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1.1 تمهيد
يشهد العالم المعاصر تحولات جذرية ومتسارعة في مختلف المجالات الاقتصادية والاجتماعية والإدارية، على إثر
الثورة الصناعية الرابعة التي أحدثت تغييرات غير مسبوقة في طريقة عمل المؤسسات وتفاعلها مع البيئة
المحيطة. لم تكتف هذه الثورة بإدخال تقنيات جديدة إلى بيئة الأعمال ،بل أعادت تشكيل المنطق التقليدي الذي
كانت تقوم عليه المنافسة، والتنظيم الداخلي، وإدارة الموارد البشرية والعمليات. أصبحت التقنيات الرقمية، مثل
الذكاء الاصطناعي، وإنترنت الأشياء، والبيانات الضخمة، والحوسبة السحابية، تشكل البنية الأساسية لأي منظمة
تسعى إلى البقاء والنمو في سوق شديد التنافسية. وقد أكد أحمد والشراوي) 2023( أن المؤسسات التي تتبنى
التحول الرقمي تصبح أكثر قدرة على التكيف مع المتغيرات السريعة، وتتمتع بمرونة تشغيلية أعلى مقارنة بتلك
التي لا تزال متمسكة بالنماذج التقليدية.
لقد جاءت جائحة كوفيد-19 لتكون بمثابة اختبار حقيقي لقدرة المؤسسات على الصمود في وجه الأزمات
الطارئة. فقد أظهرت الجائحة بوضوح هشاشة النماذج التشغيلية التي تعتمد بشكل كبير على الإجراءات الورقية،
والتفاعلات المادية المباشرة، والحضور الفعلي للموظفين. في المقابل، تمكنت المؤسسات التي كانت قد
استثمرت بالفعل في بنيتها الرقمية من مواصلة أعمالها عن بعُد، وتقديم خدماتها بسلاسة، والاستجابة السريعة
لاحتياجات العملاء المتغيرة. ولهذا السبب، دفعت الجائحة العديد من المؤسسات في مختلف القطاعات إلى
تسريع وتيرة تحولها الرقمي، ليس كخيار ترفيهي، بل كضرورة استراتيجية لا غنى عنها لضمان الاستمرارية
والتنافسية، كما أشارت دراسة صالح )2025(.
في المملكة العربية السعودية، تكتسي هذه التحولات أهمية مضاعفة في ظل رؤية 2030 الطموحة، التي
جعلت من التحول الرقمي أحد الركائز الأساسية لتحقيق التنمية الاقتصادية المستدامة، وتنويع مصادر الدخل
الوطني، وتقليل الاعتماد على النفط. وقد خصصت الرؤية برامج ومبادرات عديدة لدعم رقمنة القطاعين العام
والخاص ،مثل برنامج "يسّر" للتحول الرقمي، ومبادرة" مدينة المعرفة"، وإنشاء هيئة البيانات والذكاء
الاصطناعي )سدايا(. هذه الجهود تعكس إيمان القيادة السعودية بأهمية التحول الرقمي في بناء اقتصاد
مزدهر ومجتمع حيوي. وتعُد مدينة جدة ،كونها ثاني أكبر المدن السعودية من حيث الكثافة السكانية والأهمية
الاقتصادية، فضلاً عن كونها بوابة للحرمين الشريفين ومركزاً تجارياً رئيسياً، بيئة خصبة لدراسة واقع التحول
الرقمي في الشركات الخدمية. هذه الشركات تواجه ضغوطاً متزايدة من العملاء والمنافسين لتقديم خدمات
أسرع وأكثر دقة وجودة ،مما يجعل فهم أثر التحول الرقمي على كفاءة عملياتها أمراً بالغ الأهمية.

1.2 مفهوم التحول الرقمي: تعريف، أنواع ،تصنيف، تفاصيل
1.2.1 تعريف التحول الرقمي والتمييز بين المفاهيم المتقاربة
لطالما كان هناك خلط كبير في الأدبيات الإدارية والأكاديمية بين ثلاثة مفاهيم متصلة لكنها مختلفة جوهرياً:
الرقمنة )Digitization(، والتحول الرقمي )Digitalization(، والتحول الرقمي المؤسسي )DigitalTransformation(. ولأغراض هذه الدراسة، لا بد من التمييز بينها بدقة، لأن الخلط بينها يؤدي إلى سوء فهم
طبيعة التحول المطلوب ونتائجه المتوقعة.
		 الرقمنة )Digitization(: هي عملية تحويل المعلومات والبيانات من صيغتها التناظرية أو الورقية إلى
صيغة رقمية قابلة للمعالجة والتخزين. على سبيل المثال ،مسح المستندات الورقية وتحويلها إلى ملفاتPDF، أو تحويل التسجيلات الصوتية إلى ملفات رقمية. هذا المستوى هو الأدنى والأسهل، ولا يؤدي
بمفرده إلى تغيير جوهري في طريقة العمل.
		الرقمنة المؤسسية أو التحول الرقمي )Digitalization(: يتجاوز مجرد تحويل البيانات ليشمل استخدام
التقنيات الرقمية في تحسين وتعديل العمليات والإجراءات الداخلية القائمة، مما يؤدي إلى زيادة الكفاءة
التشغيلية دون تغيير نموذج العمل الأساسي. مثلاً، استخدام نظام إلكتروني لإدارة الموافقات الداخلية بدلاً
من الإجراءات الورقية.
		التحول الرقمي المؤسسي الشامل )Digital Transformation(: هو المستوى الأعمق والأشمل،
ويتضمن تغييراً جذرياً في نموذج العمل بأكمله، والثقافة التنظيمية، والقيمة المقدمة للعملاء وأصحاب
المصلحة. هذا النوع من التحول يعيد تعريف كيفية عمل المؤسسة وتنافسها، وغالباً ما يتضمن إنشاء
مصادر دخل جديدة تعتمد كلياً على التقنيات الرقمية. كما أكد Chen et al. (2023) أن التحول الرقمي
الحقيقي يتطلب دمجاً عميقاً للذكاء الاصطناعي وإنترنت الأشياء والبيانات الضخمة في الممارسات الإدارية،
بحيث تصبح هذه التقنيات جزءاً من هوية المنظمة وليس مجرد أدوات تشغيلية إضافية.
هذا التمييز له آثار عملية كبيرة على المؤسسات .فالكثير من المؤسسات تعلن أنها في خضم تحول رقمي، بينما
هي في الواقع لا تتجاوز مرحلة الرقمنة أو التحول الرقمي البسيط، أي تحويل الإجراءات الورقية إلى إلكترونية
دون تغيير طريقة العمل الجوهري أو نموذج الأعمال. وقد حذر Feng & Ali (2024) من أن هذا الاعتقاد
الخاطئ يؤدي إلى تضخم التوقعات وتبديد الموارد دون تحقيق العوائد المتوقعة. أما Supriadi & Mulyani(4202) فأشاروا إلى أن التحول الرقمي الحقيقي يتطلب إعادة هيكلة شاملة للهيكل التنظيمي، وتطوير ثقافة
رقمية داعمة، واعتماد أساليب عمل مرنة قائمة على التجريب والتعلم المستمر.
1.2.2 أنواع التحول الرقمي )حسب نطاقه وتأثيره(
يمكن تصنيف التحول الرقمي إلى عدة أنواع بناءً على نطاقه وعمق تأثيره في المؤسسة:
		التحول الرقمي التشغيلي )Operational Digital Transformation(: يركز على تحسين كفاءة
العمليات الداخلية، مثل أتمتة المهام الروتينية، ورقمنة سلاسل التوريد، واستخدام التحليلات التنبؤية
لتحسين التخطيط للإنتاج.	التحول الرقمي الموجه للعملاء) Customer-Centric Digital Transformation(: يهدف إلى
تحسين تجربة العملاء من خلال قنوات رقمية متعددة) مثل تطبيقات الهواتف، مواقع الويب، الدردشة
الآلية(، وتقديم خدمات مخصصة بناءً على تحليل سلوك العملاء.	التحول الرقمي لنموذج الأعمال) Business Model Digital Transformation(: وهو أعمق أنواع
التحول ،حيث يتم تغيير الطريقة التي تحقق بها المؤسسة الإيرادات والأرباح .على سبيل المثال ،تحول
شركة من بيع المنتجات إلى تقديم خدمات قائمة على الاشتراك) مثل شركة أوبر وأير بي إن بي(.
		التحول الرقمي الثقافي )Cultural Digital Transformation(: يتعلق بتغيير عقليات الموظفين
وقيمهم وسلوكياتهم لتبني ثقافة رقمية تشجع على الابتكار والتعاون والتجريب والتعلم المستمر.
