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 المقدمة​❖

ً تحولاً الحالي العصر يشهد ً الرقمية التقنيات باتت حيث القطاعات، مختلف في مسبوق غير رقميا  محركا
ً  ;Vial, 2019) للمؤسسات التنافسية القدرة وتعزيز العملاء تجارب وتحسين الأعمال مشهد تشكيل لإعادة رئيسيا

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

 العملاء رضا أصبح السياق، هذا وفي %.16.8 بلغ مركب سنوي نمو بمعدل ،2026 عام بحلول دولار تريليون
ً مؤشراً  لدفع استعداد على العملاء من %86 أن الدراسات أظهرت حيث الرقمي، التحول مبادرات لنجاح حاسما

 (.PwC, 2023) متميزة رقمية تجربة مقابل المال من مزيد

ً السعودية العربية المملكة وتولي  استثمرت حيث ،2030 رؤية إطار في الرقمي بالتحول متزايداً اهتماما

 أن (SDAIA, 2024) تقرير أظهر وقد (.McKinsey, 2024) الرقمية التحتية البنية في ريال مليار 25 من أكثر

.الرقمي. التحول في استثماراتها نتيجة العملاء رضا في بتحسن أفادت السعودية المؤسسات من 82%

 مفهوم التحول ويشير  (Digital rmfonsraTnontimaorsf)ذجيكلةعادة إلى

 تعزيزاءةينميةاتمةت    (Ve

rhoef et al., 2021; Wetse eanrmt20, l. a1مل �الفهومذاتوسع(4 .و

Kane, 2017; Lmeo)   لعميلربةحسينعلىلتركيمع لتقنية،

 السوق في المدرجة الكبرى الثلاث الشركات تستثمر حيث السعودي، الاتصالات قطاع في الأثر هذا ويتجلى

Alrushud) (موبايلي( زين، ،STC) السعودي  &

 Alotaibi,  202)4.



Digital) الامفهوم جودة برز الرقمية، القنوات على الاعتماد تزايد ومع

 Customer Experien y)italQue cQtyliuaمدىتمحلرقمولراتاحفيحكع

لحاتر ,0920.(.Rose et al., 2012; eVralt  eefho)  بين لرقميةات
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 جودة على يعتمد وإنما مباشرة، بصورة العملاء رضا ارتفاع إلى بالضرورة يؤدي لا الرقمي التحول مبادرات

 (.Homburg et al., 2018; Fernández-Portillo et al., 2024) العميل يعيشها التي الرقمية التجربة

 التحول نتائج تفاوت إلى تشير تزال لا التطبيقية الأدلة فإن الضخمة، الاستثمارات هذه من الرغم وعلى

ً يستدعي الذي الأمر العملاء، برضا يتعلق فيما الرقمي .العلاقة. لهذه المفسرة للآليات أعمق فهما

 ل�

الحاجبرزهن .وم

العملاورضالرقمالتحوبيالعلاقتفسالتالآليادراسإل

 العميل تجربة لجودة الوسيط الدور اختبار خلال من البحثية الفجوة سد إلى الدراسة هذه تسعى وعليه،

.السعودية. الاتصالات شركات في العملاء ورضا الرقمي التحول بين العلاقة في الرقمية

 الدراسة مشكلة​❖

 أن إلا السعودية، الاتصالات شركات قبل من الرقمي التحول في الاستثمار في الهائل التوسع من الرغم على

 ,.Homburg et al) العملاء رضا مستوى على الاستثمارات هذه نتائج في كبير تباين إلى تشير التجريبية الأدلة

2018; Verhoef et al., 2021.) جاءت العملاء رضا تحسين في الرقمي التحول نتائج أن إلى الأدبيات تشير 

ً تأثيراً الدراسات بعض أظهرت حيث الدراسات، بين متباينة  أن إلى أخرى دراسات أشارت حين في قوياً، إيجابيا

 يثير التباين هذا (.Kane, 2017) الرقمية العميل تجربة جودة مثل وسيطة متغيرات وجود على يعتمد التأثير هذا
ً تساؤلاً .العملاء. رضا إلى الرقمي التحول آثار خلالها من تنتقل التي الآلية حول جوهريا

