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التكليف الثامن–( 3)قضايا بحثية 

Lecture No. 7

العلميإعداد مقترح بحثي كامل يتضمن جميع عناصر البحث 

: المقترحالبحث عنوان 
أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات ورفع مستوى 
رضا المستفيدين في إدارة المرافق والمشروعات العقارية



Chapterمقدمةًالبحث:ًأولاً

07

نتيجةًاستخدامًالأنظمةًوالتقني كبيرااً اتًالرقميةًفيًشهدًقطاعًإدارةًالمرافقًوالمشروعاتًالعقاريةًخلالًالسنواتًالأخيرةًتطورااً
.إدارةًالعملياتًاليومية،ًومتابعةًطلباتًالصيانة،ًوالتواصلًمعًالمستفيدين،ًوقياسًمستوىًالأداءًوجودةًالخدمات

لاغاتًوأصبحتًالأنظمةًالرقميةًمثلًأنظمةًإدارةًالممتلكات،ًوتطبيقاتًخدمةًالعملاء،ًوأنظمةًإدارةًالزوار،ًومنصاتًمتابعةًالب
فة،ًوزيادةًسرعةًوأوامرًالعملًمنًالأدواتًالأساسيةًالتيًتعتمدًعليهاًالمنشآتًالحديثةًلتحسينًكفاءةًالعمل،ًوتقليلًالوقتًوالتكل

.الستجابةًلحتياجاتًالمستفيدين
منًالتحدي ات،ًمثلًضعفًومعًذلك،ًفإنًتطبيقًالتحولًالرقميًلًيضمنًوحدهًتحقيقًالنتائجًالمطلوبة،ًفقدًتواجهًالمنشآتًعددااً

.ةتكاملًالأنظمة،ًوقلةًتدريبًالموظفين،ًومقاومةًالتغيير،ًوعدمًتحديثًالبيانات،ًوتأخرًمعالجةًالطلباتًالإلكتروني
إدارةًالمرافقًلذلكًيسعىًهذاًالبحثًإلىًدراسةًأثرًالتحولًالرقميًفيًتحسينًجودةًالخدماتًورفعًمستوىًرضاًالمستفيدينًفي

الأداءًوالمشروعاتًالعقارية،ًومعرفةًمدىًمساهمةًالأنظمةًالرقميةًفيًتسريعًإنجازًالأعمال،ًوتحسينًالتواصل،ًورفعًكفاءة
.التشغيلي



Chapterمشكلة البحث: ثانيا  

02

مةًالمستفيدين،ًإلًتتمثلًمشكلةًالبحثًفيًأنًبعضًالمنشآتًقامتًبتطبيقًعددًمنًالأنظمةًوالتقنياتًالرقميةًفيًإدارةًالمرافقًوخد
.أنًمستوىًالستفادةًمنهاًيختلفًمنًمنشأةًإلىًأخرى

أوًلًيحصلًفقدًتتوافرًالأنظمةًالرقمية،ًولكنًلًيتمًاستخدامهاًبالشكلًالصحيح،ًأوًلًيتمًتحديثًالمعلوماتًالموجودةًفيها،
.الموظفونًعلىًالتدريبًالكافي،ًمماًيؤديًإلىًاستمرارًالتأخيرًفيًإنجازًالطلباتًوضعفًجودةًالخدمة

:ومنًهناًيمكنًصياغةًمشكلةًالبحثًفيًالسؤالًالرئيسًالآتي
ارية؟ما أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات ورفع مستوى رضا المستفيدين في إدارة المرافق والمشروعات العق



Chapterأسئلة البحث: ثالثا  

03

:يتفرعًمنًالسؤالًالرئيسًعددًمنًالأسئلةًالفرعية

ماًمستوىًتطبيقًالتحولًالرقميًفيًإدارةًالمرافقًوالمشروعاتًالعقارية؟ً
ماًأثرًالأنظمةًالرقميةًفيًسرعةًإنجازًطلباتًوبلاغاتًالمستفيدين؟ً

ماًأثرًالتحولًالرقميًفيًتحسينًجودةًالخدماتًالمقدمة؟ً
ماًمدىًمساهمةًالأنظمةًالرقميةًفيًرفعًمستوىًرضاًالمستفيدين؟ً

ماًأبرزًالتحدياتًالتيًتواجهًتطبيقًالتحولًالرقمي؟ً
ماًالحلولًالمناسبةًلتطويرًاستخدامًالأنظمةًالرقميةًفيًإدارةًالمرافق؟