في سياق الشركات الخدمية في مدينة جدة ،فإن النوعين الأكثر صلة هما التحول التشغيلي والموجه للعملاء ،حيث تسعى
هذه الشركات عادة إلى تحسين كفاءة عملياتها الداخلية وفي نفس الوقت تقديم تجربة أفضل لعملائها.
3.2.1 تصنيف التحول الرقمي حسب مستوى النضج الرقمي
صنفت أدبيات الإدارة الاستراتيجية مراحل التحول الرقمي التي تمر بها المؤسسة عادة إلى أربع مراحل:
1. مرحلة البداية )Initial Stage(: المؤسسة لا تزال تعتمد بشكل كبير على الأنظمة التقليدية، والتقنيات الرقمية
محدودة الاستخدام ومجزأة. الوعي بأهمية التحول الرقمي منخفض، والاستثمارات في هذا المجال ضئيلة.
2. مرحلة الانتشار) Diffusion Stage(: تبدأ المؤسسة في تطبيق أنظمة رقمية مختلفة في أقسام متفرقة مثل
المحاسبة والموارد البشرية، لكن هذه الأنظمة معزولة عن بعضها البعض ولا تتكامل بشكل كامل. لا تزال العمليات
الأساسية تعتمد على الطرق التقليدية إلى حد كبير.
3. مرحلة التكامل )Integration Stage(: تدمج المؤسسة أنظمتها الرقمية من خلال منصات موحدة، وتتبنى حلولاً
سحابية، وتبدأ في استخدام تحليلات البيانات لاتخاذ القرارات .تتحسن كفاءة العمليات بشكل ملحوظ وتبدأ ثقافة رقمية
في التبلور.
4. مرحلة التحول الكامل )Full Transformation Stage(: تصبح الرقمنة جزءاً لا يتجزأ من هوية المؤسسة. يتم
إعادة تصميم نموذج العمل بأكمله بشكل رقمي، وتكون المؤسسة قادرة على التكيف بسرعة مع التغيرات البيئية
والاستفادة من الفرص التكنولوجية الجديدة .معظم الشركات الخدمية في جدة لا تزال في المرحلة الثانية أو الثالثة، مما
يجعل دراستها مهمة لفهم التحديات والفرص المتاحة.
1.2.4 أبعاد التحول الرقمي في الدراسة الحالية 
انطلاقاً من المراجعة الشاملة للأدبيات السابقة، وتماشياً مع طبيعة القطاع الخدمي وخصائصه، تتبنى
هذه الدراسة أربعة أبعاد رئيسية متكاملة للتحول الرقمي. هذه الأبعاد لا تعمل بمعزل عن بعضها، بل
تشكل معاً منظومة متكاملة أساسها البنية التحتية، ومحركها الأتمتة، وعقلها تحليلات البيانات، وروحها
الكفاءات الرقمية البشرية.
أولاً: البنية التحتية التكنولوجية – الأساس المادي والبرمجي
تعُرف البنية التحتية التكنولوجية بأنها المجموعة المتكاملة والمتناغمة من الأصول المادية )خوادم،
شبكات، أجهزة تخزين(، والبرمجية )أنظمة التشغيل، قواعد البيانات ،تطبيقات المؤسسة(، والتنظيمية
)معايير الأمن، بروتوكولات التكامل(، التي تشكل الأساس المتين الذي تبُنى عليه جميع المبادرات
الرقمية. لا يمكن لأي نشاط رقمي أن ينمو أو يزدهر دون وجود بنية تحتية مستقرة وآمنة وقابلة للتوسع.
تشمل هذه البنية العناصر التالية بشكل مفصّل:
· الخوادم ومراكز البيانات: سواء كانت مملوكة للمؤسسة أو مستضافة عبر الحوسبة السحابية، وهي
المسؤولة عن تخزين ومعالجة البيانات وتشغيل التطبيقات.
· شبكات الاتصال: البنية التحتية للشبكات الداخلية )LAN( والخارجية )WAN والإنترنت( التي تتيح
نقل البيانات بين الأجهزة والأنظمة المختلفة.
قواعد البيانات وأنظمة إدارة قواعد البيانات: التي تنظم تخزين البيانات واسترجاعها بكفاءة.
· الحوسبة السحابية )Cloud Computing(: وهي تقنية حديثة تسمح للمؤسسات بالوصول إلى
موارد حاسوبية )خوادم ،تخزين، قواعد بيانات ،تطبيقات( عبر الإنترنت بدفع رسوم مقابل الاستخدام
الفعلي، مما يوفر مرونة عالية وقابلية للتوسع بتكلفة أقل )عبدالنبي والجربوع ،2025(.
		منصات الأمن السيبراني )Cybersecurity Platforms(: تشمل جدران الحماية، وأنظمة
كشف التسلل، والتشفير، وإدارة الهوية والوصول ،لحماية بيانات المؤسسة وأصولها الرقمية من
الاختراقات والهجمات.
		برمجيات التكامل )Integration Middleware(: التي تربط بين الأنظمة المختلفة داخل
المؤسسة )مثل ربط نظام إدارة علاقات العملاء بنظام تخطيط موارد المؤسسة(.
لقد أظهرت العديد من الدراسات ،مثل دراسة Nazara et al. (2024)، أن توافر بنية تحتية رقمية
قوية هو العامل الأكثر تأثيراً على الكفاءة التشغيلية، بمعامل تأثير بلغ 0.442 في بعض التحليلات. وهذا
يشير إلى أن ضعف البنية التحتية لا يعد مجرد عائق تقني، بل عائقاً بنيوياً يحول دون تحقيق أي تحول
رقمي حقيقي. من منظور نقدي، أرى أنه من الخطأ التركيز فقط على البنية التحتية المادية )الأجهزة(
دون الاهتمام الكافي بالبنية البرمجية والسحابية، خاصة في عصر الحوسبة السحابية التي توفر مرونة
أكبر بكثير من الأنظمة التقليدية. كما أن إهمال جانب الأمن السيبراني قد يجعل المؤسسة عرضة
للاختراقات التي تدمر سمعة العملاء وتكبدها خسائر فادحة.
ثانياً: أتمتة العمليات – تحرير العاملين من الروتين
تشير أتمتة العمليات إلى استخدام التقنيات الرقمية والبرمجيات الذكية لتنفيذ المهام والإجراءات
التي كانت تؤدى سابقاً يدوياً أو بنصف آلي، بهدف تقليل التدخل البشري في الأنشطة الروتينية
والمتكررة، وبالتالي تقليل الأخطاء، وزيادة السرعة، وتحرير العاملين للقيام بأنشطة ذات قيمة
مضافة أعلى. تتنوع أدوات الأتمتة بشكل كبير:
	وهي :)RPA - Robotic Process Automation( 	أتمتة العمليات الروبوتية
برمجيات تحاكي تفاعل الإنسان مع الأنظمة الرقمية، مثل إدخال البيانات، واستخراجها،
وتحريك الملفات بين المجلدات، وفتح البريد الإلكتروني ومعالجته. تتميز RPA بقدرتها
على العمل دون توقف وبدون أخطاء بشرية، ويمكن تطبيقها في مجالات مثل معالجة
الفواتير، وتسوية الحسابات، ومعالجة طلبات العملاء.
		أنظمة سير العمل الإلكتروني )Workflow Systems(: التي تنظم تدفق المهام
والموافقات بين الموظفين، وتحدد الصلاحيات والمسؤوليات، وتوفر تتبعاً زمنياً
للإجراءات .تستخدم هذه الأنظمة بشكل واسع في عمليات الموافقة على طلبات الشراء،
والإجازات، والمستندات.	المعالجة الآلية للمعاملات) Automated Transaction Processing(: مثل
أنظمة الدفع الإلكتروني، والتحويلات البنكية الآلية، ومعالجة المعاملات التجارية عبر
الإنترنت دون تدخل بشري.
في القطاع الخدمي، تساهم الأتمتة بشكل كبير في تحرير الموظفين من المهام المتكررة) مثل إدخال البيانات
في جداول، أو إرسال رسائل بريدية روتينية( وتمكينهم من التركيز على الأنشطة ذات القيمة الأكبر مثل خدمة
العملاء المتميزة، والتفكير الإبداعي، وحل المشكلات المعقدة) Vishwakarma & Murthy, 2024(. غير
أن هناك تحذيراً مهماً من حماد) 2020(: أتمتة العمليات دون القيام بعملية إعادة هندسة شاملة للإجراءات
القديمة وغير الفعالة قد تؤدي إلى "رقمنة الوضع السيئ"، أي تحويل العمليات المعيبة والمعقدة إلى نسخ
إلكترونية سريعة لكنها تظل معيبة! لذلك، ينبغي قبل الأتمتة تحليل العمليات وتحديد الاختناقات ومناطق الهدر
وإعادة تصميمها لتبسيطها ثم أتمتتها.
