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شكر وتقدير 
في مستهل هذا العمل العلمي، أحمد الله تعالى وأثني عليه بما هو أهله، فهو الذي بنعمته تتم الصالحات، وبتوفيقه تتحقق الغايات. نحمده على ما أولانا من نعمٍ لا تُحصى، وما أمدّنا به من عونٍ وتيسيرٍ لإتمام هذا البحث، سائلين المولى عز وجل أن يجعله خالصًا لوجهه الكريم، وأن ينفع به.
أتوجّه بخالص الشكر وعظيم الامتنان إلى السادة أعضاء لجنة المناقشة والحكم، لما بذلوه من وقت وجهد في قراءة هذا العمل، ولما قدّموه من ملاحظات قيّمة وتوجيهات ناصحة، كان لها أعظم الأثر في إثراء الرسالة ورفع مستواها العلمي.
كما يطيب لي أن أعبّر عن بالغ التقدير لكل من أسهم في إنجاز هذا البحث، سواء بتقديم يد العون، أو تزويدنا بالمراجع، أو المشاركة بالنقاشات وتبادل الرأي والفكر. 
ولا يفوتني أن أخصّ بالشكر أسرتي الكريمة، التي لم تبخل عليّ بدعمها ومساندتها، وكان لعطائهم النفسي والمعنوي أبلغ الأثر في استمراري وصبري. وأرفع أكفّ الدعاء إلى والديّ العزيزين، اللذين غمراني منذ الصغر بالرعاية والتشجيع، وغرسَا في نفسي حبّ العلم والسعي في طلبه، فجزاهما الله عني خير الجزاء، وأطال في أعمارهم على الطاعة.
وأخيرًا، أقدّم شكري الخالص إلى زملائي الكرام وكل من قدّم رأيًا أو نصيحة بنّاءة، كان لها دور في تجويد هذا العمل وإخراجه بالصورة التي بين أيديكم اليوم.





المستخلص
هدفت هذه الدراسة إلى قياس وتحليل أثر إدارة مخاطر انقطاع الشبكات على استمرارية الخدمة ورضا العملاء لدى عملاء شركة موبايلي (Mobily) في المملكة العربية السعودية، في ظل التوسع المتسارع في التحول الرقمي والاعتماد المتزايد على خدمات الاتصالات والبيانات. وانطلقت الدراسة من فرضية مفادها أن الإدارة الفعالة لمخاطر انقطاع الشبكات تسهم في تعزيز استمرارية الخدمة وتحسين مستوى رضا العملاء، سواء بصورة مباشرة أو من خلال الدور الوسيط لاستمرارية الخدمة.
اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي والذي يحاول وصف وتقييم واقع "قياس جودة الخدمة وعلاقتها برضا العملاء "دراسة حالة شركة Mobily نموذجاً" حيث يعرف المنهج الوصفي بأنه محاولة الوصول إلى المعرفة الدقيقة والتفصيلية لعناصر مشكلة أو ظاهرة قائمة للوصول إلى فهم أفضل وأدق أو وضع السياسات والإجراءات المستقبلية الخاصة بها (الرفاعي ، 1998) ، وهذا ما ينطبق على طبيعة الدراسة المقدمة من الباحث. باستخدام طريقة العينة الطبقية العشوائية ، حيث تم توزيع 120 استبانة على عينة الدراسة من عملاء شركة Mobily وتم توزيعها شخصيا مع الاستعانة بموظفي الشركة في عملية التوزيع ، كما هو موضح في الجدول رقم (8) حيث تم الحصول على 103 استبانة ، وقد تم استبعاد 3 استبيانات لعدم جدية الإجابة من قبل المبحوثين ، ليصبح عدد الاستبيانات النهائية 100 استبانة بنسبة استرداد 83.33% ، حيث تم الاعتماد عليها بشكل نهائي جدول رقم (9).
وتكتسب الدراسة أهميتها من مساهمتها في الربط بين البعد التشغيلي المتمثل في إدارة مخاطر انقطاع الشبكات والبعد التسويقي المتمثل في رضا العملاء، بما يسهم في تطوير فهم أكثر شمولًا للعوامل المؤثرة في تجربة العملاء داخل قطاع الاتصالات. كما توفر نتائجها مؤشرات عملية يمكن أن تدعم شركات الاتصالات في تحسين استقرار الشبكات، وتقليل آثار الانقطاعات، وتعزيز مستويات رضا العملاء والميزة التنافسية المستدامة.
أظهرت النتائج أن جودة خدمات وشبكة "موبايلي" الفعلية لم ترتقِ بعد إلى مستوى توقعات العملاء العالية، مع رصد فجوة في كفاءة وخبرات موظفي الصف الأمامي. وبناءً عليه، توصي الدراسة بضرورة التطوير الفوري للبنية التحتية للشبكة، وتكثيف البرامج التدريبية للموظفين، وتفعيل قنوات مستمرة لاستقبال الشكاوى وتحليلها لكسب رضا العملاء والميزة التنافسية.
الكلمات المفتاحية: إدارة مخاطر انقطاع الشبكات، استمرارية الخدمة، رضا العملاء، قطاع الاتصالات، شركة موبايلي، المملكة العربية السعودية.


