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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

 

 المقدمة  1.1

شهههههههد القطههههههاع المهههههههالي واتسههههههتثماري خهههههههلال السههههههنوات الأخيههههههر  تحهههههههوتت جذريههههههة فرضهههههههتها الثههههههور  الرقميهههههههة 

المتسههههارعة  إذ لههههم تعههههد القنههههوات التقليدتههههة اافيههههة لتلبيههههة تطلعههههات العمههههلاء المت ا ههههد  فههههي  ههههل بيئههههة تنافسههههية 

ا  حيههههههث  تتسههههههم بالد ناميكيههههههة والتعقيههههههد. وقههههههد أاههههههبي التحههههههول الرقمههههههي ضههههههرور  اسههههههتراتيجية ت خيههههههار ا  انويهههههه 

تسهههههههعى الملسسهههههههات الماليهههههههة إلهههههههى تبنهههههههي أدوات وتقنيهههههههات حد ثهههههههة تعيهههههههد تشهههههههكيل طريقهههههههة تقهههههههدتم خهههههههدماتها 

 وتفاعلها مع عملائها  بما تحقق الكفاء  التشغيلية ويع ز المي   التنافسية.

وفهههههي ههههههذا السهههههياق  بهههههرزت القنهههههوات الرقميهههههة بواهههههفها رايههههه   محوريهههههة فهههههي إعهههههاد  هندسهههههة تجر هههههة العميهههههل 

داخهههههل القطهههههاع اتسههههههتثماري  فههههههي ت تقتصهههههر علههههههى تهههههوفير واجههههههات إلكترونيههههههة لإنجهههههاز المعهههههاملات  بههههههل 

تمتههههد إلههههى بنههههاء منظومههههة متكاملههههة تجمههههع بههههين التطبيقههههات الذايههههة والمنصههههات التفاعليههههة وخههههدمات اتستشههههار  

 الرقمية والذااء اتاطناعي.

وعلههههههى الصههههههعيد العر ههههههي  شهههههههدت المملكههههههة العر يههههههة السههههههعودتة نقلههههههة نوعيههههههة فههههههي مسههههههار التحههههههول الرقمههههههي 

  حيههههههههث تسههههههههارعت وتيههههههههر  تبنههههههههي البنههههههههو  والملسسههههههههات اتسههههههههتثمارية 2030المههههههههالي تماشههههههههي ا مههههههههع ر يههههههههة 

السههههههعودتة للتقنيههههههات الرقميهههههههة المتقدمههههههة. وتمعهههههههدك شههههههراة الإنمههههههاء الماليهههههههة مههههههن أبهههههههرز الكيانههههههات اتسهههههههتثمارية 

 السعودتة التي انخرطت في مسار التحول الرقمي.

ومههههن هنهههها تههههاتي هههههذف الدراسههههة لتستكشهههها الههههدور الههههذي تلدتههههلا القنههههوات الرقميههههة فههههي تطههههوير خدمههههة العمههههلاء 

لهههههدى الإنمهههههاء الماليهههههة  مسهههههتند  إلهههههى أدبيهههههات نظريهههههة متنوعهههههة وأدلهههههة ميدانيهههههة تمجمهههههع مهههههن العمهههههلاء أنفسههههههم  
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وذلهههي فههههي محاولهههة لسههههد الفجهههو  البحثيههههة القائمهههة وتقههههدتم تواهههيات عمليههههة تسههههم فههههي تع يههه  جههههود  الخههههدمات 

 اتستثمارية الرقمية.

 مشكلة الدراسة  1.2

علهههههههى الههههههههرمم مهههههههن التوسههههههههع الملحهههههههوس فههههههههي تبنهههههههي القنههههههههوات الرقميهههههههة مههههههههن قبهههههههل الملسسههههههههات اتسههههههههتثمارية 

السههههههعودتة  إت أق العلاقههههههة بههههههين هههههههذف القنههههههوات وتطههههههوير خدمههههههة العمههههههلاء ت تهههههه ال تكتنفههههههها فجههههههوات بحثيههههههة 

 واضحة على المستويين النظري والتطبيقي.

 فجوات على المستوى النظري  1.2.1

تتراههههههه  معظهههههههم الأدبيهههههههات المتاحهههههههة حهههههههول التحهههههههول الرقمهههههههي فهههههههي القطهههههههاع المهههههههالي علهههههههى البنهههههههو  التجاريهههههههة 

والمصهههههارف الإسههههههلامية  فههههههي حههههههين تعههههههاني قطههههههاع شهههههراات اتسههههههتثمار مههههههن نههههههدر  واضههههههحة فههههههي الدراسههههههات 

النظريهههههههة التهههههههي تتنهههههههاول دور القنهههههههوات الرقميهههههههة فهههههههي تطهههههههوير خدمهههههههة العمهههههههلاء. امههههههها أق الأطهههههههر النظريههههههههة 

ا علهههههى نمهههههاذج تقليدتهههههة لجهههههود  الخدمهههههة دوق دمجهههههها مهههههع  المسهههههتخدمة فهههههي الدراسهههههات السهههههابقة اعتمهههههدت مالبههههه 

 نظريات التحول الرقمي الحد ثة.

 فجوات على المستوى التطبيقي 1.2.2

علههههى المسههههتوى الميههههداني  تكشهههها مراجعههههة الدراسههههات التطبيقيهههههة عههههن ميهههها  شههههبلا تههههام للدراسههههات الميدانيهههههة 

التهههههي تناولهههههت شهههههراات اتسهههههتثمار السهههههعودتة بشهههههكل مسهههههتقل. ولهههههم تمجهههههر  دراسهههههة ميدانيهههههة متخصصهههههة علهههههى 

شههههههراة الإنمههههههاء الماليههههههة رمههههههم اونههههههها مههههههن أبههههههرز الكيانههههههات اتسههههههتثمارية فههههههي المملكههههههة وأ ثرههههههها نشههههههاط ا فههههههي 

 مجال التحول الرقمي.
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 أهمية الدراسة  1.3

 على المستوى النظري  1.3.1

تسهههههم هههههذف الدراسههههة فههههي سههههد الفجههههو  المعرفيههههة الواضههههحة فههههي الأدبيههههات العر يههههة المتعلقههههة بههههدور القنههههوات  -

 الرقمية في تطوير خدمة العملاء ضمن قطاع شراات اتستثمار.

ا  هههههههر ط بهههههههين مفهههههههاهيم التحهههههههول الرقمهههههههي ومراحهههههههل الن ههههههه  الرقمهههههههي  - ا تكامليههههههه  تقهههههههدم الدراسهههههههة إطهههههههار ا نظريههههههه 

 للملسسات المالية  ونظريات جود  الخدمة ورضا العملاء.

ق تجر هههههههة ملسسههههههة اسهههههههتثمارية  - ا  مو ههههههك ا متخصصههههههه  ا بحثيهههههه  تم ههههههيا الدراسههههههة إلهههههههى المكتبههههههة العر يهههههههة مرجعهههههه 

 سعودتة رائد  في التحول الرقمي.

 على المستوى التطبيقي 1.3.2

تهههههه ود الدراسههههههة إدار  شههههههراة الإنمههههههاء الماليههههههة بنتههههههائ  ميدانيههههههة مبنيههههههة علههههههى  راء العمههههههلاء الفعليههههههين حههههههول  -

 مدى فاعلية القنوات الرقمية المتاحة.

ن اههههانعي القههههرار فههههي القطههههاع اتسههههتثماري السههههعودي مههههن التعههههرف علههههى نقهههها  القههههو  وال ههههعا فههههي  - تممكههههك

 الخدمات الرقمية المقدمة للعملاء.

تقهههههدم تواهههههيات عمليهههههة قابلهههههة للتنفيهههههذ تسهههههاعد شهههههراات اتسهههههتثمار السهههههعودتة فهههههي تصهههههميم اسهههههتراتيجيات  -

 رقمية أ ثر فاعلية.
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 أسئلة الدراسة  1.4

السؤؤؤؤؤؤرال الرميسؤؤؤؤؤؤي: مؤؤؤؤؤؤا أ ؤؤؤؤؤؤر القنؤؤؤؤؤؤوات الراميؤؤؤؤؤؤة منمعا هؤؤؤؤؤؤا   طبيقؤؤؤؤؤؤات ال ؤؤؤؤؤؤا   الم مؤؤؤؤؤؤول  المنصؤؤؤؤؤؤات 

الإلكترونيؤؤؤة  وسؤؤؤامل التواتؤؤؤل اروتمؤؤؤاعي  روةو ؤؤؤات الدر طؤؤؤة الة يؤؤؤةء فؤؤؤي  طؤؤؤو ر  دمؤؤؤة العمؤؤؤ   فؤؤؤي 

 طر ة الإنما  المالية؟

 الأسئلة الفرعية:

 ما أ ر تطبيقات الهاتا المحمول في تطوير خدمة العملاء في شراة الإنماء المالية؟ -

 ما أ ر المنصات الإلكترونية في تطوير خدمة العملاء في شراة الإنماء المالية؟ -

 ما أ ر وسائل التواال اتجتماعي في تطوير خدمة العملاء في شراة الإنماء المالية؟ -

 ما أ ر رو وتات الدردشة الذاية في تطوير خدمة العملاء في شراة الإنماء المالية؟ -

ههههههههههل توجهههههههههد فهههههههههروق ذات دتلهههههههههة إحصهههههههههائية فهههههههههي اسهههههههههتجابات أفهههههههههراد العينهههههههههة تمعههههههههه ى إلهههههههههى المتغيهههههههههرات  -

 الدتمومرافية؟

 أهداف الدراسة  1.5

ال ؤؤؤدف الرميسؤؤؤي:   ؤؤؤدف هؤؤؤةى الدراسؤؤؤة للؤؤؤى  راسؤؤؤة أ ؤؤؤر القنؤؤؤوات الراميؤؤؤة منمعا هؤؤؤا الأرةعؤؤؤة علؤؤؤى  طؤؤؤو ر 

  دمة العم   في طر ة الإنما  المالية.

 الأهداف الفرعية:

 التعرف على أ ر استخدام تطبيقات الهاتا المحمول في تحسين جود  خدمة العملاء. -

 تحليل دور المنصات الإلكترونية في تسهيل الواول إلى الخدمات اتستثمارية. -
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 قياس مدى إسهام وسائل التواال اتجتماعي في تع ي  التفاعل مع العملاء. -

 استكشاف أ ر تو يا رو وتات الدردشة الذاية في تقدتم الدعم الفوري للعملاء. -

 تقدتم توايات علمية وعملية لإدار  شراة الإنماء المالية. -

 إ راء الأد  النظري المتعلق بالتحول الرقمي في قطاع الخدمات اتستثمارية. -

 فرضيات الدراسة  1.6

( α ≤ 0.05ت  وجهههههههههد أ هههههههههر ذو دتلهههههههههة إحصهههههههههائية عنهههههههههد مسهههههههههتوى معنويهههههههههة ): H0الفرضهههههههههية الرئيسهههههههههية: 

 للقنوات الرقمية بابعادها في تطوير خدمة العملاء في شراة الإنماء المالية.

 الفرضيات الفرعية:

H0-1  :.ت  وجد أ ر ذو دتلة إحصائية لتطبيقات الهاتا المحمول في تطوير خدمة العملاء 

H0-2  :.ت  وجد أ ر ذو دتلة إحصائية للمنصات الإلكترونية في تطوير خدمة العملاء 

H0-3  :.ت  وجد أ ر ذو دتلة إحصائية لوسائل التواال اتجتماعي في تطوير خدمة العملاء 

H0-4  :.ت  وجد أ ر ذو دتلة إحصائية لرو وتات الدردشة الذاية في تطوير خدمة العملاء 

H0-5 : ت توجههههههههههد فههههههههههروق ذات دتلههههههههههة إحصههههههههههائية فههههههههههي اسههههههههههتجابات أفههههههههههراد العينههههههههههة تمعهههههههههه ى للمتغيههههههههههرات

 الدتمومرافية.
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 نموذج الدراسة  1.7

 وضههههههي نمههههههوذج الدراسههههههة العلاقههههههة بههههههين المتغيههههههر المسههههههتقل )القنههههههوات الرقميههههههة بابعادههههههها الأر عههههههة: تطبيقههههههات 

الهههههههاتا المحمههههههول  المنصههههههات الإلكترونيههههههة  وسههههههائل التوااههههههل اتجتمههههههاعي  رو وتههههههات الدردشههههههة الذايهههههههة( 

 والمتغير التابع )تطوير خدمة العملاء(.

 

 طبيقؤؤؤؤؤؤؤات  -المتغيؤؤؤؤؤؤؤر المسؤؤؤؤؤؤؤتقل: القنؤؤؤؤؤؤؤوات الراميؤؤؤؤؤؤؤة 
 -المنصؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤات الإلكترونيؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤة  -ال ؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤا   الم مؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤول 

روةو ؤؤؤؤؤؤات الدر طؤؤؤؤؤؤة  -وسؤؤؤؤؤؤامل التواتؤؤؤؤؤؤل اروتمؤؤؤؤؤؤاعي 
 الة ية

سؤؤؤؤؤؤرعة  -المتغيؤؤؤؤؤؤر التؤؤؤؤؤؤامة:  طؤؤؤؤؤؤو ر  دمؤؤؤؤؤؤة العمؤؤؤؤؤؤ   
 - خصؤؤؤؤيخ الخدمؤؤؤؤة  -وؤؤؤؤو ح ال لؤؤؤؤول  -ارسؤؤؤؤتجامة 

 ار ساق عبر القنوات -س ولة الوتول 

 

 من جية الدراسة  نطاق الدراسةء  1.8

سههههههتعتمد هههههههذف الدراسههههههة علههههههى المههههههنه  الواههههههفي التحليلههههههي الههههههذي تمعههههههدك مههههههن أنسهههههه   –أوت : مههههههنه  الدراسههههههة 

 المناه  البحثية لدراسة الظواهر الإدارية والتنظيمية.

 تكههههوق مجتمههههع الدراسههههة مههههن جميههههع العههههاملين فههههي شههههراة الإنمههههاء الماليههههة  – انيهههها : مجتمههههع وعينههههة الدراسههههة 

( مفههههههرد  وفههههههق جههههههدول 183( مو فهههههها  ومو فههههههة  وتبلههههههم العينههههههة المسههههههتهدفة )350البههههههالم عههههههددهم التقههههههد ري )

Krejcie & Morgan )1970(. 

مههههههة( والبيانههههههات  – الثهههههها : مصههههههادر جمههههههع البيانههههههات  البيانههههههات الثانويههههههة )المراجههههههع العلميههههههة والههههههدوريات المحكك

 الأولية )اتستبانة الإلكترونية(.
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( فقهههههههر  26اتسهههههههتبانة المصهههههههممة وفهههههههق مقيهههههههاس ليكهههههههرت الخماسهههههههي وتتكهههههههوق مهههههههن ) –رابعههههههها : أدا  الدراسهههههههة 

 موزعة على ستة محاور.