 تقدم لا الأدبيات أن إلا السعودية، الاتصالات لشركات الرقمية البنية في الكبير التطور من الرغم وعلى
ً تفسيراً  إلى يشير مما العملاء، لدى فعلي رضا إلى الرقمي التحول استثمارات بها تتحول التي للكيفية واضحا

.العلاقة. هذه تفسر وسيطة آليات وجود احتمال

Lemon & Verhoef ,2)   رقميلعميلتجربة  جودة

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

 يبرز الذي الأمر محدودة، تزال لا السعودي الاتصالات قطاع في وسيط كمتغير الرقمية العميل تجربة جودة

.النموذج. هذا اختبار إلى الحاجة

:الرئيسي: التساؤل في الدراسة مشكلة تتحدد سبق، ما على وبناءً

4 
 



​  

 لجودة الوسيط الدور خلال من العملاء رضا في السعودية الاتصالات شركات في الرقمي التحول يؤثر هل

 الرقمية؟ العميل تجربة

 

 

 

 

 الدراسة أهمية​❖

(أ(

:العملاء: ورضا الرقمية العميل تجربة وجودة الرقمي التحول بين للعلاقات تفسيري نموذج واختبار بناء​.1



 (Verhoef et al., 2021; Lemon & Verhoef, 201)6.

:الأدبيات: في فجوة سد​.2

 (Homburg  et al., 2018;

 Ferndez-Portillo et al., 2024)،م ةمةهلًً

PLS-ESM) ت

& TOE (ECT) (Tornatzky :متكامل: نظري إطار تقديم​.3

 Fleischer, 1990; Oliver, 198)0.

:السعودية: البيئة في الرقمي للتحول الأبعاد متعدد قياس نموذج صلاحية من التحقق​.4



(ب(

,SDAIA) :السعودية: الرقمي التحول برامج دعم​.1

 2024; McKinsey, 202)4.
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:القرار: متخذي مساعدة​.2

 (Alrushud & Alotaibi,

 202)4.

:قياس: أدوات تطوير​.3

 (Merdin, Erz, & Tn, 202)3.

:تطبيقي: دليل تقديم​.4



 

 الدراسة أهداف​❖

 العام الهدف

 شركات في العملاء ورضا الرقمي التحول بين العلاقة في الرقمية العميل تجربة لجودة الوسيط الدور اختبار

.السعودية. الاتصالات

 الخاصة الأهداف

.السعودية. الاتصالات شركات في الرقمي التحول مستوى قياس​.1

.السعودية. الاتصالات شركات في الرقمية العميل تجربة جودة مستوى قياس​.2

.السعودية. الاتصالات شركات في العملاء رضا مستوى قياس​.3

.الرقمية. العميل تجربة جودة على الرقمي التحول أثر اختبار​.4

.العملاء. رضا على الرقمية العميل تجربة جودة أثر اختبار​.5

.الرقمية. العميل تجربة لجودة الوسيط الدور اختبار​.6

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

 السعودية؟ الاتصالات شركات في الرقمية العميل تجربة جودة مستوى ما​.2

 السعودية؟ الاتصالات شركات في العملاء رضا مستوى ما​.3

 الرقمية؟ العميل تجربة جودة على الرقمي التحول أثر ما​.4

 العملاء؟ رضا على الرقمية العميل تجربة جودة أثر ما​.5

 العملاء؟ ورضا الرقمي التحول بين العلاقة الرقمية العميل تجربة جودة تتوسط هل​.6

 

 

 

 الدراسة فروض​❖

 الفرضية الرمز

H₁ الرقمية. العميل تجربة جودة على الرقمي للتحول إحصائية دلالة ذو إيجابي أثر يوجد.

H₂ العملاء. رضا على الرقمية العميل تجربة لجودة إحصائية دلالة ذو إيجابي أثر يوجد.

H₃ العملاء. رضا على الرقمي للتحول إحصائية دلالة ذو إيجابي أثر يوجد.

H₄ العملاء. ورضا الرقمي التحول بين العلاقة الرقمية العميل تجربة جودة تتوسط.

