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  : مقدمة

  الأخ؈فة السنوات   شɺدت
ً
  المالية التكنولوجيا أصبحت  حيث  القطاعات، مختلف ࢭʏ النطاق واسع رقميًا تحولا

)Fintech (– م أساسيًا  ءً جز – الرقمية  المدفوعات   وخاصةɺسʇ ʏيل  ࢭɺسȖ ة وتحس؈ن العملياتȋالعملاء تجر )Vial, 

2019 .(ʏية المملكة ࢭȋي السعودية،  العرȖذا يأɸ  ة مع  تماشيًا التحولʈٮڈدف الۘܣ ،2030 رؤ  ʄالاعتماد تقليل إڲ  ʄعڴ  

 ,Vision 2030( الرقمية الدفع  أنظمة  استخدام ࢭʏ مݏݰوظ  توسع إڲʄ  أدى مما  الماڲʏ،  القطاع ࢭʏ الابتɢار وȖعزʈز النقد

2016 .(  

ʏا  جدة، مدينة وࢭɸات أبرز  إحدى باعتبارɺالسياحية   الوج ʏا دورًا  الرق׿ܣ  التحول  يلعب المملكة، ࢭʈًرɸجو ʏر ࢭʈتطو  

  أوقات وتقليل العمليات  كفاءة رفع ࢭȖ ʏساɸم  اݍݵصوص، وجه  عڴʄ الرقمية،  فالمدفوعات. والمطاعم الضيافة قطاع

  شɺدت السعودية  أن  محلية   دراسات أظɺرت وقد). Jensen, 2019( اݍݵدمة عن العملاء  رضا من  ʇعزز  مما الانتظار، 

 ,Alriyadh.com(  القطاعات Ȋعض ࢭɲ 98 %ʏسبْڈا تجاوزت  حيث التلامسية، غ؈ف  المدفوعات  اعتماد ࢭʏ كب؈فة زʈادة

  الشاملة، التجرȋة  وتحس؈ن الم؅قايدة العملاء توقعات لتلبية الرقمية المدفوعات  تبۚܣ ضرورة ʇعكس مما ،)2023

  جدة  مثل  مدينة  ࢭʏ خاصة

  

  : مشɢلة الدراسة

 ࢭʏ والضيافة المطاعم  قطاع ࢭʏ أساسي؈ن  جانب؈ن  عڴʄ  الرقمية المدفوعات  تكنولوجيا تأث؈ف تحليل عڴʄ البحث ɸذا  يركز

  :العملاء ورضا الȘشغيلية   العمليات كفاءة وɸما  السعودية،  العرȋية المملكة

 
ً
  كفاءة  تحس؈ن ࢭʏ الرقمية المدفوعات  تكنولوجيا تأث؈ف  كيفيةࢭʏ  الدراسة  تبحث ɸذه :الȘشغيلية العمليات كفاءة   أولا

  المرتبطة الأخطاء  وتقليل الدفع  عملية وتȎسيط Ȗسرʉع مثل والمطاعم،  الضيافة قطاع داخل  الȘشغيلية  العمليات

  .التقليدي بالدفع

 ث
ً
 دفع تجرȋة توف؈ف ࢭʏ مساɸمْڈا ومدى  العملاء، رضا عڴʄ  الرقمية المدفوعات  تأث؈ف ࢭʏ الدراسة تبحث  :العملاء رضا انيا

  . المɴشأة  مع Ȗعاملɺم  وتكرار العملاء  رضا ʇعزز  بما وآمنة،  مرنة

  

  

  

  

  

  



  ة: أɸمية الدراس

  : أبرزɸا أساسية،   جوانب عدة من  الدراسة   ɸذا أɸمية  تأȖي

  التحول  لتعزʈز Ȗسڥʄ الۘܣ 2030 السعودية رؤʈة أɸداف  مع  البحث ɸذا  يتوافق :2030 السعودية رؤʈة دعم -1

  أعمال بʋئة وʈوفر الابتɢار  يدعم قوي  رق׿ܣ اقتصاد  بناء ࢭʇ ʏساɸم مما النقد، عڴʄ الاعتماد وتقليل الرق׿ܣ

  إسɺامɺا ومدى الضيافة قطاع عڴʄ الرقمية المدفوعات  تكنولوجيا تأث؈ف  كيفية  فɺم عڴʄ البحث   ʇساعد. مرنة

ʏداف تحقيق ࢭɸالوطنية  الأ .  