ثالثاً: تحليلات البيانات الرقمية – العقل المدبر للقرارات
يقُصد بتحليلات البيانات الرقمية )Digital Data Analytics( العمليات المنهجية والعلمية لجمع البيانات
من مصادرها الداخلية والخارجية المتعددة، وتنظيفها، ومعالجتها، وتحليلها باستخدام أدوات إحصائية
ورياضية وبرمجيات متقدمة )مثل التعلم الآلي(، بهدف استخلاص رؤى غير ظاهرة للعين المجردة تدعم اتخاذ
القرارات الاستباقية والدقيقة. تمر تحليلات البيانات بأربعة مستويات متدرجة في التعقيد والقيمة:
		التحليلات الوصفية )Descriptive Analytics(: تجيب على سؤال" ماذا حدث؟ ."هي أبسط مستوى،
وتستخدم مؤشرات الأداء الرئيسية )KPIs( والتقارير واللوحات المعلوماتية )Dashboards( لوصف
الماضي. مثال: كم عدد العملاء الذين تقدموا بشكاوى الأسبوع الماضي؟
		التحليلات التشخيصية )Diagnostic Analytics(: تجيب على سؤال" لماذا حدث؟ ."تحفر أعمق لفهم
العلاقات والأسباب الكامنة وراء الظواهر. مثال: لماذا زادت الشكاوى الأسبوع الماضي؟ هل بسبب عطل
في النظام، أم نقص تدريب الموظفين، أم تغير في سياسة الخدمة؟
		التحليلات التنبؤية )Predictive Analytics(: تجيب على سؤال" ماذا سيحدث؟." تستخدم النماذج
الإحصائية والتعلم الآلي للتنبؤ بالأحداث المستقبلية بناءً على البيانات التاريخية. مثال: ما هو عدد
العملاء المتوقع أن يتقدموا بشكاوى الشهر القادم إذا استمر الوضع الحالي؟
		التحليلات التوجيهية )Prescriptive Analytics(: تجيب على سؤال" ماذا يجب أن نفعل؟ ."هي
أعلى مستوى، وتستخدم المحاكاة والخوارزميات optimization لتقديم توصيات محددة لإجراءات
يجب اتخاذها لتحقيق النتيجة المرجوة .مثال: هل يجب زيادة عدد موظفي الدعم، أم تطوير نظام الـRPA، أم تعديل سياسة الرد على الشكاوى لتقليل الشكاوى بنسبة 20%؟
في القطاع الخدمي، تتيح هذه التحليلات فهماً أعمق لسلوك العملاء) مثل تفضيلاتهم، أوقات الذروة، أسباب
الاستياء(، واستباق الطلب )مثال: تقديم عروض خاصة للعملاء الذين من المتوقع أن يتحولوا إلى منافس(،
وتجنب الاختناقات التشغيلية )مثال: التنبؤ بأيام الضغط الشديد على خدمة العملاء وزيادة الموارد مسبقاً(.
وقد أظهرت دراسة الحمداني وآخرون) 2023( أن توفر بيانات دقيقة ومحللة يرتبط ارتباطاً مباشراً بجودة
القرارات الاستراتيجية. لكن من منظور نقدي، أرى أن التركيز المفرط على التحليلات المتقدمة دون بناء
ثقافة صنع القرار المبنية على البيانات على جميع المستويات التنظيمية قد يقلل من الفائدة المرجوة كثيراً.
فكثير من المؤسسات لديها أدوات تحليل قوية، لكن المديرين لا يزالون يتخذون قراراتهم بناء على الحدس أو
الخبرة السابقة أو السياسات غير المكتوبة. لذلك، الاستثمار في التدريب على "محو الأمية البياناتية" )DataLiteracy( لا يقل أهمية عن الاستثمار في أدوات التحليلات نفسها.
رابعاً: الكفاءات الرقمية للموارد البشرية – روح التحول
يتجاوز هذا البعد المهارات التقنية الأساسية مثل استخدام البريد الإلكتروني ومعالجة النصوص ،ليشمل
قدرات أعمق وأكثر تعقيداً، مثل:
· التفكير التحليلي الرقمي )Digital Analytical Thinking(: القدرة على فهم البيانات، وتفسير
الرسوم البيانية، واستخلاص النتائج المنطقية، وتحديد العلاقات السببية.
· القدرة على التعامل مع منصات التعاون الافتراضي )Virtual Collaboration Platforms(: مثلMicrosoft Teams، Slack، Zoom، وأدوات العمل عن بعُد الأخرى، واستخدامها بفعالية في إدارة
المشاريع ومشاركة الملفات واتخاذ القرارات عن بعُد.
		 الإستعداد للتعلم المستمر )Continuous Learning Agility(: الرغبة والقدرة على تعلم
تقنيات جديدة بسرعة، لأن التقنيات الرقمية تتغير بوتيرة متسارعة. الموظف الذي يتعلم نظاماً جديداً
اليوم قد يحتاج بعد سنة إلى تعلم نظام آخر أكثر تطوراً.
		المرونة الرقمية )Digital Flexibility(: القدرة على التكيف مع التغييرات في الأدوات والعمليات
والأدوار الوظيفية دون مقاومة نفسية عالية.
		الأمن السيبراني السلوكي )Behavioral Cybersecurity(: الوعي بمخاطر الاختراقات وكيفية
تجنبها )مثل عدم فتح روابط مشبوهة، استخدام كلمات مرور قوية، الإبلاغ عن الحوادث الأمنية(.
لقد أكدت دراسة Yu et al. (2022) أن "القدرة على التحول الرقمي" )Digital TransformationCapability( ليست مجرد تراكم للأجهزة والبرمجيات ،بل هي مزيج معقد ومتجانس من الكفاءات
البشرية )المهارات، المعرفة، السلوكيات( والتنظيمية )الهياكل، العمليات، الثقافة( التي تمكن المؤسسة من
ترجمة استثماراتها التقنية الهائلة إلى أداء تشغيلي ملموس وفعال .من منظور نقدي، أجد أن معظم
الدراسات تركز على الجانب التقني للكفاءات الرقمية )مهارات البرمجة، التعامل مع قواعد البيانات( وتغفل
الجوانب السلوكية مثل المرونة الرقمية والقدرة على التكيف مع التغيير، وهي جوانب لا تقل أهمية في
رحلة التحول الرقمي الطويلة والعاصفة في بعض الأحيان) Nath et al., 2025(. فالموظف الذي
يتقن استخدام برنامج معين لكنه يقاوم أي تغيير في طريقة عمله قد يكون عائقاً أمام التحول أكثر مما هو
مساعد.
1.3 مفهوم كفاءة العمليات: تعريف، أنواع ،تصنيف، تفاصيل
1.3.1 تعريف كفاءة العمليات والتمييز بين الكفاءة والفاعلية
تعُد كفاءة العمليات مفهوماً محورياً في الفكر الإداري المعاصر، خاصة في ظل التنافس الشديد والضغوط
المستمرة لخفض التكاليف وزيادة الإنتاجية. تعكس كفاءة العمليات قدرة المنظمة على تحقيق أقصى حجم
ممكن من المخرجات) منتجات أو خدمات( بأقل استهلاك ممكن من الموارد المتاحة، مثل الوقت، والتكلفة
المالية، والجهد البشري، والمواد الخام، والطاقة. بمعنى آخر، هي "إنتاجية الموارد."
من الأهمية بمكان التمييز بدقة بين مفهومي "الكفاءة) "Efficiency( و "الفاعلية"
)Effectiveness(، حيث يخلط الكثيرون بينهما:
		الكفاءة) Efficiency(: تعني "أداء الأشياء بالطريقة الصحيحة"، أي التركيز على طريقة التنفيذ.
هي نسبة المخرجات إلى المدخلات .مؤسسة كفؤة هي التي تنتج مخرجاتها بأقل هدر وإهدار
للموارد ،بغض النظر عما إذا كانت هذه المخرجات هي الأشياء الصحيحة التي يريدها السوق أم لا.
		الفاعلية )Effectiveness(: تعني "أداء الأشياء الصحيحة"، أي التركيز على اختيار الأهداف
الصحيحة وتحقيقها. مؤسسة فاعلة هي التي تحقق أهدافها الاستراتيجية وتلبي احتياجات عملائها
وتتفوق على منافسيها، بغض النظر عن مقدار الموارد التي تستهلكها.
