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أصبحت تقنيات الابتكار الحديثة لعملية التحول الرقمي للمنظمات من المسلمات وذلك من أجل مواكبة الثورة القائمة، والانتقـال مـن الخدمات التقليدية إلى الخدمات والقضاء الرقمي على البيروقراطيـة وتقليل القليل من الإنسان، وترشيد بكثير، متعددة التبادلات، ولنأخذ بعين الاعتبار. هناك لذلك مصلحة الضرائب المصرية الى تبني نمط رقمي والتحول الرقمي في العمل لتختار من هذه الميزات من أجل خلق الفرص لتقديم خدمات مبتكرة وإيجابية للمساعدة علـى التوسع والانتشار لنطاق واسع بما في ذلك يعظم كسب الدولة، وتأثير جودة الخدمات الحكومية المقدمة من خلالنا. حيث يشهد العالم اليوم تحولاً جذرياً نحو الابتكار الرقمي الذي يعتمد على التكنولوجيا والابتكار كمحركات أساسية للنمو والتنافسية. وقد أدت التطورات المتسارعة في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى ظهور نماذج أعمال جديدة وتغييرات استراتيجية في مختلف القطاعات، حيث أصبح الابتكار الرقمي ضرورة ملحة لاستمرارية الأعمال وتطورها في ظل المنافسة العالمية المتزايدة وفي ظل افرازات العولمة وتكنولوجيا المعلومات والاقتصاد الرقمي فان منظمات الاعمال المختلفة تجد نفسها محكومة بالميزة التنافسية والصراع من اجل البقاء (الحربي،2021).
أصبح إستراتيجية الابتكار الرقمي من المسلمات والضروريات الأساسية بالنسبة كافة المنظمات والهيئات التي تسعى الي التطوير وتحسين خدماتها وتسهيلها للمستفيدين التي تسعى الي تطبيق إستراتيجية التسويق الكامل بحيث يكون متوافقا مع رؤية المملكة 2030 وذلك عن طريق تطبيق التكنولوجيا الرقمية داخل الهيئة العامة للنقل من خلال برنامج شامل لضمان جودة وكيفية تقديم الخدمات للجمهور المستهدف عن طريق تطوير العمل التي تختص بجودة الخدمات المقدمة بما يضمن التطبيق السليم لتلك استراتيجيات الابتكار الرقمي الحديثة (العنزي،2022).
تسعى مؤسسات الهيئة العامة للنقل في القرن الحادي والعشرين إلى تغيير وتطوير برامجها واستراتيجياتها؛ لتواكب المتغيرات العالمية المتسارعة في المجالات كافة ومنها الثورة في مجال النقل الذكي المعتمد علي التكنولوجيا، فعمدت إلى إدخال واستثمار تقنيات الابتكار الرقمي في أنشطتها؛ الهيئة العامة للنقل هي السُلطة التنظيمية والتشريعية لصناعة النقل في السعودية، وهي مسؤولة عن تنظيم قطاعات النقل البري والبحري والسككي وتطويرها من خلال الترخيص والمراقبة وضمان جودة الخدمة وسلامتها. تعمل الهيئة على تطوير هذه القطاعات لتوفر بيئة نقل فعالة، وتعزز الاستثمار، وتواكب أهداف رؤية المملكة 2030 (فاروق،2019).
أصبح الابتكار الرقمي في الهيئة العامة للنقل ضرورة لا بد منها في ظل الثورة الرقمية المعاصرة، والتقدم التكنولوجي الكبير والمتسارع الذي يستهدف خدمة المجتمع والارتقاء به حضاريا، ومن ثم تصبح الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية حيث انها هي الجهة المسؤولة عن تنظيم وتشريع قطاعات النقل البري والبحري في المملكة. تهدف إلى توفير خدمات نقل عام عالية الجودة وبتكلفة مناسبة، وتشجيع الاستثمار في هذا القطاع الحيوي بما يتماشى مع أهداف التنمية ورؤية المملكة 2030.
الخدمة هي الجزء الأساسي من الحفاظ على تفاعل المستخدمين مع المؤسسة. حتى إذا كانت المؤسسة لديها أفضل منتج في السوق ولكنها تفوت تقديم خدمة جيدة بنفس القدر، فإن فرص ضياعها عند الانتهاء أمر لا مفر منه. هذا هو المكان الذي يظهر فيه فهم معنى جودة الخدمة وكيف يمكن الاحتفاظ بها في أفضل حالاتها. الجودة العالية للخدمات هي مُتطلب جوهري للمؤسسات الصحية التي تسعى إلى إرضاء عملائها. حيث يمكن أن يؤدي تدني أو نقص الجودة إلى عدم رضا العملاء، وبالتالي احتمال فقدان العملاء. وسيؤثر هذا بشكل سلبي على سمعة الجههات المسئولة عن تقديم تلك الخدمات وعلى استدامتها. 
جودة الخدمات هي مقياس لمستوى توافق مستوى الخدمة المقدمة مع توقعات العملاء؛ بمعنى أن تقديم خدمة عالية الجودة للعملاء يعني تقديم خدمة تلبي وتتوافق مع توقعات العملاء على نحو متسق وثابت. حيث تقوم رؤية المملكة 2030 على أن نحقق الريادة في حفظ الأرواح وخدمة الإنسان ومشاركة المجتمع. ورسالته (نحفظ الأرواح، ونخفف المعاناة من خلال خدمات تقدم الهيئة العامة للنقل في السعودية خدمات متنوعة تشمل تنظيم وتراخيص النقل البري والبحري والجوي، وخدمات لوجستية كتوثيق بيانات الشحن، بالإضافة إلى تنظيم عقود تأجير السيارات وتطوير البنية التحتية للنقل. تشمل هذه الخدمات إصدار وتجديد التراخيص، ومراقبة الالتزام باللوائح، وتوفير حلول إلكترونية لتسهيل المعاملات للمستفيدين، مثل الاستعلام عن المخالفات أو طلب مواعيد لدخول المدن.
وللحصول على أقصى استفادة منها؛ تحتاج الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية إلى الخبرة في إنشاء تقنيات الابتكار الرقمي وإدارتها على نطاق واسع. كما يتطلب الابتكار الرقمي أكثر من مجرد توظيف عالم بيانات. ويقوم دور الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية على تنفيذ الأدوات والعمليات واستراتيجيات الإدارة لضمان نجاح تقنية الابتكار الرقمي في تحقيق أهدافه (ياسين 2019).
ويتمثل الدور الأساسي لعلميات الابتكار الرقمي في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية الي دعم جوة الخدمات النقل الذكي المقدمة.