  ومرونة سرعة  تتطلب الۘܣ القطاعات من والمطاعم الضيافة  قطاع ʇعد :الȘشغيلية  العمليات كفاءة تحس؈ن -2

ʏذا اليوܷݳ . العمليات  إدارة ࢭɸاليف وتقليل العمليات كفاءة تحس؈ن كيفية بحثɢاستخدام  خلال من الت  

  . للعميل الانتظار  وقت  وتقليل اݍݵدمة جودة تحس؈ن  إڲʄ  يؤدي مما الرقمية، المدفوعات

  ي؄فز . وآمنة سلسة دفع تجرȋة  توف؈ف الضروري   من  الضيافة، قطاع مثل تنافسية بʋئة ࢭʏ : العملاء رضا Ȗعزʈز  -3

  من  يزʈد ما وسرʉعة، مرنة دفع خيارات توف؈ف خلال من العملاء  رضا Ȗعزʈز ࢭʏ الرقمية   المدفوعات دور  البحث

  . عودٮڈم واحتمال العملاء ولاء

  فيما وتفضيلاته السعودي المسْڈلك  سلوك حول  مɺمة رؤى  البحث يوفر :اݝݰلي؈ن  العملاء تفضيلات فɺم -4

  اݝݰلي؈ن العملاء لاحتياجات   وفقًا خدماٮڈا تكييف عڴʄ الشرɠات  ʇساعد  ɸذا. الرقمية بالمدفوعات يتعلق

  .متطورة رقمية بʋئة  ظل  ࢭʏ توقعاٮڈم وتلبية

 خلال  من  معرفية فجوة  سد ࢭʏ البحث ɸذا   ʇسɺم :المالية التكنولوجيا مجال ࡩʏ  اݝݰلية  الأبحاث إثراء -5

  أن  يمكن مɺمًا مرجعًا يجعله مما  السعودي، السوق   عڴʄ الرقمية  المدفوعات تأث؈ف  حول  وأدلة بيانات تقديم

  . المستقبل ࢭʏ القرار وأܵݰاب  الباحثون   منه ʇستفيد

  :أɸداف الدراسة

  :يڴʏ  ما  تحقيق  إڲʄ  البحث ɸذا   ٱڈدف

 والضيافة المطاعم قطاع  ࢭʏ الȘشغيلية  العمليات كفاءة عڴʄ الرقمية  المدفوعات تكنولوجيا تأث؈ف تحليل -1

  . جدةمدينة ب

  .الضيافة قطاع ࢭʏ العملاء  رضا مستوى  عڴʄ الرقمية  المدفوعات تكنولوجيا استخدام   تأث؈ف مدى  قياس -2

 . بجدة والفنادق المطاعم   قطاع ࢭʏ الرقمية المدفوعات  تكنولوجيا اعتماد تواجه الۘܣ  التحديات أبرز  تحديد -3

 .الاستخدام وسɺولة الأمان  حيث من العملاء  لاحتياجات الرقمية  المدفوعات حلول  تلۗܣ  مدى  تقييم -4

  . الضيافة قطاع ࢭʏ العملاء  تجرȋة تحس؈ن  ࢭʏ الرقمية  المدفوعات  تكنولوجيا دور  تحليل -5

  

  

  



  Ȗساؤلات الدراسة 

  قطاع  عڴʄ الرقمية  المدفوعات   تكنولوجيا تأث؈ف توضيح إڲȖ ʄسڥʄ الۘܣ الȘساؤلات  من مجموعة  عڴʄ البحث ɸذا ʇعتمد

  :الȘساؤلات  ɸذه  وأبرز  السعودية، العرȋية المملكة ࢭʏ والمطاعم الضيافة

  المطاعم ࢭʏ الȘشغيلية  العمليات كفاءة عڴʄ الرقمية   المدفوعات تكنولوجيا تأث؈ف  ما :الȘساؤل الأول  -1

  والفنادق؟ 

  السعودي؟  الضيافة قطاع ࢭʏ العملاء رضا مستوى  عڴʄ الرقمية المدفوعات  تؤثر كيف  :الȘساؤل الثاɲي -2

  المطاعم قطاع ࢭʏ الرقمية   المدفوعات تكنولوجيا اعتماد تواجه  الۘܣ التحديات  أبرز  ۂʏ ما  :الȘساؤل الثالث -3

  بالمملكة؟  والفنادق

اȊع  -4   وسɺولة الأمان  حيث من  العملاء احتياجات الرقمية   المدفوعات حلول  تلۗܣ مدى  أي  إڲʄ  :الȘساؤل الر

  الاستخدام؟ 

  قطاع ࢭʏ العملاء تجرȋة  تحس؈ن ࢭʏ الرقمية  المدفوعات  تكنولوجيا Ȗسɺم أن يمكن  كيف :الȘساؤل اݍݵامس -5

  والمطاعم؟  الضيافة

  

  فروض الدراسة: 

  والضيافة  المطاعم  قطاع  عڴʄ الرقمية المدفوعات  تأث؈ف فɺم ࢭȖ ʏساعد الۘܣ   التالية الفرضيات  عڴʄ الدراسة  ɸذه ترتكز

ʏية المملكة ࢭȋالسعودية  العر:  

1-  ʄشغيلية  العمليات كفاءة  تُحسّن الرقمية المدفوعات  تكنولوجيا :الفرضية الأوڲȘال ʏوالفنادق المطاعم  ࢭ. 

