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 المقدمة ❖

ً تحولاً الحالي العصر یشھد ً الرقمیة التقنیات باتت حیث القطاعات، مختلف في مسبوق غیر رقمیا  محركا
ً  ;Vial, 2019( للمؤسسات التنافسیة القدرة وتعزیز العملاء تجارب وتحسین الأعمال مشھد تشكیل لإعادة رئیسیا

Kane, 2017.( تقریر أشار وقد )IDC, 2024( 3.4 إلى سیصل الرقمي التحول على العالمي الإنفاق أن إلى 

 العملاء رضا أصبح السیاق، ھذا وفي %.16.8 بلغ مركب سنوي نمو بمعدل ،2026 عام بحلول دولار تریلیون
ً مؤشراً  لدفع استعداد على العملاء من %86 أن الدراسات أظھرت حیث الرقمي، التحول مبادرات لنجاح حاسما

 ).PwC, 2023( متمیزة رقمیة تجربة مقابل المال من مزید

ً السعودیة العربیة المملكة وتولي  استثمرت حیث ،2030 رؤیة إطار في الرقمي بالتحول متزایداً اھتماما

 أن )SDAIA, 2024( تقریر أظھر وقد ).McKinsey, 2024( الرقمیة التحتیة البنیة في ریال ملیار 25 من أكثر

 الرقمي. التحول في استثماراتھا نتیجة العملاء رضا في بتحسن أفادت السعودیة المؤسسات من 82%

 والعملیات الأعمال نموذج ھیكلة إعادة ) إلىDigital Transformation( الرقمي مفھوم التحول ویشیر

 ;Verhoef et al., 2021( العمیل قیمة وتعزیز الكفاءة لتحسین الرقمیة التقنیات باستخدام التنظیمیة والثقافة

Westerman et al., 2014.( والتقنیة، والتنظیمیة والتشغیلیة الاستراتیجیة الأبعاد لیشمل المفھوم ھذا توسع وقد 

 ).Kane, 2017; Lemon & Verhoef, 2016( رئیسي كھدف العمیل تجربة تحسین على التركیز مع

 السوق في المدرجة الكبرى الثلاث الشركات تستثمر حیث السعودي، الاتصالات قطاع في الأثر ھذا ویتجلى

 & Alrushud( الرقمیة وقنواتھا خدماتھا لتحسین الرقمي التحول في بكثافة موبایلي) زین، ،STC( السعودي

Alotaibi, 2024.( قنوات وتحسین الذكیة التطبیقات تطویر مثل نوعیة مبادرات الشركات ھذه أطلقت وقد 

 الرقمي. بالتحول الجاد الالتزام یعكس مما الرقمیة، الخدمات

 Digital Customer( الرقمیة العمیل تجربة مفھوم جودة برز الرقمیة، القنوات على الاعتماد تزاید ومع

Experience Qualityالرقمیة التفاعلات تمیز مدى تمثل حیث الرقمي، التحول مبادرات نجاح في حاسم ) كعامل 

 نجاح أن إلى الحدیثة الدراسات وتشیر ).Rose et al., 2012; Verhoef et al., 2009( والمؤسسة العمیل بین
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 جودة على یعتمد وإنما مباشرة، بصورة العملاء رضا ارتفاع إلى بالضرورة یؤدي لا الرقمي التحول مبادرات

 ).Homburg et al., 2018; Fernández-Portillo et al., 2024( العمیل یعیشھا التي الرقمیة التجربة

 التحول نتائج تفاوت إلى تشیر تزال لا التطبیقیة الأدلة فإن الضخمة، الاستثمارات ھذه من الرغم وعلى

ً یستدعي الذي الأمر العملاء، برضا یتعلق فیما الرقمي  ھذا من الرغم فعلى العلاقة. لھذه المفسرة للآلیات أعمق فھما

 قدرة على وإنما الرقمیة، التقنیات تبني على فقط یعتمد لا العملاء رضا تحقیق فإن الرقمي، التحول في الكبیر التقدم

 الحاجة برزت ھنا ومن العمیل. بھا یشعر عالیة جودة ذات رقمیة تجربة إلى التقنیات ھذه تحویل على المؤسسات

 العملاء. ورضا الرقمي التحول بین العلاقة تفسر التي الآلیات دراسة إلى

 العمیل تجربة لجودة الوسیط الدور اختبار خلال من البحثیة الفجوة سد إلى الدراسة ھذه تسعى وعلیھ،

 السعودیة. الاتصالات شركات في العملاء ورضا الرقمي التحول بین العلاقة في الرقمیة

 الدراسة مشكلة ❖

 أن إلا السعودیة، الاتصالات شركات قبل من الرقمي التحول في الاستثمار في الھائل التوسع من الرغم على