[bookmark: _Toc203487085][bookmark: _Toc225573954]1.2 مشكلة الدراسة 
يقوم الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية بدور كبير ومحوري في تحسين جودة خدماتها الصحية لتحقيق رضا العملاء والعاملين بذلك الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية مما يرفع من جوانب التميز لديها وتحقيق التنافسية في المستقل، وذلك بتبني تقنيات الابتكار الرقمي التي تدعم تحسين جودة الخدمات المقدمة لكافة المستفيدين من الخدمات المقدمة، 
الابتكار الرقمي يتسم بأهمية خاصة في السياق الخدمي والاقتصادي في المملكة العربية السعودية، حيث يلعب الابتكار الرقمي دورا كبيرا واساسيا في تطوير الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية وضمان تحقيقها لأهدافها المتنوعة تشكل الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية السعودية مكون رئيسي من رؤية المملكة 2030، والتي تهدف إلى تعزيز خدمات النقل الذكي وان الابتكار الرقمي تلعب دور اساسي في توجيه الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية نحو تحقيق أهداف هذه الرؤية. إليك بعض النقاط التي تبرز أهمية الابتكار الرقمي في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية السعودية في تحقيق الفعالية الإدارية التي تتطلب جهدا مشتركا من جميع الأطراف المعنية، بدءا من الإدارة العليا في الهيئة العامة للنقل وصولا إلى الهيئة مشغلي ومقدمي خدمات النقل الذكي. إليك بعض الخطوات التي يمكن اتخاذها لتحقيق الفعالية الإدارية لعملية التحول في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية في تطوير رؤية واضحةم ن خلال توفير الدعم التكنولوجي اللازم ويسهم في تحسين الكفاءة والفعالية الإدارية. إن توجيه الجهود بشكل أفضل وتحسين الاتصال وتوزيع المعلومات يسهم في تحقيق الرؤية بشكل أكثر فعالية وفعالية بالإضافة الي · تحسين إدارة الموارد التي تعد جزءا حيويا من استراتيجية تعزيز الفعالية الإدارية في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية. من خلال فحص الاحتياجات والموارد المتاحةبما يُسهم هذا في تحقيق التوازن بين التلكفة والعائد من تقديم الخدمات، مما يعزز الاستمرارية والنجاح المستدام لمؤسسات الهيئة العامة للنقل (شقراني 2024).
وكما حفز اطلاع الباحث على الدراسات السابقة التي تناولت موضوع الابتكار الرقمي كدراسة نافع (2021) وكذلك دراسة شقراني (2024) إلى القيام بهذه الدراسة وتقصي دور تقنيات الابتكار الرقمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية السعودية. وقد لاحظ الباحث من خلال دراسته لمؤسسات الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية وجود نقاط قوة ونقاط ضعف، ومن أجل تلافي نقاط الضعف وتحويلها إلى نقاط قوة كان من الضروري تفعيل تقنيات الابتكار الرقمي لتحسين جودة الخدمات المقدمة لكافة المستفيدين من الخدمات التي تقدمها الهيئة العامة للنقل (دهان 2019).
فكانت الابتكار الرقمي هي الأسلوب الأفضل والانسب من اجل القيام بالعمليات التنظيمية لتحقيق جودة الخدمات المقدمة والتي تضمن تحقيق مصالح جميع الأطراف وتعمل علي تطوير وتحسين واستمرارية العمل بتلك المؤسسات الصحية لضمان رعاية مصالح جميع الأطراف ومعالجة تضارب المصالح (المطيري 2019)
وتعتبر الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية في المملكة العربية السعودية كغيرها من المؤسسات التي لابد وان تلتزم بتطبيق الابتكار الرقمي تطبيقا جيدا لهيكلها التنظيمي والإداري والفني لتحقيق المستوى المطلوب من الشفافية لضمان تحقيق مستويات عالية من الأداء وخاصة على الصعيدين الإداري والتنظيمي والوظيفي والتشغيلي لتحقيق فائدة وأثر إيجابي يحقق الاستفادة لجميع أطراف الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية السعودية" ومن هناك تكمن مشكلة البحث في التساؤل الرئيسي للدراسة 
"ما هو أثر الابتكار الرقمي على الرقمي بأبعادها مجتمعة (إنترنت الأشياء والتقنيات الناشئة - التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية - التسويق الرقمي) على تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية؟
ويمكن تحقيق أهدف الدراسة الفرعية من خلال الإجابة على الأسئلة الفرعية التالية:
1. هل يوجد أثر لبعد انترت الأشياء والتقنيات الناشئية للتحول الرقمي على تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل؟
2. يوجد أثر لبعد التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية للتحول الرقمي على تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل؟
3. يوجد أثر التسويق الرقمي للتحول الرقمي على تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل؟
[bookmark: _Toc203487086][bookmark: _Toc225573955]1.3 أهمية الدراسة:
[bookmark: _Toc203487087][bookmark: _Toc225573956]الأهمية النظرية:
1. اهمية تطبيق مبادئ الابتكار الرقمي في إدارة تلك المؤسسات الصحية والتي تسهم الي تحقيق (إنترنت الأشياء والتقنيات الناشئة - التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية - التسويق الرقمي)  من خلال إدارة وثائق ومعلومات واضح تحكمه اطر الابتكار الرقمي ومبادئ العمل بتلك الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية 
2. تعتبر الأهمية العلمية لموضوع الابتكار الرقمي في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية من الموضوعات الحديثة والحيوية والتي تشغل تفكير الإدارة العليا بتلك بالمؤسسات الصحية التي تهدف الي تطبيق مبادئ الابتكار الرقمي للاستفادة من نتائجها خاصة في ظل الظروف الحالية من اجل رفع كفاءة الخدمات المقدمة
3. تعد هذه الدراسة من الدراسات الجديدة نسبيا في مجال الابتكار الرقمي لذا فهي قد تسهم في إثراء المكتبة العلمية، كما أنها قد تفتح آفاقا واسعة للباحثين الجدد.
