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 المقدمة: 

في ظل التحولات المتسااارعة ال ي هشااهدها العالم في ماات التقنية والر،منةب أ اابحو التحولات الر،مية أحد أهم المدا ل  

لم تعد المعساااساااات ،ادرة عاف المنافساااة أو الاساااتمرار ة  ب فالأسااااساااية لتحساااان سفاتة المعساااساااات ورفلإ جودة أدا  ا الإداري 

و،د ب  دون اعتمادها عاف أدوات التحوت الر،ميب ال ي تمكّن ا من تبساااايط الإجراتاتب وتسااااريلإ العملياتب وتعا ا الشاااافافية

فرضاااااااااو التطورات التكنولوجية نفساااااااااها اقوة عاف نماذج الإدارة التقليددةب ما أدا إدف إعادة هيكلة العددد من الأ شاااااااااطة 

 .(Dobrolyubova, 2021) الإدار ة بشكل دتناسب ملإ ايئة العمل الذسية القائمة عاف الااتكار والتقنية الحددثة

ا   ااادف إدف ر،مناااة  2030 برز التحوت الر،مي سعنصااااااااااااار جوهري في ر  اااة المملكاااة  و  ا اساااااااااااااتراتياياااً ب حيااات تتبال الااادولاااة نهجاااً

و،د ادأت المعساااساااات الساااعوددة العامة والخا اااة عاف حد    بالخدمات وتحقيق الكفاتة التشاااييلية في مختلل القطاعات

سااااااااواتب في تطبيق تقنيات التحوت الر،مي مثل الذكات الا ااااااااطنا يب وسااااااااءساااااااال الكتلب و نترنو الأشااااااااياتب وأن مة تخطيط 

سااااااا ااااااا ي  الموارد المعساااااااسااااااايةب بيرل تحساااااااان جودة الخدمة المقدمة دا ليًا و ارجيًاب ما دفتت يفاً،ا جدددة نحو التما  المع 

 .(Abdilhafez et al., 2024) والاستدامة الإدار ة

هُعدّ مفهوم التحوت الر،مي أسثر من مارد تحددت للبنية التحتية التكنولوجيةب فهو دتااوز ذلك ليشاااااااامل إعادة تصااااااااميم 

العملياات الإدار اةب وتطو ر الكفااتات البشااااااااااااار اةب وتييار ققاافاة العمال نحو ققاافاة تعتماد عاف البيااناات والمعرفاة والقرارات  

ومن  ءت هذه المقاربة الشاااااملةب تساااااف المعسااااسااااات إدف تحقيق جودة أعاف في الخدمات الإدار ة    بالمدعومة االتكنولوجيا

المقادمة للعااملان والعمءت عاف حد  ساااااااااااااواتب من  ءت تقليال و،و الخادمةب ورفلإ مساااااااااااااتوا الد،ةب وتوفار ايئاة عمال ذسية  

 .(2023)الحمدا يب العبيديب و الحساويب 

ا مباشاااااااااااارًا   إن جودة الخدمات الإدار ة تعتبر من الركائا الجوهر ة لتحقيق الأدات المعساااااااااااا اااااااااااا ي الفعّاتب ف ي تمثل ا عكاسااااااااااااً

وتُقاس جودة هذه الخدمات من  ءت عدة أبعاد تشامل:   بلكفاتة الن م والساياساات والموارد المساتخدمة دا ل المعساساة

الاسااااااااااتاااةب والموقو،يةب والتعايلب والتهسيدب والم هر الخاربي. و،د أقبتو العددد من الدراسااااااااااات أن المعسااااااااااسااااااااااات ال ي  

ا في تكاليل ال تشاااااااييلب  تساااااااتثمر في تطو ر ن مها الإدار ة والر،ميةب مالبًا ما تحقق معدلات رضاااااااا وظيفي أعافب وانخفاضاااااااً

 .)2022الصباحيانب (وز ادة في فعالية اتخاذ القرار 

ولا دقتصااار أقر التحوت الر،مي عاف العمليات الدا لية فحسااابب ال دمتد ليشااامل تحساااان رضاااا العمءت والمساااتفيددن من  