 السابقة الدراسات​❖

 السابقة الدراسات ملخص

 أوجهالقصور أوجه النتائج أهم العينة القطاع الدولة الدراسة

 الاستفادة
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 للدراسة

 الحالية

Westerman 

et al. (2014) 

 الولايات

 المتحدة
 شركة 157 متعدد

 الرقمي التحول

 الأداء يعزز

والتشغيلي المالي

 يختبر لم

 الوساطة،

 مختلف قطاع

 أبعاد تحديد

الرقمي التحول

Kane (2017) 
 الولايات

 المتحدة
 ثانوي تحليل متعدد

 الرقمي التحول

 رضا يعزز

 والثقافة العملاء

 الرقمية

 يستخدم لم

HOC 

 صياغة

 الفروض

Verhoef et 

al. (2021) 

 دول

 متعددة
 متعدد

 مراجعة

 279) منهجية

(دراسة(

 الرقمي التحول

 تجربة في يؤثر

 العملاء

 نظرية مراجعة

 وليست

 تجريبية

 الإطار بناء

 النظري

Zhu et al. 

(2024) 
 إنشاءات الصين

 شركات

 إنشاءات

 أبعاد أربعة

 الرقمي للتحول

 مختلف، قطاع

 مختلفة دولة

 أبعاد اختيار

الرقمي التحول

Merdin et 

al. (2023) 
 متعدد تركيا

 شركات

 تركية

 الأبعاد أهمية

والتقنية التنظيمية

 مختلفة، دولة

 يختبر لم

 مع العلاقة

 العملاء رضا

 أداة تطوير

 القياس

Rose et al. 

(2012) 
مستخدم 600مصرفي بريطانيا

 أبعاد أربعة

 العميل لتجربة

 الرقمية

 يدرس لم

 مع العلاقة

الرقمي التحول

 أبعاد تحديد

 تجربة جودة

 العميل

Lemon & 

Verhoef 

(2016) 

 دول

 متعددة
 متعدد

 مراجعة

 منهجية

 العملاء تجربة

 مراحل ثلاث
 آليات فهمنظرية مراجعة

 العميل تجربة
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Parasurama

n et al. 

(2005) 

 الولايات

 المتحدة
إلكتروني

 مستخدمي

 الخدمات

 الإلكترونية

 أبعاد أربعة

 الخدمات لجودة

 الإلكترونية

ً قديم  نسبيا
 أداة تطوير

 القياس

Oliver 

(1980) 

 الولايات

 المتحدة
 نظري نظري

 على التأكيد

 يفسر التوقعات

 الرضا

 جداً، قديم

 بحت نظري

 الإطار

 النظري

Homburg et 

al. (2018) 
 شركة 220 متعدد ألمانيا

 التنظيمية الثقافة

 العلاقة تعزز

 يدرس لم

 الرقمي التحول

مستقل كمتغير

 النموذج بناء

 المفاهيمي

Fernández-P

ortillo et al. 

(2024) 

 شركة 250 متعدد إسبانيا
 تجربة جودة

 وسيط العميل

 مختلف، قطاع

 مختلفة، دولة

 يستخدم لم

HOC 

 فرضية اختبار

 الوساطة

Alrushud & 

Alotaibi 

(2024) 

 مشارك 268اتصالاتالسعودية

 بين علاقة

 الرقمي التحول

 العملاء ورضا

 جودة يختبر لم

 العميل تجربة

 كوسيط

 السياق

 السعودي

 

:السابقة: للدراسات النقدي التحليل​❖

 الرقمي التحول بين المباشرة العلاقة اختبار على كبيرة بصورة ركزت أنها السابقة الدراسات من يتضح

 غالبية أن كما الرقمية، العميل تجربة لجودة الوسيط الدور الدراسات معظم تختبر لم بينما العملاء، ورضا

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

زا،(HOC) .السعودي.

