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المقدمة :
[bookmark: _Toc233187246]يشهد العالم المعاصر تحولات متسارعة في مختلف المجالات الإدارية والتقنية، إذ باتت المؤسسات في القطاعين العام والخاص تواجه تحديات متزايدة تتعلق بضرورة اتخاذ قرارات دقيقة وسريعة في بيئة عمل تتسم بالتعقيد وتدفق هائل للبيانات والمعلومات، وقد أظهر الواقع حاجة ماسة إلى توظيف الأدوات والتقنيات الحديثة التي تُعين متخذي القرار على تحليل المعلومات وتقييم البدائل المتاحة بكفاءة وفاعلية. وتُشير التقديرات العالمية إلى أن حجم سوق أنظمة دعم القرار قد تجاوز (11.2) مليار دولار بنهاية عام 2024م، ومن المتوقع أن يبلغ نحو (24.7) مليار دولار بحلول عام 2030م بمعدل نمو سنوي مركّب يقارب (14.1%)، وهو ما يعكس الاعتماد المتزايد لمؤسسات القطاعين العام والخاص على هذه الأنظمة في إدارة عملياتها وقراراتها الاستراتيجية (عبدالكريم، 2025).
وتُعدّ أنظمة دعم القرار من أهم النظم المعلوماتية التي ظهرت لمساعدة متخذي القرار على معالجة المشكلات شبه المهيكلة وغير المهيكلة، من خلال توفير قواعد بيانات متكاملة، ونماذج تحليلية متقدمة، وواجهات استخدام تفاعلية، وبرمجيات متطورة تُحوّل البيانات الخام إلى معلومات قيّمة تدعم عملية اتخاذ القرار (السقا والصوفي، 2021).
 وتُشير الدراسات الحديثة إلى أن المؤسسات التي وظّفت هذه الأنظمة بكفاءة حقّقت تحسناً في سرعة اتخاذ القرار يتراوح بين (30–45%)، وارتفاعاً في دقة القرارات الإدارية بنسبة تصل إلى (35%)، وانخفاضاً في تكاليف التشغيل يقارب (20%) (يوسف وآخرين، 2024)
وتُمثّل جودة الخدمات معياراً جوهرياً لقياس نجاح المؤسسات الخدمية، وتتضمن أبعاداً متكاملة كالاعتمادية والاستجابة والملموسية والتعاطف والأمان ، ويُعدّ المتقاعدون من أكثر الفئات التي تتطلب خدمات نوعية متميزة، نظراً لطبيعتهم العمرية واحتياجاتهم الخاصة التي تستوجب خدمات تتسم باليسر والدقة والسرعة، مع مراعاة الجوانب الإنسانية في التعامل معهم (الصفار، 2024). 
ويُشكّل السياق السعودي بيئة استثنائية لدراسة العلاقة بين أنظمة دعم القرار وجودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين، وذلك في ضوء التحولات الاستراتيجية الكبرى التي تشهدها المملكة في إطار رؤية المملكة 2030، التي نصّت في محور "حكومة فاعلة" على رفع كفاءة الخدمات الحكومية وتحويل المملكة إلى واحدة من أفضل خمس دول في مؤشر فاعلية الحكومة بحلول عام 2030م. وفي هذا الإطار، جاء برنامج التحول الوطني ليضع مستهدفات لرفع نضج الخدمات الحكومية الرقمية، وهو ما بلغته المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية بامتياز، حيث حصدت المركز الثاني في مؤشر نضج التحول الرقمي للمنصات الحكومية بنسبة (91.18%)، وسجّلت التزاماً بمؤشرات التحول الرقمي بنسبة (95%) خلال عام 2024م (هيئة الحكومة الرقمية، 2024). ويتقاطع ذلك مع توجهات الهيئة السعودية للبيانات والذكاء الاصطناعي (سدايا) لترسيخ ثقافة القرار المبني على البيانات، ومع نظام حماية البيانات الشخصية (PDPL) الذي يُشكّل مرجعية تنظيمية للمؤسسة بحكم إدارتها لقواعد بيانات ضخمة وحساسة.
كشفت مراجعة الدراسات السابقة عن فجوة بحثية واضحة تُبرّر إجراء هذه الدراسة؛ فمن حيث القطاع المستهدف، تركّزت غالبية الدراسات في القطاع الصحي (المالكي، 2024) والمصرفي (خيري وعبدالحميد، 2025) والتعليمي (يوسف وآخرين، 2024)، في حين يبقى قطاع التأمينات الاجتماعية دون دراسة كافية. ومن حيث البيئة الجغرافية، طُبّقت الدراسات القريبة من القطاع في بيئات مغايرة كفلسطين (السقا والصوفي، 2021) والكويت (المطيري وآخرين، 2021)، ولم تُطبَّق في السياق السعودي. 
وبناءً على ما تقدّم من ثراء إحصائي وتوجهات استراتيجية وطنية وفجوة بحثية موثّقة، تأتي هذه الدراسة لتُسلّط الضوء على أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها المتعددة في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية، سعياً إلى تقديم إطار علمي وتطبيقي يُسهم في فهم العلاقة بين هذين المتغيرين على مستوى تفصيلي، بما يخدم مباشرةً مستهدفات رؤية المملكة 2030 في رفع جودة الحياة والخدمات الحكومية.
مشكلة الدراسة :
[bookmark: _Toc233187247]تُدير المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية في المملكة العربية السعودية قاعدة مستفيدين تتجاوز (13.2) مليون مشترك، وتصرف منافع تأمينية شهرية لأكثر من (2.1) مليون متقاعد ومستفيد، بإجمالي مصروفات سنوية تجاوزت (137.2) مليار ريال سعودي خلال عام 2024م (المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية، 2025)، ويترتب على هذا الحجم التشغيلي تدفق معلوماتي مرتفع الكثافة، وتنوع في الحالات التأمينية، مما يستوجب توظيفاً متقدماً لأنظمة دعم القرار بأبعادها الأربعة (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في إدارة العمليات الموجّهة للمتقاعدين (المطيري وآخرين، 2021).
وقد بلغت المؤسسة مستوى نضج رقمي متقدماً، إذ سجّلت التزاماً بمؤشرات التحول الرقمي بنسبة (95%) عام 2024م، واحتلت المركز الثاني في مؤشر نضج التحول الرقمي للمنصات الحكومية بنسبة (91.18%) (هيئة الحكومة الرقمية، 2024)، وتُشير هذه المؤشرات إلى أن البنية التحتية الرقمية للمؤسسة تُمثّل نموذجاً متقدماً بالمعايير المحلية والإقليمية، ومن ثم فإن أي مشكلة بحثية تتعلق بجودة الخدمة لا يمكن ردّها إلى قصور رقمي أو ضعف في المنظومة التقنية.
وتُميّز أدبيات نظم المعلومات الإدارية بين مفهومين متمايزين: نضج البنية التحتية الرقمية (Digital Infrastructure Maturity) الذي يقيس توافر الأنظمة التقنية وجاهزيتها، والاستثمار الأمثل للمخرجات التحليلية (Optimal Utilization of Analytical Outputs) الذي يقيس كفاءة توظيف الكوادر البشرية والقيادات الإدارية لهذه المخرجات في تحسين العمليات الموجّهة للمستفيد( Hasan & Akter, 2022؛ Wang et al., 2021؛ Elhaddad & Hamam, 2024 ) ويترتب على هذا التمييز أن ارتفاع مؤشرات النضج الرقمي لا يستلزم بالضرورة تحقّق الأثر الأقصى على جودة الخدمة، إذ يتوقف تحقيق هذا الأثر على قدرة العنصر البشري على استثمار المخرجات التحليلية للأنظمة في التطبيق التشغيلي.
وقد كشف استعراض الدراسات السابقة عن فجوة بحثية على ثلاثة مستويات: الأول غياب الدراسات المطبقة على قطاع التأمينات الاجتماعية السعودي، إذ تركّزت الدراسات المتاحة في القطاعات الصحية (المالكي، 2024)، والمصرفية (خيري وعبدالحميد، 2025)، والتعليمية (يوسف وآخرين، 2024)؛ والثاني غياب المقاربة التفصيلية التي تربط أبعاد أنظمة دعم القرار الأربعة بأبعاد جودة الخدمة الخمسة وفق نموذج SERVQUAL في إطار متكامل؛ والثالث أن الدراسات القريبة من القطاع طُبّقت في بيئات مغايرة كالبيئتين الفلسطينية (السقا والصوفي، 2021) والكويتية (المطيري وآخرين، 2021)، دون أن تعالج السياق السعودي بخصائصه الاستراتيجية والتشغيلية المتميزة (عبدالكريم، 2025).