		الأداء التشغيلي المتميز )Excellent Operational Performance(: هو الجمع بين الكفاءة
والفاعلية معاً: أداء الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة )عسفة وآخرون ،2022(. فالمؤسسة التي
تنتج منتجات لا يريدها أحد بكفاءة عالية هي مؤسسة كفؤة لكنها غير فاعلة، وهي في النهاية ستفشل.
والمؤسسة التي تنتج منتجات يريدها السوق لكن بتكلفة باهظة وبطيئاً هي فاعلة لكنها غير كفؤة، وقد
تتعرض لضغوط مالية قد تؤدي إلى زوالها.
لقد تطور مفهوم كفاءة العمليات عبر الزمن بشكل كبير. ففي البداية، كان التركيز في المدرسة الكلاسيكية)مثل تايلور وفايول( منصباً على البعد الكمي فقط: زيادة نسبة المخرجات إلى المدخلات، وتحقيق أقصى
استغلال للآلات والعمالة. ثم مع ظهور مدرسة الجودة الشاملة )ديمنج وجودران( ،توسع المفهوم ليشمل
أبعاداً نوعية مثل جودة المخرجات، ورضا العملاء، وتقليل العيوب والأخطاء. وفي العقود الأخيرة، ومع
زيادة تقلبات السوق، أضيفت أبعاد جديدة مثل المرونة )القدرة على التكيف مع التغيرات في الطلب أو
التصميم( والاستجابة )السرعة في تلبية احتياجات العملاء المتغيرة( )حسين وفريد، 2019(. وفي القطاع
الخدمي، يكتسب هذا التطور أهمية خاصة بسبب الخصائص الفريدة للخدمات: فهي غير ملموسة )لا يمكن
لمسها أو تخزينها(، وغير قابلة للتخزين )لا يمكن إنتاج خدمة اليوم وتخزينها لبيعها غداً(، وتتزامن عمليات
إنتاجها واستهلاكها )يتفاعل العميل مع مقدم الخدمة في نفس الوقت(، وهناك تباين طبيعي في جودة
الخدمة )قد تختلف جودة الخدمة من موظف إلى آخر ومن وقت إلى آخر(. هذه الخصائص تجعل قياس
كفاءة العمليات الخدمية أكثر تعقيداً مقارنة بالقطاع الصناعي، حيث يمكن قياس عدد الوحدات المنتجة لكل
ساعة عمل بوضوح ،بينما في الخدمات قد تكون الوحدة غير محددة بدقة )مثل مكالمة هاتفية لخدمةالعملاء( )Shehadeh et al., 2023(.
1.3.2 أنواع كفاءة العمليات) حسب مجالات التحسين(
يمكن تصنيف كفاءة العمليات إلى عدة أنواع بناءً على المجال الذي يركز عليه التحسين:
		الكفاءة التقنية )Technical Efficiency(: تتعلق بالاستخدام الأمثل للتكنولوجيا والآلات والمعدات،
مثل تقليل وقت تعطل الآلات، وزيادة سرعة المعالجة، وتقليل استهلاك الطاقة.
		الكفاءة الاقتصادية )Economic Efficiency(: تتعلق بتقليل التكاليف المالية المرتبطة بالعمليات،
مثل تكاليف العمالة، والمواد الخام، والنقل، والتخزين.
		الكفاءة الزمنية )Time Efficiency(: تتعلق بتقليل الوقت اللازم لإنجاز الأنشطة والعمليات ،مثل
تقليل زمن دورة الإنتاج، وزمن انتظار العميل، وزمن تسليم الخدمة.
		كفاءة الجودة) Quality Efficiency(: تتعلق بتقليل نسبة الأخطاء والعيوب وإعادة العمل، مما يزيد
من المخرجات الصحيحة لأول مرة ويقلل الهدر.
		الكفاءة المرنة )Flexibility Efficiency(: تتعلق بقدرة المؤسسة على تغيير عملياتها بسرعة وبأقل
تكلفة للتكيف مع تغيرات المنتج أو الحجم.
1.3.3 تصنيف كفاءة العمليات) حسب المستوى التنظيمي(
يمكن تصنيف كفاءة العمليات حسب المستوى الذي تقاس عنده:
		كفاءة العمليات على مستوى المهمة الواحدة) Task Level(: قياس كفاءة أداء مهمة محددة ،مثل وقت
معالجة فاتورة واحدة.
		كفاءة العمليات على مستوى العملية الفرعية )Sub-process Level(: قياس كفاءة سلسلة من
المهام المتصلة، مثل عملية معالجة طلب شراء من البداية إلى النهاية )الطلبات، الموافقات، الدفع،
الاستلام.(
		كفاءة العمليات على مستوى المؤسسة الكلية )Enterprise Level(: قياس الكفاءة الإجمالية
للمنظمة، مثل نسبة التكلفة التشغيلية إلى الإيرادات، أو إنتاجية الموظف الكلية.
1.3.4 أبعاد كفاءة العمليات في الدراسة الحالية
تعتمد هذه الدراسة أربعة أبعاد رئيسية شاملة ومتكاملة لكفاءة العمليات ،تعكس الأداء التشغيلي الكلي
للمنظمة الخدمية:
البعد الأول: تقليل التكاليف التشغيلية
يشمل هذا البعد جميع الجهود المبذولة لخفض النفقات المباشرة وغير المباشرة المرتبطة بتقديم الخدمة
للعميل، دون التأثير سلباً على الجودة أو رضا العملاء .تشمل التكاليف التشغيلية عادة:
		تكاليف العمالة: رواتب ومزايا الموظفين العاملين مباشرة في تقديم الخدمة أو دعمها. يمكن
خفضها من خلال الأتمتة التي تحل محل بعض المهام اليدوية، أو تحسين توزيع العمل.
		تكاليف المواد واللوازم: المواد المستهلكة في تقديم الخدمة )مثل الورق، الحبر، أدوات التنظيف في
شركات النظافة، قطع الغيار في شركات الصيانة(.
		تكاليف الطاقة والمرافق: الكهرباء والماء والتدفئة والتبريد للمباني التي تقدم فيها الخدمة.
		تكاليف التقنية: تكاليف صيانة الخوادم ،تراخيص البرمجيات، دعم فني، استضافة سحابية.
		التكاليف الإدارية العامة: تكاليف الإدارة العليا، المحاسبة، الموارد البشرية، والتسويق التي يمكن
توزيعها على الخدمات.
تقليل هذه التكاليف دون الإضرار بجودة الخدمة يتطلب تحليلاً دقيقاً لهيكل التكاليف وتحديد الأنشطة
غير الضرورية أو المُهدرة، واستبدالها ببدائل أكثر كفاءة ،مثل التحول إلى الفواتير الإلكترونية بدلاً من
الورقية، واستخدام أنظمة إدارة علاقات العملاء السحابية بدلاً من شراء خوادم خاصة )عسفة وآخرون،2022(.
البعد الثاني: تحسين زمن الإنجاز والاستجابة
في القطاع الخدمي، الوقت هو أحد أهم عناصر المنافسة. العملاء اليوم يتوقعون خدمات سريعة وفورية
تقريباً. يشمل هذا البعد مجموعة من المؤشرات الزمنية:
		زمن دورة الخدمة )Service Cycle Time(: الوقت المنقضي من لحظة طلب العميل للخدمة إلى
لحظة اكتمال تقديمها وتسليمها. كلما كان هذا الزمن أقصر، كانت الكفاءة الزمنية أفضل.
		زمن الانتظار) Waiting Time(: الوقت الذي يقضيه العميل في الانتظار قبل أن تبدأ خدمته. هذا هو
أحد أكثر مصادر استياء العملاء في الخدمات.
		زمن الاستجابة للاستفسار) Response Time(: الوقت الذي تستغرقه المؤسسة للرد على استفسار
العميل )عبر البريد الإلكتروني، الهاتف، الدردشة الحية(. شركات الخدمة المتميزة تجيب على
الاستفسارات في دقائق أو ساعات وليس أياماً.
		زمن معالجة المعاملة )Transaction Processing Time(: الوقت اللازم لإنهاء معاملة واحدة
محددة) مثل إصدار تذكرة سفر، أو فتح حساب بنكي، أو معالجة مطالبة تأمين(.
تحسين هذه الأوقات يتحقق من خلال الأتمتة، وتوزيع العمل بشكل متوازن، وتقليل الاختناقات، وتدريبالموظفين على السرعة والدقة )Vishwakarma & Murthy, 2024(.