اً Chapterأهدافًالبحث:ًرابعا

04

:يهدف البحث إلى تحقيق ما يأتي

.ًالتعرفًعلىًمستوىًتطبيقًالتحولًالرقميًفيًإدارةًالمرافقًوالمشروعاتًالعقارية
.ًقياسًأثرًالأنظمةًالرقميةًفيًسرعةًإنجازًالأعمالًوالطلبات

.ًًمعرفةًدورًالتحولًالرقميًفيًتحسينًجودةًالخدمات
.ًًقياسًأثرًالتحولًالرقميًفيًرضاًالمستفيدين

.ًًتحديدًأبرزًالتحدياتًالتيًتحدًمنًالستفادةًمنًالأنظمةًالرقمية
.تقديمًتوصياتًتسهمًفيًتطويرًالخدماتًالرقميةًورفعًكفاءةًالأداء



Chapterأهمية البحث: خامسا  

05
الأهمية العلمية

ظمةًالرقميةًتتمثلًالأهميةًالعلميةًللبحثًفيًإثراءًالدراساتًالمتعلقةًبالتحولًالرقميًوجودةًالخدمات،ًوتوضيحًالعلاقةًبينًاستخدامًالأن
.ومستوىًرضاًالمستفيدين

.اريةًوالخدميةكماًيساعدًالبحثًفيًتقديمًإطارًعلميًيمكنًالستفادةًمنهًفيًإجراءًدراساتًمستقبليةًحولًالتحولًالرقميًفيًالقطاعاتًالعق

الأهمية العملية
:تتمثلًالأهميةًالعمليةًفيماًيأتي

.ًمساعدةًإداراتًالمرافقًوالممتلكاتًعلىًتقييمًالأنظمةًالرقميةًالمستخدمة
.ًتحسينًسرعةًالستجابةًللبلاغاتًوطلباتًالصيانة

.ًًرفعًمستوىًرضاًالمستفيدينًوالعملاء
.ًًتقليلًالأخطاءًالناتجةًعنًالإجراءاتًاليدوية

.ًًتحسينًمتابعةًالموظفينًوالمقاولينًومقدميًالخدمات
.ًًدعمًالإدارةًفيًاتخاذًالقراراتًبناءاًعلىًبياناتًوتقاريرًدقيقة
.تقديمًحلولًعمليةًللتحدياتًالتيًتواجهًتطبيقًالتحولًالرقمي



Chapterفرضيات البحث: سادسا  

06
:يقومًالبحثًعلىًالفرضياتًالآتية

الفرضية الرئيسة
في إدارة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمات ورفع مستوى رضا المستفيدين

.المرافق والمشروعات العقارية
الفرضيات الفرعية

.ًًتوجدًعلاقةًذاتًدللةًإحصائيةًبينًاستخدامًالأنظمةًالرقميةًوسرعةًإنجازًالطلبات
.ًًتوجدًعلاقةًذاتًدللةًإحصائيةًبينًتدريبًالموظفينًعلىًالأنظمةًالرقميةًوجودةًالخدمات

.ًًتوجدًعلاقةًذاتًدللةًإحصائيةًبينًسهولةًاستخدامًالأنظمةًالرقميةًورضاًالمستفيدين
.ًًتوجدًعلاقةًذاتًدللةًإحصائيةًبينًدقةًالبياناتًالرقميةًوكفاءةًاتخاذًالقرار
فيًمستوىًالستفادةًمنًالتحولًالرقمي اً .تؤثرًالتحدياتًالتقنيةًوالإداريةًسلبا



