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على‌‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌‌في‌أثر‌‌‌‌للرضا‌الرقمياسة‌إلى‌التحري‌عن‌الدور‌الوسيط‌‌ر‌هذه‌الد‌‌‌هدفت‌
وذلك‌من‌وجهة‌نظر‌عملاء‌الشركة،‌عن‌طريق‌‌،‌‌الاردن‌‌–شركة‌الآليات‌الرائدة‌‌‌‌في‌‌الولاء‌الرقمي

‌والسبب‌بين‌المتغيرات‌الثلاثة‌سابقة‌الذكر.‌الأثرالتحقق‌من‌تكاملية‌
الموظفين‌الحكوميين‌‌)‌‌‌عملاء‌قسم‌الصيانة‌في‌الشركة‌‌‌من‌ل‌‌عمي‌‌‌(‌‌‌10000(اسة‌من‌ر‌و‌تَكونَ‌مجتمع‌الد‌

‌‌.‌) الصناعي بيت‌ووكلاء‌القطاع‌‌ال‌‌‌ات‌والقطاع‌الخاص‌و‌القطاع‌العام‌و‌متقاعدين‌و‌اعمال‌حره‌و‌رب‌
باعتماد‌جدول‌الأرقام‌العشوائية‌بلغ‌‌‌‌عشوائية‌بسيطة‌عينة‌‌‌‌ه‌الدراسة‌اخذت‌من‌وبالنظر‌لكبر‌حجم‌مجتمع‌‌

المقابلة‌‌،‌‌عميل‌‌‌‌(‌‌‌‌‌370)‌حجمها‌‌ إلى‌ بالإضافة‌ المعلومات‌ لجمع‌ رئيسية‌ أداة‌ الاستبانة‌ واستخدمت‌
الأولية‌‌ للتحليل‌‌الاستطلاعية‌ المرتجعة‌والصالحة‌ نسبة‌‌‌(‌‌‌‌‌362)‌وكان‌عدد‌الاستبانات‌ تمثل‌ ‌‌استبانة‌

أساليب‌الإحصاء‌الوصفي‌والاستدلالي‌لتحليل‌هذه‌البيانات‌تمثلت‌‌‌‌اسة‌ر‌هذه‌الد‌‌ واستخدمت‌في‌%(‌‌98)‌
الحسابي،‌ المهيكلة‌ر‌الانح‌‌‌بالوسط‌ المعادلة‌ ونموذج‌ التوكيدي‌ العاملي‌ والتحليل‌ المعياري،‌  (SEM)‌‌اف‌
  لاختبار‌الفرضيات‌ (AMOS.23) باستخدام‌برمجية‌
‌‌الرقمي‌‌‌تطبيق‌ممارسات‌الحمض‌النووي‌كان‌)متوسط(‌والولاءمستوى‌‌اسة‌إلى‌‌ر‌وتوصلت‌الد‌
للحمض‌النووي‌أثر‌مباشر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌‌)متوسط(،‌كما‌تبين‌وجود‌‌‌‌الرقمي‌‌)متوسط(‌والرضا

‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌أثر‌‌‌‌كمتغير‌وسيط‌في‌‌للرضا‌الرقميودور‌وسيط‌‌الرقمي،‌‌‌‌الولاءعلى‌‌‌‌الرقمي
 .‌جزئيةوساطة‌‌وكانت‌‌الولاء‌الرقميعلى‌

‌،‌قدمت‌الدراسة‌مجموعة‌توصيات‌أهمهاوفي‌ضوء‌هذه‌النتائج‌
العمل‌على‌تطوير‌أدوات‌وتقنيات‌تعاون‌مبتكرة‌تساعد‌على‌تسهيل‌التفاعل‌الرقمي‌مع‌

تحسين‌هذه‌الأدوات‌بحيث‌تكون‌أكثر‌تكاملًا‌مع‌احتياجات‌‌ومن‌خلال‌ذلك‌يمكنالعملاء.‌
توفير‌المزيد‌من‌المعلومات‌للعملاء‌حول‌كيفية‌حماية‌حقوقهم‌الرقمية،‌مما‌‌و‌‌العملاء‌المتغيرة
تطوير‌برامج‌إدارة‌علاقات‌العملاء‌التي‌تُعنى‌‌،‌وبالتالي‌يصبح‌‌العلامة‌التجارية‌يعزز‌الثقة‌في

 ببناء‌وتطوير‌علاقات‌مستدامة‌وقوية‌مع‌العملاء.
- شركة الآليات الرائدة،  الولاء الرقمي،  الرقمي  الرضا،  لحمض النووي الرقميا:  الكلمات المفتاحية
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Integration of cause and effect of digital DNA in enhancing digital satisfaction 

and loyalty - A case study in the leading vehicle company - Jordan 

Prepared by: Naji Marwan Naji Dababneh 

Supervised by: Professor Dr. Ahmed Ali Salih 

Abstract 

 باللغة الانجليزية الملخص 

This study aimed to investigate the mediating role of digital satisfaction in the impact 

of digital DNA on digital loyalty in the leading machinery company - Jordan, from the 

point of view of the company’s customers. By verifying the integration of cause- effect 

between the three aforementioned variables. 

The community’s study consisted of (10000) a customer of the maintenance 

department of the company, the private sector, the public sector, retirees, freelancers, 

housewives, and industrial sector agents. Because of the large size of the community’s 

study, it was taken from a simple random sample using tables of random. Its size was 

(370) clients. The questionnaire was used as a main tool for collecting information, in 

addition to the initial exploratory interview. The number of suitable returned 

questionnaires for analysis was (362), represented a percentage of (98%). 

In this study, descriptive and inferential statistics methods were used to analyze this 

data, represented by the arithmetic mean.  

In this study, standard deviation, confirmatory factor analysis, and structured 

equation model (SEM) software is used (AMOS.23) to choose hypotheses. The study 

found that the level of application of DNA practices was (average) and the level of digital 

loyalty was (average) and the digital satisfaction was (moderate). As it was shown, there 

is a direct statistically significant effect of digital DNA on digital loyalty and a mediating 

role for digital satisfaction as variable in the effect of digital DNA on digital loyalty, and 

it was a partial mediation. 

According to these results, the study presented the most important recommendations set: 

Working to develop innovative tools and cooperation techniques that help to facilitate 

digital interaction with customers. And during that, these tools can be improved so that 

they are more integrated with changing customer needs and providing more information 

to customers on how to protect their digital rights. Which enhance confidence in the 

successful mark. The development of customer relationship management programs that 

are concerned with building and developing sustainable and strong relationship with 

customers. 

Keywords: Digital DNA, Digital Satisfaction, Digital Loyalty, Leading Vehicles 

Company-Jordan
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 : الفصل الاول
 خلفية الدراسة وأهميتها

 المقدمة  1-1

في‌خضم‌التحولات‌الرقمية‌العميقة‌التي‌يشهدها‌العالم‌اليوم،‌تكتسب‌البيانات‌وتحليلها‌أهمية‌‌

 .الرائدة‌وتحديد‌نجاحها‌في‌الأسواق‌العالميةمتزايدة‌في‌تشكيل‌استراتيجيات‌الشركات‌

لتزام‌الأفراد‌تجاه‌العلامات‌التجارية‌أو‌الشركات‌‌إالولاء‌الرقمي‌يشير‌إلى‌‌فإن‌‌اق‌‌ي‌في‌نفس‌الس

 ,Levy)‌‌في‌البيئة‌الرقمية،‌ويتمثل‌في‌تكرار‌استخدام‌الخدمات‌أو‌المنتجات‌والتفاعل‌الإيجابي‌معها

الولاء‌الرقمي‌تحديات‌كبيرة‌مثل‌سرعة‌تغير‌التكنولوجيا‌وتنوع‌الخيارات‌‌.‌ومع‌ذلك،‌يواجه‌‌(2022

المتاحة،‌مما‌يتطلب‌من‌الشركات‌تعزيز‌ولاء‌العملاء‌من‌خلال‌تحسين‌تجربة‌المستخدم‌وتقديم‌قيمة‌‌

ستمرار.‌كما‌يحتاج‌إلى‌تبني‌استراتيجيات‌تسويقية‌مبتكرة‌واستباقية‌للتفاعل‌مع‌التغييرات‌‌إمضافة‌ب

‌Raney et al., 2023).)‌وتلبية‌توقعات‌العملاء‌المتزايدة

ن‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌يساهم‌‌إومن‌أجل‌تعزيز‌الولاء‌الرقمي‌وترسيخ‌ممارساته‌لدى‌العملاء‌ف

لتحليل‌البيانات‌‌‌الأساليب‌البيولوجية‌الذي‌يشير‌إلى‌استخدام‌‌‌‌الرقمي،‌الحمض‌النووي‌‌‌‌لأنفي‌ذلك‌‌

الرقمية‌وتخزينها،‌هو‌أحد‌أبرز‌التطورات‌في‌علم‌البيانات.‌يوفر‌هذا‌النوع‌من‌التحليل‌قدرة‌غير‌‌

مسبوقة‌على‌التعامل‌مع‌كميات‌هائلة‌من‌المعلومات‌وتحويلها‌إلى‌رؤى‌قيمة‌بطرق‌أكثر‌كفاءة‌

.‌من‌خلال‌تطبيق‌تقنيات‌الحمض‌النووي‌الرقمي،‌تستطيع‌الشركات‌Ceze et al., 2019))‌‌وفعالية

ديد‌الأولويات‌استكشاف‌بياناتها‌بصورة‌أعمق،‌مما‌يساعدها‌في‌فهم‌أنماط‌وسلوكيات‌العملاء‌وتح

‌(.‌vIvanova-Kadiri, 2023)‌الرقمية‌بشكل‌أكثر‌دقة
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تُظهر‌‌‌‌حيث‌تأتي‌أهمية‌دراسة‌تأثير‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌الأولويات‌الرقمية‌للشركات‌‌

تحسين‌تجربة‌العملاء‌بشكل‌كبير.‌من‌‌‌‌عملاءكيف‌يمكن‌للبيانات‌الكبيرة‌حول‌سلوك‌وتفضيلات‌ال

خلال‌تخصيص‌المحتوى‌والعروض‌استنادًا‌إلى‌تحليل‌هذه‌البيانات،‌يمكن‌للشركات‌تعزيز‌رضا‌

.‌هذا‌التخصيص‌يؤدي‌إلى‌تحسين‌فعالية‌الحملات‌التسويقية،‌‌Rane, 2023))‌‌العملاء‌وزيادة‌ولائهم

تحقيق‌ميزة‌تنافسية،‌وزيادة‌العائد‌على‌الاستثمار،‌مما‌يعزز‌العلاقة‌الإيجابية‌بين‌العلامة‌التجارية‌‌

‌.‌‌(Kushwaha, Kumar & Kar, 2021)والعملاء

،‌إذ‌يعكس‌مدى‌نجاح‌الشركة‌في‌‌هذه‌الدراسة‌‌يشكل‌الرضا‌الرقمي‌أحد‌المحاور‌الرئيسية‌في‌‌

.‌الرضا‌الرقمي‌‌(‌Demirel, 2022)‌‌تحقيق‌توازن‌بين‌تقديم‌قيمة‌مضافة‌للعملاء‌والابتكار‌التكنولوجي

يتصل‌بشكل‌مباشر‌بكيفية‌تفاعل‌العملاء‌مع‌المنتجات‌والخدمات‌الرقمية‌المقدمة،‌وتأثير‌ذلك‌على‌‌

‌.(Rane, et al., , 2023)‌ولائهم‌وتجربتهم‌الشاملة‌مع‌الشركة

بالاضافة‌الى‌ذلك،‌تبرز‌أهمية‌دراسة‌أثر‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌الأولويات‌الرقمية،‌مع‌التركيز‌‌

على‌دور‌الرضا‌الرقمي‌كعامل‌مؤثر.‌يعتبر‌الرضا‌الرقمي‌أحد‌العوامل‌الأساسية‌في‌تحسين‌تجربة‌العملاء‌‌

.‌من‌خلال‌استخدام‌الحمض‌النووي‌الرقمي،‌‌(‌2024)احمد،‌‌‌‌وتعزيز‌كفاءات‌العمليات‌داخل‌الشركات‌

يمكن‌للشركات‌أن‌تستخلص‌رؤى‌قيمة‌من‌البيانات‌المتاحة‌لديها،‌مما‌يسهم‌في‌تحسين‌استراتيجياتها‌‌

‌(.‌Grover, Chiang, Liang & Zhang, 2018)‌‌‌وتحقيق‌رضا‌العملاء‌بطرق‌جديدة‌ومبتكرة‌

تلعب‌تقنيات‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌دورًا‌محوريًا‌في‌هذا‌الصدد،‌حيث‌توفر‌أدوات‌تحليل‌كما‌

بما‌‌ الرقمية‌ استراتيجياتها‌ وتوجيه‌ بدقة،‌ أولوياتها‌ تحديد‌ الشركات‌على‌ تساعد‌ يتماشى‌مع‌‌متقدمة‌

‌(.‌2024)عبدالستار،‌احتياجات‌السوق‌وتوقعات‌العملاء
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الرقمي‌لشركة‌الآليات‌‌‌‌الولاء‌‌‌تعزيز‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌‌‌‌تحري‌أثر‌تسعى‌هذه‌الدراسة‌إلى‌‌

تُعد‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌في‌الأردن‌مهمة‌لأنها‌توفر‌حلولًا‌متقدمة‌‌من‌خلال‌الرضا‌الرقمي‌،‌حيث‌‌‌‌‌الرائدة‌

مما‌يعزز‌كفاءة‌البنية‌التحتية‌والمشاريع‌‌‌‌،‌الصناعية‌‌‌والشاحنات‌والزيوت‌‌‌البطاريات السيارات‌و‌مجال‌‌في‌‌

 الإنشائية.‌كما‌تساهم‌في‌دعم‌النمو‌الاقتصادي‌من‌خلال‌توفير‌تقنيات‌مبتكرة‌وخدمات‌متميزة‌

 مشكلة الدراسة  1-2

‌:ة‌لهذه‌الدراسة‌من‌مصدرين‌هما‌الادبيات‌والمقابلات‌كما‌يليالمعرفي‌ةتم‌تشخيص‌الفجو‌‌

‌

 

 

 (: مصادر مشكلة الدراسة 1-1)رقم الشكل

الحمض‌النووي‌‌في‌الأردن‌تكمن‌الفجوة‌المعرفية‌في‌نقص‌المعلومات‌والبحث‌حول‌كيفية‌تأثير‌‌

‌‌(.‌Naimi & Khasawneh, 2017)‌‌على‌تجربة‌المستخدمين‌وولائهم‌في‌سياق‌السوق‌الأردني‌‌الرقمي

بينما‌تركز‌الدراسات‌العالمية‌على‌تطبيقات‌الحمض‌النووي‌في‌الرعاية‌الصحية‌والأنساب،‌هناك‌

حاجة‌ملحة‌لدراسات‌محلية‌تستكشف‌تأثير‌هذه‌البيانات‌على‌مشاعر‌الرضا‌وولاء‌العملاء‌في‌بيئة‌‌

‌.خاصة‌مثل‌الأردن،‌والتي‌قد‌تكون‌مميزة‌من‌حيث‌الثقافة‌والتشريعات‌

يعكس‌التزام‌الأفراد‌بالمنصات‌الرقمية‌أو‌العلامات‌‌‌‌الولاء‌الرقمي‌اكدت‌الدراسات‌السابقة‌على‌ان‌‌

يُعتبر‌هذا‌الولاء‌محوريًا‌في‌بناء‌‌كما‌‌التجارية‌من‌خلال‌تكرار‌استخدامهم‌أو‌تفضيلهم‌لتلك‌الخدمات،‌‌

 ,Cheng)‌‌علاقات‌طويلة‌الأمد‌مع‌العملاء‌ويعتمد‌على‌الثقة‌والأمان‌في‌التعامل‌مع‌البيانات‌الشخصية‌

Wu & Chen, 2020‌.)في‌هذا‌السياق،‌تعتبر‌حماية‌البيانات‌وأمانها‌أمرًا‌حاسمًا،‌خصوصًا‌عندما‌يتعلق‌‌‌

المشكلة  تحديد  
 الأدبيات العالمية

 المقابلات

تشخيص الفجوة  
 المعرفية  
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 ,Thapa & Camtepe)‌‌‌الأمر‌بالحمض‌النووي‌الرقمي،‌الذي‌يشمل‌معلومات‌حساسة‌عن‌الجينات‌والصحة‌

بثقة‌‌‌‌(,‌2021 تحظى‌ أن‌ يجب‌ الرقمي‌ النووي‌ الحمض‌ بيانات‌ تستخدم‌ أو‌ تجمع‌ التي‌ الشركات‌ لذا،‌

‌المستخدمين‌من‌خلال‌توفير‌أمان‌قوي‌وحماية‌لمعلوماتهم،‌مما‌يعزز‌الولاء‌الرقمي‌لديهم.‌‌

التحليل‌ أدوات‌ وتطوير‌ للبيانات‌ البيولوجي‌ التحليل‌ تقنيات‌ في‌ الكبير‌ التقدم‌ من‌ الرغم‌ على‌

فعّال بشكل‌ البيانات‌ هذه‌ وتحليل‌ تكامل‌ في‌ صعوبة‌ تواجه‌ قد‌ الاردنية‌ الشركات‌ فإن‌ ‌الرقمية،‌

(Alqudah et al., 2024‌)كما‌قد‌يكون‌هناك‌نقص‌في‌الخبرة‌اللازمة‌لتطبيق‌تقنيات‌الحمض‌النووي‌‌.

الرقمي‌بشكل‌يحقق‌الفائدة‌المرجوة،‌مما‌يؤدي‌إلى‌عدم‌القدرة‌على‌استخلاص‌رؤى‌دقيقة‌وذات‌‌

قيمة.‌بالاضافة‌الى‌ذلك،‌هناك‌صعوبة‌في‌تحديد‌الأولويات‌الرقمية‌التي‌يجب‌التركيز‌عليها‌بناءً‌‌

.‌ايضا،‌‌ (Akhtar & Rawol, 2024)بيانات‌المستمدة‌من‌تقنيات‌الحمض‌النووي‌الرقميعلى‌تحليل‌ال

أولويات‌‌ تحديد‌ الصعب‌ من‌ يكون‌ قد‌ تحسينها،‌ يمكن‌ التي‌ المجالات‌ من‌ العديد‌ وجود‌ وفي‌ظل‌

‌.واضحة‌تؤثر‌بشكل‌مباشر‌على‌الأداء‌الرقمي‌ونجاح‌الشركة

العلاقة‌بين‌استخدام‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌ورضا‌العملاء‌الرقمي‌‌لا‌تزال‌‌وفي‌رأي‌الباحث‌‌

غير‌مفهومة‌تمامًا‌في‌سياق‌الشركات‌الاردنية.‌قد‌يكون‌هناك‌عدم‌وضوح‌حول‌كيفية‌تأثير‌تحسين‌‌

استراتيجيات‌الأولويات‌الرقمية‌على‌تحسين‌رضا‌العملاء،‌وكيفية‌قياس‌هذا‌التأثير‌بشكل‌دقيق.‌و‌

لحمض‌النووي‌الرقمي‌مكلفًا،‌وقد‌تكون‌الشركة‌قلقة‌بشأن‌العوائد‌المحتملة‌على‌‌يعد‌تطبيق‌تقنيات‌ا

.‌قد‌تحتاج‌الشركة‌إلى‌فهم‌أعمق‌لتكاليف‌تنفيذ‌هذه‌التكنولوجيا‌مقابل‌‌(Nolan, 2020)‌‌الاستثمار

‌.الفوائد‌التي‌يمكن‌تحقيقها،‌مما‌يتطلب‌دراسة‌جدوى‌شاملة

في‌نفس‌السياق‌قد‌تواجه‌الشركات‌مقاومة‌داخلية‌من‌فرق‌العمل‌في‌تبني‌وتطبيق‌التقنيات‌‌

الجديدة.‌التغييرات‌في‌العمليات‌والأنظمة‌قد‌تثير‌مخاوف‌بين‌الموظفين‌وتعوق‌عملية‌التكيف‌مع‌‌
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استخدام‌الحمض‌النووي‌الرقمي،‌مما‌قد‌يؤثر‌سلبًا‌على‌تنفيذ‌استراتيجيات‌الأولويات‌الرقمية‌وتحقيق‌‌

.‌لذلك،‌تتمثل‌مشكلة‌هذه‌الدراسة‌في‌تحليل‌كيفية‌معالجة‌هذه‌التحديات‌بشكل‌منهجي‌‌ رضا‌العملاء

وفعّال،‌وتقديم‌حلول‌عملية‌تعتمد‌على‌نتائج‌تحليل‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌لتحسين‌تحديد‌الأولويات‌

 .‌(Cichosz et al., 2020) الرقمية‌وتعزيز‌رضا‌العملاء

مع‌‌‌‌ةمهيكل‌‌وغير‌‌‌ةمفتوح‌‌‌ةالباحث‌بأجراء‌مقابلات‌أولي‌‌قامفي‌الواقع‌الميداني‌‌‌‌ةمن‌الفجو‌‌‌كد‌أوللت

‌‌‌(‌1)ملحق‌رقم‌‌‌‌الآليات‌الرائدة‌في‌الأردن‌‌شركة‌‌‌وبعض‌العملاء‌في‌‌الشركة‌‌ة‌من‌موظفيمجموع

‌موجها‌للموظفين‌والعملاء وكان‌‌سؤالين‌الأولفيها‌‌لهم‌وجه

‌‌‌ما‌التحدي‌التي‌تواجه‌الشركة؟‌:الأولالسؤال‌ -

‌‌.هو‌كيفية‌ترسيخ‌الولاء‌لدى‌الزبون‌وجعله‌زبون‌مستدام‌:الجواب‌

‌السؤال‌الثاني‌وكان‌موجها‌للموظفين‌‌ -

 هل‌لديكم‌دراسة‌حول‌أثر‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌ورضا‌وولاء‌الزبائن؟‌ -

لدينا‌تطبيقات‌للحمض‌النووي‌الرقمي‌تستخدم‌في‌التعاملات‌اليومية‌ولكن‌لا‌توجد‌دراسة‌‌‌‌:الجواب‌

 ‌(‌2حق‌رقمل)محول‌ربط‌هذه‌الموضوعات‌ببعضها‌ونشجع‌القيام‌بمثل‌هذه‌الدراسة

الدراسة‌إلى‌فهم‌كيفية‌استخدام‌هذه‌التقنية‌لتجاوز‌العوائق‌الحالية‌وتعظيم‌‌هذه‌‌تهدف‌‌ووفقا‌لذلك‌‌

الفوائد‌الممكنة،‌مما‌يساعد‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌على‌تحقيق‌أهدافها‌في‌ظل‌بيئة‌رقمية‌متغيرة..لذلك‌‌

ء‌سوف‌تقوم‌هذه‌الدراسة‌بفحص‌تكاملية‌السبب‌والاثر‌للحمض‌النووي‌الرقمي‌في‌تعزيز‌الرضا‌والولا

‌‌‌.الاردن‌فيفي‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌‌الرقميين
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 أهداف الدراسة  1-3

الولاء‌‌على‌‌‌‌للحمض‌النووي‌الرقميغير‌المباشر‌‌و‌الى‌بيان‌الاثر‌المباشر‌‌‌‌الدراسةتسعى‌هذه‌‌

 متغيرا‌وسيطا‌وذلك‌من‌خلال‌:‌الرضا‌الرقميبوجود‌‌الرقمي

التعرف‌على‌المفاهيم‌والمرتكزات‌النظرية‌‌لمتغيرات‌الدراسة‌الرئيسية‌)الحمض‌النووي‌الرقمي‌ .1

 ،الرضا‌الرقمي،‌الولاء‌الرقمي(‌من‌خلال‌الاعتماد‌على‌الادبيات‌والدراسات‌السابقة.

تحديد‌مستوى‌متغيرات‌الدراسة‌)الحمض‌النووي‌الرقمي‌،الرضا‌الرقمي‌،‌الولاء‌الرقمي(‌في‌ .2

 شركة‌الآليات‌الرائدة‌في‌الاردن.

التعرف‌على‌الاثر‌المباشر‌للحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌الولاء‌الرقمي‌في‌شركة‌الآليات‌‌ .3

 الرائدة‌في‌الاردن.

التعرف‌على‌الاثر‌المباشر‌للحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌الرضا‌الرقمي‌في‌شركة‌الآليات‌‌ .4

 الرائدة‌في‌الاردن.

 التعرف‌على‌الاثر‌المباشر‌للرضا‌الرقمي‌على‌الولاء‌الرقمي‌في‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌في‌الاردن.‌ .5

الرقمي‌بوجود‌الرضا‌الرقمي‌تشخيص‌الاثر‌غير‌المباشر‌للحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌الولاء‌‌ .6

‌.‌متغيرا‌وسيطا

 أهمية الدراسة  1-4

‌ويمكن‌بيانهاعلى‌النحو‌الآتي:‌‌ةوالتطبيقي‌ةمن‌الناحيتين‌النظري‌‌ةذات‌أهمي‌ةتعد‌الدراس

 (ة)النظري  ةالعلمي ةمن الناحي

‌‌،الرضا‌الرقمي‌،الحمض‌النووي‌الرقميالثلاث‌)‌ةالمزيد‌عن‌متغيرات‌الدراس‌ةالبحث‌ومعرف •

‌ة.‌المستقبلي‌الولاء‌الرقمي
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فاق‌نحو‌المزيد‌من‌الدراسات‌والأدبيات‌في‌‌لآ‌تمهيد‌الطريق‌أمام‌الباحثين‌والأكاديميين‌لتوسيع‌ا‌ •

 .‌عينة‌الدراسة‌‌‌وربطها‌مع‌متغيرات‌أخرى‌ذات‌أنعكاسات‌على‌توسع‌ونمو‌‌‌ة‌تحليل‌المتغيرات‌الثلاث‌

‌‌ة‌العلاقات‌بين‌المتغيرات‌الأساسي‌‌ةلمتخذي‌القرار‌من‌خلال‌تسليط‌الضوء‌على‌طبيع‌‌‌اهتأهمي‌ •

‌‌ة‌للشرك‌‌ة‌وبيان‌متطلبات‌الربط‌بينها‌لغرض‌تسهيل‌أختبارها‌علمياً،لأنها‌تمثل‌فرص‌‌ةللدراس

‌للتوسع‌وتحقيق‌النمو‌المستدام.‌‌

 (:ة)التطبيقي ةيلالعم ةمن الناحي

بلمعلومات‌حول‌‌شركة‌الآليات‌الرائدةفي‌تزويد‌الإداريين‌ومتخذي‌القرار‌في‌‌ةتساهم‌الدراس •

‌.والمتغيرات‌المؤثره‌به‌الولاء‌الرقميوتأثيره‌ الحمض‌النووي‌الرقمي‌ةكيفي

‌‌ة‌وكيفي‌‌‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌‌للحمض‌النووي‌الرقميعلى‌تقديم‌فهم‌أوسع‌‌‌‌ةتساهم‌نتائج‌الدراس •

‌.في‌توسع‌الشركات‌وتحقيق‌النمو‌المستدام‌ةوفعاليت‌‌ةلأهميت‌‌‌ةتطبيق

‌.شركة‌الآليات‌الرائدة‌‌‌رة‌ن‌تتكفل‌أدا‌أ‌التي‌يجب‌‌‌‌الدراسة‌أساليب‌تعزيز‌الرضا‌والولاء‌الرقميين‌‌تبين‌‌ •

القرار‌في‌‌نرين‌ومتخذي‌يمن‌خلال‌التوصيات‌التي‌سوف‌تقدم‌للمد‌‌ةهذه‌الدراس‌ةتكمن‌أهمي •

من‌‌‌‌الولاء‌الرقميلحمض‌النووي‌الرقمي‌من‌أجل‌تحقيق‌‌ا‌‌ة‌في‌كيفي‌‌شركة‌الآليات‌الرائدة

‌بحيث‌يساهم‌في‌التوسع‌وتحقيق‌النمو‌المستدام.‌‌الرضا‌الرقميخلال‌

 أسئلة الدراسة وفرضياتها  1-5

 ةالدراس ةسئلأ

 :السؤال الرئيسي للدراسة

في  هل يؤثر الحمض النووي الرقمي على الولاء الرقمي بوجود الرضا الرقمي متغير وسيط  

 شركة الآليات الرائدة في الاردن؟ 



8 

بشكلولتحقيق‌‌ الفرعية‌‌‌‌الإجابة‌ الأسئلة‌ الى‌مجموعه‌من‌ تجزئته‌ تم‌ ‌ السؤال‌ هذا‌ سليم‌على‌

 الوصفية‌والاستدلالية‌وكما‌يأتي:‌

 ما‌مستوى‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌في‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌في‌الاردن؟ .1

 الآليات‌الرائدة‌في‌الاردن؟‌ما‌مستوى‌الولاء‌الرقمي‌في‌شركة‌ .2

 ما‌مستوى‌الرضا‌الرقمي‌في‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌في‌الاردن؟ .3

الرضا‌الرقمي‌و‌‌هل‌يوجد‌أثر‌ذي‌دلاله‌إحصائية‌للحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌الولاء‌الرقمي .4

 ‌‌في‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌في‌الاردن؟

الولاء‌الرقمي‌في‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌هل‌يوجد‌أثر‌ذي‌دلاله‌إحصائية‌للرضا‌الرقمي‌على‌‌ .5

 في‌الاردن‌؟‌

هل‌يوجد‌أثر‌ذي‌دلاله‌إحصائية‌للحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌الولاء‌الرقمي‌بوجود‌الرضا‌‌ .6

 الرقمي‌متغير‌وسيط‌في‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌في‌الاردن‌؟

 ة فرضيات الدراس

‌:‌الأتيةتم‌صياغه‌الفرضيات‌‌أهداف‌الدراسة‌وأسئلتها‌على‌‌اعتمادا 

 الاولى الرئيسية الفرضية

H0.1(لا‌يوجد‌اثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌‌:α= 0.05‌‌)وقيمة‌‌(P>0.05)للحمض‌‌

‌.الاردن‌فيشركة‌الآليات‌الرائدة‌في‌‌الرقميالولاء‌ على‌النووي‌الرقمي

‌ويتفرع‌منها‌ثلاث‌فرضيات:‌

1H0.1.0.05 =لا‌يوجد‌اثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌‌‌)α‌‌) وقيمة‌‌(P>0.05)للحمض‌‌‌

 .الاردن‌فيشركة‌الآليات‌الرائدة‌في‌‌قيمة‌حق‌الملكيةعلى‌‌النووي‌الرقمي
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2H0.1.0.05 =:‌‌لا‌يوجد‌اثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌)α‌‌) وقيمة‌‌(P>0.05)للحمض‌‌‌‌

‌.الاردن‌فيشركة‌الآليات‌الرائدة‌في‌‌قيمة‌العلامة‌التجاريةعلى‌‌الرقميالنووي‌

3H0.1.0.05 =:‌‌لا‌يوجد‌اثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة) α ‌‌)وقيمة‌‌(P>0.05)للحمض‌‌

‌.الاردن‌فيشركة‌الآليات‌الرائدة‌في‌‌قيمة‌العلاقات‌على‌‌النووي‌الرقمي

 الثانية  الرئيسية الفرضية

H0.2لا‌يوجد‌اثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌‌‌‌:α= 0.05)‌‌)وقيمة‌‌(P>0.05)للحمض‌‌

‌الاردن.‌فيفي‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌‌الرضا‌الرقميعلى‌‌النووي‌الرقمي

 الثالثة  الرئيسية الفرضية

H0.3(لا‌يوجد‌اثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌‌‌:α= 0.05‌‌‌‌)وقيمة‌‌(P>0.05)للرضا‌الرقمي‌‌‌‌

‌الاردن.‌‌فيفي‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌‌الولاء‌الرقميعلى‌

 الرابعة  الرئيسية الفرضية

H0.4(لا‌يوجد‌دور‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌‌‌:α= 0.05وقيمة‌‌‌)(P>0.05)للرضا‌الرقمي‌‌‌

في‌بابعاده‌مجتمعة‌‌الولاء‌الرقميعلى‌‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌في‌أثر‌متغير‌وسيط‌‌بوصفه

 الآليات‌الرائدة‌في‌الاردن.شركة‌
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أنموذج الدراسة  1-6

 
 (:أنموذج الدراسة2-1الشكل )

‌:التاليةالى‌الدراسات‌‌بالاستناد‌تم‌تصميم‌الأنموذج‌

 montagnini (2018); Fine, Padurean & Naumov (2022); Elhamrawy المتغير المستقل:

(2024).‌‌ 

‌Niros & Niros (2021); Goyal & Verma (2024 ):التابعالمتغير 

‌.;Muhtasim, Tan, Hassan, Pavel & Susmit (2022)  Kar (2021) :المتغير الوسيط
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 حدود الدراسة 1-7

‌.‌الاردن‌-شركة‌الآليات‌الرائدة‌تشمل‌هذه‌الدراسة‌‌الحدود المكانية:

 .‌الاردن‌‌‌-‌شركة‌الاليات‌الرائدة‌‌‌‌عملاء‌عينة‌من‌على‌‌‌ةالدراس‌طبقت‌‌الحدود البشرية:

‌.‌2024‌/2025خلال‌الفصل‌الاول‌للعام‌الدراسي‌‌ةالدراس‌طبقت‌هذه‌‌الحدود الزمانيه:

 الدراسة  محددات 1-8

 هذه‌الدراسة‌داخل‌الأردن‌وقد‌يحد‌ذلك‌من‌تعميمها‌خارج‌الأردن.‌‌طبقت‌ •

وقد‌يصعب‌تعميمها‌على‌الشركات‌‌الاردن‌‌-‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌‌الدراسة‌على‌‌‌‌هذه‌طبقت‌ •

‌القطاعات‌الأخرى.‌

 الأجرائية تعريفات ال 1-9

التكنولوجيا‌الرقمية‌هو‌مفهوم‌مستحدث‌يرتبط‌في‌‌‌‌(:Digital DNA)الحمض النووي الرقمي  

المتقدمة‌و‌يشير‌الى‌عملية‌تحويل‌المعلومات‌الى‌صيغة‌رقمية‌يمكن‌معالجتها‌و‌حفظها‌‌

‌(‌في‌ملحق‌الاستبانة.‌١٨-‌١ة،‌وقد‌تم‌قياسه‌من‌فقرة‌رقم)‌باستخدام‌تقنيات‌الحوسب

والمجتمعات‌على‌‌هو‌عملية‌تعزيز‌قدرة‌الأفراد‌‌‌‌(Digital empowerment ):  التمكين الرقمي

الوصول‌إلى‌التكنولوجيا‌الرقمية‌واستخدامها‌بشكل‌فعّال.‌يتضمن‌ذلك‌توفير‌المهارات‌اللازمة‌‌

عن‌ فضلًا‌ والبرمجيات،‌ الذكية،‌ الهواتف‌ الإنترنت،‌ مثل‌ الرقمية،‌ الأدوات‌ واستخدام‌ لفهم‌

 .تعزيز‌الوعي‌حول‌الأمان‌الرقمي‌وحماية‌الخصوصية

‌يحفز‌الدافع‌الذي‌‌هو‌‌ (The need for digital collaboration ):التعاون الرقميالحاجة إلى  

 .الأفراد‌أو‌الجماعات‌للعمل‌معًا‌لتحقيق‌أهداف‌مشتركة‌أو‌لحل‌مشكلات‌معقدة
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التكيفية مع‌‌‌‌(Adaptive Mindset ):  العقلية  التعامل‌ في‌ المرونة‌ يتضمن‌ التفكير‌ من‌ نمط‌

تعديل‌‌ والقدرة‌على‌ تشمل‌‌التحديات‌ المتغيرة.‌ للمواقف‌ استجابةً‌ والسلوكيات‌ الاستراتيجيات‌

هذه‌العقلية‌الاستعداد‌لتعلم‌مهارات‌جديدة،‌تقبل‌الأخطاء‌كجزء‌من‌عملية‌التعلم،‌والسعي‌

‌المستمر‌لتحسين‌الأداء‌في‌بيئات‌متغيرة.‌

تجاربهم‌مع‌‌هو‌مفهوم‌يتناول‌مدى‌رضا‌الأفراد‌عن‌‌‌‌ (Digital satisfaction) :الرضا الرقمي

التقنيات‌الرقمية‌والخدمات‌الإلكترونية.‌يشمل‌ذلك‌رضا‌المستخدمين‌عن‌المنتجات‌والخدمات‌

التي‌يتم‌تقديمها‌عبر‌الإنترنت‌أو‌من‌خلال‌التكنولوجيا‌الرقمية،‌مثل‌التطبيقات،‌والمواقع‌

‌(‌في‌ملحق‌الاستبانة‌٤٩-‌٣٧حيث‌تم‌قياسة‌في‌الفقرات‌من‌)‌‌الإلكترونية،‌والأجهزة‌الذكية

هو‌مفهوم‌يعبر‌عن‌مدى‌التزام‌الأفراد‌وولائهم‌للعلامات‌‌‌: (Digital Loyalty)  الولاء الرقمي 

الرقمية‌والتكنولوجيا.‌ الوسائط‌ تقديمها‌عبر‌ يتم‌ التي‌ الخدمات‌ أو‌ المنتجات،‌ أو‌ التجارية،‌

يشير‌إلى‌مدى‌تكرار‌المستخدمين‌لتفاعلهم‌مع‌العلامة‌التجارية‌أو‌الخدمة‌عبر‌الإنترنت،‌

ويقاس‌من‌خلال‌ابعاده‌)قيمة‌‌‌‌.لرقمية‌المقدمة‌لهمومدى‌ارتياحهم‌ورضاهم‌تجاه‌التجربة‌ا

-‌١٩وتم‌قياسة‌في‌الفقرات‌من‌)‌‌حقوق‌الملكية،‌قيمة‌العلامة‌التجارية،‌‌قيمة‌العلاقات(‌

 (‌في‌ملحق‌الاستبانة.‌٣٦

تشير‌إلى‌الأهمية‌والقيمة‌التي‌تُعطى‌لحق‌الملكية،‌والذي‌‌‌‌(:Property valueقيمة حق الملكية)

واستغلال‌ واستخدام،‌ السيطرة،‌ في‌ الكيان‌ أو‌ الفرد‌ يمتلكه‌ الذي‌ القانوني‌ الحق‌ يعبر‌عن‌

 الأصول‌أو‌الممتلكات.‌

مجموع‌التاثيرات‌الملموسة‌التي‌تخلقها‌العلامة‌التجارية‌‌‌‌:Brand equity) قيمة العلامة التجارية)

على‌تصرفات‌وقرارات‌العملاء‌في‌بيئة‌رقمية،‌بناءً‌على‌مجموعة‌من‌المؤشرات‌التي‌تعكس‌‌

