


السادة أعضاء اللجنة،
تحية طيبة وبعد،

يعد هذا المقترح البحثي خطوة جيدة نحو دراسة أثر جودة الخدمات على رضا العملاء في شركة زين للاتصالات بالمملكة العربية السعودية. الموضوع مهم وذو صلة مباشرة بتحديات تحسين الخدمات في قطاع الاتصالات، كما أن اختيار شركة زين كدراسة حالة يعزز من القيمة التطبيقية للبحث. ومع ذلك، هناك بعض الجوانب التي تحتاج إلى تحسين لضمان قوة ووضوح البحث من الناحية العلمية والمنهجية.
	مقترحات من لجنه المراجعة لتنفيذ التعديل
	التعديل المطلوب
	البند

	مقترح تعديل العنوان 
 
أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للاتصالات السعودية:  مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية
	
	عنوان الدراسة 


	مقترح الهدف الدراسة 

 تستهدف هذه الدراسة تسليط الضوء على الفروق في تجربة العملاء بين الخدمات الرقمية والتقليدية في شركة زين، وذلك بهدف تحديد الأثر الفعلي للتحول الرقمي على رضا العملاء وتجربتهم. كما ستعمل الدراسة على مقارنة فعالية التحول الرقمي في تحسين التجربة وفقاً للمتغيرات المؤثرة مثل البنية التحتية، القيادة، الاستراتيجية، والمهارات الرقمية
	المقدمة طويلة نسبيا و تحتاح ان تكون اكثر تحديدا تعبير عن شركات الاتصالات يالسعودية 

كما ان تحتاج الى مراجعة حيث ان بها عدد من العبارات الغير واضحة المعنى على سبيل المثال " بينما تمثل الخدمات التقليدية التي تقدمها شركات الاتصالات في خدمات الهاتف الثابت وتشمل خدمات الهاتف الثابت العادي والهاتف الثابت......)

تعديل الهدف المذكور فى نهاية المقدمة ليعبر عن موضوع و عنوان الدراسة
	مقدمة الدراسة 


	ينصح بمراجعة مؤشرات الاداء المنشورة بشكل رسمى عن شركة زين للاتصالات خلال الخمس سنوات السابقة و محالة الاستفادة بهذة المؤشرات فى صياغة المشكلة البحثية  و اذا كانت كل المؤشرات ايجابية فيجب البحث عن التحديات الحقيقية التى تواجه الشركة و التركيز على احداها فى صياغة المشكلة البحثية 



	
الى جانب التركيز على الفجوة البحثية يجب ربط المشكلة البحثية  بشركة زين بالاتصالات  و ما تقدمة من خدمات الرقمية و الغير الرقمية



	مشكلة الدراسة


	التساؤل الرئيسي:
ما تأثير التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للاتصالات من خلال مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية؟

التساؤلات الفرعية:
1. ما تأثير اختلاف تجربة العملاء في شركة زين بين الخدمات المقدمة عبر القنوات الرقمية وتلك المقدمة عبر القنوات التقليدية؟
2. ما تأثير البنية التحتية التكنولوجية على تجربة العملاء في شركة زين عبر القنوات الرقمية مقارنة بالقنوات التقليدية؟
3. ما تأثير القيادة والدعم الإداري على تجربة العملاء في شركة زين عبر القنوات الرقمية مقارنة بالقنوات التقليدية؟
4. ما تأثير الاستراتيجية الرقمية على تجربة العملاء في شركة زين عبر القنوات الرقمية مقارنة بالقنوات التقليدية؟
5. ما تأثير المهارات الرقمية على تجربة العملاء في شركة زين عبر القنوات الرقمية مقارنة بالقنوات التقليدية؟
6. ما تأثير المتغيرات الديموغرافية (مثل العمر، نوع العميل، مدة الاشتراك) على تجربة العملاء في شركة زين عبر القنوات الرقمية مقارنة بالقنوات التقليدية؟

	