معامههههههههل ألفهههههههها ارونبههههههههاع  المتوسههههههههطات الحسههههههههابية  معامههههههههل : SPSS –خامسهههههههها : الأسههههههههالي  الإحصههههههههائية 

 .T-Test  ANOVAبيرسوق  اتنحدار البسيط والمتعدد  

 سادسا : حدود الدراسة:

 

 الوت  نوع ال د

أ هههههههههر القنهههههههههوات الرقميهههههههههة الأر عهههههههههة فهههههههههي تطهههههههههوير خدمهههههههههة  الحد الموضوعي
 العملاء

 المملكة العر ية السعودتة –شراة الإنماء المالية  الحد المكاني

 م2026العام الميلادي  الحد ال ماني

العهههههههاملوق فههههههههي الأقسههههههههام ذات العلاقههههههههة بخدمههههههههة العمههههههههلاء  الحد البشري 
 والقنوات الرقمية

 

 مخطط المشروع  مخطط وانتء  1.9

-11 10-9 8-7 6-5 4-3 2-1 المرحلة / النشاط
12 

13-
14 15-16 

███ تحد د المشكلة وايامة الأسئلة
█        

███ مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة
█ ███

█ ███
█      

███  بناء الإطار النظري
█ ███

█      
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███   تصميم أدا  الدراسة )اتستبانة(
█ ███

█     

███     توزيع اتستبانة وجمع البيانات
█ ███

█   

███      تحليل البيانات واختبار الفرضيات
█ ███

█  

███        تابة التوايات والمراجعة النهائية
█ ████ 
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 الفصل الثاني: الدراسات السامقة 

 

 المقدمة  2.1

تمعههههههدك الفصههههههل الثههههههاني مههههههن أهههههههم فصههههههول البحههههههث العلمههههههي  إذ  مرسههههههي القاعههههههد  النظريههههههة التههههههي تسههههههتند إليههههههها 

الباحهههههث فهههههي تحليهههههل مشهههههكلة الدراسهههههة وتفسهههههير نتائجهههههها.  تنهههههاول ههههههذا الفصهههههل الإطهههههار النظهههههري لمتغيهههههرات 

الدراسههههههة المتمثلههههههة فههههههي المتغيههههههر المسههههههتقل بالقنههههههوات الرقميههههههةب بابعادههههههها الأر عههههههة والمتغيههههههر التههههههابع بتطههههههوير 

 خدمة العملاءب في شراة الإنماء المالية.

 المتغير المستقل: القنوات الرامية  2.2

 مف وم القنوات الرامية

تمعهههههههروف القنهههههههوات الرقميهههههههة بانهههههههها مجموعهههههههة المنصهههههههات والأدوات الإلكترونيهههههههة التهههههههي تسهههههههتخدمها الملسسهههههههات 

للتفاعههههههل مههههههع عملائههههههها وتقههههههدتم الههههههدعم والخههههههدمات عبههههههر الإنترنههههههت  وتشههههههمل تطبيقههههههات الهههههههاتا المحمههههههول  

والمواقههههههع الإلكترونيههههههة  والبريههههههد الإلكترونههههههي  ووسههههههائل التوااههههههل اتجتمههههههاعي  ورو وتههههههات الدردشههههههة الذايههههههة 

(Costa et al., 2024.) 

 أمعا  القنوات الرامية

تمعهههههدك تطبيقهههههات الههههههاتا المحمهههههول مهههههن أ ثهههههر القنهههههوات الرقميهههههة  –البمعهههههد الأول: تطبيقهههههات الههههههاتا المحمهههههول 

انتشهههههارا  واسهههههتخداما  فهههههي القطهههههاع المهههههالي  إذ تمتهههههيي للعمهههههلاء إجهههههراء مختلههههها العمليهههههات الماليهههههة اهههههالتحويلات 
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 ,.Kaur et alوالمههههههدفوعات واتسههههههتعلام عهههههههن الأراههههههد  وتدار  الحسههههههابات مهههههههن خههههههلال هههههههواتفهم الذايهههههههة )

2021.) 

تشهههههمل المواقهههههع الإلكترونيهههههة الرسهههههمية للملسسهههههات الماليهههههة و وابهههههات  –البمعهههههد الثهههههاني: المنصهههههات الإلكترونيهههههة 

الخدمههههة الذاتيههههة التههههي تمتههههيي للعمههههلاء الواههههول إلههههى مجموعههههة شههههاملة مههههن الخههههدمات والمعلومههههات )أبههههو زيههههد 

 (.2023و خروق  

أاههههههبحت منصههههههات تههههههويتر )إ هههههه ( وتنسههههههتغرام ولينكههههههدإق  –البمعههههههد الثالههههههث: وسههههههائل التوااههههههل اتجتمههههههاعي 

 (.Al Kurdi et al., 2022وفيسبو  قنوات فاعلة للتواال بين الملسسات المالية وعملائها )

ل رو وتهههههات الدردشههههههة الذايهههههة المدعومههههههة بتقنيهههههات الههههههذااء  –البمعهههههد الرابههههههع: رو وتهههههات الدردشههههههة الذايهههههة  تمثههههههك

اتاههههههطناعي أحههههههدو أشههههههكال القنههههههوات الرقميههههههة فههههههي القطههههههاع المههههههالي  وتعمههههههل علههههههى تههههههوفير دعههههههم فههههههوري 

 (.Sheth et al., 2023للعملاء على مدار الساعة )

 المتغير المستقل  –الدراسات السامقة 

لت إلهههههى أق التحهههههول الرقمهههههي تمسههههههم بشهههههكل 2023أجهههههرت دمنهههههو  ) ( دراسهههههة علهههههى البنهههههو  الج ائريهههههة تواهههههك

 إتجابي ودال إحصائيا  في تحسين جود  الخدمات المصرفية الإلكترونية.

ما  2023وأجههههههرى قطههههههار ودحمههههههاق ) ( دراسههههههة حههههههول التحههههههول الرقمههههههي فههههههي البنههههههو  السههههههعودتة أ هههههههرت تقههههههدك

 ملحو ا  في تطبيقات الهاتا المحمول والمنصات الإلكترونية.

مراجعهههههههههههة منهجيهههههههههههة أ ههههههههههههرت أق الأداء الهههههههههههو يفي وسههههههههههههولة  )Chauhan et al. )2022 مههههههههههها أجهههههههههههرى 

دات تجر ة العملاء الرقمية.  اتستخدام وتصميم الواجهة تمعدك من أبرز محدك
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 المتغير التامة:  طو ر  دمة العم    2.3

 مف وم  طو ر  دمة العم  

تمعهههههههروف تطهههههههوير خدمهههههههة العمهههههههلاء بانهههههههلا العمليهههههههة المنهجيهههههههة والمسهههههههتمر  التهههههههي تههههههههدف إلهههههههى تحسهههههههين جهههههههود  

ي توقعهههههاتهم المتناميهههههة ) ز رضههههها العمهههههلاء ويملبهههههك  Sheth etالتفهههههاعلات بهههههين الملسسهههههة وعملائهههههها  بمههههها تمعههههه ك

al., 2023.) 

 أمعا   طو ر  دمة العم  

مهههههههة    ت ههههههمكن تطههههههوير خدمههههههة العمههههههلاء خمسههههههة أبعهههههههاد رئيسههههههية: سههههههرعة اتسههههههتجابة  وجههههههود  الحلههههههول المقدك

 (.Costa et al., 2024وتخصيص الخدمة  وسهولة الواول  واتتساق عبر القنوات )

 المتغير التامة –الدراسات السامقة 

لوق 2023أجهههههرت عبههههههدالع ي  ) لت إلههههههى أق مالبيههههههة المبحههههههو ين تمف ههههههك ( دراسههههههة ميدانيههههههة فههههههي الكويههههههت تواههههههك

 خدمة العملاء الإلكترونية على التقليدتة بسب  سرعتها وسهولة الواول إليها.

دراسههههههههههة أ هههههههههههرت أق الرقمنههههههههههة أسهههههههههههمت فههههههههههي تحسههههههههههين تجر ههههههههههة  )Davy & Johnson )2023وأجههههههههههرى 

 العملاء من خلال تقليل أوقات اتنتظار وتبسيط الإجراءات.
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 الع اة بين المتغير المستقل والمتغير التامة  2.4

 الإطار النظري للع اة

تسههههتند العلاقههههة بههههين القنههههوات الرقميههههة وتطههههوير خدمههههة العمههههلاء إلههههى نظريههههة نشههههر اتبتكههههار لروجههههرز ونمههههوذج 

مههههة (  TAMقبههههول التكنولوجيهههها ) راق ايفيههههة تهههها ير التقنيههههات الرقميههههة علههههى جههههود  الخههههدمات المقدك اللههههذ ن تمفسههههك

 (.Kaur et al., 2021للعملاء )

 الدراسات السامقة المر بطة مالع اة بين المتغير ن

لت إلههههههههى وجههههههههود أ ههههههههر إتجههههههههابي ذي دتلههههههههة إحصههههههههائية لجههههههههود  2022أجههههههههرى المطيههههههههري ) ( دراسههههههههة تواههههههههك

 الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا العملاء في البنو  الإسلامية السعودتة.

دراسههههههة فههههههي بيههههههرو أ هههههههرت وجههههههود تهههههها ير إتجههههههابي ودال إحصههههههائيا   )Escobedo et al. )2024وأجههههههرى 

 .0.279لقنوات خدمة العملاء على الثقافة المالية  بمعامل بيتا 

وا القنهههههوات الرقميهههههة أبهههههدوا رضههههها   )Kaur et al. )2021 مههههها أجهههههرى  دراسهههههة أ بتهههههت أق العمهههههلاء الهههههذ ن تبنهههههك

 أعلى عن جود  الخدمة مقارنة بمستخدمي القنوات التقليدتة.
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 الفصل الثالث: من جية الب ث

 

 مقدمة  3.1

 تنههههاول هههههذا الفصههههل الإجههههراءات المنهجيهههههة التههههي اتبعههههها الباحههههث فهههههي تصههههميم الدراسههههة الميدانيههههة وتنفيهههههذها  

بههههههههدف الإجابهههههههة عهههههههن تسههههههها تت الدراسهههههههة واختبهههههههار فرضهههههههياتها. ويشهههههههمل ههههههههذا الفصهههههههل عرضههههههها  تفصهههههههيليا  

للتعريفههههههات الإجرائيهههههههة لمتغيهههههههرات الدراسههههههة  وتصهههههههميم البحهههههههث  ومجتمهههههههع الدراسههههههة وعينتهههههههها  وطهههههههرق جمهههههههع 

 البيانات وأنواعها  وتجراءات التحليل الإحصائي.

 

 التعر فات الإورامية لمتغيرات الب ث  3.2

 القنوات الرامية –أورً: المتغير المستقل 

تمعههههههههروف القنههههههههوات الرقميههههههههة إجرائيهههههههها  فههههههههي هههههههههذف الدراسههههههههة بانههههههههها: مجموعههههههههة الوسههههههههائل والمنصههههههههات التقنيههههههههة 

الإلكترونيههههة التههههي تو كفههههها شههههراة الإنمههههاء الماليههههة للتفاعههههل مههههع عملائههههها وتقههههدتم خههههدماتها اتسههههتثمارية عبههههر 

 الف اء الرقمي  وتت من أر عة أبعاد رئيسية:

ن  Androidو iOSتطبيقههههههات الهههههههاتا المحمههههههول: البههههههرام  والتطبيقههههههات الذايههههههة علههههههى منصههههههتي  التههههههي تممكههههههك

 العملاء من إجراء عملياتهم اتستثمارية ومتابعة محافظهم في أي وقت ومكاق.

المنصهههههههات الإلكترونيهههههههة: المواقهههههههع الإلكترونيهههههههة و وابهههههههات الخدمهههههههة الذاتيهههههههة الرسهههههههمية التهههههههي تمتهههههههيي للعمهههههههلاء 

 الواول إلى الخدمات اتستثمارية والمعاملات الإلكترونية عبر المتصفي.
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وسههههههههائل التوااهههههههههل اتجتمهههههههههاعي: الحسهههههههههابات والصهههههههههفحات الرسهههههههههمية للشهههههههههراة علهههههههههى منصهههههههههات التوااهههههههههل 

 اتجتماعي المستخدمة للتواال مع العملاء ونشر المعلومات المالية.

م دعمهههههها  فوريههههههها   رو وتههههههات الدردشههههههة الذايههههههة: الأنظمههههههة اصليههههههة المدعومههههههة بالههههههذااء اتاههههههطناعي التههههههي تمقههههههدك

 للعملاء على مدار الساعة دوق تدخل بشري مباشر.

 
  طو ر  دمة العم   – انياً: المتغير التامة  

مهههههة مهههههن شهههههراة الإنمهههههاء  ن جهههههود  الخهههههدمات المقدك تمعهههههروف تطهههههوير خدمهههههة العمهههههلاء إجرائيههههها  بانهههههلا: مهههههدى تحسهههههك

الماليهههههة لعملائههههههها مهههههن خههههههلال تو يههههها القنههههههوات الرقميههههههة  ويمقهههههاس مههههههن خهههههلال درجههههههة رضههههها العمههههههلاء عههههههن 

سهههههرعة اتسهههههتجابة وجهههههود  الحلهههههول وسههههههولة الواهههههول وتخصهههههيص الخدمهههههة واتتسهههههاق عبهههههر القنهههههوات  وفهههههق 

 مقياس ليكرت الخماسي.

  صميم الب ث  مصلة الب ثء  3.3

ي  وهههههههو الأنسهههههه  لقيههههههاس أ ههههههر متغيههههههر  اعتمههههههدت الدراسههههههة الحاليههههههة علههههههى المههههههنه  الواههههههفي التحليلههههههي الكمههههههك

 مستقل على متغير تابع من خلال بيانات امية قابلة للتحليل الإحصائي.

 

 الوت  التفصيلي عنصر التصميم

 وافي تحليلي امكي نوع البحث

 المنه  الوافي التحليلي منه  الدراسة

 الفردي )العاملوق في شراة الإنماء المالية( مستوى التحليل
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 (Cross-sectionalدراسة مقطعية ) أفق ال من

 بيانات أولية ) مية( نوع البيانات

 (Questionnaireاتستبانة ) أدا  الجمع

 مقياس ليكرت الخماسي مقياس القياس

 الإحصاء الوافي واتستدتلي – SPSS أسلو  التحليل

 

 مجتمة الب ث وطرق و قنيات أ ة العينات  3.4

 مجتمة الدراسة

ق مجتمههههع الدراسهههههة مههههن جميهههههع العههههاملين فهههههي شههههراة الإنمهههههاء الماليههههة بمختلههههها إداراتههههها وأقسهههههامها ذات   تكههههوك

( مو فههههها  ومو فههههة فهههههي أقسهههههام: 350الصههههلة بخدمهههههة العمهههههلاء والقنههههوات الرقميهههههة  والبهههههالم عههههددهم التقهههههد ري )

 خدمة العملاء  وتقنية المعلومات  والتسويق الرقمي  وتدار  علاقات المستثمرين.

 العينة و قنيات أ ةها

ل هههههههههماق ( Stratified Random Samplingاعتمههههههههدت الدراسههههههههة أسههههههههلو  العينههههههههة العشههههههههوائية الطبقيههههههههة )

د حجهههههم العينهههههة اسهههههتنادا  إلهههههى جهههههدول  د ك  & Krejcieتمثيهههههل جميهههههع الأقسهههههام بصهههههور  نسهههههبية متوازنهههههة. وقهههههد حهههههم

Morgan )1970(  ( مفرد .183ليبلم ) 

 
 حجم العينة العد  الكلي القسم / الإ ارح

 63 120 قسم خدمة العملاء
 42 80 قسم تقنية المعلومات



 19 

 47 90 قسم التسويق الرقمي
 31 60 قسم إدار  علاقات المستثمرين

 183 350 الإومالي

 

 طر قة ومة البيانات  3.5

 اعتمدت الدراسة على مصدرين رئيسيين لجمع البيانات:

البيانهههههات الثانويهههههة: جممعهههههت مهههههن خهههههلال مراجعهههههة الأدبيهههههات والدراسهههههات السهههههابقة فهههههي المراجهههههع العلميهههههة  –أوت  

 والدوريات المحككمة وقواعد مندملا وتمارفة.