Abstract
This study aimed to examine and analyze the impact of network outage risk management on service continuity and customer satisfaction among customers of Mobily in the Kingdom of Saudi Arabia, in light of the accelerating digital transformation and the growing reliance on telecommunications and data services. The study was based on the hypothesis that effective network outage risk management contributes to enhancing service continuity and improving customer satisfaction, either directly or indirectly through the mediating role of service continuity.
The study adopted the descriptive-analytical approach to describe and evaluate the current state of network outage risk management, service continuity, and their relationship with customer satisfaction. The descriptive approach seeks to provide an accurate and comprehensive understanding of the elements of an existing phenomenon or problem in order to achieve a deeper understanding and support the formulation of appropriate future policies and procedures (Al-Rifai, 1998), which is consistent with the nature of the present study. A stratified random sampling technique was employed. A total of 120 questionnaires were distributed to customers of Mobily, with the assistance of the company's employees during the distribution process. As indicated in Table (8), 103 questionnaires were returned. After excluding three questionnaires due to incomplete or unreliable responses, 100 valid questionnaires remained for statistical analysis, representing a response rate of 83.33%, as presented in Table (9).
The significance of this study lies in its integration of the operational dimension represented by network outage risk management with the marketing dimension represented by customer satisfaction, thereby contributing to a more comprehensive understanding of the factors influencing customer experience within the telecommunications sector. Furthermore, the findings provide practical insights that can assist telecommunications companies in improving network stability, mitigating the adverse effects of network outages, enhancing customer satisfaction, and strengthening sustainable competitive advantage.
The findings revealed that the actual quality of Mobily's network and services has not yet met customers' high expectations. In addition, a gap was identified in the competence and expertise of frontline employees. Accordingly, the study recommends the immediate development of the company's network infrastructure, the implementation of intensive training programs for employees, and the activation of continuous channels for receiving and analyzing customer complaints in order to enhance customer satisfaction and achieve a sustainable competitive advantage.
Keywords: Network Outage Risk Management, Service Continuity, Customer Satisfaction, Telecommunications Sector, Mobily, Kingdom of Saudi Arabia.
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· مصطلحات الدراسة
1. إدارة مخاطر انقطاع الشبكات (Network Outage Risk Management)
إدارة مخاطر انقطاع شبكات الاتصالات هي منهجية منظمة تهدف إلى التعرف على المخاطر والتهديدات المحتملة، ودراستها وتقييمها، ثم اتخاذ الإجراءات المناسبة للتعامل معها، بما يضمن الحد من فرص تعطل البنية التحتية للشبكات وتقليل الآثار المترتبة على ذلك قدر الإمكان[footnoteRef:1]. [1:  Al-Khouri, A. M. (2018). Risk Management and Business Continuity in Telecom Sector. International Journal of Information Management, 38(1), 45-56.] 

Risk management of telecommunications network outages is a systematic approach aimed at identifying potential risks and threats, analyzing and evaluating them, and then implementing appropriate measures to address them, thereby reducing the likelihood of network infrastructure disruptions and minimizing their consequences as much as possible.
التعريف الإجرائي : هو مجموعة التدابير الوقائية والإجراءات الاستباقية والبدائل التشغيلية التي تعتمدها شركة موبايلي لرصد أعطال الشبكات المتوقعة والاستجابة الفورية لها عند وقوعها، ويتم قياسها من خلال استبانة الدراسة التي تركز على سرعة الاستجابة، وكفاءة الدعم الفني، ومدى توافر خطط الطوارئ.
2.استمرارية الخدمة  (Service Continuity)
تشير استمرارية الأعمال إلى قدرة المؤسسة على الاستمرار في أداء أنشطتها وتقديم خدماتها ومنتجاتها ضمن مستويات أداء مقبولة ومحددة مسبقًا، حتى في حال وقوع اضطرابات أو انقطاعات تؤثر في العمليات التشغيلية. وفي قطاع الاتصالات، تتمثل في ضمان استمرارية إتاحة الخدمات والمحافظة على عملها دون توقفات غير مخطط لها[footnoteRef:2]. [2:  ISO 22301 (2019). Security and resilience — Business continuity management systems — Requirements. International Organization for Standardization.] 

Business continuity refers to an organization's ability to continue performing its activities and delivering its services and products at predefined and acceptable performance levels, even when disruptions or interruptions affect its operational processes. In the telecommunications sector, it involves ensuring service availability and maintaining uninterrupted operations without unplanned outages.
التعريف الإجرائي : يقصد بها في هذه الدراسة مدى قدرة شركة موبايلي على ضمان استمرار خدمات الاتصالات والإنترنت وتوافرها بشكل دائم للعملاء، مع الحد من فترات الانقطاع إلى أدنى مستوى ممكن، ويتم قياسها من خلال مؤشرات يلاحظها العميل مثل استقرار الشبكة، وثبات سرعة الإنترنت، واستمرارية المكالمات دون انقطاع.
3.رضا العملاء (Customer Satisfaction)
يعبر رضا العملاء عن الحالة الشعورية التي تتكون لدى العميل نتيجة تقييمه للخدمة المقدمة ومقارنتها بما كان يتوقع الحصول عليه مسبقًا، حيث يزداد مستوى الرضا عندما يتجاوز الأداء الفعلي توقعات العميل، بينما ينخفض عندما يكون الأداء أقل من تلك التوقعات.[footnoteRef:3] [3:  Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing Management (15th ed.). Pearson Education.] 

Customer satisfaction reflects the emotional state that develops when a customer evaluates the service received and compares it with prior expectations. Satisfaction increases when the actual performance exceeds expectations, whereas dissatisfaction occurs when the performance falls below those expectations.
4.عملاء موبايلي (Mobily Customers)
هم جميع الأفراد (المشتركين) في المملكة العربية السعودية الذين يستخدمون خدمات شركة اتحاد اتصالات (موبايلي) سواء في الخطوط المفوترة، مسبقة الدفع، أو خدمات الإنترنت المنزلي والمتنقل، ويمثلون مجتمع الدراسة الحالي الذي ستُطبق عليه أداة البحث.
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· المقدمة Introduction
يشهد قطاع الاتصالات تحولات جوهرية نتيجة التسارع في التحول الرقمي والاعتماد المتزايد على خدمات البيانات، مما أدى إلى تصاعد أهمية جودة الشبكات واستمراريتها كعامل تنافسي حاسم وفي ظل بيئة تعتمد بصورة متزايدة على الاتصال الفوري والخدمات الرقمية، لم يعد العملاء يقيمون الخدمة بناءً على السعر أو العروض التسويقية فقط، بل أصبح الأداء الشبكي واستقرار الخدمة عنصرين مركزيين في تشكيل إدراكهم للجودة.
وقد شكلت جودة الخدمة محورًا رئيسيًا في الأدبيات التسويقية منذ تطوير نموذج   SERVQUAL بواسطة [footnoteRef:4] Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988)، الذي أكد أن إدراك العملاء لجودة الخدمة يتحدد من خلال أبعاد متعددة، من بينها الاعتمادية والاستجابة. كما أشار Cronin and Taylor (1992) [footnoteRef:5]إلى أن الأداء الفعلي للخدمة يمثل المحدد الأكثر تأثيرًا في رضا العملاء. [4:  Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12–40.]  [5:  Cronin, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: A reexamination and extension. Journal of Marketing, 56(3), 55–68.] 

وفي قطاع الاتصالات المتنقلة، أثبتت دراسات تطبيقية وجود علاقة مباشرة بين جودة الخدمة ورضا العملاء والولاء المؤسسي[footnoteRef:6] (Aydin & Özer, 2005; Kim et al., 2004).  [6:  Aydin, S., & Özer, G. (2005). The analysis of antecedents of customer loyalty in the Turkish mobile telecommunication market. European Journal of Marketing, 39(7/8), 910–925.] 