وانطلاقاً مما تقدم، تتبلور مشكلة الدراسة في محاولة الإجابة عن التساؤل الرئيس الآتي: 
ما أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين بأبعادها (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الأمان) بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية ؟
ويتفرع من هذا التساؤل الرئيس مجموعة من التساؤلات الفرعية التالية: 
· ما مستوى تطبيق أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية من وجهة نظر المبحوثين؟
· ما مستوى جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين بأبعادها (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الأمان) في المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية من وجهة نظر المبحوثين؟
· ما أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق الاعتمادية للخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية؟
· ما أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق الاستجابة للخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية؟
· ما أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق الملموسية للخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية؟
· ما أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق التعاطف في الخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية؟
· ما أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق الأمان للخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية؟
· هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين حول متغيرات الدراسة تُعزى للمتغيرات الديموغرافية (الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي)؟
أهمية الدراسة : 
تتجلى أهمية الدراسة في محورين رئيسين هما الأهمية العلمية (النظرية) والأهمية العملية (التطبيقية)، وذلك على النحو الآتي:
أولًا: الأهمية العلمية (النظرية)
· تُسهم هذه الدراسة في إثراء الأدب النظري والمكتبة العربية بمعرفة علمية متخصصة حول العلاقة بين أنظمة دعم القرار وأبعاد جودة الخدمات الخمسة (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الأمان) المقدمة للمتقاعدين، في ظل ندرة الدراسات العربية التي تناولت هذا الموضوع في قطاع التأمينات الاجتماعية بمستوى تحليلي تفصيلي.
· تستمد الدراسة أهميتها العلمية من طبيعة المتغيرات التي تتناولها، حيث تُعدّ أنظمة دعم القرار وجودة الخدمات من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تحظى باهتمام واسع من الباحثين والممارسين، فضلاً عن أن الدراسة تعالج هذه المتغيرات بمقاربة تفصيلية تكشف أثر أنظمة دعم القرار على كل بُعد من أبعاد جودة الخدمة على حِدَة.
· تُقدّم الدراسة قيمة نظرية مضافة من خلال تحليل أثر أنظمة دعم القرار في تحقيق الاعتمادية بوصفها بُعداً يعكس دقة الخدمة وموثوقيتها، وهو ما يُثري الأدبيات المتعلقة بدور قواعد البيانات والنماذج التحليلية في ضبط مخرجات الخدمة.
· تُسهم الدراسة في تعميق الفهم النظري لأثر أنظمة دعم القرار في تحقيق الاستجابة بوصفها بُعداً يعكس سرعة الخدمة وفوريتها، بما يُثري الأدبيات المتعلقة بدور البرمجيات وواجهات المستخدم في تسريع الإجراءات.
· تُقدّم الدراسة إضافة علمية لفهم أثر أنظمة دعم القرار في تحقيق الملموسية بوصفها بُعداً يعكس المظهر المادي للتسهيلات والمعدات، بما يُثري الأدبيات المتعلقة بالتكامل بين البنية التحتية الرقمية والمادية للخدمة.
· تُثري الدراسة الأدبيات النظرية بتحليل أثر أنظمة دعم القرار في تحقيق التعاطف بوصفه بُعداً إنسانياً يعكس الاهتمام الفردي بالمستفيدين، وهو بُعد بالغ الأهمية في التعامل مع فئة المتقاعدين، بما يُقدّم مقاربة جديدة تربط بين البُعد التقني والبُعد الإنساني في تقديم الخدمة.
· تُسهم الدراسة في تعزيز الفهم النظري لأثر أنظمة دعم القرار في تحقيق الأمان بوصفه بُعداً يعكس الثقة في الخدمة وحماية بيانات المستفيدين، وهو ما يكتسب أهمية استثنائية في المؤسسات التأمينية التي تدير قواعد بيانات ضخمة وحساسة.
· تفتح الدراسة آفاقاً بحثية جديدة أمام الباحثين للقيام بدراسات مستقبلية تتناول العلاقة التفصيلية بين أنظمة دعم القرار وأبعاد جودة الخدمة في قطاعات مختلفة.
· تُمثّل الدراسة إضافة علمية للدراسات السابقة من خلال الجمع بين أبعاد المتغير المستقل الأربعة وأبعاد المتغير التابع الخمسة في إطار بحثي متكامل يُطبَّق على المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية في المملكة العربية السعودية.

ثانيًا: الأهمية العملية (التطبيقية)
· تُقدّم الدراسة نتائج عملية يمكن أن تستفيد منها المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية في تطوير أنظمة دعم القرار لديها بما ينعكس إيجاباً على كل بُعد من أبعاد جودة الخدمة الخمسة المقدمة للمتقاعدين، مما يُتيح للمؤسسة تحديد الأبعاد الأكثر تأثراً بأنظمة دعم القرار وتركيز جهود التطوير عليها.
· تُسهم نتائج الدراسة في تعزيز قدرة صانعي القرار في المؤسسة على توجيه استثماراتها التقنية بشكل انتقائي، بحيث يُوظَّف كل بُعد من أبعاد أنظمة دعم القرار (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحسين البُعد الأنسب من أبعاد الخدمة (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الأمان).
· تُقدّم الدراسة مؤشرات تطبيقية تُساعد المؤسسة على تشخيص جوانب القوة والضعف في أبعاد جودة الخدمة الخمسة، مما يُتيح بناء خطط تحسينية مستهدفة لكل بُعد على حِدَة بدلاً من التعامل مع جودة الخدمة ككتلة واحدة.
· تتماشى الدراسة مع توجهات رؤية المملكة العربية السعودية 2030 في مجال التحول الرقمي وتطوير الخدمات الحكومية المقدمة للمواطنين، لا سيما فيما يتعلق برفع مستوى نضج الخدمات الحكومية عبر أبعاد الجودة المختلفة.
· تُقدّم الدراسة توصيات عملية تفصيلية على مستوى كل بُعد من أبعاد جودة الخدمة، يمكن أن تستفيد منها المؤسسات المماثلة في القطاع الحكومي السعودي والخليجي في تطوير خدماتها التأمينية.
· تخدم الدراسة شريحة المتقاعدين التي تتجاوز (2.1) مليون مستفيد، من خلال تقديم رؤى تطبيقية تفصيلية لتحسين تجربتهم عبر الأبعاد الخمسة للخدمة، بما يعكس الاحتياجات الخاصة لهذه الفئة العمرية من دقة وسرعة وإنسانية في التعامل وأمان في البيانات.
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· [bookmark: _Toc233187249]تهدف هذه الدراسة إلى تحليل أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين بأبعادها (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الأمان)، وذلك بالتطبيق على المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية. 
وانطلاقًا من هذا الهدف العام، تسعى الدراسة إلى تحقيق الأهداف البحثية التالية:
· تقييم مستوى تطبيق أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية من وجهة نظر المبحوثين.
· تحليل مستوى جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين في المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية من خلال أبعادها المتمثلة في (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الأمان).
· قياس أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق الاعتمادية للخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية.
· قياس أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق الاستجابة للخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية.
· قياس أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق الملموسية للخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية.
· قياس أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق التعاطف في الخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية.
· قياس أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق الأمان للخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية.
· الكشف عن الفروق في استجابات المبحوثين حول متغيرات الدراسة وفقاً للمتغيرات الديموغرافية (الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي).
· تقديم توصيات علمية وتطبيقية لدعم توظيف أنظمة دعم القرار في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية.
فرضيات الدراسة : 
الفرضية الرئيسة الأولى (H1)
H1: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى (α ≤ 0.05) لأنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين بأبعادها (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الأمان) في المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية.
ويتفرع من هذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية التالية:
H1.1: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى (α ≤ 0.05) لأنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق الاعتمادية للخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية.
H1.2: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى (α ≤ 0.05) لأنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق الاستجابة للخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية.
H1.3: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى (α ≤ 0.05) لأنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق الملموسية للخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية.
H1.4: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى (α ≤ 0.05) لأنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق التعاطف في الخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية.
H1.5: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى (α ≤ 0.05) لأنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحقيق الأمان للخدمات المقدمة للمتقاعدين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية.
الفرضية الرئيسة الثانية (H2)
H2: توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى (α ≤ 0.05) في استجابات المبحوثين حول متغيرات الدراسة تُعزى للمتغيرات الديموغرافية (الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي) في المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية.