البيانههههات الأوليههههة: جممعههههت عبههههر اسههههتبانة إلكترونيههههة مصههههمكمة خصيصهههها  وومز كعههههت علههههى أفههههراد العينههههة  – انيهههها  

 ل ماق سهولة اتستجابة وسرية البيانات. Google Formsمن خلال منصة 

 

 أنواع البيانات  3.6

 اشتملت بيانات الدراسة على نوعين:

البيانهههههههههات اتسهههههههههمية والترتيبيهههههههههة: البيانهههههههههات الدتمومرافيهههههههههة اهههههههههالجن  والعمهههههههههر والملههههههههههل وسهههههههههنوات الخبهههههههههر   

 واستمخدمت في واا خصائص العينة وتجراء تحليلات الفروق.

البيانههههههههات الفتريههههههههة )الكميههههههههة(: اسههههههههتجابات أفههههههههراد العينههههههههة علههههههههى فقههههههههرات اتسههههههههتبانة وفههههههههق مقيههههههههاس ليكههههههههرت 

 الخماسي  واستمخدمت تختبار الفرضيات عبر الأسالي  الإحصائية اتستدتلية.
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 لورا ات الت ليل الإحصامي  3.7

وت هههههههههمكن التحليهههههههههل الإحصهههههههههائي   SPSS v26جهههههههههرى تحليهههههههههل البيانهههههههههات الميدانيهههههههههة باسهههههههههتخدام برنهههههههههام  

 الإجراءات التالية:

 

 الغرض من ارستخدام الأسلوب الإحصامي

 قياس  بات أدا  الدراسة (Cronbach's Alphaمعامل ألفا ارونباع )

 التحقق من ادق اتستبانة الصدق الظاهري وادق البناء

 الإحصاء الوافي لمتغيرات الدراسة المتوسطات الحسابية واتنحرافات المعيارية

-Kolmogorovاختبههههههههههههههههههههههار التوزيهههههههههههههههههههههههع الطبيعهههههههههههههههههههههههي )
Smirnov) التحقق من اعتدالية توزيع البيانات 

 قياس العلاقة اترتباطية بين المتغيرات (Pearson rمعامل ارتبا  بيرسوق )

 اختبار أ ر القنوات الرقمية على تطوير الخدمة تحليل اتنحدار البسيط والمتعدد

 الكشا عن مشكلة اترتبا  الخطي المتعدد (VIFاختبار معامل ت خم التبا ن )

 فحص الفروق وفق متغير الجن  للعينات المستقلة T-Testاختبار  

 فحص الفروق وفق العمر والملهل والخبر  (One-Way ANOVAتحليل التبا ن الأحادي )

 
تختبههههههار ( α ≤ 0.05وقههههههد روعههههههي فههههههي جميههههههع مراحههههههل التحليههههههل الإحصههههههائي اتلتهههههه ام بمسههههههتوى معنويههههههة )

 الفرضيات.
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اسهههههتعر  ههههههذا الفصهههههل المنهجيهههههة العلميهههههة الشهههههاملة التهههههي اتكبعتهههههها الدراسهههههة فهههههي تصهههههميمها الميهههههداني  بهههههدءا  

مهههههههن التعريفهههههههات الإجرائيهههههههة الدقيقهههههههة لمتغيهههههههرات الدراسهههههههة  مهههههههرورا  بتصهههههههميم البحهههههههث القهههههههائم علهههههههى المهههههههنه  

ي  وتحد ههههههد مجتمههههههع الدراسهههههة البههههههالم ) ( مو فهههههها  وعينتههههههها العشههههههوائية الطبقيههههههة 350الواهههههفي التحليلههههههي الكمههههههك

( مفهههههرد   وانتههههههاء  بعهههههر  إجهههههراءات التحليهههههل الإحصهههههائي المتنوعهههههة. وتمرسهههههي ههههههذف المنهجيهههههة 183البالغهههههة )

 المتكاملة الأساس العلمي الذي ستمبنى عليلا نتائ  الدراسة وتواياتها في الفصول اللاحقة.

 الفصل الرامة

 الت ليل الإحصامي ومنااشة النتامج

 مقدمة  4.1

 تنههههههاول هههههههذا الفصههههههل عههههههر  نتههههههائ  الدراسههههههة الميدانيههههههة وتحليلههههههها إحصههههههائي ا  بهههههههدف التعههههههرف علههههههى دور 

القنههههههوات الرقميههههههة بابعادههههههها المتمثلههههههة فههههههي تطبيقههههههات الهههههههاتا المحمههههههول  والمنصههههههات الإلكترونيههههههة  ووسههههههائل 

التوااههههههل اتجتمههههههاعي  ورو وتههههههات الدردشههههههة الذايههههههة  فههههههي تطههههههوير خدمههههههة العمههههههلاء لههههههدى شههههههراة الإنمههههههاء 

الماليهههههة. امههههها  ت هههههمن الفصهههههل واههههها الخصهههههائص الدتمومرافيهههههة لأفهههههراد العينهههههة  والتحقهههههق مهههههن اهههههدق أدا  

الدراسهههههة و باتهههههها  واسهههههتخدام المتوسهههههطات الحسهههههابية واتنحرافهههههات المعياريهههههة ل جابهههههة عهههههن أسهههههئلة الدراسهههههة  

المشهههههاراين  إلهههههى جانههههه  اختبهههههار الفرضهههههية الرئيسهههههية والفرضهههههيات الفرعيهههههة  وتحليهههههل الفهههههروق فهههههي اسهههههتجابات

 وفق ا للمتغيرات الدتمومرافية.
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( اسهههههتبانة  وقهههههد خ هههههعت جميعهههههها للمراجعهههههة والفحهههههص قبهههههل إجهههههراء 31بلهههههم عهههههدد اتسهههههتبانات المسهههههتلمة )

التحليههههل. واعتمههههد التحليههههل علههههى نمههههوذج الدراسههههة الههههوارد فههههي الفصههههول السههههابقة  والههههذي  ت ههههمن أر عههههة أبعههههاد 

ا  تمثل في تطوير خدمة العملاء.  للمتغير المستقل  ومتغير ا تابع 

وجههههرى ترميهههه  إجابههههات مقيههههاس ليكههههرت الخماسههههي علههههى النحههههو اصتههههي: أوافههههق بشههههد  خمهههه  درجههههات  وأوافههههق 

 أر ع درجات  ومحا د  لاو درجات  وت أوافق درجتاق  وت أوافق بشد  درجة واحد .

 ء: معيار  فسير المتوسطات ال سابية1-4ودول  

 روؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤة 

 الموافقة

 المتوسط ال سابي

 5.00إلى   4.21من  مر فعة ودًا

 4.20إلى   3.41من  مر فعة

 3.40إلى   2.61من  متوسطة

 2.60إلى   1.81من  منخفضة

منخفضؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤة 

 ودًا

 1.80إلى   1.00من 

دت الفئهههههات السهههههابقة مهههههن خهههههلال حسههههها  طهههههول الفئهههههة  وذلهههههي بقسهههههمة المهههههدى البهههههالم أر هههههع درجهههههات  دك  وقهههههد حهههههم

 (.0.80على عدد فئات المقياس البالم خم  فئات  ليصبي طول ال فئة )

 مراوعة البيانات و ج يزها للت ليل  4.2
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ا مهههههههن البيانهههههههات المفقهههههههود . فقهههههههد احتهههههههوت  أ ههههههههرت مراجعهههههههة ملههههههها اتسهههههههتجابات وجهههههههود قهههههههدر محهههههههدود جهههههههد 

( إجابهههههة متوقعهههههة  341متغيهههههرات القيهههههاس الإحهههههدى عشهههههر  علهههههى  هههههلاو إجابهههههات مفقهههههود  فقهههههط مهههههن أاهههههل )

%(. امههههها لهههههم تجههههه  أحههههد المشهههههاراين عهههههن سهههههلال الجهههههن   فهههههي حهههههين اانهههههت 0.9بنسههههبة فقهههههد بلغهههههت نحهههههو )

 بقية بياناتلا االحة للتحليل.

ولههههههم تمسههههههتبعد أي اسههههههتبانة مههههههن التحليههههههل العههههههام  نظههههههر ا لمحدودتههههههة القههههههيم المفقههههههود . وعنههههههد حسهههههها  متوسههههههط 

محههههور تطههههوير خدمههههة العمههههلاء  حمسهههه  متوسههههط الإجابههههات المتاحههههة بشههههر  تههههوفر إجههههابتين علههههى الأقههههل مههههن 

أاهههههل  هههههلاو عبهههههارات  وههههههو مههههها تحقهههههق فهههههي جميهههههع اتسهههههتبانات. أمههههها عنهههههد حسههههها  معامهههههل الثبهههههات  فقهههههد 

 استمخدمت الحاتت المكتملة في الفقرات الداخلة في ال معامل.

 ء: نتامج مراوعة البيانات الميدانية2-4ودول  

 البيان القيمة

 نسبة ا تمال الإجابات على عبارات القياس 99.1%

 القيم المفقود  في عبارات القياس لوامات 3

لوامؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤة 

 واحدح

 القيمة المفقود  في متغير الجن 

31 

 استبانة

 اتستبانات الصالحة للتحليل العام

31 

 استبانة

 إجمالي اتستبانات المستلمة
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 ت ههههههي مههههههن الجههههههدول السههههههابق أق نسههههههبة ا تمههههههال البيانههههههات مرتفعههههههة  وأق حجههههههم القههههههيم المفقههههههود  محههههههدود وت 

  ل ر بصور  جوهرية في إمكاق إجراء التحليلات الإحصائية المقرر .

 وت  عينة الدراسة  4.3

 تنهههههاول ههههههذا الجههههه ء توزيهههههع أفهههههراد عينهههههة الدراسهههههة وفهههههق الجهههههن   والفئهههههة العمريهههههة  والملههههههل العلمهههههي  ومهههههد  

 التعامل مع الإنماء المالية.

 ء:  وز ة أفرا  العينة وفق المتغيرات الديموغرافية3-4ودول  

التكؤؤؤؤؤرا النسبة المئو ة

 ر

 المتغير الفئة

 مد  التعامل مع الإنماء المالية سنوات فا ثر 5 8 25.8%

 5إلهههههههههههى أقهههههههههههل مهههههههههههن  3مههههههههههن  8 25.8%

 سنوات

 مد  التعامل مع الإنماء المالية

 3مهههههههن سهههههههنة إلهههههههى أقهههههههل مهههههههن  7 22.6%

 سنوات

 مد  التعامل مع الإنماء المالية

 مد  التعامل مع الإنماء المالية أقل من سنة 8 25.8%

 الملهل العلمي دراسات عليا 3 9.7%

 الملهل العلمي بكالوريوس 16 51.6%

 الملهل العلمي دبلوم 8 25.8%

 الملهل العلمي  انوية عامة أو أقل 4 12.9%

 الفئة العمرية سنة فا ثر 45 3 9.7%
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 45إلهههههههى أقهههههههل مهههههههن  35مهههههههن  14 45.2%

 سنة

 الفئة العمرية

 35إلهههههههى أقهههههههل مهههههههن  25مهههههههن  12 38.7%

 سنة

 الفئة العمرية

 الفئة العمرية سنة 25أقل من  2 6.5%

 الجن  أنثى 14 46.7%

 الجن  ذار 16 53.3%

 

 ( استجابة احيحة  لوجود استجابة واحد  مفقود .30حمسبت نس  الجن  على أساس )  م حظة:

%(  مقابهههههههل 53.3تشهههههههير النتهههههههائ  إلهههههههى تقهههههههار  توزيهههههههع العينهههههههة وفهههههههق الجهههههههن   إذ بلغهههههههت نسهههههههبة الهههههههذاور )

%( ل نهههههههاو. ويمعهههههههد ههههههههذا التقهههههههار  مناسهههههههب ا لتمثيهههههههل وجههههههههات نظهههههههر الجنسهههههههين دوق سهههههههيطر  شهههههههد د  46.7)

 لإحدى الفئتين.

سهههههههنة فهههههههي المرتبهههههههة الأولهههههههى بنسهههههههبة  45إلهههههههى أقهههههههل مهههههههن  35وفيمههههههها  تعلهههههههق بهههههههالعمر  جهههههههاءت الفئهههههههة مهههههههن 

%(. ويعنههههههي ذلهههههههي أق أملههههههه  38.7سهههههههنة بنسهههههههبة ) 35إلهههههههى أقهههههههل مههههههن  25%(  تلتههههههها الفئهههههههة مههههههن 45.2)

سهههههنة  وههههههي فئهههههات  متوقهههههع أق  45وأقهههههل مهههههن  25أفهههههراد العينهههههة  نتمهههههوق إلهههههى الفئهههههات العمريهههههة الواقعهههههة بهههههين 

ا للخدمات الرقمية واتستثمارية.  تكوق أ ثر استخدام 

أمههههههها مههههههههن حيهههههههث الملهههههههههل العلمهههههههي  فقههههههههد شهههههههككل الحااههههههههلوق علهههههههى البكههههههههالوريوس النسهههههههبة الأ بههههههههر بواقههههههههع 

%(. ويشههههههههير ذلههههههههي إلهههههههههى ارتفههههههههاع المسهههههههههتوى 25.8%(   ههههههههم الحااههههههههلوق علهههههههههى الههههههههدبلوم بنسهههههههههبة )51.6)

 التعليمي النسبي لأفراد العينة  بما  دعم قدرتهم على فهم عبارات اتستبانة وتقييم القنوات الرقمية.
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ا إلهههههى حهههههد ابيهههههر  إذ بلغهههههت نسهههههبة مهههههن  ا متوازنههههه  وأ ههههههرت نتهههههائ  مهههههد  التعامهههههل مهههههع الإنمهههههاء الماليهههههة توزيعههههه 

%(  والنسهههههبة ذاتههههههها لمههههههن تتهههههراو  مههههههد  تعههههههاملهم مههههههن 25.8 تعهههههاملوق مههههههع الشههههههراة لمهههههد  أقههههههل مههههههن سههههههنة )

 هههلاو إلههههى أقهههل مههههن خمههه  سههههنوات  واهههذلي لمههههن بلغهههت مههههد  تعهههاملهم خمهههه  سهههنوات فهههها ثر. ويسهههاعد هههههذا 

التنههههوع فههههي الحصههههول علههههى تقييمههههات مههههن عمههههلاء حههههد ثي التعامههههل و خههههرين لههههد هم خبههههر  أطههههول مههههع خههههدمات 

 الشراة.