كما أوضح Zenithal, Berry, and Parasuraman [footnoteRef:7](1996) أن إدراك الجودة يؤثر في النتائج السلوكية للعملاء، مثل نية الاستمرار والتوصية بالخدمة. [7:  Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1996). The behavioral consequences of service quality. Journal of Marketing, 60(2), 31–46.] 

وعلى المستوى العربي، أكدت دراسات محكمة في البيئة السعودية وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا العملاء في شركات الاتصالات، حيث أظهرت نتائج الدراسة أن الاعتمادية وجودة الشبكة من أكثر الأبعاد تأثيرًا في رضا العملاء (الزهراني، 2018)[footnoteRef:8]. وتشير هذه النتائج إلى أن استقرار الشبكة وتوافر الخدمة يمثلان بعدًا جوهريًا في تشكيل تقييم العملاء لمزودي خدمات الاتصالات. [8:  الزهراني، أحمد. (2018). أثر جودة الخدمة في رضا العملاء في شركات الاتصالات السعودية. مجلة جامعة الملك سعود للعلوم الإدارية، 30(2)، 85–112.] 

إلا أن معظم الدراسات السابقة ركزت على جودة الخدمة من منظور إدراكي وتسويقي، دون الربط المباشر بينها وبين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات كمتغير تشغيلي تنظيمي. وفي السياق السعودي، ومع النمو المتزايد في استخدام خدمات البيانات (هيئة الاتصالات والفضاء والتقنية، 2023)[footnoteRef:9]، تبرز الحاجة إلى تحليل العلاقة بين إدارة مخاطر الانقطاع ورضا العملاء في سوق تنافسي يعتمد بدرجة كبيرة على الأداء الشبكي المستقر. [9:  هيئة الاتصالات والفضاء والتقنية. (2023). تقرير سوق الاتصالات وتقنية المعلومات في المملكة العربية السعودية. الرياض: الهيئة.] 

وانطلاقًا من ذلك، تسعى الدراسة الحالية إلى تحليل الدور الذي تؤديه إدارة مخاطر انقطاع الشبكات في تعزيز استمرارية الخدمة وتحسين رضا العملاء، من خلال دراسة ميدانية على عملاء شركة Mobily في المملكة العربية السعودية، بهدف تطوير إطار تحليلي يربط بين الأبعاد التشغيلية لإدارة المخاطر والأبعاد الإدراكية لرضا العملاء.
· مشكلة الدراسة Research Problem
يشهد قطاع الاتصالات تطورًا تقنيًا متسارعًا فرض على الشركات العاملة فيه ضرورة تبني منهجيات علمية لإدارة المخاطر التشغيلية، خاصة تلك المرتبطة بانقطاع الشبكات وتعطل الخدمات. ويُعد انقطاع الشبكات من المخاطر التشغيلية التي تؤثر مباشرة في الأداء المؤسسي، نظرًا لاعتماد المؤسسات والأفراد على استمرارية الاتصال في إنجاز الأنشطة اليومية. وقد أشار عدد من الباحثين إلى أن فعالية إدارة المخاطر لا تُقاس بوجود أنظمة مكتوبة فحسب، وإنما بمدى قدرتها على تقليل آثار التعطل وضمان استمرارية العمليات الحيوية ([footnoteRef:10]Huang et al., 2025؛ حماد، 2007).[footnoteRef:11] [10:  Huang, C.-W., Llorca, J., Tulino, A. M., & Molisch, A. F. (2025). Resilient and reliable cloud network control. arXiv.]  [11:  حماد، طارق عبد العال. (2007) إدارة المخاطر والأزمات. الإسكندرية: الدار الجامعية.] 

ورغم اعتماد كثير من الشركات على أطر تنظيمية لإدارة المخاطر، إلا أن الدراسات تؤكد أن الفجوة غالبًا ما تظهر في مرحلة التطبيق الفعلي، حيث لا تنعكس السياسات المعتمدة دائمًا في صورة جاهزية تشغيلية حقيقية قادرة على احتواء آثار الأعطال المفاجئة. وفي هذا السياق، يؤكد حماد (2007) أن إدارة المخاطر الفعالة تتطلب تكاملًا بين التحليل الفني، والتخطيط الوقائي، وسرعة الاستجابة، وهي عناصر حاسمة في القطاعات المعتمدة على التكنولوجيا عالية الحساسية مثل الاتصالات.
ومن ناحية أخرى، يرتبط مفهوم استمرارية الخدمة بمفهوم الجودة الشاملة، حيث يشير السلمي (2001)[footnoteRef:12] إلى أن الاعتمادية تعد من أهم أبعاد الجودة في الخدمات، وأن أي خلل في انتظام تقديم الخدمة يؤثر مباشرة في إدراك العملاء لقيمتها. كما تؤكد الأدبيات التسويقية أن تكرار الانقطاعات يضعف الثقة المؤسسية ويؤثر في رضا العملاء وولائهم [footnoteRef:13](Zeithaml et al., 1996)؛[footnoteRef:14] Customer Satisfaction in Telecom Industry, 2023). [12:  السلمي، علي. (2001). إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهل الأيزو. القاهرة: دار غريب للنشر.]  [13:  Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1996). The behavioral consequences of service quality. Journal of Marketing, 60(2), 31–46.]  [14:  Customer Satisfaction in the Telecom Industry: A Survey Research Approach. (2023). Research study.] 

وعليه، تتمثل مشكلة الدراسة في وجود فجوة تطبيقية محتملة بين الأطر النظرية لإدارة مخاطر انقطاع الشبكات وبين واقع تطبيقها التشغيلي، بما ينعكس على مستوى استمرارية الخدمة وإدراك العملاء لجودتها. فعلى الرغم من تبني شركات الاتصالات أطرًا لإدارة المخاطر، إلا أن استمرار حدوث الانقطاعات يثير تساؤلات حول مدى فعالية هذه الأطر في ضمان الاستقرار الشبكي وتحقيق رضا العملاء، خاصة في السوق السعودي الذي يتسم بارتفاع مستوى التنافسية وتزايد توقعات العملاء. ومن ثم، تبرز الحاجة إلى اختبار العلاقة بين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات، واستمرارية الخدمة، ورضا العملاء في إطار ميداني تطبيقي.

