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 1.1: مقدمة

والتسويق، حيث تعُد أحد أهم العوامل التي تؤثر على  جودة الخدمة هي مفهوم حيوي في مجال إدارة الأعمال         

(. كما أنها تلعب دوراً محورياً في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات )الحربي،  2019رضا العملاء وولائهم )العمري،  

( بأنها "الفرق بين توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم للخدمة  1988وآخرون ) Parasuraman (. وقد عرّفها2021

 ً  ."المقدمة فعليا

( على أهمية قياس جودة الخدمة باعتبارها "مؤشيراً إسيتراتيجياً لتقييم  2020وفي هذا السيياق، أكدت دراسية الشيمري )

( إلى أن "تحسيين جودة  2021أداء المؤسيسيات وتحديد نقاط القوة والضيعف في الخدمات المقدمة". كما أشيار الصيبي  )

 ."يسياهم في زيادة رضيا العملاء وتحقيق ميزة تنافسيية مسيتدامة  الخدمة يعُد أحد أهم أولويات المؤسيسيات الناجحة، حيث

تعُدّ جودة الخدمة موضييوعًا بالا الأهمية في عالم الأعمال اليوم، حيث أصييبحت القدرة على تقديم خدمات ذات جودة  و

ات إلى أن (. وتشيير الدراسي2021عالية عاملاً حاسيمًا في نجا  المنممات والمحافمة على ولاء العملاء )الجوهري،  

العملاء يقُيّمون جودة الخيدمية بنياءً على مجموعية من المعيايير، بميا في ذليا الاعتمياديية والاسيييييتجيابية والتعياطف  

(. وتؤكد الأبحاث أن تحقيق مسييتويات عالية من جودة الخدمة يسُيياهم في 2022والملموسييية والضييمان )الزهراني،  

 .(2023ابًا على الأداء المالي للمنممة )الحربي،  زيادة الرضا والولاء لدى العملاء، مما ينعكس إيج

في هذا السيياق، يعُدّ قياس أداء جودة الخدمة أمرًا بالا الأهمية لتحديد نقاط القوة والضيعف والعمل على تحسيينها بشيكل 

اليذي يركز  (SERVQUAL) مسيييييتمر. وقيد طُوّرت العيدييد من النمياذج والأدوات لقيياس جودة الخيدمية، مثيل نموذج

(. كما أن هناا مؤشييرات أخرى تسُييتخدم  2023على الفجوة بين توقعات العملاء وإدراكهم للخدمة المقدَّمة )الحربي،  

 .(2022لقياس جودة الخدمة، مثل معدل التسرب وشكاوى العملاء ومعدل الاحتفام بالعملاء )الخالدي،  

إن قياس أداء جودة الخدمة له أهمية كبيرة في تحديد نقاط القوة والضيييييعف في الخدمات المقدَّمة، مما يمُكّن المنممات  

(. كما أن القياس الدقيق لجودة الخدمة  2021من اتخاذ الإجراءات التصييحيحية اللازمة للتحسييين المسييتمر )الشييمري،  

 .(2022تحديد احتياجات العملاء بشكل أفضل )الجبوري،  يسُاعد في تطوير استراتيجيات تسويقية فعّالة و

تناولت العديد من الدراسيات السيابقة موضيوع تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمة. على سيبيل المثال، أشيار         

الخييدميية في 2022)العتيبي وآخرون،   إيجييابي كبير على مسيييييتوى أداء جودة  تييأثير  الرقمي لييه  ( إلى أن "التحول 

( على أن "تطبيق التقنيات الرقمية 2021)الشيمري وآخرون،  (. كما أكدت دراسية  133المؤسيسيات الحكومية" ) . 

 .(87الحديثة يساهم في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين" ) .  

( أن "التحول الرقمي يسياعد في زيادة كفاءة العمليات  2020بالإضيافة إلى ذلا، أوضيحت دراسية )الحربي وآخرون،  

(. في حين أشييارت دراسيية )المطيري وآخرون،  54الداخلية، مما ينعكس إيجابًا على مسييتوى جودة الخدمات" ) . 