ن الن م الر،مية المتقدمة المعساااساااات من تحقيق اساااتاااات أسااارع لمتطلبات العمءتب وتقددم  دمات  الخدماتب إذ تُمكِّّ

 .(2024ارهومةب مخصصةب و دارة المعرفة المعسسية افعالية )سردي و 
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أ ااابحو المعساااساااات مطالبة اظعادة الن ر في البُال التن يمية والإدار ة من  ءت تكامل التحوت الر،مي ملإ اساااتراتياية   و

ومن الأمثلة البارزة في هذا الساااااااااياتب ما سشااااااااافو عن  دراساااااااااة ميدانية في أحد المراسا ال اااااااااحية   .تحساااااااااان جودة الخدمات

الليبية حوت دور ن م المعلومات الإدار ة في تحساااااااااان جودة الخدمات ال اااااااااحيةب حيت تبان أن اساااااااااتخدام الن م الر،مية  

وظفان والمراجعان )البادري و العواميب  أدا إدف تحساااااااااااااان التنسااااااااااااايق اان الأ،ساااااااااااااامب وتعا ا فعاالياة العمالب وز اادة رضاااااااااااااا الم

2024). 

اناتً عاف ما ساااابقب دتنااااح أن التحوت الر،مي لم هعد  يارًا ال ضاااارورة اسااااتراتيايةب لا ساااايما في ظل التيارات ال ي تفرضااااها  

وتبرز الحااجاة إدف اساااااااااااااتكشااااااااااااااف أقر هاذا التحوت عاف جودة الخادماات الإدار اة في  بالبيئاة الا،تصاااااااااااااادداة والتقنياة الحاددثاة

الشاركات الساعوددة الرائدةب مثل شارسة ساليمان الراجلي القااضاةب ال ي تمثل نموذجًا لمعساساة تسااف للتطو ر المساتدام  

 .من  ءت تباي أفضل ممارسات الر،منة الإدار ة 2030وتحقيق الأهداف الوينية لر  ة 

 مشكلة الدراسة

عاف الرمم من التوسلإ المت ادد في تطبيقات التحوت الر،مي في المعسسات السعوددة  ءت السنوات الأ ارةب  ا ة في ظل  

ب إلا أن ا عكااس هاذا التحوت عاف جودة الخادماات الإدار اة لا داات محال تسااااااااااااااا ت وتحليالب لا 2030توجهاات ر  اة المملكاة 

فبينما تسااااااااف الشاااااااركات إدف أتمتة عمليار ا وتباي ن م ر،مية حددثةب د ل تحقيق جودة إدار ة    بسااااااايما في القطاع الخا 

ا لم دُتحقق ااالشاااااااااااااكال المطلول في جميلإ البيئاات التن يمياةب مماا دثار الحااجاة إدف فهم أعمق   ملموسااااااااااااااة ومساااااااااااااتاداماة هادفاً

 ..للعء،ة اان التحوت الر،مي وجودة الخدمات الإدار ة

 الفجوات على المستوى النظري  1.1.1

رمم وفرة الدراساااااااااااااات ال ي تنااولو موضاااااااااااااوع التحوت الر،ميب إلا أن العاددد من اا رسا عاف أبعااد تقنياة أو ا،تصااااااااااااااددة دون و 

سما أن الأدايات العربية لا تاات  .أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات الإدارية كمتغير تابع مستتتقلالتطرت بعمق إدف  

احاجة إدف الما د من الدراساااااااااات ال ي تربط اان التحوت الر،مي وبان معشااااااااارات الجودة الإدار ة في السااااااااايا،ات المعساااااااااساااااااااية  

ت هر فاوة في توحيااد الأير الن ر ااة ال ي تشااااااااااااارح العء،ااة اان مكونااات التحوت الر،مي )مثاال: البنيااة التحتيااة  و المختلفااة ب  

الر،ميااةب التكاااماال المعلوماااتيب الثقااافااة الر،ميااة( وأبعاااد جودة الخاادمااات )مثاال: الكفاااتةب الاساااااااااااااتاااااااةب الموقو،يااةب رضااااااااااااااا  