· أهمية الدراسة research importance 
أولًا: الأهمية النظرية
تتمثل الأهمية النظرية للدراسة في تطوير إطار تحليلي تكاملي يدمج بين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات كمتغير تشغيلي، واستمرارية الخدمة كمتغير أدائي، ورضا العملاء كمتغير إدراكي سلوكي في نموذج واحد. فقد ركزت الأدبيات السابقة على جودة الخدمة ورضا العملاء من منظور تسويقي بحت [footnoteRef:15](Parasuraman et al., 1988; Zeithaml et al., 1996)، بينما تناولت إدارة المخاطر من منظور تنظيمي ومعياري [footnoteRef:16](ISO, 2018) دون الربط المنهجي بين هذه الأبعاد الثلاثة في قطاع الاتصالات. كما أكدت دراسات قطاع الاتصالات وجود تأثير لجودة الخدمة على رضا العملاء والولاء [footnoteRef:17](Kim et al., 2004; [footnoteRef:18]Aydin & Özer, 2005)، إلا أنها لم تدمج البعد التشغيلي لإدارة مخاطر الانقطاع ضمن إطار تفسيري شامل. ومن ثم، تسهم الدراسة في توسيع نطاق نظريات جودة الخدمة من خلال إدماج إدارة المخاطر التشغيلية في تفسير تجربة العميل. [15:  Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12–40.]  [16:  International Organization for Standardization (ISO). (2018). ISO 31000: Risk management — Guidelines. ISO.]  [17:  Kim, M. K., Park, M. C., & Jeong, D. H. (2004). The effects of customer satisfaction and switching barrier on customer loyalty in Korean mobile telecommunication services. Telecommunications Policy, 28(2), 145–159.]  [18:  Aydin, S., & Özer, G. (2005). The analysis of antecedents of customer loyalty in the Turkish mobile telecommunication market. European Journal of Marketing, 39(7/8), 910–925.] 


ثانيًا: الأهمية التطبيقية
تنبع الأهمية التطبيقية من إمكانية الاستفادة من نتائج الدراسة في تعزيز فعالية سياسات إدارة مخاطر انقطاع الشبكات داخل شركات الاتصالات، بما يسهم في تقليل زمن التعطل وتحسين مستويات التوافر الشبكي. كما يمكن أن تدعم النتائج قرارات تخصيص الموارد الاستثمارية في البنية التحتية، وتطوير أنظمة الرصد والاستجابة المبكرة للأعطال، بما يتماشى مع أفضل ممارسات إدارة المخاطر التشغيلية واستمرارية الأعمال[footnoteRef:19] (ISO, 2018; ISO, 2019). وتؤكد الأدبيات أن تحسين الاعتمادية التشغيلية في خدمات الاتصالات ينعكس إيجابًا على رضا العملاء واستدامة العلاقة معهم[footnoteRef:20] (Al-Dmour et al., 2022). [19:  International Organization for Standardization (ISO). (2019). ISO 22301: Security and resilience — Business continuity management systems — Requirements. ISO.]  [20:  Al-Dmour, H., Al-Dmour, R., & Al-Rowwad, A. (2022). The impact of service quality dimensions on customer satisfaction and loyalty in the telecommunications industry. International Journal of Quality & Reliability Management, 39(4), 1058–1078.] 

ثالثًا: الأهمية المجتمعية
تكتسب الدراسة أهمية مجتمعية في ظل التحول الرقمي المتسارع والاعتماد المتزايد على شبكات الاتصالات في دعم الأنشطة الاقتصادية والخدمات الحكومية والتعليم والصحة. وتشير تقارير الاتحاد الدولي للاتصالات إلى أن موثوقية الشبكات تمثل عنصرًا أساسيًا في دعم التنمية الرقمية وضمان استمرارية الخدمات الحيوية [footnoteRef:21](ITU, 2022). ومن ثم، فإن تحسين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات يسهم في تعزيز الثقة في الخدمات الرقمية ودعم الاستقرار الاقتصادي والاجتماعي. [21:  International Telecommunication Union (ITU). (2022). Measuring digital development: ICT Development Index. ITU.] 

رابعًا: الأهمية البحثية (المنهجية(
تتمثل الأهمية البحثية في تطوير وبناء نموذج تحليلي قابل للاختبار الإحصائي لقياس العلاقة بين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات، واستمرارية الخدمة، ورضا العملاء في قطاع الاتصالات السعودي. كما تسهم الدراسة في تصميم أداة قياس تتمتع بخصائص الصدق والثبات، يمكن توظيفها في دراسات لاحقة في قطاعات خدمية تعتمد على البنية الرقمية، مما يدعم قابلية التعميم ويعزز التراكم المعرفي في مجال إدارة المخاطر التشغيلية وجودة الخدمة في البيئات الرقمية.[footnoteRef:22] (Zeithaml et al., 1996; Al-Dmour et al., 2022). [22:  Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1996). The behavioral consequences of service quality. Journal of Marketing, 60(2), 31–46.] 




· أهداف الدراسة Objectives of the Study
أولًا: الهدف الرئيس
قياس وتحليل أثر إدارة مخاطر انقطاع الشبكات على استمرارية الخدمة ورضا العملاء لدى عملاء شركة Mobily في المملكة العربية السعودية.
ثانيًا: الأهداف الفرعية
(أ) الأهداف النظرية
1. تأصيل الإطار المفاهيمي لإدارة مخاطر انقطاع الشبكات في قطاع الاتصالات من منظور إداري وتشغيلي.
2. توضيح مفهوم استمرارية الخدمة وأبعادها في المؤسسات ذات البنية التحتية الرقمية.
3. تحليل مفهوم رضا العملاء في قطاع الاتصالات وعلاقته بجودة الخدمة والاعتمادية الشبكية.
4. بناء نموذج نظري يوضح العلاقات المفترضة بين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات واستمرارية الخدمة ورضا العملاء.
 (ب) الأهداف التطبيقية
1. قياس مستوى إدراك العملاء لفعالية إدارة انقطاعات الشبكة.
2. قياس مستوى استمرارية الخدمة المدركة لدى العملاء.
3. قياس مستوى رضا العملاء عن خدمات الاتصالات المقدمة.
4. تشخيص الفجوات الإدراكية في إدارة انقطاعات الشبكة من منظور العملاء.
 (ج) الأهداف التحليلية
1. تحليل أثر إدارة مخاطر انقطاع الشبكات على استمرارية الخدمة.
2. تحليل أثر إدارة مخاطر انقطاع الشبكات على رضا العملاء.
3. تحليل أثر استمرارية الخدمة على رضا العملاء.
4. اختبار الدور الوسيط لاستمرارية الخدمة في العلاقة بين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات ورضا العملاء.
(د) الأهداف الاستراتيجية
1. تقديم توصيات استراتيجية لتعزيز فعالية إدارة مخاطر انقطاع الشبكات داخل شركات الاتصالات.
2. دعم متخذي القرار بمؤشرات علمية تسهم في تحسين استمرارية الخدمة وتعزيز رضا العملاء.
3. اقتراح آليات تطويرية لرفع مستوى الاعتمادية الشبكية بما يحقق ميزة تنافسية مستدامة.

