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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

المقدمة 1.1  

يشهد العالم المعاصر تحولًا رقمياً متسارعاً وغير مسبوق في مختلف جوانب الحياة الاقتصادية والاجتماعية، وقد أثّر هذا التحول 

هري على بيئة الأعمال وسلوك العملاء وتوقعاتهم. فلم تعد تجربة العميل تقتصر على التفاعلات التقليدية المباشرة وجهاً بشكل جو 

لوجه، بل امتدت لتشمل نقاط اتصال رقمية متعددة ومتنوعة عبر مواقع الويب، وتطبيقات الهواتف الذكية، ومنصات التواصل 

ها من القنوات الرقمية التي أصبحت تمثل الواجهة الأساسية للتفاعل بين المؤسسات وعملائها. الاجتماعي، والمحادثات الآلية، وغير 

( إلى أن جودة الخدمة الإلكترونية وتجربة المستخدم تلعبان دوراً محورياً في تحديد 2024وآخرين ) Mamakouوقد أشارت دراسة 

 مستوى رضا العملاء في بيئة التجارة الإلكترونية.

( متميزة وسلسة عاملًا حاسماً Digital Customer Experienceا الواقع المتغير، أصبح تقديم تجربة عميل رقمية )في ظل هذ

لنجاح المؤسسات وقدرتها على المنافسة والاستمرار في السوق الحديثة. إن جودة هذه التجربة لا تؤثر فقط على رضا العملاء وولائهم، 

مة التجارية وقيمتها في أذهان الجمهور، ونية الشراء وإعادة الشراء، والكلمة المنطوقة الإلكترونية بل تمتد آثارها لتشمل سمعة العلا

(eWOM وقد أكدت دراسة .)Raza ( أن جودة الخدمة الإلكترونية المقاسة بنموذج 2020وآخرين )SERVQUAL-e  المعدّل تؤثر

دمات المصرفية عبر الإنترنت.بشكل مباشر وإيجابي على رضا العملاء وولائهم في قطاع الخ  

تسعى الشركات والمؤسسات في الوقت الراهن إلى فهم أعمق لكيفية تأثير التحول الرقمي على تصورات العملاء وتوقعاتهم المتزايدة. 

ت فلم يعد كافياً تقديم منتج أو خدمة جيدة فحسب، بل أصبح من الضروري تصميم رحلة عميل سلسة ومتكاملة عبر جميع القنوا

الرقمية. يتطلب ذلك من المؤسسات تبني استراتيجيات ترتكز على فهم سلوك العميل الرقمي، وتحليل بيانات تفاعلاته، واستخدام 

 التكنولوجيا الحديثة لتقديم خدمات مخصصة وذات قيمة مضافة حقيقية.

(، والمنفعة المدركة Ease of Useخدام )إن جودة التجربة الرقمية تشمل أبعاداً متعددة ومتكاملة، من أبرزها: سهولة الاست

(Perceived Usefulness وجودة المحتوى والمعلومات، والأمان والخصوصية، والاستجابة والتفاعلية. وقد أوضح ،)Davis 

( أن سهولة الاستخدام المدركة والمنفعة المدركة هما المحددان الرئيسيان لقبول TAM( في نموذج قبول التكنولوجيا )1989)
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المستخدمين للتكنولوجيا واستخدامها. وفي السياق الرقمي المعاصر، أصبحت هذه الأبعاد المحدد الرئيسي لرضا العميل وقراره 

 بالاستمرار في التعامل مع المؤسسة.

ء، وذلك من انطلاقاً مما سبق، تأتي هذه الدراسة لتسلط الضوء على أثر جودة التجربة الرقمية بأبعادها المختلفة على رضا العملا

خلال مراجعة وتحليل الأدبيات والدراسات السابقة ذات الصلة، بهدف تقديم إطار مفاهيمي شامل يساعد المؤسسات على فهم وتحسين 

 تجربتها الرقمية بما يحقق رضا عملائها ويعزز ولاءهم وثقتهم.

مشكلة الدراسة 1.2  

في عصر التحول الرقمي، والاستثمارات الضخمة التي تضخها المؤسسات في على الرغم من الأهمية المتزايدة لتجربة العميل الرقمية 

مشاريع الرقمنة والتحول التكنولوجي، لا تزال العديد من هذه المؤسسات تواجه تحديات جوهرية في فهم وتطبيق الممارسات الفعالة 

ين حجم الاستثمارات المتزايدة في التكنولوجيا الرقمية لتحسين تجربة عملائها الرقمية. تتمثل المشكلة الرئيسية في وجود فجوة واضحة ب

( إلى 2023وآخرين ) Halimمن جهة، وبين تحقيق المستوى المطلوب من رضا العملاء وولائهم من جهة أخرى. فقد أشارت دراسة 

بعوامل وسيطة متعددة تحتاج  أن العلاقة بين جودة الخدمة الإلكترونية ورضا العملاء وثقتهم ليست علاقة بسيطة ومباشرة، بل تتأثر

 إلى مزيد من الدراسة والفهم.