ةىة

 البحثية الفجوة​❖
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 الحالية الدراسة السابقة الدراساتالفجوة نوع

 النظرية
 التحول بين المباشرة العلاقة درست

 العملاء ورضا الرقمي
 كمتغير الرقمية العميل تجربة جودة تختبر

 وسيط

 المنهجية
 SEM أو تقليدية مناهج استخدمت

 محدود
 HOC نمذجة مع PLS-SEM تستخدم

 Two-Stage ومنهجية

 القطاعية
 التجزئة، البنوك، على ركزت

 الإنشاءات
 الاتصالات قطاع على تركز

 السعودية العربية المملكة في تجرى أمريكا آسيا، أوروبا، في أجريت الجغرافية

ً تختبر المباشرة العلاقات على اقتصرت العملية ً نموذجا  وسيط بمتغير متكاملاً تفسيريا

 

ً تختبر بأنها السابقة الدراسات عن الحالية الدراسة تتميز ذلك، على وبناءً ً نموذجا  التحول بين يجمع تفسيريا

 مع PLS-SEM باستخدام السعودي الاتصالات قطاع في العملاء ورضا الرقمية العميل تجربة وجودة الرقمي

كمخبريوالمديريالموظفيعلوالاعتما(،Higher Order Constructs) الرتبة عالية المتغيرات نمذجة

رئيسيي

 

 

 

 

 للدراسة النظرية المنطلقات​❖

 (TOE Framework) والبيئة والتقنية المنظمة إطار​(1

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

والبيئيالتنظيمية :التقنية.التقنية.
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 خلال من المنظمة، داخل الرقمي التحول نشأة لتفسير TOE إطار على الدراسة اعتمدت :الدراسة في الدور​●

.النموذج. متغيرات جميع لاشتقاق وليس والتنظيمية، التقنية العوامل



 تبني في المؤثرة والتقنية التنظيمية العوامل على يركز لأنه TOE إطار اختيار تم :TOE اختيار مبرر​●

.داخلي. تنظيمي كمتغير الرقمي التحول متغير مع يتناسب ما وهو الجديدة، التقنيات

 استخدايت .ول

 UTAUلأن Tبينمللتكنولوجياالأفراالمستخدميقبوعلأكثيرك TOيركE تبنعل

الشركمستوعلالرقمالتحوتدرالتالدراسطبيعميتناسموهالمؤسسات

 

 (ECT) التوقعات على التأكيد نظرية​(2

 والأداء التوقعات مقارنة خلال من العملاء رضا تشكل كيفية لفهم إطاراً (Oliver, 1980) النظرية هذه تقدم

.المدرك.

:الدراسة: في الدور​●



 العملاء رضا تكوين آلية تشرح لأنها (ECT) التوقعات على التأكيد نظرية اختيار تم :ECT اختيار مبرر​●

.تابع. كمتغير العملاء رضا متغير مع يتناسب ما وهو الفعلي، الأداء مع التوقعات مقارنة على بناءً

 SERVQUALل� 

لتكويالإدراكيالعمليعل TتركEC أ .كم

التفسيريالدراسطبيعميتناسموهالرضا

 

 

 

 

 للمتغيرات الإجرائية التعريفات​❖

 الإجرائي التعريف المتغير
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 الرقمي التحول

 داخل الرقمي التحول ممارسات تطبيق لمستوى والمديرين الموظفين إدراك درجة

 والتقنية، والتنظيمية والتشغيلية الاستراتيجية الأبعاد عبر السعودية الاتصالات شركات

.الاستبيان. بنود باستخدام قياسها يتم كما

(Reflective-Reflective Higher Order Construct.) 

 تجربة جودة

 الرقمية العميل

 من الشركة، تقدمها التي الرقمية العميل تجربة لجودة والمديرين الموظفين إدراك درجة

 ببنود تقاس كما والأمان، والخصوصية والمتعة والفائدة الاستخدام سهولة حيث

.الاستبيان.

 العملاء رضا

 الموظفين إدراك تقيس وإنما للعملاء، الفعلي الرضا قياس الدراسة تستهدف لا

 والتغذية والشكاوى، الأداء، مؤشرات إلى استناداً العملاء رضا لمستوى والمديرين

للعالا)وليس العملاء مع المباشرة المهنية والخبرة الراجعة،

(أنفسهم(.