Chapterفرضيات البحث: سادسا  

07

المستقلالمتغير 
الرقميالتحول 

منًالأبعاد،ًمنها :ويتضمنًعددااً
.ًًتوفرًالأنظمةًالرقمية

.ًًسهولةًاستخدامًالأنظمة
.ًًتكاملًالأنظمةًمعًبعضها

.ًًتدريبًالموظفين
.ًًدقةًوتحديثًالبيانات

.ًًسرعةًتبادلًالمعلومات
.الدعمًالفني

المتغيرات التابعة
جودة الخدمات ورضا المستفيدين

:وتتضمن
.ًًسرعةًالستجابة

.ًًجودةًتنفيذًالخدمة
.ًًسهولةًتقديمًالطلبات
.ًًوضوحًالإجراءات

.ًًدقةًالمعلومات
.ًًمستوىًرضاًالمستفيدين

.ًًانخفاضًعددًالشكاوى
.تحسينًتجربةًالمستفيد



Chapterالنموذج المفاهيمي للبحث: ثامنا  

08 :يمكنًتوضيحًالعلاقةًبينًمتغيراتًالبحثًبالشكلًالآتي
التحول الرقمي

توفرًالأنظمةًالرقمية
سهولةًالستخدام
تدريبًالموظفين

تكاملًالأنظمة
دقةًالبيانات
الدعمًالفني

تحسين جودة الخدمات
سرعةًالإنجاز

دقةًتنفيذًالأعمال
تقليلًالأخطاء

تحسينًالمتابعة

رفع مستوى رضا المستفيدين
سهولةًالحصولًعلىًالخدمة

سرعةًالستجابة
وضوحًالإجراءات

تحسينًتجربةًالمستفيد



Chapterحدود البحث: تاسعا  

09 الحدود الموضوعية
.لعقاريةيقتصرًالبحثًعلىًدراسةًأثرًالتحولًالرقميًفيًجودةًالخدماتًورضاًالمستفيدينًفيًإدارةًالمرافقًوالمشروعاتًا

الحدود البشرية
:تشملًالدراسة

.ًًموظفيًإدارةًالمرافق
.ًًموظفيًإدارةًالممتلكات

.ًًموظفيًخدمةًالعملاء
.ًًالمشرفينًومديريًالمشروعات

.ًًالمستفيدينًمنًالخدمات
.ًًالمستأجرينًوالعملاء

الحدود المكانية
.يتمًتطبيقًالدراسةًعلىًعددًمنًالمنشآتًأوًالمشروعاتًالعقاريةًفيًمدينةًالرياض

الحدود الزمنية
.م2026يتمًتنفيذًالدراسةًوجمعًالبياناتًخلالًالفصلًالدراسيًالحاليًلعامً



Chapterمصطلحاتًالبحث:ًعاشرااً

10
التحول الرقمي

راءاتًإلكترونيةًهوًاستخدامًالأنظمةًوالتقنياتًالرقميةًفيًتطويرًالعملياتًوالخدمات،ًوتحويلًالإجراءاتًالتقليديةًوالورقيةًإلىًإج
.أكثرًسرعةًودقة

إدارة المرافق
.ستفيدينهيًالإدارةًالمسؤولةًعنًتشغيلًالمبانيًوالمرافقًوصيانتهاًوالمحافظةًعليها،ًوضمانًتوفيرًبيئةًآمنةًومناسبةًللم

جودة الخدمات
.ةًوالعتماديةهيًقدرةًالمنشأةًعلىًتقديمًالخدمةًوفقًمستوىًيتوافقًمعًاحتياجاتًوتوقعاتًالمستفيدينًمنًحيثًالسرعةًوالدق

رضا المستفيدين
.هوًمستوىًشعورًالمستفيدًبالقبولًوالرضاًعنًجودةًالخدمةًالمقدمة،ًوسرعةًالستجابة،ًوسهولةًالإجراءات

الأنظمة الرقمية
دادًهيًالبرامجًوالمنصاتًالإلكترونيةًالمستخدمةًفيًإدارةًالممتلكات،ًوالصيانة،ًوالبلاغات،ًوالزوار،ًوخدمةًالعملاء،ًوإع

.التقارير



Chapterمنهج البحث: الحادي عشر

11

قميً،ًباعتبارهًالمنهجًالمناسبًلدراسةًالظاهرةًووصفهاًوتحليلًالعلاقةًبينًالتحولًالرالمنهج الوصفي التحليليسيستخدمًالباحثً
.وجودةًالخدماتًورضاًالمستفيدين

.ويعتمدًالمنهجًالوصفيًالتحليليًعلىًجمعًالبياناتًمنًأفرادًالعينة،ًثمًتحليلهاًللوصولًإلىًالنتائجًوالتوصياتًالمناسبة



Chapterمجتمع البحث: الثاني عشر

12
ستخدمًالأنظمةًيتكونًمجتمعًالبحثًمنًالموظفينًوالمستفيدينًالعاملينًأوًالمتعاملينًمعًالمنشآتًوالمشروعاتًالعقاريةًالتيًت