فجوات على المستوى النظري  1.2.1  

( بشكل عام باستخدام نماذج تقليدية مثل Service Quality-eتركز العديد من الدراسات السابقة على جودة الخدمة الإلكترونية )

SERVQUAL وSERVQUAL-e من الأبحاث التي تتناول الأبعاد المحددة لجودة التجربة ، إلا أن هناك حاجة ماسة إلى مزيد

الرقمية الشاملة وتأثيرها المتكامل على رضا العملاء في ظل التطورات التكنولوجية المتسارعة. كما أن معظم النماذج النظرية الحالية، 

تغيري "سهولة الاستخدام المدركة" ، تركز بشكل أساسي على مDavis )1989(( الذي طوره TAMمثل نموذج قبول التكنولوجيا )

و"المنفعة المدركة"، لكنها قد لا تشمل جميع الجوانب المعقدة والمتشعبة للتجربة الرقمية الحديثة، مثل التخصيص الشخصي 

(Personalization.والتفاعل الاجتماعي الرقمي، وجودة المحتوى المرئي والتفاعلي، والذكاء الاصطناعي في خدمة العملاء ،) 

( إلى أن أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية تختلف باختلاف القطاع والسياق، 2012وآخرين ) Zavarehعلاوة على ذلك، أشارت دراسة 

 مما يستدعي تطوير نماذج أكثر شمولًا ومرونة.
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فجوات على المستوى التطبيقي 1.2.2  

قياس العائد على الاستثمار من مبادرات التحول الرقمي على المستوى التطبيقي، تواجه الشركات والمؤسسات صعوبات حقيقية في 

الموجهة لتحسين تجربة العميل. فهناك نقص واضح في الأطر العملية والمنهجية الواضحة التي يمكن للمؤسسات اتباعها لتصميم 

الرقمية في تحقيق أهدافها  وتقييم وتحسين جودة تجربتها الرقمية بشكل منهجي ومستمر. نتيجة لذلك، قد تفشل الكثير من المشاريع

لى المتمثلة في زيادة رضا العملاء وولائهم. كما أن الدراسات التطبيقية في البيئة العربية لا تزال محدودة مقارنة بالدراسات الغربية، ع

 الرغم من التوسع الكبير في استخدام الخدمات الرقمية في المنطقة العربية.

سؤال الرئيسي للبحث كالتالي:وبناءً على ما سبق، يمكن صياغة ال  

ما هو أثر جودة التجربة الرقمية بأبعادها المختلفة )سهولة الاستخدام، المنفعة المدركة، جودة المحتوى، الأمان والخصوصية( على 

 رضا العملاء؟

أهمية الدراسة 1.3  

في تشكيل مستقبل الأعمال وإعادة تعريف العلاقة تستمد هذه الدراسة أهميتها من الدور الحيوي والمتنامي الذي يلعبه التحول الرقمي 

 بين المؤسسات وعملائها. وتكمن أهمية هذه الدراسة في جانبين رئيسيين: النظري والتطبيقي.

على المستوى النظري  1.3.1  

اً لفهم العلاقة بين تسعى هذه الدراسة إلى المساهمة في إثراء الأدبيات الأكاديمية من خلال تقديم إطار مفاهيمي أكثر شمولًا وعمق

جودة التجربة الرقمية ورضا العملاء. فمن خلال دمج مفاهيم ونظريات من مجالات متعددة مثل نظم المعلومات، والتسويق الرقمي، 

وإدارة الجودة الشاملة، وسلوك المستهلك، يهدف البحث إلى تطوير نموذج نظري متكامل يوضح الأبعاد الرئيسية لجودة التجربة 

ة وآليات تفاعلها للتأثير على رضا العملاء. يمكن أن يشكل هذا النموذج أساساً نظرياً متيناً لدراسات مستقبلية في هذا المجال الرقمي

 المتطور، ويسد جزءاً من الفجوة المعرفية القائمة في الأدبيات العربية حول هذا الموضوع.

على المستوى التطبيقي 1.3.2  

م نتائج هذه الدراسة رؤى قيمة وتوصيات عملية للمديرين وصناع القرار في المؤسسات المختلفة. فمن من الناحية التطبيقية، ستقد

خلال تحديد الأبعاد الأكثر تأثيراً في جودة التجربة الرقمية على رضا العملاء، يمكن للشركات توجيه استثماراتها بشكل أكثر فعالية 
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عد فهم هذه العلاقة المؤسسات على تصميم تجارب رقمية تلبي توقعات العملاء وتحديد أولويات مبادرات التحول الرقمي. سيسا

وتتجاوزها، مما يؤدي إلى زيادة مستوى الرضا والولاء، وتعزيز الثقة في العلامة التجارية، وتحسين السمعة الرقمية، وفي نهاية 

يمكن أن تفيد نتائج الدراسة الجهات التنظيمية والحكومية  المطاف، تحقيق ميزة تنافسية مستدامة وتحسين الأداء المالي للمؤسسة. كما

 في وضع معايير لجودة الخدمات الرقمية وحماية حقوق المستهلكين في البيئة الرقمية.
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