البعد الثالث: رفع جودة المخرجات
جودة المخرجات في القطاع الخدمي تعني مدى مطابقة الخدمة المقدمة للمواصفات المطلوبة وتوقعات
العميل. تشمل مؤشرات جودة المخرجات:
		تقليل معدلات الأخطاء) Error Rates(: عدد الأخطاء لكل 100 خدمة مقدمة. مثلاً، عدد المرات التي
تم فيها إدخال عنوان خاطئ، أو إصدار فاتورة غير صحيحة، أو إعطاء معلومات مضللة.
		تقليل العيوب) Defects(: أي انحراف عن المعيار المطلوب في الخدمة. قد يكون العيب تأخراً عن
الموعد، أو عدم اكتمال الخدمة، أو عدم احترافية الموظف.
		زيادة دقة التنفيذ )Accuracy(: نسبة المرات التي تم فيها تنفيذ الخدمة بشكل صحيح من المرة الأولى دون
حاجة إلى إعادة العمل أو التصحيح.
		تحسين اتساق الجودة) Consistency(: مدى تماثل جودة الخدمة عبر مختلف الأوقات، ومختلف الفروع،
ومختلف الموظفين. العميل يريد أن يحصل على نفس المستوى الجيد في كل مرة يتعامل فيها مع المؤسسة.
رفع جودة المخرجات يقلل من الهدر )إعادة العمل، التعويضات، الشكاوى(، ويزيد من رضا العملاء وولائهم، ويحسن
سمعة المؤسسة )سليمان ،2024(.
البعد الرابع: زيادة مرونة العمليات
المرونة التشغيلية هي قدرة المؤسسة على التكيف بسرعة وسهولة مع التغيرات المفاجئة في البيئة الداخلية أو
الخارجية، دون أن يتكبد ذلك تكاليف باهظة أو تدهوراً كبيراً في الجودة أو الوقت. تشمل المرونة عدة جوانب:
		مرونة الحجم )Volume Flexibility(: القدرة على زيادة أو خفض حجم الخدمات المقدمة بسرعة استجابة
لتغير الطلب. مثلاً، شركة اتصالات تستطيع التعامل مع زيادة مفاجئة في مكالمات خدمة العملاء بعد إطلاق
منتج جديد.
		مرونة التنوع) Variety Flexibility(: القدرة على تقديم مجموعة متنوعة من الخدمات الجديدة أو
المخصصة بسرعة، دون الحاجة إلى تغيير كبير في العمليات الأساسية.
		مرونة التعديل )Modification Flexibility(: القدرة على تعديل الخدمات الحالية أو تحسينها بسرعة بناء
على ملاحظات العملاء أو تغيرات السوق.
		مرونة الطوارئ) Emergency Flexibility(: القدرة على الاستمرار في تقديم الخدمة )ولو بشكل مختلف(
عند حدوث أعطال أو كوارث) مثل انقطاع الكهرباء، أو هجوم إلكتروني، أو جائحة(.
		المرونة العالية تجعل المؤسسة أكثر قدرة على الصمود في وجه الصدمات، وأكثر استعداداً لاغتنام الفرص
الجديدة، وأكثر تلبيماً لاحتياجات العملاء المتغيرة) عسفة وآخرون ،2022(. وقد أظهرت جائحة كوفيد-19 أن
الشركات الخدمية التي كانت تمتلك مرونة تشغيلية عالية )مثل القدرة على تحويل خدماتها إلى الإنترنت أو
تقديمها عن بعُد( نجت وتفوقت، بينما عانت الشركات غير المرنة كثيراً.
1.4 العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة العمليات: شرح نظري مفصل
تتأسس العلاقة الوثيقة بين التحول الرقمي وكفاءة العمليات على فكرة أن التحول الرقمي ليس غاية في
حد ذاته، بل هو وسيلة قوية ومحرك أساسي لتطوير الأداء التشغيلي وتحسينه. كيف يحدث ذلك؟ يشرح
الإطار التكاملي التالي الآلية:
		البنية التحتية التكنولوجية المتينة تخلق بيئة موثوقة وآمنة وسريعة لتشغيل العمليات اليومية.
فبدون خوادم سريعة وشبكات مستقرة، أي أتمتة أو تحليلات ستكون بطيئة أو معرضة للانهيار.
البنية التحتية الجيدة تقلل من وقت توقف الأنظمة، وتزيد من سرعة نقل البيانات، وتقلل من مخاطر
فقدان البيانات ،مما ينعكس إيجاباً على جميع أبعاد كفاءة العمليات.
		أتمتة العمليات تعمل بشكل مباشر على تسريع الدورات التشغيلية )المهام التي تستغرق ساعات
يدوياً يمكن إنجازها في ثوانٍ آلياً(، وتقليل الأخطاء البشرية )بما أن الروبوتات لا تخطئ إذا تمت
برمجتها بشكل صحيح(، وتحرير العاملين للتركيز على المهام الأكثر قيمة، مما يقلل التكاليف
ويحسن زمن الإنجاز والجودة.
		تحليلات البيانات الرقمية تمكّن القادة والمديرين من اتخاذ قرارات دقيقة وعلمية بشأن تخصيص
الموارد من خلال تحديد مناطق الهدر والاختناقات بدقة، واكتشاف فرص التحسين التي لا ترى
بالعين المجردة .على سبيل المثال ،يمكن لتحليلات البيانات تحديد أن 80% من شكاوى العملاء
تأتي من 20% من العمليات ،مما يوجه جهود التحسين إلى أولويات صحيحة. وهذا يدعم تقليل
التكاليف وتحسين الجودة وزيادة المرونة )التنبؤ بالطلب(.
الكفاءات الرقمية للعاملين تضمن الاستخدام الأمثل لهذه الأدوات المتقدمة. فمعدات الأتمتة المتطورة لن
تكون ذات فائدة إذا لم يكن هناك من يعرف كيفية إعدادها وتشغيلها وصيانتها وتطويرها. الموظفون
الماهرون رقمياً هم من يحولون الإمكانات النظرية إلى نتائج عملية ملموسة.
لقد أظهرت الدراسات الكمية، مثل دراسة Yu et al. (2022)، أن" قدرة التحول الرقمي" تشرح
نسبة كبيرة جداً من التباين في الأداء التشغيلي )بمعامل مسار بلغ 0.512، وهي نسبة عالية في
بحوث العلوم الاجتماعية(، مما يؤكد وجود علاقة طردية قوية وذات دلالة إحصائية بين التحول
الرقمي وكفاءة العمليات .كما أشارت دراسة Nath et al. (2025) إلى أن توافر البنية التحتية
الرقمية هو العامل الأكثر تأثيراً على الكفاءة التشغيلية، يليه تبني التكنولوجيا الرقمية )وهو ما يتوافق
مع الأتمتة(، ثم المهارات الرقمية للموظفين. هذه النتائج تبين أن جميع الأبعاد الأربعة للتحول
الرقمي تساهم في تعزيز كفاءة العمليات ،لكن بدرجات متفاوتة، وأنه لا يمكن الاعتماد على بعد واحد
فقط )مثل الأتمتة فقط( وتجاهل الأبعاد الأخرى) مثل الكفاءات البشرية(.
1.5 النظريات المفسرة للعلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة العمليات
هناك ثلاث نظريات إدارية راسخة تقدم أطراً نظرية متكاملة لفهم وتفسير العلاقة بين التحول
الرقمي وكفاءة العمليات .كل نظرية تقدم زاوية مختلفة، وتكمل الأخرى.
)Resource-Based View - RBV (أولاً: نظرية الموارد والقدرات
هي نظرية استراتيجية شهيرة طورها Barney (1991). تفترض هذه النظرية أن المنظمات
عبارة عن مجموعة فريدة من الموارد الملموسة )مثل المباني، الآلات، رأس المال( وغير الملموسة)مثل العلامة التجارية، براءات الاختراع، الثقافة التنظيمية، معرفة الموظفين(. والميزة التنافسية
المستدامة – أي القدرة على التفوق على المنافسين لفترة طويلة – لا تأتي من موقع السوق فقط، بل
من امتلاك وتنمية موارد نادرة ،يصعب تقليدها من قبل المنافسين، وذات قيمة عالية للعملاء، وأن
VRIN: Value, Rarity, ت كون المنظمة منظمة بشكل جيد لاستغلال هذه الموارد) معيار.)Inimitability, Organization
في سياق هذه الدراسة، يعُتبر التحول الرقمي بأبعاده الأربعة )البنية التحتية، الأتمتة، التحليلات، الكفاءات
البشرية( مورداً استراتيجياً قيماً. لكن ليس كل تحول رقمي يحقق ميزة تنافسية. فالمنافسون يمكنهم
أيضاً شراء نفس الخوادم ونفس البرمجيات .ما يجعل التحول الرقمي مورداً نادراً ويصعب تقليده هو
الطريقة الفريدة التي تدمج بها المؤسسة هذه التقنيات مع قدراتها البشرية وهياكلها التنظيمية وثقافتها
الفريدة .فالثقافة الرقمية الفريدة، أو طريقة معالجة البيانات الخاصة بالمؤسسة، أو المهارات الخاصة
للموظفين التي تم تطويرها داخلياً، يصعب على المنافسين تقليدها. وعندما يتم استثمار هذا المورد
الرقمي بشكل متكامل ومنظم، فإنه يؤدي إلى تعزيز كفاءة العمليات) تقليل التكاليف، تحسين الزمن، رفع
الجودة، زيادة المرونة(، وبالتالي يحقق الميزة التنافسية.