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تستند هذه الدراسة في إطارها الفكري والنظري إلى مجموعة من النظريات المتكاملة التي تُفسّر العلاقة بين متغيراتها، وتُوفّر الأساس العلمي لفهم أثر أنظمة دعم القرار في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين، وذلك على النحو التالي:
أولاً: نظرية أنظمة دعم القرار (Decision Support Systems Theory)
تُعدّ نظرية أنظمة دعم القرار التي أسس لها كل من Gorry & Scott Morton (1971) الإطار النظري الرئيس الذي تنطلق منه الدراسة الحالية، وتقوم هذه النظرية على افتراض أن المؤسسات تواجه في بيئة عملها أنواعاً مختلفة من المشكلات تتراوح بين المهيكلة وشبه المهيكلة وغير المهيكلة، وأن أنظمة دعم القرار صُمّمت تحديداً لمساعدة متخذي القرار في التعامل مع المشكلات شبه المهيكلة وغير المهيكلة من خلال دمج قدرات الحاسوب في معالجة البيانات مع الحكم البشري في التحليل والاختيار. وتفترض النظرية أن تطوير منظومة متكاملة من قواعد البيانات والنماذج التحليلية وواجهات المستخدم والبرمجيات يُسهم في رفع كفاءة وفاعلية القرارات الإدارية، مما ينعكس إيجاباً على الأداء المؤسسي وجودة المخرجات والخدمات المقدمة.
ثانياً: نموذج جودة الخدمة (SERVQUAL Model)
تعتمد الدراسة في تناولها للمتغير التابع على نموذج جودة الخدمة (SERVQUAL) الذي طوّره كل من Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)، والذي يُعدّ من أكثر النماذج شيوعاً واستخداماً في قياس جودة الخدمات في القطاعات الخدمية المختلفة. ويقوم هذا النموذج على فكرة الفجوة بين توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم الفعلي لها، ويتضمن خمسة أبعاد رئيسة لقياس جودة الخدمة، هي: الاعتمادية (Reliability) التي تُعبّر عن القدرة على تقديم الخدمة الموعودة بدقة وثقة، والاستجابة (Responsiveness) التي تشير إلى الرغبة في مساعدة العملاء وتقديم الخدمة الفورية، والملموسية (Tangibles) التي تتضمن المظهر المادي للتسهيلات والمعدات والعاملين، والتعاطف (Empathy) الذي يعكس الاهتمام الفردي بالعملاء وفهم احتياجاتهم، والأمان (Assurance) الذي يرتبط بمعرفة العاملين ومجاملتهم وقدرتهم على بث الثقة. وقد أثبت هذا النموذج فاعليته في قياس جودة الخدمات في قطاعات متعددة منها قطاع التأمين والخدمات الحكومية.
ثالثاً: نظرية النظم (Systems Theory)
تستند الدراسة كذلك إلى نظرية النظم التي أسس لها العالم Ludwig von Bertalanffy (1968)، والتي تنظر إلى المؤسسة باعتبارها نظاماً متكاملاً يتكوّن من مجموعة من الأنظمة الفرعية المترابطة والمتفاعلة، تتلقى المدخلات من البيئة الخارجية وتُحوّلها إلى مخرجات تعود لتلك البيئة. وتُسهم هذه النظرية في تفسير العلاقة بين أنظمة دعم القرار (كنظام فرعي مساند) وجودة الخدمات (كمخرج نهائي للنظام)، وتؤكد أن كفاءة أي نظام فرعي تنعكس بالضرورة على كفاءة النظام الكلي وجودة مخرجاته. ووفقاً لهذه النظرية، فإن تطوير أنظمة دعم القرار في المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية يُمثّل تطويراً لنظام فرعي مهم، ينعكس بدوره على جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين باعتبارها المخرج الأساسي للمؤسسة.
رابعاً: نظرية الموارد والقدرات (Resource-Based View Theory)
تتكامل مع النظريات السابقة نظرية الموارد والقدرات التي طوّرها Barney (1991)، والتي ترى أن المؤسسات تحقق ميزتها التنافسية وتتفوق في الأداء من خلال امتلاكها لموارد وقدرات متميزة يصعب تقليدها. وتنظر هذه النظرية إلى أنظمة دعم القرار باعتبارها أحد الموارد التقنية والمعرفية الاستراتيجية التي تُمكّن المؤسسة من تقديم خدمات متميزة لعملائها، وتُسهم في تعزيز قدرتها على التكيف مع المتغيرات وتلبية احتياجات المستفيدين بكفاءة عالية. ويُعزّز هذا الإطار النظري فهم الدور الاستراتيجي لأنظمة دعم القرار في المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية، بوصفها مورداً تنظيمياً يُسهم في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين بصورة مستدامة.
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يهدف هذا النموذج إلى التعرف على أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين بأبعادها، وذلك بالتطبيق على المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية، ويتضمن المتغيرات التالية:
− المتغير المستقل: أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات – النماذج – واجهة المستخدم – البرمجيات) بالاعتماد على دراسة (السقا والصوفي، 2021) ودراسة (القرشي والزهراني، 2023).
− المتغير التابع: جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين بأبعادها (الاعتمادية – الاستجابة – الملموسية – التعاطف – الأمان) بالاعتماد على دراسة (Nguyen et al., 2021) ودراسة (موفق وآخرين، 2025).
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أولاً: أنظمة دعم القرار (Decision Support Systems)
التعريف الاصطلاحي: تُعرّف أنظمة دعم القرار بأنها "نظم معلومات تفاعلية قائمة على الحاسوب، تُوفّر بيانات ونماذج تحليلية تساعد متخذي القرار في معالجة المشكلات شبه المهيكلة وغير المهيكلة، من خلال دمج قواعد البيانات والنماذج الرياضية وواجهات المستخدم في إطار متكامل يدعم عملية اتخاذ القرار" (السقا والصوفي، 2021، ص 150).
التعريف الإجرائي: تُعرّف الدراسة الحالية أنظمة دعم القرار إجرائياً بأنها مجموعة النظم المعلوماتية المتكاملة التي توظّفها المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية لدعم اتخاذ القرارات المتعلقة بخدمات المتقاعدين، وتقاس بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) من خلال استجابات المبحوثين على فقرات الاستبانة المُعدّة لهذا الغرض.


ثانياً: قواعد البيانات (Databases)
التعريف الاصطلاحي: تُعرّف قواعد البيانات بأنها "مجموعة منظمة ومترابطة من البيانات التي يتم تخزينها إلكترونياً بطريقة تسمح باسترجاعها وتحديثها وإدارتها بكفاءة، وتُمثّل المكون الأساسي الذي تستند إليه أنظمة دعم القرار في عملية التحليل واتخاذ القرار" (القرشي والزهراني، 2023، ص 160).
التعريف الإجرائي: تُقاس إجرائياً بمدى توافر قواعد بيانات شاملة ومحدثة ودقيقة عن المتقاعدين ومستحقاتهم بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية، من خلال استجابات المبحوثين على فقرات الاستبانة الخاصة بهذا البعد.
ثالثاً: النماذج (Models)
التعريف الاصطلاحي: تُعرّف النماذج بأنها "تمثيلات رياضية وإحصائية وتحليلية للواقع، تُستخدم في أنظمة دعم القرار لمحاكاة المواقف وتحليل البدائل والتنبؤ بالنتائج المحتملة، بما يدعم متخذي القرار في اختيار البديل الأنسب" (يوسف وآخرين، 2024، ص 25).
التعريف الإجرائي: تُقاس إجرائياً بمدى توظيف النماذج التحليلية والإحصائية في معالجة بيانات المتقاعدين واتخاذ القرارات الإدارية بالمؤسسة، من خلال استجابات المبحوثين على فقرات الاستبانة المخصصة لهذا البعد.
رابعاً: واجهة المستخدم (User Interface)
التعريف الاصطلاحي: تُعرّف واجهة المستخدم بأنها "الوسيلة التفاعلية التي تربط بين المستخدم والنظام المعلوماتي، وتتيح له إدخال البيانات واسترجاع المعلومات والتفاعل مع مكونات النظام بسهولة ويسر" (خيري وعبدالحميد، 2025، ص 8).
التعريف الإجرائي: تُقاس إجرائياً بمدى سهولة استخدام الواجهات التفاعلية لأنظمة دعم القرار في المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية ووضوحها وفاعليتها، من خلال استجابات المبحوثين على فقرات الاستبانة.
خامساً: البرمجيات (Software)
التعريف الاصطلاحي: تُعرّف البرمجيات بأنها "مجموعة التطبيقات والبرامج الحاسوبية المتخصصة التي تُمكّن أنظمة دعم القرار من معالجة البيانات وتنفيذ العمليات التحليلية وإنتاج التقارير اللازمة لدعم عملية اتخاذ القرار" (المالكي، 2024، ص 1380).
التعريف الإجرائي: تُقاس إجرائياً بمستوى البرمجيات والتطبيقات المستخدمة في أنظمة دعم القرار بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية وقدرتها على دعم خدمات المتقاعدين، من خلال استجابات المبحوثين على فقرات الاستبانة.