 ,.Homburg et al( العملاء رضا مستوى على الاستثمارات ھذه نتائج في كبیر تباین إلى تشیر التجریبیة الأدلة

2018; Verhoef et al., 2021.( جاءت العملاء رضا تحسین في الرقمي التحول نتائج أن إلى الأدبیات تشیر 

ً تأثیراً الدراسات بعض أظھرت حیث الدراسات، بین متباینة  أن إلى أخرى دراسات أشارت حین في قویاً، إیجابیا

 یثیر التباین ھذا ).Kane, 2017( الرقمیة العمیل تجربة جودة مثل وسیطة متغیرات وجود على یعتمد التأثیر ھذا
ً تساؤلاً  العملاء. رضا إلى الرقمي التحول آثار خلالھا من تنتقل التي الآلیة حول جوھریا

 تقدم لا الأدبیات أن إلا السعودیة، الاتصالات لشركات الرقمیة البنیة في الكبیر التطور من الرغم وعلى
ً تفسیراً  إلى یشیر مما العملاء، لدى فعلي رضا إلى الرقمي التحول استثمارات بھا تتحول التي للكیفیة واضحا

 متجاھلة المباشرة العلاقات على الدراسات معظم اقتصرت حیث العلاقة. ھذه تفسر وسیطة آلیات وجود احتمال

 ).Lemon & Verhoef, 2016; Rose et al., 2012( محتمل وسیط الرقمیة كمتغیر العمیل تجربة دور جودة

 اختبرت التي الدراسات أن إلا العملاء، رضا أو الرقمي التحول تناولت التي الدراسات تعدد من الرغم وعلى

 یبرز الذي الأمر محدودة، تزال لا السعودي الاتصالات قطاع في وسیط كمتغیر الرقمیة العمیل تجربة جودة

 النموذج. ھذا اختبار إلى الحاجة

 الرئیسي: التساؤل في الدراسة مشكلة تتحدد سبق، ما على وبناءً
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 لجودة الوسیط الدور خلال من العملاء رضا في السعودیة الاتصالات شركات في الرقمي التحول یؤثر ھل

 الرقمیة؟ العمیل تجربة

 

 

 

 

 الدراسة أھمیة ❖

 العلم الأھمیة أ)

 العملاء: ورضا الرقمیة العمیل تجربة وجودة الرقمي التحول بین للعلاقات تفسیري نموذج واختبار بناء .1

 في العملاء ورضا الرقمیة العمیل تجربة وجودة الرقمي بالتحول المتعلقة الأدبیات إثراء في الدراسة تسھم

 ).Verhoef et al., 2021; Lemon & Verhoef, 2016( الاتصالات قطاع

 من العملاء ورضا الرقمي التحول بین العلاقة تناولت التي الدراسات قلة تعالج الأدبیات: في فجوة سد .2

 ;Homburg et al., 2018( السعودي السیاق في الرقمیة العمیل تجربة لجودة الوسیط الدور خلال

Fernández-Portillo et al., 2024،( دلیلاً وتقدم ً  المعادلات نمذجة باستخدام العلاقة ھذه حول تجریبیا

 ).PLS-SEM( الھیكلیة

 & ECT) (Tornatzky( التوقعات على التأكید ونظریة TOE إطار بین یجمع متكامل: نظري إطار تقدیم .3

Fleischer, 1990; Oliver, 1980.( 

 في یسھم ما وھو السعودیة: البیئة في الرقمي للتحول الأبعاد متعدد قیاس نموذج صلاحیة من التحقق .4

 المستقبلیة. الأدبیات في المفھوم ھذا قیاس تطویر

 التطبیقیة الأھمیة ب)

 ,SDAIA( الرقمي التحول استثمارات لتحسین تجریبیة أدلة یقدم السعودیة: الرقمي التحول برامج دعم .1

2024; McKinsey, 2024.( 
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 في الاستثمار أولویات تحدید على الاتصالات شركات في القرار متخذي یساعد القرار: متخذي مساعدة .2

 ,Alrushud & Alotaibi( رضاھم مستویات وزیادة العملاء تجربة تحسین في یسھم بما الرقمي التحول

2024.( 

 العملاء ورضا التجربة وجودة الرقمي التحول لقیاس أدوات تطویر في یسھم قیاس: أدوات تطویر .3

)Merdin, Ersöz, & Taşkın, 2023.( 

 تجربة على المرتكزة الرقمي التحول استراتیجیات تصمیم في منھ الاستفادة یمكن تطبیقي: دلیل تقدیم .4

 العمیل.