 ..الموظل والمستفيد(

 الفجوات على المستوى التطبيقي 1.1.2

تُ هر الممارسااااات الميدانية في عدد من الشااااركات السااااعوددة تفاوتًا واجااااحًا في نتائع التحوت الر،مي عاف مسااااتوا الخدمات  

الإدار ةب حيت لوحظ أن بعض المعسااااسااااات تطبق الن م الر،مية دون أن دنعكس ذلك االضاااارورة عاف رفلإ جودة الخدمة  
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مثل شاااااااااااارسة   –سما أن الدراسااااااااااااات التطبيقية حوت هذا الموضااااااااااااوع في الشااااااااااااركات العائلية الكبرا    بأو تحسااااااااااااان ايئة العمل

وهذا ما هسااتد ي إجرات دراسااة ميدانية تقيس بشااكل د،يق مدا تهقار تباي    بلا تاات محدودة –سااليمان الراجلي القااضااة  

التحوت الر،مي عاف جودة الخدمات الإدار ة دا ل هذه الشاركاتب ملإ الأ ذ في الاعتبار الخصاو اية الثقافية والتن يمية  

 ..لكل شرسة.

 السؤال الرئيس ي للدراسة

اناتً عاف ما سبقب تنبلإ المشكلة البحثية من الحاجة إدف استكشاف وتحليل أقر التحوت الر،مي عاف جودة الخدمات  

 ب وهو ما تتم  يامت  في السعات التادي: 2030الإدار ة في شرسة سليمان الراجلي القااضة في ظل ر  ة المملكة  

 ؟ 2030ما أقر التحوت الر،مي عاف جودة الخدمات الإدار ة في شرسة سليمان الراجلي القااضة في ظل ر  ة 

 : دراسة  أهمية ال
: الأهمية العلمية   أولًا

التحوت   اان  االعء،ة  المتعلقة  العربية  في الأدايات  إدف سد فاوة معرفية  الدراسة من سعي ا  لهذه  العلمية  الأهمية  تنبلإ 

الر،مي وجودة الخدمات الإدار ةب حيت تسهم في إقرات الإيار الن ري من  ءت الربط اان مفهومان معا ر ن ومتكاملانب  

 ية والتن يميةب وجودة الخدمات الإدار ة امعشرار ا التشييلية والوظيفية. وهما: التحوت الر،مي اهبعاده التكنولوج

سما تقدم الدراسة إضافة نوعية من  ءت تطو ر نموذج مفاهيمي دفسر هذه العء،ة في سيات الشركات العائلية الكبراب   

وهي ايئة لم تُدرس بشكل كاف  في السيات المحايب رمم أهميت ا الا،تصاددة والتن يمية. إن نتائع هذه الدراسة ،د تمثل  

 ..اهيم الإدارة الر،مية وتحسان جودة الخدمات في المعسسات العربية.مرجعًا أكاددميًا للباحثان المهتمان امف

ا: الأهمية العملية )التطبيقية(   ثانيا

تكمن الأهمية التطبيقية للدراسة في أن ا تقدّم ر ا تحليلية د،يقة دمكن أن تدعم  ا اي القرار دا ل شرسة سليمان  

 الراجلي القااضةب وفي الشركات السعوددة المشاب ةب لفهم مدا فاعلية التحوت الر،مي في رفلإ سفاتة الخدمات الإدار ة.

سما تتيت الدراسة تحددد الجوانب ال ي تحتاج إدف تطو ر في انية التحوت الر،ميب وا،تراح يليات لتحسان الجودة من  ءت   

 دمع التقنية االعمليات الإدار ة.  