 ا تبارات تدق أ اح الدراسة و با  ا  4.4

 تدق ار ساق الدا لي  4.4.1

جههههرى التحقههههق مههههن اههههدق اتتسههههاق الههههداخلي مههههن خههههلال حسهههها  معامههههل ارتبهههها  بيرسههههوق بههههين درجههههة اهههههل 

عبهههههار  والدرجههههههة الكليههههههة للمحهههههور الههههههذي تنتمههههههي إليهههههلا. ويمعههههههد معامههههههل اترتبههههها  دات  إحصههههههائي ا عنههههههدما تكههههههوق 

 (.0.05قيمة الدتلة أقل من أو تساوي )

 ء: معام ت ار باط العبارات مالدروة الكلية لم اورها4-4ودول  

مسؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤتوى  ال كم

 الدرلة

معامؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤل 

 ارر باط

 رام العبارح الم ور

 11 تطوير خدمة العملاء 0.592 0.001  ال لحصاميًا

أقهههههههههههههههههههل مهههههههههههههههههههن   ال لحصاميًا

0.001 

 10 تطوير خدمة العملاء 0.861

أقهههههههههههههههههههل مهههههههههههههههههههن   ال لحصاميًا

0.001 

 9 تطوير خدمة العملاء 0.751
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أقهههههههههههههههههههل مهههههههههههههههههههن   ال لحصاميًا

0.001 

رو وتهههههههههههههههههههههات الدردشهههههههههههههههههههههة  0.971

 الذاية

8 

أقهههههههههههههههههههل مهههههههههههههههههههن   ال لحصاميًا

0.001 

رو وتهههههههههههههههههههههات الدردشهههههههههههههههههههههة  0.954

 الذاية

7 

أقهههههههههههههههههههل مهههههههههههههههههههن   ال لحصاميًا

0.001 

وسههههههههههههههههههههههههائل التوااههههههههههههههههههههههههل  0.818

 اتجتماعي

6 

أقهههههههههههههههههههل مهههههههههههههههههههن   ال لحصاميًا

0.001 

وسههههههههههههههههههههههههائل التوااههههههههههههههههههههههههل  0.856

 اتجتماعي

5 

أقهههههههههههههههههههل مهههههههههههههههههههن   ال لحصاميًا

0.001 

 4 المنصات الإلكترونية 0.777

أقهههههههههههههههههههل مهههههههههههههههههههن   ال لحصاميًا

0.001 

 3 المنصات الإلكترونية 0.789

أقهههههههههههههههههههل مهههههههههههههههههههن   ال لحصاميًا

0.001 

تطبيقههههههههههههههههههههههات الهههههههههههههههههههههههاتا  0.776

 المحمول

2 

أقهههههههههههههههههههل مهههههههههههههههههههن   ال لحصاميًا

0.001 

تطبيقههههههههههههههههههههههات الهههههههههههههههههههههههاتا  0.737

 المحمول

1 

 ت هههههههي مهههههههن الجهههههههدول أق جميهههههههع معهههههههاملات اترتبههههههها  موجبهههههههة ودالهههههههة إحصهههههههائي ا  وتراوحهههههههت قيمهههههههها بهههههههين 

(. وتشههههههههير هههههههههذف النتههههههههائ  إلههههههههى وجههههههههود اتسههههههههاق داخلههههههههي بههههههههين عبههههههههارات اههههههههل محههههههههور 0.971( و)0.592)

والدرجههههة الكليهههههة للمحههههور الهههههذي تنتمههههي إليهههههلا  ومهههههن  ههههم تتمتهههههع الأدا  بمسههههتوى مناسههههه  مههههن اهههههدق اتتسهههههاق 

 الداخلي.
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  بات أ اح الدراسة  4.4.2

اسههههتخدم معامههههل ألفهههها ارونبههههاع للتحقههههق مههههن  بههههات أدا  الدراسههههة. ويمشههههير ارتفههههاع قيمههههة المعامههههل إلههههى ارتفههههاع 

مسههههتوى التجههههان  بهههههين العبههههارات  مهههههع مراعهههها  أق قيمهههههة معامههههل ألفهههها تتههههها ر بصههههور  مباشهههههر  بعههههدد الفقهههههرات  

 ولذلي قد تنخفض قيمتلا في المحاور التي تحتوي على عبارتين فقط.

 ء: معام ت ألفا  رونباخ لم اور الدراسة5-4ودول  

مسؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤتوى 

 الثبات

معامؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤل ألفؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤا 

 كرونباخ

عؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤد  ال ؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤارت 

 المكتملة

عؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤد  

 العبارات

 الم ور

 الأدا  ااملة 11 28 0.817 ويد

 القنوات الرقمية مجتمعة 8 31 0.754 مقبول

 تطوير خدمة العملاء 3 28 0.594 م دو 

 رو وتات الدردشة الذاية 2 31 0.908 ممتاز

وسههههههههههههههههههههههههههائل التوااههههههههههههههههههههههههههل  2 31 0.572 م دو 

 اتجتماعي

 المنصات الإلكترونية 2 31 0.370 منخفض

تطبيقههههههههههههههههههههههههات الهههههههههههههههههههههههههاتا  2 31 0.253 منخفض

 المحمول
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(  وهههههههي قيمههههههة تههههههدل علههههههى تمتههههههع الأدا  الكليههههههة بدرجههههههة 0.817بلههههههم معامههههههل ألفهههههها ارونبههههههاع لهههههه دا  ااملههههههة )

(  وههههههو مسهههههتوى 0.754جيهههههد  مهههههن الثبهههههات. امههههها بلهههههم معامهههههل الثبهههههات لفقهههههرات القنهههههوات الرقميهههههة مجتمعهههههة )

 مقبول.

فههههي المقابههههل  انخفهههههض معامههههل الثبهههههات فههههي بعهههههض المحههههاور الفرعيهههههة  وخااههههة تطبيقهههههي الهههههاتا المحمهههههول 

والمنصهههههات الإلكترونيههههههة. ويمكههههههن تفسهههههير ذلههههههي بقلههههههة عههههههدد العبهههههارات فههههههي اههههههل محهههههور  حيههههههث  تكههههههوق اههههههل 

ر نتههههائ  المحههههاور القصههههير  بحههههذر   منهمهههها مههههن عبههههارتين فقههههط  ف ههههلا  عههههن اههههغر حجههههم العينههههة. لههههذلي تمفسههههك

 مع اعتماد أ بر على الثبات الكلي ل دا  واتتجاف العام للنتائ .

 الإحصا  الوتفي لمتغيرات الدراسة والإوامة عن أسئلت ا  4.5

 نتامج م ور  طبيقات ال ا   الم مول  4.5.1

 ء: المتوسطات ال سابية لم ور  طبيقات ال ا   الم مول6-4ودول  

 روؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤة 

 الموافقة

الؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤوزن 

 النسبي

ارن ؤؤؤؤؤؤؤؤراف  التر يب

 المعياري 

المتوسؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤط 

 ال سابي

 العبارح العد 

 محور تطبيقات الهاتا المحمول اكل 31 3.613 0.863 هه %72.3 مر فعة

تعمهههههههههههل تطبيهههههههههههق الإنمهههههههههههاء الماليهههههههههههة بكفهههههههههههاء   31 3.516 1.180 2 %70.3 مر فعة

وسهههههههههرعة دوق أعطهههههههههال متكهههههههههرر  تهههههههههل ر فهههههههههي 

 استخدامي للخدمة.

 هههههههههههوفكر تطبيهههههههههههق الإنمهههههههههههاء الماليهههههههههههة واجههههههههههههة  31 3.710 1.101 1 %74.2 مر فعة

واضهههههحة وسهههههههلة اتسههههههتخدام تسههههههاعدني علههههههى 

 تنفيذ معاملاتي اتستثمارية.
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(  بههههههانحراف معيهههههاري قههههههدرف 3.613بلهههههم المتوسهههههط الحسههههههابي الكلهههههي لمحههههههور تطبيقهههههات الهههههههاتا المحمهههههول )

 (  وهو ما تعك  درجة موافقة مرتفعة.0.863)

وجههههاءت العبهههههار  المتعلقهههههة بوضهههههو  واجهههههة التطبيهههههق وسههههههولة اسهههههتخداملا فههههي المرتبهههههة الأولهههههى بمتوسهههههط بلهههههم 

(  بينمههههها جههههههاءت العبهههههار  الخااههههههة بكفهههههاء  التطبيههههههق وسهههههرعتلا وعههههههدم تعرضهههههلا ل عطههههههال بمتوسههههههط 3.710)

(. ويشهههههير ذلهههههي إلهههههى أق المشهههههاراين  نظهههههروق ب تجابيهههههة إلهههههى سههههههولة اسهههههتخدام التطبيهههههق  مهههههع 3.516بلهههههم )

 وجود مساحة لتحسين استقرار التطبيق وأدائلا التقني.

و نهههههاء  علهههههى ذلهههههي  تتمثهههههل الإجابهههههة الواهههههفية عهههههن السهههههلال المتعلهههههق بتطبيقهههههات الههههههاتا المحمهههههول فهههههي أق 

ا فههههههي تطههههههوير خدمههههههة العمههههههلاء  وت سههههههيما مههههههن حيههههههث  أفههههههراد العينههههههة  ههههههروق أق التطبيههههههق  ههههههلدي دور ا مرتفعهههههه 

 سهولة تنفيذ المعاملات اتستثمارية.

 نتامج م ور المنصات الإلكترونية  4.5.2

 ء: المتوسطات ال سابية لم ور المنصات الإلكترونية7-4ودول  

 روؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤة 

 الموافقة

الؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤوزن 

 النسبي

ارن ؤؤؤؤؤؤؤؤراف  التر يب

 المعياري 

المتوسؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤط 

 ال سابي

 العبارح العد 

 محور المنصات الإلكترونية اكل 31 3.516 0.890 هه %70.3 مر فعة

تتههههههيي المنصهههههههة الإلكترونيههههههة إنجهههههههاز المعهههههههاملات  31 3.484 1.122 2 %69.7 مر فعة

اتسهههههههتثمارية بسههههههههولة دوق الحاجهههههههة إلهههههههى زيهههههههار  

 مقر الشراة.
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م الموقههههههههههع الإلكترونههههههههههي ل نمههههههههههاء الماليههههههههههة  31 3.548 1.150 1 %71.0 مر فعة تقههههههههههدك

معلومهههههههههات واضهههههههههحة وشهههههههههاملة عهههههههههن الخهههههههههدمات 

 اتستثمارية.

 

(  بهههههههههانحراف معيهههههههههاري بلهههههههههم 3.516بلهههههههههم المتوسهههههههههط الحسهههههههههابي العهههههههههام لمحهههههههههور المنصهههههههههات الإلكترونيهههههههههة )

(  وههههههههو مسهههههههتوى موافقهههههههة مرتفهههههههع  إت أنهههههههلا تمثهههههههل أدنهههههههى متوسهههههههط بهههههههين أبعهههههههاد القنهههههههوات الرقميهههههههة 0.890)

 الأر عة.

وجههههههاءت العبههههههار  المتعلقههههههة بتقههههههدتم معلومههههههات واضههههههحة وشههههههاملة عههههههن الخههههههدمات اتسههههههتثمارية فههههههي المرتبههههههة 

(  فهههههي حهههههين جههههههاءت سههههههولة إنجهههههاز المعههههههاملات دوق زيهههههار  مقهههههر الشههههههراة 3.548الأولهههههى بمتوسهههههط بلههههههم )

 (.3.484في المرتبة الثانية بمتوسط بلم )

وتشههههههير النتههههههائ  إلههههههى أق أفههههههراد العينههههههة تقيكمههههههوق المنصههههههة الإلكترونيههههههة بصههههههور  إتجابيههههههة  لكههههههن المتوسههههههطات 

تعكهههه  حاجهههههة المنصههههة إلهههههى م يههههد مهههههن التطهههههوير فههههي إجهههههراءات الخدمههههة الذاتيهههههة  وتبسههههيط خطهههههوات إنجهههههاز 

 المعاملات اتستثمارية إلكتروني ا.

 نتامج م ور وسامل التواتل اروتماعي  4.5.3

 ء: المتوسطات ال سابية لم ور وسامل التواتل اروتماعي8-4ودول  

 روؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤة 

 الموافقة

الؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤوزن 

 النسبي

التؤؤؤؤؤؤر ي

 ب

ارن ؤؤؤؤؤؤؤراف 

 المعياري 

المتوسؤؤؤؤؤؤؤؤط 

 ال سابي

العؤؤؤؤد

  

 العبارح

 محور وسائل التواال اتجتماعي اكل 31 3.774 0.920 هه %75.5 مر فعة
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م حسهههههابات الإنمهههههاء الماليهههههة علهههههى وسهههههائل  31 3.710 1.039 2 %74.2 مر فعة تقهههههدك

التوااههههههههههههل اتجتمههههههههههههاعي معلومههههههههههههات ماليهههههههههههههة 

 واستثمارية مفيد  ومحدك ة.

تسههههههههههههههههههتجي  الإنمههههههههههههههههههاء الماليههههههههههههههههههة بسههههههههههههههههههرعة  31 3.839 1.157 1 %76.8 مر فعة

تستفسههههههارات العمههههههلاء مههههههن خههههههلال حسههههههاباتها 

 الرسمية على وسائل التواال اتجتماعي.

(  بهههههانحراف معيهههههاري قهههههدرف 3.774بلهههههم المتوسهههههط الحسهههههابي العهههههام لمحهههههور وسهههههائل التوااهههههل اتجتمهههههاعي )

(  وهههههههو مسههههههتوى مرتفههههههع  امهههههها حصههههههل هههههههذا المحههههههور علههههههى أعلههههههى متوسههههههط بههههههين أبعههههههاد القنههههههوات 0.920)

 الرقمية الأر عة.

(  تلتهههههههها 3.839وجههههههاءت سههههههرعة اتسههههههتجابة تستفسههههههارات العمههههههلاء فهههههههي المرتبههههههة الأولههههههى بمتوسههههههط بلههههههم )

 (.3.710العبار  المتعلقة بتقدتم معلومات مالية واستثمارية مفيد  ومحدك ة بمتوسط بلم )

وتعكههههه  ههههههذف النتهههههائ  أهميهههههة حسهههههابات التوااهههههل اتجتمهههههاعي فهههههي دعهههههم اتتصهههههال المباشهههههر والسهههههريع بهههههين 

الإنمههههاء الماليههههة وعملائههههها  ف ههههلا  عههههن دورههههها فهههههي تههههوفير المعلومههههات التههههي تسههههاعد العمههههلاء علههههى متابعهههههة 

 الخدمات والموضوعات اتستثمارية.
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 نتامج م ور روةو ات الدر طة الة ية  4.5.4

 ء: المتوسطات ال سابية لم ور روةو ات الدر طة الة ية9-4ودول  

 روؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤة 

 الموافقة

الؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤوزن 

 النسبي

التؤؤؤؤؤؤر ي

 ب

ارن ؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤراف 

 المعياري 

المتوسؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤط 

 ال سابي

العؤؤؤؤد

  

 العبارح

 محور رو وتات الدردشة الذاية اكل 31 3.694 0.963 هه %73.9 مر فعة

تسههههههاعد رو ههههههوت الدردشههههههة الههههههذاي علههههههى تقليههههههل وقههههههت  31 3.613 1.116 2 %72.3 مر فعة

 اتنتظار والواول إلى الخدمة المطلو ة بسرعة.

م رو هههههههههوت الدردشههههههههههة الهههههههههذاي إجابهههههههههات سههههههههههريعة  31 3.774 0.884 1 %75.5 مر فعة تقهههههههههدك

وواضههههههههههحة عههههههههههن استفسههههههههههاراتي المتعلقههههههههههة بالخههههههههههدمات 

 اتستثمارية.