· فرضيات الدراسة Research Hypotheses
الفرضية الرئيسية
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة مخاطر انقطاع الشبكات على استمرارية الخدمة ورضا العملاء لدى عملاء شركة Mobily في المملكة العربية السعودية.
الفرضيات الفرعية
الفرض الأول:
يؤدي تطبيق ممارسات فعالة لإدارة مخاطر انقطاع الشبكات إلى تعزيز استمرارية الخدمة في شركة Mobily، وذلك من خلال:
· تقليل عدد مرات انقطاع الخدمة.
· تقليل مدة الأعطال وفترات التوقف.
· زيادة توافر خدمات الاتصالات والإنترنت بصورة مستمرة.
· تحسين سرعة الاستجابة والتعافي من الأعطال الطارئة.
الفرض الثاني:
تؤدي فعالية إدارة مخاطر انقطاع الشبكات إلى تحسين رضا العملاء عن خدمات شركة Mobily، وذلك من خلال:
· تعزيز ثقة العملاء في استقرار الشبكة.
· تحسين تقييم العملاء لجودة الخدمات المقدمة.
· تقليل الشكاوى المرتبطة بانقطاع الخدمة.
· زيادة رضا العملاء عن سرعة معالجة الأعطال والاستجابة لها.
الفرض الثالث:
يؤدي ارتفاع مستوى استمرارية الخدمة إلى تحسين رضا العملاء لدى شركة Mobily، وذلك من خلال:
· زيادة الاعتمادية المدركة للخدمة.
· تعزيز الشعور بجودة واستقرار الشبكة.
· تحسين تجربة العميل أثناء استخدام خدمات الاتصالات والإنترنت.
· زيادة الرغبة في الاستمرار في استخدام خدمات الشركة.
الفرض الرابع:
· توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين مستوى فعالية إدارة مخاطر انقطاع الشبكات ومستوى استمرارية الخدمة لدى عملاء شركة Mobily.

الفرض الخامس:
· توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين مستوى فعالية إدارة مخاطر انقطاع الشبكات ومستوى رضا العملاء لدى شركة Mobily.
الفرض السادس:
· توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين مستوى استمرارية الخدمة ومستوى رضا العملاء لدى شركة Mobily.
الفرض السابع:
· تؤدي استمرارية الخدمة دورًا وسيطًا ذا دلالة إحصائية في العلاقة بين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات ورضا العملاء لدى عملاء شركة Mobily في المملكة العربية السعودية.
· تساؤلات الدراسة Research Questions
السؤال الرئيسي
ما أثر إدارة مخاطر انقطاع الشبكات على استمرارية الخدمة ورضا العملاء لدى عملاء شركة Mobily في المملكة العربية السعودية؟
الأسئلة الفرعية
أولًا: أسئلة متعلقة بإدارة انقطاعات الشبكة (من منظور العملاء(
1. ما مستوى إدراك العملاء لفعالية إدارة انقطاعات الشبكة في شركة Mobily؟
2. ما مدى سرعة استجابة الشركة لمعالجة أعطال الشبكة من وجهة نظر العملاء؟
3. إلى أي مدى يشعر العملاء بوجود تحسن في إدارة الانقطاعات بمرور الوقت؟
ثانيًا: أسئلة متعلقة باستمرارية الخدمة
1. ما مستوى استمرارية الخدمة المدركة لدى عملاء Mobily؟
2. ما مدى تأثير تكرار الانقطاعات على إدراك العملاء لاستقرار الشبكة؟
3. ما العلاقة بين إدراك فعالية إدارة الانقطاعات ومستوى استمرارية الخدمة؟
ثالثًا: أسئلة متعلقة برضا العملاء
1. ما مستوى رضا العملاء عن خدمات الاتصالات المقدمة؟
2. ما مدى تأثر رضا العملاء بتكرار أو طول فترات انقطاع الشبكة؟
3. ما العلاقة بين استمرارية الخدمة ومستوى رضا العملاء؟