 .الضيافة قطاع ࢭʏ العملاء  رضا من يزʈد الرقمية  المدفوعات اعتماد :الفرضية الثانية -2

 تكنولوجيا  اعتماد  عڴʄ تؤثر وسلوكية وتقنية تنظيمية تحديات والفنادق المطاعم  تواجه :الفرضية الثالثة -3

 . الرقمية المدفوعات

اȊعة -4  .التقليدية بالطرق  مقارنة  وسɺلة آمنة دفع تجرȋة توفر الرقمية  المدفوعات  حلول  :الفرضية الر

  مɴشآت مع  تفاعلɺم من وتزʈد العملاء تجرȋة من تُحسن الرقمية المدفوعات  تكنولوجيا :الفرضية اݍݵامسة -5

  .الضيافة

  

  

  

  

  



  : الدراسات السابقة 

  "الضيافة قطاع ࡩʏ   العملاء رضا عڴʄ  الرقمية  الدفع  أنظمة  تأث؈ف "  Ȋعنوان) Jensen  )2019 دراسة ركزت  -1

ʄم كيف تحليل عڴɺسȖ  الرقمية الدفع  أنظمة ʏادة  ࢭʈولة تحس؈ن خلال من العملاء رضا زɺالدفع وفعالية س  .

  رضا   عڴʄ الرقمية المدفوعات  تأث؈ف لتقييم مɺمًا  مرجعًا توفر الدراسة  ɸذه :السعودي السياق عڴʄ   التطبيق

. بالسعودية اݍݵاصة الثقافية العوامل  مراعاة أو المملكة  بʋئة ࢭʏ العلاقة ɸذه   تحليل يتم  لم لكن العملاء،

  مخصصة رؤى وتقديم  جدة مدينة عڴʄ الدراسة  تطبيق خلال  من  الفجوة ɸذه سد عڴʄ البحث  ɸذا سيعمل

  . اݝݰڴʏ للسياق

ݰة اݝݵتلفة،  القطاعات   ع؄ف   الرق׿ܣ  التحول  Vial (2019) دراسة تناولت  -2   التقنيات  تبۚܣ أɸمية  موܷ

  عڴʄ ال؅فك؈ق من  الرغم   عڴʄ : جدة ࡩʏ  الضيافة  قطاع عڴʄ  التطبيق . الȘشغيلية الكفاءة  لتحس؈ن الرقمية

  وآمنة سرʉعة دفع حلول  إڲʄ يحتاج  قطاع وɸو الضيافة،  قطاع الدراسة Ȗسْڈدف لم عمومًا، الرق׿ܣ  التحول 

 ࢭʏ العمليات  كفاءة عڴʄ الرق׿ܣ  التحول   تأث؈ف كيفية  توضيح ࢭʏ البحث   ɸذا سʋساɸم. العملاء  تجرȋة لتحس؈ن 

 .القطاع ɸذا احتياجات  ʇعكس مما بجدة،  الضيافة قطاع

  ɲسبة أن ، بالمملكة اللاتلامسية الدفع  أنظمة انȘشار   حول  Alriyadh.com (2023) دراسة  ذكرت -3

  إڲȖ ʄش؈ف  الدراسة  أن  ح؈ن ࢭʏ :الفجوة تحليل. القطاعات Ȋعض ࢭʏ% 98  تجاوزت الأنظمة ɸذه استخدام

  تقدم لا  أٰڈا  إلا الرقمية،  المدفوعات  استخدام  ࢭʏ المݏݰوظة الزʈادة
ً
  قطاع ࢭʏ العملاء رضا  حول  تحليلا

  سʋسڥʄ. الȘشغيلية الكفاءة Ȗعزʈز ࢭʏ التكنولوجيا لɺذه  الم؅قايد  الاستخدام ʇسɺم كيف أو تحديدًا،  الضيافة