(  بههههههههههانحراف معيههههههههههاري بلههههههههههم 3.694بلههههههههههم المتوسههههههههههط الحسههههههههههابي لمحههههههههههور رو وتههههههههههات الدردشههههههههههة الذايههههههههههة )

 (  وهو مستوى موافقة مرتفع.0.963)

(  3.774واحتلههههههت العبههههههار  الخااههههههة بتقههههههدتم إجابههههههات سههههههريعة وواضههههههحة المرتبههههههة الأولههههههى بمتوسههههههط بلههههههم )

 (.3.613بينما بلم متوسط العبار  المتعلقة بتقليل وقت اتنتظار والواول السريع إلى الخدمة )

ا  ا فهههههي تقهههههدتم الهههههدعم الأولهههههي للعمهههههلاء  خصواههههه  وتوضهههههي النتهههههائ  أق رو وتهههههات الدردشهههههة تهههههلدي دور ا إتجابيههههه 

فههههههي اتستفسههههههارات المباشههههههر   إت أق فاعليتههههههها فههههههي الواههههههول إلههههههى الحههههههل النهههههههائي وتقليههههههل وقههههههت اتنتظههههههار 

 تمكن تحسينها بصور  أ بر.
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 نتامج م ور  طو ر  دمة العم    4.5.5

 ء: المتوسطات ال سابية لم ور  طو ر  دمة العم  10-4ودول  

 روؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤة 

 الموافقة

الؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤوزن 

 النسبي

التؤؤؤؤؤؤر ي

 ب

ارن ؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤراف 

 المعياري 

المتوسؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤط 

 ال سابي

العؤؤؤؤد

  

 العبارح

 محور تطوير خدمة العملاء اكل 31 3.876 0.708 هه %77.5 مر فعة

بصههههههفة عامههههههة  أسهههههههم اسههههههتخدام القنههههههوات الرقميههههههة فههههههي  29 3.931 0.704 1 %78.6 مر فعة

مههههههة مههههههن الإنمههههههاء  تحسهههههين جههههههود  خدمههههههة العمههههههلاء المقدك

 المالية.

سهههههههههكلت القنههههههههوات الرقميههههههههة الواههههههههول إلههههههههى الخههههههههدمات  31 3.871 1.056 2 %77.4 مر فعة

 اتستثمارية في أي وقت ومن أي مكاق.

أسهههههمت القنههههوات الرقميههههة ل نمههههاء الماليههههة فههههي تحسههههين  30 3.800 1.064 3 %76.0 مر فعة

 سرعة اتستجابة لطلباتي واستفساراتي.

(  بههههههههانحراف معيههههههههاري بلههههههههم 3.876بلههههههههم المتوسههههههههط الحسههههههههابي العههههههههام لمحههههههههور تطههههههههوير خدمههههههههة العمههههههههلاء )

 (  وهو ما  دل على ارتفاع تقييم أفراد العينة لدور القنوات الرقمية في تطوير الخدمة.0.708)

وجههههاءت العبههههار  التههههي تقههههي  التحسههههن العههههام فههههي جهههههود  خدمههههة العمههههلاء فههههي المرتبههههة الأولههههى بمتوسههههط بلهههههم 

(  تلتههههههها سهههههههولة الواههههههول إلههههههى الخههههههدمات اتسههههههتثمارية فههههههي أي وقههههههت ومههههههن أي مكههههههاق بمتوسههههههط 3.931)

(  3.800(. أمههههها تحسهههههين سهههههرعة اتسهههههتجابة  فقهههههد جهههههاء فهههههي المرتبهههههة الثالثهههههة بمتوسهههههط بلهههههم )3.871بلهههههم )

 مع بقائلا ضمن مستوى الموافقة المرتفعة.
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وتشههههههير النتههههههائ  إلههههههى أق أبههههههرز انعكاسههههههات القنههههههوات الرقميههههههة تتمثههههههل فههههههي تحسههههههين الجههههههود  العامههههههة للخدمههههههة 

وزيهههههاد  إمكانيهههههة الواهههههول إليهههههها  فههههههي حهههههين تظهههههل سهههههرعة معالجههههههة الطلبهههههات واتستفسهههههارات مهههههن الجوانهههههه  

 التي تمكن تع ي ها.

 التر يب العام لمتغيرات الدراسة  4.5.6

 ء: المتوسطات العامة لم اور الدراسة11-4ودول  

 روؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤة 

 الموافقة

الؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤوزن 

 النسبي

التؤؤؤؤؤؤر ي

 ب

ارن ؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤراف 

 المعياري 

المتوسؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤط 

 ال سابي

 الم ور

 القنوات الرقمية مجتمعة 3.649 0.665 هه %73.0 مر فعة

 تطوير خدمة العملاء 3.876 0.708 1 %77.5 مر فعة

 رو وتات الدردشة الذاية 3.694 0.963 3 %73.9 مر فعة

 وسائل التواال اتجتماعي 3.774 0.920 2 %75.5 مر فعة

 المنصات الإلكترونية 3.516 0.890 5 %70.3 مر فعة

 تطبيقات الهاتا المحمول 3.613 0.863 4 %72.3 مر فعة

(  وهههههههو مسههههههتوى مرتفههههههع. امهههههها بلههههههم متوسهههههههط 3.649 ت ههههههي أق المتوسههههههط العههههههام للقنههههههوات الرقميههههههة بلهههههههم )

(  ممهههههها  ههههههدل علههههههى وجههههههود اتجههههههاف إتجههههههابي لههههههدى أفههههههراد العينههههههة نحههههههو دور 3.876تطههههههوير خدمههههههة العمههههههلاء )

 القنوات الرقمية في تحسين الخدمة.
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وجههههههاءت وسههههههائل التوااههههههل اتجتمههههههاعي فههههههي المرتبههههههة الأولههههههى بههههههين أبعههههههاد القنههههههوات الرقميههههههة بمتوسههههههط بلههههههم 

(   ههههههم تطبيقههههههات الهههههههاتا المحمههههههول 3.694(  تلتههههههها رو وتههههههات الدردشههههههة الذايههههههة بمتوسههههههط بلههههههم )3.774)

 (.3.516(  وأخير ا المنصات الإلكترونية بمتوسط بلم )3.613بمتوسط بلم )

وت تعنههههههههي انخفهههههههها  ترتيهههههههه  المنصههههههههات الإلكترونيههههههههة أق تقييمههههههههها مههههههههنخفض  إذ  ههههههههل متوسههههههههطها ضههههههههمن 

 مستوى الموافقة المرتفعة  وتنما تشير إلى أق تقييمها ااق أقل نسبي ا مقارنة ببقية القنوات.

 ا تبار فرضيات الدراسة  4.6

   ليل الع اة ارر باطية بين متغيرات الدراسة  4.6.1

جههههرى حسهههها  معامههههل ارتبهههها  بيرسههههوق للتعههههرف علههههى اتجههههاف العلاقههههة وقوتههههها بههههين القنههههوات الرقميههههة وأبعادههههها 

 من جهة  وتطوير خدمة العملاء من جهة أخرى.

 (: معاملات اترتبا  مع تطوير خدمة العملاء12-4جدول )

مسؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤتوى  ال كم الإحصامي

 الدرلة

معامؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤل 

 ارر باط

 المتغير

 القنوات الرقمية مجتمعة 0.526 0.002 ع اة مووبة  الة

 رو وتات الدردشة الذاية 0.419 0.019 ع اة مووبة  الة

 وسائل التواال اتجتماعي 0.339 0.062 0.05ع اة مووبة غير  الة عند 

 المنصات الإلكترونية 0.316 0.083 0.05ع اة مووبة غير  الة عند 

 تطبيقات الهاتا المحمول 0.464 0.009 ع اة مووبة  الة
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 وضهههههي الجهههههدول وجهههههود علاقهههههة ارتبههههها  موجبهههههة متوسهههههطة ودالهههههة إحصهههههائي ا بهههههين القنهههههوات الرقميهههههة مجتمعهههههة 

 (.0.002( عند مستوى دتلة )0.526وتطوير خدمة العملاء  حيث بلم معامل اترتبا  )

 مهههها  هههههرت علاقههههات موجبههههة ودالههههة لكههههل مههههن تطبيقههههات الهههههاتا المحمههههول ورو وتههههات الدردشههههة الذايههههة مههههع 

تطهههههههوير خدمهههههههة العمهههههههلاء. وفهههههههي المقابهههههههل  اانهههههههت العلاقهههههههات الخااهههههههة بالمنصهههههههات الإلكترونيهههههههة ووسهههههههائل 

 (.0.05التواال اتجتماعي موجبة  لكنها لم تصل إلى مستوى الدتلة الإحصائية المحدد عند )

 الت قق من افتراضات   ليل ارن دار  4.6.2

قبهههههل إجهههههراء تحليهههههل اتنحهههههدار المتعهههههدد  جهههههرى فحهههههص اعتداليهههههة البهههههواقي  واسهههههتقلالها  وعهههههدم وجهههههود ارتبههههها  

 خطي متعدد مرتفع بين المتغيرات المستقلة.

 ء: مرطرات الت قق من افتراضات ارن دار المتعد 13-4ودول  

 المرطر القيمة ال كم

إلههههههههههههههههههههى  1.151مههههههههههههههههههههن  ر  وود مشكلة ار باط  طي متعد 

2.301 

 VIFمعامل ت خم التبا ن 

 Durbin-Watsonمعامل  2.544 البوااي مستقلة بدروة مقبولة

 وز ؤؤؤؤؤؤة البؤؤؤؤؤؤوااي ر يختلؤؤؤؤؤؤ  عؤؤؤؤؤؤن التوز ؤؤؤؤؤؤة 

 الطبيعي

سهههههههههميرنوف –دتلهههههههههة اختبهههههههههار اولموجهههههههههوروف 0.356

 للبواقي

 وضهههههي الجهههههدول وجهههههود علاقهههههة ارتبههههها  موجبهههههة متوسهههههطة ودالهههههة إحصهههههائي ا بهههههين القنهههههوات الرقميهههههة مجتمعهههههة 

 (.0.002( عند مستوى دتلة )0.526وتطوير خدمة العملاء  حيث بلم معامل اترتبا  )
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 مهههها  هههههرت علاقههههات موجبههههة ودالههههة لكههههل مههههن تطبيقههههات الهههههاتا المحمههههول ورو وتههههات الدردشههههة الذايههههة مههههع 

تطهههههههوير خدمهههههههة العمهههههههلاء. وفهههههههي المقابهههههههل  اانهههههههت العلاقهههههههات الخااهههههههة بالمنصهههههههات الإلكترونيهههههههة ووسهههههههائل 

  (.0.05التواال اتجتماعي موجبة  لكنها لم تصل إلى مستوى الدتلة الإحصائية المحدد عند )

(  وههههههي أقهههههل مهههههن الحهههههد الهههههذي تشهههههير إلهههههى 2.301( و)1.151تراوحههههت قهههههيم معامهههههل ت هههههخم التبههههها ن بهههههين )

(  ممهههههها 2مههههههن القيمههههههة ) Durbin-Watsonوجههههههود مشههههههكلة ارتبهههههها  خطههههههي متعههههههدد. امهههههها اقتههههههر  معامههههههل 

(  0.05(  وهههههههي أ بههههههر مههههههن )0.356تشههههههير إلههههههى اسههههههتقلال البههههههواقي. و لغههههههت دتلههههههة اختبههههههار اتعتداليههههههة )

 مما  دعم ملاءمة نموذج اتنحدار.

 ا تبار الفرضية الرميسية  4.6.3

 تنص الفرضية الرئيسية الصفرية على ما تاتي:

للقنؤؤؤؤوات الراميؤؤؤؤة منمعا هؤؤؤؤا فؤؤؤؤي ء α ≤ 0.05ر يووؤؤؤؤد أ ؤؤؤؤر ذو  رلؤؤؤؤة لحصؤؤؤؤامية عنؤؤؤؤد مسؤؤؤؤتوى معنو ؤؤؤؤة  

  طو ر  دمة العم   في طر ة الإنما  المالية.

جهههههرى اسهههههتخدام تحليهههههل اتنحهههههدار المتعهههههدد تختبهههههار الأ هههههر المشهههههتر  لأبعهههههاد القنهههههوات الرقميهههههة الأر عهههههة فهههههي 

 تطوير خدمة العملاء.

 ء: ملخخ نموذج ارن دار المتعد 14-4ودول  

مسؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤتوى 

 الدرلة

ايمؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤة 

F 

الخطؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤن المعيؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤاري 

 للتقدير

معامؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤل الت ديؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤد 

 المعدل

معامؤؤؤؤؤؤل الت ديؤؤؤؤؤؤد 

R² 

معامؤؤؤل ارر بؤؤؤاط المتعؤؤؤؤد  

R 

0.019 3.56

1 

0.612 0.255 0.354 0.595 
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(  ممهههههههها تعنههههههههي أق أبعههههههههاد 0.354(  و لههههههههم معامههههههههل التحد ههههههههد )0.595بلههههههههم معامههههههههل اترتبهههههههها  المتعههههههههدد )

%( مهههههن التبههههها ن فهههههي تطهههههوير خدمهههههة العمهههههلاء  بينمههههها ترجهههههع 35.4القنهههههوات الرقميهههههة الأر عهههههة تفسهههههر نحهههههو )

 النسبة المتبقية إلى متغيرات أخرى لم  ت منها نموذج الدراسة.

(  ممهههههها 0.05(  وهههههههو أقههههههل مههههههن )0.019( عنههههههد مسههههههتوى دتلههههههة )3.561نحههههههو ) Fو لغههههههت قيمههههههة اختبههههههار 

  دل على أق النموذج الكلي دال إحصائي ا.

 

 

 ء:   ليل التباين لنموذج ارن دار المتعد 15-4ودول  

ايمؤؤؤؤؤؤؤؤؤة  مستوى الدرلة

F 

متوسؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤط 

 المرةعات

 روؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤات 

 ال ر ة

مجمؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤوع 

 المرةعات

 مصدر التباين

 الكلي 15.054 30 هه هه ؤؤ

 البواقي 9.726 26 0.374 هه ؤؤ

0.019 3.56

1 

 اتنحدار  5.328 4 1.332

رفض الفرضههههية الرئيسههههية الصههههفرية  وتمقبههههل  تشههههير النتيجههههة إلههههى دتلههههة نمههههوذج اتنحههههدار المتعههههدد  ومههههن  ههههم تههههم

النتيجههههههة البد لههههههة التههههههي تفيههههههد بوجههههههود أ ههههههر ذي دتلههههههة إحصههههههائية للقنههههههوات الرقميههههههة بابعادههههههها مجتمعههههههة فههههههي 

 تطوير خدمة العملاء لدى الإنماء المالية.

