بعد مراجعتي للدراسة، أرى أن موضوع الدراسة وبناءها النظري الأساسي جيدان، كما يوجد اتساق واضح بين معظم تساؤلات الدراسة وأهدافها وفرضياتها. إلا أنني لاحظت أن المشكلة الرئيسة تظهر عند الانتقال من النموذج النظري إلى التطبيق الإحصائي في الفصل الرابع.
المطلوب منك في المرحلة الحالية ليس مجرد تحسين الصياغة، وإنما التأكد أولًا من أن جميع التحليلات الإحصائية قد أُجريت على النموذج نفسه الذي حددته في الفصل الأول، ثم إعادة تنظيم الفصل الرابع بناءً على النتائج الصحيحة.

أولًا: يجب تثبيت نموذج الدراسة في جميع الفصول
وفقًا لما ورد في الفصل الأول، نموذج الدراسة لديك يتكون من:
المتغير المستقل: التحول الرقمي، ويتكون من ثلاثة أبعاد:
1. تطبيقات الهواتف الذكية.
2. الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات.
3. الأنظمة الرقمية لإدارة الحسابات والفواتير.
المتغير الوسيط: الشفافية والتواصل الفعال.
المتغير التابع: كفاءة خدمة العملاء.
وهذا البناء واضح في أسئلة الدراسة؛ إذ سألت عن أثر كل من التطبيقات، والذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات، والأنظمة الرقمية للفواتير، ثم عن دور الشفافية والتواصل الفعال كمتغير وسيط.
كما أن أهداف الدراسة وفرضياتها تتبع البناء نفسه.
لذلك أطلب منك أن يكون هذا هو المرجع الأساسي لجميع التحليلات في الفصل الرابع.

ثانيًا: عدم ثبات اسم المتغير الوسيط
في الفصل الأول عرّفت المتغير الوسيط بأنه:
الشفافية والتواصل الفعال.
واستخدمت الاسم نفسه في السؤال والهدف والفرضيات.
كما أن أداة الدراسة نفسها تعرض محورًا بعنوان:
المتغير الوسيط: الشفافية والتواصل الفعال.
لكن في الفصل الثالث أصبح:
المتغير الوسيط: الشفافية
فقط.
وهذا يسبب عدم اتساق في النموذج.
المطلوب منك
حدد بصورة نهائية ما إذا كان المتغير الوسيط هو:
الشفافية والتواصل الفعال
أم:
الشفافية فقط.
وبناءً على الأسئلة والأهداف والفرضيات والأداة الموجودة حاليًا، أرى أن الأنسب أن تعتمد:
الشفافية والتواصل الفعال
وتستخدم المصطلح نفسه في الفصل الأول والثالث والرابع والخامس.

ثالثًا: يوجد تكرار في الفرضية H1
وردت لديك الفرضية الرئيسة:
H1: هناك تأثير إيجابي للتحول الرقمي على كفاءة خدمة العملاء.
ثم أعدت بعدها تقريبًا الفرضية نفسها تحت عنوان:
الفرضية الأولى H1.
ثم تفرعت منها H1a وH1b وH1c.
المطلوب
اجعل H1 مرة واحدة فقط:
H1: يؤثر التحول الرقمي إيجابيًا في كفاءة خدمة العملاء.
ثم تتفرع منها:
H1a: تطبيقات الهواتف الذكية → كفاءة خدمة العملاء.
H1b: الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات → كفاءة خدمة العملاء.
H1c: الأنظمة الرقمية للفواتير → كفاءة خدمة العملاء.


رابعًا: صياغة فرضيات الوساطة تحتاج تعديلًا
استخدمت في H2 عبارة:
الشفافية والتواصل الفعال متغير وسيط يعزز العلاقة.
وكذلك استخدمت كلمة «تعزز» في H2a–H2c.
الأدق منهجيًا في حالة Mediation أن تستخدم كلمة:
يتوسط
لأن كلمة «يعزز» قد توحي بأن المتغير معدل Moderator.
أطلب أن تصبح الصياغة:
H2: تتوسط الشفافية والتواصل الفعال العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة خدمة العملاء.
وكذلك:
H2a: تتوسط الشفافية والتواصل الفعال العلاقة بين تطبيقات الهواتف الذكية وكفاءة خدمة العملاء.
وهكذا لبقية الأبعاد.