  حول  شاملة نظرة وتقديم جدة، ࢭʏ الضيافة قطاع  اسْڈداف خلال من  العلاقة  ɸذه لتوضيح  البحث   ɸذا

 .العمليات  وكفاءة العملاء رضا عڴʄ الرقمية المدفوعات  تأث؈ف مدى

  كيفية عڴʄ الضوء  السعودية، ࡩʏ  المطاعم ࡩʏ  الإلك؅فوɲي الدفع  أنظمة  حول   Taker.io  دراسةسلطت  -4

  تأث؈ف  حول  قيّمة  معلومات  الدراسة ɸذه  توفر : جدة عڴʄ   التطبيق. العملاء  رضا  وزʈادة للعمليات تحسئڈا

  العملاء لاستجابة أعمق  لتحليل حاجة ɸناك لكن عام،  Ȋشɢل السعودي السياق ࢭʏ الإلك؅فوɲي الدفع  أنظمة

  تفاعل حول  بيانات لتقديم الدراسة نتائج من  البحث ɸذا سʋستفيد . تحديدًا جدة مدينة  ࢭʏ الأنظمة لɺذه

 . الرقمية  الدفع أنظمة  مع جدة ࢭʏ العملاء

.  2030 برؤʈة ورȋطْڈا المملكة،  ࡩʏ " التجارة ومستقبل الرقمية  المدفوعات ثورة " AJ-EX دراسة  تناولت -5

ݳ لم لكٔڈا عامة، بصفة التجارة  مستقبل عڴʄ الدراسة  تركز :الفجوة  تحليل   لتكنولوجيا اݍݵاص   الدور   توܷ

  تأث؈ف دراسة خلال من  النقص   ɸذا Ȗغطية  إڲʄ  اݍݰاڲʏ  البحث ٱڈدف . الضيافة  قطاع ࢭʏ الرقمية المدفوعات

  اݍݵدمات لتطوʈر 2030 رؤʈة أɸداف  مع  يتماءۜܢ بما جدة، ࢭʏ الضيافة  قطاع عڴʄ الرقمية المدفوعات

 .المملكة  ࢭʏ الرقمية

  

  

  



  المنطلقات النظرʈة للدراسة: 

  المؤثرة العوامل   لتوضيح) Technology Acceptance Model - TAM(  التكنولوجيا  قبول  نظرʈة عڴʇ ʄعتمد ɸذا البحث

ʏالرقمية المدفوعات  تكنولوجيا تبۚܣ ࢭ ʏقوفو  ،والمطاعم الضيافة  قطاع ࢭ 
ً
  استخدام سɺولة فإن  النظرʈة،  لɺذه ا

  العملاء قبول  عڴʄ إيجاȌي  Ȋشɢل تؤثر أن يُتوقع والأمان، الدفع  سرعة مثل   تقدمɺا، الۘܣ  والفوائد الرقمية المدفوعات

ّۚ  أسباب   فɺم ࢭʇ ʏساɸم  النظري   الإطار  ɸذاأن حيث . التقنيات لɺذه واستخدامɺم   ومدى اݍݨديدة  التكنولوجيا  ܣ تب

  .العمليات وكفاءة العملاء  رضا عڴʄ تأث؈فɸا

  ࡩʏ البحث:   ) Technology Acceptance Model - TAM(  التكنولوجيا  قبول  نظرʈةتوظيف  كيفية

  تأث؈ف مدى واستكشاف الرقمية،   المدفوعات مع  جدة ࢭʏ العملاء تفاعل  كيفية لتحليل النموذج استخدام سʋتم 

  والمطاعم  الفندقية المɴشآت ࢭʏ العملاء ورضا  الȘشغيلية العمليات كفاءة  عڴʄ التقنية  العوامل

  

  

  : المنݤݨية وطرق البحث

  العمليات كفاءة  عڴʄ الرقمية   المدفوعات تكنولوجيا تأث؈ف لدراسة التحليڴʏ الوصفي المنݤݮ عڴʄ البحث ɸذا ʇعتمد

  واܷݰة صورة لتقديم الوصفي  المنݤݮ  ʇُستخدم. السعودية  العرȋية بالمملكة والضيافة المطاعم قطاع ࢭʏ العملاء  ورضا

  ɸذه  تأث؈ف مدى فɺم  إڲʄ  التحليڴʏ اݍݨانب ٱڈدف بʋنما القطاع،   ɸذا ࢭʏ الرقمية  المدفوعات استخدام   واقع عن