	تساؤلات الدراسة 



	مراجعة اهمية الدراسة لتتوافق مع هدف الدراسة و التساؤلات  



	
	أهمية الدراسة 


	مراجعة اهداف الدراسة لتتوافق مع الهدف  العام للدراسة و التساؤلات  
	


	أهداف الدراسة 


	

	يجب ان تبدا الدراسات السابقة بعرض الاطار النظرى للموضوع مدعوم بالمصادر الحديثة 

بخصوص جدول الدراسات الادبية 
1- يجب ترقيم الدراسات فى الجدول 
2- وضع الجدول على هيئة اعمدة بحيث كل صف يمثل دراسة و يقسم كل صف الى اكثر من عمود
و بالتالى 
يجب تعديل جدول الدراسات بحيث يمثل كل صف دراسة و تنقسم اعمدة الجدول الى العناصر الاساسية للدراسة و يبدأ او عمود بالترقم و الثانى باسم الؤلف و سنه النشر طبقا لنظام APA7  غلى سبيل المثال (الزغبى ،2023) و العمود الثالث اسم الدراسة ثم هدفها و هكذا ...

يجب التركيز فى بيان اختلاف الدراسات السابقة عن الدراسة الحالية على ان الدراسة الحالية تقدم دراسة مقارنة و كذلك البعد الجغرافى و يجب الاشارة اى اختلاف المتغيرات و الابعاد ان وجدت و كذلك اختلاف المنهجيات و من الافضل اعطاء مبرر لتبنى الدراسة الحالية هذا الاختلاف  

الغاء العنوان الفرعى "التعقيب على الدراسات السابقة"



	الدراسات السابقة  


	1. H1:يوجد فرق ذو دلالة إحصائية في تجربة العملاء في شركة زين بين الخدمات المقدمة عبر القنوات الرقمية وتلك المقدمة عبر القنوات التقليدية.
2. H2:يوجد فرق ذو دلالة إحصائية في تجربة العملاء في شركة زين بسبب اختلاف مستوى البنية التحتية التكنولوجية بين القنوات الرقمية والتقليدية.
3. H3: يوجد فرق ذو دلالة إحصائية في تجربة العملاء في شركة زين بسبب اختلاف مستوى القيادة والدعم الإداري بين القنوات الرقمية والتقليدية.
4. H4: يوجد فرق ذو دلالة إحصائية في تجربة العملاء في شركة زين بسبب اختلاف مستوى تطبيق الاستراتيجية الرقمية بين القنوات الرقمية والتقليدية.
5. H5: يوجد فرق ذو دلالة إحصائية في تجربة العملاء في شركة زين بسبب اختلاف مستوى المهارات الرقمية بين القنوات الرقمية والتقليدية.
6. H6: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للمتغيرات الديموغرافية (مثل العمر، نوع العميل، مدة الاشتراك) على تجربة العملاء في شركة زين بين القنوات الرقمية والتقليدي

	تعديل الفرضيات لتكون اكثر ملائمة لموضوع الدراسة
	فروض الدراسة 



	
الاشارة فى المنهجية الى  تطبيق منهجية مختلطة تعتمد على المقابلات الشخصية بجانب الاستبانات للوصول الى نتائج اعمق تمثل اضافة علمية عن الدراسات السابقة اللتى تناولت نفس الموضوع 


	
اعادة تصميم اجزاء الاستبيان و اسئلتة بما يتوافق مع التساؤلات البحثية 



	منهجية الدراسة 


	من الافضل استخدام الطرق الاحصائية التالية 
· الفرضيات من H2 إلى H5 تعكس تحليل الفروق باختلاف مستويات كل بُعد من أبعاد التحول الرقمي.
· الفرضية H6 تعكس وجود تأثير تفاعلي (Moderating Effect) للمتغيرات الديموغرافية.
· يمكن استخدام اختبارات مثل Two-way ANOVAفي الفرضية السادسة.