 معام ت ارن دار المتعد   4.6.4
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 ء: معام ت ارن دار المتعد  لأمعا  القنوات الرامية16-4ودول  

مسؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤتوى  VIF القرار

 الدرلة

 t Betaايمة  

 المعياري 

الخطؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤن 

 المعياري 

B  غيؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤر

 المعياري 

 المتغير

غيؤؤؤؤؤؤر  ال عنؤؤؤؤؤؤؤد 

0.05 

1.44

7 

رو وتههههههههههههههات الدردشههههههههههههههة  0.272 0.139 0.369 1.948 0.062

 الذاية

غيؤؤؤؤؤؤر  ال عنؤؤؤؤؤؤؤد 

0.05 

2.30

1 

0.718 -

0.365 

وسهههههههههههههههههائل التوااهههههههههههههههههل  0.067- 0.184 0.087-

 اتجتماعي

غيؤؤؤؤؤؤر  ال عنؤؤؤؤؤؤؤد 

0.05 

1.72

2 

المنصههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههات  0.113 0.165 0.142 0.684 0.500

 الإلكترونية

1.15  ال لحصاميًا

1 

تطبيقهههههههههههههههات الههههههههههههههههاتا  0.326 0.139 0.397 2.345 0.027

 المحمول

 الثابت 1.555 0.644 هه 2.415 0.023 هه  ال لحصاميًا

توضههههههي معههههههاملات اتنحههههههدار أق تطبيقههههههات الهههههههاتا المحمههههههول اانههههههت البعههههههد الوحيههههههد الههههههذي  هههههههر لههههههلا أ ههههههر 

ا فهههههي النمهههههوذج  حيهههههث بلغهههههت قيمهههههة معامهههههل   Betaمسهههههتقل دال إحصهههههائي ا عنهههههد إدخهههههال الأبعهههههاد الأر عهههههة معههههه 

 (.0.027( عند مستوى دتلة )0.397المعياري )

 مهههههها اقتههههههر  أ ههههههر رو وتههههههات الدردشههههههة الذايههههههة مههههههن مسههههههتوى الدتلههههههة الإحصههههههائية  إذ بلغههههههت قيمههههههة الدتلههههههة 

 (.0.05(  إت أنها  لت أعلى قليلا  من المستوى المعتمد البالم )0.062)
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أمهههها المنصههههات الإلكترونيههههة ووسههههائل التوااههههل اتجتمههههاعي  فلههههم تظهههههر لهمهههها أ ههههر مسههههتقل دال بعههههد الههههتحكم 

ا  وتنمهههها تشههههير إلههههى أق الجهههه ء الههههذي  فههههي تهههها ير بقيههههة الأبعههههاد. وت تعنههههي هههههذف النتيجههههة عههههدم أهميتهمهههها عمليهههه 

 تفسرانلا من تطوير خدمة العملاء قد تكوق متداخلا  مع الأبعاد الرقمية الأخرى.

 ويمكن ايامة معادلة اتنحدار مير المعيارية على النحو اصتي:

المنصهههههههههههات  0.113تطبيقههههههههههات الههههههههههههاتا المحمههههههههههول +  0.326+  1.555تطههههههههههوير خدمههههههههههة العمهههههههههههلاء   

 .الذاية الدردشة رو وتات 0.272+  اتجتماعي التواال وسائل 0.067 −الإلكترونية 

 ا تبار الفرضيات الفرعية  4.6.5

 

جههههههرى اسههههههتخدام تحليههههههل اتنحههههههدار البسههههههيط تختبههههههار أ ههههههر اههههههل بمعههههههد مههههههن أبعههههههاد القنههههههوات الرقميههههههة بصههههههور  

 مستقلة في تطوير خدمة العملاء.

 ء: نتامج ا تبار الفرضيات الفرعية17-4ودول  

القههههههرار بشههههههاق الفرضهههههههية 

 الصفرية

مسههههههههههههههههههههههههههتوى 

 الدتلة

معامههههل التحد هههههد  Fقيمة 

R² 

معامههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههل 

 Bاتنحدار 

معامههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههل 

 Rاترتبا  

 البمعد

رفههههههههههههههههههههههض الفرضههههههههههههههههههههههية 

 الصفرية

0.019 6.17

2 

رو وتههههههههههههههات الدردشههههههههههههههة  0.419 0.308 0.175

 الذاية

عههههههههدم رفههههههههض الفرضههههههههية 

 الصفرية

0.062 3.76

9 

وسههههههههههههههههههائل التوااههههههههههههههههههل  0.339 0.261 0.115

 اتجتماعي
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عههههههههدم رفههههههههض الفرضههههههههية 

 الصفرية

0.083 3.22

2 

 المنصات الإلكترونية 0.316 0.252 0.100

رفههههههههههههههههههههههض الفرضههههههههههههههههههههههية 

 الصفرية

0.009 7.96

7 

تطبيقههههههههههههههههات الهههههههههههههههههاتا  0.464 0.381 0.216

 المحمول

 الفرضية الفرعية الأولى

تههههههنص الفرضههههههية علههههههى عههههههدم وجههههههود أ ههههههر ذي دتلههههههة إحصههههههائية لتطبيقههههههات الهههههههاتا المحمههههههول فههههههي تطههههههوير 

(  امههههها بلههههم معامهههههل التحد هههههد 0.05(  وههههههي أقههههل مهههههن )0.009خدمههههة العمهههههلاء. وقههههد بلغهههههت قيمهههههة الدتلههههة )

(0.216.) 

 

رفض الفرضهههههية الصهههههفرية الأولهههههى  وتهههههدل النتيجهههههة علهههههى وجهههههود أ هههههر موجههههه  ودال إحصهههههائي ا  و نههههاء  عليهههههلا  تهههههم

لتطبيقههههات الههههههاتا المحمههههول فهههههي تطهههههوير خدمههههة العمهههههلاء  حيههههث تفسهههههر تطبيقهههههات الهههههاتا المحمهههههول نحهههههو 

 %( من التبا ن في المتغير التابع عند اختبارها بصور  مستقلة.21.6)

 الفرضية الفرعية الثانية

(  رمهههههم أق معامهههههل 0.05(  وههههههو أ بهههههر مهههههن )0.083بلهههههم مسهههههتوى الدتلهههههة لأ هههههر المنصهههههات الإلكترونيهههههة )

 اتنحدار ااق موجب ا.

رفض الفرضهههههية الصهههههفرية الثانيهههههة. وتشهههههير النتيجهههههة إلهههههى عهههههدم وجهههههود أ هههههر دال إحصهههههائي ا  و نهههههاء  عليهههههلا  ت تهههههم

للمنصههههههات الإلكترونيههههههة فههههههي تطههههههوير خدمههههههة العمههههههلاء ضههههههمن العينههههههة الحاليههههههة  مههههههع وجههههههود اتجههههههاف إتجههههههابي 

 للعلاقة.
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 الفرضية الفرعية الثالثة

 (.0.05(  وهو أعلى قليلا  من )0.062بلم مستوى الدتلة لأ ر وسائل التواال اتجتماعي )

رفض الفرضههههية الصههههفرية الثالثههههة عنههههد المسههههتوى المعتمههههد  علههههى الههههرمم مههههن وجههههود علاقههههة  و نههههاء  عليههههلا  ت تههههم

 موجبة واقترا  النتيجة من الدتلة الإحصائية.

 الفرضية الفرعية الرامعة

(  امههههههها بلهههههههم 0.05(  وههههههههو أقهههههههل مهههههههن )0.019بلهههههههم مسهههههههتوى الدتلهههههههة لأ هههههههر رو وتهههههههات الدردشهههههههة الذايهههههههة )

 (.0.175معامل التحد د )

 

رفض الفرضهههههية الصهههههفرية الرابعهههههة  وتهههههدل النتيجهههههة علهههههى وجهههههود أ هههههر موجههههه  ودال إحصهههههائي ا  و نههههاء  عليهههههلا  تهههههم

%( مههههههن 17.5لرو وتهههههات الدردشهههههة الذايهههههة فههههههي تطهههههوير خدمهههههة العمههههههلاء  حيهههههث تفسهههههر هههههههذا البمعهههههد نحهههههو )

 التبا ن في تطوير الخدمة عند اختبارف بصور  مستقلة.

 ا تبار الفروق وفق المتغيرات الديموغرافية  4.7

 تنص الفرضية الفرعية الخامسة على ما تاتي:

 ت توجد فروق ذات دتلة إحصائية في استجابات أفراد العينة تمع ى إلى المتغيرات الدتمومرافية.

للعينههههههات المسهههههتقلة لفحههههههص الفههههههروق وفهههههق الجههههههن   وتحليهههههل التبهههههها ن الأحههههههادي  Tجهههههرى اسههههههتخدام اختبهههههار 

 لفحص الفروق وفق العمر والملهل العلمي ومد  التعامل مع الإنماء المالية.

 المتوسطات وفق المتغيرات الديموغرافية  4.7.1
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 ء: متوسط  طو ر  دمة العم   وفق  صامخ العينة18-4ودول  

المتوسؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤط  ارن راف المعياري 

 ال سابي

 المتغير الفئة العد 

 مد  التعامل سنوات فا ثر 5 8 4.000 0.398

 5إلههههههى أقههههههل مههههههن  3مههههههن  8 3.625 1.046

 سنوات

 مد  التعامل

 3مهههن سهههنة إلهههى أقهههل مهههن  7 3.929 0.666

 سنوات

 مد  التعامل

 مد  التعامل أقل من سنة 8 3.958 0.647

 الملهل العلمي دراسات عليا 3 3.778 0.694

 الملهل العلمي بكالوريوس 16 3.885 0.747

 الملهل العلمي دبلوم 8 4.063 0.701

 الملهل العلمي  انوية عامة أو أقل 4 3.542 0.712

 الفئة العمرية سنة فا ثر 45 3 2.667 1.202

إلهههههههى أقهههههههل مههههههههن  35مهههههههن  14 3.905 0.609

 سنة 45

 الفئة العمرية

إلهههههههى أقهههههههل مههههههههن  25مهههههههن  12 4.069 0.411

 سنة 35

 الفئة العمرية

 الفئة العمرية سنة 25أقل من   2 4.333 0.471
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 الجن  أنثى 14 4.024 0.573

 الجن  ذار 16 3.740 0.823

(  مقارنهههههة بمتوسههههههط 4.024 ت هههههي واهههههفي ا أق متوسههههههط الإنهههههاو فهههههي تقيههههههيم تطهههههوير خدمهههههة العمههههههلاء بلهههههم )

سهههههنة  45( لهههههدى الهههههذاور. امههههها  ههههههر انخفههههها  واضهههههي فهههههي متوسهههههط الفئهههههة العمريهههههة البالغهههههة 3.740بلهههههم )

( لهههههههدى أملههههههه  الفئهههههههات العمريهههههههة 3.900(  مقارنهههههههة بمتوسهههههههطات تجهههههههاوزت )2.667فههههههها ثر  حيهههههههث بلهههههههم )

 الأخرى.

 

 أما وفق الملهل العلمي ومد  التعامل  فقد اانت الفروق الظاهرية بين المتوسطات محدود  نسبي ا.

 

 نتامج ا تبارات الفروق   4.7.2

 ء: نتامج ا تبار الفروق الديموغرافية19-4ودول  

مسؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤتوى  القرار

 الدرلة

القيمؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤة  حجم الأ ر

 الإحصامية

 المتغير ار تبار

ر  ووؤؤؤؤؤؤؤد فؤؤؤؤؤؤؤروق 

  الة

0.727 η²   
0.047 

F   0.439  تحليههههههههههههههههههههل التبهههههههههههههههههههها ن

 الأحادي

 مد  التعامل

ر  ووؤؤؤؤؤؤؤد فؤؤؤؤؤؤؤروق 

  الة

0.702 η²   
0.050 

F   0.476  تحليههههههههههههههههههههل التبهههههههههههههههههههها ن

 الأحادي

الملههههههههههههههههههههههههههههههههههل 

 العلمي
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   η² 0.008  وود فروق  الة
0.350 

F   4.843  تحليههههههههههههههههههههل التبهههههههههههههههههههها ن

 الأحادي

 الفئة العمرية

ر  ووؤؤؤؤؤؤؤد فؤؤؤؤؤؤؤروق 

  الة

0.289 d   -

0.396 

t   -1.082  اختبارT  الجن 

 الفروق وفق الجن 

(  ممههههها  ههههدل علهههههى عههههدم وجهههههود فههههروق ذات دتلهههههة 0.05(  وهههههي أ بهههههر مههههن )0.289بلغههههت قيمههههة الدتلهههههة )

 إحصائية في تقييم تطوير خدمة العملاء بين الذاور والإناو  رمم ارتفاع متوسط الإناو وافي ا.

 الفروق وفق الفئة العمرية

 

(  ممههههههها  هههههههدل 0.05(  وههههههههي أقهههههههل مهههههههن )0.008(  عنهههههههد مسهههههههتوى دتلهههههههة )4.843نحهههههههو ) Fبلغهههههههت قيمهههههههة 

(  ممههههها تشهههههير 0.350علهههههى وجهههههود فهههههروق ذات دتلهههههة إحصهههههائية وفهههههق الفئهههههة العمريهههههة. و لهههههم حجهههههم الأ هههههر )

 إلى أ ر مرتفع نسبي ا للفئة العمرية في اختلاف التقييمات داخل العينة.

 وللتعرف على اتجاف الفروق  استخدم اختبار تواي للمقارنات البعدتة.

 ء: المقارنات البعدية الدالة وفق الفئة العمر ة20-4ودول  

مسؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤتوى  القرار

 الدرلة

فؤؤؤؤؤؤرق المتوسؤؤؤؤؤؤط لصؤؤؤؤؤؤال  الفئؤؤؤؤؤؤة 

 الأتغر

 المقارنة

فؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤرق 

  ال

للؤؤؤؤى أاؤؤؤؤل مؤؤؤؤن  35سؤؤؤؤنة فؤؤؤؤنكثر مقابؤؤؤؤل مؤؤؤؤن  45 1.238 0.016

 سنة 45
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فؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤرق 

  ال

للؤؤؤؤى أاؤؤؤؤل مؤؤؤؤن  25سؤؤؤؤنة فؤؤؤؤنكثر مقابؤؤؤؤل مؤؤؤؤن  45 1.403 0.006

 سنة 35

فؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤؤرق 

  ال

 سنة 25سنة فنكثر مقابل أال من  45 1.667 0.026

 

سههههنة فهههها ثر و قيههههة الفئههههات العمريههههة  واانههههت  45توضههههي المقارنههههات أق الفههههروق تراهههه ت بههههين الفئههههة البالغههههة 

 التقييمات في الفئات الأاغر سن ا أ ثر إتجابية.

سهههههنة فههههها ثر بلهههههم  لا ههههههة  45إت أنهههههلا  نبغهههههي تفسهههههير ههههههذف النتيجههههههة بحهههههذر  لأق عهههههدد المشهههههاراين فهههههي فئههههههة 

سههههنة شخصههههين فقههههط  وهههههو مهههها تحههههد مههههن القههههدر  علههههى  25مشههههاراين فقههههط  امهههها بلههههم عههههدد المشههههاراين دوق 

 تعميم النتيجة.

 الفروق وفق المرهل العلمي

(  ممههههها  ههههدل علهههههى عهههههدم وجههههود فهههههروق ذات دتلهههههة 0.05(  وههههههو أ بهههههر مههههن )0.702بلههههم مسهههههتوى الدتلههههة )

ا للملهل العلمي.  إحصائية في تطوير خدمة العملاء تبع 

 الفروق وفق مدح التعامل

(  ممههههها  ههههدل علهههههى عهههههدم وجههههود فهههههروق ذات دتلهههههة 0.05(  وههههههو أ بهههههر مههههن )0.727بلههههم مسهههههتوى الدتلههههة )

ا لمد  التعامل مع الإنماء المالية.  إحصائية تبع 
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رفض الفرضهههههية الصهههههفرية الخامسهههههة بالنسهههههبة للجهههههن  والملههههههل العلمهههههي  و نهههههاء  علهههههى النتهههههائ  السهههههابقة  ت تهههههم

رفض بالنسههههههبة للفئههههههة العمريههههههة. ومههههههن  ههههههم  تكههههههوق الفرضههههههية الخامسههههههة مرفوضههههههة  ومههههههد  التعامههههههل  بينمهههههها تههههههم

 ج ئي ا  إذ  هرت فروق دالة تع ى إلى العمر فقط.