ا،تراح استراتيايات عملية وتو يات ،االة للتطبيق تساهم في رفلإ مستوا الكفاتة التشييلية والرضا الوظيفي وتحقيق  

. سما دمكن الاستفادة من نتائع الدراسة في انات معشرات أدات ر،مية لقياس جودة الخدمات في  2030أهداف ر  ة المملكة 

 المعسسات الخا ة والعامة. 
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 أسئلة الدراسة 

ما أقر التحوت الر،مي اهبعاده )أتمتة العملياتب تكامل الن مب اسااااتخدام البيانات النااااخمةب    :الستتتتؤال الرئيد للدراستتتتة

 ؟2030الخدمات الإلكترونية( عاف جودة الخدمات الإدار ة في شرسة سليمان الراجلي القااضة في ظل ر  ة المملكة 

 :الأسئلة الفرعية

 إدف أي مدا دتم تطبيق ممارسات التحوت الر،مي في شرسة سليمان الراجلي القااضة؟ .1

 ما مستوا جودة الخدمات الإدار ة المقدمة دا ل الشرسة من وجهة ن ر العاملان؟ .2

 ما أقر أتمتة العمليات عاف سفاتة الخدمات الإدار ة في الشرسة؟ .3

 سيل دعقر تكامل الن م الر،مية عاف فعالية الإجراتات الإدار ة؟ .4

 ما دور استخدام البيانات النخمة في دعم اتخاذ القرار وتحسان الجودة الإدار ة؟ .5

 ما مدا تهقار الخدمات الإلكترونية عاف رضا الموظفان والمستفيددن من الخدمات الإدار ة؟ .6

ماا السااااااااااااابال المقترحاة لتعا ا جودة الخادماات الإدار اة من  ءت توسااااااااااااايلإ نطاات التحوت الر،مي اماا دادعم تحقيق   .7

 ؟2030أهداف ر  ة 

 أهداف الدراسة 
اهبعاده )أتمتة العملياتب تكامل الن مب اسااتخدام البيانات النااخمةب    دراستتة أثر التحول الرقمير دف هذه الدراسااة إدف  

رؤيتة في شااااااااااااارساة ساااااااااااااليماان الراجلي القاااضاااااااااااااةب في ظال مسااااااااااااات ادفاات   جودة الختدمتات الإداريتةالخادماات الإلكترونياة( عاف 

ب وذلك من  ءت اساااااااااااتكشااااااااااااف العء،ة اان ممارساااااااااااات التحوت الر،مي وتطور الأدات الإداري وجودة تقددم 2030المملكة  

 .الخدمة دا ل البيئة المعسسية

 :الأهداف الفرعية للدراسة

 .التعرف عاف مدا تطبيق التحوت الر،مي في شرسة سليمان الراجلي القااضة .1

 .،ياس مستوا جودة الخدمات الإدار ة المقدمة دا ل الشرسة .2
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 .تحليل أقر أتمتة العمليات عاف سفاتة الخدمات الإدار ة في الشرسة .3

 .دراسة دور تكامل الن م الر،مية في تسهيل الإجراتات الإدار ة وتعا ا الفعالية .4

 .تقييم مدا إسهام استخدام البيانات النخمة في تحسان اتخاذ القرار الإداري  .5

 .تحليل أقر الخدمات الإلكترونية عاف رضا المستفيددن من الخدمات الإدار ة .6

تقددم تو ااايات لتحساااان جودة الخدمات الإدار ة من  ءت تعا ا التحوت الر،ميب اما دتما ااا ل ملإ ر  ة المملكة  .7

2030. 

 فرضيات الدراسة 
لً يوجد أثر ذو دلًلة إحصتتائية للتحول الرقمي بعبعاد) )أتمتة العملياتت تكامل النظ ت استتتخدا     الفرضتتية الرئيستتة:

البيانات الضتتتتخمةت الخدمات الإلكيرونية( على جودة الخدمات الإدارية في شتتتتركة ستتتتليمان الراجحي القابضتتتتة في ظل  

 . 2030رؤية المملكة 

 وتتفرع منه عدة فرضيات فرعية :

لا دوجااد أقر ذو دلالااة إحصااااااااااااااائيااة لأتمتااة العمليااات عاف جودة الخاادمااات الإدار ااة في شااااااااااااارسااة ساااااااااااااليمااان الراجلي  •

 .القااضة 

لا دوجد أقر ذو دلالة إحصااااائية لتكامل الن م الر،مية عاف جودة الخدمات الإدار ة في شاااارسة سااااليمان الراجلي  •