 

 الدراسة أھداف ❖

 العام الھدف

 شركات في العملاء ورضا الرقمي التحول بین العلاقة في الرقمیة العمیل تجربة لجودة الوسیط الدور اختبار

 السعودیة. الاتصالات

 الخاصة الأھداف

 السعودیة. الاتصالات شركات في الرقمي التحول مستوى قیاس .1

 السعودیة. الاتصالات شركات في الرقمیة العمیل تجربة جودة مستوى قیاس .2

 السعودیة. الاتصالات شركات في العملاء رضا مستوى قیاس .3

 الرقمیة. العمیل تجربة جودة على الرقمي التحول أثر اختبار .4

 العملاء. رضا على الرقمیة العمیل تجربة جودة أثر اختبار .5

 الرقمیة. العمیل تجربة لجودة الوسیط الدور اختبار .6

 الدراسة تساؤلات ❖
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 السعودیة؟ الاتصالات شركات في الرقمي التحول مستوى ما .1

 السعودیة؟ الاتصالات شركات في الرقمیة العمیل تجربة جودة مستوى ما .2

 السعودیة؟ الاتصالات شركات في العملاء رضا مستوى ما .3

 الرقمیة؟ العمیل تجربة جودة على الرقمي التحول أثر ما .4

 العملاء؟ رضا على الرقمیة العمیل تجربة جودة أثر ما .5

 العملاء؟ ورضا الرقمي التحول بین العلاقة الرقمیة العمیل تجربة جودة تتوسط ھل .6

 

 

 

 الدراسة فروض ❖

 الفرضیة الرمز

H₁ الرقمیة. العمیل تجربة جودة على الرقمي للتحول إحصائیة دلالة ذو إیجابي أثر یوجد 

H₂ العملاء. رضا على الرقمیة العمیل تجربة لجودة إحصائیة دلالة ذو إیجابي أثر یوجد 

H₃ العملاء. رضا على الرقمي للتحول إحصائیة دلالة ذو إیجابي أثر یوجد 

H₄ العملاء. ورضا الرقمي التحول بین العلاقة الرقمیة العمیل تجربة جودة تتوسط 

 السابقة الدراسات ❖

 السابقة الدراسات ملخص

 أوجھالقصور أوجھ النتائج أھم العینة القطاع الدولة الدراسة

 الاستفادة
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 للدراسة

 الحالیة

Westerman 

et al. (2014( 

 الولایات

 المتحدة
 شركة 157 متعدد

 الرقمي التحول

 الأداء یعزز

والتشغیلي المالي

 یختبر لم

 الوساطة،

 مختلف قطاع

 أبعاد تحدید

الرقمي التحول

Kane (2017( 
 الولایات

 المتحدة
 ثانوي تحلیل متعدد

 الرقمي التحول

 رضا یعزز

 والثقافة العملاء

 الرقمیة

 یستخدم لم

HOC 

 صیاغة

 الفروض

Verhoef et 

al. (2021( 

 دول

 متعددة
 متعدد

 مراجعة

 279( منھجیة

 دراسة)

 الرقمي التحول

 تجربة في یؤثر

 العملاء

 نظریة مراجعة

 ولیست

 تجریبیة

 الإطار بناء

 النظري

Zhu et al. 

(2024( 
 إنشاءات الصین

 شركات

 إنشاءات

 أبعاد أربعة

 الرقمي للتحول

 مختلف، قطاع

 مختلفة دولة

 أبعاد اختیار

الرقمي التحول

Merdin et 

al. (2023( 
 متعدد تركیا

 شركات

 تركیة

 الأبعاد أھمیة

والتقنیة التنظیمیة

 مختلفة، دولة

 یختبر لم

 مع العلاقة

 العملاء رضا

 أداة تطویر

 القیاس

Rose et al. 

(2012( 
مستخدم 600مصرفي بریطانیا

 أبعاد أربعة

 العمیل لتجربة

 الرقمیة

 یدرس لم

 مع العلاقة

الرقمي التحول

 أبعاد تحدید

 تجربة جودة

 العمیل

Lemon & 

Verhoef 

(2016( 

 دول

 متعددة
 متعدد

 مراجعة

 منھجیة

 العملاء تجربة

 مراحل ثلاث
 آلیات فھمنظریة مراجعة

 العمیل تجربة
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Parasurama

n et al. 

(2005( 

 الولایات

 المتحدة
إلكتروني

 مستخدمي

 الخدمات

 الإلكترونیة

 أبعاد أربعة

 الخدمات لجودة

 الإلكترونیة

ً قدیم  نسبیا
 أداة تطویر

 القیاس

Oliver 

(1980( 

 الولایات

 المتحدة
 نظري نظري

 على التأكید

 یفسر التوقعات

 الرضا

 جداً، قدیم

 بحت نظري

 الإطار

 النظري

Homburg et 

al. (2018( 
 شركة 220 متعدد ألمانیا

 التنظیمیة الثقافة

 العلاقة تعزز

 یدرس لم

 الرقمي التحول

مستقل كمتغیر

 النموذج بناء

 المفاھیمي

Fernández-P

ortillo et al. 