سادساً: جودة الخدمات (Service Quality)
التعريف الاصطلاحي: تُعرّف جودة الخدمات بأنها "مدى التطابق بين الخدمة المقدمة فعلياً للعملاء وتوقعاتهم المسبقة عنها، وتُمثّل المعيار الجوهري لقياس أداء المؤسسات الخدمية، وتشمل أبعاداً متكاملة تتمثل في الاعتمادية والاستجابة والملموسية والتعاطف والأمان" (موفق وآخرين، 2025، ص 165).
التعريف الإجرائي: تُعرّف الدراسة الحالية جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين إجرائياً بأنها مستوى الخدمات التي تقدمها المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية للمتقاعدين، وتُقاس بأبعادها (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الأمان) من خلال استجابات المبحوثين على فقرات الاستبانة.
نوع الدراسة
تُصنَّف هذه الدراسة بوصفها دراسة وصفية استنتاجية (Descriptive-Inferential Study)، تجمع بين مقاربتين متكاملتين: المقاربة الوصفية التي تُعنى بتوصيف الظاهرة موضع البحث من حيث مستوى تطبيق أنظمة دعم القرار بأبعادها الأربعة، ومستوى جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين بأبعادها الخمسة في المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية؛ والمقاربة الاستنتاجية التي تُعنى باختبار الفرضيات الإحصائية للتحقق من أثر المتغير المستقل بأبعاده على أبعاد المتغير التابع، والوصول إلى استنتاجات قابلة للتعميم في حدود مجتمع الدراسة.
ولا تُصنَّف هذه الدراسة بوصفها دراسة استكشافية، لأن متغيراتها راسخة في الأدبيات الإدارية، وأبعادها محددة وفق نماذج مؤصَّلة (نموذج DSS ونموذج SERVQUAL)، وفرضياتها مبنية على قاعدة نظرية وتجريبية متراكمة. كما تنسجم هذه الدراسة مع الدراسات المرجعية في القطاع كدراسة السقا والصوفي (2021) ودراسة القرشي والزهراني (2023) ودراسة المطيري وآخرين (2021) التي اعتمدت التصنيف ذاته.
منهج الدراسة :
يعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي (Descriptive-Analytical Approach) بوصفه المنهج الأنسب لتحقيق أهداف الدراسة والإجابة عن تساؤلاتها واختبار فرضياتها، إذ يُتيح توصيف الظاهرة توصيفاً دقيقاً ثم تحليل العلاقات بين متغيراتها واختبار فرضياتها إحصائياً. ويتكامل مع هذا المنهج أسلوبان: نظري يُخصَّص لاستعراض الأدبيات والدراسات السابقة وبناء الإطار النظري، وميداني يُخصَّص لجمع البيانات الأولية باستخدام أداة الاستبانة وتحليلها عبر برنامجي SPSS وAMOS.
ثالثاً: التبرير العلمي لاختيار العاملين مصدراً لقياس جودة الخدمة
اعتمدت الدراسة على العاملين بالمؤسسة مصدراً لقياس المتغير التابع، مع تحديد دقيق للبُعد الذي يُقاس فعلياً، وهو جودة العمليات الداخلية الموجّهة للمتقاعدين (Internal Process Quality Directed to Retirees) لا الإدراك النهائي للمستفيد. ويستند هذا الاختيار إلى مبررات علمية ومنهجية متعددة، تتلخّص في المحاور الآتية:
· التمييز المفاهيمي بين مستويي جودة الخدمة. تُميّز أدبيات إدارة الجودة بين مستويين متكاملين لكنّهما غير متطابقين: جودة العمليات الداخلية (Internal Process Quality) التي تُعنى بتوصيف كفاءة العمليات والإجراءات والقرارات التي تُنتج الخدمة داخل المؤسسة، وجودة الخدمة المُدرَكة (Perceived Service Quality) التي تُعنى بتوصيف إدراك المستفيد النهائي للخدمة المقدمة إليه. وتُركّز الدراسة الحالية على المستوى الأول حصراً، بوصفه المستوى الذي يقع في نطاق التأثير المباشر لأنظمة دعم القرار.
· التطابق المفاهيمي بين المتغير المستقل ومصدر التقييم. تُمثّل أنظمة دعم القرار بأبعادها الأربعة أدوات تشغيلية داخلية يتفاعل معها العاملون بشكل مباشر وحصري، ولا يتفاعل معها المتقاعد إلا عبر مخرجاتها النهائية. ومن ثم، فإن العاملين هم الفئة الأقدر معرفياً على تقييم كيفية توظيف قواعد البيانات في ضبط دقة استحقاقات المتقاعدين، وكيفية استخدام النماذج التحليلية في معالجة طلباتهم، وكيفية توظيف واجهات المستخدم والبرمجيات في تسريع إجراءاتهم. وأي محاولة لقياس هذا المتغير من المتقاعد ستُفرز تحيّزاً معرفياً بسبب انعدام اطلاعه على الجانب التشغيلي الداخلي.
· مبدأ تجانس مصدر البيانات في نمذجة المعادلات الهيكلية. توصي أدبيات نمذجة المعادلات الهيكلية (SEM) بضرورة توحيد مصدر البيانات للمتغيرات المستقلة والتابعة في النموذج التحليلي الواحد، لضمان اتساق مقاييس القياس (Measurement Invariance) وتقليل تباين المصدر (Common Method Variance) الناتج عن اختلاف مصادر البيانات (Podsakoff et al., 2003). وبما أن قياس المتغير المستقل يستوجب حتماً الرجوع إلى العاملين، فإن قياس المتغير التابع من المصدر ذاته يُعزّز الصلاحية الإحصائية للنموذج.
· قابلية أبعاد جودة الخدمة الخمسة للقياس التشغيلي. يُلاحَظ أن كل بُعد من أبعاد جودة الخدمة الخمسة قابل للقياس تشغيلياً من وجهة نظر العاملين: الاعتمادية تُقاس بمدى دقة إجراءات صرف المستحقات ومعالجة الطلبات، والاستجابة بسرعة الإجراءات وفوريتها، والملموسية بجودة المرافق والأنظمة والمعدات المستخدمة، والتعاطف بمدى تصميم الإجراءات لتراعي الاحتياجات الخاصة للمتقاعدين، والأمان بمستوى حماية بياناتهم وموثوقية إجراءات التحقق. وجميع هذه الأبعاد تدخل في صميم اختصاص العاملين ومعرفتهم التفصيلية بها.
· التوافق مع الدراسات السابقة في القطاع نفسه. ينسجم هذا التوجه المنهجي مع خيارات الدراسات الرائدة في القطاع، إذ اعتمدت دراسة السقا والصوفي (2021) في قطاع التأمين الفلسطيني، ودراسة المطيري وآخرين (2021) في قطاع التأمينات الاجتماعية الكويتية، ودراسة موفق وآخرين (2025)، ودراسة عوض (2023)، ودراسة محمود وأبو قلة (2024)، على العاملين لقياس جودة الخدمة، إدراكاً منها لأهمية تقييم جودة العمليات الداخلية من مصدرها الأصلي.
[bookmark: _Toc233187254]أداة الدراسة : 
[bookmark: _Toc233187255]سيعتمد الباحث في هذه الدراسة على الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات الميدانية، وقد تم تصميمها بناءً على الإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة ذات الصلة، وستتكوّن الاستبانة من ثلاثة أجزاء رئيسية، هي:
الجزء الأول: البيانات الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة (الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي).
الجزء الثاني: فقرات قياس المتغير المستقل (أنظمة دعم القرار) بأبعاده الأربعة، وتشمل:
البُعد الأول: قواعد البيانات (4 فقرات).
البُعد الثاني: النماذج (4 فقرات).
البُعد الثالث: واجهة المستخدم (4 فقرات).
البُعد الرابع: البرمجيات (4 فقرات).
وبذلك يبلغ إجمالي عدد فقرات المتغير المستقل (16) فقرة.
الجزء الثالث: فقرات قياس المتغير التابع (جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين)
يتم قياس المتغير التابع وفقاً لأبعاد نموذج SERVQUAL الخمسة، بحيث يُفرد لكل بُعد ما لا يقل عن (3–4) فقرات، لضمان الكفاءة الإحصائية والصدق البنائي عند التحليل باستخدام برنامج AMOS ونمذجة المعادلات الهيكلية (SEM)، وذلك على النحو الآتي:
· البُعد الأول: الاعتمادية (Reliability) — (4 فقرات) 
· البُعد الثاني: الاستجابة (Responsiveness) — (4 فقرات) 
· البُعد الثالث: الملموسية (Tangibles) — (4 فقرات) 
· البُعد الرابع: التعاطف (Empathy) — (4 فقرات) 
· البُعد الخامس: الأمان (Assurance) — ( 4فقرات) 
وبذلك يبلغ إجمالي فقرات المتغير التابع (18) فقرة موزعة على الأبعاد الخمسة، بما يستوفي الحد الأدنى (20) ويصبح إجمالي فقرات الاستبانة (36) فقرة موضوعية، إضافة إلى بيانات الجزء الأول الديموغرافية.