ثانياً: نظرية القدرات الديناميكية )Dynamic Capabilities Theory(
هذه النظرية التي طورها Teece (2007) تمثل امتداداً وتطوراً لنظرية الموارد والقدرات .فهي
تعترف بأن الموارد وحدها ليست كافية في بيئة سريعة التغير. فالمورد الذي يعتبر ممتازاً اليوم قد يصبح
بالياً غداً. لذلك، تركز النظرية على "القدرات الديناميكية"، أي قدرة المنظمة على إعادة تشكيل مواردها
الحالية وتطوير موارد جديدة وتعديلها باستمرار، وذلك استجابة للتغيرات السريعة في البيئة الخارجية
)التقنية، السوق، التنظيمات( .ببساطة، القدرة على التكيف والتجديد المستمر.
في سياق التحول الرقمي، تمثل "القدرة على التحول الرقمي" نفسها قدرة ديناميكية متكاملة. فهي تتطلب
من المؤسسة القيام بثلاث عمليات رئيسية:
1. استشعار الفرص والتهديدات) Sensing(: استخدام تحليلات البيانات والذكاء الاصطناعي والتعلم
المستمر لاكتشاف التقنيات الجديدة، والتغيرات في توقعات العملاء، والتحركات التنافسية مبكراً.
2. اغتنام الفرص) Seizing(: القدرة على الاستثمار بسرعة في التقنيات المناسبة، وإعادة تخصيص
الموارد، وتعديل العمليات الحالية لاستغلال الفرص الجديدة) مثل إطلاق قناة خدمة رقمية جديدة في
غضون أسابيع بدلاً من سنوات.(
3. إعادة التشكيل المستمر )Transforming(: الاستعداد الدائم لتغيير الهياكل التنظيمية، والثقافة، والسياسات،
وحتى نموذج العمل لاستيعاب التغييرات المستمرة. التحول الرقمي ليس مشروعاً لمرة واحدة ،بل رحلة مستمرة من
التكيف وإعادة الاختراع.
هذه النظرية تفسر لماذا بعض المؤسسات التي تمتلك موارد رقمية ممتازة تفشل في تحقيق كفاءة تشغيلية عالية على
المدى الطويل: لأنها تفتقر إلى القدرات الديناميكية اللازمة لتجديد مواردها وتوجيهها بشكل مستمر. وعليه، فإن
العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة العمليات ليست علاقة ميكانيكية مباشرة ،بل تتوسطها وتعدلها القدرات
الديناميكية للمنظمة )Yu et al., 2022(.
ثالثاً: نظرية العمليات) Operations Theory(
تنتمي هذه النظرية إلى مجال إدارة العمليات والإنتاج .ترى نظرية العمليات) كما تناولها محمد، 2017( أن كفاءة
العمليات ليست صدفة أو نتيجة حتمية لاستثمار التكنولوجيا، بل هي نتيجة تصميم محكم ودقيق للعمليات نفسها.
العمليات تتكون من تدفقات مختلفة )المعلومات، المواد البشرية، الأموال( تمر عبر مراحل متعددة .لتحقيق الكفاءة،
يجب تحليل كل مرحلة، وتحديد مصادر التأخير والهدر والأخطاء، وإعادة تصميمها قبل التفكير في أتمتتها.
في سياق التحول الرقمي، تؤكد نظرية العمليات على مبدأ بالغ الأهمية: "لا ترُقمن الفوضى". ينصح بإجراء إعادة
هندسة جذرية للعمليات) Business Process Reengineering - BPR( قبل تطبيق الأتمتة أو أي تقنية
رقمية أخرى. إعادة الهندسة تعني إعادة التفكير من الصفر في كيفية تنفيذ العمل، وليس مجرد تحسينات تدريجية.
فإذا كانت العملية الأصلية معيبة ومعقدة وتحتوي على خطوات لا تضيف قيمة، فإن أتمتتها ستجعلها فقط أسرع في
أداء نفس العيوب والخطوات الزائدة .مثلاً، إذا كانت عملية الموافقة على طلب شراء تتطلب 5 توقيعات من 5 إدارات
مختلفة في نسق تسلسلي، وأصبحت آلية عبر نظام إلكتروني، فإنها ستظل تستغرق وقتاً طويلاً بسبب انتظار كل
توقيع. بينما إعادة هندسة العملية قد تلغي بعض التوقيعات غير الضرورية، وتجعل البعض الآخر موازياً، مما يقلص
الوقت إلى النصف حتى قبل الأتمتة. ثم تأتي الأتمتة لتختصر أكثر. وهكذا ،تربط نظرية العمليات بين الاستثمارات
الرقمية والكفاءة الواقعية عبر ضرورة إعادة التصميم أولاً )Feng & Ali, 2024(.
هذه النظرية تفسر لماذا بعض المؤسسات التي تمتلك موارد رقمية ممتازة تفشل في تحقيق كفاءة تشغيلية
عالية على المدى الطويل: لأنها تفتقر إلى القدرات الديناميكية اللازمة لتجديد مواردها وتوجيهها بشكل
مستمر. وعليه، فإن العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة العمليات ليست علاقة ميكانيكية مباشرة ،بل
تتوسطها وتعدلها القدرات الديناميكية للمنظمة )Yu et al., 2022(.
من منظور نقدي ،قد يكون هناك قصور في نظرية العمليات، وهو تركيزها الكبير على الجوانب الداخلية
للعمليات )التصميم، التدفق، الإجراءات( وإغفالها للعوامل الخارجية المؤثرة في الكفاءة ،مثل سلوك العملاء
المتقلب، أو تصرفات المنافسين، أو التغيرات التنظيمية. فكفاءة العمليات لا تتأثر فقط بكيفية تصميمها، بل
أيضاً بكيفية تفاعل العملاء معها. لذلك، فإن دمج نظرية العمليات مع نظرية القدرات الديناميكية )التي تركز
على البيئة الخارجية( يعطي فهماً أكثر شمولية.
1.6 خلاصة الإطار النظري
يتكامل العرض السابق ليشكل إطاراً نظرياً متماسكاً وشاملاً يمكن تلخيصه في النقاط التالية:
		 التحول الرقمي هو عملية تغيير جذرية وليست مجرد رقمنة، تشمل أربعة أبعاد متكاملة: بنية تحتية
تكنولوجية قوية، أتمتة ذكية للعمليات ،تحليلات متقدمة للبيانات، وكفاءات رقمية بشرية عالية.
		كفاءة العمليات هي مفهوم متعدد الأبعاد لا يقتصر على خفض التكاليف فقط، بل يشمل تحسين زمن
الإنجاز والاستجابة، ورفع جودة المخرجات، وزيادة مرونة العمليات.
		العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة العمليات هي علاقة طردية قوية، حيث يعمل التحول الرقمي
كمحرك لتعزيز الكفاءة عبر تحرير الموارد، وتسريع العمليات، ودقة القرارات، ورفع مهارات العاملين.
		تستند هذه العلاقة إلى ثلاثة أسس نظرية متكاملة: نظرية الموارد والقدرات) تعتبر التحول الرقمي
مورداً استراتيجياً نادراً(، ونظرية القدرات الديناميكية )تؤكد على ضرورة التجديد المستمر(، ونظرية
العمليات) تؤكد على إعادة تصميم العمليات قبل أتمتتها(.
بناءً على هذا الإطار النظري المتين، تسعى الدراسة الحالية إلى اختبار هذه العلاقات إمبريقياً )ميدانياً( في
سياق فريد هو الشركات الخدمية في مدينة جدة بالمملكة العربية السعودية، والخروج بنتائج وتوصيات تسهم
في دعم مسيرة التحول الرقمي في القطاع الخاص السعودي، وتقديم دليل عملي لصانعي القرار حول كيفية
استثمار التحول الرقمي لتحقيق كفاءة تشغيلية حقيقية.