.الرقميةًفيًإدارةًخدماتها
:ويشملًمجتمعًالبحث
.ًًموظفيًإدارةًالمرافق

.ًًموظفيًإدارةًالممتلكات
.ًًموظفيًخدمةًالعملاء

.ًًمديريًومشرفيًالتشغيل
.ًًالمستأجرين

.المستفيدينًمنًالخدمات



Chapterعينة البحث: الثالث عشر

13

البحثعينة : الثالث عشر

:،ًموزعينًعلىًالنحوًالآتيمشارك100سيتمًاختيارًعينةًعشوائيةًمنًمجتمعًالدراسة،ًويقُترحًأنًتتكونًمنًحواليً
منًإداراتًالمرافقًوالممتلكاتًوالتشغيل40 اً .ًًموظفا
منًخدمةًالعملاءًوالإداراتًالمساندة20 اً .ًًموظفا
منًالخدماتًالمقدمة40 أوًمستأجرااً .ًًمستفيدااً

.ويجوزًتعديلًحجمًالعينةًوفقًعددًالمشاركينًالمتاحينًوطبيعةًالمنشآتًالمستهدفة



Chapterأداةًجمعًالبيانات:ًالرابعًعشر

14

رئالاستبانة الإلكترونيةسيتمًاستخدامً يسةًلجمعًأداةاً
بًالبيانات،ًلأنهاًتساعدًعلىًالوصولًإلىًعددًمناس

.منًالمشاركينًخلالًوقتًقصير
:وتنقسمًالستبانةًإلىًثلاثةًأقسام

البيانات العامة: القسم الأول
:يتضمن
.ًًالجنس
.ًالعمر

.ًًالمؤهلًالعلمي
.ًًطبيعةًالعلاقةًبالمنشأة

.ًعددًسنواتًالخبرة
.مستوىًاستخدامًالأنظمةًالرقمية

التحول الرقمي: القسم الثاني
:يتضمنًعباراتًلقياس
.ًتوفرًالأنظمةًالرقمية

.ًسهولةًالستخدام
.ًتدريبًالموظفين

.ًتكاملًالأنظمة
.ًسرعةًالحصولًعلىًالمعلومات

.ًالدعمًالفني
جودة الخدمة ورضا المستفيدين: القسم الثالث

:يتضمنًعباراتًلقياس
.ًسرعةًإنجازًالطلبات

.ًجودةًالخدمات
.ًسهولةًتقديمًالبلاغات

.ًوضوحًالإجراءات
.ًسرعةًالرد

.مستوىًرضاًالمستفيد



Chapterمقياسًالستبانة:ًالخامسًعشر

15

درجةًالموافقة القيمة
أوافقًبشدة 5

أوافق 4
محايد 3

لًأوافق 2
لًأوافقًبشدة 1



Chapterنموذج مقترح لعبارات الاستبانة: السادس عشر

16
محور التحول الرقمي

.ًًتتوفرًفيًالمنشأةًأنظمةًرقميةًتساعدًعلىًإنجازًالأعمال
.ًًالأنظمةًالرقميةًالمستخدمةًسهلةًوواضحة
.ًًيتمًتدريبًالموظفينًعلىًاستخدامًالأنظمة

.ًًيتمًتحديثًالبياناتًبشكلًمستمر
.ًًتتكاملًالأنظمةًالرقميةًمعًالإداراتًالمختلفة

.ًًيتوفرًدعمًفنيًعندًحدوثًمشكلة
.ًًتساعدًالأنظمةًالرقميةًفيًمتابعةًالطلباتًوالبلاغات
.ًًتقللًالأنظمةًالرقميةًمنًاستخدامًالمعاملاتًالورقية

محور جودة الخدمات
.ًًساهمتًالأنظمةًالرقميةًفيًتقليلًوقتًإنجازًالطلبات

.ًًساهمًالتحولًالرقميًفيًتقليلًالأخطاء
.ًًأصبحًمنًالسهلًمتابعةًحالةًالطلب

.ًًتحسنتًجودةًالخدماتًبعدًتطبيقًالأنظمةًالرقمية
اً .ًًأصبحتًالتقاريرًأكثرًدقةًووضوحا

.ًًساعدتًالأنظمةًالرقميةًفيًتحديدًالمسؤوليات
.ًًساهمتًالأنظمةًفيًتحسينًالتواصلًبينًالإدارات
.ًًيتمًإغلاقًالطلباتًوالبلاغاتًخلالًالوقتًالمحدد



Chapterصدقًوثباتًأداةًالبحث:ًالسابعًعشر

17

ات،ًللتأكدًمنًللتأكدًمنًصدقًالستبانة،ًسيتمًعرضهاًعلىًعددًمنًالمختصينًفيًالبحثًالعلميًوإدارةًالمرافقًوتقنيةًالمعلوم
.وضوحًالعباراتًومدىًارتباطهاًبموضوعًالبحث