خامسًا: أهم ملاحظة في الفصل الرابع — ظهور متغيرات جديدة لم تكن في النموذج
هذه من الملاحظات الجوهرية التي يجب تصحيحها.
في أحد نماذج التحليل يظهر ما يلي:
Dependent Variable: التحول الرقمي
كما يظهر في النموذج:
تطبيقات الهواتف الذكية، سرعة الأداء، وتقليل الإجراءات الورقية.
وتتكرر المتغيرات نفسها في نموذج آخر.
وهذا لا يتفق مع نموذج دراستك.
لماذا؟
لأن المتغير التابع في الدراسة هو:
كفاءة خدمة العملاء
وليس:
التحول الرقمي.
كما أن:
سرعة الأداء
وتقليل الإجراءات الورقية
ليسا متغيرين مستقلين معرفين في نموذج الدراسة.
قد تكون هذه عبارات أو مؤشرات داخل الاستبانة، لكنها ليست أبعادًا مستقلة في النموذج.
المطلوب
أعد التأكد من ملف SPSS، وشغّل النموذج بحيث يكون:
Dependent Variable: كفاءة خدمة العملاء.
والـIndependent Variables:
· تطبيقات الهواتف الذكية.
· الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات.
· الأنظمة الرقمية لإدارة الحسابات والفواتير.


سادسًا: حدث قلب لاتجاه العلاقة في أحد النماذج
السؤال الرئيس في دراستك هو:
ما أثر التحول الرقمي في كفاءة خدمة العملاء؟
أي أن العلاقة المفترضة هي: التحول الرقمي  على كفاءة خدمة العملاء.
لكن أحد التحليلات في الفصل الرابع أصبح يفسر مقدار التباين في:
التحول الرقمي
حيث ورد أن المتغيرات تفسر 4.6% من التباين في التحول الرقمي.
هذا يختبر سؤالًا مختلفًا تمامًا:
ما العوامل التي تفسر التحول الرقمي؟
وهو ليس سؤال دراستك.
المطلوب
لا تستخدم أي نموذج يجعل التحول الرقمي متغيرًا تابعًا في اختبار الفرضيات الرئيسة.


سابعًا: يوجد عدم اتساق واضح في قيم R²
في أحد النماذج ورد:
R = .215
R² = .046
أي أن النموذج يفسر 4.6% من التباين.
ثم بعد ذلك يظهر:
R² = .429
ويفسر النص ذلك بأن أبعاد التحول الرقمي تفسر 42.9% من كفاءة خدمة العملاء.
قد تكون القيمتان صحيحتين إذا كانتا تخصان نموذجين مختلفين تمامًا، لكن الفصل الحالي لا يوضح ذلك بما يكفي، بل تبدوان وكأنهما جزء من التسلسل التحليلي نفسه.
المطلوب
وضح لكل نموذج:
· ما المتغير التابع؟
· ما المتغيرات المستقلة؟
· ما الفرضية التي يختبرها؟
· ولماذا تم تشغيل هذا النموذج؟
وإذا كان النموذج الأول لا يخدم فرضيات الدراسة، فلا حاجة لإبقائه.





ثامنًا: يوجد تعارض بين نموذج انحدار غير دال ونتائج قبول الفرضيات
في أحد نماذج الانحدار يظهر مستوى دلالة يتجاوز .05، وتم تفسير النموذج بأنه غير دال إحصائيًا.
وفي الوقت نفسه يوجد جدول آخر يعرض H1a وH1b وH1c على أنها مدعومة، وبمعاملات Beta دالة.
المشكلة هنا ليست بالضرورة أن إحدى النتيجتين خاطئة، فقد تكونان من نموذجين مختلفين، ولكن لا يجوز خلطهما في سياق واحد دون بيان ذلك.
المطلوب منك
راجع كل جدول SPSS، وحدد بدقة:
هذا الجدول يختبر أي فرضية؟
ولا تستخدم مخرجات نموذج مختلف لتفسير الفرضية نفسها.


تاسعًا: استخدام Chi-square لا يختبر فرضيات الأثر الأساسية
استخدمت في الفصل الرابع اختبار Chi-square في عدد من المواضع، ومنها اختبارات تتعلق بالجنس والمسمى الوظيفي والعمر.
هذا الاختبار ليس خطأ إحصائيًا بحد ذاته، لكنه لا يجيب عن H1a أو H1b أو H1c.
فمثلًا H1a تقول:
تؤثر تطبيقات الهواتف الذكية في كفاءة خدمة العملاء.
ولذلك المطلوب اختبار:
تطبيقات الهواتف الذكية → كفاءة خدمة العملاء
وليس:
الجنس × تطبيقات الهواتف الذكية.
المطلوب
يمكنك إبقاء Chi-square فقط إذا كان لديك سؤال أو فرضية محددة تتعلق بالعلاقات الفئوية أو الفروق الديموغرافية.
أما فرضيات الأثر الأساسية فيجب اختبارها بالانحدار المناسب.