 .القااضة 

لا دوجد أقر ذو دلالة إحصااااااائية لاسااااااتخدام البيانات النااااااخمة عاف جودة الخدمات الإدار ة في شاااااارسة سااااااليمان   •

 .الراجلي القااضة 

لا دوجد أقر ذو دلالة إحصااااااائية ل خدمات الإلكترونية عاف جودة الخدمات الإدار ة في شاااااارسة سااااااليمان الراجلي  •

 .القااضة 
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 نموذج الدراسة
ساااااااااوف هساااااااااتند نموذج الدراساااااااااة إدف الإيار الن ري والدراساااااااااات الساااااااااااقة ذات الصااااااااالة اموضاااااااااوع التحوت الر،مي وجودة 

الخدمات الإدار ةب حيت تم انات نموذج مفاهيمي دوجاااااااح العء،ة اان المتيار المساااااااتقل )التحوت الر،مي( اهبعاده الفرعيةب  

و  دف هذا النموذج إدف توضيت المسار الن ري الذي سيتبع  الباحت في ا تبار    بوالمتيار التابلإ )جودة الخدمات الإدار ة(

 الفرضيات وتحليل العء،ات اان المتيارات.

 و تكوّن المتيار المستقل في هذه الدراسة من أربعة أبعاد رئيسةب تمثل مكونات التحوت الر،ميب وهي:

 أتمتة العمليات: وتعاي استخدام الأن مة التقنية لأدات المهام الإدار ة بشكل يديب اما دنعكس عاف الكفاتة وتقليل الو،و.

 تكامل الن م: و قصد ا  ربط الأن مة المختلفة دا ل المعسسة لخلق تدفق معلوماتي موحّد وسلس.

 : و تمثل في توظيل تحليءت البيانات في دعم القرارات الإدار ة وتطو ر الأدات.استخدام البيانات النخمة

الخدمات الإلكترونية: وتشااااااامل تقددم الخدمات الإدار ة من  ءت منصاااااااات إلكترونية تساااااااهّل عاف المساااااااتفيددن الو اااااااوت  

 إلي ا.

أمااا المتيار التااابلإ فهو جودة الخاادمااات الإدار ااةب وُ قاااس من  ءت عاادد من المعشااااااااااااارات المرتبطااة اكفاااتة الأداتب سااااااااااااارعااة 

 الإناازب الاستاااة للمستفيددنب د،ة المعلوماتب ورضا الموظفان عن مخرجات العمليات الإدار ة.
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 أتمتة العمليات

 تكامل النظ 

 البيانات الضخمة

 الخدمات الإلكيرونية

 جودة الخدمات الإدارية
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 منهجية الدراسة 
ساااوف تعتمد هذه الدراساااة عاف المنهف الو ااافي التحليايب لما دتما  ا  من مءتمة في دراساااة ال واهر الإدار ة والاجتماعية  

ويُعد هذا المنهف الأ سااااااااااب لتحليل أقر التحوت الر،مي   بال ي تتطلب تو اااااااااايفًا د،يقًا للوا،لإ وتحليءً للعء،ات اان المتيارات

ااهبعااده المختلفاة عاف جودة الخادماات الإدار اةب من  ءت جملإ البيااناات الميادانياة وتحليلهاا للكشااااااااااااال عن يبيعاة العء،اة 

 اان المتياراتب و ولًا إدف استنتاجات علمية مدعومة االبيانات.

وساااااااااااااتتم عملياة جملإ البيااناات من  ءت أداة الاساااااااااااااتبااناة المصااااااااااااامماة لهاذا اليرلب وال ي سااااااااااااايتم إعادادهاا بعنااداة انااتً عاف 

الأداياات الن ر اة والادراساااااااااااااات الساااااااااااااااقاة ذات الصااااااااااااالاة اكال من التحوت الر،مي وجودة الخادماات الإدار اة. وساااااااااااااتتضااااااااااااامن  

الر،مي )أتمتة العملياتب تكامل الن مب اساااااااااااااتخدام البيانات الاساااااااااااااتبانة قءقة محاور رئيساااااااااااااة: الأوت لقياس أبعاد التحوت  

الناااااااااااااخمااةب والخاادمااات الإلكترونيااة(ب والثااا ي لقياااس مساااااااااااااتوا جودة الخاادمااات الإدار ااة في الشااااااااااااارسااةب والثااالاات للبيااانااات 

 الددمومرافية المتعلقة االمبحوقانب مثل )الجنسب سنوات الخبرةب المعهل العلميب الإدارة ال ي هعمل ب ا(.