4. تكمن أهمية الدراسة النظرية في انها الخطوة الاولي باتجاه التعريف بأهمية موضوع الابتكار الرقمي وتناوله من وجهات نظر مختلفة 
5. دراسة انعكاسات موضوع الابتكار الرقمي على جوانب اخري تحيط بالهيئة العامة للنقل ومجتمعها المحيط بها 
[bookmark: _Toc203487088][bookmark: _Toc225573957] الأهمية العملية:
1. تكمن أهمية الدراسة في أنها تناولت دور الابتكار الرقمي من منظور الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية
2. تركز الأهمية العلمية بشكل أساسي الي تحقيق الابتكار الرقمي من خلال استخدام إنترنت الأشياء والتقنيات الناشئة من خلال الاهتمام بالجودة والتميز في تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية
3. تركز الأهمية العلمية بشكل أساسي الي الابتكار الرقمي من خلال استخدام التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية من خلال الاهتمام بالجودة والتميز في تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية
4. [bookmark: _Toc203487089]تركز الأهمية العلمية بشكل أساسي الي الابتكار الرقمي من خلال استخدام التسويق الرقمي من خلال الاهتمام بالجودة والتميز في تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل 

1.4 اهداف الدراسة:
[bookmark: _Toc203487090][bookmark: _Toc225573958] الهدف الرئيسي 
بيان "أثر الابتكار الرقمي على الرقمي بأبعادها مجتمعة (إنترنت الأشياء والتقنيات الناشئة - التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية - التسويق الرقمي) على تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية" 
وتسعى هذه الرسالة الى تحقيق عدة اهداف الفرعية كالاتي:
1. بيان اهم متطلبات الابتكار الرقمي في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية.
2. التعرف على الابتكار الرقمي في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية ومدى أهميتها في إدارة الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية.
3. [bookmark: _Hlk201168724]التعرف على دور الابتكار الرقمي من خلال بعد انترت الأشياء والتقنيات الناشئية على جودة الخدمات في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية 
4. التعرف على دور الابتكار الرقمي من خلال بعد التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية على جودة الخدمات في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية 
5.  التعرف على دور الابتكار الرقمي من خلال بعد التسويق الرقمي على جودة الخدمات في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية 
[bookmark: _Toc203487091][bookmark: _Toc225573959]1.5 فرضيات الدراسة:
الفرضية الرئيسية: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمتغير الابتكار الرقمي بأبعادها مجتمعة (إنترنت الأشياء والتقنيات الناشئة - التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية - التسويق الرقمي) على تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية).
ومن الفرض الرئيسي تم التوصل إلى الفرضيات الفرعية التالية:
H1: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد انترت الأشياء والتقنيات الناشئية للتحول الرقمي على تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل 
H2: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية للتحول الرقمي على تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة 
H3: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية التسويق الرقمي للتحول الرقمي على تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل 

[bookmark: _Toc225573960]1.6 متغيرات الدراسة 
· المتغير التابع: الابتكار الرقمي 
· المتغير المستقل: تحسين جودة الخدمات المقدمة بالهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية.

 المتغير المستقل
المتغير التابع
المتغير التابع
المتغير التابع

جودة الخدمات الصحية المقدمة
المتغير التابع
المتغير التابع
المتغير التابع
المتغير التابع



التحول الرقمي
· [bookmark: _Hlk201168368]إنترنت الأشياء والتقنيات الناشئة
·  التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية
·  التسويق الرقمي






الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية



شكل رقم 1 نموذج الدراسة- - اعداد الباحث
	
[bookmark: _Toc203487101][bookmark: _Toc225573961]1.7 منهجية الدراسة
سوف يتم الاعتماد بشكل واضح على المنهج الوصفي التحليلي باعتبار انه المنهج المناسب لدراسة الظاهرة كما توجد في الواقع ويهتم بوصفها وصفا دقيقا ومباشر ويعبر عنها وصفيا وكميا فالتعبير الكيفي او الوصفي يهدف الى وصف الظاهرة ويوضح خصائصها، أما التعبير الكمي او الرقمي فيعطيها وصفا رقميا يوضح مقدار هذه الظاهرة أو حجمها أو درجة ارتباطها مع الظواهر الأخرى من تحليل ووصف أثر الابتكار الرقمي على تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية
[bookmark: _Toc203487102][bookmark: _Toc169572484][bookmark: _Toc185717327][bookmark: _Toc225573962] أدوات البحث 
تعد أداة الاستبانة من أهم أدوات البحث العلمي وأكثرها استخداما في العلوم الاجتماعية، وهي استمارة بحث يتم من خلالها الحصول على المعلومات والحقائق في مختلف الظروف والبحث في مختلف الاتجاهات والمواقف. وتشتمل على مجموعة من الأسئلة التي يُطلب من أفراد العينة الإجابة عليها، ويمكن أن يتم إرسال هذه الأسئلة بالبريد الإلكتروني، ويطلق عليها في هذه الحالة الاستبانة البريدية
[bookmark: _Toc203487103]
[bookmark: _Toc225573963]1.8 طرق جمع البيانات والمعلومات:
أولا: المصادر الأولية:
 من أجل جمع البيانات والمعلومات اللازمة للكشف عن أثر الابتكار الرقمي على تحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية تم الاعتماد في الجانب الميداني على الاستبيان الأداة الرئيسة للدراسة. 
ثانيا: المصادر الثانوية: 
استخدم مجموعة من الرسائل العلمية بالإضافة إلى الأبحاث والدراسات، والرسائل العلمية المنشورة في المجلات والمواقع الالكترونية عبر متصفحات الانترنت اعداد في الإطار النظري للدراسة.


[bookmark: _Toc169572485][bookmark: _Toc185717329][bookmark: _Toc203487105][bookmark: _Toc225573964][bookmark: _Hlk169570077]1.9 مجتمع الدراسة 
تشمل الدراسة العاملين في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية من الموظفين العاملين في الاقاسم الخاصة بالابتكار الرقمي واقسام تقديم الخدمات وتعرف بانها هيئة حكومية مستقلة مالياً وإدارياً مسؤولة عن تنظيم قطاع النقل العام في المملكة، لكن لا توجد إحصائيات عن عدد موظفي الابتكار الرقمي فيها بشكل دقيق
[bookmark: _Toc169572486][bookmark: _Toc185717330][bookmark: _Toc203487106][bookmark: _Toc225573965][bookmark: _Hlk169570093]1.10 عينة الدارسة 
تتكون عينة البحث المستهدف من العاملين في كل من المستويات الإدارية العليا وأيضا العاملين في إدارات المسؤوله عن الابتكار والادرات الخاصة بتقديم الخدمات في الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية حيث سيتم اختيار عينة الدراسة بطريقة عشوائية حيث تم توزيع الاستبانة الكترونيا في اختيار عينة البحث والتي من المتوقع ان تكون 400 موظفا واداريا في الهيئة العامة للنقل 
[bookmark: _Toc203487108][bookmark: _Toc225573966]1.12 الأساليب الإحصائية المقترحة في الدراسة:
تم معالجة البيانات التي تم جمعها؛ عن طريق الاستبانة وذلك للإجابة عن الدراسة واختيار الفرضيات باستخدام حزمة البرامج الإحصائية للعلوم الاجتماعية (SPSS) وشملت الأساليب الإحصائية التالية:
· بالتكرارات والنسب المئوية ووالمتوسط الحسابي ووالانحراف المعياري 
· الفا كرونباخ (Cronbach Alpha) لاختبار ثبات أداة الدراسة
·  الانحدار المتعدد لاختبار فرضيات الأثر (اختبار (ت) (T-Test)


[bookmark: _Toc225573967]1.13 هيكل الدراسة:
· الفصل الأول: الإطار المنهجي للدراسة، ويشتمل على خطة الدراسة والتعريفات الإجرائية للمصطلحات والمفاهيم بالإضافة الي الدراسات السابقة
· الفصل الثاني: الإطار النظري للدراسة وتم تقسيمة أي مبحثين وهما 
· المبحث الأول: الدراسات السابقة
· المبحث الثاني: مفهوم واهمية واهداف الابتكار الرقمي  
· المبحث الثالث: مفهوم واهداف واهمية تحسين جودة الخدمات المقدمة.