	اضافة شكل اسئلة المقابلات  الشخصية و عددها و  كيفية تحليلها



	نوع الدراسة وطرق الحصول على البيانات 

	
النموذج يحتاج الى اعادة ضبط 
حيث لم تظهر بة  للمتغيرات الديموغرافية. كمتغيرات وسيطة و كذلك يجب اضافة ابعاد رضا العملاء مع الاخذ فى الاعتبار 
· المتغير المستقل: التحول الرقمي (يشمل أبعاد البنية التحتية، القيادة، الاستراتيجية، والمهارات الرقمية).
· المتغير التابع: تجربة العملاء (مستوى الرضا والتجربة عن الخدمات الرقمية و الغير رقمية).
· المتغيرات الوسيطة: المتغيرات الديموغرافية (مثل العمر، نوع العميل، مدة الاشتراك)

	 
	نموذج العلاقات بين المتغيرات  

	
	يجب الالتزام بنظام APA  فى كتابة المراجع 
اسم العائلة، الاسم الأول. (سنة النشر). عنوان المقال. اسم المجلة، المجلد(العدد)، الصفحات.  على سبيل المثال 
الشمري، ناصر. (2022). أثر التحول الرقمي على رضا العملاء في قطاع الاتصالات. مجلة البحوث الإدارية، 15(2)، 55-78.
Smith, J. A. (2020). Digital transformation in telecom firms. Journal of Business R
esearch, 78(3), 101–115.


و يجب التاكد من ان كل المراجع المذكورة فى القائمة تم الاستعانة بها فى كتابة مقترح الخطة البحثية
	المراجع 


حرصًا على ضمان جودة الخطط البحثية المقدمة من الباحثين، نرجو منكم التكرم بتقييم كل خطة بحثية من خلال ملء الجدول التالي، حيث يهدف إلى توفير تغذية راجعة واضحة ومفصلة لكل باحث، مما يساعده على تحسين خطته البحثية وفقًا للملاحظات الأكاديمية.
تقييم الخطة البحثية للطالب / وقيت الوقيت 





الباحث الكريم /.. وقيت محمد عبد الله الوقيت
الرقم الأكاديمي /..213000676
التخصص/........................................
تحية طيبة وبعد،
بعد عرض ملاحظات لجنة التقييم على خططكم البحثية، نود التأكيد على ضرورة الالتزام الكامل بتنفيذ التعديلات المطلوبة بدقة، حيث لن يتم قبول أي خطة بحثية دون إجراء التعديلات المحددة.
ملاحظات هامة:
✔ عدم الالتزام بالتعديلات يؤثر سلبًا على اجتياز الفصل الدراسي.
✔ يجب تنفيذ التعديلات بدقة وفقًا لملاحظات اللجنة وعدم إرسال الخطة بدون تعديل.
✔ تم إرفاق جدول مخصص لتوضيح التعديلات التي تم تنفيذها، ويجب على كل باحث ملؤه قبل إعادة إرسال الخطة البحثية.
	البند
	التعديلات التي أجريتها
	ملاحظات إضافية للباحث/
تساؤلات الى اللجنة

	عنوان الدراسة 


	تم تعديل عنوان الدراسة الي "أثر التحول الرقمي على رضا العملاء في شركة زين للاتصالات بالسعودية: في شركة زين للاتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية وغير الرقمية"
	

	مقدمة الدراسة 


	تم إجراءات الخاصة بتعديلات مقدمة الدراسة حسب ما استجد من تغيير لمتغيرات الدراسة واضافة التعديلات الواردة في نموذج التعديل المرسل
	

	مشكلة الدراسة


	تم تعديل مشكلة بحثية قوية و هذا يمكن من خلال تحديد ما إذا كانت هناك دراسات سابقة تناولت نفس العلاقة، وما الذي يجعل هذه الدراسة متميزة أو جديدة مثل   تم توصيف دقيقة لمشكلة الدراسة 
	