 منااشة نتامج الدراسة ورةط ا مالدراسات السامقة  4.8

 منااشة المستوى العام للقنوات الرامية  4.8.1

(. 3.649أ هههههههرت الدراسههههههة ارتفههههههاع تقيههههههيم أفههههههراد العينههههههة للقنههههههوات الرقميههههههة  حيههههههث بلههههههم المتوسههههههط العههههههام )

مههههة مههههن خههههلال التطبيههههق والمنصهههههة  ويعكهههه  ذلههههي وجههههود اتجههههاف إتجههههابي لههههدى العمهههههلاء نحههههو الخههههدمات المقدك

 الإلكترونية ووسائل التواال اتجتماعي ورو وتات الدردشة.

(  ممههههها تشههههههير إلههههههى إدرا  المشهههههاراين لتحسههههههن جههههههود  3.876 مههههها بلههههههم متوسههههههط تطهههههوير خدمههههههة العمههههههلاء )

 الخدمة وسهولة الواول إليها وسرعة اتستجابة نتيجة استخدام القنوات الرقمية.

وتنسهههههجم ههههههذف النتيجهههههة مهههههع مههههها ورد فهههههي الدراسهههههة الحاليهههههة مهههههن نتهههههائ  دراسهههههات سهههههابقة أشهههههارت إلهههههى إسههههههام 

الرقمنهههههة فهههههي تقليهههههل أوقهههههات اتنتظهههههار  وتبسهههههيط الإجهههههراءات  ورفهههههع رضههههها العمهههههلاء عهههههن جهههههود  الخهههههدمات. 

التههههههههي أوضههههههههحت ارتفهههههههههاع رضهههههههها مسههههههههتخدمي القنهههههههههوات  )Kaur et al. )2021 مهههههههها تتفههههههههق مههههههههع دراسهههههههههة 

التههههههههي ر طههههههههت الرقمنههههههههة بتحسههههههههين تجر ههههههههة العميههههههههل   )Davy and Johnson )2023الرقميههههههههة  ودراسههههههههة 

( التههههههي تواههههههلت إلههههههى وجههههههود أ ههههههر إتجههههههابي لجههههههود  الخههههههدمات الإلكترونيههههههة فههههههي 2022ودراسههههههة المطيههههههري )

 رضا العملاء. 

 منااشة أ ر  طبيقات ال ا   الم مول  4.8.2
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أ هههههههرت النتهههههههائ  وجهههههههود أ هههههههر موجههههههه  ودال إحصهههههههائي ا لتطبيقهههههههات الههههههههاتا المحمهههههههول فهههههههي تطهههههههوير خدمهههههههة 

العمههههلاء. امهههها اههههاق تطبيههههق الهههههاتا البمعههههد الوحيههههد الههههذي احههههتفة بهههها رف الههههدال عنههههد إدخههههال الأبعههههاد الأر عههههة 

ا في نموذج اتنحدار المتعدد.  مع 

ا بالتعهههههاملات اليوميهههههة للعمهههههلاء  إذ  ويمكهههههن تفسهههههير ذلهههههي بهههههاق تطبيهههههق الههههههاتا تمثهههههل القنههههها  الأ ثهههههر ارتباطههههه 

 تههههههيي تنفيههههههذ العمليههههههات ومتابعههههههة الخههههههدمات بصههههههور  مباشههههههر  دوق اترتبهههههها  بمكههههههاق أو وقههههههت محههههههدد. والمهههههها 

 انههههههت واجهههههههة التطبيههههههق واضههههههحة وأدا ف مسههههههتقر ا  ارتفعههههههت قههههههدر  العميههههههل علههههههى إنجههههههاز معاملاتههههههلا بسهههههههولة  

 وانخفض احتياجلا إلى التواال التقليدي مع مو في الخدمة.

وتتفهههههههق ههههههههذف النتيجهههههههة مهههههههع مههههههها ورد فهههههههي الإطهههههههار النظهههههههري مهههههههن أق سههههههههولة اتسهههههههتخدام والأداء الهههههههو يفي 

وتصهههههميم الواجههههههة تمعهههههد مهههههن أبهههههرز محهههههددات تجر هههههة العمهههههلاء الرقميهههههة  امههههها تهههههدعم مههههها أشهههههارت إليهههههلا دراسهههههة 

Kaur et al. )2021(  بشهههههههههاق أهميهههههههههة تبنهههههههههي القنهههههههههوات المصهههههههههرفية الرقميهههههههههة فهههههههههي رفهههههههههع مسهههههههههتوى رضههههههههها

 العملاء. 

 منااشة أ ر المنصات الإلكترونية  4.8.3

حصهههههلت المنصهههههات الإلكترونيهههههة علهههههى تقيهههههيم مرتفهههههع واهههههفي ا  إت أق أ رهههههها فهههههي تطهههههوير خدمهههههة العمهههههلاء لهههههم 

تكهههههن دات  إحصهههههائي ا ضههههههمن العينهههههة الحاليهههههة. وقههههههد  رجهههههع ذلههههههي إلهههههى أق بعهههههض العمههههههلاء تعتمهههههدوق بصههههههور  

أ بهههههههر علهههههههى تطبيهههههههق الههههههههاتا مقارنهههههههة بهههههههالموقع الإلكترونهههههههي  ممههههههها تقلهههههههل مهههههههن تكهههههههرار اسهههههههتخدام المنصهههههههة 

 الإلكترونية.
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ا اههههههههذلي بصههههههههغر حجههههههههم العينههههههههة  أو بتقههههههههار  و يفههههههههة المنصههههههههة  وقههههههههد تكههههههههوق عههههههههدم  هههههههههور الأ ههههههههر مرتبطهههههههه 

ا مههههن التهههها ير الههههذي اههههاق تمكههههن أق تظهههههر  الإلكترونيههههة مههههع و ههههائا التطبيههههق  بحيههههث تفسههههر التطبيههههق جهههه ء 

ا.  للمنصة عند اختبار الأبعاد مع 

وت  نبغهههههههي تفسهههههههير عهههههههدم الدتلهههههههة باعتبهههههههارف دلهههههههيلا  علهههههههى عهههههههدم أهميهههههههة المنصهههههههة  لأق المتوسهههههههط الحسهههههههابي 

 (  وهو ضمن المستوى المرتفع  اما ااق اتجاف معامل اتنحدار موجب ا.3.516للمحور بلم )

 منااشة أ ر وسامل التواتل اروتماعي  4.8.4

حصههههلت وسههههائل التوااههههل اتجتمههههاعي علههههى أعلههههى متوسهههههط بههههين أبعههههاد القنههههوات الرقميههههة  وهههههو مهههها تعكههههه  

 رضا المشاراين عن سرعة اتستجابة والمحتوى المالي المنشور عبر الحسابات الرسمية.

ومههههع ذلههههي  لههههم تصههههل أ رههههها فههههي تطههههوير خدمههههة العمههههلاء إلههههى مسههههتوى الدتلههههة المعتمههههد  حيههههث بلغههههت قيمههههة 

(. وقهههههد  رجهههههع ذلهههههي إلهههههى أق وسهههههائل التوااهههههل 0.05(  وههههههي نتيجهههههة قريبهههههة مهههههن مسهههههتوى )0.062الدتلهههههة )

ا بالدرجهههههة الأولهههههى  بينمههههها  هههههرتبط تطهههههوير الخدمهههههة بصهههههور  أ ثهههههر  اتجتمهههههاعي تهههههلدي دور ا اتصهههههالي ا ومعلوماتيههههه 

 مباشر  بالقنوات التي تتيي تنفيذ المعاملات أو تقدتم حلول فورية.

 مهههها قههههد تكههههوق جهههه ء مههههن أ ههههر وسههههائل التوااههههل متههههداخلا  مههههع أ ههههر رو وتههههات الدردشههههة أو تطبيههههق الهههههاتا  

 وهو ما  هر في انخفا  معاملها داخل نموذج اتنحدار المتعدد.

وتتفههههق النتيجههههة الواههههفية المرتفعههههة مههههع الأدبيههههات التههههي تههههرى فههههي وسههههائل التوااههههل قنهههها  فاعلههههة للتفاعههههل مههههع 

العمهههههلاء ونشههههههر المعلومهههههات  إت أق النتيجههههههة اتسهههههتدتلية تشههههههير إلههههههى ضهههههرور  التمييهههههه  بهههههين ارتفههههههاع رضهههههها 

 العملاء عن القنا  و ين قدرتها المستقلة على تفسير التغير في جود  الخدمة.

 منااشة أ ر روةو ات الدر طة الة ية  4.8.5
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أ هههههرت النتههههائ  وجههههود أ ههههر موجهههه  ودال إحصههههائي ا لرو وتههههات الدردشههههة الذايههههة فههههي تطههههوير خدمههههة العمههههلاء 

 عند اختبارها بصور  مستقلة. اما اقتر  أ رها من الدتلة داخل نموذج اتنحدار المتعدد.

ويشههههير ذلههههي إلههههى أهميههههة الههههرد الفههههوري وتههههوفر الخدمههههة علههههى مههههدار السههههاعة فههههي تقليههههل الجهههههد المبههههذول مههههن 

 العميهههههل للحصهههههول علهههههى المعلومهههههات الأوليهههههة. وقهههههد حصهههههلت العبهههههار  الخااهههههة بتقهههههدتم إجابهههههات سهههههريعة

 (  وهو ما  دل على رضا مرتفع عن سرعة اتستجابة.3.774وواضحة على متوسط بلم )

وتههههههدعم هههههههذف النتيجههههههة مهههههها ورد فههههههي الدراسههههههة مههههههن أق رو وتههههههات الدردشههههههة المدعومههههههة بالههههههذااء اتاههههههطناعي 

تمثههههل إحههههدى القنههههوات الحد ثههههة التههههي تتههههيي الههههدعم الفههههوري للعمههههلاء  وتسههههاعد فههههي رفههههع افههههاء  خدمههههة العمههههلاء 

 وتقليل وقت اتنتظار. 

 منااشة الفروق الديموغرافية  4.8.6

لههههههم تظهههههههر فههههههروق دالههههههة وفههههههق الجههههههن  أو الملهههههههل العلمههههههي أو مههههههد  التعامههههههل  ممهههههها تشههههههير إلههههههى أق تقيههههههيم 

 القنوات الرقمية وتطوير خدمة العملاء ااق متقار  ا نسبي ا بين هذف الفئات.

وقهههههد تعكههههه  عهههههدم وجههههههود فهههههروق وفهههههق مهههههد  التعامههههههل قهههههدر  القنهههههوات الرقميهههههة علههههههى خدمهههههة العمهههههلاء الجههههههدد 

والقهههههدامى بصهههههور  متقار هههههة. امههههها أق عهههههدم وجهههههود فهههههروق وفهههههق الملههههههل العلمهههههي قهههههد تشهههههير إلهههههى أق واجههههههات 

 الخدمات الرقمية مفهومة لفئات تعليمية مختلفة.

سههههنة فهههها ثر أقههههل مههههن  45فههههي المقابههههل   هههههرت فههههروق وفههههق الفئههههة العمريههههة  واانههههت تقييمههههات الفئههههة البالغههههة 

تقييمهههههات الفئهههههات الأاهههههغر. وقهههههد  رجهههههع ذلهههههي إلهههههى اخهههههتلاف مسهههههتوى اتعتيهههههاد علهههههى التطبيقهههههات الرقميهههههة أو 

. ا وترشادات أ ثر تفصيلا   الحاجة إلى واجهات أ ثر وضوح 
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إت أق هههههههذف النتيجههههههة تمعههههههد استكشههههههافية  نظههههههر ا لصههههههغر عههههههدد المشههههههاراين فههههههي بعههههههض الفئههههههات العمريههههههة  وت 

 تصي تعميمها قبل اختبارها على عينة أ بر وأ ثر توازن ا.

 النتامج الرميسية للدراسة  4.9

ا   أ ههههههرت نتهههههائ  التحليهههههل أق مسهههههتوى اسهههههتخدام القنهههههوات الرقميهههههة وتقييمهههههها لهههههدى أفهههههراد العينهههههة اهههههاق مرتفعههههه 

ا.   ما ااق مستوى تطوير خدمة العملاء مرتفع 

وجههههاءت وسههههائل التوااههههل اتجتمههههاعي فههههي المرتبههههة الأولههههى مههههن حيههههث المتوسههههط الحسههههابي  تلتههههها رو وتههههات 

 الدردشة الذاية   م تطبيقات الهاتا المحمول  وأخير ا المنصات الإلكترونية.

وأ ههههههرت النتهههههائ  وجهههههود علاقهههههة موجبهههههة ودالهههههة إحصهههههائي ا بهههههين القنهههههوات الرقميهههههة مجتمعهههههة وتطهههههوير خدمههههههة 

 (.0.526العملاء  حيث بلم معامل اترتبا  )

%( 35.4 مههههها  بتهههههت دتلهههههة نمهههههوذج اتنحهههههدار المتعهههههدد  وفسهههههرت أبعهههههاد القنهههههوات الرقميهههههة مجتمعهههههة نحهههههو )

 من التبا ن في تطوير خدمة العملاء.

و بههههههت وجههههههود أ ههههههر مسههههههتقل دال إحصههههههائي ا لتطبيقههههههات الهههههههاتا المحمههههههول  امهههههها  هههههههر أ ههههههر دال لرو وتههههههات 

 الدردشة عند اختبارها بصور  منفرد .

ولهههههههم تظهههههههههر أ ههههههههر دال إحصهههههههائي ا للمنصههههههههات الإلكترونيههههههههة ووسههههههههائل التوااهههههههل اتجتمههههههههاعي عنههههههههد مسههههههههتوى 

 (  رمم أق اتجاف العلاقة ااق موجب ا.0.05معنوية )

ولههههم تظهههههر فههههروق دالههههة وفههههق الجههههن  أو الملهههههل العلمههههي أو مههههد  التعامههههل  بينمهههها  هههههرت فههههروق وفههههق الفئههههة 

 سنة فا ثر. 45العمرية لصالي الفئات الأاغر مقارنة بالفئة البالغة 

  ا مة الفصل  4.10
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( اسهههههتبانة  وعهههههر  الخصهههههائص الدتمومرافيهههههة 31تنهههههاول ههههههذا الفصهههههل تحليهههههل البيانهههههات المسهههههتخرجة مهههههن )

لأفهههههراد العينهههههة  والتحقهههههق مهههههن اهههههدق أدا  الدراسهههههة و باتهههههها   هههههم تحليهههههل المتوسهههههطات الحسهههههابية واتنحرافهههههات 

 المعيارية والإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها.

ا نحههههههو القنههههههوات الرقميههههههة المقدمههههههة مههههههن الإنمههههههاء  ا إتجابيهههههه  وأ هههههههرت النتههههههائ  أق أفههههههراد العينههههههة  تبنههههههوق اتجاههههههه 

الماليهههههههة  وأق ههههههههذف القنهههههههوات تسههههههههم بصهههههههور  دالهههههههة فهههههههي تطهههههههوير خدمهههههههة العمهههههههلاء. امههههههها بهههههههيكن التحليهههههههل أق 

تطبيقهههههات الههههههاتا المحمهههههول تمثهههههل البمعهههههد الأ ثهههههر قهههههدر  علهههههى تفسهههههير تطهههههوير خدمهههههة العمهههههلاء عنهههههد دراسهههههة 

 الأبعاد مجتمعة  إلى جان  أهمية رو وتات الدردشة الذاية في تسريع الدعم واتستجابة.