· الفصل الثالث: نموذج وفرضيات الدراسة، عرض وتحليل البيانات
· الفصل الرابع، تحليل البيانات واختبار الفرضيات
· الفصل الخامس الخاتمة وتشمل (ملخص النتائج ومناقشة النتائج وتوصيات الدراسة).
· مراجع وملاحق الدراسة













[bookmark: _Toc225573968]الفصل الثاني
[bookmark: _Toc225573969]الإطار النظري والدراسات السابقة
 


















[bookmark: _Toc185717309][bookmark: _Toc203487094][bookmark: _Toc225573970]الفصل الثاني: الإطار الــنظري والدراسات السابقة 
[bookmark: _Toc225573971]2. الإطار النظري:
[bookmark: _Toc185717310][bookmark: _Toc203487095][bookmark: _Toc225573972]2.1 مقدمة
يرتكز الإطار النظري للدراسة على محورين أساسيين: ابعاد الابتكار الرقمي وتحسين جودة الخدمات المقدمة في الهيئة العامة للنقل يسعى هذا القسم إلى توضيح المفاهيم الأساسية المرتبطة بهذين المتغيرين وتحليل العلاقة بينهما وفقاً للأدبيات والنظريات ذات الصلة. يعد مــوضوع الابتكار الرقمي مــن أبرز الــتــطــبيقات الاداريــة والتكنولوجية الــحـــديثة في الهيئة العامة للنقل بشكل عام ويــشــكل حيزا كبيــرا في مســتــقبل الادارة خلال الســنوات القادمــة وتشتــرك فيه عــلــوم مختلفة مــكنت الانسان مــن تحقيق تــطــلعاته وفتحت امــامه رؤى مســتــقبلــيــة أرحب وباختصار فان تــطــبيقات الابتكار الرقمي مرت بثلاث مراحل حتى وصلــت الى مــا نحن عــلــيه هــي:(الشمري 2018) 
الــمرحلة الاولى تتــمثل بدخول الــحـــاسبات الالــيــة الى العــمــل الاداري وقد سهلــت العــمــلــيــة الاداريــة الى الــحـــد الــكبيــر والــمرحلة الثانيــة تــمثلــت في اتــمتة بعض الــخدمــات وتــطــبيقات نظام الــمــعــلــومــات الاداريــة ويمــكن تــوظيفــها في مجالات وتــطــبيقات محدودة والــمرحلة الثالثة تــمثلــت بظهور شبكة الــمــعــلــومــات الدولــيــة (الانترنت) حيث تــم اداء بعض الانشطة الــكتــرونيا. 
[bookmark: _Toc203487096][bookmark: _Toc185717312][bookmark: _Toc225573973] 2.2 المتغير المستقل: مفــهوم الابتكار الرقمي
أصبحت الابتكار الرقمي وسيلة بقاء وأداة لا يمكن الاستغناء في كافة المؤسسات والمنظمات العامة والخاصة الخدمية والاقتصادية والتعليمية خصوصا في عالم مفتوح على عنصر التغير والتحول المستمر من خلال الإبداع و التنافسية التي تعد بمثابة معايير تعكس مستوى الأداء لتلك المنظمات المعاصرة والمؤسسات المختلفة أي كانت ما تقدمة من خدمة او سلعة  لأنها تعمل على زيادة كفاءة وفعالية الأداء التنظيمي لها وتحسين صورة مخرجاتها وتسريع عمليات تبادل معلوماتها عبر الشبكات الالكترونية التي تسهل الحصول علي خدمات ومنتجات تلك المؤسسات والمنظمات (فاروق،2019).
[bookmark: _Toc185717313]مفــهوم الابتكار الرقمي: 
تــم مسح الادبيات العــلــمــيــة حول مفــهوم الابتكار الرقمي حيث لا يـوجد تــعــريف مــشتــرك واحد للتحول الرقمي ولــكن هــو اسلــوب جديد ومتــطور بل هــي ثورة تــقنيــة مــعــلــومــاتــيــة قادت الى نقلة نوعــيه في تــقدم الاجهزة الإدارية في القطاعات العامة والخاصة والحكومية وغيــرها مــن الادارات الــتــقلــيديــة الى الــتــعامــلات الالــكتــرونيــة وباختصار ان الابتكار الرقمي يــشار الــيه بانها تــطــبيق الــتــقنيات عــلى الانتــرنيت في القطاعات والانشطة الإدارية في القطاعات الــحــكومــيــة وغيــر الــحــكومــيــة الــتجاريــة والاقتصادية والخدمية وأيضا في موضوع الدراسة الحالية في القطاعات الخدمية الحكومية مثل الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية  (عماري،2017).
· يعرف الابتكار الرقمي بأنه "عملية استخدام التكنولوجيا الرقمية لتغيير جذري في نماذج الأعمال والعمليات التشغيلية وطرق التفاعل مع العملاء، بهدف تحسين الأداء وخلق قيمة مضافة" (Westerman et al., 2021). كما يعرفه روجرز (2020) بأنه "إعادة تصميم الأعمال في العصر الرقمي من خلال توظيف التكنولوجيا لتحسين تجربة العملاء وتعزيز الكفاءة التشغيلية وابتكار نماذج أعمال جديدة".
· ويشير الزهراني (2022) إلى أن الابتكار الرقمي هو "عملية شاملة تتضمن تغييرات جوهرية في الثقافة التنظيمية والعمليات والتقنيات المستخدمة، بهدف تمكين المنظمة من مواكبة التطورات التكنولوجية والاستجابة لتوقعات العملاء المتغيرة".