عندماًتكونًقيمتهًكرونباخألفا أماًثباتًالستبانة،ًفسيتمًقياسهًباستخدامًمعاملً .أوًأكثر0.70،ًويعدًمعاملًالثباتًمقبولاً



Chapterأساليبًتحليلًالبيانات:ًالثامنًعشر

18

:بعد جمع الاستبانات، سيتم تحليل البيانات باستخدام برنامج إحصائي مناسب، وذلك من خلال

.ًًالتكراراتًوالنسبًالمئوية.1
.ًالمتوسطاتًالحسابية.2
.ًًالنحرافاتًالمعيارية.3
.ًًمعاملًالرتباط.4
.ًًاختبارًالفرضيات.5
.ًترتيبًالعباراتًحسبًدرجةًموافقةًالمشاركين.6
.المقارنةًبينًإجاباتًالموظفينًوالمستفيدين.7



Chapterالدراساتًالسابقة:ًالتاسعًعشر

19

ىًتشيرًالدراساتًالسابقةًالمتعلقةًبالتحولًالرقميًإلىًأنًاستخدامًالأنظمةًالإلكترونيةًيساعدًالمنشآتًعل
.تحسينًسرعةًتقديمًالخدمات،ًوتقليلًالأخطاء،ًوتوفيرًمعلوماتًدقيقةًللإدارة

بسهولةًاكماً اً ستخدامًتوضحًالدراساتًأنًرضاًالمستفيدينًلًيعتمدًفقطًعلىًتوفرًالتقنية،ًبلًيتأثرًأيضا
.النظام،ًوسرعةًالستجابة،ًوتدريبًالموظفين،ًوتوفرًالدعمًالفني،ًوحمايةًالبيانات

وتتميزًالدراسةًالحاليةًبتركيزهاًعلىًقطاعًإدارةًالمرافقًوالمشروعاتًالعقارية،ًودراسةًالعلاقةًبينً
.التحولًالرقميًوجودةًالخدماتًورضاًالمستفيدينًفيًالوقتًنفسه
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:يتوقع أن يتوصل البحث إلى النتائج الآتية
.ًًوجودًأثرًإيجابيًللتحولًالرقميًفيًجودةًالخدمات•
.ًًمساهمةًالأنظمةًالرقميةًفيًتقليلًمدةًإنجازًالطلبات•
.ًًارتفاعًرضاًالمستفيدينًعندًسهولةًاستخدامًالأنظمة•
.ًًوجودًعلاقةًبينًتدريبًالموظفينًوجودةًاستخدامًالأنظمة•
.ًًمساهمةًدقةًالبياناتًفيًتحسينًالقراراتًالإدارية•
.ًًوجودًتحدياتًتتعلقًبتكاملًالأنظمةًوالدعمًالفني•
.ًًانخفاضًمستوىًالستفادةًمنًالأنظمةًعندًعدمًتحديثًالبيانات•
.أهميةًمتابعةًمؤشراتًالأداءًالرقميةًبشكلًمستمر•
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:بناء  على النتائج المتوقعة، يمكن تقديم التوصيات الآتية

.ًًتطويرًالأنظمةًالرقميةًالمستخدمةًوتوحيدهاًقدرًالإمكان.1
.ًًربطًأنظمةًالصيانةًوالممتلكاتًوخدمةًالعملاءًفيًمنصةًواحدة.2
.ًًتدريبًالموظفينًبشكلًدوريًعلىًاستخدامًالأنظمة.3
.ًًوضعًمؤشراتًأداءًلقياسًسرعةًالستجابةًوإغلاقًالطلبات.4
.ًًتحديثًبياناتًالأنظمةًبصورةًمستمرة.5
.ًًتوفيرًفريقًدعمًفنيًلمعالجةًالمشكلاتًبسرعة.6
.ًًإجراءًاستطلاعاتًدوريةًلقياسًرضاًالمستفيدين.7
.ًًتبسيطًإجراءاتًتقديمًالطلباتًوالبلاغات.8
.ًًتوفيرًإشعاراتًإلكترونيةًللمستفيدًعنًحالةًطلبه.9

.ًًاستخدامًالتقاريرًالرقميةًفيًاتخاذًالقراراتًالإدارية.01
.ًًحمايةًبياناتًالمستخدمينًورفعًمستوىًالأمنًالسيبراني.11
.نشرًثقافةًالتحولًالرقميًبينًالموظفينًوالمستفيدين.21
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المرحلة المدة
اختيارًموضوعًالبحثًوصياغةًالمشكلة الأسبوعًالأول

