أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين للاتصالات بالسعودية: دراسة مقارنة بين الخدمات الرقمية والتقليدية
· بشكل عام الفصل الاول طويل و بحاجة الى نقليص من خلال ازالة الفقرات  ذات المعانى المتشابهه او  اللتى لا تضيف معلومات جديدة
· تحتاج هذه الفقرة إلى مزيد من التفصيل لتوضيح الفكرة بشكل أفضل، كما يُفضل نقلها من موقعها الحالي لضمان تسلسل منطقي للأفكار وسهولة الانتقال بين الفقرات
" أجرت "زين السعودية" 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 فكان أداء السهم من ثلاث سنوات 13.8 بينما في العام الحالي بلغ أداء السهم 10.3.(موقع الشركة،2025).
· أهداف الدراسة و التساؤلات و الفرضيات و النموذج بحاجة الى النعديل على النحو التالى :

أهداف الدراسة:
1. قياس مستوى تطبيق التحول الرقمي في شركة زين من خلال أبعاده الخمسة: البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، وتحول الخدمات والعمليات.
2. تحليل أثر التحول الرقمي على تجربة العملاء في شركة زين، من حيث الأبعاد التالية: الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، والاتصال.
3. المقارنة بين تجربة العملاء في القنوات الرقمية والتقليدية لتحديد الفروق في جودة الخدمة والانطباع العام لدى العملاء.
4. استكشاف العلاقة بين أبعاد التحول الرقمي وأبعاد تجربة العملاء، وتحديد ما إذا كانت هذه العلاقة ذات دلالة إحصائية.
5. تحليل تأثير المتغيرات الديموغرافية (مثل العمر، الجنس، الخبرة التقنية) كمتغيرات معدّلة تؤثر في العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء.
6. اقتراح توصيات عملية لتحسين تجربة العملاء وتعزيز فعالية التحول الرقمي في شركة زين.

 تساؤلات الدراسة:
1. ما مستوى تطبيق التحول الرقمي في شركة زين من وجهة نظر العاملين؟
2. ما مستوى تجربة العملاء في شركة زين من حيث: الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، والاتصال؟
3. هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تجربة العملاء بين القنوات الرقمية والتقليدية؟
4. ما أثر أبعاد التحول الرقمي (البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، وتحول الخدمات والعمليات) على تجربة العملاء؟
5. هل تختلف تجربة العملاء باختلاف القنوات المستخدمة (رقمية مقابل تقليدية)؟
6. هل تؤثر المتغيرات الديموغرافية (مثل العمر، الجنس، الخبرة التقنية) على العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء؟

الفرضيات البحثية:
الفرضية الرئيسية:
· توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى التحول الرقمي وأبعاد تجربة العملاء (الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، والاتصال) في شركة زين.
الفرضيات الفرعية:
1. توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تجربة العملاء بين القنوات الرقمية والتقليدية.
2. تؤثر البنية التحتية التكنولوجية بشكل إيجابي على تجربة العملاء.
3. تؤثر القيادة والدعم الإداري بشكل إيجابي على تجربة العملاء.
4. تؤثر الاستراتيجية الرقمية بشكل إيجابي على تجربة العملاء.
5. تؤثر المهارات الرقمية للعاملين على تحسين تجربة العملاء.
6. يساهم تحول الخدمات والعمليات الرقمية في تعزيز رضا العملاء.
7. تُعد المتغيرات الديموغرافية متغيرات معدّلة تؤثر في قوة العلاقة بين التحول الرقمي وتجربة العملاء.


المتغيرات الأساسية في الدراسة
1-  المتغير المستقل (Independent Variable):
· التحول الرقمي
ويُقاس من خلال خمسة أبعاد رئيسية:
· البنية التحتية التكنولوجية
· القيادة والدعم الإداري
· الاستراتيجية الرقمية
· المهارات الرقمية
· تحول الخدمات والعمليات
2-  المتغير التابع (Dependent Variable):
· تجربة العملاء
وتقاس من خلال أربعة أبعاد رئيسية:
· الاعتمادية (Reliability)
· الملموسية (Tangibility)
· الاستجابة (Responsiveness)
· الاتصال (Communication)
3. المتغيرات المعدّلة (Moderating Variables):
· المتغيرات الديموغرافية للعملاء مثل:
· العمر
· الجنس
· مستوى التعليم
· الخبرة التقنية
نموذج الدراسة
الخدمة المقدمة
 (رقمية – تقليدية)




تجرية العملاء
الاعتمادية
الملموسبة
الاستجابة
الاتصال


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

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

التحول الرقمى
البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، وتحول الخدمات والعمليات




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





· تعديل التعريف الاجرائى  للتحول الرقمى فى شركة زين ليصيح :-
[bookmark: _Hlk203864563]التحول الرقمي في شركة زين (تعريف إجرائي):
يُقصد بالتحول الرقمي في هذه الدراسة مدى تطبيق شركة زين لأبعاد التحول الرقمي المعتمدة في قطاع الاتصالات بالمملكة العربية السعودية، والتي تشمل: البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، وتحول الخدمات والعمليات. ويهدف هذا التحول إلى الانتقال من النظم التقليدية إلى نظم حديثة تعتمد بشكل كامل على التكنولوجيا والتقنيات الرقمية المتقدمة. يُقاس هذا المتغير من خلال استبانة مكونة من (25) عبارة موزعة على خمسة أبعاد رئيسية، تعكس إدراك العاملين لمستوى التحول الرقمي في شركتهم.
· أضافة الى المصطلحات تعريف خاص بكلا من 
· البنية التحتية التكنولوجية
· القيادة والدعم الإداري
· الاستراتيجية الرقمية
· المهارات الرقمية
· تحول الخدمات والعمليات
· الاعتمادية (Reliability)
· الملموسية (Tangibility)
· الاستجابة (Responsiveness)
· الاتصال (Communication

· تعديل تصميم الاستبيات حيث ان فى الجزء الخاص بادوات الدراسة تم ذكر ان الاستبيان سيقس ابعاد التحول الرقمى وهى الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال فى حين ان فى الاجزاء السابقة من الفصل بما فيها الاهداف و التساؤلات و الفرضيات و النموذج المفاهيمى و التعريف الاجرائى للمصطلحات تم ذكر ان ابعاد التحول الرقمى هى  البنية التحتية التكنولوجية، القيادة والدعم الإداري، الاستراتيجية الرقمية، المهارات الرقمية، و بالتالى من الضرورى جدا توحيد ابعاد التحول الرقمى فى الدراسة كلها مع الاخذ فى الاعتبار ان  الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال هى ابعاد قيان تجربة العملاء .
: سوف يتكون من ستة محاور تمثل المستقل "التحول الرقمي" وابعاده ((الاعتمادية والملموسية والاستجابة والاتصال) وأثرها على تجربة العملاء في ظل استخدام المتغيرات الديموغرافية كمتغير وسيط من خلال (30) فقرة بمعدل 5فقرات لكل محور تتناول أسئلة عن كل محور بالتفصيل بما يخص موضوع التحول الرقمي وأثره على تجربة العملاء عن الخدمات الرقمية والتقليدية
· بما ان العينة كلها من عملاء الرياض اذا يجب توضيح ان مجتمع الدراسة سيقتصر على عملاء الرياض فقط و يجب تحديد حجم عملاء الرياض و اضافة المعادلة لاحتساب حجم العينة و عدم الاكتفاء يذكر اسم المعادلة فقط .
· هذة المراجعة خاصة بالفصل الاول فقط حيث سيتم مراجعة الفصل الثانى طبقا للجدول الزمنى الموضوع من قبل ادارة البرنامج 