  .العملاء  رضا ومستوى  الȘشغيڴʏ  الأداء عڴʄ  التكنولوجيا

  :والاستȎيانات المقابلات خلال  من  البيانات  جمع  سʋتموسوف 

  ٮڈدف . والفنادق المطاعم ࢭʏ والعملاء الموظف؈ن   من مختارة  مجموعة  مع مɺيɢلة شبه مقابلات إجراء  سʋتم  :المقابلات

  والفوائد التحديات ذلك ࢭʏ بما الرقمية، المدفوعات مع المشارك؈ن   تجارب حول  معمقة  نوعية  بيانات جمع إڲʄ المقابلات

  .والعملاء الموظف؈ن  من  لɢل  وتمثيلɺا النظر وجɺات تنوع  لضمان مقابلة 20 إڲʄ 10  ب؈ن ما  تجرى  أن يُتوقع. المتوقعة

  سɺولة مدى  لقياس  وذلك والموظف؈ن، العملاء Ȗسْڈدف مغلقة أسئلة عڴʄ يحتوي  استȎيان تصميم  سʋتم  :الاستȎيان 

  جمع ࢭʏ الاستȎيان سʋساعد. العملاء  رضا مستوى  إڲʄ بالإضافة  الرقمية،   المدفوعات من المتوقعة  والفائدة الاستخدام

  .العملاء  ورضا الȘشغيلية  الكفاءة  عڴʄ التكنولوجيا لɺذه الك׿ܣ  الأثر لفɺم إحصائيًا  تحليلɺا يمكن كمية  بيانات

  

  

  

  



  : أدوات الدراسة 

  :البحث أɸداف  لتحقيق  البيانات ݍݨمع   رئʋسية ɠأدوات والمقابلات الاستȎيان   عڴʄ الدراسة  ستعتمد

  : الاستȎيان 

  جوانب قياس  ٭ڈدف  والفنادق، المطاعم   قطاع ࢭʏ والعامل؈ن العملاء من كمية بيانات ݍݨمع  الاستȎيان استخدام سʋتم 

  الدفع تجرȋة عن العملاء رضا   مستوى  إڲʄ  بالإضافة الرقمية،  المدفوعات من  المتوقعة والفائدة   الاستخدام  سɺولة مثل

  العلاقات لتحليل  ،Excelو SPSS مثل   برامج باستخدام الإحصاǿي التحليل إجراء من البيانات  ɸذه ستمكننا . الرق׿ܣ

  .العملاء  ورضا العمليات  كفاءة عڴʄ الرقمية  المدفوعات  تأث؈ف وفɺم  المتغ؈فات  ب؈ن

  : المقابلات

  مع  تجار٭ڈم حول  أعمق نوعية  رؤى عڴʄ  لݏݰصول  والعملاء الموظف؈ن  من  مختارة   عينة مع  مقابلات إجراء سʋتم 

ڈا الۘܣ والتحديات  الفوائد ذلك ࢭʏ بما  الرقمية، المدفوعات   الكمية  البيانات  استكمال  إڲʄ المقابلات  ٮڈدف. يواجɺوٰ

  . التكنولوجيا  ɸذه استخدام ࢭʏ المؤثرة للعوامل  أعمق فɺم  عڴȖ ʄساعد  نوعية بتفاصيل 

  ʇسɺم  مما والنوعية، الكمية  البيانات  ب؈ن تجمع  شاملة  رؤʈة الإحصاǿي، التحليل   مع جنب إڲʄ  جنبًا الأدوات، ɸذه توفر

ʏداف تحقيق ࢭɸاملة صورة وتقديم الدراسة  أɢالرقمية  المدفوعات  تأث؈ف عن  مت ʏية بالمملكة الضيافة  قطاع ࢭȋالعر  

  .السعودية

  

  : الدراسة  حدود

  ٭ڈدف   والفنادق المطاعم قطاع عڴʄ تركز  حيث السعودية، العرȋية  بالمملكة جدةة ت مديɴ  عڴʄ الدراسة   ɸذه تقتصر

  خلال البيانات جمع  سʋتم. العملاء  ورضا الȘشغيلية  العمليات كفاءة عڴʄ الرقمية  المدفوعات  تكنولوجيا تأث؈ف دراسة

 توفر .فقط جدة ࢭʏ اݍݰاڲʏ الوضع  ستعكس النتائج  أن  ʇعۚܣ مما  ،2024 عام من  الأول  النصف  مثل محددة، زمنية  ف؅فة

  البحث   أɸداف  تحقيق ࢭʇ ʏسɺم مما   جدة، لمدينة اݝݰڴʏ السياق   عڴʄ ال؅فك؈ق   مع للدراسة، واܷݰًا إطارًا اݍݰدود ɸذه

  .ومحددة دقيقة رؤʈة وتقديم
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