(2024( 

 شركة 250 متعدد إسبانیا
 تجربة جودة

 وسیط العمیل

 مختلف، قطاع

 مختلفة، دولة

 یستخدم لم

HOC 

 فرضیة اختبار

 الوساطة

Alrushud & 

Alotaibi 

(2024( 

 مشارك 268اتصالاتالسعودیة

 بین علاقة

 الرقمي التحول

 العملاء ورضا

 جودة یختبر لم

 العمیل تجربة

 كوسیط

 السیاق

 السعودي

 

 السابقة: للدراسات النقدي التحلیل ❖

 الرقمي التحول بین المباشرة العلاقة اختبار على كبیرة بصورة ركزت أنھا السابقة الدراسات من یتضح

 غالبیة أن كما الرقمیة، العمیل تجربة لجودة الوسیط الدور الدراسات معظم تختبر لم بینما العملاء، ورضا

 الاتصالات قطاع على تركز ولم والإنشاءات، والبنوك التجزئة مثل مختلفة قطاعات في أجریت الدراسات

 الحاجة یبرز مما )،HOC( الرتبة عالیة المتغیرات نمذجة الدراسات معظم تستخدم لم ذلك، إلى إضافة السعودي.

 الحالیة. الدراسة إلى

 البحثیة الفجوة ❖
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 الحالیة الدراسة السابقة الدراساتالفجوة نوع

 النظریة
 التحول بین المباشرة العلاقة درست

 العملاء ورضا الرقمي
 كمتغیر الرقمیة العمیل تجربة جودة تختبر

 وسیط

 المنھجیة
 SEM أو تقلیدیة مناھج استخدمت

 محدود
 HOC نمذجة مع PLS-SEM تستخدم

 Two-Stage ومنھجیة

 القطاعیة
 التجزئة، البنوك، على ركزت

 الإنشاءات
 الاتصالات قطاع على تركز

 السعودیة العربیة المملكة في تجرى أمریكا آسیا، أوروبا، في أجریت الجغرافیة

ً تختبر المباشرة العلاقات على اقتصرت العملیة ً نموذجا  وسیط بمتغیر متكاملاً تفسیریا

 

ً تختبر بأنھا السابقة الدراسات عن الحالیة الدراسة تتمیز ذلك، على وبناءً ً نموذجا  التحول بین یجمع تفسیریا

 مع PLS-SEM باستخدام السعودي الاتصالات قطاع في العملاء ورضا الرقمیة العمیل تجربة وجودة الرقمي

 كمخبرین والمدیرین الموظفین على والاعتماد )،Higher Order Constructs( الرتبة عالیة المتغیرات نمذجة

 رئیسیین.

 

 

 

 

 للدراسة النظریة المنطلقات ❖

 )TOE Framework( والبیئة والتقنیة المنظمة إطار )1

 الابتكارات تبني دراسة في الراسخة الأطر من )TOE (Tornatzky & Fleischer, 1990 إطار یُعد

 والبیئیة. التنظیمیة، التقنیة، عوامل: ثلاثة من ویتكون التقنیة.
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 خلال من المنظمة، داخل الرقمي التحول نشأة لتفسیر TOE إطار على الدراسة اعتمدت :الدراسة في الدور ●

 تبني كیفیة على الإطار ھذا ویركز النموذج. متغیرات جمیع لاشتقاق ولیس والتنظیمیة، التقنیة العوامل

 الدراسة. في المستقل المتغیر یمثل ما وھو الرقمي، التحول وتحقیق الرقمیة للتقنیات المنظمات

 تبني في المؤثرة والتقنیة التنظیمیة العوامل على یركز لأنھ TOE إطار اختیار تم :TOE اختیار مبرر ●

 الأطر من أنھ كما داخلي. تنظیمي كمتغیر الرقمي التحول متغیر مع یتناسب ما وھو الجدیدة، التقنیات

ً الأكثر  استخدام یتم ولم السابقة. الدراسات مع المقارنة یسھل مما التقنیات، تبني دراسات في استخداما

UTAUT بینما للتكنولوجیا، الأفراد المستخدمین قبول على أكثر یركز لأنھ TOE تبني على یركز 

 الشركة. مستوى على الرقمي التحول تدرس التي الدراسة طبیعة مع یتناسب ما وھو المؤسسات،

 

 )ECT( التوقعات على التأكید نظریة )2

 والأداء التوقعات مقارنة خلال من العملاء رضا تشكل كیفیة لفھم إطاراً )Oliver, 1980( النظریة ھذه تقدم

 المدرك.