يرى البحث من خلال التعريفات السابقة، يمكن استخلاص التعريف الإجرائي التالي للتحول الرقمي في هذه الدراسة: "مجموعة من الاستراتيجيات والعمليات التي تقوم بها شركات التجزئة السعودية لاستخدام التكنولوجيا الرقمية في تطوير نماذج أعمالها وعملياتها وطرق تفاعلها مع العملاء، بهدف تحسين الأداء وتعزيز تجربة العملاء وتحقيق ميزة تنافسية
أهمية الابتكار الرقمي: 
· يعزز الابتكار الرقمي ثقافة تنظيمية مرنة وقابلة للتكيف
· إنه يشجع التجريب والتعلم المستمر والقدرة على الاستجابة بسرعة 
· تتيح الرؤى المستندة إلى البيانات اتخاذ قرارات مستنيرة واستراتيجيات التحول الاستباقية.
· تمكين النمو المستدام والنجاح على المدى الطويل.
· يتيح الابتكار الرقمي للشركات اكتساب ميزة تنافسية في السوق. 
· يساعد الابتكار الرقمي على تحسين العمليات التجارية وتبسيط العمليات
· يعتمد الابتكار الرقمي بشكل كبير على جمع البيانات وتحليلها وتفسيرها
· يفتح الابتكار الرقمي آفاقًا جديدة لتوليد الإيرادات
أنواع الابتكار الرقمي(شقراني،2024).
1.	الابتكار التكنولوجي
2.	الابتكار في إنترنت الأشياء.
3.	الابتكار في العمليات والإنتاج وتطبيق أساليب إدارة الجودة الشاملة.
4.	الابتكار في تطوير المنتجات وتحسين المنتجات الحالية لتلبية توقعات العملاء.
خصائص الابتكار الرقمي الناجح 
يتميز الابتكار الرقمي الناجح في قطاع النقل بعدة خصائص، حددها روجرز (2020) والزهراني (2022) فيما يلي:
· الابتكار الرقمي يتبنى نهج التحسين المستمر واختبار الأفكار الجديدة.
· التركيز على المواطن لتلبية احتياجات وتوقعات المواطن 
· تعزيز ثقافة الابتكار والتجريب داخل الهيئة.
· الابتكار يشمل جميع جوانب الأعمال، من العمليات الداخلية إلى التفاعل مع العملاء
· الابتكار الرقمي يعتمد على تحليل البيانات لاتخاذ القرارات وتخصيص التجارب.
نظريات الابتكار الرقمي: 
هناك عدة نظريات تفسر الابتكار الرقمي، ومن أهمها: (تحرير واخرون،2019).
نظرية انتشار الابتكارات طورها روجرز (Rogers) عام 1962، وتشرح كيفية انتشار الأفكار والتقنيات الجديدة في المجتمع، وتصنف المتبنين إلى خمس فئات: المبتكرين، المتبنين الأوائل، الأغلبية المبكرة، الأغلبية المتأخرة، والمتأخرين.
نظرية قبول التكنولوجيا: قدمها ديفيس (Davis) عام 1989، وتركز على العوامل التي تؤثر في قبول واستخدام التكنولوجيا الجديدة، مثل سهولة الاستخدام المتوقعة والفائدة المتوقعة.
نظرية التدمير الخلاق: طورها شوم بيتر وتشرح كيف تؤدي الابتكارات الجذرية إلى تدمير نماذج الأعمال القديمة وخلق نماذج جديدة أكثر كفاءة.
نظرية المؤسسات الرقمية (Digital Organizations Theory): تبحث في كيفية تكيف المؤسسات مع العصر الرقمي من خلال تغيير هياكلها وعملياتها وثقافتها
عناصر الابتكار الرقمي
تتنوع عناصر الإدارة الإلكترونية الرقمية الحديثة وتتكون من ثلاث مكونا أساسية وهي: 
1- شبكة من أجهزة الحاسب الالي وملحقاتها:
   وهي يجب ان شبكة قوية وأيضا آمنة وتمتاز بالسرعة والكفاءة من اجل ربط الحواسيب بالأنترنت وتتكون من أجهزة حاسب الالي وسفرات وطابعات وفاكسات (هارد وير).
2- البرمجيات او البرامج (السوفت وير):
 وهي مجموعة معلوماتية قوية من برامج النظام المتخصصة مثل (نظام إدارة الشبكة وأيضا نظم التشغيل مصممة بشكل يناسب طبيعة العمل الإداري وتحقيق الغرض المطلوب منها عن طريق استخدام أدوت البرمجة والبريد الإلكتروني وبرامج إدارة المخاطر المحددة وقواعد البيانات الخاصة بالعمل الاداري)
3- الكادر البشري او المشغل البشري لتلك الانظمة:
 ويتمثل بأشخاص او الموظفين المؤهلين والمدربين على استخدام تلك البرامج المتقدمة والتكنولوجيا الرقمية الحديثة وأجهزة الحاسب الالي بحيث يكون قادرين ومؤهلين على تقديم الدعم الفني والتقني لعملية التشغيل والصيانة للنظام والقيام على تطويره إذا لزم الامر وذلك لكي يلبي كل الاحتياجات المستقبلية اللازمة لطبيعة العمل الإداري ويناسب أساليب العمل المستحدثة ويتكيف مع التغيرات المستمرة في بيئة الاعمال الادارية وتطوير أساليب العمل الإداري.
 فوائد الابتكارات الرقمية الحديثة 
· إدارة أعمال الادارة التي تشمل التخطيط والتنفيذ والتقييم والمتابعة. 
· الاستخدام الأمثل لموارد الادارة وادارتها ورفع مستوى الكفاءة والفاعلية فيها.
· إمكانية التكيف مع أي هيكل تنظيمي للمؤسسات وإدارة تنمية الموارد البشرية.
· التعليم   الذاتي والتراسل الإلكتروني بين أطراف المستفيدة والمقدمة للخدمة.
· توافر المعلومات الكاملة والدقيقة عن كل ما يخص المؤسسة والعاملين بها.
· توفير الخدمات الرقمية الحديثة (الالكترونية) للعاملين بما يسمح لهم بتبادل المعلومات. 
معوقات تطبيق الابتكار الرقمي 
تتضمن معوقات تطبيق الابتكار الرقمي معوقات تقنية (مثل ضعف البنية التحتية، مشاكل أمن المعلومات، وتقادم الأجهزة)، ومعوقات تنظيمية وثقافية (كالمقاومة للتغيير، غياب الرؤية الواضحة، وضعف المهارات الرقمية لدى الموظفين)، بالإضافة إلى معوقات مالية (مثل ضعف الاستثمار في الأفكار الجديدة) (الشريف،2020).
المعوقات التقنية وتشمل ضعف البنية التحتية وأمن المعلوماتوتتمثل في ضعف مستويات حماية البيانات من الاختراقات. والتحديات البرمجية وتتمثل في صعوبة في تطوير البرمجيات وعدم دقتها. بالإضافة الي عدم مواكبة الأجهزة الحاسوبية للتطور السريع. 