عاشرًا: التحليلات الديموغرافية لا تقابلها أسئلة أو فرضيات في الدراسة
لديك تحليلات تتناول:
· الجنس.
· العمر.
· المسمى الوظيفي.
· نوع المؤسسة.
ولكن لا يوجد في أسئلة الدراسة سؤال مثل:
هل توجد فروق في كفاءة خدمة العملاء تعزى للعمر؟
ولا توجد فرضية مقابلة لذلك.
المطلوب
استخدم المتغيرات الديموغرافية أساسًا في:
وصف العينة.
ولا أنصح بإضافة فرضيات جديدة فقط لتبرير تحليلات تم تنفيذها سابقًا.
إذا لم تكن هذه التحليلات ضرورية لتحقيق أهداف الدراسة، يمكن حذفها من اختبار الفرضيات.



الحادية عشرة: اختبار الوساطة يحتاج عرضًا إحصائيًا أوضح
أنت ذكرت في الفصل الثالث منهجية اختبار الوساطة، وتحدثت عن العلاقة بين:
· المستقل والتابع.
· المستقل والوسيط.
· الوسيط والتابع.
كما ذكرت في الفصل الرابع أن قبول الفرضية تم استنادًا إلى Macro PROCESS.
لكن القارئ يحتاج أن يرى المخرجات الفعلية التي تثبت ذلك، وليس الاكتفاء بالقول إن PROCESS تم استخدامه.
يجب أن تعرض بوضوح:
Path a:
X → M
Path b:
M → Y
Total Effect (c)
Direct Effect (c′)
Indirect Effect (a×b)
ثم:
BootLLCI
BootULCI
معيار الحكم
إذا كان فاصل الثقة للتأثير غير المباشر:
BootLLCI إلى BootULCI
لا يحتوي على الصفر، فإن الوساطة دالة إحصائيًا.
هذا هو الدليل الذي يجب أن تستخدمه للحكم على H2.


الثانية عشرة: VIF وTolerance ليسا اختبارًا للوساطة
في قسم المتغير الوسيط يظهر جدول يحتوي على:
VIF وTolerance.
هذه المؤشرات مهمة، لكنها تختبر:
التعدد الخطي Multicollinearity
ولا تختبر:
Mediation.
المطلوب
انقل نتائج VIF وTolerance إلى قسم:
اختبارات افتراضات الانحدار.
ولا تستخدمها لإثبات وجود الوساطة.



الثالثة عشرة: المتوسطات والنسب لا تثبت الوساطة
في الإجابة عن سؤال الوساطة ورد مثلًا أن:
49% من المشاركين رأوا أن قنوات الاتصال الرقمية واضحة.
ثم تم استخدام هذه النسبة في دعم وجود دور للشفافية.
هذه النسبة مهمة وصفيًا، ولكنها لا تثبت إحصائيًا أن:
التحول الرقمي يؤثر في كفاءة الخدمة من خلال الشفافية والتواصل الفعال.
المطلوب
استخدم المتوسطات والنسب في تفسير النتيجة بعد ثبوتها.
أما إثبات الوساطة فيجب أن يعتمد على:
Indirect Effect + Bootstrap Confidence Interval.



الرابعة عشرة: التحليل البايزي يحتاج مراجعة أو حذفًا
في الفصل يظهر Bayes Factor بقيمة:
0.000
ثم يأتي تفسير يتحدث عن أن القيم التي تزيد على 100 تمثل دليلًا قاطعًا، وبعدها يُستنتج تفوق النموذج.
إضافة إلى ذلك، النموذج نفسه يستخدم:
تطبيقات الهواتف الذكية، سرعة الأداء، تقليل الإجراءات الورقية.
أي أنه لا يعتمد الأبعاد الثلاثة الرسمية للتحول الرقمي.
المطلوب
إما أن تعيد بناء هذا التحليل بصورة صحيحة وتوضح ضرورة استخدامه، أو ـ وهو ما أفضله ـ تحذفه؛ لأن أسئلة الدراسة يمكن الإجابة عنها بصورة كافية بالانحدار واختبار الوساطة.
إضافة تحليل إحصائي متقدم لا تزيد قوة الرسالة إذا لم يكن مرتبطًا مباشرة بأسئلة الدراسة.