 

 الدراسة متغيرات​❖

 الأبعاد النوع المتغير

 الرقمي التحول
 Reflective-Reflective - (X) مستقل

Higher Order Construct 
 التشغيلي، الاستراتيجي،

 التقني التنظيمي،

 العميل تجربة جودة

 الرقمية
 (M) وسيط

 الفائدة، الاستخدام، سهولة

 والأمان الخصوصية المتعة،

 البعد أحادي (Y) تابع العملاء رضا

 الجنس، العمر،

 الخبرة، سنوات

 الوظيفي المستوى

 Exogenous - (Control) ضبط متغيرات

Variables 
- 
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 ل�:الضبط: متغيرات اختيار مبرر



.التكنولوجيا. إدراك في يؤثر قد :العمر​●

.الرقمي. التحول تقييم في تؤثر قد :الخبرة​●

.للمعلومات. الوصول في يؤثر قد :الوظيفي المستوى​●

.الحاجة. عند تأثيرها اختبار مع التابع، المتغير في تؤثر خارجية كمتغيرات إدخالها سيتم

 الكامن، المتغير تعكس الأبعاد لأن الانعكاسية النمذجة اعتماد تم ( :Reflective) الانعكاسية النمذجة اختيار مبرر

.مؤشراته. جميع تغير إلى الكامن المتغير تغير ويؤدي

- (Reflective-Reflective Higher Ost on Cerrdrلucموت

   Hirai2220 (l. aetr ام (wTo
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 للدراسة المفاهيمي النموذج​❖

المتالمتالعللدالالمفشكل1  (ال)الشكل التالي الشكل يُوضح

المةالن

 

 للدراسة المقترح المفاهيمي النموذج (:1) الشكل                        
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 البحث وطرق المنهجية​❖

 acropp AvetiavchoaprApe(h باستخداQuantit)  الدراسة المنهج هذه تستخدم



.h(Applied Researc) :الدراسة: نوع​●

.h(Explanatory Researc) :الدراسة: طبيعة​●

.كمي. :المنهج​●

:الكمي: المنهج اختيار مبررات​✶

.المتغيرات. بين السببية العلاقات وقياس الفروض اختبار الدراسة هدف​●

.الوساطة. لاختبار الأنسب هو SEM تقنيات مع الكمي والمنهج وسيطاً، متغيراً يتضمن النموذج​●

.الدراسة. مجتمع على النتائج تعميم يتيح​●

:المقطعي: التصميم اختيار مبرر​✶

 المتغيرات بين العلاقات لدراسة لملاءمته (Cross-sectional Design) المقطعي التصميم اختيار تم وقد

ً التصاميم أكثر من يعد ولأنه واحدة، زمنية نقطة في  المعادلات نمذجة على تعتمد التي الدراسات في استخداما

 (.Hair et al., 2022) الهيكلية

 :PLS-SEM اختيار مبرر

 الرتبة، عالية متغيرات تتضمن التي النماذج مع بكفاءة ويتعامل التنبؤ، على يركز لأنه PLS-SEM اختيار تم

 ،CB-SEM بـ مقارنة التفسيرية للدراسات ملاءمة أكثر وهو للبيانات، الطبيعي التوزيع افتراض تحقق يتطلب ولا
ً  Hair et al. (2022.) لـ وفقا
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:الرتبة: عالية المتغيرات نمذجة حول ملاحظة

-انعكاسي-انعكاسي الرتبة عالي متغيراً بوصفه الرقمي التحول متغير نمذجة سيتم

 (Reflective-Reflective Higher Ort) uctr nsCor de الدرجةمنعأبعادأربمك 
ل  الإجراءافقاًالأو     Har ir(2. alt  e0منهجيةباستخد اختباره22وسيت

 (Tow-

 :Key Informants استخدام مبرر

ً (Key Informants) الرئيسيين المخبرين استخدام يعد  متغيرات قياس الدراسة تتطلب عندما مناسبا

وثون،االمدر لعملاء ارضاجة) راتالرالت)مثل داخلية تنظيمية

 اأوصتموهلاراجعة �تةلى

(Huber & Power, 1985; Kuamr

 ( :Control Variables) الضبط متغيرات

ً السيطرة ستتم  والجنس، العمر، في والمتمثلة للمشاركين، الديموغرافية الخصائص بعض أثر على إحصائيا

 متغيرات بين العلاقات أن من للتأكد وذلك البنائي؛ النموذج اختبار عند الوظيفي، والمستوى الخبرة، وسنوات