رابعًا: الأسئلة التكاملية
1. ما طبيعة العلاقة وأثر إدارة مخاطر انقطاع الشبكات على استمرارية الخدمة؟
2. ما طبيعة العلاقة وأثر إدارة مخاطر انقطاع الشبكات على رضا العملاء؟
3. هل تؤدي استمرارية الخدمة دورًا وسيطًا في العلاقة بين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات ورضا العملاء؟
· النظرية العلمية المتبعة لإعداد البحث
ارتكز هذا البحث على مجموعة من الأطر والنظريات العلمية التي تشكل الأساس التفسيري للعلاقة بين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات واستمرارية الخدمة ورضا العملاء في قطاع الاتصالات.
تُعد نظرية إدارة المخاطر الإطار الرئيس الذي استندت إليه الدراسة، حيث تنظر إلى المخاطر بوصفها أحداثًا محتملة قد تؤثر في تحقيق الأهداف التشغيلية للمؤسسة، وتؤكد أهمية التعرف على المخاطر وتحليلها وتقييمها ووضع التدابير المناسبة للحد من آثارها. وفي قطاع الاتصالات، تمثل انقطاعات الشبكات أحد أبرز المخاطر التشغيلية التي قد تؤثر في استمرارية تقديم الخدمات وجودتها، الأمر الذي يجعل إدارة هذه المخاطر عنصرًا أساسيًا في تعزيز الأداء التشغيلي وتقليل الآثار السلبية المترتبة على الأعطال المفاجئة.
كما استند البحث إلى نظرية استمرارية الأعمال التي تركز على قدرة المؤسسة على المحافظة على عملياتها الحيوية واستمرار تقديم خدماتها بمستويات مقبولة حتى في حالات الطوارئ والأزمات. وتؤكد هذه النظرية أن نجاح المؤسسات الحديثة لا يقاس فقط بقدرتها على منع المخاطر، وإنما أيضًا بقدرتها على التعافي السريع واستعادة العمليات التشغيلية بأقل قدر ممكن من التأثير على العملاء. ومن هذا المنطلق، تمثل استمرارية الخدمة في قطاع الاتصالات أحد المؤشرات الرئيسة لفعالية إدارة المخاطر التشغيلية.
واعتمدت الدراسة كذلك على نظرية جودة الخدمة، وبخاصة نموذج SERVQUAL، الذي يوضح أن إدراك العملاء لجودة الخدمة يتحدد من خلال مجموعة من الأبعاد أهمها الاعتمادية والاستجابة والكفاءة. وتكتسب هذه النظرية أهمية خاصة في قطاع الاتصالات، حيث يرتبط تقييم العملاء لجودة الخدمة بدرجة استقرار الشبكة وسرعة معالجة الأعطال واستمرارية توافر الخدمة، وهي جميعها عناصر تتأثر مباشرة بفعالية إدارة مخاطر انقطاع الشبكات.
إلى جانب ذلك، استند البحث إلى نظرية رضا العملاء التي تفسر الرضا باعتباره نتيجة للمقارنة بين توقعات العميل المسبقة والأداء الفعلي للخدمة المقدمة. فكلما ارتفع مستوى الأداء وتجاوز توقعات العملاء، ارتفع مستوى الرضا، بينما يؤدي انخفاض الأداء أو تكرار الانقطاعات إلى تراجع مستوى الرضا والثقة في مقدم الخدمة. وتساعد هذه النظرية في تفسير الكيفية التي تؤثر بها استمرارية الخدمة وإدارة الانقطاعات على تقييم العملاء لخدمات الاتصالات.
ومن الناحية المنهجية، اعتمد البحث على نظرية النظم التي تنظر إلى المؤسسة باعتبارها نظامًا مفتوحًا يتكون من عناصر مترابطة ومتفاعلة، حيث تؤثر المدخلات والعمليات التشغيلية في المخرجات والنتائج النهائية. ووفقًا لهذا المنظور، فإن إدارة مخاطر انقطاع الشبكات تمثل أحد المدخلات التنظيمية المهمة التي تنعكس آثارها على استمرارية الخدمة، والتي بدورها تؤثر في رضا العملاء باعتباره أحد المخرجات الرئيسة للأداء المؤسسي.
إن تكامل هذه النظريات يوفر إطارًا علميًا متماسكًا لفهم طبيعة العلاقات بين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات واستمرارية الخدمة ورضا العملاء لدى عملاء شركة موبايلي في المملكة العربية السعودية، كما يسهم في تفسير الآليات التي تنتقل من خلالها آثار إدارة المخاطر إلى النتائج التشغيلية والتسويقية، بما يدعم بناء نموذج تحليلي قادر على اختبار فرضيات الدراسة وتقديم توصيات عملية تسهم في تعزيز موثوقية الشبكات وتحسين تجربة العملاء.
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مقدمة 
تُعد مراجعة الدراسات السابقة أحد الركائز الأساسية في البحوث العلمية، حيث تسهم في بناء إطار معرفي متكامل يوضح ما توصلت إليه الأدبيات السابقة، ويكشف عن الفجوات البحثية التي ما تزال بحاجة إلى مزيد من الدراسة والتحليل. وفي موضوع إدارة مخاطر انقطاع الشبكات وعلاقتها باستمرارية الخدمة ورضا العملاء في قطاع الاتصالات، يكتسب هذا المجال أهمية متزايدة في ظل التحول الرقمي السريع والاعتماد الكبير على خدمات الاتصالات والبيانات في مختلف الأنشطة اليومية.
وقد تناولت العديد من الدراسات العربية والأجنبية موضوع جودة الخدمة في قطاع الاتصالات، موضحةً أثرها المباشر على رضا العملاء والولاء المؤسسي، مع التركيز بشكل خاص على أبعاد مثل الاعتمادية، والاستجابة، واستقرار الشبكة. كما اهتمت بعض الدراسات الحديثة بموضوع إدارة المخاطر التشغيلية واستمرارية الأعمال، مبينةً دورها في تقليل آثار الأعطال والانقطاعات وضمان استمرارية تقديم الخدمات الحيوية في المؤسسات ذات البنية التحتية الرقمية.
وفي السياق ذاته، أولت بعض الأبحاث اهتمامًا خاصًا بقطاع الاتصالات في المملكة العربية السعودية، نظرًا للنمو المتسارع في استخدام خدمات الاتصالات والإنترنت، وما يصاحبه من ارتفاع في توقعات العملاء تجاه جودة الخدمة واستقرار الشبكات. وقد أشارت هذه الدراسات إلى وجود علاقة وثيقة بين كفاءة إدارة الأعطال واستمرارية الخدمة من جهة، ومستوى رضا العملاء من جهة أخرى، إلا أن الربط المباشر بين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات كمدخل تشغيلي، وبين استمرارية الخدمة ورضا العملاء ما زال بحاجة إلى مزيد من الدراسة والتعمق.
وانطلاقًا من ذلك، يسعى هذا البحث إلى استعراض وتحليل أبرز ما توصلت إليه الدراسات السابقة في هذا المجال، مع توضيح أوجه الاتفاق والاختلاف بينها، وتحديد موقع الدراسة الحالية ضمن هذا السياق البحثي، بما يسهم في سد الفجوة العلمية القائمة، وتقديم إطار تطبيقي يوضح دور إدارة مخاطر انقطاع الشبكات في تعزيز استمرارية الخدمة وتحسين رضا العملاء لدى عملاء شركة موبايلي في المملكة العربية السعودية.
الدراسات السابقة:
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هدفت الدراسة إلى تحليل أثر أبعاد جودة الخدمة على رضا العملاء في شركات الاتصالات في بيئة رقمية متطورة، مع التركيز على الاعتمادية وسرعة الاستجابة وجودة الشبكة. اعتمدت الدراسة على المنهج الكمي باستخدام الاستبانة وتحليل نمذجة المعادلات الهيكلية. وأظهرت النتائج وجود أثر إيجابي مباشر ودال إحصائيًا لجودة الخدمة على رضا العملاء، كما بينت أن الاعتمادية التشغيلية تمثل العامل الأكثر تأثيرًا في تشكيل الرضا، خاصة في الخدمات الرقمية المعتمدة على استقرار الشبكات.
(5) دراسة Kaur & Soch (2023) بعنوان[footnoteRef:34]: [34:  Kaur, H., & Soch, H. (2023). Service reliability, perceived value, and customer satisfaction in digital services. Journal of Retailing and Consumer Services, 71, 103214.] 