الفصل الثاني: الدراسات السابقة والفجوة البحثية
2.1 استعراض الدراسات السابقة 
استعرضت هذه الدراسة عدداً كبيراً من الدراسات العربية والأجنبية التي تناولت متغيري التحول الرقمي وكفاءة
العمليات ،سواء بشكل منفصل أو مرتبط. الهدف من هذا الاستعراض هو فهم ما تم إنجازه سابقاً، وتحديد
الاتجاهات العامة للنتائج، والوقوف على الثغرات أو الفجوات البحثية التي لم يتم تغطيتها بعد، والتي تسعى
هذه الدراسة إلى سدها.
2.1.1 الدراسات العربية
		دراسة صالح )2025(: بعنوان "أثر التحول الرقمي على استمرارية الأعمال في قطاع الاتصالات
المصري ."هدفت الدراسة إلى قياس تأثير تبني التقنيات الرقمية )مثل الحوسبة السحابية، وإنترنت
الأشياء، والذكاء الاصطناعي( على قدرة شركات الاتصالات المصرية على الاستمرار في تقديم الخدمات
أثناء الأزمات) تم تطبيقها بعد جائحة كوفيد-19(. اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي،
واستخدمت استبانة لجمع البيانات من 350 مديراً في 5 شركات اتصالات كبرى .توصلت النتائج إلى
وجود تأثير معنوي ذي دلالة إحصائية للتحول الرقمي على استمرارية الأعمال، وكان البعد الأكثر تأثيراً
هو البنية التحتية السحابية. كما أوصت الدراسة بضرورة تطوير مهارات الموظفين الرقمية لمواكبة
التقنيات الجديدة. العلاقة بدراستنا الحالية: تختلف دراستنا في أنها تركز على متغير تابع آخر هو "كفاءة
العمليات" وليس "استمرارية الأعمال"، وفي سياق مختلف )السعودية مقابل مصر(، وفي قطاع خدماتي
أوسع )الشركات الخدمية في جدة( وليس قطاع الاتصالات فقط.
		دراسة عبدالنبي والجربوع) 2025(: بعنوان "دور أبعاد التحول الرقمي في التطوير الوظيفي: دراسة
تطبيقية على العاملين في شركة الاتصالات السعودية STC". هدفت الدراسة إلى تحديد دور أربعة أبعاد
للتحول الرقمي )البنية التحتية، الأتمتة، تحليلات البيانات، والكفاءات الرقمية( في تعزيز فرص التطوير
الوظيفي للموظفين )مثل الترقيات، التدريب، تنويع المهارات(. اعتمدت الدراسة على عينة من 280
موظفاً في STC بمنطقة الرياض. أظهرت النتائج وجود أثر طردي ذي دلالة إحصائية لجميع الأبعاد
على التطوير الوظيفي، وكان بعد "الكفاءات الرقمية" هو الأكثر تأثيراً. العلاقة بدراستنا الحالية: دراستنا
تشبهها في استخدام الأبعاد الأربعة نفسها للتحول الرقمي، وتتشابه في السياق السعودي ،لكنها تختلف
في المتغير التابع )التطوير الوظيفي مقابل كفاءة العمليات( وفي مجتمع الدراسة )موظفو STC فقط
مقابل موظفو الشركات الخدمية المتنوعة في جدة( ،مما يجعل دراستنا أكثر تعميماً.
		دراسة فودة وأحمد والباز) 2024(: بعنوان "دور التحول الرقمي في تحقيق الابتكار في الجامعات
المصرية". هدفت الدراسة إلى قياس كيف يمكن للتحول الرقمي )مثل المنصات التعليمية الرقمية، ونظم
المعلومات المتكاملة، وتحليلات بيانات الطلاب( أن يعزز الابتكار في الخدمات التعليمية والإدارية
بالجامعات. استخدمت الدراسة منهج دراسة الحالة على ثلاث جامعات مصرية حكومية وخاصة. خلصت
النتائج إلى أن التحول الرقمي يسهم في تحسين عمليات الابتكار) مثل تطوير مناهج جديدة عبر الإنترنت،
وخدمات إدارية سريعة(، لكنه يواجه تحديات كبيرة في الثقافة التنظيمية التقليدية ومقاومة التغيير.
العلاقة بدراستنا الحالية: تختلف دراستنا في متغيرها التابع )الابتكار مقابل كفاءة العمليات( وفي السياق)جامعات مصرية مقابل شركات خدمية سعودية(. ومع ذلك، فإن التحدي المتعلق بالثقافة التنظيمية الذي
ظهر في دراستهم قد يكون موجوداً أيضاً في شركات جدة ،مما يعزز أهمية البعد الرابع )الكفاءات
الرقمية( في دراستنا.
		دراسة العزي )2024(: بعنوان "الحوكمة الرقمية في المؤسسات السعودية". هدفت الدراسة إلى تقييم مستوى تطبيق
الحوكمة الرقمية )من حيث الشفافية، المساءلة، الأمن السيبراني، إدارة البيانات( في عينة من المؤسسات السعودية الخاصة
والعامة. أظهرت النتائج أن التحول الرقمي في المؤسسات السعودية لا يزال يواجه تحديات تتعلق بالحوكمة، مثل عدم وضوح
سياسات البيانات، وضعف آليات الرقابة على استخدام التقنيات، وانخفاض الشفافية في معالجة البيانات. العلاقة بدراستنا
الحالية: هذه الدراسة توفر سياقاً مهماً عن البيئة السعودية، حيث تؤكد أن التحول الرقمي ليس مجرد مسألة تقنية، بل يتطلب
أطراً حوكمة سليمة. دراستنا قد تستفيد من هذه النتيجة في تفسير نتائجها وتقديم توصيات تتعلق بالحوكمة.
2.1.2 الدراسات الأجنبية
		دراسة Nath et al. (2025): بعنوان "تقييم كمي لأثر التحول الرقمي على الكفاءة التشغيلية في المنظمات الخدمية".
أجريت الدراسة في بنغلاديش، على عينة كبيرة )500 موظف( في قطاعات خدمية مختلفة )البنوك، الاتصالات، الضيافة(.
استخدمت التحليل العاملي والمربعات الصغرى الجزئية )PLS-SEM(. أظهرت النتائج أن توافر البنية التحتية الرقمية هو
العامل الأكثر تأثيراً على الكفاءة التشغيلية، يليه تبني التكنولوجيا الرقمية، ثم المهارات الرقمية للموظفين. وأوصت الدراسة
بضرورة الاستثمار المتوازن في الأجهزة والبرمجيات والتدريب معاً. العلاقة بدراستنا الحالية: هذه هي أقرب دراسة إلى
دراستنا من حيث المتغيرات )التحول الرقمي والكفاءة التشغيلية( والقطاع )خدمي(. الفروق الجوهرية هي: السياق الجغرافي)بنغلاديش ذات اقتصاد نامٍ مقابل السعودية في مرحلة تحول طموح(، وأبعاد التحول الرقمي )دراستهم لم تشر بوضوح إلى
تحليلات البيانات كبعد مستقل بالتفصيل، بينما دراستنا تتبنى أربعة أبعاد واضحة(. دراستنا ستقدم إضافة نوعية بتطبيق
نفس الإطار في بيئة سعودية فريدة.
		دراسة Lin & Xie (2023): بعنوان "هل يحسن التحول الرقمي الكفاءة التشغيلية لشركات الطاقة الصينية؟". أجريت
الدراسة على شركات الطاقة المدرجة في البورصة الصينية، باستخدام بيانات مالية سنوية وتحليل الانحدار. أظهرت النتائج
أن التحول الرقمي )الذي قيس بمؤشرات مثل الإنفاق على تكنولوجيا المعلومات، وبراءات الاختراع الرقمية( يحسن الكفاءة
التشغيلية بشكل غير مباشر عبر تعزيز الابتكار الداخلي وتحسين كفاءة استخدام رأس المال. كما وجدت أن التأثير يكون أقوى
في الشركات الخاصة مقارنة بالشركات المملوكة للدولة. العلاقة بدراستنا الحالية: تختلف هذه الدراسة في كونها تعتمد على
بيانات ثانوية مالية وليس بيانات أولية من الموظفين، وتركز على قطاع الطاقة )صناعي إلى حد كبير( وليس الخدمات. لكنها
تؤكد العلاقة الإيجابية بين التحول الرقمي والكفاءة التشغيلية بمنهج كمي مختلف، مما يعزز الثبات الخارجي للنتائج.