 تأكید خلال من العملاء، رضا على الرقمیة العمیل تجربة جودة تؤثر كیف یفسر الدراسة: في الدور ●

 بالرضا. شعورھم إلى یؤدي مما تجاوزھا، أو العملاء توقعات

 العملاء رضا تكوین آلیة تشرح لأنھا )ECT( التوقعات على التأكید نظریة اختیار تم :ECT اختیار مبرر ●

 یتم ولم تابع. كمتغیر العملاء رضا متغیر مع یتناسب ما وھو الفعلي، الأداء مع التوقعات مقارنة على بناءً

 من أوسع یكون قد ما وھو الخمسة، بأبعادھا الخدمة جودة قیاس على یركز لأنھ SERVQUAL استخدام

 لتكوین الإدراكیة العملیة على تركز ECT أن كما للتجربة. الرقمي الجانب على تركز التي الدراسة نطاق

 التفسیریة. الدراسة طبیعة مع یتناسب ما وھو الرضا،

 

 

 

 

 للمتغیرات الإجرائیة التعریفات ❖

 الإجرائي التعریف المتغیر
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 الرقمي التحول

 داخل الرقمي التحول ممارسات تطبیق لمستوى والمدیرین الموظفین إدراك درجة

 والتقنیة، والتنظیمیة والتشغیلیة الاستراتیجیة الأبعاد عبر السعودیة الاتصالات شركات

 الرتبة عالي كامن كمتغیر ویُعامل الاستبیان. بنود باستخدام قیاسھا یتم كما

)Reflective-Reflective Higher Order Construct.( 

 تجربة جودة

 الرقمیة العمیل

 من الشركة، تقدمھا التي الرقمیة العمیل تجربة لجودة والمدیرین الموظفین إدراك درجة

 ببنود تقاس كما والأمان، والخصوصیة والمتعة والفائدة الاستخدام سھولة حیث

 الاستبیان.

 العملاء رضا

 الموظفین إدراك تقیس وإنما للعملاء، الفعلي الرضا قیاس الدراسة تستھدف لا

 والتغذیة والشكاوى، الأداء، مؤشرات إلى استناداً العملاء رضا لمستوى والمدیرین

 للعملاء الفعلي الرضا قیاس (ولیس العملاء مع المباشرة المھنیة والخبرة الراجعة،

 أنفسھم).

 

 الدراسة متغیرات ❖

 الأبعاد النوع المتغیر

 الرقمي التحول
 X) - Reflective-Reflective( مستقل

Higher Order Construct 
 التشغیلي، الاستراتیجي،

 التقني التنظیمي،

 العمیل تجربة جودة

 الرقمیة
 )M( وسیط

 الفائدة، الاستخدام، سھولة

 والأمان الخصوصیة المتعة،

 البعد أحادي )Y( تابع العملاء رضا

 الجنس، العمر،

 الخبرة، سنوات

 الوظیفي المستوى

 Control) - Exogenous( ضبط متغیرات

Variables 
- 
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 وجودة الرقمي للتحول المشاركین إدراك في تؤثر قد لأنھا اختیارھا تم الضبط: متغیرات اختیار مبرر

ً العملاء ورضا التجربة  الأدبیات: إلیھ أشارت لما وفقا

 التكنولوجیا. إدراك في یؤثر قد :العمر ●

 الرقمي. التحول تقییم في تؤثر قد :الخبرة ●

 للمعلومات. الوصول في یؤثر قد :الوظیفي المستوى ●

 الحاجة. عند تأثیرھا اختبار مع التابع، المتغیر في تؤثر خارجیة كمتغیرات إدخالھا سیتم

 الكامن، المتغیر تعكس الأبعاد لأن الانعكاسیة النمذجة اعتماد تم ) :Reflective( الانعكاسیة النمذجة اختیار مبرر

 الرتبة عالي كمتغیر الرقمي التحول نمذجة وسیتم مؤشراتھ. جمیع تغیر إلى الكامن المتغیر تغیر ویؤدي

ً )Reflective-Reflective Higher Order Construct( انعكاسي-انعكاسي  في بھا الموصى للإجراءات وفقا

Hair et al. (2022،( المرحلتین منھجیة باستخدام )Two-Stage Approach.( 
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 للدراسة المفاھیمي النموذج ❖

 المستندة المتغیرات بین العلاقات یبین والذي للدراسة، المقترح المفاھیمي النموذج )1 (الشكل التالي الشكل یُوضح

 أعلاه: المذكورة النظریات إلى

 

 للدراسة المقترح المفاھیمي النموذج ):1( الشكل                        
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 البحث وطرق المنھجیة ❖