وسوف دتم تحددد ماتملإ الدراسة من العاملان في شرسة سليمان الراجلي القااضةب  صوً ا من الإدارات ال ي تتدا ل  

وساايتم اسااتخدام أساالول العينة العشااوائية الطبقية لا تيار    بفي تطبيقات التحوت الر،مي أو في تقددم الخدمات الإدار ة

الأفراد المشااارسان في الدراسااةب اما دضاامن تمثيءً عادلًا لمختلل الإدارات والمسااتو ات التن يمية. وساايُحسااب  جم العينة 

 ااستخدام معادلة سر ا  ي ومورمانب اناتً عاف  جم المجتملإ الكاي المتاح.

ب حيت سايتم أولًا اساتخدام  SPSSوبعد جملإ البياناتب سايتم إ ضااعها للتحليل الإحصاابي ااساتخدام البرنامع الإحصاابي 

الأساااااااليب الإحصااااااائية الو اااااافية مثل )المتوسااااااطات الحساااااااايةب الانحراف المعياريب التكراراتب والنسااااااب المئو ة( لو اااااال 

 صاااااائي العينة و،ياس اتااهات الأفراد نحو متيارات الدراساااااة. ومن قم سااااايتم اساااااتخدام ا تبارات إحصاااااائية تحليلية 

المتعدد لا تبار الفرضيات وتحددد الأقر الإحصابي لكل بُعد من أبعاد التحوت الر،مي عاف مثل الانحدار الخطي البسيط و 

 جودة الخدمات الإدار ة.

ومن أجل التحقق من  اااااااااادت الأداة وقبار اب سااااااااااتُعرل الاسااااااااااتبانة عاف ماموعة من المحكمان المتخصااااااااااصااااااااااان في ماالات  

الإدارة ون م المعلومات وتقنية المعلومات؛ وذلك لضااااااااااااامان الصااااااااااااادت ال اهري ومءتمة الصااااااااااااايامة والمحتوا. سما سااااااااااااايتم  
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( للتحقق من اتساات الفقرات الدا لية لكل Cronbach's Alphaاحتساال معامل الثبات ااساتخدام معامل سرونباأ ألفا )

 سحد أد ى للموقو،ية. 0.70 ≤بُعد من أبعاد الاستبانةب عاف أن دُقبل معامل قبات 

وسااتُرا ف أقنات جميلإ مراحل البحت الاعتبارات الأ ء،يةب اما في ذلك الحفاع عاف  صااو ااية المشااارسان وساار ة البيانات 

 وعدم استخدامها إلا لأمرال البحت العلمي فقطب ملإ ضمان يوعية المشارسة وعدم الإضرار االمبحوقان اهي شكل.

 الدراسة الميدانية 
سااوف تُارا هذه الدراسااة ميدانيًا عاف شاارسة سااليمان الراجلي القااضااةب وهي إحدا الشااركات الرائدة في المملكة العربية 

 السعوددةب وتحدددًا في مددنة الر ال

تُعد شاااارسة سااااليمان الراجلي القااضااااة من أارز الشااااركات الاسااااتثمار ة في المملكة العربية السااااعوددةب وهي تابعة لمعسااااسااااة 

الشااايل ساااليمان ان عبدالعا ا الراجلي الو،فيةب وتعمل وفق ر  ة اساااتراتياية ترتكا عاف تعا ا الاساااتدامة الا،تصااااددةب 

و قلإ المقر الرئي ااااااااااا ي للشااااااااااارسة في مددنة الر الب وتنتشااااااااااار   بة والمجتمعيةوتوظيل العوائد المالية لدعم الأ شاااااااااااطة الخارد