وسيُستخدم مقياس ليكرت الخماسي (Likert Five-Point Scale) لقياس استجابات أفراد العينة على فقرات الاستبانة، وذلك بالدرجات التالية: (موافق بشدة = 5، موافق = 4، محايد = 3، غير موافق = 2، غير موافق بشدة = 1).
مجتمع وعينة الدراسة :
سيتكوّن مجتمع الدراسة من جميع العاملين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية في المملكة العربية السعودية، ممن لهم علاقة مباشرة بأنظمة دعم القرار وتقديم الخدمات للمتقاعدين، وذلك على مستوى الإدارات العليا والوسطى والتنفيذية في فروع المؤسسة المختلفة. ويبلغ إجمالي عدد العاملين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية ما يقارب (3500) موظف وموظفة موزعين على فروعها المنتشرة في مختلف مناطق المملكة، وفقاً لأحدث الإحصائيات الرسمية الصادرة عن المؤسسة.
ونظراً لكبر حجم مجتمع الدراسة وانتشاره الجغرافي، سيلجأ الباحث إلى استخدام أسلوب العينة العشوائية الطبقية، حيث سيُحدَّد حجم العينة وفقاً لمعادلة ستيفن ثامبسون (Steven Thompson) عند مستوى ثقة (95%) وهامش خطأ (5%)، ليصبح حجم العينة المستهدفة نحو (346) مفردة من العاملين بالمؤسسة. وسيقوم الباحث بتوزيع (400) استبانة على عينة الدراسة لضمان الحصول على العدد المطلوب من الاستبانات الصالحة للتحليل الإحصائي، بعد استبعاد الاستبانات غير المكتملة أو غير الصالحة.
[bookmark: _Toc233187256]مصادر البيانات في الدراسة :
[bookmark: _Toc233187257]سيعتمد الباحث في جمع البيانات والمعلومات اللازمة لإنجاز هذه الدراسة على مصدرين رئيسيين، هما:
أولاً: المصادر الثانوية: وتشمل الكتب والمراجع العلمية المتخصصة، والدوريات والمجلات العلمية المحكّمة، والرسائل الجامعية، والأبحاث والدراسات السابقة العربية والأجنبية ذات الصلة بموضوع الدراسة، فضلاً عن التقارير الرسمية الصادرة عن المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية والمواقع الإلكترونية الموثوقة.
ثانياً: المصادر الأولية: ستتمثل في البيانات الميدانية التي سيتم جمعها من خلال أداة الاستبانة التي سيُعدّها الباحث، وتُوزَّع على عينة الدراسة من العاملين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية.
المعالجات الإحصائية المقترحة :
سيقوم الباحث بتحليل البيانات التي سيتم جمعها باستخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية (SPSS) وبرنامج (AMOS) لنمذجة المعادلات الهيكلية، وذلك من خلال توظيف مجموعة من الأساليب الإحصائية المناسبة، تشمل:
· الإحصاء الوصفي (التكرارات، النسب المئوية، المتوسطات الحسابية، الانحرافات المعيارية) لوصف خصائص عينة الدراسة واستجابات المبحوثين.
· معامل الثبات (ألفا كرونباخ) للتحقق من ثبات أداة الدراسة.
· معامل الصدق الظاهري والصدق البنائي للتحقق من صدق أداة الدراسة.
· اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات (Kolmogorov-Smirnov).
· معامل الارتباط (Pearson Correlation) لقياس العلاقة بين متغيرات الدراسة.
· تحليل الانحدار الخطي البسيط والمتعدد لاختبار فرضيات الدراسة.
· اختبار (T-Test) وتحليل التباين الأحادي (One-Way ANOVA) للكشف عن الفروق وفقاً للمتغيرات الديموغرافية.
· نمذجة المعادلات الهيكلية (SEM) للتحقق من النموذج البحثي للدراسة باستخدام برنامج AMOS لاختبار الفرضيات، حيث يُتيح هذا الأسلوب اختبار أثر المتغير المستقل الكامن (أنظمة دعم القرار بأبعادها الأربعة مجتمعةً) على كل بُعد من أبعاد المتغير التابع الكامن (جودة الخدمة) بصورة تفصيلية ومتزامنة في نموذج قياسي واحد، وقد صيغت الفرضيات الفرعية بحيث تعكس هذا المستوى التفصيلي (الفرضية الفرعية H1.1 تختبر الأثر على بُعد الاعتمادية، H1.2 على الاستجابة، H1.3 على الملموسية، H1.4 على التعاطف، H1.5 على الأمان)، بما ينسجم منهجياً مع طبيعة الأداة المصمّمة التي تُفرد لكل بُعد من أبعاد المتغير التابع (3–4) فقرات مستقلة، ويضمن مصداقية النتائج ودقة التحليل الإحصائي في مرحلة الأطروحة.
[bookmark: _Toc233187258]حدود الدراسة :
· [bookmark: _Toc233187259]الحدود الموضوعية:  تقتصر الدراسة على تناول أثر أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين بأبعادها (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الأمان).
· الحدود المكانية: تقتصر الدراسة على المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية في المملكة العربية السعودية.
· الحدود البشرية : تقتصر الدراسة على العاملين بالمؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية ممن لهم علاقة مباشرة بأنظمة دعم القرار وتقديم الخدمات للمتقاعدين.
· الحدود الزمانية : ستُطبَّق الدراسة الميدانية خلال العام 2025م/2026م.
الدراسات السابقة :
يتناول الباحث في هذا الجزء مجموعة من الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة "أثر أنظمة دعم القرار في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين: دراسة ميدانية في المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية"، وقد تم تقسيم تلك الدراسات إلى مجموعتين رئيسية، وهي:
· المجموعة الأولى: الدراسات التي تناولت أنظمة دعم القرار وعلاقتها بالمتغيرات الأخرى.
· المجموعة الثانية: الدراسات التي تناولت جودة الخدمات وعلاقتها بالمتغيرات الأخرى.
المجموعة الأولى: الدراسات التي تناولت أنظمة دعم القرار وعلاقتها بالمتغيرات الأخرى
أولاً: الدراسات العربية
دراسة عبدالكريم (2025) بعنوان: "استكشاف دور أنظمة دعم القرار DSS في تعزيز عمليات اتخاذ القرار عبر وظائف الأعمال المختلفة: التمويل والتسويق وإدارة سلسلة التوريد"
هدفت الدراسة إلى التعرف على دور أنظمة دعم القرار بأبعادها (دعم القرارات المالية، دعم القرارات التسويقية، دعم قرارات سلسلة التوريد) في تعزيز كفاءة وفاعلية عمليات اتخاذ القرار في منظمات الأعمال. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي القائم على مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة. وتكونت العينة من مجموعة من الدراسات والأبحاث المنشورة في الدوريات العلمية المحكمة المتعلقة بأنظمة دعم القرار. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن أنظمة دعم القرار تساهم بشكل جوهري في تحسين جودة القرارات الإدارية، وتمكّن المديرين من تحليل البيانات الضخمة بسرعة ودقة، كما أنها تعزز التكامل بين وظائف الأعمال المختلفة. وأوصت الدراسة بضرورة تبنّي المنظمات لأنظمة دعم القرار المتقدمة، وتطوير قدرات العاملين عليها، ودمجها مع تقنيات الذكاء الاصطناعي والبيانات الضخمة.
دراسة السقا والصوفي (2021) بعنوان: "دور أنظمة دعم القرار في نجاح إدارة الأزمات لقطاع التأمين الفلسطيني: دراسة تطبيقية على شركة الملتزم للتأمين والاستثمار"
هدفت الدراسة إلى التعرف على دور أنظمة دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج الرياضية، واجهة المستخدم) في نجاح إدارة الأزمات في قطاع التأمين الفلسطيني. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وأداة الاستبانة لجمع البيانات. وتكونت العينة من (60) موظفاً في شركة الملتزم للتأمين والاستثمار. وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر ذي دلالة إحصائية لأنظمة دعم القرار بأبعادها مجتمعة في نجاح إدارة الأزمات في الشركة محل الدراسة، حيث كان لقواعد البيانات الأثر الأكبر. وأوصت الدراسة بضرورة تطوير قواعد البيانات في شركات التأمين، وتدريب الكوادر البشرية على استخدام أنظمة دعم القرار، وتبني نماذج رياضية حديثة لمواجهة الأزمات.