 استجابة‌الشركة‌لاحتياجاتهم‌وتفاعلها‌معهم‌عبر‌القنوات‌الرقمية.
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تشير‌الى‌مدى‌قوة‌واستدامة‌العلاقات‌التي‌تبنيها‌‌‌‌:(Value of relationships)قيمة العلاقات  

 إدارة‌الشركة‌مع‌العملاء.‌

شركة‌أردنية‌متخصصة‌في‌مجال‌تجارة‌السيارات‌وقطع‌الغيار‌وصيانة‌‌‌‌:شركة الآليات الرائدة

وتصليح‌السيارات‌،‌تعمل‌في‌مجال‌أنشطة‌متعددة‌وتتعامل‌مع‌العديد‌من‌العلامات‌العالمية‌‌

حيث‌وفرت‌الشركة‌مجموعة‌واسعة‌من‌السيارات‌الجديدة‌من‌العلامات‌التجارية‌‌للسيارات‌‌

مشهورة‌مثل‌تويوتا‌و‌ليكزس‌و‌كاديلاك‌وتميزت‌في‌توفير‌قطع‌الغيار‌السيارات‌الاصلية‌‌

،‌وقدمت‌خدمة‌متميزه‌في‌ما‌بعد‌البيع‌مثل‌الصيانة‌‌الإصلاحوتقديم‌خدمات‌الصيانة‌و‌‌

‌الدورية‌والفحص‌الفني.‌



 

 : الفصل الثاني
 النظري والدراسات السابقة  الادب

 المقدمة  2.1

 الدراسات السابقة  2-2

 مايميز الدراسة الحالية عن الدراسة السابقة  2-3
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 : الفصل الثاني
 الأدب النظري والدراسات السابقة

 المقدمة  2.1

و‌الرضا‌‌‌)متغير‌مستقل(‌‌بالحمض‌النووي‌الرقمي‌‌المتمثلة‌‌الدراسة‌‌لهذه‌‌يوضح‌الإطار‌النظري‌

‌الصلة‌‌‌ذات‌‌‌السابقة‌‌تناول‌الدراسات‌‌‌عن‌‌فضلاً‌‌‌)متغير‌تابع(‌،‌الرقمي‌)متغير‌وسيط(‌والولاء‌الرقمي

‌‌الأسـاليب‌‌‌على‌‌والتعرف‌‌تناولتها،‌‌التي‌‌الموضوعات‌‌‌أهم‌‌على‌‌للوقوف‌‌الحالية،‌‌الدراسة‌‌بموضوع

منهـا‌ويسلط‌الضوء‌على‌ما‌يميز‌‌‌‌والاستفادةإليها‌‌‌‌توصلت‌‌‌التي‌‌والنتائج‌‌تبنتها،‌‌التـي‌‌والإجـراءات‌

‌هذهِ‌‌الدراسة‌عن‌سابقاتها‌من‌الدراسات،‌وكالتالي:‌

 في الاعمال  (DNA) الرقميالحمض النووي استعارة مصطلح  (1.2.1)

الرقمي‌‌ الأداء‌ عليه‌ يبني‌ الذي‌ الأساس‌ هو‌ الصناعية‌ الشركات‌ في‌ الرقمي‌ النووي‌ الحمض‌

والإنتاجية،‌‌ الكفاءة‌ لتحسين‌ الذكية‌ والأنظمة‌ الكبيرة‌ البيانات‌ وتحليل‌ تكامل‌ يتيح‌ والابتكار،‌حيث‌

تسريع‌تطوي‌ الابتكار‌من‌خلال‌ ويدعم‌ دقيقة،‌ مبنية‌على‌رؤى‌ قرارات‌ اتخاذ‌ القدرة‌على‌ ر‌‌ويعزز‌

المنتجات‌والخدمات.‌كما‌يساعد‌في‌تعزيز‌الأمان‌والتكيف‌مع‌التغيرات‌السريعة‌في‌السوق،‌مما‌‌

‌(.Martinelli et al., 2021)‌يمنح‌الشركات‌ميزة‌تنافسية‌قوية

بدأت‌كفكرة‌تركز‌على‌تحديد‌الخصائص‌الأساسية‌التي‌تشكل‌شخصية‌المؤسسات‌وتساعد‌في‌‌

،‌حيث‌اعتبرت‌هذه‌Booz Allen Hamiltonتنظيمها‌بشكل‌فعال.‌تأسس‌هذا‌المفهوم‌على‌يد‌شركة‌‌

الشركة‌أن‌المؤسسات،‌مثل‌الكائنات‌الحية،‌تمتلك‌"حمضاً‌نووياً"‌يؤثر‌على‌سلوكها‌وقدرتها‌على‌

العمل‌بكفاءة‌وتحديد‌النجاح‌والفشل.‌قامت‌الشركة‌بتطوير‌نظام‌لتقييم‌المؤسسات‌من‌خلال‌عدة‌‌
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عناصر،‌مثل‌حقوق‌اتخاذ‌القرار،‌الحوافز،‌المعلومات،‌والهيكل‌التنظيمي،‌والتي‌تمثل‌كل‌منها‌جزءاً‌

 .‌(2015)لبده،‌‌أساسياً‌من‌"الحمض‌النووي‌التنظيمي"‌للمؤسسة

مع‌مرور‌الوقت،‌تطور‌هذا‌المفهوم‌ليشمل‌فكرة‌التكيف‌المستمر‌(‌انه‌و‌2015كما‌اكد‌لبده‌)

بيئات‌العمل‌المتغيرة،‌حيث‌أشارت‌الدراسات‌إلى‌أن‌نجاح‌أي‌منظمة‌يعتمد‌على‌مدى‌فهم‌‌ مع‌

وتكيف‌أفرادها‌مع‌العناصر‌الأساسية‌لهذا‌الحمض‌النووي.‌اعتبر‌الخبراء‌أن‌تنظيم‌المعلومات‌واتخاذ‌

ين‌جميعها‌أجزاء‌متكاملة‌تؤثر‌في‌الأداء‌العام‌للمؤسسة‌وتضمن‌استدامتها.‌‌القرارات‌وتحفيز‌الموظف‌

هذا‌المفهوم‌أتاح‌للشركات‌استخدام‌الحمض‌النووي‌التنظيمي‌كنظام‌للتشخيص‌والإصلاح،‌مما‌يعزز‌‌

‌من‌كفاءتها‌وقدرتها‌على‌الاستجابة‌للتحديات‌المختلفة.‌

الحمض‌النووي‌الرقمي‌في‌الشركات‌الصناعية‌هو‌مفتاح‌لتحسين‌الأداء‌وفي‌راي‌الباحث‌فأن‌‌

والابتكار.‌يساعد‌في‌دمج‌البيانات‌الكبيرة‌والأنظمة‌الذكية،‌مما‌يزيد‌الكفاءة‌والإنتاجية.‌كما‌يعزز‌‌

يرى‌‌كما‌‌‌‌.اتخاذ‌القرارات‌الذكية‌ويدعم‌التكيف‌مع‌تغيرات‌السوق،‌مما‌يمنح‌الشركات‌ميزة‌تنافسية

"‌يقدم‌إطارًا‌قويًا‌لفهم‌سلوك‌المؤسسات‌وأدائها.‌يعتبر‌أن‌‌الرقميالباحث‌أن‌مفهوم‌"الحمض‌النووي‌‌

التركيز‌على‌العناصر‌الأساسية‌مثل‌حقوق‌اتخاذ‌القرار‌والمعلومات‌والحوافز‌هو‌أمر‌حاسم‌لضمان‌‌

كيف‌المستمر،‌حيث‌أن‌قدرة‌نجاح‌المؤسسات‌في‌بيئات‌العمل‌المتغيرة.‌كما‌يؤكد‌على‌أهمية‌الت

‌.الأفراد‌على‌فهم‌هذه‌العناصر‌تؤثر‌بشكل‌مباشر‌على‌كفاءة‌واستدامة‌المؤسسة

 ي مفهوم الحمض النووي الرقم (1.2.1.1)

وسيلة‌لتخزين‌البيانات‌في‌التاريخ،‌‌يُعد‌أقدم‌‌ (DNA) (‌أن‌الحمض‌النووي‌2019أكد‌خليفة‌)

الفائقة‌على‌نقل‌المعلومات‌الوراثية‌بين‌الأجيال.‌وقد‌استطاع‌الباحثان‌جورج‌‌ وذلك‌بفضل‌قدرته‌

لتخزين‌المعلومات‌الرقمية،‌ DNA تشرتش‌وسري‌كوسوري‌في‌جامعة‌هارفارد‌تحويل‌خصائص‌الـ
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تيرابايت‌‌‌‌700صفحة‌يعادل‌‌‌‌300من‌تخزين‌نسخة‌رقمية‌من‌كتاب‌مؤلف‌من‌‌‌‌2011حيث‌تمكنا‌في‌‌

تخزين‌مجموعة‌‌ في‌ كامبريدج‌ جامعة‌ في‌ نجح‌علماء‌ كما‌ النووي.‌ الحمض‌ من‌ واحد‌ على‌جرام‌

،‌مما‌أثار‌تساؤلات‌حول‌إمكانية‌استخدام‌جسد‌الإنسان‌‌DNAباستخدام‌الـ‌‌154أسطوانات‌شكسبير‌الـ

 .كمخزن‌للبيانات‌في‌المستقبل

الـ داخل‌ البيانات‌ تخزين‌ الأرقام‌‌ DNAتتم‌عملية‌ بنظام‌ المخزنة‌ الرقمية‌ البيانات‌ تحويل‌ عبر‌

الأبجديات‌ (Binary) الثنائية نظام‌ البيانات‌‌ (ACTG) إلى‌ طباعة‌ يتم‌ النووي.‌ بالحمض‌ الخاص‌

وتحويلها‌إلى‌تسلسل‌معين‌من‌الأحرف،‌ثم‌يتم‌توليفها‌وتخزينها‌داخل‌جزيئات‌الحمض‌النووي.‌

،‌يمكن‌إعادة‌قراءة‌هذه‌البيانات‌وتحويلها‌مجددًا‌إلى‌شكل‌رقمي.‌DNAباستخدام‌تقنيات‌مثل‌منظم‌الـ

رغم‌أن‌هذه‌التقنية‌مكلفة‌حاليًا،‌يتوقع‌العلماء‌أن‌تنخفض‌تكاليفها‌خلال‌السنوات‌العشر‌المقبلة‌مما‌‌

‌.سيتيح‌تخزين‌كميات‌هائلة‌من‌البيانات‌الشخصية

الحمض‌النووي‌الرقمي‌هو‌مفهوم‌يشير‌إلى‌تمثيل‌المعلومات‌الوراثية‌باستخدام‌تقنيات‌‌كما‌ان‌‌

الحوسبة‌الرقمية،‌حيث‌يتم‌تحويل‌تسلسل‌الحمض‌النووي‌إلى‌بيانات‌رقمية‌يمكن‌معالجتها‌وتخزينها‌‌

اثي‌‌وتحليلها‌باستخدام‌الكمبيوتر،‌مما‌يساهم‌في‌تسريع‌الأبحاث‌الجينية‌وتسهيل‌فهم‌التركيب‌الور‌

(.‌كما‌يشير‌إلى‌التمثيل‌الرقمي‌للمعلومات‌الجينية‌‌De Silva & Ganegoda, 2016للكائنات‌الحية‌)

النووي‌ الحمض‌ شيفرة‌ تحتويها‌ البيانات‌‌‌‌،التي‌ وتحليل‌ تخزين‌ إلى‌ للإشارة‌ المصطلح‌ هذا‌ يستخدم‌

‌(.‌Ceze et al., 2019الجينية‌عبر‌أنظمة‌حوسبة‌رقمية‌)

الحمض‌النووي‌الرقمي‌يمثل‌تطوراً‌هاماً‌في‌مجال‌علم‌الجينات،‌حيث‌وفي‌راي‌الباحث‌فأن‌‌

يتيح‌تحويل‌المعلومات‌الوراثية‌إلى‌بيانات‌رقمية‌يمكن‌تحليلها‌بسهولة‌باستخدام‌التقنيات‌الحاسوبية.‌‌

هذا‌التحويل‌يسهم‌في‌تسريع‌الأبحاث‌الجينية‌ويعزز‌فهم‌التركيب‌الوراثي‌للكائنات‌الحية.‌كما‌يسمح‌‌
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بالتعامل‌مع‌البيانات‌الجينية‌بشكل‌أكثر‌كفاءة،‌مما‌يفتح‌المجال‌لتطوير‌تطبيقات‌طبية‌جديدة‌وإجراء‌

‌.دراسات‌جينية‌معقدة

 الحمض النووي الرقمي  أهمية (1.2.1.2)

تُستخدم‌لتحويل‌المعلومات‌الوراثية‌إلى‌صيغة‌رقمية‌يمكن‌‌ تقنية‌ الحمض‌النووي‌الرقمي‌هو‌

تخزينها‌وتحليلها‌باستخدام‌الكمبيوتر.‌تتيح‌هذه‌التقنية‌تسريع‌وتحسين‌عملية‌البحث‌في‌علم‌الجينات،‌

( اكد‌ كما‌ الرقمية.‌ الشبكات‌ الجينية‌عبر‌ البيانات‌ لمشاركة‌ فعالة‌ وسيلة‌  & Wang, Jiangوتوفر‌

Khaskheli, 2024تتمثل‌بمايلي:‌‌الرقمي‌(‌على‌ان‌اهمية‌الحمض‌النووي‌ 

العلمي • العلمي‌وتحليل‌‌ :التقدم  البحث‌ الرقمي‌في‌تسريع‌ النووي‌ الحمض‌ البيانات‌‌يساعد‌

 .الجينية‌بطرق‌أكثر‌دقة‌وفعالية،‌مما‌يعزز‌فهمنا‌للجينات‌وتطور‌الأمراض‌

الجيني • الشخصي‌‌ :التحليل  الطب‌ يدعم‌ بشكل‌أسرع،‌مما‌ الجينوم‌ لتحليل‌ أداة‌قوية‌ يوفر‌

 .ويتيح‌اكتشافات‌جديدة‌في‌علم‌الوراثة

يسهم‌في‌تطوير‌تقنيات‌جديدة‌في‌مجالات‌مثل‌الذكاء‌الاصطناعي‌‌ :الابتكار في التكنولوجيا •

 .وتحليل‌البيانات‌الكبيرة

الحمض‌النووي‌الرقمي‌هو‌تقنية‌ثورية‌تحول‌المعلومات‌إلى‌صيغة‌رقمية،‌وفي‌راي‌الباحث‌فـأن‌‌

مما‌يسهل‌تخزينها‌وتحليلها‌عبر‌الكمبيوتر.‌هذه‌التقنية‌تعزز‌من‌سرعة‌الأبحاث‌وتوفر‌وسائل‌فعالة‌‌

البيانات،‌مما‌يسهم‌في‌‌ التكنولوجيا،‌مثل‌‌‌‌التطور،لمشاركة‌ أمام‌الابتكارات‌في‌ تفتح‌الأبواب‌ كما‌

 .الذكاء‌الاصطناعي‌وتحليل‌البيانات‌الكبيرة،‌مما‌يعزز‌التقدم‌العلمي‌بشكل‌عام
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 الحمض النووي الرقمي  أهداف (1.2.1.3)

 (‌يمكن‌تحديد‌اهداف‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌بالنقاط‌التالية:Parson, 2018وفقا‌ل‌)

 .تحقيق‌تحليل‌أدق‌وأسرع‌للبيانات‌الجينية‌مقارنةً‌بالطرق‌التقليدية :تحسين دقة التحليل •

تسريع‌عملية‌البحث‌والتطوير‌في‌مجالات‌مثل‌علم‌الأمراض‌والأدوية‌‌ :التسريع في البحث •

 .الجديدة

تحسين‌القدرة‌على‌التنبؤ‌بالميل‌للجينات‌والأمراض‌المحتملة‌بناءً‌‌ :تعزيز التنبؤات الجينية •

 .على‌التحليل‌الرقمي

‌(‌1-2)مكن‌توضيحها‌بالشكل‌التالي‌رقم‌يوالتي‌

 ( اهداف الحمض النووي الرقمي1-2الشكل رقم )

 الحمض النووي الرقمي  عناصر (1.2.1.4)

تحويل‌ يتم‌ حيث‌ البيولوجية،‌ للبيانات‌ الرقمي‌ الترميز‌ تشمل‌ الرقمي‌ النووي‌ الحمض‌ عناصر‌

تسلسل‌الحمض‌النووي‌إلى‌سلسلة‌من‌الأرقام‌أو‌الرموز‌التي‌يمكن‌معالجتها‌بواسطة‌الحواسيب.‌‌

تتضمن‌هذه‌العناصر‌أيضًا‌خوارزميات‌التشفير‌وفك‌التشفير‌التي‌تضمن‌دقة‌البيانات‌وسلامتها،‌‌
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بالإضافة‌إلى‌تقنيات‌الحوسبة‌المتقدمة‌التي‌تدير‌وتخزن‌البيانات‌بكفاءة.‌الهدف‌من‌هذه‌العناصر‌

(.‌كما‌‌Meiser et al., 2022)‌‌هو‌تحسين‌تحليل‌البيانات‌البيولوجية‌وتسهيل‌تبادلها‌بين‌أنظمة‌مختلفة

 النووي‌الرقمي‌كما‌يلي:‌‌ض‌(‌انه‌يمكن‌ان‌تكون‌عناصر‌الحمAkhtar & Rawol, 2024اكد‌)

الجينية • والمناطق‌‌ :البيانات  الجينات،‌ عن‌ المعلومات‌ النيوكليوتيدات،‌ تسلسل‌ تتضمن‌

 .الوظيفية‌في‌الجينوم

الرقمي • البيانات‌‌ :التخزين  قواعد‌ أو‌ السحابية‌ الحوسبة‌ أنظمة‌ الجينية‌في‌ البيانات‌ تخزين‌

 .المخصصة

التحليلية • والأدوات  إلى‌ :البرمجيات  وتحويلها‌ الجينية‌ البيانات‌ بتحليل‌ تقوم‌ التي‌ البرامج‌

 .معلومات‌مفيدة

 .طرق‌حسابية‌تستخدم‌لتحليل‌ومعالجة‌البيانات‌الجينية :الخوارزميات •

 الحمض النووي الرقمي   خصائص (1.2.1.5)

 (:Volik et al., 2016بالنقاط‌التالية‌)خصائص‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌يمكن‌تلخيص‌

 .التحليل‌الرقمي‌دقة‌متناهية‌في‌قراءة‌وتفسير‌البيانات‌الجينيةتوفر‌أدوات‌: الدقة العالية •

القدرة‌على‌التعامل‌مع‌كميات‌ضخمة‌من‌البيانات‌الجينية‌في‌‌:‌‌القدرة على المعالجة الكبيرة •

 .وقت‌قصير

 .تتيح‌تحديث‌وتحسين‌البيانات‌والنماذج‌التحليلية‌بشكل‌مستمر :المرونة •

التكنولوجيا   • مع  وتقنيات‌‌:‌‌الأخرى التكامل  أدوات‌ الرقمي‌مع‌ الجيني‌ التحليل‌ دمج‌ إمكانية‌

 .أخرى‌مثل‌الذكاء‌الاصطناعي
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 العمليات الحيوية .1

لضمان‌تخزين‌البيانات‌بشكل‌فعال‌واسترجاعها‌عند‌الحاجة،‌يتم‌استخدام‌مجموعة‌من‌العمليات‌‌

الحيوية.‌يشمل‌ذلك‌النسخ‌والقراءة،‌حيث‌يتم‌استخدام‌تقنيات‌البيولوجيا‌الجزيئية‌لتكرار‌المعلومات‌‌

حمض‌‌المخزنة‌في‌الحمض‌النووي‌واسترجاعها‌عند‌الحاجة.‌عملية‌النسخ‌تتضمن‌نسخ‌تسلسل‌ال

النووي‌إلى‌جزيئات،‌بينما‌تتضمن‌القراءة‌استخدام‌تقنيات‌مثل‌التسلسل‌لإعادة‌بناء‌البيانات‌الأصلية.‌‌

تقنيات‌تسلسل‌الحمض‌النووي‌ المتقدمة،‌مثل‌ التكنولوجيا‌  مثل‌تسلسل) تعتمد‌هذه‌العمليات‌على‌

Sanger ة،‌والتي‌تتيح‌قراءة‌المعلومات‌بدقة‌وكفاء(وتكنولوجيا‌الجيل‌التالي. 

 البنية التحتية التخزينية  .2

الحمض‌‌ للحفاظ‌على‌جودة‌ تحتية‌مناسبة‌ بنية‌ الرقمي‌ النووي‌ الحمض‌ تتطلب‌عملية‌تخزين‌

أنابيب‌زجاجية‌أو‌حاويات‌مخصصة،‌للحفاظ‌على‌‌النووي.‌تُستخدم‌وسائط‌تخزينية‌خاصة،‌مثل‌‌

باردة‌‌ بيئات‌ الرقمي‌ النووي‌ الحمض‌ تخزين‌ يتطلب‌ ما‌ عادةً‌ النووي‌في‌ظروف‌ملائمة.‌ الحمض‌

للحفاظ‌على‌استقرار‌المادة‌الجينية،‌مما‌يعني‌أنه‌يجب‌على‌الشركات‌والمختبرات‌التي‌تتبنى‌هذه‌‌

الة.‌يؤدي‌هذا‌إلى‌تكاليف‌إضافية،‌ولكنه‌ضروري‌‌التقنية‌الاستثمار‌في‌أنظمة‌تكييف‌وتبريد‌فع

 .لضمان‌أن‌تظل‌البيانات‌المخزنة‌سليمة‌وقابلة‌للاسترجاع‌لفترات‌طويلة

 تقنيات القراءة والكتابة  .3

تتضمن‌تقنيات‌القراءة‌والكتابة‌في‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌عمليات‌معقدة‌تتطلب‌استخدام‌أدوات‌‌

 Sanger تكنولوجية‌متقدمة.‌يعتمد‌التسلسل،‌كجزء‌من‌عملية‌القراءة،‌على‌تقنيات‌متقدمة‌مثل‌تسلسل

التي‌تسمح‌بقراءة‌كميات‌كبيرة‌من‌البيانات‌بسرعة‌وبدقة.‌بالنسبة‌‌ (NGS) أو‌تقنيات‌الجيل‌التالي

لعملية‌الكتابة،‌تم‌تطوير‌تقنيات‌طباعة‌جزيئية‌تسمح‌بتحويل‌البيانات‌الرقمية‌إلى‌تسلسل‌الحمض‌
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النووي‌بشكل‌فعال.‌تتطلب‌هذه‌العمليات‌تحكمًا‌دقيقًا‌وتخطيطًا‌جيدًا،‌حيث‌يمكن‌أن‌تؤدي‌الأخطاء‌

 .في‌هذه‌المراحل‌إلى‌فقدان‌البيانات‌أو‌تلفها

 ابعاد الحمض النووي الرقمي  (1.2.1.6)

عندما‌تفكر‌في‌التحول‌الرقمي،‌قد‌تفكر‌في‌ترقية‌البنية‌الأساسية‌لتكنولوجيا‌المعلومات‌لديك،‌

وإجراء‌تجارب‌رقمية،‌وإدارة‌رحلات‌العملاء،‌وما‌إلى‌ذلك.‌ولكن‌لإطلاق‌العنان‌للإمكانات‌الكاملة‌‌

الرقمية‌في‌‌ العناصر‌ إلى‌تضمين‌ تحتاج‌ الرقمي،‌ إلى‌الأسفل‌ومن‌‌‌‌المنظمة‌‌للتحول‌ من‌الأعلى‌

 :(Huang, 2020) الرقمي‌للمنظمة‌جانب‌إلى‌جانب.‌هناك‌ثلاثة‌عناصر‌تشكل‌"الحمض‌النووي‌

يجب‌على‌الشركات‌كسر‌الصوامع‌التي‌تبقي‌مجموعات‌البيانات‌معزولة‌• التمكين الرقمي.  

للذكاء‌ يمكن‌ مشتركة‌ بيانات‌ مجموعة‌ إنشاء‌ إلى‌ بحاجة‌ إنهم‌ البعض.‌ بعضها‌ عن‌

 الاصطناعي‌وتحليلات‌البيانات‌الضخمة‌تشكيلها‌في‌رؤى‌وقيمة.‌

عندما‌يتم‌تمكينها‌رقميًا،‌يمكن‌للشركات‌تلبية‌احتياجات‌السوق‌ الرقمي.  • الحاجة إلى التعاون 

والعملاء‌المتغيرة‌باستمرار‌بسهولة‌أكبر،‌ولكن‌فقط‌إذا‌شجعت‌التعاون‌بين‌الإدارات‌الذي‌‌

 يميز‌طرق‌العمل‌الرشيقة‌وغيرها‌من‌الطرق‌الموجهة‌رقميًا.

يتطلب‌الأمر‌أكثر‌من‌التكنولوجيا‌لإحياء‌الأعمال‌الرقمية.‌يجب‌أن‌يكون‌‌• العقلية التكيفية.  

القادة‌والموظفون‌متقدمين‌في‌التفكير‌ومبتكرين‌حتى‌تتمكن‌مؤسساتهم‌من‌الازدهار‌في‌بيئة‌‌

‌عمل‌غير‌متوقعة.‌

يتطلب‌استراتيجيات‌شاملة‌تعزز‌من‌التمكين‌‌‌الى‌انه‌‌أبعاد‌‌التحول‌الرقمي‌‌تشيررأي‌الباحث‌‌في‌‌

الرقمي‌والتعاون‌بين‌الإدارات.‌يؤكد‌على‌أن‌تكسير‌الصوامع‌بين‌البيانات‌يمكن‌أن‌يؤدي‌إلى‌رؤى‌‌

قيمة،‌بينما‌التعاون‌يعزز‌قدرة‌المؤسسات‌على‌الاستجابة‌للتغيرات‌السريعة‌في‌السوق.‌بالإضافة‌‌
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إلى‌ذلك،‌يعبر‌عن‌أهمية‌العقلية‌التكيفية،‌حيث‌يرى‌أن‌الابتكار‌والتفكير‌المتقدم‌هما‌الأساس‌لنجاح‌‌

 .المؤسسات‌في‌بيئات‌عمل‌غير‌متوقعة.‌هذه‌الأبعاد‌معًا‌تشكل‌أساسًا‌قويًا‌للنجاح‌في‌العصر‌الرقمي

 الولاء الرقمي  (1.2.2)

 هوم الولاء الرقمي فم (1.2.2.1)

علامة‌تجارية‌أو‌خدمة‌معينة‌من‌خلال‌التفاعل‌والارتباط‌‌يشير‌إلى‌التزام‌الأفراد‌أو‌العملاء‌تجاه‌‌

المستمر‌عبر‌‌ والتفاعل‌ الخدمات‌ أو‌ المنتجات‌ استخدام‌ تكرار‌ ذلك‌ يتضمن‌ الرقمية.‌ القنوات‌ عبر‌

يشير‌إلى‌التزام‌المستخدمين‌أو‌العملاء‌تجاه‌(.‌‌كما‌‌2018)علي،‌‌‌‌منصات‌الإنترنت‌والتطبيقات‌

علامة‌تجارية‌أو‌خدمة‌عبر‌الإنترنت.‌يتجلى‌هذا‌الولاء‌من‌خلال‌تكرار‌الاستخدام،‌والشراء‌المستمر،‌

‌(.Hermawan, 2019)‌والتفاعل‌الإيجابي‌مع‌العلامة‌التجارية‌على‌المنصات‌الرقمية

يمكن‌أن‌يشير‌إلى‌التزام‌الأفراد‌أو‌المؤسسات‌بالمعايير‌والممارسات‌الأمنية‌‌بالاضافه‌الى‌ذلك،‌‌

الشخصية،‌‌ البيانات‌ وحماية‌ الأمان،‌ سياسات‌ اتباع‌ ذلك‌ يشمل‌ الرقمية.‌ التكنولوجيا‌ استخدام‌ في‌

يشير‌إلى‌تبني‌ودعم‌تقنيات‌‌(.‌كما‌Hartzo & Richards, 2021) والامتثال‌لمتطلبات‌الأمان‌الرقمية

أو‌أدوات‌معينة‌بشكل‌مستمر.‌يمكن‌أن‌يشمل‌ولاءً‌لتقنيات‌معينة‌مثل‌نظام‌تشغيل،‌تطبيقات،‌أو‌‌

‌(.‌Alzoubi et al., 2022)‌أدوات‌تكنولوجية‌معينة،‌والتفاعل‌المستمر‌معها

يُعتبر‌الولاء‌الرقمي‌مقياسًا‌أساسيًا‌لنجاح‌العلامات‌التجارية،‌حيث‌يعكس‌تفاعل‌في‌راي‌الباحث‌‌

الالتزام‌‌ يشدد‌على‌ضرورة‌ كما‌ الرقمية.‌ القنوات‌ عبر‌ والخدمات‌ المنتجات‌ مع‌ المتواصل‌ العملاء‌

 .تعقيد‌بالمعايير‌الأمنية،‌مما‌يعزز‌الثقة‌بين‌المستخدمين‌والعلامات‌التجارية‌في‌بيئة‌رقمية‌متزايدة‌ال
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 الولاء الرقمي  أهمية (1.2.2.2)

يعدّ‌الولاء‌الرقمي‌عنصرًا‌حيويًا‌في‌تعزيز‌العلاقات‌بين‌الشركات‌والعملاء‌في‌العصر‌الرقمي،‌‌

فيها.‌من‌خلال‌تحسين‌تجربة‌المستخدم‌‌حيث‌يعكس‌مدى‌التزام‌العملاء‌بالعلامة‌التجارية‌وثقتهم‌‌

وتقديم‌محتوى‌وخدمات‌مخصصة،‌يمكن‌للشركات‌تعزيز‌الولاء‌الرقمي،‌مما‌يؤدي‌إلى‌زيادة‌الاحتفاظ‌‌

بالعملاء،‌وتحفيز‌التوصيات‌الإيجابية،‌وتعزيز‌المبيعات.‌في‌الوقت‌نفسه،‌يمكن‌أن‌يساعد‌في‌بناء‌‌

(.‌كما‌اكد‌2021)شديد،‌‌‌‌يجابي‌مع‌العلامة‌التجاريةسمعة‌قوية‌على‌الإنترنت‌وزيادة‌التفاعل‌الإ

(Nasır, 2017على‌ان‌اهمية‌الولاء‌الرقمي‌ت‌)‌.برز‌الولاء‌الرقمي‌عدة‌فوائد‌استراتيجية‌للشركات 

،‌يساهم‌في‌تحسين‌تجربة‌العميل‌من‌خلال‌توفير‌تجارب‌مخصصة‌تتناسب‌مع‌احتياجاتهم،‌‌أولاا 

 مما‌يزيد‌من‌رضاهم‌وولائهم.

،‌العملاء‌المخلصون‌يحققون‌إيرادات‌أعلى،‌حيث‌يميلون‌إلى‌الشراء‌بشكل‌متكرر‌ودفع‌ثانياا 

 أسعار‌أعلى.‌

،‌يُمكن‌الشركات‌من‌تنفيذ‌حملات‌تسويقية‌فعالة‌تستند‌إلى‌البيانات‌وسلوكيات‌العملاء،‌‌ثالثاا 

التجارية‌‌ العلامة‌ بين‌ العلاقة‌ الرقمي‌ الولاء‌ يعزز‌ أخيراً،‌ الاستهداف.‌ دقة‌ من‌ يزيد‌ مما‌

 .وعملائها،‌مما‌يساعد‌في‌تقليل‌معدل‌تسرب‌العملاء

يرى‌الباحث‌أن‌الولاء‌الرقمي‌يعد‌عنصرًا‌حاسمًا‌في‌نجاح‌الشركات‌الحديثة،‌حيث‌يسهم‌في‌‌

تحسين‌تجربة‌العملاء‌وزيادة‌الإيرادات.‌كما‌يعزز‌العلاقة‌بين‌العملاء‌والعلامات‌التجارية،‌مما‌يقلل‌‌

الشركات‌‌ يمكّن‌ الرقمية‌ العملاء‌ سلوكيات‌ فهم‌ فإن‌ بالتالي،‌ العملاء.‌ تسرب‌ معدل‌ تنفيذ‌‌من‌ من‌

 .استراتيجيات‌تسويقية‌فعالة‌ومخصصة
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 أهداف الولاء الرقمي  (1.2.2.3)

‌(‌يمكن‌اختصار‌اهداف‌الولاء‌الرقمي‌بالنقاط‌التالية:‌Reddy, 2021وفقا‌لـ‌)

العملاء‌من‌خلال‌تقديم‌قيمة‌مستمرة‌‌بناء‌علاقات‌طويلة‌الأمد‌مع‌‌ :تعزيز ولاء العملاء •

 .وتفاعلات‌إيجابية

 .استخدام‌البيانات‌الرقمية‌لفهم‌سلوك‌العملاء‌وتفضيلاتهم‌بشكل‌أفضل‌ :جمع وتحليل البيانات  •

تقديم‌عروض‌مخصصة‌وتجارب‌متميزة‌بناءً‌على‌سلوكيات‌العملاء‌‌ :تخصيص العروض •

 .وتحليل‌البيانات‌

استراتيجيات   • لتحسين‌‌ :التسويقتحسين  الرقمي‌ الولاء‌ من‌ المستمدة‌ المعلومات‌ استخدام‌

 الحملات‌التسويقية‌وزيادة‌فعاليتها‌

فأن‌‌ الباحث‌ الرقمي‌‌وفي‌راي‌ الولاء‌ بناء‌‌تعتبر‌‌أهداف‌ العملاء‌من‌خلال‌ ولاء‌ لتعزيز‌ فعالة‌

وتحليل‌البيانات‌يسهم‌‌علاقات‌متينة‌تعتمد‌على‌القيمة‌المستمرة‌والتفاعلات‌الإيجابية.‌كما‌أن‌جمع‌

في‌فهم‌سلوك‌العملاء‌وتفضيلاتهم،‌مما‌يتيح‌تخصيص‌العروض‌وتجارب‌فريدة‌تناسب‌كل‌عميل.‌

أخيراً،‌تحسين‌استراتيجيات‌التسويق‌بناءً‌على‌هذه‌المعلومات‌يعزز‌فعالية‌الحملات‌التسويقية،‌مما‌

 .يزيد‌من‌فرص‌النجاح‌والولاء‌للعلامة‌التجارية

 الولاء الرقمي  عناصر (1.2.2.4)

 (:Rane, 2023يلي‌) ان‌عناصر‌الولاء‌الرقمي‌تتمثل‌بما‌ةاكدت‌الدراسات‌السابق

برامج‌تحفيز‌العملاء‌من‌خلال‌تقديم‌نقاط‌مكافآت،‌خصومات،‌أو‌عروض‌ :برامج المكافآت •

 .حصرية

 .أدوات‌وتقنيات‌لتحليل‌بيانات‌العملاء‌وسلوكهم‌على‌الإنترنت‌ :تحليل البيانات •
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قنوات‌التفاعل‌مع‌العملاء‌عبر‌الإنترنت‌مثل‌الشبكات‌الاجتماعية،‌البريد‌ :التفاعل الرقمي •

 .الإلكتروني،‌وتطبيقات‌الهواتف‌المحمولة

 .تخصيص‌تجربة‌العملاء‌بناءً‌على‌بيانات‌وتحليلات‌سلوكهم‌وتفضيلاتهم :التخصيص •

 الولاء الرقمي  خصائص (1.2.2.5)

 يلي:‌‌‌(‌ان‌خصائص‌الولاء‌الرقمي‌تتمثل‌بماParise, Guinan & Kafka, 2016اكد‌)

مستمر • التواصل‌ :تفاعل  وسائل‌ مثل‌ رقمية‌ قنوات‌ عبر‌ العملاء‌ مع‌ المستمر‌ التواصل‌

 .الاجتماعي،‌البريد‌الإلكتروني،‌والتطبيقات‌

التحليل‌‌القدرة‌على‌تحليل‌سلوك‌العملاء‌والتنبؤ‌بتفضيلاتهم‌من‌خلال‌أدوات‌‌ :التحليل الدقيق •

 .الرقمي

التجارب • تم‌جمعها‌عن‌سلوك‌ :تخصيص  التي‌ البيانات‌ بناءً‌على‌ تقديم‌تجارب‌شخصية‌

 .العملاء‌واهتماماتهم

الاعتماد‌على‌تقنيات‌مثل‌الذكاء‌الاصطناعي‌والتعلم‌الآلي‌لتحسين‌‌ :استخدام التكنولوجيا •

 .استراتيجيات‌الولاء‌الرقمي
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 (2-‌2)ويمكن‌توضيح‌ذلك‌بالشكل‌رقم‌

 ( خصائص الولاء الرقمي 2-2الشكل رقم )

 الولاء الرقمي  وظائف (1.2.2.6)

يلعب‌الولاء‌الرقمي‌دورًا‌أساسيًا‌في‌تحسين‌تجربة‌العملاء‌وتعزيز‌العلاقة‌بين‌الشركات‌وعملائها‌

عبر‌الإنترنت.‌يتمثل‌دوره‌في‌بناء‌علاقات‌طويلة‌الأمد‌من‌خلال‌تعزيز‌الثقة‌والرضا،‌مما‌يؤدي‌

إلى‌زيادة‌معدل‌الاحتفاظ‌بالعملاء‌وولائهم.‌يساهم‌أيضًا‌في‌تعزيز‌التفاعل‌الإيجابي‌والمشاركة،‌مما‌

يعزز‌من‌سمعة‌العلامة‌التجارية‌ويدفع‌نحو‌التوصيات‌والتسويق‌الشفهي،‌مما‌يعزز‌في‌النهاية‌من‌‌

(‌فأن‌‌Sigala,‌‌2018(.‌بالاضافة‌الى‌ذلك‌ووفقا‌لـ‌)2018)يخلف،‌‌‌‌نمو‌الأعمال‌وزيادة‌الإيرادات‌

 وظائق‌الولاء‌الرقمي‌هي:‌

 .إدارة‌التفاعل‌والعلاقات‌مع‌العملاء‌بطرق‌تعزز‌الولاء‌والالتزام :إدارة العلاقات •

تقديم‌حوافز‌ومكافآت‌لتحفيز‌العملاء‌على‌الاستمرار‌في‌استخدام‌المنتجات‌‌ :تحفيز العملاء •

 .والخدمات‌

 .للعملاء‌عبر‌القنوات‌الرقمية‌لتعزيز‌تجربتهم‌ورضاهمتوفير‌دعم‌فني‌ومساعدة‌‌ :تقديم الدعم •
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 .جمع‌وتحليل‌بيانات‌العملاء‌لفهم‌سلوكهم‌وتفضيلاتهم‌بشكل‌أفضل :تجميع البيانات •

 الولاء الرقمي في  العوامل المؤثرة (1.2.2.7)