(Exogenous Variables) .الخصائص. بهذه تتأثر لا الدراسة

 PLS-SE

 الدراسة وعينة مجتمع​❖

(أ(

:الدراسة: مجتمع​●

 (STمم) العملاأالرقميالخدماممباشتعاملديه

 ( :Key Informants) رئيسيين كمخبرين والمديرين الموظفين اختيار مبررات​●

نظالعملtsan (لتقKey Inform) رئيسكمخبوالمديالموظالاعت"وقد

قولضلالمقبالخدالخالأبمؤشدرالأللعمالمباشالملاملكو

الا ف�اسة) الدرأبجالإجالمشار
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.والإدارة. الشركة حسب التوزيع مراعاة مع والمديرين، الموظفين من طبقية عشوائية عينة :الدراسة عينة​●

:التالية: المعايير تحديد مع ،GPower برنامج باستخدام للعينة النهائي الحجم تحديد سيتم :العينة حجم مبرر​●

Effect Si) ثرجم(Power = 095.9،5) ة،(0.05 =  

ze =0. 05).1فيخلغيرأيإل خلةسهممنعد كبرراضمع (M

aximum Number of Arrows Pointing at a Cosnt).ctruشير erowGP لحدأنإل

لحةانةن3 00 يق لاجم هدفاسةأنإل دة،ب1 19ينةوقعدنى

). Hair et al شادمعيةقوةادةليل

(ب(

ض، )الرياض، السعودية العربية المملكة​●

(ج(

.2026 :البيانات: جمع فترة​●

.2026/2027 :الدراسة: فترة​●
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 الدراسة أداة​❖

)الأداة الاستبيان

(أ(

 المصدرالمعدل البنود عددالأصلي البنود عدد الأبعاد المتغير

 التحول

 الرقمي

 5 6 الاستراتيجي البعد
Westerman et al. 

(2014); Kane (2017); 

Zhu et al. (2024) 

  5 6 التشغيلي البعد

  5 6 التنظيمي البعد

  5 6 التقني البعد

 تجربة جودة

 العميل

 الرقمية

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

Parasuraman et al. 

(2005) 

  5 6 الفائدة

  5 6 المتعة

18 
 



​  

  5 6 والأمان الخصوصية

)أحادي العملاء رضاالعملاء رضا

(البعد(
6 5 

Homburg et al. 

(2018); Oliver (1980)

 

 

 

 

(Pilot Study) (ب(

 وصلاحية البنود، وضوح من للتحقق مفردة (50-30) أولية عينة على استطلاعية دراسة إجراء سيتم

.النهائي. التطبيق قبل المقياس وثبات المحتوى،



(ج(

.محكمين. 7-5 على الاستبيان عرض :المحكمين صدق​●

 باستخدام القياس نموذج تقييم سيتم ( :Measurement Model Assessment) القياس نموذج تقييم​●

SmartPLS خلال: من:

oالمؤشرات موثوقية​ (Indicator Reliability: ) العاملة الأحمال (Factor Loadings) > 

0.70. 

oالتقاربي الصدق​ (Convergent Validity: ) المستخرج التباين متوسط (AVE) > 0.50، 
 .0.70 < (Composite Reliability - CR) المركبة والموثوقية

oالداخلي الاتساق​ (Internal Consistency: ) ألفا كرونباخ معامل (Cronbach's Alpha) > 

 .rho_A > 0.70و ،0.70
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oالتمييزي الصدق​ (Discriminant Validity: ) معيار HTMT < 0.85، فحص إلى بالإضافة 

 (.Cross Loadings) المتقاطعة الأحمال

oالخطية التعددية فحص​ (Outer VIF) : VIF < 5 بين خطية تعددية وجود عدم من للتأكد 

.المؤشرات.

 

 

 

 

(د(

الداخلي والاتساق الثبات درجة وارتفاع المبحوثين، قبل من فهمه لسهولة الخماسي ليكرت مقياس اعتماد تم  

الأخرى. بالمقاييس مقارنة
(1 = 5 = ).