Service reliability, perceived value, and customer satisfaction in digital services
هدفت الدراسة إلى تحليل تأثير الاعتمادية التشغيلية في الخدمات الرقمية على رضا العملاء، مع اختبار العلاقات المباشرة وغير المباشرة بين جودة الأداء واستمرارية الخدمة والقيمة المدركة. استخدمت الدراسة نمذجة المعادلات الهيكلية، وتوصلت إلى أن استمرارية الخدمة تمثل متغيرًا وسيطًا مهمًا بين الاعتمادية التشغيلية ورضا العملاء، مما يعزز أهمية الإدارة الفعالة للمخاطر التشغيلية في البيئات الرقمية.
التعليق علي الدراسات السابقة 
أولًا: أوجه التشابه بين الدراسات السابقة
يتضح من استعراض الدراسات العربية والأجنبية وجود اتفاق واضح على أن جودة الخدمة، ولا سيما بعد الاعتمادية واستقرار الشبكة، تمثل عنصرًا جوهريًا في تشكيل رضا العملاء في قطاع الاتصالات. فقد أكدت دراسات الزهراني (2018)، والدوسري (2019)، والعنزي والفاعوري (2002)، ودراسة منطقة الجوف (2022)، إلى جانب دراسات Al-Dmour et al. (2022) وAlmarshad (2020)، وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة ورضا العملاء.
كما تتشابه الدراسات في تأكيدها أن تكرار الانقطاعات أو ضعف الاستجابة يؤثر سلبًا في ثقة العملاء ويزيد احتمالية التحول إلى مزود خدمة آخر. كذلك اتفقت دراسات إدارة المخاطر، سواء العربية (حماد، 2007؛ العتيبي والحربي، 2021) أو الأجنبية (Singh & Sharma, 2021؛ Herbane, 2019)، على أهمية التكامل بين إدارة المخاطر واستمرارية الأعمال في تقليل آثار الأعطال التشغيلية وتحسين الأداء المؤسسي.
ثانيًا: أوجه الاختلاف بين الدراسات السابقة
تتباين الدراسات السابقة في عدة جوانب، أبرزها المنهجية وأدوات التحليل؛ إذ اعتمدت غالبية الدراسات العربية على المنهج الوصفي التحليلي باستخدام الاستبانة وتحليل الارتباط والانحدار، في حين استخدمت بعض الدراسات الأجنبية أساليب تحليل متقدمة مثل نمذجة المعادلات الهيكلية وتحليل العلاقات الوسيطة.
كما تختلف الدراسات من حيث زاوية التناول؛ فدراسات جودة الخدمة ركزت على البعد الإدراكي المرتبط برضا العملاء دون التعمق في الجوانب التشغيلية المتعلقة بإدارة المخاطر، بينما تناولت دراسات إدارة المخاطر واستمرارية الأعمال الأداء المؤسسي الداخلي دون تحليل انعكاسه المباشر على تجربة العميل.
كذلك يلاحظ اختلاف السياقات التطبيقية بين الأسواق العربية والأسواق الدولية من حيث مستوى التطور الرقمي وشدة المنافسة، مما قد يؤثر في طبيعة العلاقات بين المتغيرات المدروسة.
ثالثًا: التعليق العام على الدراسات السابقة
تكشف الدراسات السابقة عن ثراء معرفي في كل من محور جودة الخدمة ومحور إدارة المخاطر التشغيلية، إلا أن هذا الثراء جاء في إطار معالجة كل محور بصورة منفصلة. فبينما أجمعت الدراسات على أهمية استقرار الشبكة في تعزيز رضا العملاء، لم يتم الربط بصورة منهجية بين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات كمتغير تنظيمي داخلي، واستمرارية الخدمة كمتغير أدائي، ورضا العملاء كمتغير سلوكي إدراكي.
وعلى الرغم من أهمية النتائج التي توصلت إليها الدراسات السابقة، إلا أن قلة منها اختبرت العلاقات السببية المباشرة وغير المباشرة بين هذه المتغيرات في نموذج تحليلي تكاملي، خاصة في سياق قطاع الاتصالات السعودي.
رابعًا: ما يميز البحث الحالي
يتميز البحث الحالي بعدة جوانب؛ أولًا، تقديم نموذج تحليلي تكاملي يربط بين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات واستمرارية الخدمة ورضا العملاء في إطار واحد، مع اختبار العلاقات المباشرة وغير المباشرة بينها. ثانيًا، تحليل الدور الوسيط لاستمرارية الخدمة في العلاقة بين إدارة المخاطر ورضا العملاء، وهو جانب لم يحظ باهتمام كافٍ في الدراسات السابقة. ثالثًا، تطبيق النموذج في سوق الاتصالات السعودي الذي يتسم بارتفاع مستوى التنافسية وتزايد توقعات العملاء فيما يتعلق بجودة الشبكة واستقرارها.
وبذلك يسعى البحث الحالي إلى سد الفجوة بين البعد التشغيلي والبعد الإدراكي في قطاع الاتصالات، من خلال تقديم إطار علمي يمكن أن يسهم في تطوير سياسات إدارة المخاطر وتحسين تجربة العملاء بصورة متكاملة.
المنطلقات النظرية للدراسة:
تنطلق الدراسة الحالية من منظور نظري تكاملي يجمع بين المدخل الإداري والمدخل التسويقي في تفسير العلاقة بين إدارة مخاطر انقطاع الشبكات واستمرارية الخدمة ورضا العملاء في قطاع الاتصالات. ويستند هذا التوجه إلى عدد من الأسس النظرية التي تشكل الإطار الفكري الحاكم للدراسة.
أولًا، تنطلق الدراسة من مدخل إدارة المخاطر التشغيلية الذي يفترض أن قدرة المنظمة على تحديد المخاطر وتحليلها ووضع آليات استجابة فعالة لها يسهم في تقليل آثار الأعطال التشغيلية وضمان استمرارية الأداء. ووفقًا لهذا المدخل، فإن إدارة مخاطر انقطاع الشبكات لا تقتصر على وجود سياسات مكتوبة، بل تتجسد في جاهزية تشغيلية حقيقية قادرة على تقليل زمن التعطل والحفاظ على استقرار الخدمة.
ثانيًا، تستند الدراسة إلى مدخل استمرارية الأعمال الذي يرى أن استدامة تقديم الخدمة دون انقطاع تمثل عنصرًا جوهريًا في كفاءة الأداء المؤسسي، خاصة في القطاعات المعتمدة على البنية التحتية الرقمية. ويؤكد هذا المدخل أن استمرارية الخدمة تمثل حلقة وصل بين الإدارة الداخلية للمخاطر وتجربة العميل الخارجية.
ثالثًا، تنطلق الدراسة من المدخل التسويقي المرتبط بـ نظرية جودة الخدمة ورضا العملاء، والتي تفترض أن إدراك العميل لجودة الأداء الفعلي – لا سيما الاعتمادية واستقرار الشبكة – يعد محددًا رئيسيًا لمستوى الرضا والثقة والولاء. ووفقًا لهذا المنظور، فإن أي خلل في انتظام الخدمة ينعكس مباشرة على تقييم العميل للمؤسسة.
وبناءً على ذلك، تعتمد الدراسة منظورًا تكامليًا يفترض أن إدارة مخاطر انقطاع الشبكات تمثل المتغير التأسيسي (الداخلي)، وأن استمرارية الخدمة تمثل المتغير الأدائي (الوسيط)، في حين يعكس رضا العملاء المتغير السلوكي (النتيجة). ومن ثم، فإن تحسين إدارة المخاطر التشغيلية يؤدي إلى تعزيز استمرارية الخدمة، والتي بدورها تسهم في رفع مستوى رضا العملاء.
وعليه، فإن الدراسة لا تنظر إلى جودة الشبكة أو رضا العملاء باعتبارهما ظاهرتين تسويقيتين معزولتين، بل تعتبرهما نتيجة مباشرة لكفاءة الإدارة التشغيلية للمخاطر، مما يبرر اختبار العلاقات السببية المباشرة وغير المباشرة بين هذه المتغيرات في إطار تحليلي واحد.
الإطار النظري للدراسة
أولًا: إدارة مخاطر انقطاع الشبكات
مفهوم إدارة المخاطر
تُعرّف إدارة المخاطر بأنها عملية منهجية تهدف إلى تحديد المخاطر المحتملة التي قد تتعرض لها المؤسسة، وتحليل احتمالية وقوعها، وتقدير آثارها، ثم وضع استراتيجيات مناسبة للحد من آثارها السلبية أو منع حدوثها. وقد تطور هذا المفهوم ليصبح جزءًا من الإدارة الاستراتيجية الحديثة، حيث لم يعد يقتصر على التعامل مع المخاطر بعد وقوعها، بل أصبح يعتمد على مدخل استباقي يركز على التنبؤ بالمخاطر قبل حدوثها.
مراحل إدارة المخاطر
· تمر إدارة المخاطر بعدة مراحل رئيسية تتمثل في:
· تحديد المخاطر
· تحليل المخاطر
· تقييم مستوى الخطورة
· اختيار استراتيجيات المعالجة
· المتابعة والمراجعة المستمرة
وفي قطاع الاتصالات، تُعد هذه المراحل ضرورية لضمان تقليل احتمالية انقطاع الشبكات أو تقليل زمن التعطل عند حدوثه.
إدارة المخاطر التشغيلية في قطاع الاتصالات
تُصنّف مخاطر انقطاع الشبكات ضمن المخاطر التشغيلية، والتي تنشأ نتيجة فشل العمليات الداخلية أو الأنظمة التقنية أو العنصر البشري. وتتميز هذه المخاطر بسرعة تأثيرها واتساع نطاقها، مما يجعل إدارتها تتطلب تكاملًا بين الجانب الفني والإداري.
الأبعاد التطبيقية لإدارة مخاطر انقطاع الشبكات
تشمل إدارة مخاطر انقطاع الشبكات عدة أبعاد تطبيقية، من أبرزها:
· أنظمة الإنذار المبكر
· البنية التحتية الاحتياطية
· خطط التعافي من الكوارث
· فرق الاستجابة السريعة
ثانيًا: استمرارية الخدمة
مفهوم استمرارية الخدمة
تشير استمرارية الخدمة إلى قدرة المؤسسة على تقديم خدماتها الأساسية دون انقطاع أو بأقل قدر ممكن من التعطل، خاصة في الظروف الطارئة.
العلاقة بين استمرارية الأعمال واستمرارية الخدمة
تمثل استمرارية الخدمة امتدادًا لمفهوم استمرارية الأعمال، حيث يركز الأول على الجانب التشغيلي للخدمة، بينما يركز الثاني على استمرارية المؤسسة ككل.
مؤشرات قياس استمرارية الخدمة في الاتصالات
يمكن قياس استمرارية الخدمة من خلال:
· معدل تكرار الأعطال
· زمن استعادة الخدمة
· مستوى استقرار الشبكة
· كفاءة الدعم الفني
أهمية استمرارية الخدمة في تعزيز الثقة المؤسسية
يؤدي انتظام تقديم الخدمة إلى تعزيز الثقة لدى العملاء، وتقليل الشكاوى، وتحسين الصورة الذهنية للشركة.