الولاء‌الرقمي‌هو‌مفهوم‌يتعلق‌بالتزام‌المستخدمين‌تجاه‌علامة‌تجارية‌أو‌خدمة‌عبر‌الإنترنت.‌‌

 ;Farmania, Elsyah & Tuori, 2021; Situmorang & Harmawan, 2022)اكدت‌دراسات‌كل‌من‌

Rane, Achari & Choudhary, 2023)هناك‌عدة‌عوامل‌تؤثر‌في‌هذا‌الولاء،‌منهاعلى‌ان‌‌: 

 تجربة المستخدم   .1

تعتبر‌تجربة‌المستخدم‌أحد‌أبرز‌العوامل‌المؤثرة‌في‌الولاء‌الرقمي.‌يتطلب‌الأمر‌تصميمًا‌جذابًا‌‌

بسيطة‌وسلسة،‌‌ الواجهة‌ المستخدمون‌أن‌ يجد‌ التطبيق.‌عندما‌ أو‌ الموقع‌ التنقل‌عبر‌ وسهولة‌في‌

‌.يكونون‌أكثر‌ميلًا‌للبقاء‌والتفاعل‌مع‌المحتوى،‌مما‌يعزز‌من‌ولائهم

 الجودة والمصداقية   .2

التجارية‌‌ العلامة‌ بين‌ الثقة‌ بناء‌ في‌ محوريًا‌ دورًا‌ تلعب‌ المقدمة‌ الخدمات‌ أو‌ المنتجات‌ جودة‌

والمستخدمين.‌عندما‌يتلقى‌العملاء‌خدمات‌عالية‌الجودة،‌يشعرون‌بالرضا،‌مما‌يزيد‌من‌احتمال‌‌

‌.عودتهم.‌المصداقية‌أيضًا‌ضرورية؛‌فالشفافية‌في‌التعاملات‌والمعلومات‌تعزز‌من‌الولاء

 التفاعل الاجتماعي  .3

التفاعل‌مع‌العملاء‌عبر‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌يعد‌وسيلة‌فعالة‌لبناء‌العلاقات.‌الرد‌السريع‌‌

على‌الاستفسارات‌والتعليقات،‌ومشاركة‌المحتوى‌الذي‌يهمهم،‌يسهم‌في‌تعزيز‌الروابط‌بين‌العلامة‌‌

 .الولاء‌الرقميالتجارية‌والجمهور،‌مما‌يزيد‌من‌
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 العروض والمكافآت  .4

تقديم‌العروض‌الخاصة‌والمكافآت،‌مثل‌الخصومات‌أو‌برامج‌الولاء،‌يمكن‌أن‌يحفز‌المستخدمين‌‌

في‌‌ رغبتهم‌ يعزز‌ مما‌ بعملائها،‌ التجارية‌ العلامة‌ اهتمام‌ تُظهر‌ الاستراتيجيات‌ هذه‌ العودة.‌ على‌

 .الاستمرار‌في‌التعامل‌معها

 التخصيص .5

الولاء.‌عندما‌ لتعزيز‌ المستخدمين‌وسيلة‌فعالة‌ بناءً‌على‌تفضيلات‌ التجربة‌ يعتبر‌تخصيص‌

يشعر‌العملاء‌بأن‌تجاربهم‌مخصصة‌لهم،‌يزيد‌ذلك‌من‌شعورهم‌بالتقدير‌والانتماء،‌مما‌يجعلهم‌

‌.أكثر‌ولاءً‌للعلامة‌التجارية

 الدعم الفني .6

الدعم‌الفني‌الفعال‌والسريع‌هو‌عامل‌أساسي‌في‌تعزيز‌الولاء‌الرقمي.‌عندما‌يواجه‌المستخدمون‌‌

الخدمة‌‌ جودة‌ التجارية.‌ العلامة‌ في‌ ثقتهم‌ يُعزز‌ وموثوق‌ فوري‌ دعم‌ على‌ فإن‌حصولهم‌ مشاكل،‌

‌.المقدمة‌في‌أوقات‌الأزمات‌تلعب‌دورًا‌حاسمًا‌في‌بناء‌العلاقة‌طويلة‌الأمد‌

 الابتكار  .7

الابتكار‌وتقديم‌ميزات‌جديدة‌يمكن‌أن‌يجعل‌العلامة‌التجارية‌متميزة‌في‌سوق‌المنافسة.‌عندما‌‌

يشعر‌المستخدمون‌أن‌العلامة‌التجارية‌تواكب‌التطورات‌وتقدم‌لهم‌حلولًا‌جديدة،‌فإنهم‌يكونون‌أكثر‌‌

 .عرضة‌للبقاء‌مخلصين‌لها
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 التواصل المستمر  .8

الرسائل‌‌ أو‌ الإخبارية‌ النشرات‌ خلال‌ من‌ سواء‌ العملاء،‌ مع‌ المستمر‌ التواصل‌ على‌ الحفاظ‌

الترويجية،‌يُعد‌طريقة‌فعالة‌لتعزيز‌الولاء.‌تذكير‌العملاء‌بالعلامة‌التجارية‌واهتمامهم‌المستمر‌بهم‌‌

‌.يساهم‌في‌بناء‌علاقة‌قوية

تتفاعل‌عدة‌عوامل‌لتعزيز‌الولاء‌الرقمي،‌حيث‌تُعتبر‌تجربة‌المستخدم‌‌وفي‌راي‌الباحث‌فتمه‌‌

أولى‌الخطوات‌نحو‌تحقيق‌ذلك،‌إذ‌تساهم‌واجهات‌الاستخدام‌السلسة‌في‌تحسين‌التفاعل.‌جودة‌‌

المنتجات‌والمصداقية‌تلعبان‌دورًا‌رئيسيًا‌في‌بناء‌الثقة،‌مما‌يشجع‌العملاء‌على‌العودة.‌كذلك،‌فإن‌

تماعي‌والعروض‌المغرية،‌بالإضافة‌إلى‌التخصيص‌والدعم‌الفني،‌تعزز‌العلاقات‌بين‌التفاعل‌الاج

 .العلامة‌التجارية‌والمستخدمين،‌مما‌يسهم‌في‌ولائهم‌المستدام

 ستراتيجيات لتعزيز الولاء الرقمي ا (1.2.2.8)

على‌ان‌هناك‌‌‌‌(He, Tian & Wang, 2019; Redjeki, Amrita & Faisal, 2024)ل‌من‌‌كاكد‌‌

 ،‌منها:الاستراتيجيات‌الفعالة‌لتعزيز‌الولاء‌الرقمي‌العديد‌

 تحسين تجربة المستخدم  .1

لتعزيز‌‌ أساسية‌ يعد‌خطوة‌ المستخدم‌ تجربة‌ أو‌تحسين‌ الموقع‌ يكون‌ أن‌ يجب‌ الرقمي.‌ الولاء‌

التطبيق‌سهل‌الاستخدام‌وجذابًا‌بصريًا.‌التصميم‌البسيط‌والمريح‌يمكن‌أن‌يسهل‌على‌المستخدمين‌‌

العثور‌على‌ما‌يبحثون‌عنه‌دون‌عناء.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌يجب‌أن‌تكون‌المعلومات‌حول‌المنتجات‌‌

 .عملاء‌ويساهم‌في‌تعزيز‌ولائهموالخدمات‌واضحة‌ومباشرة،‌مما‌يزيد‌من‌رضا‌ال
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 برامج الولاء والمكافآت   .2

تعتبر‌برامج‌الولاء‌من‌الاستراتيجيات‌الفعالة‌لتعزيز‌العلاقة‌مع‌العملاء.‌يمكن‌إنشاء‌نظام‌نقاط‌‌

يكافئ‌العملاء‌عند‌كل‌عملية‌شراء،‌مما‌يحفزهم‌على‌العودة‌لشراء‌المزيد.‌أيضًا،‌تقديم‌عروض‌

بالتقدير‌‌حصرية‌‌ يشعرون‌ العملاء‌ يجعل‌ هدايا،‌ أو‌ مثل‌خصومات‌ الولاء،‌ برامج‌ في‌ للمشتركين‌

 .والاهتمام،‌مما‌يزيد‌من‌ولائهم

 تخصيص التجربة   .3

تخصيص‌التجربة‌الرقمية‌يمكن‌أن‌يعزز‌بشكل‌كبير‌الولاء.‌استخدام‌البيانات‌لفهم‌تفضيلات‌‌

العملاء‌وتقديم‌محتوى‌وخدمات‌تتناسب‌مع‌اهتماماتهم‌يجعلهم‌يشعرون‌بأنهم‌مميزون.‌بالإضافة‌‌

إلى‌ذلك،‌إرسال‌رسائل‌تسويقية‌مخصصة‌استنادًا‌إلى‌سلوك‌العملاء‌السابق‌يمكن‌أن‌يعزز‌من‌‌

 .تهم‌في‌التفاعل‌مع‌العلامة‌التجاريةرغب

 التفاعل الاجتماعي  .4

التفاعل‌مع‌العملاء‌عبر‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعي‌يعد‌وسيلة‌فعالة‌لبناء‌العلاقات‌وتعزيز‌

الولاء.‌يمكن‌تشجيع‌العملاء‌على‌التفاعل‌من‌خلال‌التعليقات‌والمنافسات‌والاستطلاعات.‌كما‌أن‌‌

هم‌في‌إنشاء‌محتوى‌قابل‌للمشاركة‌يشجع‌العملاء‌على‌نشر‌تجاربهم‌مع‌العلامة‌التجارية،‌مما‌يس

 .توسيع‌دائرة‌العملاء‌المحتملين‌وتعزيز‌الولاء

 دعم العملاء الممتاز  .5

تقديم‌دعم‌عملاء‌ممتاز‌يمكن‌أن‌يكون‌له‌تأثير‌كبير‌على‌ولاء‌العملاء.‌يجب‌أن‌يكون‌الدعم‌‌

متاحًا‌وسريعًا‌في‌الاستجابة‌للاستفسارات‌والشكاوى.‌تقديم‌قنوات‌متعددة‌للدعم،‌مثل‌الدردشة‌المباشرة،‌
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من‌‌ يزيد‌ مما‌ للتواصل،‌ تناسبهم‌ التي‌ الطريقة‌ اختيار‌ للعملاء‌ يتيح‌ والهاتف،‌ الإلكتروني،‌ والبريد‌

 .رضاهم‌وولائهم

 الابتكار المستمر  .6

الولاء‌ تعزيز‌ في‌ أساسيين‌ عنصرين‌ يعدان‌ والخدمات‌ للمنتجات‌ الدورية‌ والتحديثات‌ الابتكار‌

الرقمي.‌يجب‌تقديم‌ميزات‌جديدة‌وتحديثات‌تلبي‌احتياجات‌العملاء‌المتغيرة.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌‌

يجعلهم‌‌من‌المهم‌جمع‌التعليقات‌من‌العملاء‌حول‌ما‌يمكن‌تحسينه‌وتطبيق‌التغييرات‌المطلوبة،‌مما‌‌

 .يشعرون‌بأن‌آرائهم‌مهمة

 إنشاء مجتمع حول العلامة التجارية .7

إنشاء‌مجتمع‌حول‌العلامة‌التجارية‌يمكن‌أن‌يعزز‌من‌ولاء‌العملاء.‌يمكن‌فتح‌منتديات‌نقاش‌‌

أفكارهم‌وآرائهم.‌أيضًا،‌تنظيم‌فعاليات‌عبر‌الإنترنت،‌مثل‌‌ التفاعل‌ومشاركة‌ للعملاء‌ يمكن‌ حيث‌

 .التجاريةالندوات‌أو‌الأحداث‌الحية،‌يمكن‌أن‌يعزز‌الشعور‌بالانتماء‌ويقوي‌العلاقات‌مع‌العلامة‌

 الاتصالات المستمرة  .8

الحفاظ‌على‌تواصل‌مستمر‌مع‌العملاء‌يعد‌جزءًا‌أساسيًا‌من‌تعزيز‌الولاء.‌إرسال‌نشرات‌إخبارية‌‌

دورية‌تحتوي‌على‌محتوى‌مفيد‌وعروض‌ترويجية‌يمكن‌أن‌يبقي‌العملاء‌على‌اطلاع‌دائم‌بالعروض‌

لتقديم‌إشعارات‌سريعة‌أيضًا‌يمكن‌أن‌يكون‌ وسيلة‌‌‌‌الجديدة‌والمنتجات.‌استخدام‌الرسائل‌القصيرة‌

 .فعالة‌لجذب‌انتباه‌العملاء‌وتعزيز‌الولاء
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 الشفافية  .9

التعامل‌مع‌العملاء‌تعزز‌من‌ثقتهم‌في‌العلامة‌‌ التجارية.‌يجب‌أن‌تكون‌المعلومات‌‌الشفافية‌في‌

المتعلقة‌بسياسات‌الخصوصية‌واضحة‌وصريحة.‌كما‌أن‌مشاركة‌القيم‌والمبادئ‌التي‌تؤمن‌بها‌الشركة‌‌

 .يمكن‌أن‌يخلق‌رابطة‌قوية‌مع‌العملاء،‌مما‌يزيد‌من‌ولائهم‌ويعزز‌العلاقة‌على‌المدى‌الطويل‌

 الرقمي التحديات المرتبطة بالولاء  (1.2.2.10)

 Bolton, McColl-Kennedy, Cheung, Gallan, Orsingher, Witell & Zaki, 2018; Lee)وفقا‌‌

& Lee, 2020)اليوم،‌ويواجه‌عددًا‌من‌يعتبر‌‌‌‌ يُعتبر‌تحديًا‌مهمًا‌في‌عالم‌الأعمال‌ الولاء‌الرقمي‌

 :،‌منها التحديات‌

 تغير تفضيلات العملاء   •

مستمر‌بسبب‌تأثيرات‌السوق‌والتكنولوجيا.‌هذا‌التغير‌السريع‌‌تتغير‌اهتمامات‌العملاء‌بشكل‌‌

يمكن‌أن‌يجعل‌من‌الصعب‌على‌الشركات‌التكيف‌مع‌احتياجات‌العملاء‌الجديدة.‌على‌سبيل‌المثال،‌

قد‌يفضل‌العملاء‌تجربة‌شراء‌مختلفة‌أو‌يبحثون‌عن‌ميزات‌جديدة‌لم‌تكن‌موجودة‌سابقًا.‌لذا،‌يجب‌‌

 .حاث‌مستمرة‌لفهم‌الاتجاهات‌والتغيرات‌في‌تفضيلات‌العملاء‌على‌الشركات‌القيام‌بأب

 المنافسة الشديدة   •

في‌عصر‌الرقمنة،‌تتوفر‌للعملاء‌خيارات‌لا‌حصر‌لها.‌هذا‌التنوع‌يجعل‌من‌الصعب‌على‌

بل‌تمتد‌عبر‌قطاعات‌‌ القطاع‌نفسه،‌ المنافسة‌ليست‌محصورة‌فقط‌في‌ بناء‌ولاء‌قوي.‌ الشركات‌

متنوعة،‌مما‌يعني‌أن‌أي‌تجربة‌غير‌مرضية‌يمكن‌أن‌تدفع‌العملاء‌إلى‌الانتقال‌إلى‌علامة‌تجارية‌‌

 .ولذا،‌تحتاج‌الشركات‌إلى‌تقديم‌قيمة‌مضافة‌وتحسين‌تجارب‌العملاء‌للحفاظ‌على‌ولائهم‌أخرى.
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 التجارب المتفاوتة  •

تقديم‌تجارب‌متسقة‌وعالية‌الجودة‌عبر‌جميع‌القنوات‌الرقمية‌يعد‌تحديًا‌كبيرًا.‌إذا‌واجه‌العملاء‌

تجارب‌مختلفة‌عند‌التفاعل‌مع‌العلامة‌التجارية،‌سواء‌عبر‌الموقع‌الإلكتروني‌أو‌وسائل‌التواصل‌‌

إدارة‌‌ تتطلب‌ بالولاء.‌ ذلك‌سلبًا‌على‌شعورهم‌ يؤثر‌ فقد‌ التطبيق،‌ أو‌ المتعددة‌‌الاجتماعي‌ التجارب‌

 .تنسيقًا‌دقيقًا‌بين‌الفرق‌المختلفة‌داخل‌الشركة‌لضمان‌تقديم‌تجربة‌متكاملة

 الأمان والخصوصية  •

استخدام‌‌ كيفية‌ تجاه‌ حساسية‌ أكثر‌ العملاء‌ أصبح‌ البيانات،‌ حماية‌ بأهمية‌ الوعي‌ زيادة‌ مع‌

الشركات‌لمعلوماتهم.‌أي‌خرق‌أمني‌أو‌تسريب‌بيانات‌يمكن‌أن‌يؤدي‌إلى‌فقدان‌الثقة‌وبالتالي‌تراجع‌‌

ء‌لبناء‌الولاء.‌لذلك،‌يجب‌على‌الشركات‌تعزيز‌معايير‌الأمان‌وشفافية‌التعامل‌مع‌بيانات‌العملا

 .علاقات‌قائمة‌على‌الثقة

 التفاعل الشخصي  •

يحتاج‌العملاء‌إلى‌الشعور‌بأنهم‌مميزون،‌وهذا‌يتطلب‌تفاعلًا‌شخصيًا‌فعالًا.‌ومع‌ذلك،‌فإن‌

تحقيق‌ذلك‌عبر‌القنوات‌الرقمية‌قد‌يكون‌تحديًا.‌إذا‌كانت‌التفاعلات‌آلية‌أو‌غير‌مخصصة،‌فقد‌

ال تقنيات‌ استخدام‌ الشركات‌ على‌ يجب‌ لذا،‌ التجارية.‌ العلامة‌ بالابتعاد‌عن‌ العملاء‌ تحليل‌‌يشعر‌

 .والذكاء‌الاصطناعي‌لتخصيص‌التجارب‌وتقديم‌تواصل‌يتماشى‌مع‌احتياجات‌العملاء

 التغيرات التكنولوجية   •

تتقدم‌التكنولوجيا‌بشكل‌سريع،‌مما‌يتطلب‌من‌الشركات‌التكيف‌باستمرار‌مع‌التغيرات‌الجديدة.‌‌

يمكن‌أن‌تكون‌هذه‌التغيرات‌فرصًا‌أو‌تهديدات.‌الشركات‌التي‌تفشل‌في‌مواكبة‌التطورات‌التكنولوجية‌‌
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قد‌تجد‌نفسها‌متخلفة‌عن‌المنافسين.‌لذا،‌من‌الضروري‌أن‌تستثمر‌الشركات‌في‌الابتكار‌والتدريب‌

 .المستمر‌للعاملين‌لضمان‌تقديم‌تجارب‌محدثة‌وجذابة

 استجابة العملاء  •

فهم‌كيفية‌استجابة‌العملاء‌لحملات‌التسويق‌أو‌التغييرات‌في‌المنتجات‌يعد‌جزءًا‌أساسيًا‌من‌‌

بناء‌الولاء.‌تتطلب‌هذه‌المهمة‌تحليلًا‌دقيقًا‌للبيانات‌وتفاصيل‌دقيقة‌عن‌سلوك‌العملاء.‌قد‌يكون‌

دمة‌لمراقبة‌‌من‌الصعب‌أحيانًا‌قياس‌ردود‌الأفعال‌بدقة،‌لذا‌يجب‌أن‌تستخدم‌الشركات‌أدوات‌متق

 .وقياس‌تفاعل‌العملاء‌لتحسين‌استراتيجياتها‌وتقديم‌قيمة‌أعلى

 الرقمي  الولاءمكونات  (1.2.2.9)

‌‌يتضمن‌هذا‌الولاء‌الرقمي‌عدة‌مكونات‌رئيسية‌تؤثر‌في‌انطباع‌المستخدم‌وتفاعله‌مع‌التكنولوجيا‌

 :‌(Felix & Rembulan, 2023; Rane et al, 2023; Rane, 2023) هي

 تجربة المستخدم الممتازة .1

تعتبر‌تجربة‌المستخدم‌من‌المكونات‌الأساسية‌للولاء‌الرقمي،‌حيث‌تلعب‌دورًا‌حيويًا‌في‌تحديد‌‌

ما‌إذا‌كان‌المستخدم‌سيستمر‌في‌استخدام‌المنتج‌أو‌الخدمة.‌تتضمن‌تجربة‌المستخدم‌عدة‌عناصر،‌‌

ة‌في‌التفاعل‌‌مثل‌سهولة‌الاستخدام،‌والواجهة‌الجذابة،‌والأداء‌السلس.‌عندما‌يشعر‌المستخدم‌بالراح

مع‌النظام،‌فإنه‌يميل‌إلى‌البقاء‌لفترة‌أطول.‌إذا‌كانت‌الواجهة‌سهلة‌التصفح،‌والعمليات‌واضحة،‌‌

فإن‌ذلك‌يعزز‌من‌شعور‌المستخدم‌بالثقة،‌مما‌يزيد‌من‌احتمالية‌ولائه.‌لذا،‌تعتبر‌تحسين‌تجربة‌‌

 .لدى‌عملائها‌المستخدم‌بشكل‌مستمر‌أولوية‌لكل‌الشركات‌التي‌تسعى‌لبناء‌ولاء‌قوي‌
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 الجودة والموثوقية  .2

تمثل‌الجودة‌والموثوقية‌عوامل‌حاسمة‌في‌تعزيز‌الولاء‌الرقمي.‌عندما‌يثق‌المستخدمون‌في‌أن‌

توقعاتهم‌وتعمل‌بشكل‌موثوق،‌فإنهم‌يكونون‌أكثر‌عرضة‌‌المنتج‌أو‌الخدمة‌التي‌يستخدمونها‌ستلبي‌‌

للبقاء.‌تتطلب‌جودة‌المنتج‌تطوير‌مستمر،‌حيث‌يجب‌أن‌تتناسب‌الميزات‌والمحتوى‌مع‌احتياجات‌

المستخدمين.‌إذا‌تعرض‌المستخدمون‌لمشكلات‌متكررة‌أو‌عيوب‌في‌المنتج،‌فإن‌ذلك‌يمكن‌أن‌

ولاء.‌لذا،‌يجب‌أن‌تسعى‌الشركات‌لضمان‌تقديم‌منتجات‌‌يؤدي‌إلى‌فقدان‌الثقة‌وبالتالي‌تراجع‌ال

 .عالية‌الجودة‌وتعزيز‌موثوقيتها

 التخصيص والتفاعل الشخصي  .3

يُعد‌التخصيص‌والتفاعل‌الشخصي‌من‌العناصر‌المهمة‌التي‌تعزز‌الولاء‌الرقمي.‌عندما‌يشعر‌

المستخدمون‌بأن‌تجاربهم‌مصممة‌خصيصًا‌لهم،‌فإنهم‌يميلون‌إلى‌تكوين‌روابط‌أقوى‌مع‌العلامة‌‌

ى‌‌التجارية.‌يمكن‌تحقيق‌ذلك‌من‌خلال‌استخدام‌البيانات‌لتحليل‌تفضيلات‌المستخدمين‌وتقديم‌محتو‌

وعروض‌ملائمة.‌على‌سبيل‌المثال،‌يمكن‌للتطبيقات‌أن‌تقدم‌اقتراحات‌مخصصة‌بناءً‌على‌سلوك‌‌

المستخدم‌السابق،‌مما‌يعزز‌من‌شعورهم‌بالتقدير‌ويزيد‌من‌تفاعلهم.‌بالتالي،‌فإن‌تخصيص‌التجربة‌‌

‌.مستخدمينيعزز‌من‌مستوى‌الولاء‌ويساعد‌على‌بناء‌علاقات‌طويلة‌الأمد‌بين‌العلامة‌التجارية‌وال

 الدعم الفعال .4

تعتبر‌جودة‌الدعم‌الفني‌والخدمة‌من‌المكونات‌الحيوية‌في‌تعزيز‌الولاء‌الرقمي.‌عندما‌يواجه‌‌

المستخدمون‌مشكلات‌أو‌استفسارات،‌فإنهم‌يتوقعون‌الحصول‌على‌دعم‌سريع‌وفعال.‌توفر‌قنوات‌‌

ين‌‌دعم‌متعددة،‌مثل‌الدردشة‌الحية،‌البريد‌الإلكتروني،‌والهاتف،‌تجعل‌من‌السهل‌على‌المستخدم

الحصول‌على‌المساعدة‌التي‌يحتاجون‌إليها.‌إذا‌كانت‌استجابة‌فريق‌الدعم‌سريعة‌وفعالة،‌فإن‌ذلك‌‌
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يعزز‌من‌ثقة‌المستخدمين‌في‌العلامة‌التجارية‌ويزيد‌من‌احتمالية‌ولائهم.‌بالمقابل،‌إذا‌كانت‌تجربة‌

 .الدعم‌غير‌مرضية،‌فإن‌ذلك‌يمكن‌أن‌يؤدي‌إلى‌فقدان‌الولاء‌بشكل‌سريع

 المشاركة المجتمعية  .5

يمكن‌أن‌تلعب‌المشاركة‌المجتمعية‌دورًا‌كبيرًا‌في‌تعزيز‌الولاء‌الرقمي.‌عندما‌يشعر‌المستخدمون‌‌

بأنهم‌جزء‌من‌مجتمع‌أو‌مجموعة‌متصلة‌بالعلامة‌التجارية،‌فإن‌ذلك‌يعزز‌من‌ارتباطهم‌بها.‌يمكن‌‌

الا التواصل‌ والمجموعات‌على‌وسائل‌ المنتديات،‌ المجتمعية‌ المشاركة‌ أشكال‌ تشمل‌ جتماعي،‌‌أن‌

والفعاليات‌عبر‌الإنترنت.‌عندما‌يتمكن‌المستخدمون‌من‌التفاعل‌مع‌بعضهم‌البعض‌ومع‌العلامة‌

التجارية،‌فإن‌ذلك‌يعزز‌من‌شعور‌الانتماء‌ويزيد‌من‌ولائهم.‌تعتبر‌هذه‌المجتمعات‌منصات‌فعالة‌

 .ة‌التجاريةلتبادل‌الأفكار‌والتجارب،‌مما‌يسهم‌في‌تعزيز‌الروابط‌بين‌المستخدمين‌والعلام

 القيمة المضافة  .6

تمثل‌القيمة‌المضافة‌أحد‌العوامل‌المحورية‌في‌تعزيز‌الولاء‌الرقمي.‌يتوقع‌المستخدمون‌الحصول‌

على‌قيمة‌حقيقية‌من‌استخدام‌المنتجات‌والخدمات،‌سواء‌من‌حيث‌الجودة‌أو‌التوفير‌أو‌الابتكار.‌‌

من‌رغبتهم‌في‌‌عندما‌يتمكن‌المستخدمون‌من‌رؤية‌الفوائد‌المباشرة‌لاستخدام‌المنتج،‌فإن‌ذلك‌يزيد‌‌

الاستمرار‌في‌استخدامه.‌تقديم‌عروض‌حصرية،‌محتوى‌قيم،‌أو‌مكافآت‌خاصة‌يمكن‌أن‌يعزز‌من‌‌

شعور‌المستخدمين‌بأنهم‌يحصلون‌على‌قيمة‌إضافية،‌مما‌يسهم‌في‌تعزيز‌ولائهم‌للعلامة‌التجارية.‌

ي‌إلى‌بناء‌علاقات‌إذا‌شعرت‌الشركات‌بأنها‌قادرة‌على‌تقديم‌قيمة‌مستمرة،‌فإن‌ذلك‌يمكن‌أن‌يؤد‌

‌.‌.طويلة‌الأمد‌مع‌عملائها

فأنه‌‌ الباحث‌ راي‌ مع‌وفي‌ وتفاعله‌ المستخدم‌ انطباع‌ لتعزيز‌ رئيسية‌ مكونات‌ عدة‌ تتداخل‌

،‌تجربة‌المستخدم‌الممتازة‌تعد‌ضرورية،‌حيث‌تسهم‌واجهات‌الاستخدام‌الجذابة‌والعمليات‌‌‌التكنولوجيا
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السلسة‌في‌بناء‌الثقة‌وتعزيز‌الولاء.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌تعتبر‌الجودة‌والموثوقية‌من‌العوامل‌الحاسمة،‌

تلبية‌توقعات‌المستخدمين‌تعزز‌من‌رغبتهم‌في‌الاستمرار‌في‌استخدامه.‌إذ‌إن‌قدرة‌المنتج‌على‌‌

وأخيرًا،‌يساهم‌التخصيص‌والتفاعل‌الشخصي‌في‌بناء‌روابط‌أقوى‌بين‌المستخدمين‌والعلامة‌التجارية،‌

‌.مما‌يزيد‌من‌مستوى‌الولاء‌ويعزز‌من‌العلاقات‌طويلة‌الأمد‌

 بعاد الولاء الرقمي أ( 1.2.2.11)

وفقا‌للدراسات‌السابقه‌التي‌تم‌الاطلاع‌عليها‌فقد‌اعتمدت‌هذه‌الدراسة‌على‌ثلاثة‌ابعاد‌لقياس‌‌

 هذه‌الابعاد‌كما‌يلي:‌‌توضيحالولاء‌الرقمي،‌ويمكن‌

 قيمة حق الملكية  •

حق‌الملكية‌يعد‌من‌الأبعاد‌الأساسية‌للولاء‌الرقمي،‌حيث‌يعكس‌العلاقة‌بين‌الأفراد‌والمنتجات‌

التي‌يمتلكونها.‌في‌العالم‌الرقمي‌اليوم،‌أصبح‌من‌المهم‌أن‌يشعر‌المستخدمون‌‌أو‌الخدمات‌الرقمية‌‌

بأنهم‌يمتلكون‌المحتوى‌الذي‌يتفاعلون‌معه،‌سواء‌كان‌ذلك‌من‌خلال‌البيانات‌الشخصية،‌أو‌حقوق‌‌

‌‌‌(.2024حسن،‌)الاستخدام،‌أو‌حتى‌الأعمال‌الفنية‌والمحتوى‌الرقمي

الامتلاك‌المادي؛‌فهي‌تتعلق‌بالشعور‌بالتحكم‌والثقة.‌عندما‌‌قيمة‌حق‌الملكية‌تتجاوز‌مجرد‌‌

يشعر‌المستخدم‌بأنه‌يمتلك‌شيئًا‌ما،‌يصبح‌أكثر‌ولاءً‌للمنصة‌أو‌الخدمة.‌هذا‌الولاء‌يمكن‌أن‌يتجلى‌‌

التجارية‌ العلامة‌ عن‌ الدفاع‌ حتى‌ أو‌ الرقمية،‌ المجتمعات‌ في‌ المشاركة‌ أو‌ الاستخدام،‌ زيادة‌ ‌‌في‌

((Morewedge et al, 2021 . لاوة‌على‌ذلك،‌تعزز‌حقوق‌الملكية‌الرقمية‌من‌الابتكار،‌حيث‌يميل‌‌ع

الأفراد‌إلى‌الاستثمار‌في‌محتوى‌جديد‌أو‌تجارب‌عندما‌يشعرون‌أن‌لديهم‌حقوقًا‌واضحة‌بشأن‌ما‌‌

،‌يعتبر‌حق‌الملكية‌‌راي‌الباحث‌في‌‌‌‌‌‌.(Perzanowski & Schultz, 2016) نه‌أو‌يتفاعلون‌معه‌ؤ‌ينش

 .ويًا‌لخلق‌بيئة‌رقمية‌أكثر‌استدامة‌وابتكارًا،‌مما‌يسهم‌في‌تعزيز‌الولاء‌الرقمي‌بشكل‌عامعنصرًا‌حي
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 قيمة العلامة التجارية  •

تفاعل‌‌ كيفية‌ تعكس‌ حيث‌ الرقمي،‌ للولاء‌ الأساسية‌ الأبعاد‌ أحد‌ تعتبر‌ التجارية‌ العلامة‌ قيمة‌

المستهلكين‌مع‌العلامة‌التجارية‌ومدى‌ارتباطهم‌بها.‌في‌عصر‌التحول‌الرقمي،‌أصبحت‌العلامة‌‌

ة‌إيجابية‌‌التجارية‌تلعب‌دورًا‌حاسمًا‌في‌جذب‌العملاء‌والحفاظ‌عليهم.‌عندما‌يتمتع‌المستهلكون‌بتجرب‌

مع‌العلامة‌التجارية،‌سواء‌من‌خلال‌جودة‌المنتج‌أو‌الخدمة‌أو‌التفاعل‌عبر‌المنصات‌الرقمية،‌

‌. (Lou & Xie, 2021) فإنهم‌يصبحون‌أكثر‌ولاءً‌وارتباطًا‌بها

تسهم‌العلامة‌التجارية‌القوية‌في‌بناء‌الثقة،‌وهي‌عنصر‌أساسي‌في‌تعزيز‌الولاء.‌فالمستهلكون‌‌

الشراء‌‌ تكرار‌ إلى‌ يدفعهم‌ مما‌ بها،‌ ويثقون‌ يعرفونها‌ التي‌ التجارية‌ العلامات‌ اختيار‌ إلى‌ يميلون‌

تتيح‌العلامة‌التجارية‌للشركات‌‌ (Puspaningrum, 2020)والتوصية‌للآخرين .‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌

التواصل‌الفعال‌مع‌جمهورها،‌مما‌يعزز‌الانتماء‌والولاء‌من‌خلال‌استراتيجيات‌مثل‌التسويق‌عبر‌‌

‌‌.‌(Ramaraj et al. 2024) وسائل‌التواصل‌الاجتماعي،‌والتخصيص،‌والتفاعل‌المستمر‌مع‌العملاء

يعزز‌من‌مكانتها‌في‌‌‌‌علاوة‌على‌ذلك،‌تساعد‌قيمة‌العلامة‌التجارية‌في‌التمييز‌بين‌المنافسين،‌مما

،‌تؤدي‌قوة‌العلامة‌‌راي‌الباحث‌.‌في‌((Hussain et al. 2020 السوق‌ويزيد‌من‌فرص‌النمو‌والابتكار

العلامة‌‌ قصة‌ من‌ جزء‌ بأنهم‌ يشعرون‌ الذين‌ المخلصين،‌ العملاء‌ من‌ مجتمع‌ خلق‌ إلى‌ التجارية‌

 واستمراريتها‌في‌البيئة‌الرقمية‌المتغيرة.‌التجارية،‌مما‌يساهم‌في‌نجاحها‌

 قيمة العلاقات •

قيمة‌العلاقات‌تعتبر‌بعدًا‌محوريًا‌في‌بناء‌الولاء‌الرقمي،‌حيث‌تشير‌إلى‌الروابط‌العميقة‌التي‌‌

بين‌‌ العلاقة‌ تعد‌ لم‌ المتصل،‌ العصر‌ هذا‌ الرقمي.‌في‌ السياق‌ والعملاء‌في‌ الشركات‌ بين‌ تتشكل‌

بعاد‌تعتمد‌‌العلامة‌التجارية‌والمستهلك‌مجرد‌معاملة‌تجارية،‌بل‌أصبحت‌تتضمن‌تفاعلات‌متعددة‌الأ
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عندما‌تركز‌الشركات‌على‌بناء‌‌‌‌.Nadeem et al. 2021)) المستمر‌‌على‌الثقة،‌والاحترام،‌والتواصل‌‌

علاقات‌قوية‌مع‌عملائها،‌فإنها‌تعزز‌من‌شعور‌الانتماء‌والولاء‌لديهم.‌هذه‌العلاقات‌تنشأ‌من‌خلال‌‌

التجارب‌الإيجابية،‌مثل‌تقديم‌خدمة‌عملاء‌متميزة،‌وتوفير‌محتوى‌ملهم،‌والتفاعل‌مع‌الملاحظات‌

‌(.‌Rane et al. 2023والاقتراحات)

يمكن‌‌ العلاقات،‌حيث‌ تعزيز‌هذه‌ الاجتماعي‌في‌ التواصل‌ تسهم‌وسائل‌ ذلك،‌ إلى‌ بالإضافة‌

الفوري‌ الدعم‌ وتلقي‌ تجاربهم،‌ ومشاركة‌ التجارية،‌ العلامات‌ مع‌ مباشرة‌ التفاعل‌ ان‌‌‌‌.للعملاء‌ كما‌

بأنهم‌جزء‌من‌مجتمع‌أكبر) القوية‌تعزز‌من‌ولاء‌العملاء،‌حيث‌يشعرون‌  .Rane et alالعلاقات‌

للبقاء‌معها‌لفترة‌‌2023 التجارية‌هم‌أكثر‌ميلًا‌ الذين‌يطورون‌علاقة‌وثيقة‌مع‌العلامة‌ (.‌العملاء‌

طويلة،‌مما‌يزيد‌من‌قيمة‌العميل‌مدى‌الحياة.‌كما‌أن‌الولاء‌الرقمي‌الناتج‌عن‌هذه‌العلاقات‌يمكن‌‌

‌  (Dandis et al. 2022) .أن‌يؤدي‌إلى‌توصيات‌شفوية،‌مما‌يسهم‌في‌جذب‌عملاء‌جدد‌

،‌قيمة‌العلاقات‌في‌الولاء‌الرقمي‌تركز‌على‌بناء‌تجارب‌تفاعلية‌ومستمرة‌‌راي‌الباحث‌في‌

تعزز‌الثقة‌والانتماء،‌مما‌يسهم‌في‌نجاح‌العلامة‌التجارية‌على‌المدى‌الطويل‌في‌بيئة‌تتسم‌‌

 .بالتنافسية‌والابتكار

 الرضا الرقمي  (1.2.3)

 الرضا الرقمي مفهوم  (1.2.3.1)

يشير‌إلى‌مدى‌رضا‌الأفراد‌عن‌تجاربهم‌وتفاعلاتهم‌عبر‌القنوات‌الرقمية‌مثل‌مواقع‌الويب،‌

العملاء‌عن‌جودة‌‌ ذلك‌رضا‌ يشمل‌ الاجتماعي.‌ التواصل‌ المنتج،‌التطبيقات،‌ووسائل‌ أو‌ الخدمة‌

يشير‌إلى‌مدى‌رضا‌الأفراد‌(.‌كما‌‌2022)الشناق،‌‌‌‌سهولة‌الاستخدام،‌والتفاعل‌الرقمي‌بشكل‌عام

عن‌تجربة‌التفاعل‌مع‌الأنظمة‌الرقمية،‌مثل‌التطبيقات‌والمواقع‌الإلكترونية.‌يشمل‌ذلك‌سرعة‌الأداء،‌
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يتعلق‌بجودة‌‌‌أنهضافة‌الى‌‌لإ(.‌با‌2016)الباهي،‌‌‌‌سهولة‌الاستخدام،‌تصميم‌الواجهة،‌وجودة‌الخدمة

وملاءمة‌المحتوى‌الذي‌يقدمه‌الوسائط‌الرقمية.‌قد‌يشمل‌ذلك‌جودة‌المعلومات،‌مدى‌جاذبيتها،‌ومدى‌‌