 الإحصائي التحليل أساليب​❖

 البرنامج الاستخدام البرنامج

SPSS 
)المتوسطات، الوصفي التحليل

(التكرارات(
SPSS 

SmartPLS 4 
الفروضاختبا(،PLS-SEM) الهيكلية بالمعادلات النمذجة

 الوساطة اختبار
SmartPLS 4 

 

 التحليل خطوات​❖
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:الوصفي: التحليل​.1

 ( :Measurement Model) القياسي النموذج تحليل​.2

oالمؤشرات موثوقية​ (Indicator Reliability) > 0.70. 

oالمستخرج التباين متوسط​ (AVE) > 0.50. 

oالمركبة الموثوقية​ (CR) > 0.70. 

oألفا كرونباخ معامل​ (Cronbach's Alpha) > 0.70. 

o​rho_A > 0.70. 

oالتمييزي الصدق​ (HTMT) < 0.85. 

oالمتقاطعة الأحمال فحص​ (Cross Loadings.) 

oالخطية التعددية فحص​ (Outer VIF.) 

 

 ( :CMB) الشائع الطريقة التحيز اختبار​.3

oالوقائية الإجراءات​ (Procedural Remedies: ) تحيز من للحد التالية الوقائية الإجراءات اتخاذ سيتم 

:الشائع: الطريقة

 (Podsakoff et al., 200)3.

oالإحصائية: الاختبارات​: Harman's Single Factor Tes Full Collinearity VIF.

 ( :Structural Model) البنائي النموذج تحليل​.4

oالمسار معاملات​ (Path Coefficients.) 

oالتحديد معامل​ (R².) 

oالأثر حجم​ (Effect Size - f².) 

oالتنبؤية الأهمية​ (Predictive Relevance - Q²) تقنية باستخدام Blindfolding. 
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oالنموذج ملاءمة معيار​ (SRMR) < 0.08. 

oالخطية التعددية اختبار​ (VIF.) 

o​Bootstrapping (5000 عينة )فرعية) Bias-Corrected  Confidence  Interval 95%

 (Two-Tailed)

 ( :Predictive Assessment) للنموذج التنبؤية القوة تقييم​.5

oاختبار استخدام سيتم​ PLSpredict مؤشرات حساب مع للنموذج، التنبؤية القدرة لتقييم Q² 

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

 ( :Mediation Analysis) الوساطة اختبار​.6

oالمباشر غير الأثر دلالة على أولاً الحكم سيتم​ (Specific Indirect Effect) باستخدام 

Bootstrapping (5000 عينة )فرعية) Bias-Corrected Confidence Interval

 95% (Two-Tailed)،لمةعدم (AVF

 

 الأخلاقية الاعتبارات​❖

:خلال: من العلمي، للبحث الأخلاقية بالمبادئ الالتزام سيتم

 (.Informed Consent) الخطية المشاركين موافقة على الحصول​●

.فقط. العلمي البحث لأغراض واستخدامها البيانات سرية ضمان​●

.تبعات. أي دون وقت أي في الانسحاب ويمكن اختيارية المشاركة أن على التأكيد​●

.البحث. مراحل جميع في المشاركين هوية إخفاء​●

وزيعكات (ق)الشركات( الرسمية الجهات موافقة على الحصول​●

.العلمي. البحث لأغراض إلا تستخدم ولن آمنة بصورة البيانات تخزين سيتم​●
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 المتوقعة الدراسة مساهمة​❖

(أ(

ً الدراسة تسهم أن يتوقع  العميل تجربة وجودة الرقمي التحول بين بالعلاقة الخاصة الأدبيات توسيع في علميا

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

 العملاء تجربة في ملموسة تحسينات إلى الرقمي التحول استثمارات تحويل كيفية حول تجريبي دليل تقديم في تسهم

.السعودي. السياق في كافٍ بشكل السابقة الدراسات تتناوله لم ما وهو ورضاهم،



 Reflective-Reflective HOC.

(ب(

 الجوانب نحو الرقمي التحول استثمارات توجيه في الاتصالات شركات إدارات تساعد عملية نتائج تقدم أن يتوقع

.رضاهم. مستويات ورفع العملاء تجربة تحسين في تأثيراً الأكثر

الآليافهفالسياساصانع .وتساع

القطافالرقمالتحومبادرافعاليتعزالت

 

 

 الدراسة حدود​❖

:البشري: المجال​.1

 (Self-Repor)t.





:المكاني: المجال​.2
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:الزمني: المجال​.3

:الموضوعي: المجال​.4

:المؤسسية: الحدود​.5



6.​Common Method Bias: الموظفين واحد مصدر من البيانات جمع عن ناتج تحيز هناك يكون قد(

لتعمين.(و مذكورةCMB منصائيمع
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