ثالثًا: رضا العملاء
مفهوم رضا العملاء
رضا العملاء هو التقييم الكلي الذي يُكوّنه العميل حول مدى تطابق أداء الخدمة مع توقعاته.
النظريات المفسرة لرضا العملاء
· نظرية التوقعات–الأداءتربط بين الأداء الفعلي والتوقعات السابقة.
· نظرية جودة الخدمة تركز على أبعاد الاعتمادية والاستجابة والملموسية.
· نظرية القيمة المدركة تربط الرضا بالقيمة التي يحصل عليها العميل مقابل ما يدفعه.
أبعاد رضا العملاء في قطاع الاتصالات
· الرضا العام
· الثقة في الشركة
· نية الاستمرار
· التوصية للآخرين
رابعًا: الإطار التكاملـي للعلاقة بين المتغيرات
العلاقة بين إدارة المخاطر واستمرارية الخدمة
تؤدي الإدارة الفعالة لمخاطر انقطاع الشبكات إلى تقليل زمن الأعطال وتحسين استقرار الشبكة، مما يعزز استمرارية الخدمة.
العلاقة بين استمرارية الخدمة ورضا العملاء
كلما ارتفع مستوى استقرار الخدمة، زاد مستوى رضا العملاء وثقتهم بالمؤسسة.
العلاقة المباشرة بين إدارة المخاطر ورضا العملاء
قد تؤثر إدارة المخاطر بصورة مباشرة في رضا العملاء من خلال تعزيز الصورة المؤسسية والثقة في قدرة الشركة على التعامل مع الأزمات.
الدور الوسيط لاستمرارية الخدمة
تمثل استمرارية الخدمة حلقة وصل بين إدارة المخاطر ورضا العملاء، حيث تنتقل آثار الإدارة الفعالة للمخاطر عبر الأداء التشغيلي إلى النتائج السوقية.
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