دراسة البزايعة (2025) بعنوان: "تطبيقات الذكاء الاصطناعي في دعم اتخاذ القرار داخل المؤسسات التعليمية الحديثة"
هدفت الدراسة إلى التعرف على دور تطبيقات الذكاء الاصطناعي بأبعادها (التعلم الآلي، تحليل البيانات، الأنظمة الخبيرة) في دعم اتخاذ القرار داخل المؤسسات التعليمية الحديثة. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي. وتكونت العينة من مجموعة من القيادات الأكاديمية والإدارية في عدد من المؤسسات التعليمية الأردنية. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن تطبيقات الذكاء الاصطناعي تسهم بشكل فاعل في تحسين جودة القرارات الإدارية والأكاديمية، وتزيد من سرعة ودقة اتخاذ القرار، وتقلل من الأخطاء البشرية. وأوصت الدراسة بضرورة تبني المؤسسات التعليمية لتطبيقات الذكاء الاصطناعي، وتطوير البنية التحتية التقنية، وتأهيل الكوادر البشرية.
دراسة العناني (2025) بعنوان: "دور نظم دعم القرار في إدارة الأزمات البيئية"
هدفت الدراسة إلى التعرف على دور نظم دعم القرار بأبعادها (المكونات التقنية، المكونات البشرية، قواعد البيانات والنماذج) في إدارة الأزمات البيئية بمراحلها المختلفة (الاستعداد، الاستجابة، التعافي). واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي. وتكونت العينة من (200) مفردة من العاملين في الجهات المعنية بإدارة الأزمات البيئية في مصر. وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية لنظم دعم القرار في تحسين كفاءة إدارة الأزمات البيئية، خاصة في مرحلة الاستجابة. وأوصت الدراسة بضرورة تطوير نظم دعم القرار المتخصصة في إدارة الأزمات البيئية، وتعزيز التكامل بين الجهات المعنية.
دراسة المطيري وآخرين (2021) بعنوان: "أثر نظم دعم القرار في تحسين قرارات الاستثمار في أموال المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية الكويتية"
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر نظم دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج الكمية، واجهة المستخدم) في تحسين قرارات الاستثمار في أموال المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية الكويتية. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وأداة الاستبانة. وتكونت العينة من (140) موظفاً من العاملين في إدارات الاستثمار بالمؤسسة. وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية لنظم دعم القرار في تحسين قرارات الاستثمار من حيث الدقة وتقليل المخاطر. وأوصت الدراسة بضرورة تطوير نظم دعم القرار في مؤسسات التأمينات الاجتماعية، وتأهيل الكوادر البشرية، وتحديث قواعد البيانات بشكل دوري.
دراسة خيري وعبدالحميد (2025) بعنوان: "أثر نظم دعم القرار في اتخاذ قرارات التمويل: الدور المعدِّل والوسيط للإدارة الإلكترونية وتطوير الموارد البشرية في الجهاز المصرفي بمحلية دنقلا"
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر نظم دعم القرار بأبعادها (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم) في اتخاذ قرارات التمويل، مع دراسة الدور المعدِّل والوسيط للإدارة الإلكترونية وتطوير الموارد البشرية. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي. وتكونت العينة من (150) موظفاً من العاملين في الجهاز المصرفي بمحلية دنقلا. وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر ذي دلالة إحصائية لنظم دعم القرار في اتخاذ قرارات التمويل، وأن الإدارة الإلكترونية وتطوير الموارد البشرية تلعبان دوراً وسيطاً ومعدِّلاً مهماً. وأوصت الدراسة بضرورة الاستثمار في نظم دعم القرار، وتطوير الموارد البشرية، وتعزيز الإدارة الإلكترونية.
دراسة جرجس وآخرين (2022) بعنوان: "تطبيق نظم دعم القرار وإدارة الأولويات على الهيكل التنظيمي لمديرية التربية والتعليم بمحافظة السويس"
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيق نظم دعم القرار وإدارة الأولويات بأبعادها على الهيكل التنظيمي لمديرية التربية والتعليم بمحافظة السويس. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي. وتكونت العينة من (180) مفردة من العاملين في المديرية. وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي لتطبيق نظم دعم القرار وإدارة الأولويات على تحسين الهيكل التنظيمي وزيادة كفاءته. وأوصت الدراسة بضرورة تبني نظم دعم القرار في المؤسسات التعليمية، وإعادة هيكلة المديريات بما يتوافق مع متطلبات العصر الرقمي.
ثانياً: الدراسات الأجنبية
دراسة Hasan & Akter (2022) بعنوان: "Information System-Based Decision Support Tools: A Systematic Review of Strategic Applications in Service-Oriented Enterprises"
هدفت الدراسة إلى التعرف على دور أدوات دعم القرار القائمة على نظم المعلومات بأبعادها (التحليلات التنبؤية، أنظمة المعلومات الاستراتيجية، نظم ذكاء الأعمال) في التطبيقات الاستراتيجية بالمؤسسات الخدمية. واستخدمت الدراسة منهج المراجعة المنهجية للأدبيات (Systematic Literature Review). وتكونت العينة من (78) دراسة منشورة في الدوريات العلمية المحكمة خلال الفترة (2010-2021). وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن أدوات دعم القرار القائمة على نظم المعلومات تساهم بفاعلية في تحسين الأداء الاستراتيجي للمؤسسات الخدمية، وتعزز قدرتها على المنافسة. وأوصت الدراسة بضرورة دمج أدوات دعم القرار مع تقنيات الذكاء الاصطناعي وتحليلات البيانات الضخمة.
دراسة Rosati et al. (2023) بعنوان: "From Knowledge-Based to Big Data Analytic Model: A Novel IoT and Machine Learning Based Decision Support System for Predictive Maintenance in Industry 4.0"
هدفت الدراسة إلى تطوير نظام دعم قرار مبتكر بأبعاده (إنترنت الأشياء، تعلم الآلة، تحليلات البيانات الضخمة) للصيانة التنبؤية في الصناعة 4.0. واستخدمت الدراسة المنهج التجريبي القائم على تطوير نموذج وتطبيقه. وتكونت العينة من بيانات ميدانية جُمعت من خط إنتاج صناعي حقيقي. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن النظام المقترح حقق دقة عالية في التنبؤ بأعطال المعدات، مما أدى إلى تحسين الكفاءة التشغيلية وتقليل التكاليف. وأوصت الدراسة بضرورة تبني نظم دعم القرار القائمة على إنترنت الأشياء وتعلم الآلة في القطاعات الصناعية والخدمية.
دراسة Antoniadi et al. (2021) بعنوان: "Current Challenges and Future Opportunities for XAI in Machine Learning-Based Clinical Decision Support Systems: A Systematic Review"
هدفت الدراسة إلى التعرف على التحديات الراهنة والفرص المستقبلية للذكاء الاصطناعي القابل للتفسير (XAI) بأبعاده (الشفافية، القابلية للتفسير، الموثوقية) في أنظمة دعم القرار السريرية القائمة على تعلم الآلة. واستخدمت الدراسة منهج المراجعة المنهجية. وتكونت العينة من (51) دراسة بحثية محكّمة. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن أنظمة دعم القرار السريرية تواجه تحديات تتعلق بالشفافية والثقة، وأن الذكاء الاصطناعي القابل للتفسير يمثل فرصة مهمة لتعزيز قبول هذه الأنظمة. وأوصت الدراسة بضرورة تطوير نماذج XAI أكثر دقة وشفافية لتطبيقها في القطاعات الخدمية الحساسة.

المجموعة الثانية: الدراسات التي تناولت جودة الخدمات وعلاقتها بالمتغيرات الأخرى
أولاً: الدراسات العربية
دراسة موفق وآخرين (2025) بعنوان: "الإدارة اللوجستية كمدخل لتحسين جودة الخدمات: دراسة تحليلية لآراء عينة من موظفي مؤسسة سونلغاز - فرع البيض"
هدفت الدراسة إلى التعرف على دور الإدارة اللوجستية بأبعادها (إدارة المخزون، النقل والتوزيع، خدمة العملاء، تكنولوجيا المعلومات) في تحسين جودة الخدمات بأبعادها (الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الملموسية، الأمان) في مؤسسة سونلغاز - فرع البيض. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي. وتكونت العينة من (90) موظفاً في المؤسسة. وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية للإدارة اللوجستية في تحسين جودة الخدمات المقدمة. وأوصت الدراسة بضرورة تطوير منظومة الإدارة اللوجستية في المؤسسات الخدمية، والاستثمار في تكنولوجيا المعلومات.
دراسة الصفار (2024) بعنوان: "دور الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات: دراسة تطبيقية على شركة الاتصالات السعودية"
هدفت الدراسة إلى التعرف على دور الذكاء الاصطناعي بأبعاده (الأنظمة الخبيرة، الشبكات العصبية، تعلم الآلة، معالجة اللغات الطبيعية) في تحسين جودة الخدمات المقدمة بشركة الاتصالات السعودية بأبعادها (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، الأمان، التعاطف). واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي. وتكونت العينة من (300) موظف وعميل من شركة الاتصالات السعودية. وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي للذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات، خاصة من حيث الاستجابة السريعة لاحتياجات العملاء وتخصيص الخدمات. وأوصت الدراسة بضرورة الاستثمار في تقنيات الذكاء الاصطناعي وتدريب الموظفين عليها.