مراجعةًالدراساتًالسابقة الأسبوعًالثاني
إعدادًالستبانةًوتحكيمها الأسبوعًالثالث

توزيعًالستبانةًوجمعًالبيانات الأسبوعًالرابع
تحليلًالبيانات الأسبوعًالخامس

كتابةًالنتائجًوالتوصيات الأسبوعًالسادس
مراجعةًالبحثًوتسليمه الأسبوعًالسابع
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  املك بشكل تغط   لا قد أنها إلا ،للدراسة الحوكمة نظرية ملاءمة رغم

الإطار العام للبحث: الفصل الأولالمتعلق التقن    الجانب
.ًًمقدمةًالبحث
.ًًمشكلةًالبحث
.ًًأسئلةًالبحث

.ًًأهدافًالبحث
.ًًأهميةًالبحث

.ًًفرضياتًالبحث
.ًًحدودًالبحث

.ًًمصطلحاتًالبحث
الإطار النظري والدراسات السابقة: الفصل الثاني

.ًًمفهومًالتحولًالرقمي
.ًًأهميةًالتحولًالرقمي

.ًًتطبيقاتًالتحولًالرقمي
.ًًمفهومًجودةًالخدمات

.ًًمفهومًرضاًالمستفيدين
.ًًالعلاقةًبينًالتحولًالرقميًوجودةًالخدمات

.ًًالدراساتًالسابقة
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قًوالمشروعاتًيتناولًهذاًالمقترحًالبحثيًأثرًالتحولًالرقميًفيًتحسينًجودةًالخدماتًورفعًرضاًالمستفيدينًفيًإدارةًالمراف
نًالأداءًالفعلي،ًوتنبعًأهميةًالموضوعًمنًالتوسعًفيًاستخدامًالأنظمةًالرقميةًوالحاجةًإلىًالتأكدًمنًفاعليتهاًفيًتحسي.ًالعقارية

.وليسًمجردًاستخدامهاًكوسيلةًتقنية

ةًتساعدًالمنشآتًومنًالمتوقعًأنًيساهمًالبحثًفيًتحديدًنقاطًالقوةًوالتحدياتًفيًتطبيقًالتحولًالرقمي،ًوتقديمًتوصياتًعملي
.علىًتطويرًخدماتها،ًوتسريعًإجراءاتها،ًورفعًمستوىًرضاًالمستفيدين،ًوتحقيقًكفاءةًتشغيليةًأفضل
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أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات ورفع مستوى رضا المستفيدين في إدارة المرافق والمشروعات العقارية

،السلامًعليكمًورحمةًاللهًوبركاته
:سأتحدثًاليومًعنًمقترحًبحثًبعنوان

.أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات ورفع مستوى رضا المستفيدين في إدارة المرافق والمشروعات العقارية
مرافقًوفيًقطاعًإدارةًال.ًاخترتًهذاًالموضوعًلأنًالتحولًالرقميًأصبحًمنًأهمًالعناصرًالتيًتعتمدًعليهاًالمنشآتًفيًتطويرًأعمالهاًوتحسينًخدماتها

ين،ًوإعدادًيدفوالمشروعاتًالعقاريةًبشكلًخاص،ًأصبحتًالأنظمةًالإلكترونيةًتستخدمًفيًمتابعةًأعمالًالصيانة،ًواستقبالًالبلاغات،ًوإدارةًطلباتًالمست
.التقارير،ًوالتواصلًمعًالعملاءًوالمستأجرين

،ًوتقليلًالأخطاء،ًالعمويقصدًبالتحولًالرقميًالنتقالًمنًالإجراءاتًالتقليديةًوالورقيةًإلىًاستخدامًالأنظمةًوالتطبيقاتًالإلكترونية،ًبهدفًتسريعًإنجازًالأ
.وتحسينًجودةًالمعلوماتًوالخدمات

شكاوىًأنظمةًإدارةًالممتلكات،ًوأنظمةًمتابعةًالصيانةًوأوامرًالعمل،ًوأنظمةًإدارةًالزوار،ًوتطبيقاتًخدمةًالعملاء،ًومنصاتًاستقبالًال:ًومنًأمثلةًهذهًالأنظمة
.والطلبات