‌(.‌Lam, Ismail & Lee, 2020)‌توافقها‌مع‌احتياجات‌وتوقعات‌المستخدمين

يشير‌إلى‌مدى‌رضا‌الأفراد‌عن‌مستوى‌الأمان‌والحماية‌المقدمة‌لهم‌في‌العالم‌الرقمي،‌ايضاً،‌‌

يتعلق‌‌(.‌كما‌‌Muhtasim et al., 2022)‌‌بما‌في‌ذلك‌حماية‌البيانات‌الشخصية‌وخصوصية‌المستخدم

بكيفية‌تعامل‌الشركات‌مع‌استفسارات‌ومشاكل‌العملاء‌عبر‌القنوات‌الرقمية‌مثل‌البريد‌الإلكتروني،‌‌

‌(.Demirel, 2022)‌الدردشة‌الحية،‌ووسائل‌التواصل‌الاجتماعي

يشير‌إلى‌مدى‌رضى‌المستخدمين‌عن‌الابتكارات‌التكنولوجية‌والتحديثات‌التي‌‌الرضا‌الرقمي‌‌

يتعلق‌برضا‌‌(.‌ايضاُ،‌2024)طلبة،‌‌‌تقدمها‌الشركات،‌مثل‌الميزات‌الجديدة‌والتحسينات‌التكنولوجية

العلاقات‌‌ بما‌في‌ذلك‌جودة‌ الرقمية،‌ المنصات‌الاجتماعية‌ التفاعل‌مع‌الآخرين‌عبر‌ الأفراد‌عن‌

‌.‌(Raza et al., 2020)‌والتواصل‌الذي‌يتم‌عبر‌الإنترنت‌

يُعتبر‌مكونًا‌أساسيًا‌لفهم‌تجارب‌الأفراد‌في‌القنوات‌الرقمية،‌‌‌الرضا‌الرقميوفي‌راي‌الباحث‌فـأن‌‌

حيث‌يتضمن‌تقييم‌جودة‌الخدمة‌وسهولة‌الاستخدام‌والتفاعل‌العام.‌يشير‌الرضا‌عن‌تجربة‌التفاعل‌‌

الأنظمة‌الرقمية‌إلى‌أهمية‌الأداء‌السريع‌وواجهة‌التصميم‌الجذابة،‌مما‌يعزز‌الانطباع‌الإيجابي‌‌مع‌

لدى‌المستخدمين.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌فإن‌مستوى‌الأمان‌وحماية‌البيانات‌الشخصية،‌إلى‌جانب‌‌

ة،‌مما‌يسهم‌‌كيفية‌تعامل‌الشركات‌مع‌استفسارات‌العملاء،‌يعكس‌مدى‌الالتزام‌بجودة‌التجربة‌الرقمي

 .في‌تعزيز‌الولاء‌والتفاعل‌الإيجابي‌مع‌العلامة‌التجارية
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 الرضا الرقمي  أهمية (1.2.3.2)

يُعَدّ‌الرضا‌الرقمي‌أحد‌العناصر‌الأساسية‌في‌نجاح‌أي‌تجربة‌تفاعلية‌على‌الإنترنت‌أو‌عبر‌‌

المنتجات‌والخدمات‌الرقمية.‌التطبيقات.‌فهو‌يشير‌إلى‌مدى‌رضا‌المستخدمين‌عن‌تجربة‌التفاعل‌مع‌‌

تتضمن‌هذه‌التجربة‌جوانب‌متعددة‌مثل‌سرعة‌الأداء،‌سهولة‌الاستخدام،‌وجودة‌المحتوى.‌عندما‌‌

يشعر‌المستخدمون‌بالرضا‌الرقمي،‌فإنهم‌يكونون‌أكثر‌استعدادًا‌للعودة‌لاستخدام‌المنتج‌أو‌الخدمة‌

والإيرادات.‌إضافةً‌إلى‌ذلك،‌يُعتبر‌الرضا‌‌مرة‌أخرى،‌مما‌يساهم‌في‌تعزيز‌الولاء‌وزيادة‌التفاعل‌‌

الرقمي‌مؤشرًا‌مهمًا‌لتحسين‌المنتجات‌والخدمات‌بشكل‌مستمر،‌مما‌يساعد‌الشركات‌على‌التكيف‌

(.‌ايضا2024‌ً) .Kumar, A)‌‌مع‌احتياجات‌وتوقعات‌المستخدمين‌وتقديم‌قيمة‌مضافة‌تلبي‌رغباتهم

 (:‌Rane et.,2023تتمثل‌اهمية‌الرضا‌الرقمي‌بالتالي‌)

العميل • تجربة  العملاء‌عبر‌‌ :تحسين  تجربة‌ تحسين‌ دورًا‌حاسمًا‌في‌ يلعب‌ الرقمي‌ الرضا‌

 .المنصات‌الرقمية،‌مما‌يعزز‌ولاء‌العملاء‌ويدفعهم‌للتفاعل‌بشكل‌أكبر‌مع‌العلامات‌التجارية

الاحتفاظ‌‌رضا‌العملاء‌الرقمي‌يمكن‌أن‌يؤدي‌إلى‌زيادة‌معدلات‌‌ :زيادة الاحتفاظ بالعملاء •

وتكرار‌‌ التجارية‌ العلامة‌ مع‌ للبقاء‌ احتمالًا‌ أكثر‌ الراضين‌ العملاء‌ أن‌ حيث‌ بالعملاء،‌

 .تعاملاتهم

رضا‌العملاء‌الرقمي‌يسهم‌في‌تحسين‌سمعة‌العلامة‌التجارية‌‌ :تعزيز سمعة العلامة التجارية •

 .على‌الإنترنت،‌مما‌يجذب‌عملاء‌جدد‌ويعزز‌مكانة‌العلامة‌التجارية‌في‌السوق‌

تحسين‌الرضا‌الرقمي‌يساهم‌في‌تحقيق‌الأهداف‌التجارية‌مثل‌ :تحقيق الأهداف التجارية •

 .زيادة‌المبيعات‌والتفاعل‌عبر‌الإنترنت‌
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يُعتبر‌الرضا‌الرقمي‌عنصرًا‌حيويًا‌في‌نجاح‌التجارب‌التفاعلية‌عبر‌الإنترنت،‌‌وفقا‌لراي‌الباحث‌‌

حيث‌يحدد‌مدى‌رضا‌المستخدمين‌عن‌منتجات‌وخدمات‌رقمية‌معينة.‌عندما‌يشعر‌العملاء‌بالرضا،‌

يصبحون‌أكثر‌ميلًا‌للعودة،‌مما‌يعزز‌الولاء‌ويزيد‌من‌التفاعل‌والإيرادات.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌يساهم‌‌

رضا‌الرقمي‌في‌تحسين‌تجربة‌العميل،‌وزيادة‌الاحتفاظ‌بالعملاء،‌وتعزيز‌سمعة‌العلامة‌التجارية،‌‌ال

 .مما‌يساعد‌الشركات‌على‌تحقيق‌أهدافها‌التجارية‌بفعالية‌أكبر

 الرضا الرقمي  أهداف (1.2.3.3)

 (:‌2021بالنقاط‌التالية‌)اسحق،‌‌الرقمييمكن‌تلخيص‌اهداف‌الرضا‌
ضمان‌رضا‌العملاء‌عن‌تجربتهم‌الرقمية‌من‌خلال‌تقديم‌خدمات‌ :تحقيق رضا العملاء •

 .ومنتجات‌عالية‌الجودة‌وتجربة‌مستخدم‌ممتازة

فهم‌سلوك‌العملاء‌وتفضيلاتهم‌عبر‌التحليل‌الرقمي‌لجمع‌رؤى‌تساعد‌ :العملاءتحليل سلوك   •

 .في‌تحسين‌التجارب‌الرقمية

تعزيز‌كفاءة‌الأداء‌الرقمي‌من‌خلال‌تقييم‌وتحسين‌جودة‌المواقع‌ :تحسين الأداء الرقمي •

 .والتطبيقات‌والخدمات‌عبر‌الإنترنت‌

العملاء‌والعلامة‌التجارية‌من‌خلال‌تحسين‌التجربة‌‌رفع‌مستوى‌التفاعل‌بين‌‌ :زيادة التفاعل •

 .الرقمية
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‌(3-‌2ويمكن‌توضيح‌ذلك‌بالشكل‌رقم‌)
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( اهداف الرضا الرقمي 3-2الشكل رقم )

 الرضا الرقمي  عناصر (1.2.3.4)

 (:Mamakou, Zaharias & Milesi, 2024تتمثل‌عناصر‌الرضا‌الرقمي‌بالنقاط‌التالية‌)

 .تصميم‌واجهة‌المستخدم‌الذي‌يسهل‌التنقل‌ويوفر‌تجربة‌مستخدم‌مريحة  : المستخدمواجهة   •

جودة‌تجربة‌المستخدم‌بشكل‌عام،‌بما‌في‌ذلك‌سرعة‌الاستجابة،‌سهولة‌ :تجربة المستخدم •

 .الاستخدام،‌وتناسق‌التصميم‌

العملاء • البريد‌ :دعم  الحية،‌ الدردشة‌ مثل‌ الرقمية‌ القنوات‌ عبر‌ وسريع‌ فعال‌ دعم‌ تقديم‌

 .الإلكتروني،‌والوسائل‌الاجتماعية

الجودة • عالي  وتفضيلات‌ :محتوى  اهتمامات‌ مع‌ يتناسب‌ ومفيد‌ قيمة‌ ذو‌ محتوى‌ توفير‌

 .العملاء

 .حماية‌بيانات‌العملاء‌وضمان‌أمان‌المعاملات‌عبر‌الإنترنت‌ :الأمان والخصوصية •
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 الرضا الرقمي  خصائص (1.2.3.5)

 ان‌خصائص‌الرضا‌الرقمي‌هي:‌(‌Budiarani et al., 2021اكد‌)

 .الواجهات‌والتطبيقات‌التي‌تسهم‌في‌تجربة‌مستخدم‌سلسة‌وسهلة‌الفهم :سهولة الاستخدام •

 .زمن‌الاستجابة‌السريع‌للتفاعلات‌والتساؤلات‌عبر‌القنوات‌الرقمية :الاستجابة السريعة •

 .القدرة‌على‌تقديم‌تجارب‌مخصصة‌تتناسب‌مع‌تفضيلات‌وسلوكيات‌العملاء‌الفردية‌ :التخصيص  •

 .تكامل‌النظام‌الرقمي‌مع‌الأنظمة‌الأخرى‌لضمان‌تجربة‌متماسكة‌وفعالة :التكامل •

‌.أدوات‌لتحليل‌رضا‌العملاء‌وتقييم‌تجربتهم‌الرقمية‌بشكل‌دوري‌ :التحليل والتقييم •

 الرضا الرقمي  وظائف (1.2.3.6)

المستخدمين‌مع‌التكنولوجيا‌والخدمات‌‌الرضا‌الرقمي‌يلعب‌دوراً‌محورياً‌في‌تحسين‌فعالية‌وتفاعل‌‌

الرقمية.‌من‌أبرز‌وظائفه‌هو‌تعزيز‌تجربة‌المستخدم‌من‌خلال‌ضمان‌سهولة‌الاستخدام‌وسرعة‌‌

الاستجابة‌وجودة‌المحتوى،‌مما‌يعزز‌الولاء‌ويقلل‌من‌معدلات‌التخلي‌عن‌الخدمة.‌كما‌يسهم‌الرضا‌

يس مما‌ المستخدمين،‌ من‌ قيمة‌ ملاحظات‌ جمع‌ في‌ القوة‌‌الرقمي‌ نقاط‌ تحديد‌ على‌ الشركات‌ اعد‌

والضعف‌وتحسين‌منتجاتها‌وخدماتها.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌يساهم‌الرضا‌الرقمي‌في‌تعزيز‌سمعة‌

العلامة‌التجارية،‌حيث‌أن‌المستخدمين‌الراضين‌يميلون‌إلى‌التوصية‌بالمنتج‌أو‌الخدمة‌للآخرين،‌‌

(.‌كما‌انه‌ووفقا‌للدراسات‌Kamboj, Sharma & Sarmah, 2022)مما‌يؤدي‌إلى‌زيادة‌التوسع‌والنمو

 (‌يمكن‌تلخيص‌هذه‌الوظائف‌بالنقاط‌التالية:‌Lasrado, Thaichon & Nyadzayo, 2023السابقه‌)

 .استخدام‌أدوات‌تحليلية‌لفهم‌رضا‌العملاء‌وجمع‌بيانات‌حول‌تجربتهم‌الرقمية‌ :تحليل البيانات  •

 .على‌بيانات‌العملاء‌وتفضيلاتهمتقديم‌تجارب‌مخصصة‌بناءً‌ :تخصيص التجارب •

 .توفير‌دعم‌فني‌ومساعدة‌للعملاء‌عبر‌القنوات‌الرقمية‌لضمان‌رضاهم :تقديم الدعم •
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 .تقييم‌الأداء‌الرقمي‌والتحقق‌من‌فعالية‌التعديلات‌والتحسينات‌التي‌تم‌تنفيذها :تقييم الأداء •

الراجعة • التغذية  تحسين‌‌ :إدارة  في‌ لاستخدامها‌ العملاء‌ من‌ الراجعة‌ التغذية‌ وتحليل‌ جمع‌

 .التجربة‌الرقمية

 مكونات الرضا الرقمي  (1.2.3.7)

الرضا‌الرقمي‌هو‌مفهوم‌يصف‌تجربة‌المستخدم‌ورضاه‌عن‌المنتجات‌والخدمات‌الرقمية.‌يتضمن‌‌

كما‌اكدت‌الدراسات‌‌هذا‌الرضا‌عدة‌مكونات‌رئيسية‌تؤثر‌في‌انطباع‌المستخدم‌وتفاعله‌مع‌التكنولوجيا.‌‌

من‌‌‌‌أن‌‌‌بقة‌السا‌  ,Al-Khayyal, Alshurideh, Al Kurdi & Aburayya, 2020; AlBalushi)‌دراسة‌كل‌

2021; Venkatakrishnan, Alagiriswamy & Parayitam, 2023‌)هذه‌المكونات:‌على‌ان‌‌‌‌‌

 سهولة الاستخدام  -

الواجهة‌‌تُعتبر‌سهولة‌الاستخدام‌أحد‌أهم‌العوامل‌التي‌تؤثر‌في‌تحقيق‌الرضا‌الرقمي.‌فكلما‌كانت‌‌

واضحة‌وبسيطة،‌زادت‌إمكانية‌المستخدمين‌في‌التفاعل‌مع‌النظام‌بدون‌أي‌جهد‌كبير‌أو‌حاجة‌إلى‌معرفة‌‌

تقنية‌معقدة.‌يتضمن‌ذلك‌تصميم‌واجهة‌المستخدم‌بطريقة‌جذابة‌وسهلة‌الفهم،‌مما‌يتيح‌للمستخدمين‌التنقل‌‌

ير‌الإرشادات‌والمساعدة‌أثناء‌الاستخدام‌يعد‌‌بسلاسة‌بين‌الأقسام‌المختلفة‌للتطبيق‌أو‌الموقع.‌كما‌أن‌توف‌

أمرًا‌أساسيًا‌لتعزيز‌تجربة‌المستخدم.‌إذ‌تسهم‌التعليمات‌الواضحة‌والموارد‌المساعدة،‌مثل‌مقاطع‌الفيديو‌أو‌‌

الدروس‌التعليمية،‌في‌تمكين‌المستخدمين‌من‌استكشاف‌النظام‌بسهولة‌وتجنب‌الإحباط.‌من‌خلال‌تحسين‌‌

مكن‌للمنصات‌الرقمية‌أن‌تخلق‌انطباعًا‌إيجابيًا‌لدى‌المستخدمين،‌مما‌يزيد‌من‌فرص‌‌سهولة‌الاستخدام،‌ي‌

 .رضاهم‌وعودتهم‌لاستخدام‌المنتج‌مرة‌أخرى‌
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 الأداء والكفاءة -

الأداء‌والكفاءة‌هما‌من‌العوامل‌الحاسمة‌في‌تجربة‌المستخدم.‌يرتبط‌الأداء‌بسرعة‌النظام‌وفعاليته‌في‌‌

تنفيذ‌المهام‌المطلوبة.‌يتوقع‌المستخدمون‌أن‌تعمل‌التطبيقات‌والخدمات‌بسرعة‌ودون‌أعطال،‌حيث‌إن‌أي‌‌

المستخدمين‌وتراجع‌رضاهم.‌من‌‌تأخير‌في‌زمن‌التحميل‌أو‌استجابة‌غير‌فعالة‌يمكن‌أن‌تؤدي‌إلى‌إحباط‌‌

العوامل‌المهمة‌التي‌تؤثر‌في‌الأداء‌هو‌زمن‌التحميل،‌حيث‌يجب‌أن‌تكون‌الصفحات‌والتطبيقات‌سريعة‌‌

التحميل،‌لأن‌المستخدمين‌يميلون‌إلى‌مغادرة‌المواقع‌التي‌تأخذ‌وقتًا‌طويلًا‌للتحميل.‌كما‌أن‌الاستجابة‌‌

زيز‌الرضا،‌إذ‌يفضل‌المستخدمون‌الأنظمة‌التي‌تتفاعل‌بسرعة‌‌السريعة‌للأوامر‌تساهم‌بشكل‌كبير‌في‌تع‌

مع‌طلباتهم.‌في‌النهاية،‌يمكن‌أن‌يؤدي‌الأداء‌الممتاز‌والكفاءة‌العالية‌إلى‌تعزيز‌تجربة‌المستخدم‌بشكل‌‌

 .ملحوظ،‌مما‌ينعكس‌على‌رضاهم‌وثقتهم‌في‌النظام‌

 جودة المحتوى  -

جودة‌المحتوى‌تلعب‌دورًا‌محوريًا‌في‌رضا‌المستخدم‌عن‌تجربة‌رقمية‌معينة.‌يجب‌أن‌يكون‌

الجيد‌‌ فالمحتوى‌ المستهدف.‌ الجمهور‌ لاحتياجات‌ ومناسبًا‌ ومفيدًا‌ دقيقًا‌ يجذب‌‌المحتوى‌ أن‌ يمكن‌

المستخدمين‌ويجعلهم‌يشعرون‌بأنهم‌يحصلون‌على‌قيمة‌حقيقية‌من‌النظام.‌تتضمن‌جوانب‌جودة‌

أن‌‌ من‌ المستخدمون‌ يتأكد‌ أن‌ يجب‌ إذ‌ بانتظام،‌ وتحديثها‌ المقدمة‌ المعلومات‌ ملاءمة‌ المحتوى‌

وع،‌مثل‌المعلومات‌ليست‌قديمة‌أو‌غير‌دقيقة.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌فإن‌وجود‌محتوى‌غني‌ومتن

النصوص،‌الصور،‌والفيديوهات،‌يمكن‌أن‌يُحسن‌من‌تجربة‌المستخدم‌ويزيد‌من‌احتمالية‌تفاعلهم‌‌

مع‌المحتوى.‌في‌النهاية،‌يعد‌المحتوى‌الجيد‌عاملًا‌أساسيًا‌لجذب‌المستخدمين‌والاحتفاظ‌بهم،‌مما‌‌

 .يساهم‌في‌تعزيز‌الرضا‌الرقمي
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 التخصيص والتفاعل -

يوفر‌التخصيص‌والتفاعل‌تجربة‌فريدة‌لكل‌مستخدم،‌مما‌يعزز‌شعورهم‌بالارتباط‌مع‌النظام.‌‌

المستخدم‌بخلق‌تجربة‌شخصية‌‌ لتفضيلات‌ وفقًا‌ المحتوى‌ أو‌ الواجهة‌ إمكانية‌تخصيص‌ إذ‌تسمح‌

تعكس‌اهتماماتهم.‌على‌سبيل‌المثال،‌يمكن‌للتطبيقات‌أن‌تستخدم‌بيانات‌المستخدم‌لتقديم‌اقتراحات‌

مخصصة،‌مثل‌المحتوى‌أو‌المنتجات،‌بناءً‌على‌سلوك‌المستخدم‌السابق.‌هذا‌النوع‌من‌التخصيص‌‌

لا‌يُشعر‌المستخدمين‌بأنهم‌مجرد‌أرقام،‌بل‌يجعلهم‌يشعرون‌بأنهم‌مُهمين‌وتقدَّر‌اهتماماتهم.‌من‌‌

واحتياجاتهم،‌‌ إلى‌ملاحظاتهم‌ الاستماع‌ المستخدمين‌ التفاعل‌مع‌ تحسين‌ يتطلب‌ مما‌‌جهة‌أخرى،‌

يعزز‌من‌التفاعل‌المستمر‌ويجعلهم‌يشعرون‌بأن‌لهم‌دورًا‌في‌تحسين‌المنتج‌أو‌الخدمة.‌من‌خلال‌‌

التركيز‌على‌التخصيص،‌يمكن‌للمنصات‌الرقمية‌أن‌تبني‌علاقات‌أقوى‌مع‌مستخدميها،‌مما‌يعزز‌‌

 .من‌مستوى‌رضاهم‌وولائهم

 الدعم والخدمة -

تُعتبر‌جودة‌الدعم‌الفني‌أحد‌العناصر‌الأساسية‌في‌تحقيق‌رضا‌المستخدم.‌يحتاج‌المستخدمون‌‌

إلى‌ضمان‌وجود‌دعم‌متاح‌وسريع‌الاستجابة‌لحل‌أي‌مشكلات‌قد‌تواجههم‌أثناء‌استخدام‌النظام.‌‌

ا‌يسهل‌‌يتطلب‌ذلك‌توفير‌قنوات‌دعم‌متعددة،‌مثل‌البريد‌الإلكتروني،‌الدردشة‌الحية،‌أو‌الهاتف،‌مم

على‌المستخدمين‌الحصول‌على‌المساعدة‌في‌الوقت‌الذي‌يحتاجون‌فيه‌إليها.‌سرعة‌استجابة‌فريق‌‌

الدعم‌تعد‌أيضًا‌عاملًا‌حاسمًا؛‌إذ‌يمكن‌أن‌تؤثر‌على‌تجربة‌المستخدم‌بشكل‌كبير.‌فكلما‌كانت‌‌

تُؤخ احتياجاتهم‌ بأن‌ يشعرون‌ المستخدم،‌حيث‌ تحقيق‌رضا‌ زادت‌فرص‌ أسرع،‌ بعين‌‌الاستجابة‌ ذ‌

الاعتبار.‌إن‌استثمار‌الشركات‌في‌تحسين‌جودة‌الدعم‌والخدمة‌يمكن‌أن‌يسهم‌بشكل‌فعال‌في‌تعزيز‌‌

 .رضا‌المستخدمين‌وزيادة‌ولائهم‌للمنتجات‌والخدمات‌المقدمة
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 الأمان والخصوصية  -

تتزايد‌مخاوف‌المستخدمين‌بشأن‌الأمان‌والخصوصية‌في‌العالم‌الرقمي،‌مما‌يجعل‌هذه‌العوامل‌

ذات‌أهمية‌قصوى‌في‌تحقيق‌الرضا‌الرقمي.‌يجب‌على‌الشركات‌توفير‌بيئة‌آمنة‌لحماية‌البيانات‌‌

ت.‌‌الشخصية،‌حيث‌يُعد‌توفير‌تقنيات‌أمان‌متقدمة‌لحماية‌معلومات‌المستخدمين‌أحد‌أهم‌المتطلبا

الاختراقات‌‌ من‌ بياناتهم‌ لحماية‌ موثوقة‌ آليات‌ لديهم‌ يكون‌ أن‌ الشركات‌ من‌ المستخدمون‌ يتوقع‌

والهجمات‌السيبرانية.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌الشفافية‌في‌كيفية‌استخدام‌البيانات‌وحمايتها‌تعزز‌من‌ثقة‌‌

التعامل‌معها،‌فإن‌‌المستخدمين.‌عندما‌يشعر‌المستخدمون‌بأن‌بياناتهم‌آمنة‌وأنهم‌يعرفون‌كيف‌يتم‌

ذلك‌يزيد‌من‌مستوى‌رضاهم.‌إن‌الاستثمار‌في‌الأمان‌والخصوصية‌يُعتبر‌جزءًا‌أساسيًا‌من‌استراتيجية‌‌

 .تحسين‌تجربة‌المستخدم،‌مما‌ينعكس‌إيجابيًا‌على‌مستوى‌الرضا‌العام

 الدراسات السابقة  2-2

تناقش‌الفقرة‌الحالية‌السابقة‌المتعلقة‌بموضوع‌الدراسة‌الحالية‌وقد‌تم‌تقديمها‌ومناقشتها‌من‌الأقدم‌‌

‌الى‌الأحدث:

 ( بعنوانBöhm, Weking, Fortunat, Müller, Welpe & Krcmar, 2017دراسة )

 "  The business model DNA: Towards an approach for predicting business model 

success  "  

 ”" الحمض النووي لنموذج العمل: نحو نهج للتنبؤ بنجاح نموذج العمل 

هذه‌الورقة‌مفهوم‌الحمض‌النووي‌لنموذج‌الأعمال‌لوصف‌خصائص‌نماذج‌الأعمال‌المحددة.‌‌هدفت‌‌

بتحليل‌نماذج‌الأعمال‌من‌أجل‌تحديد‌مجموعات‌نماذج‌الأعمال‌التي‌تتفوق‌على‌غيرها‌‌يسمح‌هذا‌المفهوم‌‌

شركة‌ناشئة‌من‌الولايات‌المتحدة‌‌‌‌181ا‌‌و‌وحساب‌الآفاق‌المستقبلية‌لنماذج‌الأعمال‌المحددة.‌لقد‌استخدم‌

وألمانيا‌وطبقنا‌تقنيات‌استخراج‌البيانات،‌أي‌تحليل‌المجموعات‌وآلات‌الدعم‌المتجهة،‌لتصنيف‌نماذج‌‌
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مجموعة‌مميزة‌من‌نماذج‌الأعمال‌ذات‌‌‌‌12وجود‌‌‌‌البحث‌‌‌الأعمال‌المختلفة‌فيما‌يتعلق‌بأدائها.‌تظهر‌نتائج‌

‌٪.‌83.6توقعات‌نمو‌وفرص‌مختلفة‌للبقاء.‌يمكن‌التنبؤ‌ببقاء‌المشروع‌بدقة‌‌

 ( بعنوانMontagnini, 2018دراسة )

 "  Digital readiness of Italian and multinational companies: an application of digital 

DNA framework  "  

 ”" الجاهزية الرقمية للشركات الإيطالية والمتعددة الجنسيات: تطبيق إطار الحمض النووي الرقمي 

في‌الشركات‌‌‌P4Iهذه‌الدراسة‌إلى‌تحليل‌نتائج‌تقييمات‌الجاهزية‌الرقمية‌التي‌طورتها‌‌‌‌هدفت‌

متخصص‌ومقرها‌‌‌‌100هي‌شركة‌استشارية،‌تتألف‌من‌أكثر‌من‌‌‌‌P4Iالإيطالية‌والمتعددة‌الجنسيات.‌‌

ميلانو،‌تعمل‌مع‌الشركات‌الكبرى‌وتدعمها‌في‌مشاريع‌تقييم‌المهارات‌الرقمية.‌حددت‌المشاريع‌التي‌‌

البشري‌في‌‌ المال‌ الرقمية‌لرأس‌ المهارات‌ تحليلها‌في‌هذه‌الأطروحة‌وقيمت‌ شركة.‌تمكن‌‌‌‌14تم‌

ا تحديد‌ الناتجة‌من‌ مبادرات‌الخريطة‌ الفجوات‌من‌أجل‌سدها‌من‌خلال‌ أكبر‌ بها‌ التي‌ لمجالات‌

لمستوى‌‌التدريب‌والتطوير.‌يبحث‌تحليل‌الأدبيات‌في‌مفهوم‌الكفاءات‌الرقمية‌على‌مستويين.‌يتكون‌ا

الأول‌من‌تحليل‌المعاني‌والأنماط‌المختلفة‌للكفاءات،‌والتمييز‌بين‌"المعرفة"‌و"المهارات"‌و"المواقف"،‌‌

للانتهاء‌بمفهوم‌"التوجه".‌يبحث‌المستوى‌الثاني‌في‌المهارات‌الرقمية.‌حول‌هذه‌الموضوعات،‌طور‌‌

وبي‌أو‌العالمي،‌أطرًا‌ونظريات.‌‌العديد‌من‌الباحثين‌والشركات‌والمؤسسات،‌سواء‌على‌المستوى‌الأور‌

(‌هو‌نتيجة‌لتوليف‌النماذج‌Digital Native Attitudeنموذج‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌)اختصار‌لـ‌‌

المدمجة‌في‌نهج‌فريد‌من‌نوعه‌من‌قبل‌‌ المهارات‌P4Iالموجودة‌ الرقمي‌ النووي‌ الحمض‌ .‌يجمع‌

الناعمة الرقمية‌ المهارات‌ رئيسية:‌ مجالات‌ أربعة‌ في‌ المعلومات‌الرقمية‌ تكنولوجيا‌ ومهارات‌ ‌،

إلى‌عينة‌من‌‌ الدراسة‌ بالوظيفة،‌ومهارات‌الابتكار.‌وتستند‌ المرتبطة‌ ‌‌14والاتصالات،‌والمهارات‌

دولة،‌مما‌جعل‌من‌الممكن‌تصميم‌الحمض‌النووي‌لأربع‌‌‌‌20شخص‌مشاركين‌في‌‌‌‌88000شركة‌و
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صناعات:‌الخدمات‌المالية‌والمرافق‌والتصنيع‌والخدمات.‌تتمثل‌النتيجة‌الأولى‌المثيرة‌للاهتمام‌في‌‌

تحديد‌مجالات‌الفجوة‌الرئيسية‌في‌كل‌قطاع.‌يمثل‌مجال‌الكفاءة‌المتعلق‌باتخاذ‌القرارات‌القائمة‌‌

حدة.‌تعاني‌‌على‌البيانات‌نقطة‌ضعف‌لجميع‌القطاعات‌التي‌تم‌تحليلها‌وكذلك‌لكل‌شركة‌على‌‌

تكنولوجيا‌‌ ومهارات‌ الناعمة‌ الرقمية‌ المهارات‌ في‌ وخاصة‌ الفجوات،‌ أكبر‌ من‌ المرافق‌ صناعة‌

المعلومات‌والاتصالات.‌تعاني‌الخدمات‌المالية‌من‌بعض‌الفجوات‌في‌مهارات‌تكنولوجيا‌المعلومات‌

.‌من‌ناحية‌أخرى،‌‌والاتصالات‌وفي‌الاتجاهات‌الجديدة‌المتعلقة‌بالتعلم‌الآلي‌والذكاء‌الاصطناعي

.‌تحقق‌صناعة‌الخدمات‌أفضل‌النتائج‌‌4.0تعاني‌الصناعة‌التحويلية‌من‌فجوات‌في‌مجال‌التصنيع‌‌

مع‌وجود‌فجوات‌فقط‌في‌مجال‌اتخاذ‌القرارات‌القائمة‌على‌البيانات.‌تقدم‌القراءة‌الشاملة‌للنتائج،‌

شركة‌على‌حدة،‌نتيجة‌أخرى‌مثيرة‌‌والتي‌تأخذ‌في‌الاعتبار‌معدل‌الاسترداد‌والجاهزية‌الرقمية‌لكل‌‌

مجموعات‌من‌الشركات.‌‌‌‌4للاهتمام.‌ومن‌خلال‌الجمع‌بين‌هاتين‌المجموعتين‌من‌البيانات،‌تم‌تحديد‌‌

والمجموعات‌هي:‌المشاركة‌القليلة‌)المشاركة‌المنخفضة‌والاستعداد‌الرقمي‌المنخفض(،‌والمتشككة‌

العالي(،‌‌ الرقمي‌ المنخفضة‌والاستعداد‌ الرقمي‌)المشاركة‌ العالية‌والاستعداد‌ والمتحمسة‌)المشاركة‌

تم‌تحديد‌‌ العالي(.‌وبالنسبة‌لكل‌منها،‌ الرقمي‌ العالية‌والاستعداد‌ المنخفض(،‌والجاهزة‌)المشاركة‌

إجراءات‌التدريب‌والتطوير‌المتمايزة‌وفقًا‌لنتائجها.‌وفي‌الختام،‌يمكن‌لهذه‌الدراسة‌أن‌تجد‌تطورات‌

‌بيانات‌الإضافية‌وتطوير‌نموذج‌جمع‌بيانات‌أكثر‌تجانسًا.‌مستقبلية‌من‌خلال‌جمع‌ال‌
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 ( بعنوان  Xu & Du, 2018دراسة )

" Factors influencing users’ satisfaction and loyalty to digital libraries in Chinese 

universities   "  

 ”العوامل المؤثرة على رضا المستخدمين وولائهم للمكتبات الرقمية في الجامعات الصينية"

من‌هذه‌الدراسة‌هو‌دمج‌نظرية‌نجاح‌نظام‌المعلومات‌ونموذج‌قبول‌التكنولوجيا‌ونظرية‌التقارب‌‌‌‌الهدف‌

‌‌426لتحديد‌العوامل‌التي‌قد‌تؤثر‌على‌رضا‌المستخدم‌وولائه‌للمكتبات‌الرقمية.‌تم‌جمع‌ما‌مجموعه‌‌

قترح‌والفرضيات.‌أشارت‌‌استبيانًا‌صالحًا.‌تم‌استخدام‌نمذجة‌المعادلات‌الهيكلية‌لاختبار‌نموذج‌البحث‌الم‌

النتائج‌إلى‌أنه‌بدلًا‌من‌جودة‌المعلومات،‌أثرت‌جودة‌النظام‌والخدمة‌بشكل‌كبير‌على‌سهولة‌الاستخدام‌‌

المتصورة‌والفائدة‌المتصورة‌وتقارب‌المكتبات‌الرقمية.‌أثرت‌كل‌من‌سهولة‌الاستخدام‌المتصورة‌وتقارب‌‌

ة‌على‌ذلك،‌كان‌للفائدة‌المتصورة‌وتقارب‌المكتبات‌الرقمية‌‌المكتبات‌الرقمية‌على‌الفائدة‌المتصورة.‌علاو‌

تأثيرات‌كبيرة‌على‌رضا‌المستخدم،‌وبالتالي‌التأثير‌على‌ولاء‌المستخدم.‌وجدنا‌أيضًا‌أن‌الاختلافات‌بين‌‌

المكتبات‌‌ تقارب‌ أثرت‌بشكل‌كبير‌على‌ التعليمي،‌ العمر‌والجنس‌والمستوى‌ ذلك‌ بما‌في‌ المستخدمين،‌

أثر‌بشكل‌أكبر‌على‌رضا‌المستخدم‌وولائه.‌يتم‌تقديم‌الآثار‌المترتبة‌على‌أمناء‌المكتبات‌‌الرقمية،‌مما‌‌

‌ومقدمي‌الخدمات‌لتحسين‌جودة‌المكتبات‌الرقمية.‌

   ( بعنوانPanjaitan, 2021دراسة )

" The role of digital loyalty program towards customer loyalty through a measure 

of satisfaction  "  

 ”" دور برنامج الولاء الرقمي في تعزيز ولاء العملاء من خلال قياس الرضا 

إلى‌استكشاف‌أهمية‌برامج‌الولاء‌لإرضاء‌العملاء‌والولاء‌في‌الأعمال‌الرقمية‌في‌‌‌هدفت‌هذه‌الدراسة‌

إندونيسيا.‌تم‌استخدام‌مفهوم‌التطوير‌النظري‌لنظرية‌ميزة‌الموارد‌للمنافسة‌ومنطق‌هيمنة‌الخدمة‌لتطوير‌‌

النقاط‌‌Lazadaنتائج‌البحث.‌قدمت‌‌ ،‌إحدى‌منصات‌التجارة‌الإلكترونية،‌برامج‌ولاء‌رقمية‌مثل‌متجر‌
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ومتجر‌الولاء‌والقسيمة‌الإلكترونية‌والنشرة‌الإخبارية‌الإلكترونية‌والبيع‌الفوري.‌وبالتالي‌تم‌توزيع‌جمع‌البيانات‌‌

مستجيبًا.‌تم‌إجراء‌اختبار‌‌‌‌384،‌مع‌حجم‌عينة‌من‌‌Lazadaمن‌خلال‌استبيان‌عبر‌الإنترنت‌على‌عملاء‌‌

على‌ولاء‌العملاء‌‌‌‌Lazadaالبيانات‌باستخدام‌تحليل‌الانحدار‌الخطي‌لاختبار‌متغيرات‌برنامج‌الولاء‌الرقمي‌‌

بوساطة‌رضا‌العملاء.‌تظهر‌النتائج‌أنه‌في‌متغيرات‌برنامج‌الولاء‌الرقمي،‌تساهم‌ميزات‌البرنامج‌بشكل‌‌

إيجابي‌مباشر‌وتحقق‌نجاح‌رضا‌العملاء‌بوساطة‌في‌برنامج‌الولاء‌الرقمي.‌المزيد‌من‌المنتجات‌التي‌تقدم‌‌

لتكنولوجيا‌الموجهة‌للعملاء‌ستزيد‌من‌ولاء‌العملاء‌وسط‌قدرات‌التسويق‌الديناميكية‌في‌‌ابتكارًا‌لميزات‌ا‌

 تغيير‌ابتكار‌الأعمال‌الرقمية،‌مما‌يعطي‌تأثيرًا‌للمديرين.‌

  ( بعنوانNiros & Niros, 2021دراسة )

". Digital loyalty strategies during the pandemic that payoff: empirical evidence 

from the Greek food market  "  

أدلة تجريبية من سوق الأغذية    ثمارها:  الوباء والتي تؤتي  الرقمي خلال  الولاء  " استراتيجيات 

 ”اليونانية

يستكشف‌هذا‌البحث‌فعالية‌استراتيجيات‌الولاء‌الرقمي‌في‌أسواق‌الأغذية‌الاستهلاكية‌في‌ضوء‌

(‌داخل‌الصناعة.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌‌DAالوباء‌المستمر‌والزيادة‌المقابلة‌من‌حيث‌التبني‌الرقمي‌)

( المتجر‌ داخل‌ المتصور‌ العدوى‌ لتهديد‌ المباشرة‌ التأثيرات‌ في‌ الدراسة‌ هذه‌ لجمع‌SITتبحث‌ ‌.)