المعوقات التنظيمية والثقافية وتشمل مقاومة التغيير وغياب الاستراتيجية وضعف المهارات الرقمية وصعوبة دمج الأنظمة القديمة مع الأنظمة الرقمية الجديدة. سياسات وأساليب إدارية قديمة ومتسلطة تعيق الابتكار. 
المعوقات المالية وتشمل ضعف الاستثمار لحاجة الابتكار إلى استثمارات مالية كبيرة قد لا تتوفر لدى جميع المؤسسات. وأيضا التركيز على المدى القصير حيث توقع تحقيق عوائد سريعة وفورية، مما يدفع للتخلي عن الأفكار الواعدة. 
المعوقـــــات التشريعي أيضا إن من اهم المعوقات الإدارية التي تواجهها الإدارة الرقمية الحديثة (الالكترونية) عند تطبيق نظامها الإلكتروني.
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مفهوم جودة الخدمة:
يوجد العديد من التعريفات الخاصة بمفهوم جودة الخدمة نذكر منها ما يلي:
· في القدرة على إرضاء متطلبات وتوقعات العميل مع توفير خدمات تفوق توقعات العميل أحيانا، وتتحدد الجودة بالفرق بين توقعات ورغبات العميل بالنسبة للخدمة وبين إد ا ركه الفعلي لها، حيث يعكس ما يريده المستفيد من الخدمة (الشامي،2023).
· مفهوم جودة الخدمة تقييم العميل لدرجة الامتياز أو التفوق الكلي في أداء الخدمة،
· وهي قدرة الإدارة على إنتاج أو تقديم خدمة قادرة على الوفاء بحاجات العملاء، فهي عملية تقديم خدمة للعميل تتناسب مع توقعاته وتحقق له درجة عالية من الإشباع وبالتالي ينعكس إيجابا على رضاء العميل مما يؤدي إلى ارتباطه بالمؤسسة (عقل،2008).
· وتعرف الجودة بأنها: حالة ديناميكية مرتبطة بالمنتجات المادية والخدمات وبالأفراد والعمليات والبيئة المحيطة، بحيث تتطابق هذه الحالة مع التوقعات (المطرف،2018).
· وتعرف " بأنها جوهر استخدام القدرات العقلية في تفصيل عوامل الإنتاج وتعظيم الاستفادة منها (شقراني،2024).
ومن خلال التعريفات السابقة:
 يمكن القول بان جودة الخدمة هي عبارة عن القدرة على تحقيق رغبات العملاء بما يتطابق مع توقعاتهم ورغباتهم بما يعمل على تحقيق رضائهم عن الخدمة او السلعة أو الخدمة المقدمة ويمكن التعرف على نتيجة تقييم جودة الخدمة بأنها تقييم الزبائن لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة التي تم تقديمها بالمقارنة مع التوقع لما تقدمه الخدمة يمكن ان تلخيص ذلك بان التقييم هو عبارة عن الفرق بين الأداء الفعلي   مطروحا من توقع العملاء لما تقدمه الخدمة.
عناصر مفهوم الخدمة الناجحة:
وتتمثل عناصر الخدمة الناجحة في أربع مكونات أساسية تتمثل فيما يلي: (المطيري،2019).
العنصر الأول: نقطة البداية حاجات وتوقعات العملاء 
العنصر الثاني: الاختيار الصحيح لمن يجيدون خدمة العملاء
 العنصر الثالث: تحقيق رضاء العميل من خلال الخدمة المتميزة
العنصر الرابع: الربط بين المكافأة والأداء المتميز لتحقيق رضا العميل.
أسباب المحافظة علي جودة الخدمة:
تتحدد مدى جودة الخدمة على أساس وعي العملاء، وما يطلق عليه العلاقة بين التوقع العملاء لما تقدمة الخدمة وادراكهم لنوع الخدمات المقدمة والفائدة منها، حيث يختلف مستوى الخدمة من جهة لأخرى ومن خدمة لخدمة أخرى ويوجد العديد من الأسباب التي تدعو الي الاهتمام بجودة الخدمة أو السلعة تتمثل فيما يلي: (امين،2018).
· استمرار في العمل على كسب رضاء العميل عن الخدمة والمؤسسة
· تحسين سمعة المؤسسة والسلعة او الخدمة المقدمة 
· الدفع نحو زيادة الإنتاجية لزيادة الضغوط التنافسية للمؤسسة. 
· العمل على تجنب مشاكل العملاء في الوقت الحاضر والمستقبل
· عمل فرق عمل متخصصة للمبيعات والتسويق للسلع والخدمات
· القدرة على التنافس وتحقيق حصة سوقية أكبر
· كسب عملاء جدد ومتابعة العملاء الحاليين للحصول ولائهم  
· المحافظة على استمرارا العملاء الحاليين

أبعاد جودة الخدمة:
يوجد خمسة ابعاد لجودة الخدمة تتمثل فيما يلي: (Frank Cyrille2018).
اولا: الجوانب المادية: تشمل التسهيلات المادية والمعدات، والمظهر الخارجي لمقدمي الخدمة
ثانيا: المواصفات المعتمدة: القدرة على تقديم الخدمة المطلوبة بالضبط وفقا لمواصفات معينة.
ثالثا: سرعة الاستجابة: السرعة في تقديم الخدمة المطلوبة بشكل صحيح ودقيق من مقدمي الخدمة 
رابعا: الموثوقية والأمان: مشاعر الثقة والأمان في التعامل مع المؤسسة من قبل العملاء واحترام الخوصصة للمعلومات الخاصة بالعملاء.
خامسا: المعاملة الحسنة: فهم حاجات الزبائن الشخصية، ومعاملتهم بلطف، والاهتمام والتعاطف في التعامل بصفة شخصية واعتبارهم ليس مجرد عملاء بل يجب معاملتهم كأنهم أصدقاء.
