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 المقدمة 
 

 Digital Customerفي عصر التحول الرقمي السريع، أصبحت تجربة العميل الرقمية ) 

Experience )    أحد أهم العوامل الاستراتيجية التي تحدد نجاح أو فشل المنظمات، خاصة

في قطاع الخدمات مثل قطاع الاتصالات الذي يتميز بالمنافسة الشديدة والتجانس النسبي  

للخدمات المقدمة. فلم يعد العميل يكتفي بجودة الخدمة الأساسية، بل يتطلع إلى تجربة سلسة 

 لقنوات الرقمية التي تتعامل معها المنظمة.وشخصية وممتعة عبر جميع ا

تعد تجربة العميل الرقمية مجموع التفاعلات التي تحدث بين العميل والمنظمة عبر الوسائط  

الرقمية )تطبيقات الهاتف، المواقع الإلكترونية، وسائل التواصل الاجتماعي، خدمة العملاء 

الرقمية(، وتشمل سهولة الاستخدام، السرعة، التخصيص، والأمان. وقد أظهرت العديد من 

ن التجربة الرقمية المتميزة تؤدي إلى زيادة رضا العملاء، وبالتالي تعزيز ولائهم  الدراسات أ

 للعلامة التجارية. 

وبما أنني قمت بالبحث عن المشكلة في الممكلة الأردنية الهاشمية، فقد لوحظ أن قطاع 

الاتصالات يشهد منافسة حادة بين الشركات الرئيسية الثلاث ) زين، أورنج، أمنية (، حيث 

تسعى كل منها إلى تقديم خدمات رقمية مبتكرة لجذب العملاء والحفاظ عليهم وعلى ولائهم. 

جوة بحثية في معرف مدى تأثير التجربة الرقمية المقدمة من هذه الشركات إلا أن هناك ف

 على ولاء العملاء لعلاماتها التجارية. 

لذلك، تقُدم هذه الدراسة استسكشاف العلاقة بين أبعاد تجربة العميل الرقمية من حيث سهولة 

الاستخدام، التخصيص، الأمان، سرعة الاستجابة والولاء للعلامة التجارية سواء كان ولاء 

 سلوكي  أو ولاء اتجاهي في قطاع الاتصالات الأردني. 
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 مشكلة الدراسة 

 

من خلال الملاحظة الشخصية للباحثة والمقابلات الأولية مع عدد من عملاء شركات  

للعلامات التجارية رغم تقارب الاتصالات في الأردن، لوحظ تباين كبير في مستويات الولاء 

بدون ولاءً قوياً لشركة معينة، بينما يغير آخرون  الخدمات الأساسية المقدمة. فبعض العملاء يُ 

شركاتهم بشكل متكرر بحثاً عن عروض أفضل. وقد أشار العديد من العملاء إلى أن تجاربهم  

الرقمية )مثل تطبيق الهاتف، موقع الدفع الإلكتروني، خدمة الدردشة( تلعب دوراً محورياً في  

 .قراراتهم

وبالرغم من أهمية موضوع تجربة العميل الرقمية، إلا أنه لم يحظَ باهتمام كافٍ في 

 الدراسات الأكاديمية العربية، خاصة في قطاع الاتصالات الأردني.

 وبالتالي، يمكن صياغة مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس التالي:  

هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتجربة العميل الرقمية بأبعادها )سهولة الاستخدام،  

التخصيص، الأمان، سرعة الاستجابة( على الولاء للعلامة التجارية لدى عملاء شركات 

 الاتصالات الأردنية؟ 
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 سة رامية الدأه

 

 تتحدد أهمية الدراسة من خلال الأهمية النظرية والتطبيقية كما يلي: 

 :النظريةالأهمية  .1

تسهم هذه الدراسة في سد الفجوة البحثية المتعلقة بعلاقة تجربة العميل الرقمية بالولاء 

 للعلامة التجارية في السياق العربي، وخاصة في الأردن. 

تقدم نموذجاً نظرياً يجمع بين أبعاد التجربة الرقمية وأبعاد الولاء، يمكن الاستفادة منه في 

 دراسات لاحقة في قطاعات أخرى )مثل البنوك، التجارة الإلكترونية، النقل الذكي(.

 Customerتثري المكتبة العربية بالأدبيات الحديثة في مجال إدارة تجربة العميل )

Experience Management.والتسويق الرقمي ) 

 

 :الأهمية التطبيقية .2

تقدم توصيات عملية لإدارات شركات الاتصالات الأردنية لتحسين تجارب عملائها الرقمية 

 وبالتالي زيادة ولائهم. 