البيانات،‌تم‌استخدام‌استطلاع‌رأي‌ذاتي‌الإدارة‌عبر‌الإنترنت‌في‌اليونان،‌باتباع‌النهج‌الإيجابي،‌‌

.‌كانت‌الطريقة‌‌COVID-19مستهلكًا‌بالغًا‌للمنتجات‌الغذائية‌خلال‌الإغلاق‌الثاني‌لـ‌‌‌‌222وشارك‌‌

ث‌زيادة‌معدلات‌الاستجابة.‌الموصوفة‌هي‌الأكثر‌فعالية‌أثناء‌التدابير‌التقييدية‌المفروضة،‌من‌حي

(‌المرتبطة‌بالعلامات‌التجارية‌الرقمية‌للبيع‌بالتجزئة،‌‌RIتفيد‌نوايا‌إعادة‌الشراء‌)‌‌SITكشفت‌النتائج‌أن‌‌

على‌‌‌DAلأنها‌تمارس‌تأثيرات‌إيجابية‌مباشرة‌على‌استخدام‌المتاجر‌الرقمية.‌علاوة‌على‌ذلك،‌يعمل‌‌



53 

فعالية‌استراتيجيات‌الولاء.‌ثانيًا،‌يستكشف‌تأثير‌‌‌DAتعديل‌سلوك‌المستهلك‌الإلكتروني‌حيث‌يعزز‌

SITعلى‌‌‌‌RIالأعمال‌‌‌ بتبني‌ الشركات‌ قيام‌ ويؤكد‌على‌ضرورة‌ للأغذية‌ الرقميين‌ التجزئة‌ لتجار‌

هو‌وسيط‌قوي‌لفعالية‌المساواة‌في‌العلاقة؛‌وبالتالي،‌فقد‌أكدت‌الحاجة‌إلى‌‌‌‌DAالرقمية.‌ثبت‌أن‌‌

التأثيرات‌ وأشارت‌ الرقمية.‌ للمنصات‌ الكثيفين‌ للمستخدمين‌ المكثفة‌ العملاء‌ إدارة‌علاقات‌ حملات‌

عبر‌الإنترنت‌إلى‌الحاجة‌القوية‌لتجار‌التجزئة‌في‌مجال‌‌‌‌RIعلى‌‌‌‌SITالإيجابية‌المباشرة‌القوية‌لـ‌‌

‌الأغذية‌للتركيز‌على‌شبكات‌الأغذية‌الرقمية.‌

 ( بعنوان  Purwanto, 2022دراسة )

" The Role of Digital Leadership, e-loyalty, e-service Quality and e-satisfaction of 

Indonesian E-commerce Online Shop   "  

لمتجر   الإلكتروني  والرضا  الإلكترونية  الخدمة  وجودة  الإلكتروني  والولاء  الرقمية  القيادة  دور   "

 ”التجارة الإلكترونية الإندونيسي

هدفت‌هذه‌الدراسة‌إلى‌تحديد‌تأثير‌جودة‌الخدمة‌الإلكترونية‌على‌الولاء‌الإلكتروني،‌والقيادة‌‌

الرقمية‌على‌الولاء‌الإلكتروني،‌وتأثير‌جودة‌الخدمة‌الإلكترونية‌على‌الرضا‌الإلكتروني‌وتأثير‌الولاء‌‌

ط الإنترنت.‌ عبر‌ الإلكترونية‌ المتاجر‌ في‌ الإلكتروني‌ الرضا‌ على‌ كمية‌‌الإلكتروني‌ البحث‌ ريقة‌

مستهلكًا‌للمتجر‌عبر‌الإنترنت.‌يستخدم‌‌‌‌190وتستخدم‌عينة‌من‌المستجيبين‌عينة‌غير‌احتمالية‌من‌‌

البحث‌الأساليب‌الكمية‌مع‌تقنيات‌التحليل‌الوصفي‌والتحليل‌المساري.‌تم‌قياس‌نتائج‌الاستبيان‌عبر‌‌

طريقة‌التحليل‌المساري‌باستخدام‌‌‌‌الإنترنت‌باستخدام‌مقياس‌ليكرتي.‌تتم‌معالجة‌البيانات‌بواسطة

والرضا‌‌SPSSبرنامج‌‌ الإلكترونية‌ الخدمة‌ وجودة‌ الرقمية‌ القيادة‌ متغيرات‌ أن‌ بحثه‌ نتائج‌ تثبت‌ ‌.

تأثير‌‌ لها‌ الرقمية‌ القيادة‌ أن‌ أبحاثه‌ نتائج‌ أثبتت‌ فئة‌جيدة.‌ تقع‌في‌ الإلكتروني‌ والولاء‌ الإلكتروني‌

ضا‌الإلكتروني،‌‌إيجابي‌وهام‌على‌الولاء‌الإلكتروني،‌وأن‌القيادة‌الرقمية‌لها‌تأثير‌إيجابي‌وهام‌على‌الر‌
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وأن‌جودة‌الخدمة‌الإلكترونية‌لها‌تأثير‌إيجابي‌وهام‌على‌الرضا‌الإلكتروني،‌وأن‌الولاء‌الإلكتروني‌‌

‌ له‌تأثير‌إيجابي‌وهام‌على‌الرضا‌الإلكتروني‌في‌متاجر‌التجارة‌الإلكترونية‌عبر‌الإنترنت.

( بالتضامن 2023،  قزاملدراسة  للعاملين  الوظيفي  الرضا  وتحقيق  الرقمي  التحول   " بعنوان   )

 الاجتماعية(   الإدارة  ىالاجتماعي من منظور الممارسة العامة للخدمة الاجتماعية )دراسة مطبقة عل

هدفت‌الدراسة‌الى‌تحديد‌طبيعة‌العلاقة‌بين‌التحول‌الرقمي‌وتحقيق‌الرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌‌

بالتضامن‌الاجتماعي‌من‌منظور‌الممارسة‌العامة‌للخدمة‌الاجتماعية،‌كما‌استهدفت‌الدراسة‌تحديد‌

دارات‌ووحدات‌التضامن‌الاجتماعي،‌وتحديد‌مستوي‌الرضا‌الوظيفي‌‌إمستوي‌التحول‌الرقمي‌فى‌‌

على‌‌ الدراسة‌ اعتمدت‌ وقد‌ الاجتماعي،‌ بالتضامن‌ وهيا‌لإستبيان‌‌الإ‌‌ت‌د‌أللعاملين‌ ‌‌ختبار‌فروضها‌

(‌مفردة،‌وتعتبر‌هذه‌الدراسة‌من‌الدراسات‌78ستمارة‌استبيان‌للعاملين‌بالتضامن‌الاجتماعي‌وعددهم)‌إ

الاجتماعي‌الشامل‌للعاملين‌بالتضامن‌الاجتماعي،‌وقد‌‌‌المسحالوصفية‌التى‌اعتمدت‌على‌منهج‌‌

توصلت‌الدراسة‌الى‌عدم‌صحة‌فرضها‌الاول‌من‌المتوقع‌ان‌يكون‌مستوي‌التحول‌الرقمي‌بمؤسسات‌‌

التضامن‌الاجتماعي‌من‌منظور‌الممارسة‌العامة‌للخدمة‌الاجتماعية‌مرتفعاً،‌كم‌اثبتت‌الدراسة‌عدم‌‌

ن‌يكون‌مستوي‌الرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌بالتضامن‌الاجتماعي‌‌صحة‌الفرض‌الثاني‌من‌المتوقع‌ا

من‌منظور‌الممارسة‌العامة‌للخدمة‌الاجتماعية‌مرتفعاً،‌كما‌توصلت‌الدراسة‌الى‌عدم‌صحة‌الفرض‌‌

الثالث‌توجد‌علاقة‌طردية‌ذات‌دلالة‌احصائية‌بين‌التحول‌الرقمي‌و‌تحقيق‌الرضا‌الوظيفي‌للعاملين‌‌

‌منظور‌الممارسة‌العامة‌للخدمة‌الاجتماعية.‌بالتضامن‌الاجتماعي‌من‌
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 "( بعنوان " أثر التحول الرقمي على رضا متلقي الخدمة 2024، خزاعلةدراسة )

أثر‌التحول‌الرقمي‌على‌رضا‌متلقي‌الخدمة‌في‌دائرة‌الأراضي‌‌‌‌علىلتعرف‌‌لالدراسة‌‌هذه‌‌هدفت‌‌

والمساحة‌الأردنية,‌وتناولت‌الدراسة‌خمسة‌أبعاد‌للتحول‌الرقمي‌وهي:‌)سهولة‌الاستخدام‌المُدركة،‌

والفائدة‌المُدركة،‌والثقة‌المُدركة،‌والجودة‌المُدركة،‌وتصميم‌الموقع‌الرقمي،‌وعشرة‌فقرات‌لقياس‌رضا‌‌

دمة.‌تكون‌مجتمع‌الدراسة‌من‌متلقي‌الخدمة‌في‌مديريات‌أراضي‌محافظات‌إقليم‌الشمال،‌‌متلقي‌الخ

الدراسة‌‌9وعددها‌) الميسرة‌لدراسة‌مجتمع‌ بالعينة‌ المسح‌ الباحث‌على‌أسلوب‌ (‌مديريات،‌واعتمد‌

ع‌الاستبانة‌على‌متلقي‌الخدمة‌وتحليله،‌واستخدمت‌الاستبانة‌كوسيلة‌للحصول‌على‌البيانات.‌تم‌توزي

(‌استبانة،‌استرد‌522في‌مديريات‌أراضي‌محافظات‌إقليم‌الشمال،‌وبلغ‌عدد‌الاستبانات‌الموزعة‌)

(‌استبانة‌صالحة‌للتحليل،‌‌391(‌استبانات‌من‌مجموع‌الاستبانات‌الموزعة،‌كانت‌منها‌)415منها‌)

ا منها:‌ الإحصائية،‌ الأساليب‌ من‌ عدداً‌ الباحث‌ الارتباط،‌‌واستخدم‌ ومعاملات‌ الوصفية،‌ لأساليب‌

مديريات‌ تمتلك‌ أبرزها:‌ من‌ نتائج‌ عدة‌ إلى‌ الدراسة‌ وتوصلت‌ المتعدد.‌ الخطي‌ الانحدار‌ واختبار‌

أراضي‌محافظات‌إقليم‌الشمال‌التحول‌الرقمي‌بدرجة‌كلية‌مرتفعة،‌حيث‌احتل‌بُعْد‌الجودة‌المُدركة‌‌

،‌ثم‌بُعْد‌الثقة‌المُدركة،‌فبُعْد‌سهولة‌الاستخدام‌المُدركة،‌وأخيراً‌المرتبة‌الأولى،‌تلاه‌بُعْد‌الفائدة‌المُدركة

بُعْد‌تصميم‌الموقع‌الرقمي.‌أيضاً‌تتمتع‌المديريات‌بمستوى‌رضا‌متلقي‌الخدمة‌كلي‌مرتفع.‌وبالنسبة‌‌

التحول‌‌ أبعاد‌ بين‌ ‌هناك‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌ النتائج‌أنًّ الدراسة‌أظهرت‌ لاختبار‌فرضيات‌

(.‌وفيما‌يتعلق‌بأثر‌أبعاد‌التحول‌0.553ورضا‌متلقي‌الخدمة،‌حيث‌بلغ‌معامل‌الارتباط‌)الرقمي‌‌

الرقمي‌في‌رضا‌متلقي‌الخدمة‌فقد‌أظهرت‌النتائج‌بأن‌متغير‌الثقة‌المُدركة‌كان‌الأكثر‌تأثيراً‌على‌‌

غير‌تصميم‌‌رضا‌متلقي‌الخدمة،‌تلاه‌متغير‌الجودة‌المُدركة،‌فمتغير‌سهولة‌الاستخدام‌المُدركة،‌فمت

الموقع‌الرقمي‌وأخيرا‌متغير‌الفائدة‌المُدركة‌وعلى‌التوالي.‌وخلصت‌الدراسة‌إلى‌جملة‌من‌التوصيات،‌‌

‌للدائرة‌المبحوثة،‌ولأبحاث‌مستقبلية,‌وذلك‌في‌ضوء‌نتائجها.
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( بعنوان " تأثير برامج الولاء الرقمية عبر الموقع الإلكتروني للعلامة التجارية  2024دراسة )حسن،  

 "على جودة علاقتها بالعميل 

سعت‌هذه‌الدراسة‌إلى‌رصد‌تأثير‌برامج‌الولاء‌الرقمية‌عبر‌الموقع‌الرسمي‌للعلامة‌التجارية‌‌

تشتمل‌على‌كل‌من:‌خصائص‌برامج‌الولاء‌الرقمية،‌والمنافع‌المدركة‌على‌شبكة‌الإنترنت،‌والتي‌‌

من‌الاشتراك‌في‌تلك‌البرامج،‌ومدى‌تأثيرها‌على‌جودة‌العلاقة‌بالعميل‌)والتي‌تتمثل‌في‌رضا‌وثقة‌

العميل‌بالعلامة‌التجارية‌والتزامه‌العاطفي‌تجاهها(،‌مع‌اختبار‌دور‌الاتجاه‌نحو‌البرنامج‌في‌التأثير‌‌

(‌مفردة‌من‌440استعانت‌الدراسة‌بمنهج‌المسح؛‌إذ‌تم‌سحب‌عينة‌عمدية‌قوامها‌)‌‌.ك‌العلاقةعلى‌تل

الأعضاء‌ببرامج‌الولاء‌الرقمية‌لأحد‌متاجر‌التجزئة‌كما‌تم‌الاعتماد‌على‌المنهج‌الكيفي‌باستخدام‌‌

لى‌عدة‌وقد‌توصلت‌الدراسة‌إ‌‌.مفردة‌‌18مجموعات‌المناقشة‌المركزة‌وذلك‌بإجراء‌مجموعتين‌بواقع‌‌

خصائص‌برامج‌الولاء‌الرقمية‌والمنافع‌المدركة‌منه‌على‌اتجاه‌الجمهور‌نحو‌تلك‌‌‌‌تفي‌تأثير نتائج

البرامج؛‌وقد‌فسرت‌تلك‌النتيجة‌نتائج‌مجموعات‌النقاش‌المركزة؛‌إذ‌أوضحت‌أن‌سمات‌البرنامج‌تعد‌

محفزًا‌للاشتراك‌فيه‌والاستمرار‌في‌استخدامه،‌ومن‌أبرز‌تلك‌المحفزات:‌مجانية‌الاشتراك،‌وسهولة‌

الإجراءات،‌وحصرية‌العروض.‌كما‌أكدت‌النتائج‌اهتمام‌المبحوثين‌وتركيزهم‌على‌المنافع‌الاقتصادية‌‌

كما‌ثبت‌أن‌اتجاه‌الجمهور‌نحو‌برامج‌‌‌‌.للبرنامج،‌وأنها‌قد‌تحفز‌أو‌تعوق‌اشتراك‌العميل‌بالبرنامج

التجارية‌‌ بالعلامة‌ يؤثر‌على‌علاقتهم‌ الرقمية‌ الرضا‌عن‌‌الولاء‌ بدءا‌من‌ الثلاث،‌وذلك‌ بمؤشراتها‌

العلامة،‌ووصولا‌إلى‌ثقتهم‌بالعلامة‌التجارية‌والتزامهم‌نحوها؛‌وقد‌فسرت‌نتائج‌الدراسة‌الكيفية‌تلك‌‌

النتيجة‌بأن‌تلك‌البرامج‌تزيد‌من‌خبرة‌العملاء‌بالعلامة،‌وتعكس‌لهم‌إلى‌أي‌مدى‌يمكن‌الوثوق‌بها،‌‌

عل التي‌يحصل‌ المنافع‌ أن‌ استخدام‌كما‌ في‌ للاستمرار‌ قويًّا‌ دافعًا‌ تشكل‌ البرنامج‌ من‌ العميل‌ يها‌

‌البرنامج،‌ومن‌ثَم‌الاستمرار‌في‌التعامل‌مع‌العلامة‌التجارية.
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 ( بعنوان Rao, Reddy, Chakradhar, Deepak & Inampudi, 2024دراسة )

" Decoding Customer DNA: Leveraging Marketing Intelligence for Future 

Engagement. In Improving Service Quality and Customer Engagement With 

Marketing Intelligence" 

المشاركة   " أجل  من  التسويق  استخبارات  من  الاستفادة  للعميل:  النووي  الحمض  شفرة  فك 

 " المستقبلية. في تحسين جودة الخدمة وإشراك العملاء باستخدام استخبارات التسويق

يبحث‌هذا‌البحث‌في‌كيفية‌خلق‌المنصات‌الرقمية‌للقيمة‌في‌المنصات‌ثنائية‌الجانب.‌ويستند‌

العينات‌إلى‌منطق‌نظري‌‌ البحث‌إلى‌دراسة‌حالة‌متعددة‌لأربع‌شركات‌رقمية‌رائدة.‌ويستند‌أخذ‌

تي‌تخلقها‌‌وتكراري.‌ويتم‌استخدام‌المصادر‌الأولية‌والثانوية‌للبحث.‌يشير‌هذا‌البحث‌إلى‌أن‌القيمة‌ال

هذه‌المنصات‌الرقمية‌لا‌تستند‌فقط‌إلى‌قدرتها‌على‌خفض‌تكاليف‌المعاملات‌وحل‌الاحتكاكات‌بين‌‌

الجانبين،‌بل‌وأيضًا‌إلى‌أربعة‌محركات‌أخرى‌)بيئة‌جديرة‌بالثقة،‌والتوسعات‌القائمة‌على‌البيانات،‌‌

وإثراء‌القيمة‌الأساسية‌‌والخدمات‌الشخصية،‌وآليات‌المشاركة(.‌تعمل‌هذه‌المحركات‌على‌تعزيز‌‌

المقترحة‌للتوفيق‌بين‌الأطراف.‌وتبني‌المحركات‌الأربعة‌على‌بعضها‌البعض،‌وتجمع‌بين‌مقترحي‌‌

 قيمة‌متطابقين‌وتشكل‌بنية‌يتم‌تمثيلها‌على‌أنها‌الحمض‌النووي‌ثنائي‌الجانب.‌

 مايميز الدراسة الحالية عن الدراسة السابقة  2-3

الحمض‌ما‌يميز‌هذه‌الدراسة‌هو‌عدم‌وجود‌دراسة‌‌قامت‌بدراسة‌المتغيرات‌الحالية‌الثلاث‌)1- 

(‌على‌حد‌علم‌الباحث‌بل‌تناولت‌متغير‌واحد‌‌والولاء‌الرقمي‌والرضا‌الرقمي‌النووي‌الرقمي

‌.‌وعلاقتهُ‌بمتغير‌أخر

وهي‌احد‌‌‌‌(‌شركة‌الآليات‌الرائدة)الصناعية‌‌‌‌ركات‌شالمن‌‌‌‌ة‌وحيوي‌‌ه‌مهم‌‌شركةتطبيقها‌في‌‌2-

‌في‌الأردناكبر‌شركات‌صيانة‌السيارات‌
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والمؤسسات‌العامة‌ركزت‌الدراسات‌السابقة‌على‌قطاعات‌مختلفة‌مثل‌البنوك‌والقطاع‌الصناعي‌‌

وغيرها‌على‌خلاف‌دراستنا‌التي‌ركزت‌على‌قطاع‌الصناعي‌والذي‌يعتبر‌من‌أهم‌وأكبر‌القطاعات‌‌

‌في‌السوق‌الاردني.

‌.وهذا‌كان‌احد‌مميزاتها‌‌التي‌تناولت‌الرضا‌الرقمي‌كمتغير‌وسيط‌‌من‌الدراسات‌‌‌هذه‌الدراسةتعتبر‌

 ‌‌الاليات الرائدة( ة)التعريف بشرك ‌-
بقيادة‌الراحل‌نقولا‌أبو‌خضر‌الذي‌أسس‌مجال‌عمل‌‌‌‌1937مجموعة‌أبو‌خضر‌عام‌‌تأسست‌‌

السيارات‌وقطع‌الغيار‌وطوّرها‌وأدارها‌يداً‌بيد‌مع‌أخويه‌سليم‌ويوسف،‌إلى‌أن‌انضمّ‌إليه‌الجيل‌‌

واليوم،‌تخضع‌المجموعة‌لإدارة‌أعضاء‌الجيل‌الثالث.‌وما‌زال‌نقولا‌أبو‌‌‌.الثاني‌من‌عائلة‌أبو‌خضر

خضر‌يتابع‌بتوسيع‌الأعمال‌وإضافة‌فروع‌شركات‌وأقسام‌متخصصة‌إلى‌المجموعة.‌فكانت‌النتيجة‌‌

مجموعة‌متكاملة‌من‌الشركات،‌تتخصص‌كل‌واحدة‌منها‌في‌مجال‌مختلف‌وتتّسم‌بإدارتها‌الخاصة.‌

‌‌اللامركزية‌تبقى‌كل‌شركة‌في‌المجموعة‌مركزا"‌استراتيجياً‌قريبا"‌من‌سوقها‌وبفضل‌هذه‌الهيكلية‌‌

 (.‌2024،‌الرائدةليات‌)شركة‌الآوعملائها

مجموعة‌أبو‌خضر‌من‌أهمّ‌مجموعات‌الأعمال‌في‌الأردن،‌مع‌نمو‌في‌كل‌قطاعات‌الأعمال،‌‌

ومنها‌على‌سبيل‌المثال‌لا‌الحصر،‌قطع‌غيار‌السيارات،‌والزيوت،‌ووكالات‌السيارات،‌وتصنيع‌‌

العق مرّ‌ وعلى‌ والتعليم.‌ والتكنولوجيا،‌ والعقارات،‌ العمومي،‌ والنقل‌ السيارات،‌ وإيجار‌ د‌‌البطاريات،‌

المنصرم،‌أصبحت‌مجموعة‌أبو‌خضر‌من‌أهمّ‌وكالات‌السيارات‌في‌الأردن،‌فهي‌الموزّع‌الحصري‌‌

لعدد‌من‌علامات‌السيارات‌والمركبات‌التجارية‌الرائدة،‌منها‌أوبل،‌وجي‌أم‌سي،‌وكاديلاك،‌وبي‌إم‌‌

سيارات‌‌هي‌علامة‌ال‌كاديلاك‌‌.دبليو‌وشاحنات‌فوزو‌وحافلات‌دايو‌ومركبات‌ميستوبيشي‌التجارية

.‌وتشهد‌كاديلاك‌اليوم‌نمواً‌عالمياً‌تقوده‌مجموعة‌طرازات‌1902الفخمة‌الرائدة‌في‌العالم‌منذ‌العام‌‌

‌‌‌(.2024)شركة‌الاليات‌الثقيلة،‌‌تجمع‌ما‌بين‌التصميم‌الدرامي‌والتقنيات‌المتطورة
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 الـفـصل الثالث
 والإجراءات(  الطريقة (الدراسةمنهجية  

 المقدمة  1-3

يتضمن‌هذا‌الفصل‌العديد‌من‌المواضيع‌المتعلقة‌بالطرق‌والاجراءات‌المستخدمة‌لتحليل‌البيانات‌‌

مثل:‌‌ المطلوبة‌ للنتائج‌ الدراسةوالوصول‌ ل‌‌الدراسة‌‌وعينة‌‌مجتمع،‌‌منهجية‌ لمتغيرات‌بالإضافة‌

الدراسة عينة‌ لأفراد‌ المعلومات‌،‌‌الديمغرافية‌ على‌ الحصول‌ ومصادر‌ الدراسة‌ المعالجة‌و‌‌‌أدوات‌

‌ا.صدق‌أداة‌الدراسة‌وثباته‌واخيراً‌‌الإحصائية‌المستخدمة

 منهج الدراسة  3-2

طالما‌ان‌الدراسة‌الحالية‌تركز‌على‌شركة‌واحدة‌هي‌شركة‌الاليات‌الرائدة،‌فان‌المنهج‌المناسب‌‌

من‌‌ مجموعة‌ او‌ حول‌شخص‌ مكثفة‌ دراسة‌ بانها‌ الحالة‌ دراسة‌ وتعرف‌ الحالة؛‌ دراسة‌ منهج‌ هو‌

الأشخاص‌او‌وحدة،‌من‌خلال‌تحقيق‌مكثف‌عن‌طريق‌فحص‌بيانات‌متعمقة‌تتعلق‌بالعديد‌من‌‌

 .(Heale &Twycross,2017)ت‌المتغيرا

تكاملية‌الأثر‌والسبب،‌حيث‌يأتي‌‌‌فياما‌طبيعة‌هذه‌الدراسة‌سببية‌تهدف‌الى‌التحقيق‌المكثف‌

الأثر‌الاول‌من‌المتغير‌المستقل‌الى‌المتغير‌التابع‌،‌ويأتي‌الأثر‌الثاني‌من‌المتغير‌المستقل‌الى‌‌

المتغير‌الوسيط‌،‌ويأتي‌الأثر‌الثالث‌من‌المتغير‌الوسيط‌الى‌المتغير‌التابع‌؛‌بينما‌تأتي‌التكاملية‌‌

تقل‌والتابع‌والوسيط‌في‌علاقة‌واحدة‌،‌وهذه‌هي‌واحدة‌من‌‌من‌خلال‌جمع‌المتغيرات‌الثلاثة‌المس‌

‌المساهمة‌الفكرية‌للدراسات‌الحالية.‌‌
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 الدراسة وعينتها  مجتمع 3-3

يختص‌مجال‌دراستنا‌بشركة‌الآليات‌الرائدة‌في‌الاردن‌وحسب‌المعلومات‌التي‌حصل‌عليها‌‌

نظراً‌لكبر‌حجم‌مجتمع‌‌و‌عميل‌لقسم‌الصيانه‌‌‌‌10.000الباحث‌من‌ادارة‌الشركة‌فان‌الشركة‌لديها‌‌

عينة‌‌حجم‌‌فأن‌‌‌‌Sekaran and Bougie (2016)الدراسة‌فقد‌تم‌اللجوء‌الى‌أسلوب‌العينات،‌ووفقا‌ل‌‌

اما‌نوع‌العينة‌فكانت‌عينة‌عشوائية‌بسيطة‌باستخدام‌جدول‌الاعداد‌،‌‌افرد‌‌‌‌‌370المناسب‌يكون‌الدراسة‌‌

(‌من‌خلال‌اختيار‌آخر‌ثلاثة‌ارقام‌من‌اليسار‌الجدول‌بحيث‌تشكل‌هذه‌‌6العشوائية‌)ملحق‌رقم‌‌

 .فاقل‌370الأرقام‌الثلاثة‌العدد‌

  على سبيل المثال: 

 

 

‌وقد‌تعاونت‌الشركة‌كثيرا‌مع‌الباحث‌في‌ترقيم‌الزبائن‌والاختيار‌العشوائي‌وتوزيع‌الاستبانات.‌

 أدوات الدراسة ومصادر الحصول على المعلومات  4-3

‌جمع‌المعلومات‌وهيالاعتماد‌في‌هذه‌الدراسة‌على‌نوعين‌من‌مصادر‌تم‌

 البيانات الثانوية  -

وهي‌البيانات‌التي‌يتم‌الحصول‌عليها‌من‌مراجعة‌الأدبيات‌السابقة‌والاستعانة‌بالكتب‌والدراسات‌‌

‌السابقة‌لتطوير‌الاطار‌النظري‌والأسس‌العلمية‌لهذه‌الدراسة‌وتشمل‌هذه‌المصادر‌على:

‌الكتب‌العلمية‌المتعلقة‌بموضوع‌الدراسة. .1

 الاحصاءات‌الرسمية‌والمواقع‌الالكترونية‌ذات‌العلاقة. .2

إلى أن تصل  

370 
111 149 165 205 219 318 357 
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 المواد‌العلمية‌التي‌تبحث‌في‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌والرضا‌الرقمي‌والولاء‌الرقمي.‌ .3

  .الابحاث‌السابقة‌والرسائل‌الجامعية‌التي‌تبحث‌في‌موضوع‌الدراسة‌الحالية .4

 الدوريات‌المتخصصة‌والنشرات‌التي‌كتبت‌حول‌موضوع‌الدراسة‌الحالية.‌ .5

 البيانات الأولية  -

مع‌‌  استبانة‌خاصة‌بموضوع‌الدراسةتطوير‌‌‌‌خلالالتي‌تم‌الحصول‌عليها‌من‌‌‌‌ت‌البيانا‌‌كهي‌تل

إذ‌تم‌تطوير‌استبانة‌للإجابة‌على‌اسئلة‌الدراسة‌وتحقيق‌اهدافها‌،‌‌استخدام‌مقابلة‌استطلاعية‌أولية‌‌

‌ومن‌اجل‌تطوير‌الاستبانة‌تطلب‌الموضوع‌الخطوات‌التالية‌:‌‌‌‌،و‌اختبار‌فرضيات‌الدراسة

 ستبانة لااإعداد فقرات 

من‌خلال‌الاطلاع‌على‌المراجع‌المذكورة‌في‌الجدول‌ادناه‌والاستفادة‌منها‌تم‌جمع‌مجموعة‌من‌‌

‌الفقرات‌ذات‌الارتباط‌المباشر‌بمتغيرات‌الدراسة‌.‌

  

إعداد فقرات الاستبانة  ها صدق الاستبانة وثبات توزيع الاستبانة 
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 ( مراجع إعداد وتطوير فقرات الاستبانة 1-3)رقم  الجدول 
 المرجع متغيرات الدراسة 

‌المتغير‌المستقل:‌الحمض‌النووي‌الرقمي
 التمكين‌الرقمي •
 الحاجة‌للتعاون‌الرقمي •
‌العقلية‌التكيفية •

• Mehl & Fose (2016) 
• Cowhey & Aronson (2017) 
• Jones, Madhavan, Natarajan, Corbo, 
True & Dolsten (2024‌)  

‌المتغير‌التابع:‌الولاء‌الرقمي
 قيمة‌حق‌الملكية •
 قيمة‌العلامة‌التجارية •
‌قيمة‌العلاقات‌ •

• Quan, Chi, Nhung, Ngan & Phong 
(2020) 
• Malarvizhi, Al Mamun, Jayashree, 
Naznen & Abir (2022) 
• Parris & Guzman ‌‌(2023‌)  

 Kar (2021) •‌الرضا‌الرقميالمتغير‌الوسيط:‌‌
• Demirel (2022) 
• Eckert, Neunsinger & Osterrieder‌‌

(2022‌)  

 ها صدق أداة الدراسة وثبات 5-3

‌أولا:‌الصدق:‌استخدم‌الباحث‌لهذا‌الغرض‌ثلاثة‌أنواع‌من‌الصدق‌وحسب‌ما‌مبين‌أدناه‌:‌

 الصدق الظاهري  .1

للتأكد‌من‌صدق‌المقاييس‌وأن‌الفقرات‌الموضوعة‌تقيس‌ما‌وضعت‌من‌أجلة‌ومدى‌تغطيتها‌‌

لجوانب‌الدراسة‌تم‌عرض‌أداة‌الدراسة‌على‌مجموعة‌من‌المحكمين‌المختصين‌للتعرف‌على‌أرائهم‌‌

خبراء‌‌‌‌(8)للغرض‌الذي‌وضعت‌من‌أجلة‌.وقد‌بلغ‌عددهم‌‌‌‌ملائمتهاعن‌مدى‌صالحية‌الفقرات‌ومدى‌‌

حظاتهم‌‌لاوفي‌ضوء‌م ( 3رقم‌‌الملحق)ردنية,‌‌لأعمال‌من‌مختلف‌الجامعات‌الأمتخصصين‌في‌إدارة‌ا

ستبانة‌بشكلها‌شبه‌النهائي‌في‌‌لإوتعديل‌ودمج‌فقرات‌أخرى‌وخرجت‌ا‌‌ة‌فقر‌‌‌(11)وآرائهم‌تم‌حذف‌‌

‌(.‌‌4رقم‌‌ملحق‌فقرة((‌49)
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 الصدق من خلال معامل ارتباط الفقرات بمحورها .2

قام‌الباحث‌باستخراج‌معاملات‌ارتباط‌بيرسون‌للعلاقة‌بين‌فقرات‌الاستبانة‌بمحاورها،‌حيث‌‌لقد‌

‌تم‌التوصل‌إلى‌النتائج‌التالية:

 ( معامل ارتباط الفقرات بمحورها 2-3جدول )
 معامل الارتباط الفقرة  البعد  المتغير 

الحمض‌النووي‌الرقمي‌‌
(Digital DNA‌‌‌)‌

‌التمكين‌الرقمي

1. ‌.925**‌
2. ‌.956**‌
3. ‌.950**‌
4. ‌.964**‌
5. ‌.923**‌
6. ‌.819**‌

‌الحاجة‌الى‌التعاون‌الرقمي

7. ‌.885**‌
8. ‌.866**‌
9. ‌.858**‌

10. ‌.900**‌
11. ‌.729**‌
12. ‌.724**‌

‌العقلية‌التكيفية

13. ‌.871**‌
14. ‌.864**‌
15. ‌.869**‌
16. ‌.872**‌
17. ‌.840**‌
18. ‌.860**‌

‌الملكيةقيمة‌حق‌‌الولاء‌الرقمي

19. ‌.712**‌
20. ‌.679**‌
21. ‌.844**‌
22. ‌.770**‌
23. ‌.828**‌
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 معامل الارتباط الفقرة  البعد  المتغير 
24. ‌.839**‌

‌قيمة‌العلامة‌التجارية

25. ‌.923**‌
26. ‌.902**‌
27. ‌.921**‌
28. ‌.813**‌
29. ‌.865**‌
30. ‌.838**‌

‌قيمة‌العلاقات‌

31. ‌.934**‌
32. ‌.949**‌
33. ‌.951**‌
34. ‌.873**‌
35. ‌.879**‌
36. ‌.857**‌

‌الرضا‌الرقمي

‌37. ‌.763**‌
‌38. ‌.783**‌
‌39. ‌.819**‌
‌40. ‌.800**‌
‌41. ‌.830**‌
‌42. ‌.792**‌
‌43. ‌.738**‌
‌44. ‌.587**‌
‌45. ‌.693**‌
‌46. ‌.698**‌
‌47. ‌.692**‌
‌48. ‌.694**‌
‌49. ‌.585**‌

‌
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يشير‌الجدول‌أعلاه‌إلى‌ارتفاع‌قيم‌معاملات‌الارتباط‌بين‌فقرات‌كل‌محور‌بالمحور‌الذي‌تقيسه‌‌

‌مما‌يدل‌على‌صدق‌الاتساق‌الداخلي‌للاستبانة.،‌0.05عند‌مستوى‌دلالة‌‌

 الصدق العاملي التوكيدي .3

لمتغيرات‌الاستبانة،‌حيث‌تم‌التوصل‌إلى‌‌‌(CFA) كما‌تم‌استخدام‌التحليل‌العاملي‌التوكيدي

‌النتائج‌التالية:‌

 الحمض النووي الرقمي  •

 النووي الرقمي ( لمتغير الحمض CFA(: التحليل العاملي التوكيدي )1-3)رقم شكل ال
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 لمتغير الحمض النووي الرقمي  (CFA) : التحليل العاملي التوكيدي(3-3)رقم   جدولال

 AGFI  GFI RMSEA CFI المؤشر‌

القيمة  
 المعيارية 

> 0.8 < 5 > 0.90 ≤0.10 > 0.9 

 & ,Shevlin) المرجع

Miles 

(1998, 

(Tabachnick & 

Fidell,2007) 

(Shevlin, & 

Miles 

(1998 

(MacCallum 

et al, 1996) 

(Hu and 

Bentler, 

1999). 

القيمة  
 0.924 0.091 0.916 4.527 0.922 المحسوبة 

يوضح‌الجدول‌أعلاه‌أن‌جميع‌المؤشرات‌تم‌تحديدها‌لتتوافق‌مع‌الدرجة‌المعيارية‌المطلوبة،‌مما‌

 يدل‌على‌صحة‌هذا‌المتغير.

 الولاء الرقمي  •

 الرقمي  ( لمتغير الولاءCFAالعاملي التوكيدي )التحليل  (:  2-3شكل )
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 لمتغير الولاء الرقمي  (CFA) : التحليل العاملي التوكيدي( 4-3)رقم   جدولال
 AGFI  GFI RMSEA CFI المؤشر 

القيمة  
 المعيارية 

> 0.8 < 5 > 0.90 ≤0.10 > 0.9 

 & ,Shevlin) المرجع

Miles 

(1998, 

(Tabachnick & 

Fidell,2007) 

(Shevlin, & 

Miles 

(1998 

(MacCallum 

et al, 1996) 

(Hu and 

Bentler, 

1999). 

القيمة  
 المحسوبة 

0.934 3.891 0.935 0.071 0.945 

يوضح‌الجدول‌أعلاه‌أن‌جميع‌المؤشرات‌تم‌تحديدها‌لتتوافق‌مع‌الدرجة‌المعيارية‌المطلوبة،‌مما‌

 يدل‌على‌صحة‌هذا‌المتغير.

 الرضا الرقمي  •

 الرضا الرقمي( لمتغير CFAالتحليل العاملي التوكيدي )(: 3-3شكل )
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 الرقمي   الرضالمتغير  (CFA) : التحليل العاملي التوكيدي( 5-3)رقم   جدولال
 AGFI المؤشر 

 
GFI RMSEA CFI 

القيمة  
 0.9 < 0.10≥ 0.90 < 5 > 0.8 < المعيارية 

 المرجع
(Shevlin, 

& Miles 

(1998, 

(Tabachnick 

& 

Fidell,2007) 

(Shevlin, 

& Miles 

(1998 

(MacCallum 

et al, 1996) 

(Hu and 

Bentler, 

1999). 