ومهههههع ذلهههههي   نبغهههههي التعامهههههل مهههههع النتهههههائ  باعتبارهههههها ملشهههههرات ميدانيهههههة أوليهههههة  نظهههههر ا لصهههههغر حجهههههم العينهههههة 

واسهههههتخدام عهههههدد محهههههدود مهههههن العبهههههارات فهههههي قيهههههاس اهههههل محهههههور  وههههههو مههههها انعكههههه  علهههههى معهههههاملات  بهههههات 

ل فهههههههي الدراسهههههههات المسهههههههتقبلية تطبيههههههق الأدا  علهههههههى عينهههههههة أ بهههههههر   بعههههههض المحهههههههاور الفرعيهههههههة. ولهههههههذلي تمف ههههههك

 وزياد  عدد العبارات المخصصة لكل بمعد  بما تع ز دقة القياس وتمكانية تعميم النتائ .
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 ااممة المراوة

 أورً: المراوة العرةية

(. أ ههههههر جههههههود  الخههههههدمات المصههههههرفية الإلكترونيههههههة علههههههى رضهههههها العمههههههلاء 2022المطيههههههري  فهههههههد مطههههههر. ) -

 .244–223(  29)18في البنو  الإسلامية السعودتة. مجلة اقتصادتات شمال إفريقيا  

(. أ هههههههر فاعليهههههههة تطبيهههههههق أنظمهههههههة 2023أبهههههههو زيهههههههد  حمهههههههاد  فهههههههوزي  وشهههههههفيق  أحمهههههههد   محمهههههههد  رضههههههها. ) -
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(. مسههههههههاهمة التحههههههههول الرقمههههههههي فههههههههي تحسههههههههين جههههههههود  الخههههههههدمات المصههههههههرفية 2023دمنههههههههو   العطههههههههر . ) -

 .48–30(  1)16الإلكترونية. مجلة العلوم اتقتصادتة والتسيير  

(. التحهههههول الرقمهههههي فهههههي البنهههههو  بالإشهههههار  إلهههههى 2023قطهههههار  فاطمهههههة ال ههههههراء  ودحمهههههاق  عبهههههد القهههههادر. ) -

 .40–28(  2)5تجر ة السعودتة. مجلة المحاسبة التدقيق والمالية  

(. أ ههههههر جهههههود  الخدمههههههة بابعادههههههها علهههههى وتء العمههههههلاء. مجلههههههة 2025تهههههوزاق  أحمههههههد  ومعيهههههوف  امههههههال. ) -

 .390–377(  2)11إدار  الأعمال والدراسات اتقتصادتة  

(. اتجاهههههههههههات الجمهههههههههههور الكههههههههههويتي نحههههههههههو خدمههههههههههة العمههههههههههلاء 2023عبههههههههههدالع ي   فههههههههههر  عبههههههههههداللطيا. ) -

 .1136–1093(  2)64الإلكترونية في الشراات الخااة. مجلة البحوو الإعلامية  

(. تههههههها ير تبنهههههههي أبعهههههههاد المسهههههههلولية اتجتماعيهههههههة علهههههههى رضههههههها العمهههههههلاء. 2021ترامهههههههاق  حنهههههههاق نبيهههههههلا. ) -

 .52–31(  6)43مجلة جامعة تشرين  
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 .513–493  50التلف يونية. مجلة تر   

(. دور الخهههههههدمات الماليهههههههة الرقميهههههههة فهههههههي تع يههههههه  الشهههههههمول 2023دبهههههههو   عبهههههههدالقادر  و يهههههههري  نهههههههور . ) -
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 مل ق: استبيانات لمتغيرات الب ث

 مسم الله الرحمن الرحيم
 

 استبانة معنوان:
  ور القنوات الرامية في  طو ر  دمة العم   في القطاع ارستثماري 

  راسة ميدانية على الإنما  المالية
 

 السيد/السيد  الكريم/   السلام عليكم ورحمة الله و رااتلا 

تسههههعد الباحههههث أق ت ههههع بههههين  ههههدتكم هههههذف اتسههههتبانة التههههي تمعههههدك أدا  رئيسههههية لجمههههع البيانههههات اللازمههههة لإتمههههام 

متطلبهههههههات مشهههههههروع التخهههههههرج بعنهههههههواق: بدور القنهههههههوات الرقميهههههههة فهههههههي تطهههههههوير خدمهههههههة العمهههههههلاء فهههههههي القطهههههههاع 

 جامعة ميدأوشن. –اتستثماري: دراسة ميدانية على الإنماء الماليةب  في الية الإدار  

ر عههههن رأتهههي  علمههها  بهههاق إجابهههاتكم سههههتمعام ل  أرجهههو التكهههرم بقهههراء  اهههل فقهههر  بعناتههههة واختيهههار الإجابهههة التهههي تمعبهههك

 بسرية تامة ولن تمستخدم إت لأمرا  البحث العلمي. شا را  لكم حسن تعاونكم.

 
 مقياس الإوامة:

 المعنى الدروة

 أوافق بشد  5

 أوافق 4

 محا د 3

 ت أوافق 2
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 ت أوافق بشد  1

 

 القسم الأول: البيانات الديموغرافية

 أنثى □ذار                     □. الجن :           1

 فا ثر 45 □     44–35 □     34–25 □     25أقل من  □. الفئة العمرية:   2

 داتوراف  □ماجستير      □بكالوريوس      □دبلوم      □. الملهل العلمي:   3

 10أ ثر من  □     10–7 □     6–3 □     3أقل من  □. سنوات الخبر :    4

 

 القسم الثاني:  طبيقات ال ا   الم مول

 التقييم الفقرح

ننهههههي مهههههن إتمهههههام معهههههاملاتي 1 .  ههههوفكر تطبيهههههق الإنمهههههاء الماليهههههة واجههههههة سههههههلة اتسهههههتخدام تممكك
 اتستثمارية بيسر.

□1   □2   □3   □4  
□5 

.  متههههههيي التطبيههههههق إشههههههعارات فوريههههههة تمعلمنههههههي بحالههههههة محفظتههههههي وتحراههههههات السههههههوق بشههههههكل 2
 مستمر.

□1   □2   □3   □4  
□5 

  4□   3□   2□   1□ . تعمل التطبيق بسلاسة دوق انقطاع أو أعطال تقنية تل ر على جود  الخدمة.3
□5 

  4□   3□   2□   1□ .  وفكر التطبيق مستوى عاليا  من الأماق والحماتة لبياناتي الشخصية والمالية.4
□5 
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 القسم الثالث: المنصات الإلكترونية

 التقييم الفقرح

.  ت ههههمكن الموقهههههع الإلكترونهههههي ل نمهههههاء الماليهههههة معلومههههات شهههههاملة وواضهههههحة حهههههول جميهههههع 5
 الخدمات اتستثمارية.

□1   □2   □3   □4  
□5 

.  تهههههههيي الموقهههههههع إنجهههههههاز المعهههههههاملات والتسهههههههجيل فهههههههي الخهههههههدمات إلكترونيههههههها  دوق الحاجهههههههة 6
 ل يار  الفرع.

□1   □2   □3   □4  
□5 

ن مههههههن تجر تههههههي 7 . تتميهههههك  المنصههههههة الإلكترونيههههههة بسههههههرعة التحميههههههل واتسهههههتجابة ممهههههها تمحسههههههك
  مستخدم.

□1   □2   □3   □4  
□5 

وفكر الموقهههههههههع الإلكترونهههههههههي أدوات ماليههههههههههة مسهههههههههاعد  االحاسهههههههههبات والرسهههههههههوم البيانيههههههههههة 8 .  هههههههههم
 التفاعلية.

□1   □2   □3   □4  
□5 

 

 القسم الرامة: وسامل التواتل اروتماعي

 التقييم الفقرح

. تتهههههههههابع الإنمهههههههههاء الماليهههههههههة عبهههههههههر حسهههههههههاباتها فهههههههههي التوااهههههههههل اتجتمهههههههههاعي استفسهههههههههاراتي 9
 وتستجي  لها بسرعة.

□1   □2   □3   □4  
□5 

. تمنشههههههههر علههههههههى منصههههههههات التوااههههههههل اتجتمههههههههاعي محتويههههههههات ماليههههههههة مفيههههههههد  ومحدك ههههههههة 10
 تمعينني في قراراتي اتستثمارية.

□1   □2   □3   □4  
□5 

ز وسهههههههائل التوااهههههههل اتجتمهههههههاعي الشهههههههعور بالتوااهههههههل المباشهههههههر والشهههههههفافية بهههههههين 11 . تمعههههههه ك
 الشراة وعملائها.

□1   □2   □3   □4  
□5 

. تمسهههههاهم التفههههههاعلات عبههههههر وسههههههائل التوااههههههل فهههههي بنههههههاء  قتههههههي بالخههههههدمات اتسههههههتثمارية 12
 المقدكمة.

□1   □2   □3   □4  
□5 
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 القسم الخامس: روةو ات الدر طة الة ية

 التقييم الفقرح

. تمقهههههدكم رو ههههههوت الدردشهههههة الههههههذاي إجابهههههات دقيقههههههة وسهههههريعة علههههههى استفسهههههاراتي المتعلقههههههة 13
 بالخدمات اتستثمارية.

□1   □2   □3   □4  
□5 

.  متههههههههيي رو ههههههههوت الدردشههههههههة خدمههههههههة دعههههههههم متاحههههههههة علههههههههى مههههههههدار السههههههههاعة دوق الحاجههههههههة 14
 للتواال مع مو ا.

□1   □2   □3   □4  
□5 

.  تعامهههههل الرو ههههههوت بصهههههور  طبيعيههههههة وسلسهههههة مههههههع تنهههههوكع استفسههههههاراتي ويهههههوجكهني للحههههههل 15
 المناس .

□1   □2   □3   □4  
□5 

. تمسهههههم رو ههههوت الدردشهههههة فههههي تقلهههههيص وقههههت انتظهههههاري وتسههههريع حهههههل مشههههكلاتي التقنيهههههة 16
 والخدمية.

□1   □2   □3   □4  
□5 

 

 القسم السا س:  طو ر  دمة العم    المتغير التامةء

 التقييم الفقرح

ن بشههههههكل ملمههههههوس مهههههههن 17 . أشههههههعر أق اسههههههتخدام القنههههههوات الرقميههههههة ل نمهههههههاء الماليههههههة حسههههههك
 جود  الخدمة التي أتلقكاها.

□1   □2   □3   □4  
□5 

وفكر القنههههههوات الرقميههههههة اسههههههتجابة أسههههههرع وأ ثههههههر فاعليههههههة مقارنههههههة  باسههههههالي  التوااههههههل 18 . تههههههم
 التقليدتة.

□1   □2   □3   □4  
□5 

م الخدمهههههههة الرقميهههههههة حلهههههههوت  دقيقهههههههة وشهههههههاملة تمغنهههههههي عهههههههن التوااهههههههل المتكهههههههرر مهههههههع 19 . تمقهههههههدك
 الشراة.

□1   □2   □3   □4  
□5 

. تمصههههههههههموم الخههههههههههدمات الرقميههههههههههة بمهههههههههها  مناسهههههههههه  احتياجههههههههههاتي وتف ههههههههههيلاتي اتسههههههههههتثمارية 20
 الشخصية.

□1   □2   □3   □4  
□5 
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. تسهههههل علههههيك الواهههههول إلههههى جميهههههع الخههههدمات اتسهههههتثمارية عبههههر القنهههههوات الرقميههههة فهههههي 21
 أي وقت ومكاق.

□1   □2   □3   □4  
□5 

مههههههههههة عبههههههههههر القنههههههههههوات الرقميههههههههههة المختلفههههههههههة باتتسههههههههههاق 22 .  تكسههههههههههم مسههههههههههتوى الخدمههههههههههة المقدك
 والتجان .

□1   □2   □3   □4  
□5 

. سههههههاهمت القنهههههههوات الرقميهههههههة فهههههههي تع يههههههه   قتههههههي بالإنمهههههههاء الماليهههههههة وتحسهههههههين اهههههههورتها 23
.  لديك

□1   □2   □3   □4  
□5 

. أمواههههههههي اصخههههههههرين باسههههههههتخدام الخههههههههدمات الرقميههههههههة ل نمههههههههاء الماليههههههههة نظههههههههرا  لجودتههههههههها 24
 وسهولة استخدامها.

□1   □2   □3   □4  
□5 

  4□   3□   2□   1□ . القنوات الرقمية تمقلكل من أوقات المعالجة وتمسركع إتمام طلباتي اتستثمارية.25
□5 

  4□   3□   2□   1□ . أنوي اتستمرار في استخدام الخدمات الرقمية ل نماء المالية في المستقبل.26
□5 

 
 طكراً وز ً  على  عاونكم وحسن  فاعلكم مة هةى ارستبانة 
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 ودول أ وات الب ث

 
ي الجدول التالي ملخصا  شاملا  لأدوات البحث المستخدمة في الدراسة الحالية:   وضك

 
 الأمعا  الرميسية نوع المقياس فقرات المصدر / المروة الم ور / المتغير م

المطيهههههههههههههههههري ; )Kaur et al. )2021 تطبيقات الهاتا المحمول 1
 ليكرت خماسي 4 (2022)

اتسههههههههههتخدام  الأمههههههههههاق  
الإشههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههعارات  

 اتستمرارية

 المنصات الإلكترونية 2
(; 2023أبهههههههههههههههههو زيهههههههههههههههههد و خههههههههههههههههههروق )

Papathomas & Konteos 
(2023) 

 ليكرت خماسي 4
المحتهههههههههههههههوى  الخدمهههههههههههههههة 
الذاتيهههههههههههههههههة  السهههههههههههههههههرعة  

 الأدوات

; )Al Kurdi et al. )2022 وسائل التواال اتجتماعي 3
اتسههههههتجابة  المحتههههههوى   ليكرت خماسي 4 (2023دمنو  )

 التفاعل  الثقة

قطههههههههههههههههههههههههار ; )Sheth et al. )2023 رو وتات الدردشة الذاية 4
الدقهههههههههههههههههههههة  التهههههههههههههههههههههوافر   ليكرت خماسي 4 (2023ودحماق )

 السلاسة  اتنتظار

تطهههههههههههههوير خدمهههههههههههههة العمهههههههههههههلاء  5
 )المتغير التابع(

Davy & Johnson )2023(; 
Costa et al. )2024( ;

 (2023عبدالع ي  )
 ليكرت خماسي 10

الجههههههههههههههههود   السهههههههههههههههههرعة  
التخصههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههيص  

 الواول  اتتساق

الجههههههههههههههههههن   العمههههههههههههههههههر   اسمي / ترتيبي 4 --- البيانات الدتمومرافية 6
 الملهل  الخبر 

   26   الإومالي

 
ملاحظههههة: جميههههع فقههههرات اتسههههتبانة ممعرو هههههة وممكيوفههههة بمهههها  تناسهههه  مهههههع بيئههههة القطههههاع اتسههههتثماري السهههههعودي  

 وخ عت للتحكيم العلمي قبل تطبيقها.
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