 .(112جودة الخدمة المقدمة" ) .   ( إلى أن "هناا علاقة طردية بين درجة التحول الرقمي ودرجة2021

( تحديات التحول الرقمي وأثرها على جودة الخدمة، حيث ذكرت أن 2022كما تناولت دراسييية )الفضيييلي وآخرون،  

"التحديات التقنية والبشيييرية والتنميمية قد تؤثر سيييلبًا على جودة الخدمات في حال لم يتم التعامل معها بشيييكل فعال" 



 

 
 

تجدر الإشيارة إلى أن هذ  الدراسيات السيابقة تؤكد على أهمية التحول الرقمي في تحسيين مسيتوى أداء جودة الخدمة،  و

 .وتقدم بعض الرؤى والتوصيات المفيدة لتحقيق ذلا

على الرغم من وجود الكثير من الدراسيات السيابقة التي تناولت موضيوع جودة الخدمة، إلا أن هناا فجوات بحثية      

لا تزال موجودة في هذا المجال. فمعمم الدراسيات السيابقة ركزت على تأثير تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمة،  

 .(2022على أداء جودة الخدمة )العبيدي والنعيمي،   ولكن هناا حاجة لدراسة تأثير التحول الرقمي بشكل أوسع

كما أن معمم الدراسات السابقة استخدمت مؤشرات محددة لقياس جودة الخدمة، مثل الاعتمادية والاستجابة والتعاطف،  

ولكن هناا حاجة لدراسييية تأثير التحول الرقمي على مؤشيييرات أخرى لجودة الخدمة مثل المرونة والتكيف )الحمداني  

 .(2021والكناني،  

بالإضيافة إلى ذلا، معمم الدراسيات السيابقة ركزت على قطاعات محددة مثل البنوا والاتصيالات، ولكن هناا حاجة 

 .(2023لدراسية تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمة في قطاعات أخرى مثل الصيحة والتعليم )الحديثي وآخرون،  

قد ركزت بشيييكل كبير على دور التحول الرقمي في تحسيييين جودة الخدمات المقدمة من قبل   وأيضيييا بحوث سيييابقة

(، إلا أنها لم تتناول بالتفصيييل كيفية انعكاس هذا التحول  2021؛ الفيصييل،  2022المنممات والمؤسييسييات )العتيبي،  

ياقات تنميمية محددة ولم  على مسيييتوى أداء تلا الجودة. بالإضيييافة إلى ذلا، معمم هذ  الدراسيييات قد أجريت في سييي

ع التطبيقات العملية للتحول الرقمي في تحسيين جودة الخدمات عبر مختلف القطاعات )الهاجري  تسيتكشيف بشيكل واسي

 .(2023وآخرون،  

كما أن هناا ندرة في الأبحاث العربية التي تناولت هذا الموضييوع بشييكل متعمق، حيث تركز معمم الدراسييات         

قد يسياهم    حيث (.2022الجوانب التطبيقية والعملية )الحربي وسيالم،  السيابقة على الجوانب النمرية دون التطرق إلى  

(. 2021التحول الرقمي في تحسيين جودة الخدمة من خلال زيادة الكفاءة والسيرعة والدقة في تقديم الخدمة )الدهشيان،  

ومن ناحية أخرى، قد يؤدي إلى تحديات جديدة مثل صيعوبة الوصيول إلى الخدمات لبعض الفئات أو انخفاض مسيتوى  

 .(2022ابد،  التفاعل الشخصي بين مقدم الخدمة والمستفيد )ع

وعليه، تبرز الحاجة لدراسيية تأثير التحول الرقمي على مسييتوى أداء جودة الخدمة بشييكل تفصيييلي، من أجل الوقوف  

على الآثار الإيجابية والسييلبية وإيجاد السييبل المناسييبة للاسييتفادة من التحول الرقمي في تعزيز جودة الخدمات المقدمة  

 (.2023)الجندي،  

لقد أصيب  التحول الرقمي من أهم الركائز التي تسيعى المؤسيسيات إلى تبنيها وتطبيقها في سيياق تحسيين أدائها          

(. لذا، من الضييروري دراسيية وتحليل تأثير  على جودة الخدمات المقدمة  2022وتعزيز قدرتها التنافسييية )الشييريف،  

 .للمستفيدين

تعُد جودة الخدمة من العوامل الحاسيمة في نجا  المؤسيسيات واسيتمرارها، حيث أنها تسُهم في جذب المستفيدين وتعزيز  

ومن هنيا تيأتي أهميية هيذا البحيث في سيييييد هيذ  الفجوة من خلال (.  2021رضييييياهم والحفيام على ولائهم )الخطييب،  

اسييتكشيياف العلاقة بين التحول الرقمي وأداء جودة الخدمة في سييياقات تنميمية متنوعة وتقديم رؤى عملية حول كيفية  

 .تحقيق هذا الربط



 

 
 

 البحث: مشكلة  .1.1

اليوم تحولًا رقميًا متسيارعًا في جميع المجالات، بما في ذلا قطاع الخدمات.   تتمثل مشيكلة هذا البحث بأن العالم يشيهد

هذا التحول له آثار متباينة على مستوى أداء جودة الخدمة المقدمة للمستفيدين. فمن ناحية، قد يساهم التحول الرقمي في 

(. ومن ناحية أخرى،  2021لدهشيان،  تحسيين جودة الخدمة من خلال زيادة الكفاءة والسيرعة والدقة في تقديم الخدمة )ا