		دراسة (2202) Yu et al.: بعنوان "قدرة التحول الرقمي والأداء التشغيلي". دراسة دولية شملت 210 شركة صناعية
وخدمية في الصين وأوروبا. استخدمت الدراسة نموذج معادلات هيكلية لاختبار دور القدرات الديناميكية كمتغير وسيط
بين التحول الرقمي والأداء التشغيلي. أظهرت النتائج أن "قدرة التحول الرقمي" تفسر نسبة كبيرة من التباين في الأداء
التشغيلي )معامل مسار 0.512(، وأن هذه العلاقة تتوسطها عمليات الاستشعار والاغتنام وإعادة التشكيل )أي القدرات
الديناميكية(. أوصت الدراسة بضرورة بناء قدرات تنظيمية ديناميكية وليس فقط شراء تقنيات. العلاقة بدراستنا الحالية:
هذه الدراسة تدعم بقوة النظريات التي اعتمدناها في إطارنا النظري )خاصة نظرية القدرات الديناميكية(. كما أن معامل
المسار المرتفع )0.512( يعطينا ثقة في وجود علاقة قوية يمكن توقعها في دراستنا أيضاً. دراستنا الحالية ستختبر
هذه العلاقة في سياق خدمي سعودي، وستستخدم أبعاداً تفصيلية للتحول الرقمي.
		دراسة Vishwakarma & Murthy (2024): بعنوان "تقييم أثر التحول الرقمي على الكفاءة التشغيلية والأداء في
شركة Prakash Roadlines (شركة نقل وشحن)". دراسة حالة معمقة على شركة واحدة في قطاع الخدمات
اللوجستية الهندية. أظهرت النتائج أن أتمتة العمليات )مثل نظام تتبع الشحنات الآلي، والفوترة الإلكترونية( أدت إلى
تقليل زمن التسليم بنسبة 35%، وتقليل الأخطاء في الفواتير بنسبة 50%، وزيادة رضا العملاء بشكل كبير. كما أكدت
الدراسة على أهمية تدريب الموظفين على الأنظمة الجديدة لتحقيق هذه النتائج. العلاقة بدراستنا الحالية: هذه الدراسة
تقدم دليلاً عملياً وتفصيلياً على تأثير الأتمتة )أحد أبعاد التحول الرقمي( على كفاءة العمليات في شركة خدمية، مما يدعم
فرضياتنا ويتوافق مع بعُد أتمتة العمليات في إطارنا.
		دراسة Feng & Ali (2024): بعنوان "التحول الرقمي وتكامل ERP". دراسة نظرية وتطبيقية حول كيفية تكامل
أنظمة تخطيط موارد المؤسسات )ERP( مع التحول الرقمي. أشارت الدراسة إلى أن مجرد تركيب نظام ERP دون
إعادة هندسة العمليات الأساسية )BPR( لا يحقق التحسينات المرجوة، وأن العديد من مشاريع ERP تفشل بسبب
إهمال هذا الجانب. العلاقة بدراستنا الحالية: هذه الدراسة تدعم بقوة نظرية العمليات في إطارنا النظري، وتؤكد أن
التحول الرقمي الناجح يتطلب إعادة تصميم العمليات وليس فقط أتمتتها. دراستنا ستستفيد من هذه الرؤية النقدية عند
تفسير نتائجها المحتملة )مثلاً، قد نجد أن بعض الشركات تستثمر في التقنيات لكن كفاءتها لا تتحسن بسبب إهمال إعادة
الهندسة(.
2.2 الفجوة البحثية )Research Gap(
من خلال الاستعراض النقدي المنهجي للدراسات السابقة العربية والأجنبية، يتبين بوضوح وجود تقدم معرفي في مجال
التحول الرقمي وكفاءة العمليات، إلا أنه من الممكن تحديد عدة فجوات بحثية هامة تسعى الدراسة الحالية إلى سدها:
		نقص الدراسات المتكاملة في السياق السعودي: معظم الدراسات العربية ركزت على السياق المصري أو الأردني أو
الإماراتي، وهناك ندرة واضحة في الدراسات التي تناولت العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة العمليات بشكل مباشر
في المملكة العربية السعودية، وخاصة في القطاع الخدمي )وليس الصناعي(. باستثناء دراسة عبدالنبي والجربوع)2025( التي ركزت على التطوير الوظيفي، لم نجد دراسة سعودية تناولت أثر التحول الرقمي على كفاءة العمليات
في الشركات الخدمية في مدينة جدة تحديداً. هذه الفجوة الجغرافية والقطاعية تشكل مبرراً قوياً لهذه الدراسة.
		التركيز على متغيرات تابع مختلفة: معظم الدراسات السابقة تناولت التحول الرقمي كمتغير مستقل يؤثر في متغيرات
تنظيمية أخرى مثل الابتكار، استمرارية الأعمال، التطوير الوظيفي، أو رضا العملاء. وقلة قليلة من الدراسات )مثلNath et al., 2025 و Lin & Xie, 2023( تناولت كفاءة العمليات بشكل مباشر كمتغير تابع. أي أن هناك
فجوة في الربط المباشر والصريح بين التحول الرقمي وكفاءة العمليات بمفهومها المتعدد الأبعاد )التكاليف، الزمن،
الجودة، المرونة(.
		 إغفال الأبعاد الأربعة بشكل متكامل: على الرغم من أن بعض الدراسات )مثل عبدالنبي والجربوع، Nath et al.(
تناولت أبعاداً متعددة للتحول الرقمي، إلا أن القليل جداً منها تناول الأبعاد الأربعة بشكل متكامل ومتفصّل كما في هذه
الدراسة )البنية التحتية، الأتمتة، التحليلات، الكفاءات البشرية( وربطها بكفاءة العمليات. وجدت دراسات ركزت على
بعد واحد أو بعدين فقط. دراستنا تقدم نموذجاً شاملاً يجمع الأبعاد الأربعة في علاقة واحدة.
		الاعتماد على منهجيات محدودة: معظم الدراسات العربية اعتمدت على المنهج الوصفي التحليلي فقط، وبعضها
استخدم دراسات الحالة النوعية التي لا تسمح بتعميم النتائج. بينما هناك حاجة لدراسات ميدانية كمية تعتمد على
أدوات قياس موثوقة وعينات كبيرة نسبياً، لاختبار الفرضيات إحصائياً وتقديم نتائج قابلة للتعميم على مجتمع أكبر.
دراستنا الحالية تستخدم منهجاً كمياً ميدانياً )استبانة( على عينة من موظفي الشركات الخدمية في جدة، مما يسمح
بتعميم أفضل.


2
2
		 غياب الدراسات التي تربط النظريات الثلاث معاً: على الرغم من وجود دراسات استندت إلى نظرية
الموارد والقدرات) RBV( أو نظرية القدرات الديناميكية أو نظرية العمليات بشكل منفرد، إلا أنني
لم أعثر – خلال مراجعة الأدبيات – على دراسة جمعت بين النظريات الثلاث في إطار واحد متكامل
لتفسير العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة العمليات في القطاع الخدمي. هذه الدراسة تقدم إطاراً
نظرياً فريداً يجمع بين هذه النظريات الثلاث ،مما يعطي تفسيراً أعمق وأشمل للعلاقة.
خلاصة الفجوة البحثية:
بناءً على ما سبق، تتلخص الفجوة البحثية في أن لا توجد دراسة سابقة )حسب علم الباحث( تناولت
بشكل مباشر ومتكامل أثر أبعاد التحول الرقمي الأربعة )البنية التحتية التكنولوجية، أتمتة العمليات،
تحليلات البيانات الرقمية، والكفاءات الرقمية للموارد البشرية( على أبعاد كفاءة العمليات الأربعة )تقليل
التكاليف، تحسين زمن الإنجاز، رفع جودة المخرجات، زيادة المرونة( في الشركات الخدمية ببيئة
الأعمال السعودية، وبالتحديد في مدينة جدة، وذلك باستخدام إطار نظري يجمع بين نظرية الموارد
والقدرات، ونظرية القدرات الديناميكية، ونظرية العمليات.
وهذه الفجوة هي التي تسعى الدراسة الحالية إلى سدها من خلال تقديم أدلة ميدانية كمية، تسهم في فهم
أعمق لهذه العلاقات الحيوية، وتمكين صانعي القرار في الشركات الخدمية السعودية من اتخاذ قرارات
مستنيرة بشأن استثماراتهم في التحول الرقمي لتحقيق كفاءة تشغيلية ملموسة.
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