،ًأوًعدمًتحديثًنفيولكنًوجودًالأنظمةًالرقميةًوحدهًلًيعنيًنجاحًالتحولًالرقمي،ًفقدًتوجدًبعضًالتحدياتًمثلًصعوبةًاستخدامًالنظام،ًأوًضعفًتدريبًالموظ
.البيانات،ًأوًعدمًوجودًتكاملًبينًالأنظمةًالمختلفة

نجازًالطلبات،ًأوً،ًوهيًأنًبعضًالمنشآتًتطبقًأنظمةًرقمية،ًولكنهاًلًتستفيدًمنهاًبالشكلًالمطلوب،ًحيثًقدًيستمرًالتأخيرًفيًإمشكلة البحثومنًهناًظهرتً
.تكونًالمعلوماتًغيرًدقيقة،ًأوًلًيتمكنًالمستفيدًمنًمتابعةًطلبهًبسهولة

:وبناءاًعلىًذلك،ًتمًتحديدًالسؤالًالرئيسًللبحث،ًوهو
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ما أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات ورفع مستوى رضا المستفيدين في إدارة المرافق والمشروعات العقارية؟

:ويتفرعًمنًهذاًالسؤالًعددًمنًالأسئلة،ًمنها
ماًمستوىًتطبيقًالتحولًالرقميًفيًإدارةًالمرافقًوالمشروعاتًالعقارية؟

وهلًساهمتًالأنظمةًالرقميةًفيًسرعةًإنجازًالطلباتًوالبلاغات؟
وماًمدىًتأثيرهاًفيًجودةًالخدماتًورضاًالمستفيدين؟
وماًأبرزًالتحدياتًالتيًتواجهًتطبيقًالتحولًالرقمي؟

ستوىًرضاً،ًفتتمثلًفيًالتعرفًعلىًمستوىًاستخدامًالأنظمةًالرقمية،ًوقياسًأثرهاًفيًسرعةًإنجازًالأعمال،ًوتحسينًجودةًالخدمات،ًورفعًمأهداف البحثأماً
.المستفيدين

.تطويرًخدماتهااًوكماًيهدفًالبحثًإلىًتحديدًأبرزًالتحدياتًالتيًتقللًمنًالستفادةًمنًالأنظمةًالرقمية،ًوتقديمًتوصياتًتساعدًالمنشآتًعلىًتحسينًأدائه
.علميًوعملي:ًمنًجانبينأهمية البحثوتظهرً

.فمنًالجانبًالعلمي،ًيساهمًالبحثًفيًتوضيحًالعلاقةًبينًالتحولًالرقميًوجودةًالخدماتًورضاًالمستفيدين
كفاءةًالموظفين،ًرفع،ًوأماًمنًالجانبًالعملي،ًفإنهًيساعدًإداراتًالمرافقًوالممتلكاتًعلىًتقييمًالأنظمةًالمستخدمة،ًوتحسينًسرعةًالستجابة،ًوتقليلًالأخطاء

ًعلىًبياناتًوتقاريرًدقيقة .ودعمًاتخاذًالقراراتًبناءا
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:ويقومًالبحثًعلىًفرضيةًرئيسة،ًوهي

.توجد علاقة إيجابية بين تطبيق التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمات ورفع مستوى رضا المستفيدين
ياناتًتساعدًالإدارةًبالكماًتوجدًفرضياتًفرعية،ًمنهاًأنًتدريبًالموظفينًيساهمًفيًتحسينًاستخدامًالأنظمة،ًوأنًسهولةًالنظامًتؤثرًفيًرضاًالمستفيد،ًوأنًدقةً

.علىًاتخاذًقراراتًأفضل
:ويتضمنًالبحثًمتغيرينًرئيسيين

.رًالدعمًالفني،ًويشملًتوفرًالأنظمةًالرقمية،ًوسهولةًاستخدامها،ًوتدريبًالموظفين،ًوتكاملًالأنظمة،ًودقةًالبيانات،ًوتوفالتحول الرقميالمتغيرًالمستقلًهوً
اءات،ًوتقليلً،ًويشملًسرعةًالستجابة،ًودقةًتنفيذًالخدمات،ًوسهولةًتقديمًالطلبات،ًووضوحًالإجرجودة الخدمات ورضا المستفيدينأماًالمتغيرًالتابعًفهوً

.الشكاوى،ًوتحسينًتجربةًالمستفيد
ينًالتحولًالرقميًوجودةً،ًفسيتمًاستخدامًالمنهجًالوصفيًالتحليلي،ًلأنهًمناسبًلوصفًالواقعًوجمعًآراءًالمشاركين،ًثمًتحليلًالعلاقةًبمنهج البحثوبالنسبةًإلىً