 المقطعي ) باستخدام المسحQuantitative Approach( الكمي الدراسة المنھج ھذه تستخدم

)Cross-sectional Survey.( 

 ).Applied Research( تطبیقیة الدراسة: نوع ●

 ).Explanatory Research( تفسیریة الدراسة: طبیعة ●

 كمي. :المنھج ●

 الكمي: المنھج اختیار مبررات ✶

 المتغیرات. بین السببیة العلاقات وقیاس الفروض اختبار الدراسة ھدف ●

 الوساطة. لاختبار الأنسب ھو SEM تقنیات مع الكمي والمنھج وسیطاً، متغیراً یتضمن النموذج ●

 الدراسة. مجتمع على النتائج تعمیم یتیح ●

 المقطعي: التصمیم اختیار مبرر ✶

 المتغیرات بین العلاقات لدراسة لملاءمتھ )Cross-sectional Design( المقطعي التصمیم اختیار تم وقد

ً التصامیم أكثر من یعد ولأنھ واحدة، زمنیة نقطة في  المعادلات نمذجة على تعتمد التي الدراسات في استخداما

 ).Hair et al., 2022( الھیكلیة

 :PLS-SEM اختیار مبرر

 الرتبة، عالیة متغیرات تتضمن التي النماذج مع بكفاءة ویتعامل التنبؤ، على یركز لأنھ PLS-SEM اختیار تم

 ،CB-SEM بـ مقارنة التفسیریة للدراسات ملاءمة أكثر وھو للبیانات، الطبیعي التوزیع افتراض تحقق یتطلب ولا
ً  ).Hair et al. (2022 لـ وفقا
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 الرتبة: عالیة المتغیرات نمذجة حول ملاحظة

 انعكاسي-انعكاسي الرتبة عالي متغیراً بوصفھ الرقمي التحول متغیر نمذجة سیتم

)Reflective-Reflective Higher Order Construct( ً  الأولى، الدرجة من انعكاسیة أبعاد أربعة من مكوّنا
ً  المرحلتین منھجیة باستخدام اختباره وسیتم )،Hair et al. (2022 في بھا الموصى للإجراءات وفقا

)Two-Stage Approach.( 

 :Key Informants استخدام مبرر

ً )Key Informants( الرئیسیین المخبرین استخدام یعد  متغیرات قیاس الدراسة تتطلب عندما مناسبا

 درایة على المبحوثون ویكون المدرك)، العملاء رضا (مثل ناتجة ومتغیرات الرقمي) التحول (مثل داخلیة تنظیمیة

 ,Huber & Power( التنظیمیة الأدبیات بھ أوصت ما وھو العملاء، من الراجعة والتغذیة الأداء بمؤشرات مباشرة

1985; Kumar et al., 1993.( 

 ) :Control Variables( الضبط متغیرات

ً السیطرة ستتم  والجنس، العمر، في والمتمثلة للمشاركین، الدیموغرافیة الخصائص بعض أثر على إحصائیا

 متغیرات بین العلاقات أن من للتأكد وذلك البنائي؛ النموذج اختبار عند الوظیفي، والمستوى الخبرة، وسنوات

 )Exogenous Variables( خارجیة كمتغیرات الضبط متغیرات إدخال سیتم الخصائص. بھذه تتأثر لا الدراسة

 الحاجة. عند تأثیرھا اختبار مع ،PLS-SEM نموذج في

 الدراسة وعینة مجتمع ❖

 البشري المجال أ)

 في المدرجة الكبرى الثلاث السعودیة الاتصالات شركات في والمدیرین الموظفین جمیع الدراسة: مجتمع ●

 العملاء. أو الرقمیة الخدمات مع مباشر تعامل لدیھم ممن موبایلي) زین، ،STC( السعودي السوق

 ) :Key Informants( رئیسیین كمخبرین والمدیرین الموظفین اختیار مبررات ●

 نظراً العملاء، رضا لتقییم )Key Informants( رئیسیین كمخبرین والمدیرین الموظفین على الاعتماد تم "وقد

 قدرة ولضمان لھم، المقدمة بالخدمات الخاصة الأداء بمؤشرات درایة والأكثر للعملاء المباشرین الملامسین لكونھم

 بدقة." الرقمي) للتحول الداخلیة الأبعاد فیھا (بما الدراسة أبعاد جمیع على الإجابة على المشاركین

16 
 



  

 والإدارة. الشركة حسب التوزیع مراعاة مع والمدیرین، الموظفین من طبقیة عشوائیة عینة :الدراسة عینة ●

 التالیة: المعاییر تحدید مع ،GPower برنامج باستخدام للعینة النھائي الحجم تحدید سیتم :العینة حجم مبرر ●

 = Effect Size( متوسط أثر وحجم )،Power = 0.95( اختباریة وقدرة )،α = 0.05( دلالة مستوى

 Maximum( النموذج في داخلي متغیر أي إلى الداخلة الأسھم من عدد أكبر افتراض مع )،0.15