 .فروعها واستثمارار ا في مختلل منايق المملكة

تيطي الشاااااااااااارسة ييفًا واسااااااااااااعًا من القطاعات الا،تصاااااااااااااددة الحيو ةب مثل الاراعة والصااااااااااااناعة والعقار والتعليم والفند،ة  

والطا،ةب وتقوم ادور محوري في تحقيق ،يمة مضاااااااااافة لء،تصااااااااااد الوياي من  ءت إدارة اساااااااااتثمارات متنوعة ذات تهقار 

والشااااافافية والمساااااعولية الاجتماعيةب ما داعلها نموذجًا للمعساااااساااااات   يو ل المدا. وتمتاز الشااااارسة اتبني ا لمعادار الحوسمة

 .السعوددة الرائدة في تطبيق مبادئ الا،تصاد الإسءمي والإدارة الرشيدة

و،ااد  طااو الشااااااااااااارسااة  طوات اااارزة نحو التحوت الر،مي في مختلل جوانااب أعمااالهاااب حياات أيلقااو عااددًا من المبااادرات  

لتحددت البنية التحتية التقنيةب وأتمتة العملياتب وتطو ر ن م المعلومات الإدار ةب اما دنسااااااااااجم ملإ أهداف ر  ة المملكة 

قطاع الخا . وتضااااااااام الشااااااااارسة من ومة إدار ة متكاملة تشااااااااامل إدارات  ال ي تحت عاف تعا ا الكفاتة والااتكار في ال  2030

اسااااااتراتياية وتنفيذدة مختلفةب من أارزها: إدارة تقنية المعلوماتب إدارة الموارد البشاااااار ةب الشااااااعون الإدار ةب إدارة الجودة 

 .والتطو ر المعس  ي
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إن ا تيار شرسة سليمان الراجلي القااضة سماات للدراسة دنبلإ من أهمية مو،عها الا،تصاديب وقرات تاربت ا في التحوت  

ا لوا،لإ الخادماات الإدار اة   الر،ميب فضاااااااااااااءً عن كون اا تمثال ايئاة عمال متقادماة ومتعاددة القطااعااتب ماا دتيت تحليءً معمقاً

 .ع يم الاستفادة من النتائع عاف المستو ان الن ري والتطبيقيوأقر التكنولوجيا عاف تحسين اب وبالتادي ت

 مخطط المشروع المقيرح
 :سوف تشتمل الدراسة المقيرحة على خمسة فصول رئيسةت يت  توزيع محتواها بشكل منهجي ومنظ  كما يلي 

 الفصل الأول: الإطار العا  للدراسة

 :ويتضمن

 مقدمة الدراسة •

 مشكلة الدراسة •

 تسا لات الدراسة •

 أهداف الدراسة •

 أهمية الدراسة •

 فرضيات الدراسة •

 الدراسة الميدانية ومكان التطبيق •

 مخطط الدراسة •

 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة

 :ويتضمن

 مقدمة الفصل •

 مفهو  التحول الرقمي وأبعاد) •
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 مفهو  جودة الخدمات الإدارية وأبعادها •

 العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات •

 أبرز النماذج والنظريات ذات العلاقة •

 الدراسات السابقة وتحليلها •

 أوجه الًتفاق والًختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية •

 ما يميز الدراسة الحالية •

 الفصل الثالث: منهجية الدراسة

 :ويتضمن

 منهج الدراسة المستخد  •

 نوع الدراسة وتصنيفها •

 مجتمع الدراسة وعينتها •

 أداة الدراسة )الًستبانة( وتصميمها •

 إجراءات الصدق والثبات •

 طرق جمع البيانات •

 الأساليب الإحصائية المستخدمة •

 الفصل الرابع: تحليل البيانات ونتائج الدراسة

 :ويتضمن

افية للعينة •  عرض الخصائص الديموغر

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة •
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 اختبار الفرضيات الإحصائية •

 تحليل العلاقة بين أبعاد التحول الرقمي وجودة الخدمات الإدارية •

 الفصل الخامد: النتائج والتوصيات

 :ويتضمن

 تلخيص النتائج الرئيسة •

 التوصيات العملية •

 مقيرحات لدراسات مستقبلية •

 الخاتمة •
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة 

 