القيمة  
 0.962 0.069 0.951 3.556 0.945 المحسوبة 

يوضح‌الجدول‌أعلاه‌أن‌جميع‌المؤشرات‌تم‌تحديدها‌لتتوافق‌مع‌الدرجة‌المعيارية‌المطلوبة،‌مما‌

‌هذا‌المتغير.يدل‌على‌صحة‌

 ثانياا: ثبات الاستبانة 

استخدم‌الباحث‌لهذا‌الغرض‌نوعين‌من‌الثبات‌هما‌ثبات‌الاتساق‌الداخلي‌والثبات‌المركب‌وكما‌‌

‌مبين‌أدناه:‌‌

 composite)‌‌،‌وبأسلوب‌الثبات‌المركب‌‌(alpha)‌‌الداخلي‌لكرو‌نباخ‌الفا‌‌الاتساق‌لثبات‌بأسلوب‌‌ا

reliability‌‌)ويقوم‌أسلوب‌كرونباخ‌الفا‌على‌دراسة‌وتحليل‌و‌إيجاد‌‌‌‌49لكل‌بعد‌من‌أبعاد‌البحث‌‌

معامل‌تصحيح‌‌‌‌خلالنسبة‌مجموع‌تباين‌الفقرات‌الى‌التباين‌الكلي‌للبعد‌الواحد‌بعد‌تصحيحها‌من‌‌

يعتمد‌على‌عدد‌فقرات‌البعد‌أما‌بالنسبة‌للثبات‌المركب‌فهو‌يعتمد‌على‌إيجاد‌وتمثيل‌نسبة‌بواقي‌‌

التحليل‌التوكيدي‌ويفترض‌‌‌خلالمربعات‌التشبعات‌الى‌مجموع‌مربعات‌التشبعات‌التي‌يتم‌تقديرها‌‌

‌.(Nunnally, 1978)‌(0.70)تقل‌قيمة‌الثبات‌باستخدام‌أي‌نوع‌من‌النوعين‌عن‌‌لاان‌
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 أبعاد الدراسة   ألفا لاختبار ثباتكروبناخ (: قيم 6-3)  رقم لجدولا

معامل الثبات المركب   قيمة ألفا  البعد 
(CR) 

 0.965 0.961 الحمض النووي الرقمي 

‌0.963‌0.972 التمكين‌الرقمي
 0.929 0.909 الحاجة‌الى‌التعاون‌الرقمي

 0.946 0.931 العقلية‌التكيفية

 0.929 0.919 الولاء الرقمي 

 0.903 ‌0.872قيمة‌حق‌الملكية

 0.952 ‌0.939قيمة‌العلامة‌التجارية

 0.966 ‌0.955العلاقات‌قيمة‌

 0.937 0.926 الرضا الرقمي 

 توزيع الاستبانة 

بعد‌التأكد‌من‌صدق‌الاستبانة‌وثباتها‌تم‌توزيعها‌على‌عينة‌الدراسة‌من‌عملاء‌الشركة‌وبتعاونها‌‌

العشوائية‌‌ الاعداد‌ لجدول‌ وفقا‌ ترميزها‌ الباحث‌من‌حيث‌ الاستبانات‌‌‌‌‌‌‌‌370مع‌ استبانات‌وكانت‌

‌‌‌.(%98و‌بنسبة‌)‌‌ 362الصالحة‌للتحليل‌

 خصائص عينة الدراسة 

ستخراج‌التكرارات‌و‌النسبة‌المئوية‌لوصف‌خصائص‌عينة‌‌الاحصاء‌الوصفي‌لالقد‌تم‌استخدم‌

  تم‌تلخيص‌النتائج‌في‌الجدول‌التالي:‌حيث‌الدراسة،‌
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 ( وصف خصائص عينة الدراسة 7-3)رقم   الجدول
 النسبة المئوية  التكرار  الفئة  المتغير 

 الجنس 
 66.6 241 ذكر
 33.4 121 انثى‌

 100.0 362 المجموع 

 المستوى التعليمي 

 8.6 31 دبلوم‌متوسط‌فأقل
 56.9 206 بكالوريوس
 27.1 98 ماجستير‌
 7.5 27 دكتوراة‌

 100.0 362 المجموع 

 الفئه العمرية  

سنة‌‌‌30أقل‌من‌  19 5.2 
سنة‌‌35أقل‌من‌‌–‌30  72 19.9 
سنة‌40أقل‌من‌‌-‌35  95 26.2 
سنة‌45أقل‌من‌‌-‌40  104 28.7 

فأكثر‌سنة‌‌45  72 19.9 
 100.0 362 المجموع 

 الخبرات العملية 

سنوات‌‌‌5أقل‌من‌  10 2.8 
سنوات‌10اقل‌من‌‌–‌5  50 13.8 
سنة‌15اقل‌من‌‌-‌10  218 60.2 

سنه‌فأكثر‌‌15  84 23.2 
 100.0 362 المجموع 

 طبيعة عمل العملاء 
 

 21.2 77 موظف‌قطاع‌خاص‌
 18.2 66 موظف‌قطاع‌عام

 29.1 105 اعمال‌حره
 8.9 32 متقاعدين‌
 3.0 11 ربة‌بيت‌

 19.6 71 وكلاء‌القطاع‌الصناعي‌
 100.0 362 المجموع 
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‌يشير‌الجدول‌أعلاه‌إلى‌ما‌يلي:

%‌من‌عينة‌الدراسة‌من‌الذكور،‌66.6فيما‌يتعلق‌بمتغير‌الجنس‌:‌يشير‌الجدول‌أعلاه‌إلى‌أن‌

‌الاناث.‌%‌من‌عينة‌الدراسة‌من‌33.4بينما‌

%‌من‌العينة‌من‌حملة‌8.6:‌يشير‌الجدول‌أعلاه‌إلى‌أنالمستوى‌التعليميفيما‌يتعلق‌بمتغير‌‌

‌‌%‌من‌العينة‌من‌‌حملة‌الماجستير‌27.1،‌وبكالوريوس%‌من‌العينة‌من‌حملة‌ال‌‌56.9الدبلوم،‌و‌‌

‌والباقي‌من‌حملة‌الدكتوراة.‌

تقل‌أعمارهم‌عن‌‌‌‌%‌من‌العينة5.2يشير‌الجدول‌أعلاه‌إلى‌أن‌‌‌‌الفئة‌العمرية:‌‌فيما‌يتعلق‌بمتغير

%‌‌من‌‌26.2سنة‌،‌و‌‌‌‌35أقل‌من‌‌‌‌–‌‌30%‌‌من‌العينة‌تتراوح‌أعمارهم‌بين‌‌19.9سنة‌،‌و‌‌‌‌30

‌‌-‌‌40%‌من‌العينة‌تتراوح‌أعمارهم‌بين‌‌28.7سنة،‌و‌‌40أقل‌من‌‌‌‌-‌‌35العينة‌تتراوح‌أعمارهم‌بين‌‌

 سنة.‌‌45تزيد‌أعمارهم‌عن‌‌‌والباقيسنة،‌‌‌45أقل‌من‌

%‌من‌العينة‌تقل‌خبرتهم‌‌2.8فيما‌يتعلق‌بمتغير‌الخبرات‌العملية:‌يشير‌الجدول‌أعلاه‌إلى‌أن‌‌

%من‌العينة‌تتراوح‌‌60.2سنوات،‌و‌‌‌‌‌10-‌5%‌من‌العينة‌تتراوح‌خبرتهم‌بين‌13.8سنوات،‌و‌‌‌5عن‌‌

 سنة.‌‌15تزيد‌خبرتهم‌عن‌‌%‌من‌العينة‌‌23.2سنة،‌و‌‌15–‌10خبرتهم‌بين‌

أن‌‌ إلى‌ أعلاه‌ الجدول‌ يشير‌ العملاء:‌ بمتغير‌طبيعة‌عمل‌ يتعلق‌ موظف‌قطاع‌‌‌‌21.2%فيما‌

هم‌ربت‌3.0%هم‌متقاعدين،‌و‌‌8.9%اعمال‌حره،‌و‌‌‌‌29.1%موظف‌قطاع‌عام،‌و‌‌‌‌18.2%خاص،‌و

‌هم‌وكلاء‌القطاع‌الصناعي‌‌19.6%بيت،‌و‌
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 المعالجة الإحصائية المستخدمة  6-3

‌‌ى‌الاستبيان‌الذي‌تم‌توزيعه‌عل‌‌عن‌طريقالدراسة‌‌‌‌المتعلقة‌بمتغيرات‌بعد‌ان‌تم‌جمع‌البيانات‌‌

للوصول‌للنتائج‌المطلوبة،‌إذ‌تم‌‌‌‌الآليلى‌الحاسب‌‌إدخالها‌‌إعينة‌الدراسة،‌تم‌ترميز‌هذه‌المتغيرات‌و‌

تم‌‌‌‌(AMOSتحليل‌اللحظة)حصائية‌والتي‌يتم‌فحصها‌من‌خلال‌البرنامج‌‌الاستعانة‌بالأساليب‌الإ

‌:استخدام‌الاساليب‌الاحصائية‌التالية

 ( Descriptive statisticsأولاا: الإحصاء الوصفي )

وهو‌الأسلوب‌الإحصائي‌المستخدم‌لوصف‌خصائص‌أفراد‌العينة‌الديمغرافية‌والشخصية‌ووصف‌‌

 إجاباتهم‌من‌خلال:‌

 فقرات‌الاستبانة.‌الوسط‌الحسابي:‌يستخدم‌لتحديد‌متوسط‌إجابات‌افراد‌العينة‌عبلا‌ •

الانحراف‌المعياري‌:‌ويستخدم‌لمعرفة‌درجة‌تباعد‌وتشتت‌القيم‌عن‌وسطها‌الحسابي،‌وتدل‌ •

 قيمته‌على‌تقارب‌أو‌تباعد‌القيم‌عن‌وسطها‌الحسابي.‌

النسب‌المئوية‌والتكرارات:‌لقياس‌التوزيعات‌التكرارية‌لخصائص‌أفراد‌العينة‌واجاباتهم‌على‌ •

 فقرات‌الاستبانة.

الأهمية‌النسبية‌وتمّ‌تحديدها‌وفقًاً‌لمقياس‌ليكرت‌الخماسي‌لبدائل‌الإجابة‌لكل‌فقرة‌وطبقًاً‌‌ •

 للصيغة‌التالية:‌

 الأهمية النسبية = 
 الحد الأدنى للبديل   – الحد الأعلى للبديل  

= 
5 – 1 

 =1.33 
 3 عدد المستويات 
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 حيث يعتبر المستوى: 

 .‌2.33إلى‌أقل‌من‌‌–‌1.00منخفضاً‌إذا‌بلغ‌المتوسط‌الحسابي‌من‌‌ .أ

 .‌3.37إلى‌أقل‌من‌‌–‌‌2.34متوسطاً‌إذا‌بلغ‌المتوسط‌الحسابي‌من‌ .ب

‌.‌5.00ولغاية‌‌–‌‌3.68مرتفعاً‌إذا‌بلغ‌المتوسط‌الحسابي‌من‌ .ج

 ثانياا: الاحصاء الاستدلالي الذي يعمل على تحليل البيانات وتفسيرها. 

‌الرئيسية‌للدراسة‌للتوصل‌الى‌الاستنتاجات‌بناءً‌عليها.‌لاختبار‌الفرضية‌‌  الانحدار‌الخطي‌المتعدد:‌ •

ثر‌كل‌من‌المتغيرات‌المستقلة‌بشكل‌منفرد‌على‌أ‌‌‌الانحدار‌الخطي‌البسيط:‌وذلك‌لاختبار •

،‌وكذلك‌تأثير‌المتغير‌المستقل‌بأبعاده‌مجتمعة‌‌د‌كل‌متغير‌من‌المتغيرات‌التابعة‌بشكل‌منفر‌

 على‌المتغير‌التابع.‌

لمعرفة‌درجة‌‌ • الفا:‌ فقراتها‌في‌‌‌‌الاتساق كرونباخ‌ بين‌ التوافق‌ الدراسة‌ودرجة‌ الداخلي‌لأداة‌

 قياس‌متغيرات‌الدراسة.‌

 AMOSتحليل‌المسار‌لاختبار‌فرضيات‌الدراسة‌من‌خلال‌برمجية‌ •

 متغيرات الدراسة  7-3

قابلية‌‌‌‌الرقمي،التالية‌)التمكين‌‌‌‌الأبعاد‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌والذي‌اعتمد‌‌‌‌المتغير المستقل:

 العقلية‌التكيفية(‌الرقمي، الحاجة‌الى‌التعاون‌

التابع: اعتمد‌‌‌‌المتغير  والذي‌ الرقمي‌ حق‌‌‌‌الأبعاد‌الولاء‌ )قيمة‌ العلامة‌ ،الملكيةالتالية‌ قيمة‌

 قيمة‌العلاقات(، التجارية

‌:‌الرضا‌الرقميالمتغير الوسيط
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 اجراءات الدراسة  8-3

‌حصائية‌التالية:‌‌لإإستخدام‌المعالجات‌اتم‌

 من‌أجل‌وصف‌مجتمع‌الدراسة‌تم‌استخدام‌التكرارات‌والنسب‌المئوية.‌‌ •

المتوسط‌الحسابي‌‌‌‌استخداملغرض‌وصف‌مستوى‌متغيرات‌الدارسة‌الثلاثة‌تم‌‌‌ •

 .(‌من‌طرف‌واحدT)‌واختبار‌والتباين 

 والتوكيدي.‌‌‌‌استكشافيلالتحليل‌العاملي‌بنوعيه‌ا‌استخدامتم‌ •

بيرسون،‌‌‌‌ارتباط معامل‌‌‌‌استخدامتم‌‌‌‌الاختباربطريقة‌‌‌‌الاستبانةللتأكد‌من‌ثبات‌‌ •

‌‌لات‌،‌والتباين‌المفسر،‌ومعامValues Eigenومعامل‌ماكدونالد،‌ومؤشر‌القيم‌العينية

  .Loadingsالتشبع‌

التحليل‌العاملي‌التوكيدي‌في‌التحقق‌من‌بعض‌مؤشرات‌واختبارات‌‌‌استخدامتم‌‌ •

المشتركة‌بين‌العوامل‌‌‌‌التشعبات الركر‌وأسلوب‌‌‌‌الصدق‌والتمييزي‌بأسلوب‌فورنل‌و

 AMOS(‌‌من‌خلال‌برمجية‌loading Crossالأخرى‌)

 التوزيع‌الطبيعي‌واختبار‌كلموجر‌و‌فسميرنوف.‌‌‌اختبارات •

نموذج‌‌ • استخدام‌ المهيكلةتم‌ ‌‌اختبارلغرض‌‌Model Equation Structuralالمعادلة‌

‌AMOSفرضيات‌الدراسة‌من‌خلال‌برمجية‌
 



 

 : الفصل الرابع
 تحليل البيانات واختبار الفرضيات 

 تمهيد 4-1

 وصف متغيرات الدراسة  4-2
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 : الفصل الرابع
 تحليل البيانات واختبار الفرضيات 

 تمهيد  4-1

لأبرز عرض‌ يلي‌ لاختبار‌‌‌‌فيما‌ وصولا‌ الدراسة‌ متغيرات‌ وصف‌ و‌ الدراسة‌ عينة‌ خصائص‌

‌فرضيات‌الدراسة:

 وصف متغيرات الدراسة 4-2

الاعتماد‌تم‌استخدام‌الاحصاء‌الوصفي‌للتعرف‌على‌اتجاهات‌العينة‌نحو‌متغيرات‌الدراسة،‌وتم‌‌

‌على‌الفئات‌أدناه‌لتحديد‌الأهمية‌النسبية‌لفقرات‌الاستبانة‌وفقا‌لمقياس‌ليكرت‌الخماسي‌:

 ( وصف متغيرات الدراسة 1-4الجدول رقم )
 المستوى  الفئة 

‌منخفض‌‌2.33إلى‌أقل‌من‌‌1
‌متوسط‌‌3.66إلى‌أقل‌من‌‌2.33

‌مرتفع‌5.00لغاية‌‌3.66

‌وقد‌توصل‌الباحث‌الى‌ما‌يلي:

 الحمض النووي الرقمي  .1

(‌لاجابات‌افراد‌العينة‌‌T)‌‌افات‌المعيارية‌وقيمر‌يبين‌الجدول‌أدناه‌قيم‌الأوساط‌الحسابية‌والانح

 :الحمض‌النووي‌الرقميات‌بعد‌ر‌على‌فق
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 الحمض النووي الرقمي (: الوسط الحسابي و الانحراف المعياري والأهمية النسبية لفقرات  2- 4) رقم  الجدول  

 
الوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الرتبة ضمن  
 كل متغير 

الأهمية  
 النسبية 

تمتلك‌إدارة‌الشركة‌المهارات‌اللازمة‌للتعامل‌مع‌ .1
  التقنيات‌الرقمية

 متوسطة 5 1.037 3.262

إدارة‌الشركة‌البرمجيات‌الرقمية‌التي‌‌تستخدم‌‌ .2
  تخدم‌أهدافها

 متوسطة 2 1.063 3.365

تسهل‌إدارة‌الشركة‌الوصول‌للمعلومات‌اللازمة‌‌ .3
  لاتخاذ‌القرارات

 متوسطة 4 1.079 3.273

تفوض‌إدارة‌الشركة‌الصلاحيات‌اللازمة‌ .4
  لاستخدام‌التقنيات‌الرقمية

 متوسطة 3 1.117 3.287

‌متوسطة‌1 1.057 ‌3.409 الشركة‌الوعي‌الرقمي‌لدى‌العاملينتعزز‌إدارة‌‌ .5
تستخدم‌إدارة‌الشركة‌تقنيات‌رقمية‌لحماية‌‌ .6

‌ الخصوصية
‌متوسطة‌6 1.207 3.210

 متوسطة  1.007 3.301 التمكين الرقمي 
تعمل‌إدارة‌الشركة‌على‌تعزيز‌ثقافة‌التعاون‌‌ .7

 .الرقمي‌بين‌فرق‌العمل‌المختلفة
 متوسطة 1 1.069 3.398

تمتلك‌إدارة‌الشركة‌القدرة‌على‌التنسيق‌بين‌‌ .8
 .الفرق‌‌العمل

 متوسطة 2 1.120 3.395

 متوسطة 3 1.144 3.373 . تسهل‌إدارة‌الشركة‌تبادل‌المعلومات .9
‌متوسطة‌4 1.110 ‌3.370 تدعم‌إدارة‌الشركة‌العمل‌الجماعي‌الرقمي .10
تطور‌إدارة‌الشركة‌من‌أساليب‌التعاون‌الرقمي‌ .11
  فرق‌العملبين‌

 متوسطة 5 1.030 3.691

تسهل‌إدارة‌الشركة‌من‌التعاون‌الرقمي‌مع‌‌ .12
‌ العملاء‌باستخدام‌أساليب‌مبتكرة‌

‌متوسطة‌6 1.020 3.635

 متوسطة  898. 3.477 الحاجة الى التعاون الرقمي 
تمتلك‌إدارة‌الشركة‌المرونة‌اللازمة‌للتكيف‌مع‌ .13

 .التحديات‌في‌بيئة‌العمل
 مرتفعة 2 1.015 3.713

تتبنى‌إدارة‌الشركة‌استراتيجيات‌لتحسين‌الأداء‌‌ .14
 .في‌مواجهة‌الظروف‌المتغيرة

 مرتفعة 1 1.021 3.735
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الوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الرتبة ضمن  
 كل متغير 

الأهمية  
 النسبية 

تشجع‌إدارة‌الشركة‌على‌استخدام‌أساليب‌‌ .15
 .متعددة‌للتعلم‌المهني

 مرتفعة 3 989. 3.691

تستجيب‌إدارة‌الشركة‌بسرعة‌لاحتياجات‌‌ .16
‌.العملاء

‌متوسطة‌4 1.026 3.467

تعزز‌إدارة‌الشركة‌ثقافة‌تقبل‌الأخطاء‌كجزء‌‌ .17
‌.من‌عملية‌التعلم‌المستمر

‌متوسطة‌6 1.080 3.436

تقوم‌إدارة‌الشركة‌بتوفير‌التدريب‌اللازم‌‌ .18
 .لتطوير‌مهارات‌جديدة‌لموظفيها

 متوسطة 5 1.034 3.453

 متوسطة  886. 3.582 العقلية التكيفية  
‌متوسطة   3.453 المتوسط العام 

يعكس‌‌‌‌3.453نلاحظ‌من‌الجدول‌أعلاه‌أن‌المتوسط‌العام‌لمتغير‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌والبالغ‌‌

‌من‌الموافقة‌على‌هذا‌المتغير،‌كما‌نلاحظ‌‌ما‌يلي:‌‌توسطمستوى‌م‌

الرقمي:   أن‌‌التمكين  أعلاه‌ الجدول‌ )‌‌يشير‌ بين‌ تراوحت‌ الحسابية‌ الأوساط‌ قيم‌ –‌3.210أن‌

(،‌وقد‌حصلت‌جميع‌الفقرات‌على‌درجة‌1.144-1.020بانحرافات‌معيارية‌بين‌)(‌3.409

(‌والتي‌تنص‌على‌"‌تعزز‌إدارة‌الشركة‌الوعي‌11متوسطة‌من‌التقدير.‌وقد‌حققت‌الفقرة‌رقم‌)

الرقمي‌لدى‌العاملين‌"‌المرتبة‌الأولى‌وبمستوى‌متوسط،‌حيث‌تحققت‌بوسط‌حسابي‌بلغ‌‌

(‌والتي‌تنص‌"‌تستخدم‌إدارة‌الشركة‌تقنيات‌رقمية‌6فقرة‌رقم‌)‌(.‌بينما‌حلت‌ال3.409قيمته‌)‌

بلغ‌‌ بتقدير‌مرتفع‌ووسط‌حسابي‌ لحماية‌الخصوصية‌"‌على‌المرتبة‌الأخيرة‌حيث‌تحققت‌

أن‌قيم‌المتوسطات‌التي‌تم‌التعبير‌عنها‌من‌خلال‌‌‌‌.(‌ويلاحظ‌من‌الجدول‌أن3.210قيمته‌)‌

الجدو‌ وحسب‌ محايدة‌ كانت‌ الدراسة‌ عينة‌ لبعد‌‌أفراد‌ الحسابي‌ الوسط‌ قيمة‌ بلغت‌ أعلاه‌ ل‌

‌.(‌وباتجاه‌الموافقة‌وبدرجة‌مرتفعة‌من‌التقدير3.301التمكين‌الرقمي‌)
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يشير‌الجدول‌أعلاه‌أن‌أن‌قيم‌الأوساط‌الحسابية‌تراوحت‌بين‌)‌‌‌‌الحاجة الى التعاون الرقمي:

3.635‌–3.691( بين‌ بانحرافات‌معيارية‌ الفقرات‌1.037-1.207(‌ وقد‌حصلت‌جميع‌ ‌،)

تطور‌إدارة‌(‌والتي‌تنص‌على‌"‌‌11على‌درجة‌متوسطة‌من‌التقدير.‌وقد‌حققت‌الفقرة‌رقم‌)

"‌المرتبة‌الأولى‌وبمستوى‌متوسط،‌حيث‌‌‌‌الشركة‌من‌أساليب‌التعاون‌الرقمي‌بين‌فرق‌العمل

(‌والتي‌تنص‌"‌تسهل‌12(.‌بينما‌حلت‌الفقرة‌رقم‌)3.691تحققت‌بوسط‌حسابي‌بلغ‌قيمته‌)

إدارة‌الشركة‌من‌التعاون‌الرقمي‌مع‌العملاء‌باستخدام‌أساليب‌مبتكرة‌"‌على‌المرتبة‌الأخيرة‌‌

(‌ويلاحظ‌من‌الجدول‌أن‌أن‌‌3.635حسابي‌بلغ‌قيمته‌)‌‌‌حيث‌تحققت‌بتقدير‌مرتفع‌ووسط

قيم‌المتوسطات‌التي‌تم‌التعبير‌عنها‌من‌خلال‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌كانت‌محايدة‌وحسب‌

(‌وباتجاه‌‌3.477الجدول‌أعلاه‌بلغت‌قيمة‌الوسط‌الحسابي‌لبعد‌الحاجة‌الى‌التعاون‌الرقمي‌)

 .‌الموافقة‌وبدرجة‌مرتفعة‌من‌التقدير

التكيفية: بين‌)‌‌‌‌العقلية  تراوحت‌ الحسابية‌ قيم‌الأوساط‌ الجدول‌أعلاه‌أن‌أن‌ –‌3.436يشير‌

(،‌وقد‌حصلت‌جميع‌الفقرات‌على‌درجة‌1.080-0.989(‌بانحرافات‌معيارية‌بين‌)3.735

الفقرة‌رقم‌) التقدير.‌وقد‌حققت‌ الشركة‌‌14متوسطة‌من‌ إدارة‌ تتبنى‌ ‌" (‌والتي‌تنص‌على‌

لظروف‌المتغيرة‌"‌المرتبة‌الأولى‌وبمستوى‌متوسط،‌استراتيجيات‌لتحسين‌الأداء‌في‌مواجهة‌ا

(‌والتي‌تنص‌"‌‌17(.‌بينما‌حلت‌الفقرة‌رقم‌)3.735حيث‌تحققت‌بوسط‌حسابي‌بلغ‌قيمته‌)

تعزز‌إدارة‌الشركة‌ثقافة‌تقبل‌الأخطاء‌كجزء‌من‌عملية‌التعلم‌المستمر"‌على‌المرتبة‌الأخيرة‌‌

(‌ويلاحظ‌من‌الجدول‌أن‌أن‌‌3.436حسابي‌بلغ‌قيمته‌)‌‌‌حيث‌تحققت‌بتقدير‌مرتفع‌ووسط

قيم‌المتوسطات‌التي‌تم‌التعبير‌عنها‌من‌خلال‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌كانت‌محايدة‌وحسب‌

(‌وباتجاه‌الموافقة‌3.582الجدول‌أعلاه‌بلغت‌قيمة‌الوسط‌الحسابي‌لبعد‌العقلية‌التكيفية‌)‌

 .‌‌وبدرجة‌مرتفعة‌من‌التقدير
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 الولاء الرقمي  .2

 (: الوسط الحسابي و الانحراف المعياري والأهمية النسبية لفقرات الولاء الرقمي 3-4)رقم  الجدول 

 
الوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الرتبة ضمن  
 كل متغير 

الأهمية  
 النسبية 

تمنح‌إدارة‌الشركة‌أهمية‌كبيرة‌لحقوق‌الملكية‌‌ .19
 .الرقمية

 متوسطة 1 1.016 3.508

تضمن‌إدارة‌الشركة‌الحقوق‌القانونية‌لاستخدام‌‌ .20
 .الأصول‌الرقمية

 متوسطة 2 994. 3.500

تسعى‌إدارة‌الشركة‌لتعزيز‌فهم‌العملاء‌لحقوق‌‌ .21
 .الملكية‌الرقمية

 متوسطة 3 1.132 3.036

الشركة‌الموارد‌اللازمة‌لضمان‌احترام‌‌توفر‌إدارة‌ .22
‌.حقوق‌الملكية‌الرقمية

‌متوسطة‌4 1.064 2.848

توجه‌دارة‌الشركة‌باستخدام‌‌التقنيات‌الرقمية‌‌ .23
‌.ضمن‌الأطر‌القانونية‌للملكية‌الرقمية

‌متوسطة‌6 1.167 2.790

تدرب‌إدارة‌الشركة‌موظفيها‌على‌حقوق‌الملكية‌‌ .24
  التقنيات‌الرقميةالفكرية‌المرتبطة‌في‌‌

 متوسطة 5 1.242 2.796

 متوسطة  864. 3.080 قيمة حق الملكية 
تمتلك‌إدارة‌الشركة‌‌علامة‌تجارية‌لها‌تأثير‌‌في‌‌ .25

 .قرارات‌الشراء‌لدى‌العملاء
 متوسطة 2 1.144 3.041

تسعى‌إدارة‌الشركة‌لزيادة‌إدراك‌العملاء‌بعلامتها‌‌ .26
   .التجارية

 متوسطة 1 1.165 3.072

تعتبر‌إدارة‌الشركة‌الاستجابة‌السريعة‌لاحتياجات‌‌ .27
  .عملائها‌أحد‌مؤشرات‌تطور‌قيمة‌علامتها

 متوسطة 3 1.148 3.033

تعزز‌إدارة‌الشركة‌قيمة‌علامتها‌التجارية‌من‌‌ .28
‌. .خلال‌الاستجابة‌مقترحات‌العملاء

‌متوسطة‌5 1.093 2.867

العملاء‌‌تفي‌إدارة‌الشركة‌بالتزاماتها‌اتجاه‌‌ .29
‌.كمؤشر‌لقيمة‌العلامة

‌متوسطة‌4 1.202 2.881

تعد‌إدارة‌الشركة‌تكرار‌عمليات‌الشراء‌مؤشرا‌‌ .30
  .لقيمة‌علامتها‌التجارية

 متوسطة 6 1.311 2.865

 متوسطة  1.032 2.960 قيمة العلامة التجارية 
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الوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الرتبة ضمن  
 كل متغير 

الأهمية  
 النسبية 

تمتلك‌إدارة‌الشركة‌علاقات‌قوية‌مع‌شركائها‌ .31
 .التجاريين‌

 متوسطة 1 1.216 3.260

تسعى‌إدارة‌الشركة‌لاستدامة‌علاقاتها‌المهنية‌‌ .32
 .طويلة‌الأمد‌مع‌عملائها

 متوسطة 2 1.184 3.229

تبذل‌إدارة‌الشركة‌جهود‌استثنائية‌لتطوير‌قيمة‌‌‌ .33
 العلاقات‌عند‌العملاء‌

 متوسطة 3 1.197 3.215

تدعم‌إدارة‌الشركة‌قيمة‌العلاقات‌من‌‌خلال‌‌ .34
 .الداخليةتحسين‌جودة‌العلاقات‌‌

 متوسطة 4 1.162 3.133

تعمل‌إدارة‌الشركة‌على‌إقامة‌شراكات‌مستدامة‌‌ .35
‌مع‌الموردين‌

‌متوسطة‌6 1.306 2.967

تسهل‌إدارة‌الشركة‌تبادل‌المعرفة‌بين‌العاملين‌‌ .36
‌.لتعزيز‌بيئة‌العمل‌التعاونية

‌متوسطة‌5 1.416 3.033

 متوسطة  1.129 3.140 قيمة العلاقات 
 متوسطة   3.060 الوسط العام 

يعكس‌مستوى‌‌‌‌3.06نلاحظ‌من‌الجدول‌أعلاه‌أن‌المتوسط‌العام‌لمتغير‌الولاء‌الرقمي‌والبالغ‌‌

‌من‌الموافقة‌على‌هذا‌المتغير،‌كما‌نلاحظ‌‌ما‌يلي:‌متوسط

(‌‌3.508–‌2.790يشير‌الجدول‌أعلاه‌أن‌أن‌قيم‌الأوساط‌الحسابية‌تراوحت‌بين‌)‌‌‌قيمة حق الملكية: 

(،‌وقد‌حصلت‌جميع‌الفقرات‌على‌درجة‌متوسطة‌من‌‌1.242-‌0.994بانحرافات‌معيارية‌بين‌)‌

(‌والتي‌تنص‌على‌"‌تمنح‌إدارة‌الشركة‌أهمية‌كبيرة‌لحقوق‌الملكية‌‌19التقدير.‌وقد‌حققت‌الفقرة‌رقم‌)‌

(.‌بينما‌‌3.508رتبة‌الأولى‌وبمستوى‌متوسط،‌حيث‌تحققت‌بوسط‌حسابي‌بلغ‌قيمته‌)‌الرقمية‌"‌الم‌

(‌والتي‌تنص‌"‌توجه‌دارة‌الشركة‌باستخدام‌‌التقنيات‌الرقمية‌ضمن‌الأطر‌‌23حلت‌الفقرة‌رقم‌)‌

القانونية‌للملكية‌الرقمية‌"‌على‌المرتبة‌الأخيرة‌حيث‌تحققت‌بتقدير‌مرتفع‌ووسط‌حسابي‌بلغ‌قيمته‌‌

(‌ويلاحظ‌من‌الجدول‌أن‌أن‌قيم‌المتوسطات‌التي‌تم‌التعبير‌عنها‌من‌خلال‌أفراد‌عينة‌‌2.7900)‌
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الدراسة‌كانت‌محايدة‌وحسب‌الجدول‌أعلاه‌بلغت‌قيمة‌الوسط‌الحسابي‌لبعد‌قيمة‌حق‌الملكية‌‌

 .‌(‌وباتجاه‌الموافقة‌وبدرجة‌مرتفعة‌من‌التقدير‌3.582)‌

–‌2.865يشير‌الجدول‌أعلاه‌أن‌أن‌قيم‌الأوساط‌الحسابية‌تراوحت‌بين‌)‌‌‌‌قيمة العلامة التجارية: 

بين‌)‌3.072 بانحرافات‌معيارية‌ الفقرات‌على‌درجة‌‌1.093‌-1.311(‌ وقد‌حصلت‌جميع‌ ‌،)

تسعى‌إدارة‌الشركة‌لزيادة‌‌‌‌(‌والتي‌تنص‌على‌"‌26متوسطة‌من‌التقدير.‌وقد‌حققت‌الفقرة‌رقم‌)‌

إدراك‌العملاء‌بعلامتها‌التجارية‌"‌المرتبة‌الأولى‌وبمستوى‌متوسط،‌حيث‌تحققت‌بوسط‌حسابي‌‌

(‌والتي‌تنص‌"تعد‌إدارة‌الشركة‌تكرار‌عمليات‌‌30(.‌بينما‌حلت‌الفقرة‌رقم‌)‌3.702بلغ‌قيمته‌)‌

تحققت‌بتقدير‌متوسط‌ووسط‌‌‌‌الشراء‌مؤشرا‌لقيمة‌علامتها‌التجارية"‌على‌المرتبة‌الأخيرة‌حيث‌

(‌ويلاحظ‌من‌الجدول‌أن‌أن‌قيم‌المتوسطات‌التي‌تم‌التعبير‌عنها‌من‌‌2.865قيمته‌)‌‌‌حسابي‌بلغ‌

خلال‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌كانت‌محايدة‌وحسب‌الجدول‌أعلاه‌بلغت‌قيمة‌الوسط‌الحسابي‌لبعد‌قيمة‌‌

 .‌(‌وباتجاه‌الموافقة‌وبدرجة‌مرتفعة‌من‌التقدير‌3.582العلامة‌التجارية‌)‌

العلاقات: )‌‌‌‌قيمة  بين‌ تراوحت‌ الحسابية‌ الأوساط‌ قيم‌ أن‌ أن‌ أعلاه‌ الجدول‌ –‌2.967يشير‌

(،‌وقد‌حصلت‌جميع‌الفقرات‌على‌درجة‌1.416-‌1.162(‌بانحرافات‌معيارية‌بين‌)3.260

التقدير.‌وقد‌حققت‌الفقرة‌رقم‌) (‌والتي‌تنص‌على‌"‌تمتلك‌إدارة‌الشركة‌31متوسطة‌من‌

مرتبة‌الأولى‌وبمستوى‌متوسط،‌حيث‌تحققت‌بوسط‌‌علاقات‌قوية‌مع‌شركائها‌التجاريين."‌ال

(‌والتي‌تنص‌"تعمل‌إدارة‌الشركة‌35(.‌بينما‌حلت‌الفقرة‌رقم‌)‌3.260حسابي‌بلغ‌قيمته‌)‌

على‌إقامة‌شراكات‌مستدامة‌مع‌الموردين‌"‌على‌المرتبة‌الأخيرة‌حيث‌تحققت‌بتقدير‌مرتفع‌‌

قيمته‌)‌ بلغ‌ الجدول‌أن‌أن2.967ووسط‌حسابي‌ تم‌‌‌‌(‌ويلاحظ‌من‌ المتوسطات‌التي‌ قيم‌

التعبير‌عنها‌من‌خلال‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌كانت‌محايدة‌وحسب‌الجدول‌أعلاه‌بلغت‌قيمة‌‌

‌(‌وباتجاه‌الموافقة‌وبدرجة‌مرتفعة‌من‌التقدير.3.140الوسط‌الحسابي‌لبعد‌قيمة‌العلامة‌)
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 الرضا الرقمي  .3

 المعياري والأهمية النسبية لفقرات الرضا الرقمي (: الوسط الحسابي و الانحراف 4-4)رقم  الجدول 

 
الوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الرتبة ضمن  
 كل متغير 

الأهمية  
 النسبية 

توفر‌المنصة‌الرقمية‌سهولة‌الوصول‌إلى‌‌ .37
 .الخدمات

 متوسطة 7 1.083 3.102

تسهل‌التطبيقات‌الرقمية‌المستخدمة‌‌من‌‌‌ .38
 .التفاعل‌مع‌الشركة

 متوسطة 8 1.097 3.080

تلبي‌‌الخدمات‌الرقمية‌التي‌تقدمها‌الشركة‌ .39
 . احتياجات‌العملاء‌بمرونة

 متوسطة 10 1.068 3.033

توفر‌الأدوات‌الرقمية‌التي‌تستخدم‌بشكل‌‌ .40
 .منتظم‌تجربة‌سلسة‌وسريعة

 متوسطة 11 1.045 2.964

يتميز‌التصميم‌الرقمي‌للشركة‌بسهولة‌‌ .41
  .الاستخدام

 متوسطة 12 1.114 2.909

تقدم‌‌التطبيقات‌الرقمية‌قيمة‌مضافة‌‌ .42
‌. للعملاء

‌متوسطة 13 1.189 2.843

تساعد‌الخدمات‌الرقمية‌على‌تحقيق‌أهداف‌‌ .43
‌.العملاء‌بشكل‌أكثر‌كفاءة

‌متوسطة 9 1.150 3.039

تتسم‌‌المنصات‌الرقمية‌بالموثوقية‌في‌ .44
‌.التعامل‌معها

‌متوسطة 4 1.221 3.345

الدعم‌الرقمي‌المقدم‌من‌‌تساهم‌‌عمليات‌‌‌ .45
‌.الشركة‌في‌حل‌

‌متوسطة 6 1.079 3.273

‌متوسطة 3 1.096 ‌3.445.تستخدم‌‌الشركة‌أحدث‌التقنيات‌الرقمية .46
تشجع‌الخدمات‌الرقمية‌التي‌تعتمدها‌الشركة‌ .47

‌ .الاستمرار‌التعامل‌معها
‌متوسطة 2 1.092 3.506

توفر‌الشركة‌قنوات‌تواصل‌رقمية‌فعالة‌ .48
‌.للتفاعل‌مع‌العملاء

‌متوسطة 1 1.102 3.517

 متوسطة 5 1.093 3.340 .تقدم‌الشركة‌تجربة‌رقمية‌متكاملة .49
 متوسطة   3.181 الوسط العام 

‌‌افات‌ر‌بانح‌‌‌(‌3.517-‌2.843)‌اوحت‌بين‌‌ر‌أن‌قيم‌الأوساط‌الحسابية‌ت‌‌‌(‌4-‌4)‌ويلاحظ‌من‌الجدول‌‌

‌‌ة‌من‌التقدير‌وحققت‌الفقرة‌توسط‌ات‌على‌درجة‌م‌ر‌،‌وقد‌حصلت‌جميع‌الفق‌(‌1.221-‌1.045)‌‌‌معيارية‌بين‌

‌‌والتي‌تنص‌"‌توفر‌الشركة‌قنوات‌تواصل‌رقمية‌فعالة‌للتفاعل‌مع‌العملاء"‌على‌المرتبة‌الأولى‌‌‌(‌48)‌رقم‌‌
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والتي‌تنص‌"‌تقدم‌‌التطبيقات‌‌‌‌(‌42)‌وبينما‌حلت‌الفقرة‌رقم‌‌‌‌(‌3.517)‌وبمستوى‌مرتفع‌بوسط‌حسابي‌بلغ‌قيمته‌‌

وبمستوى‌‌(‌‌2.843)‌بوسط‌حسابي‌بلغ‌قيمته‌‌‌‌الرقمية‌قيمة‌مضافة‌للعملاء‌"‌على‌المرتبة‌الأخيرة‌حيث‌تحققت‌

اف‌‌ر‌بانح‌‌‌(‌3.181)‌‌‌الرضا‌الرقمي‌ات‌‌ر‌من‌التقدير.‌ويلاحظ‌من‌الجدول‌أن‌قيمة‌الوسط‌الحسابي‌لفق‌‌‌متوسط‌