Number of Arrows Pointing at a Construct.( حسابات تشیر GPower الأدنى الحد أن إلى 

 للتحلیل صالحة استبانة 300 عن یقل لا ما جمع تستھدف الدراسة أن إلا مفردة، 119 یقارب للعینة المتوقع

 ).Hair et al. (2022 بتوصیات الاسترشاد مع الإحصائیة، القوة لزیادة

 المكاني المجال ب)

 الدمام). جدة، (الریاض، السعودیة العربیة المملكة ●

 الزمني المجال ج)

 .2026 العام من والرابع الثالث الربع البیانات: جمع فترة ●

 .2026/2027 الدراسة: فترة ●
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 الدراسة أداة ❖

 الكمیة) (الأداة الاستبیان

 الاستبیان محتوى أ)

 المصدرالمعدل البنود عددالأصلي البنود عدد الأبعاد المتغیر

 التحول

 الرقمي

 5 6 الاستراتیجي البعد
Westerman et al. 

(2014); Kane (2017); 

Zhu et al. (2024( 

  5 6 التشغیلي البعد

  5 6 التنظیمي البعد

  5 6 التقني البعد

 تجربة جودة

 العمیل

 الرقمیة

 5 6 الاستخدام سھولة
Rose et al. (2012); 

Parasuraman et al. 

(2005( 

  5 6 الفائدة

  5 6 المتعة
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  5 6 والأمان الخصوصیة

 (أحادي العملاء رضاالعملاء رضا

 البعد)
6 5 

Homburg et al. 

(2018); Oliver (1980(

 

 

 

 

 )Pilot Study( الاستطلاعیة الدراسة ب)

 وصلاحیة البنود، وضوح من للتحقق مفردة )50-30( أولیة عینة على استطلاعیة دراسة إجراء سیتم

 حذف، أو تعدیل إلى تحتاج بنود أي تحدید في الدراسة ھذه وستساعد النھائي. التطبیق قبل المقیاس وثبات المحتوى،

 الدراسة. عینة قبل من ومقبول مفھوم الاستبیان أن من والتأكد

 والثبات الصدق اختبارات ج)

 محكمین. 7-5 على الاستبیان عرض :المحكمین صدق ●

 باستخدام القیاس نموذج تقییم سیتم ) :Measurement Model Assessment( القیاس نموذج تقییم ●

SmartPLS خلال: من 

o المؤشرات موثوقیة )Indicator Reliability: ( العاملة الأحمال )Factor Loadings) > 

0.70. 

o التقاربي الصدق )Convergent Validity: ( المستخرج التباین متوسط )AVE) > 0.50، 
 .Composite Reliability - CR) > 0.70( المركبة والموثوقیة

o الداخلي الاتساق )Internal Consistency: ( ألفا كرونباخ معامل )Cronbach's Alpha) > 

 .rho_A > 0.70و ،0.70
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o التمییزي الصدق )Discriminant Validity: ( معیار HTMT < 0.85، فحص إلى بالإضافة 

 ).Cross Loadings( المتقاطعة الأحمال

o الخطیة التعددیة فحص )Outer VIF) : VIF < 5 بین خطیة تعددیة وجود عدم من للتأكد 

 المؤشرات.

 

 

 

 

 لیكرت مقیاس د)

الداخلي والاتساق الثبات درجة وارتفاع المبحوثین، قبل من فھمھ لسھولة الخماسي لیكرت مقیاس اعتماد تم  

الأخرى. بالمقاییس مقارنة  
جداً كبیرة بدرجة = 5 جداً، قلیلة بدرجة = 1( ). 

 الإحصائي التحلیل أسالیب ❖

 البرنامج الاستخدام البرنامج

SPSS 
 المعیاریة، الانحرافات (المتوسطات، الوصفي التحلیل

 التكرارات)
SPSS 

SmartPLS 4 
 الفروض، اختبار )،PLS-SEM( الھیكلیة بالمعادلات النمذجة

 الوساطة اختبار
SmartPLS 4 

 

 التحلیل خطوات ❖
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 التكرارات. المعیاریة، الانحرافات المتوسطات، الوصفي: التحلیل .1

 ) :Measurement Model( القیاسي النموذج تحلیل .2

o المؤشرات موثوقیة )Indicator Reliability) > 0.70. 

o المستخرج التباین متوسط )AVE) > 0.50. 

o المركبة الموثوقیة )CR) > 0.70. 

o ألفا كرونباخ معامل )Cronbach's Alpha) > 0.70. 

o rho_A > 0.70. 

o التمییزي الصدق )HTMT) < 0.85. 

o المتقاطعة الأحمال فحص )Cross Loadings.( 

o الخطیة التعددیة فحص )Outer VIF.( 

 

 ) :CMB( الشائع الطریقة التحیز اختبار .3

o الوقائیة الإجراءات )Procedural Remedies: ( تحیز من للحد التالیة الوقائیة الإجراءات اتخاذ سیتم 

 الأسئلة ترتیب خاطئة، أو صحیحة إجابات وجود عدم على التأكید البیانات، سریة ضمان الشائع: الطریقة

 ).Podsakoff et al., 2003( المشاركین ھویة وإخفاء الاجتماعیة، الرغبة تحیز من یقلل بشكل

o اختبار الإحصائیة: الاختبارات Harman's Single Factor Test، واختبار Full Collinearity VIF. 