قد يؤدي إلى تحديات جديدة مثل صيعوبة الوصيول إلى الخدمات لبعض الفئات أو انخفاض مسيتوى التفاعل الشيخصيي  

 .(2022بين مقدم الخدمة والمستفيد )عابد،  

وعليه، تبرز الحاجة لدراسيية تأثير التحول الرقمي على مسييتوى أداء جودة الخدمة بشييكل تفصيييلي، من أجل الوقوف  

على الآثار الإيجابية والسييلبية وإيجاد السييبل المناسييبة للاسييتفادة من التحول الرقمي في تعزيز جودة الخدمات المقدمة  

 .(2023)الجندي،  

 

 1.2.1الفجوات النظرية

(، هناا "حاجة لدراسيية تأثير التحول الرقمي على مسييتوى أداء جودة الخدمة بشييكل  2021وفقًا للدهشييان )

تفصييلي، من أجل الوقوف على الآثار الإيجابية والسيلبية وإيجاد السيبل المناسيبة للاسيتفادة من التحول الرقمي 

في تعزيز جودة الخيدميات المقيدمية." هيذا يشيييييير إلى وجود فجوة نمريية في فهم العلاقية بين التحول الرقمي 

 .وجودة الخدمة

 

 1.2.2:الفجوات التطبيقية 

(، قد يؤدي التحول الرقمي "إلى تحديات جديدة مثل صيعوبة الوصيول إلى الخدمات لبعض 2022وفقًا لعابد )

الفئات أو انخفاض مسيييتوى التفاعل الشيييخصيييي بين مقدم الخدمة والمسيييتفيد." هذا يشيييير إلى وجود فجوات  

 .تطبيقية في كيفية تصميم وتنفيذ التحول الرقمي بحيث لا تنخفض جودة الخدمة

 

 إلى الإجابة على السؤال الرئيسي التالي:وفقا" لما سبق.. تهدف الدراسة الحالية  

في المملكة العربية السييييعودية   على شييييركة الراجحي    التحول الرقمي على مسييييتوى أداء جودة الخدمة  تأثير وما ه"

 بالرياض؟"

 البحث: أهمية  .1.2

المؤسيسيات إلى تبنيها وتطبيقها في سيياق تحسيين أدائها وتعزيز لقد أصيب  التحول الرقمي من أهم الركائز التي تسيعى  

 .(. لذا، من الضروري دراسة وتحليل تأثير  على جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين 2022قدرتها التنافسية )الشريف،  



 

 
 

تعُد جودة الخدمة من العوامل الحاسيمة في نجا  المؤسيسيات واسيتمرارها، حيث أنها تسُهم في جذب المستفيدين وتعزيز  

 .(. مما يستدعي دراسة تأثير التحول الرقمي على هذا الجانب الحيوي2021رضاهم والحفام على ولائهم )الخطيب،  

على الرغم من أهمية الموضوع، إلا أن هناا ندرة في الدراسات العربية التي تتناول تأثير التحول الرقمي على جودة  و

 .(. لذا، فإن هذا البحث سيسُاهم في سد هذ  الفجوة المعرفية2023الخدمة )العزاوي،  

 1.3.1على المستوى النظري

يسُيييييهم هيذا البحيث في إثراء الأدبييات والمعرفية العلميية المتعلقية بتيأثير التحول الرقمي على جودة الخيدمية. وذليا من 

 :خلال

الدراسييية امتداداً للبحوث السيييابقة التي تناولت  تعميق فهم العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمة: حيث تعُد هذ   .1

 .(2022هذا الموضوع، مما سيسُاعد في بناء إطار نمري متكامل حول هذ  العلاقة )الجبوري وآخرون،  

إثراء النمريات المفسيييرة لأبعاد جودة الخدمة في مل التحول الرقمي: سييييسُيييهم البحث في تطوير وتعديل النماذج  .2

 .(2021والنمريات المفسرة لأبعاد جودة الخدمة، لتتناسب مع متطلبات البيئة الرقمية المتغيرة )العبيدي،  

 1.3.2على المستوى التطبيقي 

 :يمُكن أن يسُاهم هذا البحث في

تزويد المؤسيسيات بمعلومات حول تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات المقدمة: مما يمُكّنها من اتخاذ القرارات  .1

 .(2023المناسبة لتعزيز جودة خدماتها في مل التحولات الرقمية )الشمري وآخرون،  

المسيياعدة في تطوير اسييتراتيجيات فعالة لإدارة التحول الرقمي وتحسييين جودة الخدمة: من خلال تقديم توصيييات  .2

وممارسييات يمُكن للمؤسييسييات تبنيها لضييمان نجا  عمليات التحول الرقمي وتحسييين مسييتوى جودة الخدمات المقدمة  

 .(2022)الدليمي،  
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