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يهتم هذا الجزء بدراسة ادبيات أثر الابتكار الرقمي على تحسين جودة الخدمات المقدمة حيث يوجد العديد من الدراسات السابقة التي تناولت مواضيع مختلفة حول الابتكار الرقمي وأيضا دراسات تناولت تحسين جودة الخدمات المقدمة ودراسات تناولت كلا المتغيرين وقد تناولت تلك المتغيرات من خلال وجهات نظر متعددة وسيعرض الباحث اهم الدراسات التي تناولت العلاقة لأثر الابتكار الرقمي على تحسين جودة الخدمات المقدمة كما يلي:
دراسة (حسام الدين،2024) بعنوان: دور الابتكار الرقمي في تحسين جودة خدمات المؤسسة: دراسة حالة تطبيق محطتي لمؤسسة سوقرال. تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور الابتكار الرقمي (تطبيق محطتي) في تحسين جودة خدمات المؤسسة في مؤسسة سوقرال (افلو- الجلفة- عين وسارة)، حيث صممت استبانة بناء على الدراسات السابقة لعينة مكونة من 138 من عمال ومسافرين متواجدين بالمحطة، وتم معالجتها إحصائيا باستخدام برنامج (SMART-PLS 4)، كما تم استخدام المنهج الوصفي، وقد توصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى (0.05 ≤ α). للابتكار الرقمي وتحسين جودة الخدمات بالمؤسسة محل الدراسة، كما أوصت الدراسة بضرورة تخصيص موارد مادية وغير مادية، وتنظيم مناسب لقيامها بالمزيد من البحوث، كما يتعين عليها أن تخصص موارد بشرية مؤهلة لذلك، مع فتح المجال، في المجال الابتكاري الرقمي لإشراك جميع العمال في هذه العملية.
· دراسة (السيد،2023)
 بعنوان: تأثير التطبيق الرقمي على جودة الخدمات الحكومية الإقليمية: دراسة تطبيقية على الضرائب الضريبية والضرائب. أصبحت الرقمية والتحول الرقمي للمنظمات من أجل مواكبة الثورة القائمة، والانتقـال مـن الخدمات التقليدية إلى الخدمات والقضاء الرقمي على البيروقراطيـة وتقليل القليل من الإنسان، وترشيد بكثير، متعددة التبادلات، ولنأخذ بعين الاعتبار. هناك لذلك مصلحة الضرائب المصرية الى تبني نمط رقمي والتحول الرقمي في العمل لتختار من هذه الميزات من أجل خلق الفرص لتقديم خدمات مبتكرة وإيجابية للمساعدة علـى التوسع والانتشار لنطاق واسع بما في ذلك يعظم كسب الدولة، وتأثير جودة الخدمات الحكومية المقدمة من خلالنا.
·           ومن ثم هدف هذا البحث إلى التعرف على تأثير تطبيق الرقمنة ( الاستراتيجية، الثقافة العامة، التحول التحويلية، الموارد البشرية ) على جودة الخدمات الحكومية (الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية، التعاطف، الضرائب)، بالتطبيق على الضرائب الضريبية المصرية، وذلك من خلال التطبيق على إبداعات مكونة من 200 عامل من العاملين في علاقة فعالة الرقم الرقمي والتحول بالميات مباشرة التابعة لمقاطعة القاهرة، توصلت إلى وجود علاقة معنوية ذو إحصائية بين تطبيق الرقمنة ( الإستراتيجية ، الثقافة الجديدة ، التحول البديل ، الموارد البشرية ) على جودة الخدمات الحكومية (الاستجابة ، الاعتمادية ، الملموسية ، التعاطف ، الضمان) لدى الضرائب الضريبية ، بمستوى معنوي أقل من 5%.
·         أصبحت الرقمنة والتحول الرقمي ضرورة للمؤسسات من أجل مواكبة الثورة التكنولوجية والانتقال من الخدمات التقليدية إلى الخدمات الرقمية والقضاء على البيروقراطية وتقليل الأخطاء البشرية وترشيد النفقات وتحقيق كفاءة المعاملات والخدمات وتحسين عملية اتخاذ القرار. لذلك تسعى مصلحة الضرائب المصرية إلى تبني أسلوب الرقمنة والتحول الرقمي في العمل للاستفادة من هذه المزايا بهدف خلق فرص لتقديم خدمات مبتكرة وإبداعية والمساعدة في التوسع والانتشار لشريحة أوسع من الممولين وتحسين جودة الخدمات الحكومية المقدمة من خلال المصلحة.
·         ومن هنا جاء هدف هذا البحث إلى التعرف على أثر تطبيق الرقمنة (الاستراتيجية، الثقافة التنظيمية، القيادة التحويلية، الموارد البشرية) على جودة الخدمات الحكومية (الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية، التعاطف، الضمان) بالتطبيق على مصلحة الضرائب المصرية، وذلك من خلال التطبيق على عينة قوامها 200 عامل ممن لهم علاقة مباشرة بعمليات الرقمنة والتحول الرقمي في مأموريات المصلحة بمحافظة القاهرة، وقد توصل الباحث إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق الرقمنة (الاستراتيجية، الثقافة التنظيمية، القيادة التحويلية، الموارد البشرية) على جودة الخدمات الحكومية (الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية، التعاطف، الضمان) بمصلحة الضرائب المصرية، وذلك عند مستوى دلالة إحصائية أقل من 5%.
· دراسة (عدي،2022)
· بعنوان: أثر استخدام التحول الرقمي في تحسين مستوى جودة الخدمة. دراسة حالة في شركة MTN سورية الثورة الصناعية الرابعة على الأبواب. إنها تتمحور حول الدمج بين التقنيات المادية والرقمية. إنها تُحدث ثورة في الصناعات والمشهد الاقتصادي بأكمله، وتُعيد تعريفه من خلال ابتكار منتجات جديدة، وابتكار نماذج أعمال وعمليات جديدة لتقديم قيمة للعملاء. كانت شركات التكنولوجيا والإعلام والاتصالات (TMT) في قلب هذه الثورة. يُساعد التحول الرقمي المؤسسات على مواكبة متطلبات العملاء الناشئة حاليًا ومستقبلًا. كما يُمكّنها من المنافسة بشكل أفضل في بيئة اقتصادية متغيرة باستمرار مع تطور التكنولوجيا. ولتحقيق هذه الغاية، تُعد استراتيجية التحول الرقمي ضرورية لأي شركة تسعى إلى البقاء في المستقبل. لاستراتيجية التحول الرقمي لشركة MTN، كشركة اتصالات، هدف مزدوج: تقديم خدمة أفضل لعملائها، وتقديم خدمة أفضل لجميع أصحاب المصلحة - وأبرزهم موظفوها، الذين يُعدّون أساس النجاح، ومساهموها. من خلال هذه الدراسة، نحاول قياس تأثير تطبيق نظام DX على جودة الخدمة المقدمة لعملاء.