 ) :Structural Model( البنائي النموذج تحلیل .4

o المسار معاملات )Path Coefficients.( 

o التحدید معامل )R².( 

o الأثر حجم )Effect Size - f².( 

o التنبؤیة الأھمیة )Predictive Relevance - Q²( تقنیة باستخدام Blindfolding. 
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o النموذج ملاءمة معیار )SRMR) < 0.08. 

o الخطیة التعددیة اختبار )VIF.( 

o Bootstrapping (5000 مع فرعیة) عینة Bias-Corrected Confidence Interval 95 عند% 

)Two-Tailed( المسار. معاملات دلالة لتقییم 

 ) :Predictive Assessment( للنموذج التنبؤیة القوة تقییم .5

o اختبار استخدام سیتم PLSpredict مؤشرات حساب مع للنموذج، التنبؤیة القدرة لتقییم Q² 

Predict، RMSE، وMAE، ً  ).Hair et al. (2022 لتوصیات وفقا

 ) :Mediation Analysis( الوساطة اختبار .6

o المباشر غیر الأثر دلالة على أولاً الحكم سیتم )Specific Indirect Effect( باستخدام 

Bootstrapping (5000 مع فرعیة) عینة Bias-Corrected Confidence Interval عند 

95% )Two-Tailed،( الوساطة معامل باستخدام الوساطة نوع تحدید ثم )VAF.( 

 

 الأخلاقیة الاعتبارات ❖

 خلال: من العلمي، للبحث الأخلاقیة بالمبادئ الالتزام سیتم

 ).Informed Consent( الخطیة المشاركین موافقة على الحصول ●

 فقط. العلمي البحث لأغراض واستخدامھا البیانات سریة ضمان ●

 تبعات. أي دون وقت أي في الانسحاب ویمكن اختیاریة المشاركة أن على التأكید ●

 البحث. مراحل جمیع في المشاركین ھویة إخفاء ●

 الاستبیان. توزیع قبل (الشركات) الرسمیة الجھات موافقة على الحصول ●

 العلمي. البحث لأغراض إلا تستخدم ولن آمنة بصورة البیانات تخزین سیتم ●
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 المتوقعة الدراسة مساھمة ❖

 العلمیة المساھمة أ)

ً الدراسة تسھم أن یتوقع  العمیل تجربة وجودة الرقمي التحول بین بالعلاقة الخاصة الأدبیات توسیع في علمیا

 كما .PLS-SEM باستخدام السعودي الاتصالات قطاع في وساطة نموذج اختبار خلال من العملاء، ورضا الرقمیة

 العملاء تجربة في ملموسة تحسینات إلى الرقمي التحول استثمارات تحویل كیفیة حول تجریبي دلیل تقدیم في تسھم

 یمكن قیاس أداة الدراسة تقدم كما السعودي. السیاق في كافٍ بشكل السابقة الدراسات تتناولھ لم ما وھو ورضاھم،

ً وتقدم الأخرى، الخدمیة القطاعات في المستقبلیة الدراسات في منھا الاستفادة  الرقمي للتحول الرتبة عالي نموذجا

 .Reflective-Reflective HOC باستخدام

 العملیة المساھمة ب)

 الجوانب نحو الرقمي التحول استثمارات توجیھ في الاتصالات شركات إدارات تساعد عملیة نتائج تقدم أن یتوقع

ً دلیلاً الدراسة تقدم كما رضاھم. مستویات ورفع العملاء تجربة تحسین في تأثیراً الأكثر  منھ الاستفادة یمكن تطبیقیا

 الآلیات فھم في السیاسات صانعي وتساعد العمیل. تجربة على المرتكزة الرقمي التحول استراتیجیات تصمیم في

 القطاع. في الرقمي التحول مبادرات فعالیة تعزز التي

 

 

 الدراسة حدود ❖

 لدیھم ممن الكبرى الثلاث السعودیة الاتصالات شركات ومدیري موظفي على یقتصر البشري: المجال .1

 تقیس كما ).Self-Report( الذاتي التقییم على والاعتماد العملاء، أو الرقمیة الخدمات مع مباشر تعامل
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