	الفرضيات
	P – Value
	Accept / Reject
	Significant / No Significance

	
	(> / <)
	
	

	H1: توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تجربة العملاء بين القنوات الرقمية والقنوات التقليدية.
	>
	مقبولة
	ذات دلالة احصائية

	H2: تؤثر جودة البنية التحتية التكنولوجية تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
	>
	مقبولة
	ذات دلالة احصائية

	H3: تؤثر المهارات الرقمية للعاملين تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
	>
	مقبولة
	ذات دلالة احصائية

	H4: تؤثر الخدمات الرقمية المقدمة عبر التطبيق والموقع الإلكتروني تأثيرًا إيجابيًا على تجربة العملاء.
	>
	مقبولة
	ذات دلالة احصائية

	H5: يساهم التحول الرقمي في الخدمات والعمليات في تعزيز رضا العملاء.
	>
	مقبولة
	ذات دلالة احصائية

	H6: تؤثر المتغيرات الديموغرافية في قوة واتجاه العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء.
	>
	مقبولة
	ذات دلالة احصائية

	H7: تعد المتغيرات الديموغرافية متغيرات معدلة تؤثر في قوة العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء.
	>
	مقبولة
	ذات دلالة احصائية



جميع الفرضيات السبعة لها علاقة إيجابية ودالة إحصائيًا هذا يعني أن زيادة الجهود المبذولة في كل بُعد من أبعاد المتغير المستقل من المرجح أن تؤدي إلى تحسين جودة الخدمة في شركة زين بالمملكة العربية السعودية. في المتوسط، يبدو أن البنية التحتية للتقنية الرقمية لها التأثير الإيجابي الأقوى على تجربة العملاء، يليها المهارات الادارية، ثم الخدمات الرقمية، وسلسلة العمليات وأخيرا المتغيرات الديموغرافية الداعمة. لذلك، يمكننا أن نستنتج أن " التحول الرقمي" له تأثير ذو دلالة إحصائية على المتغير التابع "تجربة العملاء" في شركة زين للاتصالات في المملكة العربية السعودية.

ملاحظات عامة على التحليل الاحصائي

1. يجب ارفاق الاستبانة ضمن الملاحق ، من اجل الاطلاع عليها والتاكد من محاورها وربطها مع التحليل الاحصائي 
2. البدء بالتحليل الوصفي للاستبانة مع التعليق عليها وفق كل بعد 
3. المرحلة الثانية اختبار العلاقة بين التحول الرقمي على تجربة العملاء والتعليق عليها وربطها بالدراسات السابقة وتفسيرها 
4. المرحلة الثالثة اختبار درجة تأثير التحول الرقمي على  تجربة العملاء مع التعليق عليها وربطها بالدراسات السابقة 
5. اختبار هل يوجد فروق حول تاثير التحول الرقمي على تجربة العملاء  بناء على المتغيرات الديمغرافية 
6. التحليل الاحصائي بحاجة إلى ترتيب منطقة وصياغة سليمة وواضحة 
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· جدول (Krejcie & Morgan)): جدول يبين حجم العينة المطلوب بمستوى دلالة (0.95) ونسبة خطا (0.05)
	المجتمع
	العينة
	|
	المجتمع
	العينة
	
	المجتمع
	العينة

	10
	10
	
	220
	140
	
	1200
	291

	15
	14
	
	230
	144
	
	1300
	297

	20
	19
	
	240
	148
	
	1400
	302

	25
	24
	
	250
	152
	
	1500
	306

	30
	28
	
	260
	155
	
	1600
	310

	35
	32
	
	270
	159
	
	1700
	313

	40
	36
	
	280
	162
	
	1800
	317

	45
	40
	
	290
	165
	
	1900
	320

	50
	44
	
	300
	169
	
	2000
	322

	55
	48
	
	320
	175
	
	2200
	327

	60
	52
	
	340
	181
	
	2400
	331

	65
	56
	
	360
	186
	
	2600
	335

	70
	59
	
	380
	191
	
	2800
	338

	75
	63
	
	400
	196
	
	3000
	341

	80
	66
	
	420
	201
	
	3500
	346

	85
	70
	
	440
	205
	
	4000
	351

	90
	73
	
	460
	210
	
	4500
	354

	95
	76
	
	480
	214
	
	5000
	357

	100
	80
	
	500
	217
	
	6000
	361

	110
	86
	
	550
	226
	
	7000
	364

	120
	92
	
	600
	234
	
	8000
	367

	130
	97
	
	650
	242
	
	9000
	368

	140
	103
	
	700
	248
	
	10000
	370

	150
	108
	
	750
	254
	
	15000
	375

	160
	113
	
	800
	260
	
	20000
	377

	170
	118
	
	850
	265
	
	30000
	379

	180
	123
	
	900
	269
	
	40000
	380

	190
	127
	
	950
	274
	
	50000
	381

	200
	132
	
	1000
	278
	
	75000
	382

	210
	136
	
	1100
	285
	
	1000000
	384


· Krejcie & Morgan in their 1970 article “Determining Sample Size for Research Activities” (Educational and Psychological Measurement, #30, pp. 607-610)





	
n

4.6 ملخص اختبار الفرضيات

توزيع افراد العينة حسب النوع


عدد الذكور	عدد الاناث	0.85	0.15	



توزيع افراد العينة حسب السن.


اقل من 25 سنة	من 25 الي 35 سنة	من 36 الي 45 سنة 	أكثر من 45 سنة 	0.1	0.4	0.4	0.15	



توزيع افراد العينة حسب المؤهل العلمي


اقل من الجامعي	دبلوم متوسط	جامعي  	فوق الجامعي  	0.25	0.15	0.5	0.1	



توزيع افراد العينة حسب سنوات الخبرة


اقل من 5 سنة	من 5 الي اقل من 10 سنة	من 10 الي اقل من 15 سنة 	من 15 الي اقل من 20 سنة	من 20 سنة فأكثر	0.4	0.25	0.25	0.05	0.05	
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