 .‌.من‌التقدير‌‌‌متوسطة‌وبدرجة‌‌‌‌(‌0.812)‌معياري‌مقداره‌‌

 اختبار التوزيع الطبيعي  •

،‌وتبين‌‌‌‌والتفرطح‌‌الالتواء‌‌قيم‌‌باحتساب‌‌‌الباحث‌‌‌اتباع‌البيانات‌للتوزيع‌الطبيعي‌قاملاختبار‌مدى‌‌

‌‌التفرطح‌‌معامل‌‌قيم‌أن‌تبين‌‌كما‌(.‌3، -3بين‌)‌‌ما‌ويتراوح‌‌الصفر‌‌إلى‌أقرب‌‌الالتواء‌معامل‌‌قيم‌أن

‌(‌2019أبو‌بدر،‌)الطبيعي‌‌للتوزيع‌البيانات‌‌اتباع‌على‌‌يدل‌مما‌‌‌3من‌أقل‌متغير‌لكل‌بالنسبة

 والتفرطح  الالتواء  اختبار (: 5-4)  رقم الجدول
 معامل التفرطح  معامل الالتواء  البعد 

 771. 240.- الحمض النووي الرقمي 
‌176.-‌107.- التمكين‌الرقمي

 256‌.187.- الحاجة‌الى‌التعاون‌الرقمي
 326‌.345.- العقلية‌التكيفية
 593. 698. الولاء الرقمي 

 053.-‌457.‌الملكيةقيمة‌حق‌
 469.-‌134.‌قيمة‌العلامة‌التجارية

 814.-‌275.‌قيمة‌العلاقات‌
 593. 094. الرضا الرقمي 
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 Multicollinearityاختبار الارتباط الخطي المتعدد  •

للتأكد‌من‌عدم‌‌‌‌Variance Inflation Factor (VIF)تم‌استخدام‌اختبار‌معامل‌تضخم‌التباين‌‌

‌وكانت‌النتائج‌كما‌يلي:‌‌وجود‌مشكلة‌الارتباط‌المتعدد،

 (: نتائج الارتباط الخطي المتعدد 6-4)رقم  الجدول 
 Tolerance   معامل تضخم التباينVIF 

 1.917 522. التمكين‌الرقمي

 3.030 330. الحاجة‌الى‌التعاون‌الرقمي

 2.651 377.‌العقلية‌التكيفية

‌‌0.10أكبر‌من‌‌‌‌ Tolerance كما‌تبين‌أن‌قيمة‌‌‌‌10لكل‌متغير‌أقل‌من‌‌‌‌VIFنلاحظ‌أن‌قيمة‌‌

‌(.Gujarati & Porter, 2009مما‌يدل‌على‌عدم‌وجود‌مشكلة‌الارتباط‌الخطي‌المتعدد‌)

 اختبار فرضيات الدراسة

‌فيما‌يلي‌عرض‌لاختبار‌الفرضيات:‌

(‌وقيمة‌‌α= 0.05دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌)‌لا‌يوجد‌اثر‌ذو‌‌ :Ho1 الفرضية الرئيسة الأولى 

‌(P>0.05‌.للحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌الولاء‌الرقمي‌في‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌في‌الاردن)‌

 :Ho1 (: نتائج اختبار الفرضية الرئيسة الأولى7-4)رقم  الجدول 
   Estimate S.E. C.R. P  قوة التأثير 

الحمض‌النووي‌
 --->‌الرقمي

الولاء‌‌
 الرقمي

.510 .041 12.572 
*** 0.552 

،‌‌0.05وهي‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌‌C.R. =12.572يشير‌الجدول‌أعلاه‌إلى‌أن‌قيمة‌

تبلغ‌‌ التأثير‌ أنه‌‌0.552كما‌أن‌قوة‌ التي‌تنص‌على‌ الفرضية‌ نقبل‌ اثر‌ذو‌دلالة‌،‌وبالتالي‌ يوجد‌

((‌للحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌الرضا‌الرقمي‌في‌شركة‌الآليات‌‌α≤0.05إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌‌

‌.الرائدة‌في‌الاردن.
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 الشكل‌التالي:وهذا‌ما‌يوضحه‌

 
 
‌

 ولى (: نتائج اختبار الفرضية  الأ 1-4)  شكلال
‌ويتفرع‌منها‌ثلاث‌فرضيات:‌

1H0.1.    لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(= 0.05αوقيمة )‌‌(P>0.05)للحمض 

 . الاردن فيشركة الآليات الرائدة في  قيمة حق الملكيةعلى  النووي الرقمي

 الفرعية الأولى (: نتائج اختبار الفرضية 8-4)رقم  الجدول 

   Estimate S.E. C.R. P 
قوة  
 التأثير

الحمض‌النووي‌
 --->‌الرقمي

قيمة‌حق‌‌
 الملكية‌

.724 .040 18.315 
*** 0.694 

،‌‌0.05وهي‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌‌C.R. =18.315يشير‌الجدول‌أعلاه‌إلى‌أن‌قيمة‌

تبلغ‌‌ التأثير‌ أنه‌‌0.694كما‌أن‌قوة‌ التي‌تنص‌على‌ الفرضية‌ نقبل‌ اثر‌ذو‌دلالة‌،‌وبالتالي‌ يوجد‌

دلالة‌ مستوى‌ في‌شركة‌‌α≤0.05)إحصائية‌عند‌ الملكية‌ قيمة‌حق‌ على‌ الرقمي‌ النووي‌ للحمض‌ ‌)

‌الآليات‌الرائدة‌في‌الاردن‌

  



86 

 الشكل‌التالي:وهذا‌ما‌يوضحه‌

 ولى الأ  الفرعية(: نتائج اختبار الفرضية 2-4)  شكلال

2H0.1.  لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :(= 0.05α( وقيمة )P>0.05) 

 .الاردن فيشركة الآليات الرائدة في  قيمة العلامة التجاريةعلى  للحمض النووي الرقمي

 الفرعية الثانية (: نتائج اختبار الفرضية 9-4)رقم  الجدول 

   Estimate S.E. C.R. P 
قوة  
 التأثير

الحمض‌النووي‌
 --->‌الرقمي

قيمة‌العلامة‌
 التجارية

.527 .059 8.863 
*** 0.423 

،‌‌0.05وهي‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌‌‌‌C.R. =8.863يشير‌الجدول‌أعلاه‌إلى‌أن‌قيمة‌‌

تبلغ‌‌ التأثير‌ قوة‌ أن‌ أنه‌‌0.423كما‌ على‌ تنص‌ التي‌ الفرضية‌ نقبل‌ وبالتالي‌ دلالة‌،‌ ذو‌ اثر‌ يوجد‌

(‌‌للحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌قيمة‌العلامة‌التجارية‌في‌شركة‌α≤0.05)‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة

 .الأردنالآليات‌الرائدة‌في‌

 وهذا‌ما‌يوضحه‌الشكل‌التالي:

 ثانيةال الفرعية(: نتائج اختبار الفرضية 3-4)  شكلال
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3H0.1.دلالة مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  اثر  يوجد  لا    :(= 0.05α( وقيمة   )P>0.05)  

 . الاردن فيشركة الآليات الرائدة في  قيمة العلاقاتعلى  النووي الرقميللحمض 

 الفرعية الثالثة (: نتائج اختبار الفرضية 10-4)رقم  الجدول 

   Estimate S.E. C.R. P  قوة التأثير 

 0.204 *** 3.954 070. 278. قات‌قيمة‌العلا --->‌الحمض‌النووي‌الرقمي

،‌‌0.05وهي‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌‌‌‌C.R. =3.954يشير‌الجدول‌أعلاه‌إلى‌أن‌قيمة‌‌

تبلغ‌‌ التأثير‌ قوة‌ أن‌ أنه‌‌0.204كما‌ على‌ تنص‌ التي‌ الفرضية‌ نقبل‌ وبالتالي‌ دلالة‌،‌ ذو‌ اثر‌ يوجد‌

في‌شركة‌الآليات‌‌‌العلاقات‌(‌‌للحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌قيمة‌‌α≤0.05دلالة‌‌)إحصائية‌عند‌مستوى‌

‌الرائدة‌في‌الاردن‌

 وهذا‌ما‌يوضحه‌الشكل‌التالي:

 ثالثة ال الفرعية(: نتائج اختبار الفرضية 4-4)  شكلال

 الثانية  الرئيسية الفرضية

H0.2  دلالة مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  اثر  يوجد  لا    :(α= 0.05( وقيمة   )P>0.05)  

 .الاردن فيشركة الآليات الرائدة في  الرضا الرقميعلى  للحمض النووي الرقمي

 ثانية (: نتائج اختبار الفرضية  ال11-4)رقم  الجدول 
   Estimate S.E. C.R. P  قوة التأثير 

 0.342 *** 6.916 048. 335. الرقمي‌‌رضاال --->‌الحمض‌النووي‌الرقمي
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،‌‌0.05وهي‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌‌‌‌C.R. =6.916يشير‌الجدول‌أعلاه‌إلى‌أن‌قيمة‌‌

تبلغ‌‌ التأثير‌ أنه‌‌0.342كما‌أن‌قوة‌ التي‌تنص‌على‌ الفرضية‌ نقبل‌ اثر‌ذو‌دلالة‌،‌وبالتالي‌ يوجد‌

(‌للحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌الرضا‌الرقمي‌في‌شركة‌الآليات‌α≤0.05)إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌

‌.الرائدة‌في‌الاردن.

 الشكل‌التالي:وهذا‌ما‌يوضحه‌

 ثانية (: نتائج اختبار الفرضية  ال 5-4)  شكلال

 : الثالثة الرئيسية الفرضية

H0.3  لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  :(α= 0.05( وقيمة )P>0.05)   للرضا

 .الاردن فيشركة الآليات الرائدة في  الولاء الرقميعلى  الرقمي

 ثالثة اختبار الفرضية  ال(: نتائج  12-4)رقم  الجدول 
   Estimate S.E. C.R. P  قوة التأثير 

 0.451 *** 9.598 044. 425. الرضا‌الرقمي --->‌الولاء‌الرقمي

،‌كما‌أن‌‌0.05وهي‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌‌‌‌C.R. =9.598يشير‌الجدول‌أعلاه‌إلى‌أن‌قيمة‌‌

يوجد‌اثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌عند‌‌،‌وبالتالي‌نقبل‌الفرضية‌التي‌تنص‌على‌أنه‌‌0.451قوة‌التأثير‌تبلغ‌‌

‌الأردن.‌‌‌في‌في‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌‌‌‌الولاء‌الرقمي‌على‌‌‌‌للرضا‌الرقمي‌(‌‌‌‌α≤0.05مستوى‌)‌
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 وهذا‌ما‌يوضحه‌الشكل‌التالي:

 ثالثة (: نتائج اختبار الفرضية  ال 6-4)  شكلال
 الرابعة  الرئيسية الفرضية

H0.4 لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية عند مستوى  :(α= 0.05 ( وقيمة )P>0.05)    للرضا

شركة  في    الولاء الرقميعلى    الحمض النووي الرقمي  في أثرمتغير وسيط    الرقمي بوصفه

 . الآليات الرائدة في الاردن

لاختبار‌هذه‌الفرضية‌‌وقد‌كانت‌النتائج‌‌‌‌Path Analysisقام‌الباحث‌باستخدام‌تحليل‌المسار‌‌

‌كما‌يلي:‌

 (: نتائج اختبار الفرضية  الرابعة 13-4)رقم  الجدول 
 Model Fitملائمة النموذج  

 CMIN/DF البيان 
GFI 

مؤشر 
 الملائمة 

CFI 

مؤشر 
المواءمة  

 المقارن 

RAMSEA 
التربيعي  الجذر 

لمتوسطات الخطأ  
 التقريبي 

AGFI 

 0.8 < 0.10≥ 0.9 < 0.90 < 5 > القيمة المطلوبة 

 المرجع
(Tabachnick 

& 

Fidell,2007) 

(Shevlin, 

& Miles 

(1998 

(Hu and 

Bentler, 

1999). 

(MacCallum 

et al, 1996) 

(Shevlin, 

& Miles‌
(1998, 

 0.952 0.073 0.993 0.99 2.95 الولاء الرقمي 

،‌‌‌5أقل‌من‌‌‌‌(CMIN/DF=2.95)أن‌قيمة‌‌‌‌أعلاهأظهرت‌نتائج‌التحليل‌الإحصائي‌في‌الجدول‌‌

ملاءمة‌ مؤشر‌ أن‌ كما‌ تماما،‌ المتوقعه‌ البيانات‌ يطابق‌ المفترض‌ النموذج‌ ان‌ على‌ يدل‌ مما‌

وهذا‌يدل‌ذلك‌على‌حسن‌ملاءمة‌الجودة،‌وكذلك‌فإن‌مؤشر‌المواءمة‌المقارن‌‌‌ (GFI = 0.99)الجودة
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(CFI = 0.993ومؤشر‌الجذر‌التربيعي‌لتقريب‌متوسط‌مربعات‌الخطأ‌‌‌،‌)(RAMSEA = 0.073)‌‌

‌،‌مما‌يدعم‌حسن‌موافقة‌النموذج‌.0.10يقل‌عن‌والذي‌

 (: معاملات الأثر المباشر وغير المباشر14-4)رقم  الجدول 

   

الأثر  
  المباشر

 بدون وسيط 

الأثر غير  
  المباشر

 بوجود وسيط

الكلي   التأثير
 المعياري 

C.R. 

Sig 

مستوى  
 الدلالة 

الحمض‌‌
 النووي‌الرقمي

<--- 
الرضا‌‌
 ‌0.378الرقمي

 
0.378 

6.458 *** 

الحمض‌‌
 النووي‌الرقمي

<--- 
الولاء‌‌
 الرقمي

0.515 
0.097 

0.612 
8.887 *** 

 الرضا‌الرقمي
<--- 

الولاء‌‌
 الرقمي

0.256 
 

0.256 
5.547 *** 

 

 ( نتائج اختبار الفرضية الرابعة7-4شكل )

قد‌بلغ‌‌‌الولاء‌الرقميعلى‌‌‌‌أن‌الأثر‌المباشر‌لمتغير‌الحمض‌النووي‌الرقميأعلاه‌‌وبين‌الجدول‌‌

(‌في‌حين‌‌0.612وهي‌قيمة‌معنوية‌التأثير‌،‌وقيمة‌‌الأثر‌المباشر‌الكلي‌المعياري‌يبلغ‌)(0.515)

عد‌الرضا‌الرقمي‌ي(‌و‌هي‌قيمة‌تدل‌على‌أن‌‌0.097بلغ‌الأثر‌الغير‌مباشر‌المباشر‌لهذا‌التغير‌)

 ‌‌متغيرا‌وسيط‌
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،‌SOBLEولتحديد‌أهمية‌قيمة‌التأثير‌غير‌المباشر‌للمتغير‌الوسيط،‌قام‌الباحث‌باستخدام‌اختبار‌‌

.‌‌‌(VAF Accounted for Variance) بالإضافة‌إلى‌مؤشر‌تحديد‌طبيعة‌ونوعية‌المتغير‌المحسوب‌

 تم الاستعانة بالموقع الإلكتروني الآتي:  Sobleقيمة اختبار  ولحساب‌

Beta(a) Beta (b) SE(a) SE(b)   طبيعة الدور
 الوسيط 

مستوى  
 الدلالة 

0.335‌0.28‌0.049‌0.042‌

partial 0.000‌
التأثير الغير   

 مباشر 
 VAF Test التأثير الكلي 

Mediation 

Sobel 
0.097‌0.612‌0.431‌4.773‌

(‌فإن‌قيمة‌هذا‌التأثير‌تعتبر‌‌4.773البالغة‌)‌‌Sobleاختبار‌‌‌‌أن‌قيمةويلاحظ‌من‌نتائج‌الجدول‌‌

أهمية‌من‌الناحية‌الإحصائية‌وذلك‌لأن‌قيمة‌مستوى‌دلالة‌الاختبار‌‌دالة‌احصائياً،‌أي‌أنها‌ذات‌‌

( الإحصائية0.00بلغت‌ الدلالة‌ مستوى‌ قيمة‌ من‌ أقل‌ وهي‌ الدلالة‌‌‌‌(‌ مستوى‌ قيمة‌ من‌ أقل‌ وهي‌

‌(،‌مما‌يعنى‌قبول‌قيمة‌التأثير‌غير‌المباشر‌إحصائياً.0.05الإحصائية‌)‌

الى‌أن‌قيمة‌‌ ‌ تأثير‌جزئي‌‌‌‌‌0.80و‌‌‌‌0.20تتراوح‌ما‌بين‌‌‌‌VAFونظرا‌ يدل‌على‌وجود‌ فهذا‌

‌.‌(Hair etal.,2010)لمتغير‌الرضا‌الرقمي

(‌للرضا‌‌α≤0.05وبالتالي‌نقبل‌الفرضية‌التي‌تقول‌يوجد‌دور‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌)‌‌

الرقمي‌بوصفه‌متغير‌وسيط‌في‌أثر‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌الولاء‌الرقمي‌في‌شركة‌الآليات‌

‌اعلاه.‌‌الشكل‌‌ايضاً‌وهذا‌ما‌يوضحه‌‌الاردنالرائدة‌في‌

‌ 



 

 :  الفصل الخامس 
 مناقشة النتائج والتوصيات 

 المقدمة  5-1

  متغيرات الدراسة وصف  5-2

 مناقشة فرضيات الدراسة  5-3

 التوصيات  5-4

 المستقبلية الاقتراحات للدراسات  5-5
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 :  الفصل الخامس
 مناقشة النتائج والتوصيات

 المقدمة  5-1

يهدف‌هذا‌الفصل‌إلى‌تحليل‌ومناقشة‌نتائج‌الدراسة‌الميدانية‌التي‌تناولت‌تأثير‌"الحمض‌النووي‌

نتائج‌‌ الأردن.‌ستتم‌مناقشة‌الرقمي"‌في‌تعزيز‌الولاء‌والرضا‌الرقميين‌في‌شركة‌“الآليات‌الرائدة”‌في‌‌

نتائج‌الفرضيات‌الرئيسية‌والفرعية،‌مع‌مقارنة‌هذه‌النتائج‌بالدراسات‌السابقة‌‌‌‌متغيرات‌الدراسة‌ومن‌ثم

 .واستنتاج‌التوصيات‌اللازمة‌لتحسين‌الأداء‌الرقمي‌للشركة

  متغيرات الدراسة وصف 5-2 

 التمكين الرقمي  5.2.1

تشير‌النتائج‌إلى‌أن‌جميع‌الفقرات‌حصلت‌على‌درجة‌متوسطة‌من‌التقدير،‌مما‌يعكس‌تباينًا‌‌

الفقرة‌التي‌تنص‌على‌"تعزز‌إدارة‌الشركة‌الوعي‌ محدودًا‌في‌آراء‌أفراد‌عينة‌الدراسة.‌فقد‌حققت‌

مما‌يعكس‌تقديرًا‌إيجابيًا‌إلى‌حد‌ما‌من‌أفراد‌العينة‌بشأن‌‌،‌‌الرقمي‌لدى‌العاملين"،‌المرتبة‌الأولى‌‌

جهود‌الشركة‌في‌تعزيز‌الوعي‌الرقمي.‌في‌المقابل،‌حلت‌الفقرة‌التي‌تنص‌على‌"تستخدم‌إدارة‌الشركة‌

تقنيات‌رقمية‌لحماية‌الخصوصية"،‌في‌المرتبة‌الأخيرة‌‌مما‌يشير‌إلى‌أن‌تقييم‌الأفراد‌في‌هذا‌الجانب‌

تم‌التعبير‌عنها‌من‌خلال‌أفراد‌عينة‌‌بية.‌ويلاحظ‌من‌الجدول‌أن‌قيم‌المتوسطات‌التي‌‌كان‌أقل‌إيجا‌

،‌مما‌يدل‌3.301الدراسة‌كانت‌محايدة‌بشكل‌عام،‌حيث‌بلغ‌المتوسط‌الحسابي‌لبُعد‌التمكين‌الرقمي‌‌

على‌توجه‌عام‌نحو‌الموافقة‌ولكن‌بدرجة‌متوسطة‌من‌التقدير.‌هذا‌يشير‌إلى‌أن‌هناك‌مجالات‌‌

 .في‌ما‌يتعلق‌بحماية‌الخصوصية‌الرقمية‌‌لتحسين‌بعض‌جوانب‌التمكين‌الرقمي‌في‌الشركة،‌خاصة
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 الحاجة الى التعاون الرقمي  5.2.2

الرقمي"‌حصلت‌على‌درجة‌ التعاون‌ إلى‌ "الحاجة‌ المتغير‌ فقرات‌ أن‌جميع‌ إلى‌ النتائج‌ تشير‌

متوسطة‌من‌التقدير،‌مما‌يعكس‌تباينًا‌محدودًا‌في‌آراء‌أفراد‌عينة‌الدراسة.‌فقد‌حققت‌الفقرة‌التي‌‌

مما‌يشير‌‌‌‌تنص‌على‌"تطور‌إدارة‌الشركة‌من‌أساليب‌التعاون‌الرقمي‌بين‌فرق‌العمل"،‌المرتبة‌الأولى

إلى‌تقدير‌إيجابي‌نسبيًا‌من‌أفراد‌العينة‌بشأن‌جهود‌الشركة‌في‌تحسين‌أساليب‌التعاون‌الرقمي‌بين‌‌

الفرق.‌في‌المقابل،‌حلت‌الفقرة‌التي‌تنص‌على‌"تسهل‌إدارة‌الشركة‌من‌التعاون‌الرقمي‌مع‌العملاء‌

،‌مما‌يعكس‌تقديرًا‌مرتفعًا‌‌3.635باستخدام‌أساليب‌مبتكرة"،‌في‌المرتبة‌الأخيرة‌بوسط‌حسابي‌بلغ‌‌

ولكن‌بفرق‌طفيف‌مقارنة‌بالفقرة‌الأولى.‌ويلاحظ‌من‌الجدول‌أن‌قيم‌المتوسطات‌التي‌تم‌التعبير‌‌

عنها‌من‌خلال‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌كانت‌محايدة‌بشكل‌عام،‌حيث‌بلغ‌المتوسط‌الحسابي‌لبُعد‌الحاجة‌‌

و‌الموافقة‌بدرجة‌متوسطة‌من‌التقدير.‌هذه‌،‌مما‌يدل‌على‌توجه‌عام‌نح‌3.477إلى‌التعاون‌الرقمي‌‌

النتائج‌تشير‌إلى‌أن‌هناك‌تقديرًا‌عامًا‌لجهود‌الشركة‌في‌تعزيز‌التعاون‌الرقمي،‌مع‌إمكانية‌التحسين‌‌

‌.في‌بعض‌الجوانب‌المتعلقة‌بالتعاون‌الرقمي‌مع‌العملاء

 العقلية التكيفية  5.2.3

تشير‌النتائج‌إلى‌أن‌جميع‌فقرات‌متغير‌"العقلية‌التكيفية"‌قد‌حصلت‌على‌درجة‌متوسطة‌من‌التقدير،‌‌

مما‌يعكس‌تباينًا‌محدودًا‌في‌آراء‌أفراد‌عينة‌الدراسة.‌فقد‌حققت‌الفقرة‌التي‌تنص‌على‌"تتبنى‌إدارة‌الشركة‌‌

،‌مما‌‌3.735الأولى‌بوسط‌حسابي‌بلغ‌‌استراتيجيات‌لتحسين‌الأداء‌في‌مواجهة‌الظروف‌المتغيرة"،‌المرتبة‌‌

يعكس‌تقديرًا‌إيجابيًا‌من‌أفراد‌العينة‌تجاه‌جهود‌الشركة‌في‌تبني‌استراتيجيات‌تتعامل‌مع‌التغيرات‌البيئية‌‌

والتحديات‌التي‌قد‌تواجهها.‌في‌المقابل،‌حلت‌الفقرة‌التي‌تنص‌على‌"تعزز‌إدارة‌الشركة‌ثقافة‌تقبل‌الأخطاء‌‌

المستمر"،‌في‌المرتبة‌الأخيرة‌مما‌يشير‌إلى‌تقدير‌منخفض‌نسبيًا‌لهذه‌الثقافة‌من‌‌‌‌كجزء‌من‌عملية‌التعلم‌
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قبل‌الأفراد،‌رغم‌أنها‌ما‌زالت‌تقع‌ضمن‌نطاق‌المتوسط.‌ويلاحظ‌من‌الجدول‌أن‌قيم‌المتوسطات‌التي‌تم‌‌

التعبير‌عنها‌من‌خلال‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌كانت‌محايدة‌بشكل‌عام،‌حيث‌بلغ‌المتوسط‌الحسابي‌لبُعد‌‌

سطة‌من‌التقدير.‌هذه‌النتائج‌‌،‌مما‌يدل‌على‌اتجاه‌عام‌نحو‌الموافقة‌بدرجة‌متو‌3.582"العقلية‌التكيفية"‌‌

تشير‌إلى‌أن‌هناك‌تقديرًا‌عامًا‌للعقلية‌التكيفية‌داخل‌الشركة،‌مع‌حاجة‌لتعزيز‌بعض‌الجوانب،‌مثل‌تقبل‌‌

‌.الأخطاء‌كجزء‌من‌عملية‌التعلم‌المستمر‌

 قيمة حق الملكية  5.2.4

تشير‌النتائج‌إلى‌أن‌جميع‌فقرات‌متغير‌"قيمة‌حقوق‌الملكية‌الرقمية"‌حصلت‌على‌درجة‌متوسطة‌‌

من‌التقدير،‌مما‌يعكس‌تباينًا‌محدودًا‌في‌آراء‌أفراد‌عينة‌الدراسة.‌فقد‌حققت‌الفقرة‌التي‌تنص‌على‌‌

،‌3.508سابي‌بلغ‌‌"تمنح‌إدارة‌الشركة‌أهمية‌كبيرة‌لحقوق‌الملكية‌الرقمية"،‌المرتبة‌الأولى‌بوسط‌ح

مما‌يعكس‌تقديرًا‌إيجابيًا‌بشكل‌عام‌من‌أفراد‌العينة‌تجاه‌اهتمام‌الشركة‌بحقوق‌الملكية‌الرقمية.‌في‌‌

الرقمية‌ضمن‌الأطر‌‌ التقنيات‌ باستخدام‌ الشركة‌ إدارة‌ "توجه‌ التي‌تنص‌على‌ الفقرة‌ المقابل،‌حلت‌

،‌مما‌يشير‌إلى‌تقييم‌أقل‌‌2.790ي‌بلغ‌‌القانونية‌للملكية‌الرقمية"،‌في‌المرتبة‌الأخيرة‌بوسط‌حساب

القلق‌أو‌عدم‌الرضا‌بشأن‌تطبيق‌الشركة‌للإطار‌‌ إيجابية‌في‌هذا‌الجانب،‌مما‌قد‌يعكس‌بعض‌

القانوني‌المتعلق‌بالملكية‌الرقمية.‌ويلاحظ‌من‌الجدول‌أن‌قيم‌المتوسطات‌التي‌تم‌التعبير‌عنها‌من‌‌

،‌حيث‌بلغ‌المتوسط‌الحسابي‌لبُعد‌"قيمة‌حقوق‌‌خلال‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌كانت‌محايدة‌بشكل‌عام

،‌مما‌يدل‌على‌توجه‌عام‌نحو‌الموافقة‌بدرجة‌متوسطة‌إلى‌مرتفعة‌من‌التقدير.‌هذه‌‌3.582الملكية"‌‌

النتائج‌تشير‌إلى‌أن‌هناك‌تقديرًا‌عامًا‌للجهود‌المبذولة‌في‌مجال‌حقوق‌الملكية‌الرقمية،‌مع‌الحاجة‌‌

 .قة‌بتطبيق‌الأطر‌القانونية‌لهذه‌الحقوق‌إلى‌تحسين‌بعض‌الجوانب‌المتعل
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 العلامة التجارية قيمة  5.2.5

تشير‌النتائج‌إلى‌أن‌جميع‌فقرات‌هذا‌المتغير‌قد‌حصلت‌على‌درجة‌متوسطة‌من‌التقدير،‌مما‌‌

يعكس‌تباينًا‌محدودًا‌في‌آراء‌أفراد‌عينة‌الدراسة.‌فقد‌حققت‌الفقرة‌التي‌تنص‌على‌"تسعى‌إدارة‌الشركة‌‌

ابيًا‌من‌أفراد‌العينة‌تجاه‌‌لزيادة‌إدراك‌العملاء‌بعلامتها‌التجارية"،‌المرتبة‌الأولى‌مما‌يعكس‌تقديرًا‌إيج

الجهود‌التي‌تبذلها‌الشركة‌لزيادة‌الوعي‌بعلامتها‌التجارية.‌في‌المقابل،‌حلت‌الفقرة‌التي‌تنص‌على‌‌

"تعد‌إدارة‌الشركة‌تكرار‌عمليات‌الشراء‌مؤشرا‌لقيمة‌علامتها‌التجارية"،‌في‌المرتبة‌الأخيرة‌بوسط‌‌

جابية‌في‌هذا‌الجانب،‌مما‌قد‌يعكس‌أن‌أفراد‌العينة‌،‌مما‌يشير‌إلى‌تقييم‌أقل‌إي2.865حسابي‌بلغ‌

التجارية.‌ويلاحظ‌من‌‌ العلامة‌ قيمة‌ لقياس‌ أو‌مؤثر‌ الشراء‌كمعيار‌قوي‌ تكرار‌عمليات‌ يرون‌ لا‌

الجدول‌أن‌قيم‌المتوسطات‌التي‌تم‌التعبير‌عنها‌من‌خلال‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌كانت‌محايدة‌بشكل‌

،‌مما‌يدل‌على‌توجه‌عام‌نحو‌‌3.582عد‌"قيمة‌العلامة‌التجارية"‌‌عام،‌حيث‌بلغ‌المتوسط‌الحسابي‌لبُ‌

الموافقة‌بدرجة‌متوسطة‌إلى‌مرتفعة‌من‌التقدير.‌هذه‌النتائج‌تشير‌إلى‌أن‌هناك‌تقديرًا‌عامًا‌للجهود‌

المبذولة‌في‌مجال‌تعزيز‌قيمة‌العلامة‌التجارية،‌مع‌وجود‌مجال‌للتحسين‌في‌بعض‌الجوانب،‌مثل‌

‌.أكثر‌فعالية‌لقياس‌قيمة‌العلامة‌التجاريةاستخدام‌مؤشرات‌

 العلاقاتقيمة  5.2.6

تشير‌النتائج‌إلى‌أن‌جميع‌فقرات‌متغير‌"قيمة‌العلاقات"‌قد‌حصلت‌على‌درجة‌متوسطة‌من‌التقدير،‌‌

مما‌يعكس‌تباينًا‌محدودًا‌في‌آراء‌أفراد‌عينة‌الدراسة.‌فقد‌حققت‌الفقرة‌التي‌تنص‌على‌"تمتلك‌إدارة‌الشركة‌‌

،‌مما‌يعكس‌تقديرًا‌إيجابيًا‌‌3.260علاقات‌قوية‌مع‌شركائها‌التجاريين"،‌المرتبة‌الأولى‌بوسط‌حسابي‌بلغ‌

إلى‌حد‌ما‌من‌أفراد‌العينة‌بشأن‌قوة‌علاقات‌الشركة‌مع‌شركائها‌التجاريين.‌في‌المقابل،‌حلت‌الفقرة‌التي‌‌

تنص‌على‌"تعمل‌إدارة‌الشركة‌على‌إقامة‌شراكات‌مستدامة‌مع‌الموردين"،‌في‌المرتبة‌الأخيرة‌بوسط‌حسابي‌‌
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،‌مما‌يشير‌إلى‌تقييم‌أقل‌إيجابية‌في‌هذا‌الجانب،‌وهو‌ما‌قد‌يعكس‌بعض‌التحديات‌أو‌القلق‌‌2.967بلغ‌‌

لدى‌الأفراد‌حول‌استدامة‌الشراكات‌مع‌الموردين.‌ويلاحظ‌من‌الجدول‌أن‌قيم‌المتوسطات‌التي‌تم‌التعبير‌‌

المت‌ بلغ‌ بشكل‌عام،‌حيث‌ كانت‌محايدة‌ الدراسة‌ أفراد‌عينة‌ "قيمة‌‌عنها‌من‌خلال‌ لبُعد‌ الحسابي‌ وسط‌

،‌مما‌يدل‌على‌توجه‌عام‌نحو‌الموافقة‌بدرجة‌متوسطة‌من‌التقدير.‌هذه‌النتائج‌تشير‌‌3.140العلاقات"‌‌

إلى‌أن‌الشركة‌تحظى‌بتقدير‌عام‌في‌ما‌يتعلق‌ببناء‌علاقات‌تجارية‌قوية،‌ولكن‌هناك‌مجالات‌يمكن‌‌

‌.ردين‌تحسينها،‌خاصة‌في‌تعزيز‌الشراكات‌المستدامة‌مع‌المو‌

 الرضا الرقمي  5.2.7

تشير‌النتائج‌إلى‌أن‌جميع‌فقرات‌متغير‌"الرضا‌الرقمي"‌قد‌حصلت‌على‌درجة‌متوسطة‌من‌‌

التقدير،‌مما‌يعكس‌تباينًا‌محدودًا‌في‌آراء‌أفراد‌عينة‌الدراسة.‌فقد‌حققت‌الفقرة‌التي‌تنص‌على‌"توفر‌

،‌3.517غ‌‌الشركة‌قنوات‌تواصل‌رقمية‌فعالة‌للتفاعل‌مع‌العملاء"،‌المرتبة‌الأولى‌بوسط‌حسابي‌بل

الشركة‌ توفرها‌ التي‌ الرقمي‌ التواصل‌ قنوات‌ فعالية‌ تجاه‌ العينة‌ أفراد‌ من‌ مرتفعًا‌ تقديرًا‌ يعكس‌ مما‌

للتفاعل‌مع‌العملاء.‌في‌المقابل،‌حلت‌الفقرة‌التي‌تنص‌على‌"تقدم‌التطبيقات‌الرقمية‌قيمة‌مضافة‌

تقييم‌متوسط‌في‌هذا‌الجانب،‌‌‌،‌مما‌يشير‌إلى2.843للعملاء"،‌في‌المرتبة‌الأخيرة‌بوسط‌حسابي‌بلغ‌‌

وقد‌يعكس‌أن‌أفراد‌العينة‌لا‌يرون‌أن‌التطبيقات‌الرقمية‌التي‌تقدمها‌الشركة‌تضيف‌قيمة‌مميزة‌‌

،‌مع‌‌3.181ويلاحظ‌من‌الجدول‌أن‌قيمة‌الوسط‌الحسابي‌لفقرات‌"الرضا‌الرقمي"‌بلغت‌‌‌‌.للعملاء

،‌مما‌يدل‌على‌درجة‌متوسطة‌من‌التقدير‌مع‌تباين‌معتدل‌في‌آراء‌0.812انحراف‌معياري‌قدره‌‌

قنوات‌الأفراد‌حول‌الرضا‌الرقمي.‌هذه‌النتائج‌تشير‌إلى‌أن‌الشركة‌تحظى‌بتقدير‌جيد‌في‌توفير‌‌

تواصل‌رقمية‌فعالة،‌ولكن‌هناك‌حاجة‌لتحسين‌التطبيقات‌الرقمية‌لضمان‌تقديم‌قيمة‌مضافة‌أكبر‌‌

 للعملاء،‌وبالتالي‌تعزيز‌الرضا‌الرقمي‌بشكل‌عام.‌
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 مناقشة فرضيات الدراسة  5-3

 (H0.1) الحمض النووي الرقمي على الولاء الرقمي رأث 5.3.1 

فيما‌يتعلق‌بتأثير‌"الحمض‌النووي‌الرقمي"‌على‌الولاء‌الرقمي،‌أظهرت‌النتائج‌أن‌هناك‌تأثيراً‌‌

 ،(P>0.05)‌‌وقيمة(‌‌α= 0.05ملحوظاً‌للحمض‌النووي‌الرقمي‌على‌الولاء‌الرقمي‌عند‌مستوى‌دلالة)

مما‌يشير‌إلى‌أن‌استراتيجيات‌التحول‌الرقمي‌تلعب‌دوراً‌مهماً‌في‌زيادة‌ثقة‌العملاء‌وارتباطهم‌بعلامة‌‌

الشركة.‌هذا‌التأثير‌يعكس‌التحولات‌التي‌تحدث‌في‌الطريقة‌التي‌يتفاعل‌بها‌العملاء‌مع‌الشركات‌

بالتالي،‌فإن‌اعتماد‌من‌خلال‌منصات‌رقمية‌مبتكرة،‌مما‌يساهم‌في‌تعزيز‌الولاء‌الرقمي‌لديهم.‌و‌

ي‌السوق‌من‌خلال‌تعزيز‌الثقة‌استراتيجيات‌تحول‌رقمي‌فعالة‌يساعد‌الشركات‌في‌تعزيز‌مكانتها‌ف

 .والارتباط‌العاطفي‌للعملاء

 الفرعية  الفرضياتمناقشة 

1H0.1. الحمض النووي الرقمي على قيمة حق الملكية  أثر 

أظهرت‌التحليلات‌أن‌قيمة‌حق‌الملكية‌تتأثر‌إيجابيًا‌بتطبيق‌أنظمة‌الحمض‌النووي‌الرقمي،‌‌

حيث‌تعزز‌هذه‌الأنظمة‌شفافية‌العمليات‌وتسهل‌التفاعل‌بين‌العملاء‌والشركة.‌يُعتبر‌تعزيز‌قيمة‌‌

منع‌العملاء‌حق‌الملكية‌نتاجًا‌لتحسين‌الشفافية‌وتقليل‌الحواجز‌التكنولوجية‌التي‌كانت‌في‌السابق‌ت

بيئة‌‌ وتوفير‌ المعلومات‌ إلى‌ الوصول‌ تسهيل‌ من‌خلال‌ التجارية.‌ العلامة‌ مع‌ بحرية‌ التفاعل‌ من‌

التعامل‌مع‌الشركات،‌مما‌يعزز‌‌ بثقة‌أكبر‌في‌ تكنولوجية‌سلسة‌وآمنة،‌يُمكن‌للعملاء‌أن‌يشعروا‌

لي،‌يساهم‌هذا‌التحول‌‌ارتباطهم‌بالعلامة‌التجارية‌ويدفعهم‌إلى‌الاستثمار‌فيها‌بشكل‌أكبر.‌وبالتا

الرقمي‌في‌زيادة‌قيمة‌حق‌الملكية‌عبر‌تحسين‌العلاقة‌بين‌العميل‌والشركة‌وتوسيع‌فرص‌التفاعل‌
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التي‌اكدت‌على‌ان‌الخمض‌النووي‌‌‌‌‌‌Bagley(2016)،‌واتفقت‌هذه‌النتيجة‌مع‌نتائج‌دراسة‌‌والشفافية

 .حماية‌الملكية‌الفكرية‌الرقمي‌لهو‌دور‌كبير‌وايجابي‌في‌

 H0.1.2الحمض النووي الرقمي على العلامة التجارية أثر 

قيمتها‌ وزيادة‌ التجارية‌ العلامة‌ تحسين‌صورة‌ في‌ الرقمي‌ النووي‌ الحمض‌ دور‌ النتائج‌ بينت‌

السوقية،‌حيث‌يُظهر‌التطبيق‌الفعّال‌للحمض‌النووي‌الرقمي‌قدرة‌الشركة‌على‌تحسين‌تفاعلها‌مع‌‌

العملاء‌من‌خلال‌تقديم‌خدمات‌مبتكرة‌وفعّالة،‌مما‌يعزز‌من‌سمعتها‌في‌السوق.‌كما‌أن‌تعزيز‌‌

الصورة‌الرقمية‌يعكس‌التزام‌الشركة‌بتقديم‌تجارب‌مبتكرة‌ومتطورة‌تواكب‌آخر‌تطورات‌السوق،‌مما‌‌

العلامة‌‌ تحسين‌ يُعتبر‌ وبالتالي،‌ سواء.‌ حد‌ على‌ والجدد‌ الحاليين‌ العملاء‌ جذب‌ زيادة‌ في‌ يساهم‌

،‌السوقية‌للشركة‌‌التجارية‌من‌خلال‌التحول‌الرقمي‌أداة‌قوية‌لزيادة‌القدرة‌التنافسية‌وتعزيز‌المكانة

التي‌أظهرت‌أن‌أن‌القيمة‌التي‌تخلقها‌المنصات‌‌ (Rao et al., 2024) تتوافق‌النتائج‌الحالية‌مع‌دراسة

الرقمية‌لا‌تستند‌فقط‌إلى‌قدرتها‌على‌خفض‌تكاليف‌المعاملات‌وحل‌الاحتكاكات‌بين‌الجانبين،‌بل‌‌

البيانات،‌والخدمات‌‌ القائمة‌على‌ بالثقة،‌والتوسعات‌ )بيئة‌جديرة‌ إلى‌أربعة‌محركات‌أخرى‌ وأيضًا‌

ه تعمل‌ المشاركة(.‌ وآليات‌ المقترحة‌‌الشخصية،‌ الأساسية‌ القيمة‌ وإثراء‌ تعزيز‌ على‌ المحركات‌ ذه‌

قيمة‌‌ مقترحي‌ بين‌ البعض،‌وتجمع‌ بعضها‌ الأربعة‌على‌ المحركات‌ وتبني‌ بين‌الأطراف.‌ للتوفيق‌

‌.‌وي‌ثنائي‌الجانب‌متطابقين‌وتشكل‌بنية‌يتم‌تمثيلها‌على‌أنها‌الحمض‌النو‌
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 H0.1.3العلاقاتقيمة الحمض النووي الرقمي على  أثر 

أظهرت‌البيانات‌أن‌استخدام‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌يساهم‌بشكل‌ملحوظ‌في‌تحسين‌العلاقات‌

الأمد.‌حيث‌يوفر‌التحول‌الرقمي‌من‌خلال‌هذه‌‌بين‌الشركة‌وعملائها،‌مما‌يدعم‌بناء‌شراكات‌طويلة‌‌

الأنظمة‌أدوات‌فعّالة‌لتعزيز‌التواصل‌المستمر‌وتلبية‌احتياجات‌العملاء‌بشكل‌أسرع‌وأكثر‌دقة.‌كما‌

أن‌تحسين‌العلاقات‌الرقمية‌يتيح‌للشركة‌بناء‌تفاعلات‌أكثر‌استدامة‌ومرونة‌مع‌عملائها،‌مما‌يعزز‌‌

ومن‌المهم‌أن‌تستثمر‌الشركة‌في‌تحسين‌أدوات‌إدارة‌العلاقات‌الرقمية‌‌‌‌من‌مستوى‌الثقة‌والولاء‌بينهم.