تساعد الشركات في تحديد أي من أبعاد التجربة الرقمية )سهولة الاستخدام، التخصيص، 

 ، مما يوجه استثماراتها بشكل أكثر فعالية. االأمان، السرعة( هي الأكثر تأثيرً 

تساهم في رفع مستوى رضا العملاء عن الخدمات الرقمية، وبالتالي تقليل معدلات الهجرة 

(Churn Rate .وتحسين الربحية ) 

 تفيد هيئة تنظيم قطاع الاتصالات في الأردن في وضع معايير وطنية لجودة التجربة الرقمية.
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 البحث أسئلة 
 

 :السؤال الرئيس

هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتجربة العميل الرقمية بأبعادها )سهولة الاستخدام،  

التخصيص، الأمان، سرعة الاستجابة( على الولاء للعلامة التجارية لدى عملاء شركات 

 الاتصالات الأردنية؟ 

 ينبثق عن السؤال الرئيس الأسئلة الفرعية الآتية: و

 هل يوجد أثر لسهولة استخدام القنوات الرقمية على الولاء للعلامة التجارية؟  .1

 هل يوجد أثر للتخصيص في الخدمات الرقمية على الولاء للعلامة التجارية؟  .2

هل يوجد أثر للأمان والخصوصية في التعاملات الرقمية على الولاء للعلامة   .3
 التجارية؟ 

 هل يوجد أثر لسرعة استجابة القنوات الرقمية على الولاء للعلامة التجارية؟  .4

 

 أهداف البحث 
 

 :بما أن السؤال الرئيس يقيس أثر أربعة أبعاد على الولاء، تصبح الأهداف كالتالي 

 .قياس أثر سهولة الاستخدام على الولاء للعلامة التجارية  .1

 .تحليل أثر التخصيص في الخدمات الرقمية على الولاء للعلامة التجارية .2

 .تقييم أثر الأمان والخصوصية على الولاء للعلامة التجارية .3

 .دراسة أثر سرعة الاستجابة الرقمية على الولاء للعلامة التجارية .4

تقديم توصيات عملية لتحسين تجربة العميل الرقمية بما يعزز الولاء لدى عملاء   .5
 .شركات الاتصالات الأردنية 
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 فرضيات البحث
 

 الفرضية الرئيسية: 

 

Hoمية بأبعادها على الولاء للعلامة جربة العميل الرقلة إحصائية لتيوجد أثر ذو دلا  : لا

 ية. التجار

Ha: مية بأبعادها على الولاء للعلامة جربة العميل الرقلة إحصائية لتيوجد أثر ذو دلا

 ية. التجار

 

 : الفرعية اتالفرضي

 

Ho1ية.على الولاء للعلامة التجار  لسهولة الاستخدام إحصائية  لةيوجد أثر ذو دلا : لا 

Ha1:  ية. على الولاء للعلامة التجار   لسهولة الاستخداملة إحصائية يوجد أثر ذو دلا 

Ho2ية. على الولاء للعلامة التجار  يص للتخص  إحصائية  لةيوجد أثر ذو دلا : لا 

Ha2:  ية. على الولاء للعلامة التجار يص للتخص لة إحصائية يوجد أثر ذو دلا 

Ho3ية. على الولاء للعلامة التجار ئية للأمان والخصوصيةإحصا  لةيوجد أثر ذو دلا : لا 

Ha3:  ية.على الولاء للعلامة التجار  ئية للأمان والخصوصيةإحصالة يوجد أثر ذو دلا 

Ho4ية.على الولاء للعلامة التجارلسرعة الاستجابة   إحصائية  لةيوجد أثر ذو دلا : لا 

Ha4:  ية. على الولاء للعلامة التجار لسرعة الاستجابة  لة إحصائية يوجد أثر ذو دلا 
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 النموذج المفاهيمي( نموذج البحث )
 

 ادها: الرقمية بأبع: تجربة العميل المتغير المستقل

 . سهولة الاستخدام •

 . التخصيص  •

 . مان والخصوصيةالأ •

 سرعة الاستجابة.  •

 المتغير التابع: 

 وكي + اتجاهي (. ) سل الولاء للعلامة التجارية •

 

 ؤسسة المقترحة للدراسة التطبيقية الم /الصناعة
 

، الذي يشهد منافسة قوية بين الشركات ردني ت الأز الدراسة على قطاع الاتصالاترك
 لاث:الث

 . زين •

 ج.أورن  •

 أمنية.  •

 نوات الرقمية في تقديم الخدمات مثل: ق تماداً على الكثر القطاعات اع ويعد هذا القطاع من أ

 تطبيقات الهاتف.  •

 . مواقع الدفع الالكتروني •

 . الدردشة الرقمية •

 الخدمات الذاتية. •

، فإن  اظ على ولائهملحفت عنصرًا حاسمًا في جذب العملاء واوبما أن التجربة الرقمية أصبح
 هو الأنسب لتطبيق الدراسة. هذا القطاع 
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 منهجية البحث 
 

 .تحليلي  –وصفي :  نوع المنهج •

 .Google Form بر إلكترونية ع استبانة أداة جمع البيانات: •

عملاء شركات الاتصالات الأردنية ممن يستخدمون القنوات   دراسة:مجتمع ال •

 .الرقمية

 Krejcie ( مفردة وفق معادلة384ينة عشوائية بسيطة حجمها ) ع  اسة:عينة الدر •

& Morgan. 

 .موافق بشدة( 5 –غير موافق بشدة  1مقياس ليكرت الخماسي )  س:أداة القيا •

 محاور الاستبانة:  •

 . سهولة الاستخدام -

 . التخصيص  -

 . الأمان والخصوصية -

 . سرعة الاستجابة -

 .الولاء السلوكي والاتجاهي -
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