دراسة عوض (2023) بعنوان: "الثقافة التنظيمية وأثرها في تحسين جودة الخدمات: دراسة ميدانية على الشركة السودانية لتوزيع الكهرباء المحدودة بولاية نهر النيل"
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر الثقافة التنظيمية بأبعادها (القيم، المعتقدات، العادات والتقاليد، الرموز) في تحسين جودة الخدمات بأبعادها (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الأمان) في الشركة السودانية لتوزيع الكهرباء. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي. وتكونت العينة من (150) موظفاً في الشركة السودانية لتوزيع الكهرباء بولاية نهر النيل. وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية للثقافة التنظيمية في تحسين جودة الخدمات المقدمة. وأوصت الدراسة بضرورة تعزيز الثقافة التنظيمية الإيجابية، وترسيخ القيم المؤسسية، وتدريب العاملين على مفاهيم جودة الخدمة.
دراسة الساكت والحياصات (2024) بعنوان: "دور الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات: حالة دراسية مشروع مياهنا في مدينة السلط"
هدفت الدراسة إلى التعرف على دور الذكاء الاصطناعي بأبعاده (التعلم الآلي، الأنظمة الخبيرة، الروبوتات الذكية) في تحسين جودة الخدمات بأبعادها (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية) في مشروع مياهنا بمدينة السلط. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتكونت العينة من (120) موظفاً ومستفيداً من خدمات مشروع مياهنا. 
وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية للذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات المقدمة. وأوصت الدراسة بضرورة توسيع تطبيقات الذكاء الاصطناعي في القطاعات الخدمية، وتطوير البنية التحتية التقنية.
دراسة محمود وأبو قلة (2024) بعنوان: "القيادات الإدارية وأثرها في تحسين جودة الخدمات: دراسة تطبيقية على أمانة عمان الكبرى"
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر القيادات الإدارية بأبعادها (القيادة التحويلية، القيادة الإجرائية، القيادة الاستراتيجية) في تحسين جودة الخدمات بأبعادها (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الأمان) في أمانة عمان الكبرى، واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتكونت العينة من (200) موظف وقيادي في أمانة عمان الكبرى. 
وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية للقيادات الإدارية في تحسين جودة الخدمات، حيث كان للقيادة التحويلية الأثر الأكبر، وأوصت الدراسة بضرورة تطوير القيادات الإدارية، وتبني أساليب القيادة الحديثة.
دراسة بن الزين وآخرين (2022) بعنوان: "أثر الإبداع التسويقي في تحسين جودة الخدمات: دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية"
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر الإبداع التسويقي بأبعاده (إبداع المنتج، إبداع التسعير، إبداع الترويج، إبداع التوزيع) في تحسين جودة الخدمات بأبعادها (الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الملموسية، الأمان) في الخطوط الجوية الجزائرية، واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتكونت العينة من (100) موظف وعميل من الخطوط الجوية الجزائرية. 
وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي للإبداع التسويقي في تحسين جودة الخدمات المقدمة، وأوصت الدراسة بضرورة تعزيز ثقافة الإبداع التسويقي وتطوير الخدمات بما يلبي احتياجات العملاء.
دراسة المالكي (2024) بعنوان: "تقييم دور نظم دعم القرار في تحقيق الفعالية التنظيمية: مستشفيات جدة: دراسة تطبيقية"
هدفت الدراسة إلى التعرف على دور نظم دعم القرار بأبعادها (المكونات التقنية، المكونات البشرية، قواعد البيانات، النماذج) في تحقيق الفعالية التنظيمية بأبعادها (تحقيق الأهداف، الكفاءة، رضا العاملين، جودة الخدمات الصحية) في مستشفيات جدة، واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتكونت العينة من (220) مفردة من العاملين في الإدارات العليا والوسطى بمستشفيات جدة. 
وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية لنظم دعم القرار في تحقيق الفعالية التنظيمية وتحسين جودة الخدمات الصحية، وأوصت الدراسة بضرورة الاستثمار في تطوير نظم دعم القرار في القطاع الصحي.
ثانياً: الدراسات الأجنبية
دراسة Nguyen et al. (2021) بعنوان: "Impact of Service Quality on In-patients' Satisfaction, Perceived Value, and Customer Loyalty: A Mixed-Methods Study from a Developing Country"
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات بأبعادها (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الأمان) على رضا المرضى الداخليين والقيمة المدركة وولاء العملاء في إحدى الدول النامية. واستخدمت الدراسة المنهج المختلط (الكمي والنوعي)، وتكونت العينة من (322) مريضاً داخلياً في مستشفيات فيتنام، إضافة إلى مقابلات معمقة. 
وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية لجودة الخدمات على رضا المرضى والقيمة المدركة وولاء العملاء، حيث كان لبُعد التعاطف الأثر الأكبر، وأوصت الدراسة بضرورة تطوير جودة الخدمات الصحية والاهتمام بالجانب الإنساني في تقديم الخدمات.

دراسة Lin et al. (2021) بعنوان: "The Effect of Social Mission on Service Quality and Brand Image"
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر الرسالة الاجتماعية بأبعادها (المسؤولية الاجتماعية، الالتزام البيئي، الالتزام الأخلاقي) على جودة الخدمات وصورة العلامة التجارية. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي ونمذجة المعادلات الهيكلية، وتكونت العينة من (412) مستهلكاً في تايوان. 
وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي للرسالة الاجتماعية على جودة الخدمات المدركة وصورة العلامة التجارية، وأن جودة الخدمة تلعب دوراً وسيطاً مهماً في تعزيز صورة العلامة التجارية، وأوصت الدراسة بضرورة تبني المؤسسات للمسؤولية الاجتماعية كاستراتيجية لتحسين جودة الخدمات.
دراسة Zhou et al. (2021) بعنوان: "A Study on Factors Affecting Service Quality and Loyalty Intention in Mobile Banking"
هدفت الدراسة إلى التعرف على العوامل المؤثرة على جودة الخدمات بأبعادها (الكفاءة، الاعتمادية، الأمان، الاستجابة، سهولة الاستخدام) ونية الولاء في الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي ونمذجة المعادلات الهيكلية، وتكونت العينة من (485) مستخدماً لخدمات البنوك عبر الهاتف المحمول في الصين. 
وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية لجودة الخدمات على نية الولاء، وأن الأمان وسهولة الاستخدام من أهم العوامل المؤثرة. وأوصت الدراسة بضرورة تطوير منصات الخدمات المصرفية الإلكترونية وتعزيز الأمان وسهولة الاستخدام.
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من خلال استعراض الدراسات السابقة وتحليل أوجه الاتفاق والاختلاف بينها وبين الدراسة الحالية، يتضح وجود فجوة بحثية واضحة على مستوى الجمع بين متغيري الدراسة في إطار بحثي متكامل. فعلى الرغم من تعدد الدراسات التي تناولت أنظمة دعم القرار وعلاقتها بمتغيرات مختلفة كإدارة الأزمات في دراسة السقا والصوفي (2021)، وإدارة المدن الذكية في دراسة القرشي والزهراني (2023)، وقرارات الاستثمار في دراسة المطيري وآخرين (2021)، والفعالية التنظيمية في دراسة المالكي (2024)، إلا أن هذه الدراسات لم تتناول العلاقة بين أنظمة دعم القرار وجودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين تحديداً. كذلك ركّزت الدراسات التي تناولت جودة الخدمات كدراسة موفق وآخرين (2025) ودراسة الصفار (2024) ودراسة عوض (2023) على متغيرات مستقلة أخرى كالإدارة اللوجستية والذكاء الاصطناعي والثقافة التنظيمية، دون التطرق إلى دور أنظمة دعم القرار بأبعادها الأربعة (قواعد البيانات، النماذج، واجهة المستخدم، البرمجيات) في تحسين جودة الخدمات بأبعاد نموذج SERVQUAL الخمسة، وهو ما تسعى الدراسة الحالية إلى سدّه من خلال دمج هذه الأبعاد في نموذج بحثي متكامل.