.الخدمات
عملاءًمنًموظفيًإدارةًالمرافقًوالممتلكات،ًوموظفيًخدمةًالعملاء،ًوالمشرفينًومديريًالتشغيل،ًبالإضافةًإلىًالمستأجرينًوالمجتمع البحثويتكونً

.والمستفيدينًمنًالخدمات
.مشاركًمنًالموظفينًوالمستفيدين،ًحتىًتكونًالنتائجًمتنوعةًوتعكسًوجهاتًنظرًمختلفة100،ًفمنًالمقترحًأنًتشملًحواليًعينة البحثأماً
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.هيًالستبانةًالإلكترونية،ًلأنهاًتساعدًعلىًجمعًالمعلوماتًمنًعددًمناسبًمنًالمشاركينًخلالًوقتًقصيرأداة جمع البياناتوستكونً

:وتتكونًالستبانةًمنًثلاثةًأقسام
.القسمًالأولًيشملًالبياناتًالعامةًللمشاركين

.والقسمًالثانيًيقيسًمستوىًتطبيقًالتحولًالرقمي
.أماًالقسمًالثالثًفيقيسًجودةًالخدماتًورضاًالمستفيدين

:ومنًأمثلةًعباراتًالستبانة
.الأنظمةًالرقميةًالمستخدمةًسهلةًوواضحة
.يتمًتدريبًالموظفينًعلىًاستخدامًالأنظمة

.ساهمتًالأنظمةًالرقميةًفيًتقليلًوقتًإنجازًالطلبات
.يمكنًللمستفيدًمتابعةًحالةًطلبهًبسهولة

.والخدماتًالرقميةًتلبيًاحتياجاتًالمستفيدين
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.الخماسي،ًالذيًيبدأًمنًأوافقًبشدةًوينتهيًبلاًأوافقًبشدةليكرتوسيتمًاستخدامًمقياسً

فًمعرفةًقوةًالعلاقةًبينًبهدوبعدًجمعًالستبانات،ًسيتمًتحليلًالنتائجًباستخدامًالنسبًالمئوية،ًوالمتوسطاتًالحسابية،ًوالنحرافاتًالمعيارية،ًومعاملًالرتباط،ً
.التحولًالرقميًوتحسينًجودةًالخدمات

وتسهيلًالتواصلً،ًفمنًالمتوقعًأنًيظهرًالبحثًأنًالتحولًالرقميًيساهمًفيًسرعةًإنجازًالطلبات،ًوتقليلًالأخطاء،ًوتحسينًدقةًالتقارير،النتائج المتوقعةأماً
.بينًالإدارات،ًورفعًمستوىًرضاًالمستفيدين

.كماًيتوقعًأنًتظهرًبعضًالتحديات،ًمثلًضعفًتدريبًالموظفين،ًوعدمًتكاملًالأنظمة،ًوتأخرًتحديثًالبيانات،ًوضعفًالدعمًالفني
منً :،ًمنهاالتوصياتوبناءاًعلىًذلك،ًيقترحًالبحثًعددااً

.تدريبًالموظفينًبشكلًمستمرًعلىًالأنظمةًالرقمية
.ربطًأنظمةًالصيانةًوالممتلكاتًوخدمةًالعملاءًفيًمنصةًواحدة

.تحديثًالبياناتًبشكلًدوري
.توفيرًالدعمًالفنيًالسريع

.وضعًمؤشراتًأداءًلقياسًسرعةًالستجابةًوإغلاقًالطلبات
.إرسالًإشعاراتًإلكترونيةًللمستفيدًتوضحًحالةًطلبه

.وقياسًرضاًالمستفيدينًبشكلًمستمر
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طويرًشاملًوفيًالختام،ًيتضحًأنًالتحولًالرقميًلًيعنيًفقطًاستخدامًبرنامجًأوًنظامًإلكتروني،ًبلًهوًت
.فيًطريقةًأداءًالأعمالًوتقديمًالخدمات

دتًسرعةًوكلماًكانتًالأنظمةًسهلةًومتكاملة،ًوكانتًالبياناتًدقيقة،ًوالموظفونًمدربينًعلىًاستخدامها،ًزا
.الإنجاز،ًوتحسنتًجودةًالخدمات،ًوارتفعًمستوىًرضاًالمستفيدين

اًلكم .وشكرا
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