الخامسة عشرة: لا تحول فقرات الاستبانة إلى متغيرات مستقلة جديدة
يوجد فرق بين:
المتغير
و:
الفقرة التي تقيس المتغير.
على سبيل المثال، إذا كان المتغير هو:
تطبيقات الهواتف الذكية
فقد تقيسه فقرات مثل:
· سهولة الاستخدام.
· سرعة الأداء.
· متابعة الطلب.
· تقليل زيارة الفروع.
لكن هذه الفقرات لا تصبح تلقائيًا متغيرات مستقلة جديدة في الانحدار.
لذلك ظهور:
سرعة الأداء
كمتغير مستقل يحتاج إلى تصحيح.



السادسة عشرة: انتبه إلى أبعاد كفاءة خدمة العملاء
لديك مؤشرات مثل:
· سرعة الاستجابة.
· الدقة.
· رضا العملاء.
· تقليل وقت الانتظار.
هذه يمكن أن تكون أبعادًا أو مؤشرات للمتغير التابع:
كفاءة خدمة العملاء.
لكن لا ينبغي أن يتحول «رضا العملاء» مثلًا فجأة إلى متغير تابع مستقل جديد إلا إذا كان ذلك محددًا مسبقًا في النموذج والفرضيات.



السابعة عشرة: الإجابة عن أسئلة الدراسة يجب أن تعتمد أولًا على نتائج الفرضيات
في بعض أجزاء الفصل الرابع يتم الإجابة عن الأسئلة من خلال:
· المتوسط.
· النسبة المئوية.
· عدد الموافقين.
هذا جيد في الوصف.
لكن عندما يكون السؤال:
ما أثر الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات في كفاءة خدمة العملاء؟
فيجب أن تبدأ الإجابة بنتيجة الانحدار، مثل:
أظهرت النتائج وجود/عدم وجود أثر ذي دلالة إحصائية للذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات في كفاءة خدمة العملاء (β = ...، t = ...، p = ...).
ثم تستخدم المتوسطات لتفسير النتيجة.
[bookmark: _GoBack]
الثامنة عشرة: لا تستخدم عددًا كبيرًا من الاختبارات دون ارتباط مباشر بالأسئلة
لاحظت انتقال الفصل بين:
· Chi-square.
· ANOVA.
· Regression.
· Bayesian analysis.
· PROCESS.
· المتوسطات.
· الارتباطات.
المعيار ليس عدد الاختبارات، وإنما:
هل الاختبار يجيب مباشرة عن سؤال أو فرضية؟
فإذا لم يكن مرتبطًا بهدف أو فرضية، يجب التفكير في حذفه.


الهيكل الذي أطلب منك اتباعه في الفصل الرابع
أقترح إعادة ترتيب الفصل إلى:
4.1 مقدمة
4.2 الخصائص الديموغرافية للعينة
4.3 فحص البيانات وافتراضات التحليل
وتشمل عند الحاجة:
· القيم المفقودة.
· القيم المتطرفة.
· التوزيع الطبيعي.
· التعدد الخطي VIF/Tolerance.
· استقلال البواقي.
· تجانس التباين.
4.4 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة
ويكون على مستوى المتغيرات والأبعاد، وليس تحليل كل فقرة بصورة مطولة.
4.5 اختبار H1
التحول الرقمي → كفاءة خدمة العملاء.
4.6 اختبار H1a–H1c
· تطبيقات الهواتف → الكفاءة.
· الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات → الكفاءة.
· أنظمة الفوترة → الكفاءة.
4.7 اختبار الوساطة H2
باستخدام:
PROCESS Model 4 + Bootstrapping.
4.8 ملخص اختبار الفرضيات
مثل:
	الفرضية
	المؤشرات الإحصائية
	القرار

	H1
	R²، F، p
	مدعومة/غير مدعومة

	H1a
	β، t، p
	مدعومة/غير مدعومة

	H1b
	β، t، p
	مدعومة/غير مدعومة

	H1c
	β، t، p
	مدعومة/غير مدعومة

	H2
	Indirect Effect + Bootstrap CI
	مدعومة/غير مدعومة


4.9 مناقشة النتائج وربطها بالدراسات السابقة
4.10 ملخص الفصل



الاختبار المطلوب لكل فرضية
	الفرضية
	X
	Y
	التحليل المناسب

	H1
	التحول الرقمي
	كفاءة خدمة العملاء
	Regression

	H1a
	تطبيقات الهواتف
	كفاءة خدمة العملاء
	Regression

	H1b
	الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات
	كفاءة خدمة العملاء
	Regression