على الرغم من اتفاق غالبية الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في اعتماد المنهج الوصفي التحليلي وأداة الاستبانة لجمع البيانات، إلا أنه يُلاحظ تباين واضح في بيئات التطبيق والقطاعات التي تناولتها هذه الدراسات. فقد تركّزت الدراسات السابقة في قطاعات متنوعة كالقطاع الصحي في دراسة المالكي (2024) ودراسة Nguyen et al. (2021)، والقطاع المصرفي في دراسة خيري وعبدالحميد (2025) ودراسة Zhou et al. (2021)، وقطاع الاتصالات في دراسة الصفار (2024)، وقطاع التعليم في دراسة يوسف وآخرين (2024)، وقطاع الكهرباء في دراسة عوض (2023). أما الدراسات التي اقتربت من قطاع التأمين فقد طُبّقت في بيئات جغرافية مختلفة، كدراسة السقا والصوفي (2021) المطبقة في فلسطين، ودراسة المطيري وآخرين (2021) المطبقة في الكويت، في حين لم تُجرَ دراسة ميدانية متخصصة على المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية في المملكة العربية السعودية لتناول العلاقة بين أنظمة دعم القرار وجودة الخدمات المقدمة للمتقاعدين، وهي البيئة التي تنفرد بها الدراسة الحالية.
تتميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة بجملة من الأمور التي تُمثّل إسهاماً علمياً وتطبيقياً جديداً، أبرزها أنها تُعدّ من الدراسات النادرة التي تجمع بين أنظمة دعم القرار بأبعادها الأربعة وجودة الخدمات بأبعادها الخمسة في إطار نموذج بحثي واحد. كما تتميز بتطبيقها على المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية في المملكة العربية السعودية التي تخدم أكثر من (2.1) مليون مستفيد، وهو ما يُكسبها أهمية تطبيقية كبيرة. وتتفرّد الدراسة كذلك بتركيزها على فئة المتقاعدين تحديداً كشريحة مستهدفة بالخدمات، وهي فئة لم تحظَ بالقدر الكافي من الدراسة والبحث رغم أهميتها الاجتماعية والاقتصادية. ويُضاف إلى ذلك حداثة الدراسة من حيث التوقيت الزمني، إذ تأتي في ظل توجهات رؤية المملكة العربية السعودية 2030 نحو التحول الرقمي وتطوير الخدمات الحكومية، مما يجعلها مواكبة للتطورات المتسارعة في هذا المجال، ومُقدّمة لإسهام علمي يثري المكتبة العربية ويفتح آفاقاً بحثية مستقبلية.
أسهمت الدراسات السابقة بمجموعتيها العربية والأجنبية إسهاماً منهجياً جوهرياً في بناء الإطار المفاهيمي والقياسي للدراسة الحالية، وذلك على عدة مستويات متكاملة يمكن استعراضها على النحو الآتي:
على مستوى تحديد المتغير المستقل وأبعاده، استفاد الباحث من الإطار الذي قدّمته دراسة السقا والصوفي (2021) في تحديد ثلاثة أبعاد جوهرية لأنظمة دعم القرار هي (قواعد البيانات، النماذج الرياضية، واجهة المستخدم)، وهو الإطار الذي جرى تعميقه من خلال دراسة القرشي والزهراني (2023) التي أضافت البُعد الرابع المتمثل في (البرمجيات)، ليكتمل بذلك بناء المتغير المستقل بأبعاده الأربعة في الدراسة الحالية. ويُعزّز هذا الاختيار ما أوردته دراسة أحمد وفول (2024) ودراسة يوسف وآخرين (2024) من تأكيد على أن هذه الأبعاد الأربعة تُشكّل النواة القياسية الأكثر ثباتاً في الأدبيات العربية والإقليمية لقياس أنظمة دعم القرار، لا سيما في السياقات الخدمية والحكومية. كما استرشد الباحث بدراسة المطيري وآخرين (2021) لكونها الأقرب سياقياً للدراسة الحالية (قطاع التأمينات الاجتماعية)، وهو ما أعطى قوة تبريرية إضافية لاعتماد هذه الأبعاد الأربعة.
على مستوى تحديد المتغير التابع وأبعاده، استند الباحث إلى دراسة Nguyen et al. (2021) بوصفها الدراسة الأكثر شمولاً في تطبيق نموذج SERVQUAL بأبعاده الخمسة الكاملة (الاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الأمان)، وقد تعزّز هذا الاختيار بدراسة موفق وآخرين (2025) التي أثبتت صلاحية النموذج نفسه في القطاعات الخدمية الحكومية والمؤسسية، ودراسة الصفار (2024) التي طبّقته في السياق السعودي تحديداً، ودراسة عوض (2023) ودراسة محمود وأبو قلة (2024) اللتين رسّختا استقراره القياسي في البيئة الخدمية العربية. وقد أفاد الباحث كذلك من دراسة Zhou et al. (2021) في التأكيد على مركزية بُعدَي (الأمان وسهولة الاستخدام) عند تطبيق النموذج في السياقات الرقمية، وهو ما ينسجم مع طبيعة الدراسة الحالية المطبقة على مؤسسة تتسم بنضج تقني مرتفع.
على مستوى بناء أداة الدراسة (الاستبانة)، أفاد الباحث من الدراسات السابقة في تحديد عدد الفقرات الأمثل لكل بُعد بما يضمن الكفاءة الإحصائية عند التحليل باستخدام نمذجة المعادلات الهيكلية (SEM). فقد أوضحت دراسة Nguyen et al. (2021) ودراسة Lin et al. (2021) أن قياس كل بُعد من أبعاد جودة الخدمة يستوجب ما لا يقل عن (3–4) فقرات لضمان الصدق البنائي وثبات التحميلات العاملية، وهو ما اعتمده الباحث في تصميم الجزء الثالث من الاستبانة الخاص بأبعاد جودة الخدمة الخمسة. كما استرشد الباحث بدراسة السقا والصوفي (2021) ودراسة القرشي والزهراني (2023) في تصميم فقرات المتغير المستقل بواقع (4) فقرات لكل بُعد، مما يجعل الاستبانة متوازنة في توزيع فقراتها بين أبعاد المتغيرين المستقل والتابع.
على مستوى تحديد المنهج والأساليب الإحصائية، استقر توجه الدراسة الحالية نحو المنهج الوصفي التحليلي وأداة الاستبانة انطلاقاً من الاتفاق الواسع بين الدراسات السابقة على ملاءمة هذا المزيج المنهجي لقياس الأثر بين المتغيرين، إذ اعتمدت هذا المنهج غالبية الدراسات المستعرَضة كدراسة السقا والصوفي (2021)، ودراسة القرشي والزهراني (2023)، ودراسة المالكي (2024)، ودراسة موفق وآخرين (2025). كما اعتمد الباحث نمذجة المعادلات الهيكلية (SEM) استرشاداً بدراسة Lin et al. (2021) ودراسة Zhou et al. (2021) اللتين أثبتتا كفاءة هذا الأسلوب في اختبار الأثر على أبعاد جودة الخدمة الخمسة بشكل تفصيلي.
على مستوى تحديد حجم عينة الدراسة، أفاد الباحث من قراءة نقدية مقارنة لأحجام العينات في الدراسات السابقة؛ إذ يُلاحظ أن الدراسات التي طُبّقت في بيئات محدودة كدراسة السقا والصوفي (2021) بعينة (60) موظفاً، ودراسة موفق وآخرين (2025) بعينة (90) موظفاً، ودراسة بن الزين وآخرين (2022) بعينة (100) مفردة، اقتصرت على أحجام صغيرة نسبياً بسبب محدودية مجتمعاتها. في المقابل، اقتربت دراسات أخرى من الحجم المستهدف في الدراسة الحالية كدراسة أحمد وفول (2024) بعينة (350) مفردة، ودراسة Nguyen et al. (2021) بعينة (322) مفردة. وبناءً على هذا التحليل النقدي، وفي ضوء ضخامة مجتمع الدراسة الحالي (نحو 3500 موظف)، اعتمد الباحث معادلة ستيفن ثامبسون لتحديد عينة ممثلة بحجم (346) مفردة، مع توزيع (400) استبانة لضمان تعويض الفاقد؛ وهو حجم يتجاوز غالبية الدراسات السابقة في القطاع نفسه، بما يمنح الدراسة الحالية قوة إحصائية مضاعفة ومصداقية أعلى في تعميم النتائج، فضلاً عن كفاءته لتشغيل نمذجة المعادلات الهيكلية التي تشترط عادةً حداً أدنى يتراوح بين (200–300) مفردة.
وأخيراً، على مستوى ترسيخ الفجوة البحثية وتوجيه مسار الدراسة، كشف الاستعراض النقدي للدراسات السابقة عن غياب دراسة عربية سعودية تجمع بين أبعاد أنظمة دعم القرار الأربعة وأبعاد جودة الخدمة الخمسة في إطار نموذج بحثي واحد يُطبَّق على قطاع التأمينات الاجتماعية، وهو ما دفع الباحث إلى تصميم دراسته الحالية بحيث تسدّ هذه الفجوة، وتُقدّم إسهاماً علمياً وتطبيقياً يخدم شريحة المتقاعدين ويواكب توجهات رؤية المملكة 2030.
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