	تساؤلات الدراسة 


	أسئلة الدراسة 
وقد انبثق من خلال التساؤل الرئيسي عدة تساؤلات فرعية تتمثل فيما يلي: 
· هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ايجابية لبعد التخطيط الاستراتيجي للتحول الرقمي علي رضا عملاء شركة زين للاتصالات؟
· هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ايجابية لبعد نظم المعلومات للتحول الرقمي علي رضا عملاء شركة زين للاتصالات؟
· هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ايجابية لبعد البناء التنظيمي للتحول الرقمي علي رضا عملاء شركة زين للاتصالات؟
· هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ايجابية لبعد التجهيزات المادية الملموسة علي رضا عملاء شركة زين للاتصالات؟ 
· هل يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية ايجابية للمتغيرات الديموغرافية (مثل العمر، نوع العميل، مدة الاشتراك) على العلاقة بين التحول الرقمي ورضا العملاء؟

	

	أهمية الدراسة 


	أهمية الدراسة (النظرية والتطبيقية):
 تبرز أهمية الدراسة في كونها تسلط الضوء على أحد التحديات الحديثة التي تواجه شركات الاتصالات، وهو التوازن بين تقديم خدمات تقليدية تلبي احتياجات شريحة من العملاء، وخدمات رقمية تناسب التوجهات التكنولوجية الحديثة. كما تسهم الدراسة في دعم صناع القرار في قطاع الاتصالات لفهم سلوك العملاء وتفضيلاتهم، وبالتالي تطوير استراتيجيات تسويقية وخدمية أكثر فعالية.. (طريف،2020).
الأهمية النظرية:
تركز الأهمية النظرية علي دراسة أثر أبعاد التحول الرقمي (التخطيط الاستراتيجي – نظم المعلومات- البناء التنظيمي - التجهيزات المادية الملموسة) على رضا العملاء حيث تتمثل الأهمية النظرية للبحث في الآتي:
· تساهم هذه الدراسة في التعرض إلى العلاقة بين مستوى أداء وجودة الخدمات المقدمة للعملاء وأثر ذلك على رضائهم عن هذه الخدمات وسوف تتناول الدراسة طرق قياس جودة الخدمة وأثر ذلك على رضاء العملاء.
· أيضا سوف تسهم في تقديم مجموعة من النتائج عن أسباب انخفاض معدل رضاء العملاء ان وجد عن الخدمات المقدمة للعملاء (التقليدية – الرقمية) وسبل علاج وتحسين ذلك.
· الأهمية الكبيرة لاعتماد الخدمات المقدمة في مجال الاتصالات على التقنيات الرقمية الحديثة وقياس علاقتها بمستوى رضا العملاء عن الخدمات
· محاول الدراسة اثراء المكتبة العربية بموضوع حول دور التحول الرقمي في تطوير الخدمات المقدمة وعلاقتها برضاء المستفيدين من تلك الخدمات.
الأهمية التطبيقية:
سوف تتناول هذه الدراسة دراسة أثر أبعاد التحول الرقمي (التخطيط الاستراتيجي – نظم المعلومات- البناء التنظيمي - التجهيزات المادية الملموسة) على رضا العملاء في شركة زين للاتصالات العاملة في المملكة العربية السعودية، وكون هذه الشركة تتعامل مع أعداد كبيرة من المستفيدين من خدماتها والذين تتعدد مطالبهم واحتياجاتهم لتميز الخدمة المقدمة مما يجعل رضاء هؤلاء العملاء المستفيدين من الخدمة. (مؤمن،2020).
تتمثل الأهمية التطبيقية للبحث في الآتي:
· تحديد مستوى رضا العملاء عن الخدمات التقليدية في شركة زين للاتصالات بالسعودية.
· تحديد مستوى رضا العملاء عن الخدمات الرقمية شركة زين للاتصالات بالسعودية.
· مقارنة أثر كل من الخدمات التقليدية والخدمات الرقمية على رضا العملاء.
· تقديم توصيات لتحسين مزيج الخدمات بما يتناسب مع توقعات واحتياجات العملاء.