	H1c
	أنظمة الفوترة الرقمية
	كفاءة خدمة العملاء
	Regression

	H2
	التحول الرقمي
	الوسيط → الكفاءة
	PROCESS Model 4

	H2a–H2c
	كل بعد على حدة
	الوسيط → الكفاءة
	PROCESS إذا أبقيت هذه الفرضيات





مثال على الصياغة التي أريدها في اختبار H1a
بدلًا من الاقتصار على:
وافق 48% من المشاركين على فاعلية التطبيقات...
يكون العرض:
تنص الفرضية H1a على وجود أثر إيجابي لتطبيقات الهواتف الذكية في كفاءة خدمة العملاء. وللتحقق منها تم استخدام تحليل الانحدار، باعتبار تطبيقات الهواتف الذكية متغيرًا مستقلاً وكفاءة خدمة العملاء متغيرًا تابعًا. وقد أظهرت النتائج أن معامل التأثير بلغ β = (...) وقيمة t = (...) ومستوى الدلالة p = (...). وبناءً على ذلك تم دعم/عدم دعم الفرضية H1a.
ثم بعد ذلك تستخدم المتوسطات والنسب لشرح معنى النتيجة.


مثال على عرض الوساطة
أريد أن تظهر النتيجة بصورة مشابهة لما يلي:
أظهرت نتائج PROCESS أن التحول الرقمي يؤثر في الشفافية والتواصل الفعال (المسار a)، وأن الشفافية والتواصل الفعال يؤثران في كفاءة خدمة العملاء بعد التحكم في التحول الرقمي (المسار b). كما بلغ الأثر غير المباشر (...)، وكان فاصل الثقة Bootstrap 95% بين (...) و(...). ونظرًا إلى أن فاصل الثقة لا يتضمن الصفر، فإن الأثر غير المباشر دال إحصائيًا، ومن ثم تدعم النتائج فرضية الوساطة H2.
هذه النتيجة أكثر قوة ودقة من القول إن:
الشفافية أساسية أو معززة.


المطلوب منك قبل إعادة تسليم الفصل الرابع
أطلب منك تنفيذ الأمور الآتية:
1. مراجعة ملف SPSS الأصلي.
2. التأكد من ترميز جميع المتغيرات.
3. التأكد من أن كفاءة خدمة العملاء هي DV في اختبارات الأثر.
4. التأكد من أن أبعاد التحول الرقمي الثلاثة هي IVs.
5. عدم استخدام فقرات منفردة مثل «سرعة الأداء» كمتغيرات مستقلة.
6. توحيد اسم المتغير الوسيط.
7. إعادة تشغيل H1 وH1a–H1c.
8. إجراء/إعادة عرض PROCESS بطريقة كاملة.
9. مراجعة R²=.046 مقابل R²=.429.
10. مراجعة النماذج ذات الدلالة وغير الدلالة وعدم خلطها.
11. حذف التحليلات الديموغرافية غير المرتبطة بالفرضيات أو نقلها إلى تحليل إضافي إن كان هناك مبرر.
12. مراجعة جدوى التحليل البايزي.
13. إعداد جدول نهائي لجميع الفرضيات.
14. إعادة كتابة المناقشة بعد الانتهاء من تصحيح التحليل، وليس قبله.
15. 
التقييم العام
الفكرة الأساسية للدراسة جيدة، كما أن التساؤلات والأهداف والفرضيات الأساسية مترابطة بدرجة جيدة. المشكلة الرئيسة ليست في موضوع الدراسة، وإنما في وجود عدم اتساق بين هذا البناء وبين بعض التحليلات المعروضة في الفصل الرابع.
لذلك لا أطلب تغيير نموذج الدراسة، وإنما أطلب إعادة ضبط الفصل الرابع ليعكس النموذج الذي تبنيته أصلًا.
وأؤكد لك أن الأولوية الآن ليست تحسين الأسلوب اللغوي للفصل، وإنما:
التأكد من صحة النموذج الإحصائي، وثبات تعريف المتغيرات، وربط كل فرضية بالاختبار الذي يجيب عنها مباشرة، ثم إعادة كتابة النتائج والتفسير والمناقشة استنادًا إلى المخرجات الصحيحة.
وأخص بالتأكيد الملاحظة المتعلقة بنموذج ؛ لأن الملف يعرض صراحة التحول الرقمي كمتغير تابع مع «سرعة الأداء» و«تقليل الإجراءات الورقية» ضمن النموذج، وهو لا يتفق مع النموذج النظري للدراسة.
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