في‌‌ يساهم‌ بما‌ الطويل،‌ المدى‌ على‌ العملاء‌ مع‌ الروابط‌ وتعميق‌ الشراكات‌ هذه‌ استدامة‌ لضمان‌

‌‌‌‌‌Ivanova-Kadiri (2023)،‌واتفقت‌هذه‌النتائج‌مع‌نتائجتحسين‌الأداء‌العام‌وزيادة‌الفعالية‌التجارية

وجدت‌‌ الرقميان‌‌التي‌ مما‌‌‌‌التحول‌ المستهلك،‌ سلوك‌ علىغيّر‌ ايجابي‌ وبشكل‌ علاقات‌‌‌‌يؤصر‌

 العملاء‌والإدارة‌الدقيقة‌لبيانات‌العملاء.‌

 (H0.2) الحمض النووي الرقمي على الرضا الرقمي أثر5.3.2 

تبين‌أن‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌يؤثر‌بشكل‌مباشر‌على‌الرضا‌الرقمي،‌حيث‌يتم‌تعزيز‌ذلك‌

خلال‌تحسين‌الشركة‌لتجربة‌العملاء‌عبر‌قنوات‌الاتصال‌الرقمية‌المبتكرة‌وسرعة‌الاستجابة‌‌من‌‌

لاحتياجاتهم.‌تُظهر‌النتائج‌أن‌استخدام‌الأنظمة‌الرقمية‌الحديثة‌يسهم‌في‌توفير‌تجربة‌سلسة‌وفعّالة‌

بشكل‌كبير‌‌‌‌للعملاء،‌مما‌يعزز‌رضاهم‌عن‌الخدمات‌المقدمة.‌كما‌أن‌تطوير‌تجربة‌المستخدم‌يعتمد‌

على‌التفاعل‌المستمر‌وتحديث‌العمليات‌الرقمية‌لضمان‌جودة‌الخدمة‌وملاءمتها‌لاحتياجات‌العملاء‌‌

المتغيرة.‌وبالتالي،‌فإن‌تحسين‌هذه‌العمليات‌الرقمية‌يُعد‌عاملًا‌رئيسياً‌في‌تعزيز‌الرضا‌الرقمي‌وزيادة‌

أظهرت‌النتائج‌‌(‌التي‌‌2024خزاعلة،‌‌)‌‌،‌كما‌اتفقت‌منتئج‌هذه‌الدراسه‌مع‌نتائج‌دراسةولاء‌العملا

بينما‌تختلف‌جزئيًا‌‌،‌هناك‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌أبعاد‌التحول‌الرقمي‌ورضا‌متلقي‌الخدمة
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جد‌علاقة‌‌اتو‌‌‌والتي‌تنص‌على‌‌فرضيتها‌التي‌توصلت‌الى‌عدم‌صحة‌‌ (2023)قزامل،‌‌ عن‌دراسة

‌.طردية‌ذات‌دلالة‌احصائية‌بين‌التحول‌الرقمي‌و‌تحقيق‌الرضا‌الوظيفي‌للعاملين

 (H0.3) الرضا الرقمي على الولاء الرقمي أثر5.3.3 

أثبتت‌النتائج‌وجود‌علاقة‌إيجابية‌بين‌الرضا‌الرقمي‌والولاء‌الرقمي،‌حيث‌أن‌العملاء‌الذين‌

يشعرون‌بالرضا‌عن‌الخدمات‌الرقمية‌يظهرون‌التزامًا‌أكبر‌باستخدام‌خدمات‌الشركة‌والتوصية‌بها‌‌

و‌عامل‌‌للآخرين.‌هذا‌الارتباط‌يوضح‌أن‌الرضا‌الرقمي‌ليس‌فقط‌نتيجة‌لتقديم‌خدمات‌جيدة،‌بل‌ه

محوري‌في‌بناء‌ولاء‌العملاء‌وزيادة‌تفاعلهم‌مع‌العلامة‌التجارية.‌علاوة‌على‌ذلك،‌يُعتبر‌الرضا‌‌

الرقمي‌مؤشرًا‌رئيسيًا‌يُمكن‌الاستفادة‌منه‌لتطوير‌استراتيجيات‌تسويقية‌مخصصة‌تهدف‌إلى‌تحسين‌‌

 ,Latif, Wibowoدراسة‌‌‌‌،‌واتفقت‌هذه‌الدراسة‌معالتجربة‌الرقمية‌للعملاء‌وتعزيز‌مستويات‌ولائهم

Nurdiani, Alimin and Suharyat (2023)جودة‌الخدمة‌ورضا‌العملاء‌لهما‌تأثير‌‌التي‌وجدة‌ان‌‌‌‌

 .إيجابي‌وهام‌على‌ولاء‌العملاء‌في‌العصر‌الرقمي

 (H0.4) دور الرضا الرقمي كمتغير وسيط5.2.4 

أظهرت‌النتائج‌أن‌الرضا‌الرقمي‌يلعب‌دورًا‌وسيطًا‌بين‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌والولاء‌الرقمي.‌بمعنى‌‌

آخر،‌يؤثر‌الرضا‌الرقمي‌بشكل‌مباشر‌على‌العلاقة‌بين‌السمات‌الرقمية‌للمستخدم‌وولائه‌للمنتج‌أو‌الخدمة‌‌

قد‌يظلون‌مخلصين‌للعلامة‌التجارية‌‌الرقمية.‌يشير‌هذا‌إلى‌أن‌الأفراد‌الذين‌يمتلكون‌سمات‌رقمية‌معينة‌‌

أو‌الخدمة‌الرقمية‌حتى‌وإن‌لم‌يشعروا‌بالرضا‌التام‌عن‌تجربتهم‌الرقمية.‌بعبارة‌أخرى،‌الولاء‌الرقمي‌يمكن‌‌

أن‌يتحقق‌بغض‌النظر‌عن‌مستوى‌الرضا،‌مما‌يعني‌أن‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌يمكن‌أن‌يكون‌العامل‌‌

 .الحاجة‌إلى‌رضا‌المستخدم‌كشرط‌أساسي‌‌‌الأكثر‌تأثيرًا‌في‌تحديد‌الولاء،‌دون‌
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 التوصيات  5-4 

 من‌خلال‌النتائج‌والاستنتاجات‌التي‌تم‌التوصل‌اليها‌توصي‌الدراسة‌الحالية‌بالتوصيات‌الاتية:‌

تدريبات‌‌ • وتقديم‌ الموظفين‌ بين‌ الرقمي‌ الوعي‌ تكثيف‌جهودها‌في‌تعزيز‌ الشركة‌ يجب‌على‌

أهمية‌‌ حول‌ حماية‌‌الرقمنة‌‌مستمرة‌ في‌ التكنولوجيا‌ دور‌ على‌ التركيز‌ مع‌ العمل،‌ في‌

 الخصوصية.‌

البيانات‌‌ • حماية‌ لضمان‌ متقدمة‌ تقنيات‌ لتطبيق‌ أكبر‌ اهتمامًا‌ الشركة‌ تُولي‌ أن‌ ينبغي‌

والخصوصية‌الرقمية.‌قد‌يشمل‌ذلك‌تحديث‌السياسات‌الأمنية‌والتدريب‌المنتظم‌للموظفين‌‌

 على‌كيفية‌التعامل‌مع‌المعلومات‌الحساسة.

العمل‌على‌تطوير‌أدوات‌وتقنيات‌تعاون‌مبتكرة‌تساعد‌على‌تسهيل‌التفاعل‌الرقمي‌مع‌العملاء.‌‌ •

 يمكن‌تحسين‌هذه‌الأدوات‌بحيث‌تكون‌أكثر‌تكاملًا‌مع‌احتياجات‌العملاء‌المتغيرة.‌

تعزيز‌استخدام‌المنصات‌الرقمية‌التي‌تسهل‌التواصل‌بين‌فرق‌العمل‌داخل‌الشركة،‌مع‌إضافة‌ •

 ميزات‌جديدة‌مثل‌التعاون‌في‌الوقت‌الحقيقي‌والمشاركة‌السريعة‌للمعلومات.‌

من‌الضروري‌أن‌تشجع‌الشركة‌ثقافة‌تقبل‌الأخطاء‌كجزء‌من‌عملية‌التعلم‌المستمر.‌قد‌يشمل‌ •

 ذلك‌تنظيم‌ورش‌عمل‌أو‌حملات‌تعليمية‌لتغيير‌التصورات‌السلبية‌حول‌الأخطاء.‌

يجب‌على‌الشركة‌تطوير‌استراتيجيات‌مرنة‌تُمكّنها‌من‌التكيف‌بسرعة‌مع‌التغيرات‌السريعة‌‌ •

يجب‌أن‌تلتزم‌الشركة‌بأعلى‌المعايير‌القانونية‌المتعلقة‌بالملكية‌‌‌في‌السوق‌أو‌البيئة‌الرقمية.

 الرقمية،‌ويجب‌أن‌تقوم‌بتدريب‌الموظفين‌والمشرفين‌على‌كيفية‌التعامل‌مع‌هذه‌القوانين.‌

يجب‌توفير‌المزيد‌من‌المعلومات‌للعملاء‌حول‌كيفية‌حماية‌حقوقهم‌الرقمية،‌مما‌يعزز‌الثقة‌ •

 في‌العلامة‌التجارية.‌
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بدلًا‌من‌الاعتماد‌على‌تكرار‌عمليات‌الشراء‌فقط،‌يجب‌أن‌تضع‌الشركة‌مؤشرات‌إضافية‌ •

التواصل‌ وسائل‌ على‌ الانطباعات‌ مثل‌ التجارية،‌ للعلامة‌ العملاء‌ إدراك‌ مدى‌ لقياس‌

 الاجتماعي‌أو‌مستوى‌الولاء.

تعزيز‌حملات‌التسويق‌الرقمي‌التي‌تهدف‌إلى‌زيادة‌الوعي‌بالعلامة‌التجارية‌باستخدام‌منصات‌‌ •

 رقمية‌مبتكرة.‌

يجب‌على‌الشركة‌التركيز‌على‌إقامة‌شراكات‌طويلة‌الأمد‌مع‌الموردين‌والعملاء،‌والعمل‌ •

 على‌ضمان‌استدامتها‌من‌خلال‌تحسين‌التواصل‌الرقمي‌وتسهيل‌التفاعل‌المتبادل.‌

 تطوير‌برامج‌إدارة‌علاقات‌العملاء‌التي‌تُعنى‌ببناء‌وتطوير‌علاقات‌مستدامة‌وقوية‌مع‌العملاء.‌ •

بحيث‌‌ • بها‌ الخاصة‌ الرقمية‌ التطبيقات‌ تطوير‌ العمل‌على‌ الشركة‌ قيمة‌مضافة‌‌يجب‌على‌ تقدم‌

 للعملاء.‌يمكن‌ذلك‌من‌خلال‌إجراء‌دراسة‌تفصيلية‌لاحتياجات‌العملاء‌وتطبيق‌التعديلات‌اللازمة.‌

العمل‌على‌تحسين‌سرعة‌الاستجابة‌عبر‌القنوات‌الرقمية‌الحالية‌مثل‌الدعم‌الفني‌والتفاعل‌‌ •

 مع‌العملاء‌على‌منصات‌التواصل‌الاجتماعي.‌

في‌‌ • الاستثمار‌ للشركة‌ المهم‌ من‌ الرقمي،‌ الولاء‌ على‌ الرقمي‌ النووي‌ الحمض‌ تأثير‌ إلى‌ بالنظر‌

 استراتيجيات‌تحول‌رقمي‌متكاملة‌تهدف‌إلى‌تعزيز‌التفاعل‌الرقمي‌مع‌العملاء‌وبناء‌الثقة‌لديهم.‌

يجب‌على‌الشركة‌متابعة‌تحديث‌أنظمة‌التواصل‌الرقمي‌لتبقى‌مواكبة‌لاحتياجات‌العملاء،‌‌ •

 مما‌يسهم‌في‌تعزيز‌الولاء‌الرقمي‌بشكل‌مستمر.‌

بما‌أن‌الرضا‌الرقمي‌يمكن‌أن‌يكون‌وسيطًا‌في‌تحسين‌الولاء‌الرقمي،‌يجب‌أن‌تركز‌الشركة‌ •

على‌قياس‌مستوى‌الرضا‌الرقمي‌بشكل‌مستمر‌وتطوير‌خطط‌لتحسين‌تجربة‌العملاء‌الرقمية‌‌

‌بناءً‌على‌الملاحظات‌الواردة.



103 

 الاقتراحات للدراسات المستقبلية  5-5

 في‌اطار‌توصيات‌الدراسة،‌تقترح‌الدراسة‌الحالية‌اجراء‌الدراسات‌المستقبلية‌التالية:

 .إجراء‌دراسات‌مماثلة‌تشمل‌قطاعات‌أخرى‌لمعرفة‌مدى‌تطبيق‌النتائج‌في‌صناعات‌متعددة •

دراسة‌كيفية‌تأثير‌العوامل‌الثقافية‌والاجتماعية‌على‌العلاقة‌بين‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌والولاء‌ •

 .الرقمي

 .استكشاف‌دور‌العوامل‌الثقافية‌في‌تحديد‌استراتيجيات‌التسويق‌الرقمي •

 .تحليل‌دور‌تقنيات‌مثل‌الذكاء‌الاصطناعي‌وإنترنت‌الأشياء‌في‌تعزيز‌الرضا‌والولاء‌الرقميين •

 .دراسة‌تأثير‌استخدام‌الواقع‌الافتراضي‌والواقع‌المعزز‌في‌تحسين‌تجربة‌العملاء •

 .تقييم‌كيف‌يمكن‌لتحسين‌الرضا‌والولاء‌الرقمي‌أن‌يساهم‌في‌تحسين‌الأداء‌المالي‌للشركة •

 .تحليل‌العلاقة‌بين‌الاستثمار‌في‌التحول‌الرقمي‌والعائد‌على‌الاستثمار •

 .تقييم‌كيفية‌تأثير‌الأمان‌الرقمي‌وحماية‌البيانات‌على‌رضا‌العملاء‌وولائهم •
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 بانة الدراسةت( اس4الملحق رقم )

 مون‌المحتر‌‌شركة‌الآليات‌الرائدةالعاملين‌في‌الشركة‌السادة‌

 تحية‌طيبة‌وبعد‌

المتلاحقة،‌أصبحت‌"البيانات‌الضخمة"‌في‌ظل‌التغيرات‌البيئية‌السريعة‌والابتكارات‌التكنولوجية‌‌
والحمض‌النووي‌الرقمي‌من‌أهم‌العناصر‌التي‌تؤثر‌في‌صناعة‌القرارات‌الاستراتيجية.‌فرضت‌
لتعزيز‌ البيانات‌وتوظيفها‌بشكل‌فعال‌ لتحليل‌ تقنيات‌جديدة‌ تبني‌ الشركات‌ هذه‌الظواهر‌على‌

ليئة‌بالتحديات.‌تهدف‌هذه‌الدراسة‌قدرتها‌التنافسية،‌خاصة‌في‌بيئات‌الأعمال‌المتسارعة‌والم
إلى‌استكشاف‌العلاقة‌التكاملية‌بين‌الحمض‌النووي‌الرقمي‌ورضا‌العملاء‌وولائهم‌الرقميين‌في‌‌
شركة‌"الآليات‌الرائدة"‌بالأردن،‌بهدف‌فهم‌كيفية‌تأثير‌هذه‌التقنيات‌على‌تحسين‌العلاقة‌بين‌‌

 .‌.الشركات‌وعملائها‌في‌ظل‌العصر‌الرقمي

"‌تكاملية‌السبب‌والاثر‌للحمض‌النووي‌الرقمي‌في‌تعزيز‌الرضا‌‌الباحث‌بإجراء‌دراسة‌بعنوان‌"قوم‌‌يو‌
وذلك‌استكمالًا‌لمتطلبات‌الحصول‌‌‌,الاردن(‌‌–والولاء‌الرقميين‌)دراسة‌حالة‌في‌شركة‌الآليات‌الرائدة‌‌

,‌في‌المملكة‌الأردنية‌الهاشمية.‌‌الأوسط‌‌على‌درجة‌الماجستير‌في‌إدارة‌الأعمال‌من‌جامعة‌الشرق‌‌
،‌ومن‌‌في‌هذا‌المجال‌‌‌‌برايةلذلك‌فانتم‌افضل‌من‌يدلي‌‌‌‌ولكونكم‌من‌عملاء‌شركة‌الاليات‌الرائدة

قراءتها‌بدقه‌ثم‌الإجابة‌عن‌فقراتها‌بوضع‌‌‌‌ا‌المرفقة‌راجي‌‌بالاستبانةتوجه‌إليكم‌الباحث‌‌يهذا‌المنطلق‌‌
 في‌الحقل‌الذي‌يتفق‌مع‌رأيكم‌والمقابل‌لكل‌فقرة.‌‌(✔‌‌)‌أشاره

ود‌إعلامكم‌بأن‌المعلومات‌يعرب‌فيه‌الباحث‌عن‌شكركم‌لتعاونكم‌معها،‌فإنه‌‌يوفي‌الوقت‌الذي‌‌‌
سوف‌تستخدم‌لأغراض‌البحث‌العلمي‌حصراً‌وسيتم‌التعامل‌معها‌بسرية‌تامة،‌‌‌‌الاستبانةالواردة‌في‌‌

‌من‌دون‌أنْ‌يطلع‌عليها‌أحد.
 شاكرين‌لكم‌تعاونكم‌مع‌فائق‌الاحترام‌والتقدير‌

ناجي‌‌:‌ الباحث ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌أحمد‌علي‌صالح‌::‌الأستاذ‌الدكتورإشراف

 دبابنة مروان‌

  



 

 المعلومات‌العامة‌)الخصائص‌الديموغرافية(‌ولًا:‌أ

 (‌في‌المكان‌المناسب:‌Xيرجى‌اختيار‌الإجابة‌المناسبة‌عن‌طريق‌وضع‌إشارة‌)

 (‌النوع‌الاجتماعي:‌1

 نثى‌)‌‌‌‌‌(‌أذكر‌)‌‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌(‌المستوى‌التعليمي:2

دبلوم‌عال‌)‌‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ماجستير‌)‌‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌(‌‌بكالوريوس‌)‌‌‌دبلوم‌مجتمع‌فأقل‌)‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 دكتوراه‌)‌‌‌‌‌(‌

 (‌الفئة‌العمرية:3

 )‌‌‌(‌‌ةسن‌40أقل‌من‌‌‌–‌35)‌‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌من‌‌ةسن‌35أقل‌من‌‌‌–‌30)‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌من‌سنة‌30من‌أصغر

 (‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌فأكبر‌)‌‌‌‌‌‌ة‌سن‌45)‌‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ةسن‌45اقل‌من‌‌–‌‌40من‌

 (‌عدد‌سنوات‌الخبرة:4

سنة‌)‌‌‌‌‌‌15قل‌من‌أ‌‌–‌10سنة‌)‌‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌من‌‌10قل‌من‌أ‌‌–‌5)‌‌‌‌‌(‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌من‌‌‌‌سنوات‌‌5أقل‌من‌‌
) 

 سنة‌فأكثر‌)‌‌‌‌‌(‌‌15

 ‌‌:طبيعة‌عمل‌العملاء(‌5

وكلاء‌القطاع‌ ربة‌منزل)‌(‌)‌‌(‌متقاعدين‌‌)‌‌(‌اعمال‌حرة)‌‌(قطاع‌خاصموظف‌‌)‌‌(موظف‌قطاع‌عام

‌‌‌)‌‌‌(‌‌‌الصناعي

  



 

 ثانياً:‌الاستبانة‌

(‌‌✔تتعلق‌الاستبانة‌بجميع‌المعلومات‌الخاصة‌بموضوع‌الدراسة،‌اختيار‌الإجابة‌المناسبة‌عن‌طريق‌وضع‌إشارة‌)
 في‌المكان‌المناسب:‌

 رقم‌الفقرة
محاور‌الاستبانة‌وتعريفاتها‌الإجرائية‌‌‌

 وفقراتها‌
أوافق‌‌
 بشدة

 محايد‌ اوافق‌
لا‌
 أوافق‌

لا‌
أوافق‌‌
 بشدة

‌
( هو مفهوم مستحدث يرتبط في التكنولوجيا    Digital DNAالمتغير المستقل: الحمض النووي الرقمي ) 

يمكن معالجتها و حفظها   الى صيغة رقمية  المعلومات  المتقدمة و يشير الى عملية تحويل  الرقمية 
‌باستخدام تقنيات الحوسبة. وسيتم قياسها من خلال اجابة افراد العينة على فقرات الاستبانة : 

هو‌عملية‌تعزيز‌قدرة‌الشركة‌والافراد‌العاملين‌‌‌‌(Digital empowerment ):التمكين الرقمي   -1
بها‌على‌الوصول‌إلى‌التكنولوجيا‌الرقمية‌واستخدامها‌بشكل‌فعّال.‌يتضمن‌ذلك‌توفير‌المهارات‌اللازمة‌
لفهم‌واستخدام‌الأدوات‌الرقمية،‌مثل‌الإنترنت،‌الهواتف‌الذكية،‌والبرمجيات،‌فضلًا‌عن‌تعزيز‌الوعي‌حول‌‌

‌.‌‌اية‌الخصوصيةالأمان‌الرقمي‌وحم

1.  
اللازمة‌ المهارات‌ الشركة‌ إدارة‌ تمتلك‌

‌للتعامل‌مع‌التقنيات‌الرقمية‌‌
     

2.  
تستخدم‌‌إدارة‌الشركة‌البرمجيات‌الرقمية‌‌

‌التي‌تخدم‌أهدافها‌‌
     

تسهل‌إدارة‌الشركة‌الوصول‌للمعلومات‌  .3
‌اللازمة‌لاتخاذ‌القرارات‌‌

     

4.  
تفوض‌إدارة‌الشركة‌الصلاحيات‌اللازمة‌

‌لاستخدام‌التقنيات‌الرقمية‌‌
     

5.  
لدى‌‌ الرقمي‌ الوعي‌ الشركة‌ إدارة‌ تعزز‌

‌العاملين‌‌
     

رقمية‌‌  .6 تقنيات‌ الشركة‌ إدارة‌ تستخدم‌
‌لحماية‌الخصوصية‌‌

     

(:  هي الدافع الذي  The need for digital collaborationالحاجة إلى التعاون الرقمي )  -2
‌يحفز الأفراد أو الجماعات للعمل معاا لتحقيق أهداف مشتركة أو لحل مشكلات معقدة.  

7.  
ثقافة‌‌ تعزيز‌ على‌ الشركة‌ إدارة‌ تعمل‌
 .التعاون‌الرقمي‌بين‌فرق‌العمل‌المختلفة

     



 

 رقم‌الفقرة
محاور‌الاستبانة‌وتعريفاتها‌الإجرائية‌‌‌

 وفقراتها‌
أوافق‌‌
 بشدة

 محايد‌ اوافق‌
لا‌
 أوافق‌

لا‌
أوافق‌‌
 بشدة

‌

8.  
تمتلك‌إدارة‌الشركة‌القدرة‌على‌التنسيق‌‌

‌.بين‌الفرق‌‌العمل
     

     ‌.تسهل‌إدارة‌الشركة‌تبادل‌المعلومات‌  .9

10.  
الجماعي‌‌ العمل‌ الشركة‌ إدارة‌ تدعم‌

‌الرقمي‌
     

تطور‌إدارة‌الشركة‌من‌أساليب‌التعاون‌‌  .11
‌الرقمي‌بين‌فرق‌العمل‌

     

12.  
تسهل‌إدارة‌الشركة‌من‌التعاون‌الرقمي‌‌

‌مع‌العملاء‌باستخدام‌أساليب‌مبتكرة‌‌
     

ا -3
نمط‌من‌التفكير‌يتضمن‌المرونة‌في‌التعامل‌مع‌التحديات‌‌‌‌(Adaptive Mindset ):لعقلية التكيفية  

والقدرة‌على‌تعديل‌الاستراتيجيات‌والسلوكيات‌استجابةً‌للمواقف‌المتغيرة.‌تشمل‌هذه‌العقلية‌الاستعداد‌لتعلم‌‌
 مهارات‌جديدة،‌تقبل‌الأخطاء‌كجزء‌من‌عملية‌التعلم،‌والسعي‌المستمر‌لتحسين‌الأداء‌في‌بيئات‌متغيرة.

13.  
اللازمة‌ المرونة‌ الشركة‌ إدارة‌ تمتلك‌

     ‌.للتكيف‌مع‌التحديات‌في‌بيئة‌العمل

14.  
تتبنى‌إدارة‌الشركة‌استراتيجيات‌لتحسين‌‌

‌.الأداء‌في‌مواجهة‌الظروف‌المتغيرة‌
     

استخدام‌‌  .15 على‌ الشركة‌ إدارة‌ تشجع‌
‌.أساليب‌متعددة‌للتعلم‌المهني

     

16.  
لاحتياجات‌‌تستجيب‌إدارة‌الشركة‌بسرعة‌‌

     ‌.العملاء

17.  
ثقافة‌تقبل‌الأخطاء‌‌ إدارة‌الشركة‌ تعزز‌

‌.كجزء‌من‌عملية‌التعلم‌المستمر
     

تقوم‌إدارة‌الشركة‌بتوفير‌التدريب‌اللازم‌‌  .18
‌.لتطوير‌مهارات‌جديدة‌لموظفيها

     

:‌هو‌مفهوم‌يعبر‌عن‌مدى‌التزام‌الأفراد‌‌( Digital Loyaltyالولاء الرقمي )‌‌المتغير التابع:  -2
وولائهم‌للعلامات‌التجارية،‌أو‌المنتجات،‌أو‌الخدمات‌التي‌يتم‌تقديمها‌عبر‌الوسائط‌الرقمية‌والتكنولوجيا.‌‌



 

 رقم‌الفقرة
محاور‌الاستبانة‌وتعريفاتها‌الإجرائية‌‌‌

 وفقراتها‌
أوافق‌‌
 بشدة

 محايد‌ اوافق‌
لا‌
 أوافق‌

لا‌
أوافق‌‌
 بشدة

‌
يشير‌إلى‌مدى‌تكرار‌المستخدمين‌لتفاعلهم‌مع‌العلامة‌التجارية‌أو‌الخدمة‌عبر‌الإنترنت،‌ومدى‌ارتياحهم‌‌

ويقاس‌من‌خلال‌ابعاده‌)قيمة‌حقوق‌الملكية،‌قيمة‌العلامة‌‌‌.ورضاهم‌تجاه‌التجربة‌الرقمية‌المقدمة‌لهم
‌التجارية،‌‌قيمة‌العلاقات(.‌

الأول   الملكية)  – البعد  حق  تُعطى‌لحق‌‌‌‌:(‌Property valueقيمة  التي‌ والقيمة‌ الأهمية‌ إلى‌ تشير‌
الكيان‌في‌السيطرة،‌واستخدام،‌واستغلال‌‌الملكية،‌والذي‌يعبر‌عن‌الحق‌القانوني‌الذي‌يمتلكه‌الفرد‌أو‌‌

 .‌الأصول‌أو‌الممتلكات‌

لحقوق‌‌  .19 كبيرة‌ أهمية‌ الشركة‌ إدارة‌ تمنح‌
‌.الملكية‌الرقمية

     

20.  
القانونية‌‌ الحقوق‌ الشركة‌ إدارة‌ تضمن‌

     ‌.لاستخدام‌الأصول‌الرقمية

21.  
تسعى‌إدارة‌الشركة‌لتعزيز‌فهم‌العملاء‌

‌.لحقوق‌الملكية‌الرقمية
     

اللازمة‌  .22 الموارد‌ الشركة‌ إدارة‌ توفر‌
 .لضمان‌احترام‌حقوق‌الملكية‌الرقمية

     

23.  
التقنيات‌‌ ‌ باستخدام‌ الشركة‌ دارة‌ توجه‌
للملكية‌‌ القانونية‌ الأطر‌ ضمن‌ الرقمية‌

 .الرقمية
     

24.  
تدرب‌إدارة‌الشركة‌موظفيها‌على‌حقوق‌‌
التقنيات‌‌ في‌ المرتبطة‌ الفكرية‌ الملكية‌

‌الرقمية‌‌
     

الثاني   التجارية)   –البعد  العلامة  تخلقها‌‌‌‌  (:Brand equityقيمة  التي‌ الملموسة‌ التأثيرات‌ مجموع‌
العلامة‌التجارية‌على‌تصرفات‌وقرارات‌العملاء‌في‌بيئة‌رقمية،‌بناءً‌على‌مجموعة‌من‌المؤشرات‌التي‌‌

‌.‌تعكس‌استجابة‌الشركة‌لاحتياجاتهم‌وتفاعلها‌معهم‌عبر‌القنوات‌الرقمية

25.  
تمتلك‌إدارة‌الشركة‌‌علامة‌تجارية‌لها‌‌

‌.قرارات‌الشراء‌لدى‌العملاءتأثير‌‌في‌
     

تسعى‌إدارة‌الشركة‌لزيادة‌إدراك‌العملاء‌  .26
 بعلامتها‌التجارية.‌‌‌

     



 

 رقم‌الفقرة
محاور‌الاستبانة‌وتعريفاتها‌الإجرائية‌‌‌

 وفقراتها‌
أوافق‌‌
 بشدة

 محايد‌ اوافق‌
لا‌
 أوافق‌

لا‌
أوافق‌‌
 بشدة

‌

27.  
السريعة‌‌ الاستجابة‌ الشركة‌ إدارة‌ تعتبر‌
لاحتياجات‌عملائها‌أحد‌مؤشرات‌تطور‌‌

 قيمة‌علامتها.‌
     

28.  
علامتها‌‌ قيمة‌ الشركة‌ إدارة‌ تعزز‌
التجارية‌من‌خلال‌الاستجابة‌مقترحات‌‌

 العملاء.‌.‌
     

29.  
اتجاه‌‌ بالتزاماتها‌ الشركة‌ إدارة‌ تفي‌

‌العملاء‌كمؤشر‌لقيمة‌العلامة.‌
     

30.  
إدارة‌الشركة‌تكرار‌عمليات‌الشراء‌‌ تعد‌

‌مؤشرا‌لقيمة‌علامتها‌التجارية.‌
     

تشير‌إلى‌مدى‌قوة‌واستدامة‌العلاقات‌‌(: (Value of relationships مة العلاقات يق  -البعد الثالث  
‌التي‌تبنيها‌إدارة‌الشركة‌مع‌العملاء‌

علاقات‌ -1  .31 الشركة‌ إدارة‌ تمتلك‌
‌.التجاريينقوية‌مع‌شركائها‌

     

32.  
الشركة‌‌ إدارة‌ علاقاتها‌‌‌‌لاستدامة‌تسعى‌

      .المهنية‌طويلة‌الأمد‌مع‌عملائها

33.  
استثنائية‌‌ جهود‌ الشركة‌ إدارة‌ تبذل‌

‌لتطوير‌قيمة‌‌العلاقات‌عند‌العملاء‌
     

من‌‌‌  .34 العلاقات‌ قيمة‌ الشركة‌ إدارة‌ تدعم‌
 .خلال‌تحسين‌جودة‌العلاقات‌الداخلية

     

35.  
إدارة‌الشركة‌على‌إقامة‌شراكات‌‌تعمل‌

 مستدامة‌مع‌الموردين‌
     

36.  
تسهل‌إدارة‌الشركة‌تبادل‌المعرفة‌بين‌‌
‌العاملين‌لتعزيز‌بيئة‌العمل‌التعاونية.‌

     

مدى‌رضا‌العملاء‌عن‌تجاربهم‌مع‌التقنيات‌‌‌‌(:‌Digital satisfaction)المتغير الوسيط: الرضا الرقمي  
الإلكترونية.‌يشمل‌ذلك‌رضا‌المستخدمين‌عن‌المنتجات‌والخدمات‌التي‌يتم‌تقديمها‌‌الرقمية‌والخدمات‌‌

 عبر‌الإنترنت‌أو‌من‌خلال‌التكنولوجيا‌الرقمية،‌مثل‌التطبيقات،‌والمواقع‌الإلكترونية،‌والأجهزة‌الذكية



 

 رقم‌الفقرة
محاور‌الاستبانة‌وتعريفاتها‌الإجرائية‌‌‌

 وفقراتها‌
أوافق‌‌
 بشدة

 محايد‌ اوافق‌
لا‌
 أوافق‌

لا‌
أوافق‌‌
 بشدة

‌

37.  
سهولة‌ .1 الرقمية‌ المنصة‌ توفر‌

‌.الوصول‌إلى‌الخدمات
     

38.  2. ‌ التطبيقات‌ الرقمية‌تسهل‌
 .المستخدمة‌‌من‌‌التفاعل‌مع‌الشركة

     

39.  
التي‌ .3 الرقمية‌ الخدمات‌ ‌ تلبي‌

تقدمها‌الشركة‌احتياجات‌العملاء‌بمرونة‌
. 

     

40.  
توفر‌الأدوات‌الرقمية‌التي‌تستخدم‌بشكل‌‌

     ‌.منتظم‌تجربة‌سلسة‌وسريعة

41.  
يتميز‌التصميم‌الرقمي‌للشركة‌ .4

‌بسهولة‌الاستخدام.‌‌
     

42.  
قيمة‌ .5 الرقمية‌ التطبيقات‌ ‌ تقدم‌

‌.مضافة‌للعملاء‌
     

43.  
على‌ .6 الرقمية‌ الخدمات‌ تساعد‌

أكثر‌‌ بشكل‌ العملاء‌ أهداف‌ تحقيق‌
‌.كفاءة‌

     

44.  
الرقمية‌ .7 المنصات‌ ‌ تتسم‌

     ‌.بالموثوقية‌في‌التعامل‌معها

45.  
الدعم‌الرقمي‌تساهم‌‌عمليات‌‌ .8

‌.المقدم‌من‌الشركة‌في‌حل
     

46.  
أحدث‌ .9 الشركة‌ ‌ تستخدم‌

‌.التقنيات‌الرقمية
     

47.  
التي‌ .10 الرقمية‌ الخدمات‌ تشجع‌

التعامل‌ الاستمرار‌ الشركة‌ تعتمدها‌
‌معها.‌

     

تواصل‌ .11  .48 قنوات‌ الشركة‌ توفر‌
‌.رقمية‌فعالة‌للتفاعل‌مع‌العملاء

     



 

 رقم‌الفقرة
محاور‌الاستبانة‌وتعريفاتها‌الإجرائية‌‌‌

 وفقراتها‌
أوافق‌‌
 بشدة

 محايد‌ اوافق‌
لا‌
 أوافق‌

لا‌
أوافق‌‌
 بشدة

‌

49.  
رقمية‌ .12 تجربة‌ الشركة‌ تقدم‌

‌.متكاملة
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