	

	أهداف الدراسة 


	أهداف الدراسة:
[bookmark: _Hlk196453104]تهدف هذه الدراسة الي التعـرف علـى " أثر أبعاد التحول الرقمي (التخطيط الاستراتيجي – نظم المعلومات- البناء التنظيمي - التجهيزات المادية الملموسة) على رضا العملاء في شركة زين للاتصالات " حيث سعت الدراسة الي تحقيق الأهداف الفرعيـة التاليـة:
· تقديم إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة والمؤشرات ونماذج تقييمها وسبل تحسينها بالإضافة إلى التعريف بالرضا وخصائصه وطرق قياسه.
· تحليل العلاقة الموجودة بين جودة الخدمة ورضا العملاءء باستخدام تقنيات التحول الرقمي.
· تطبيق نموذج لتقييم وتحسين جودة الخدمة المقدم باستخدام تقنيات التحول الرقمي.
· ايضاح أهمية جودة الخدمة المقدمة كمصدر للميزة التنافسية في ظل الانفتاح على السوق العالمي واستخدام تقنيات التحول الرقمي.
· التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي من الممكن أن تساهم في تطور جودة الخدمة في شركة زين للاتصالات داخل المملكة العربية السعودية.
بيان تأثير المتغيرات الديموغرافية (مثل العمر، نوع العميل، مدة الاشتراك) على العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء
	

	الدراسات السابقة 


	تم اجراء التعديلات الخاصة بالدراسات السابقة 
· يجب ترقيم الدراسات فى الجدول 
· وضع الجدول على هيئة اعمدة بحيث كل صف يمثل دراسة ويقسم كل صف الى أكثر من عمود
· اضافة اسم المرجع بنظام APA مثل دراسة (العوضي 2023)
· اختصار الفقرات في كل بند ويوضع على شكل نقاط مختصرة 
· اضافة بند خاص بالفجوات البحثية المذكورة فى كل دراسة
	

	منهجية الدراسة 


	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 ((Panagiotis, (2020
ثم سوف يتم التوجه إلى ميدان الدراسة لجمع البيانات الخاصة بشركة زين 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
حدود الدراسة: (المكانية، الزمانية، البشرية)
تتمثل حدود الدراسة على ما يلي: 
الحد البشري – عملاء شركة زين للاتصالات بمنطقة الرياض في المملكة العربية السعودية. 
الحد الزمني - تم اجراء الدراسة على مجتمع وعينة الدراسة في عام 2025 م.
الحد المكاني - شركة زين للاتصالات بمنطقة الرياض – المملكة العربية السعودية.
الحد الموضوعي - الموضوع أثر جودة الخدمات المقدمة من شركة زين للاتصالات على رضا العملاء
	

	نوع الدراسة وطرق الحصول على البيانات 

	الدراسة المقارنة بين الخدمات الرقمية وغير الرقمية 
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 (بصحراوي، 2019)
2-	المصادر الثانوية:
 ويتمثل في المؤلفات والدوريات والبحوث العلمية بالإضافة إلى مواقع الانترنت التي لها علاقة بالموضوع الخاص بالدراسة. مثل موقع الشركة على الانترنت. (Rajeswari. 2020).
3-المقابلات الشخصية 
عن طريق المقابلات الشخصية مع بعض العملاء
	

	توضيح المتغيرات (المستقل -التابع -الوسيط)

	نموذج الدراسة
· المتغير المستقل: التحول الرقمي:
· وهو يتفرع إلى مجموعة من المتغيرات الفرعية وهي: : 
· التخطيط الاستراتيجي
· نظم المعلومات
· البناء التنظيمي 
· التجهيزات المادية الملموسة 
· المتغير التابع: رضاء العميل.
· المتغير الوسيط: الخدمات الرقمية وغير الرقمية
التحول الرقمي 
· التخطيط الاستراتيجي
· نظم المعلومات
· البناء التنظيمي 
· التجهيزات المادية الملموسة
رضا العملاء
المتغير المستقل

المتغير التابع
المتغير الوسيط
االخدمات الرقمية وغير الرقمية








شكل 1 اعداد الباحث (نموذج الدراسة)
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