· دراسة (العازمي، 2022)  بعنوان: دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين " دراسة تطبيقية " اهتم البحث الحالي بوصف أبعاد التحول الرقمي وجودة الخدمات المقدمة للمواطنين، بالإضافة إلى تحديد نوع وقوة العلاقة بين أبعاد التحول الرقمي وجودة الخدمات المقدمة للمواطنين، ولتحقيق ذلك تم الاعتماد على قائمة الاستبيان لجمع البيانات الأولية باستخدام عينة من 340 مواطنًا من الكويت، وقد أظهرت نتائج البحث أن واقع التحول الرقمي متوسط ​​على المستوى الكلي ولكل بُعد من أبعاده، كما تبين أن جودة الخدمات المقدمة للمواطنين كانت متوسطة على المستوى الكلي ولكل بُعد. وأظهرت نتائج البحث عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين تصورات المبحوثين حول مستوى التحول الرقمي وفقًا للخصائص الديموغرافية، وعدم وجود فروق بين تصورات المبحوثين حول مستوى جودة الخدمات المقدمة للمواطنين وفقًا للخصائص الديموغرافية، وكشفت النتائج عن وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد التحول الرقمي وأبعاده. جودة الخدمات المقدمة للمواطنين، وتوصل الباحثون إلى مجموعة من التوصيات لتعزيز جودة الخدمات المقدمة للمواطنين في الكويت من خلال الاهتمام بالتحول الرقمي.
· دراسة (فتحي واخرون ،2021). بعنوان: دور رقمية في تحسين جودة الخدمات المقدمة من جامعة مدينة السادات (دراسة تطبيقية). يعد مفهوم رقمي من المفاهيم الحديثة، ويقصد تطبيق التقنيات الرقمية، والانتقال بالخدمات التي تقدمها الحكومة المقبلة إلى نموذج عمل مبتكر يعتمد على المكونات الرقمية. واستهدف البحث الحالي بصفة أساسية توصيف مستوى تطبيق الرقمية في جامعة مدينة السادات، وتحديد الاختلاف في مدى تطبيق باختلاف الأرباح اليموغرافية لأعضاء هيئة التدريس، وتوصيف مستوى جودة الخدمات المقدمة من جامعة مدينة السادات، ومدى روعة هذا التخصيص لاختلاف الأرباح الديمغرافية لأعضاء الهيئة التدريسية، وتحديد مدى اختلاف بين اختلاف الفروق الدقيقة وجود الخدمات المقدمة من جامعة مدينة السادات، وتحديد كيفية تحسين جودة الخدمات المقدمة من جامعة مدينة السادات من خلال التحول، وحقيقة ذلك يعتمد على قائمة الاستقصاء البيانات المختلفة استناداً إلى 214 من أعضاء الهيئة التدريسية في مدينة السادات، وقد جاءت نتائج الدراسة الحالية أن الحقيقة الرقمية في جامعة مدينة السادات. منتصف الشهرة في جامعة مدينة السادات، منتصف الشهر التالي لكل من شدة الضوء على ترامب، بالإضافة إلى وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية بين أعضاء الهيئة. كما أن هناك نتائج عن مستوى جودة الخدمة العالية من جامعة السادات. إحصائية بين أعضاء هيئة التدريس حول هناك بعض أهم أبعاد خدمة باختلاف الربح الديموجرافي، ووجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الرقمية هناك خدمة مقدمة (بالنسبة بشكل إجمالي)، وأن هذه النسب تختلف حسب دلالة إحصائية، والتوصل إلى مجموعة من النصائح لتحسين جودة الخدمة المقدمة من خلال تطبيق وتطبيقات التكنولوجيا في جامعة مدينة السادات.
[bookmark: _Toc225573976]2.5 الــتعليق على الــدراسات السابقة:
من خلال عرض الدراسات السابقة التي أجربت حول موضوع أثر الابتكار الرقمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة بالتطبيق على الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية. تم استعراض عدد من الدراسات العربية والأجنبية ورغم ان هذه الدراسات أجريت في بيئات وأنظمة مختلفة الا انها متشابهة في متغيرات الدراسة الرئيسية خاصة الدراسات العربية، ومن خلال الدراسات السابقة تم رصد أوجه الشبه واوجه الاختلاف بين البحث الحالي والدراسات السابقة واوجه استفادة البحث الحالي من الدراسات السابقة والتي كان لها أثر في بناء الدراسة الحالية
أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة يعد استعراض الدراسات السابقة والاطلاع على اهم نتائجا في مجال الدراس يتضح الاتي 
· استخدم البحث الحالي أبعاد لمتغيرات البحث تختلف نوعا ما عن الابعاد المستخدمة في الدراسات السابقة.
· تحاول الدراسة الحالية سد الفجوة البحثية الواضحة في هذا المجال مع التوسع في دراسة هذه المشكلة وتحديد مسبباتها حيث تم دمج جودة الخدمة وأثرها علي رضا العملاء من خلال البعد البشري بالمتغيرات الديموغرافية لعينة الدراسة 
· تتمثل مبررات اختيار هذا الموضوع في تسليط الضوء على مفهوم جودة الخدمات المقدمة بصفته موضوع جديد وحديث الساعة كاحد مخرجات الابتكار الرقمي كأساس للمنافسة وزيادة الربحية وضمان استمرارية المنظمة وأيضا اختلاف مجتمع وعينة الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
· الدراسة الحالية اتفقت مع الدراسات السابقة في تناول موضوع جودة الخدمات المقدمة وتاثيرها بعمليات الابتكار الرقمي لتلك الخدمات ولكنها اختلفت في مكان تطبيق الدراسة حيث طبقت الدراسة الحالية على الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية في المملكة العربية السعودية
· الدراسة الحالية اختلفت مع ا لدراسات السابقة من حيث ابعاد متغيرات ا لدراسة وكذلك مجتمع وعينة الدراسة وانفرادها باستخدام ابعاد المتغير المستقل وعلاقتها بالمتغير التابع

أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة
سوف يتم الاستفادة من الدراسات السابقة في عدة امور من أهمها
عرض الإطار النظري وفي المراجع المستخدمة في التوثيق والتأكيد على صحة وجهة نظر الباحث حول مشكلة الدراسة وبناء مشكلة البحث من خلال اطلاع الباحثة على العديد من الدراسات المشابهة للدراسة السابقة بشكل ملائم  وبعد استعراض مجمــــوعة مــــن الــدراسات السابقة المتعلــقة بمــــوضوع الــبحث حول مــــوضوع أثر الابتكار الرقمي في تحسين جودة الخدمات المقدمة بالتطبيق على الهيئة العامة للنقل في المملكة العربية السعودية كذلــك تم الاستفادة مــــن تلــك الــدراسات في عملية الاختيار والاستنباط لــتساؤلات الــدراسة وتحديد مــــشكلة الــدراسة بشكل دقيق وأيضا تم الاستفادة مــــنها في عملية اثراء للــبحث العملي والمساعدة في عملية صياغة فرضيات الــدراسة وكذلــك الأهمــــية والاهـــداف   بالإضافة الي المساعدة في توضيح كيفية بناء أداة الــدراسة وصياغة عبارات الاستبانة عند تناولها في المرحلة الــقادمة ودورها في المساعدة علي شرح وتفسير كيفية تحديد النتائج والــتوصيات وترتيب مكونات الــبحث العلمــــي.
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