 المقدمة:  .1.1

هشهد العالم اليوم موجة متسارعة من التحولات التكنولوجية ال ي يالو مختلل جوانب الحياةب وكان لها أقر عميق في  

إعادة تشكيل البال الإدار ة والتن يمية في المعسسات العامة والخا ة عاف حد  سوات. وفي ظل هذه المتياراتب ارز مفهوم  

الإس الاتااهات  أهم  كهحد  الر،مي"  التشييليةب  "التحوت  ،درار ا  لتعا ا  الحددثة  المعسسات  علي ا  تعتمد  ال ي  تراتياية 

 .وتحسان جودة  دمار اب ورفلإ سفاتة مواردها البشر ة والماددة

ويُعد التحوت الر،مي أسثر من مارد استخدام للأدوات التقنيةب إذ دتضمن إعادة تصميم العمليات والن م الإدار ةب وتباي  

ققافة تن يمية جدددة ،ائمة عاف المرونةب والااتكارب واتخاذ القرار القائم عاف البيانات. وفي هذا السياتب أ بحو جودة  

 .نااح المعسسات في تباي التحوت الر،مي وتفعيل  بشكل فعّات الخدمات الإدار ة مرية حقيقية لمدا

ب ال ي تساف إدف انات 2030و،د أولو المملكة العربية السعوددة اهتمامًا سبارًا املل التحوت الر،مي ضمن مست دفات ر  ة  

في   ا عكس هذا الاهتمام  القطاعان الحكومي والخا . و،د  في  التما  المعس  ي  ا،تصاد معرفي وماتملإ ر،ميب وتحقيق 

ب مثل "منصة التوا ل الحكومي"ب و"منصة اعتماد"ب و"توكلنا"ب و"أبشر"ب إيءت العددد من المبادرات والمنصات الوينية

 .ومارهاب ال ي أسهمو في تحسان تاربة المستفيد ورفلإ سفاتة الخدمات الإدار ة

الر،مي اهبعاده الأربعة )أتمتة العملياتب   التحوت  أقر  إدف استكشاف  الدراسة  وفي إيار هذا التوج  الويايب تساف هذه 

تكامل الن مب استخدام البيانات النخمةب الخدمات الإلكترونية( عاف جودة الخدمات الإدار ة في إحدا سبرا المعسسات  

وتنطلق الدراسة من فرضية معداها أن التحوت الر،ميب   .الراجلي القااضة الوينية في القطاع الخا ب وهي شرسة سليمان  

إذا ما يُبّق اطر قة تكاملية وفعالةب دمكن أن هسهم بشكل جوهري في تحسان الخدمات الإدار ة المقدّمة دا ل المعسسةب  

 .ورفلإ مستو ات الرضا لدا المستفيددن الدا ليان والخارجيان

وتساف هذه الدراسة إدف تقددم إيار علمي ومن جي لفهم العء،ة اان التحوت الر،مي وجودة الخدماتب من  ءت انات إيار  

المناسبةب اما هسهم في تقددم تو يات عملية ،االة  القياس  ن ري متكاملب وتحليل البيانات ميدانيًا ااستخدام أدوات 

 .طاع الخا  السعوديللتطبيق تدعم توجهات التحوت الر،مي في الق
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 المتغير المستقل  .1.2

والتقدم   الر،مية  للثورة  نتياة  للمعسسات  والوظيفية  الإدار ة  البال  في  تحولًا جذرً ا  الأ ارة  العقود  العالم  ءت  شهد 

أن مة إدار ة ذسية   الركائا الرئيسة في انات  إدف اروز مفهوم "التحوت الر،مي" او ف  أحد  المتسارعب ما أدا  التكنولوبي 

التحو  التما  والاستدامةب  وأسثر مرونة وسفاتة. و،د أ بت  الباحثة عن  للمعسسات  إستراتياية  اليوم ضرورة  الر،مي  ت 

ب 2030وليس مارد  يار تكنولوبي. وفي السيات السعوديب استسب التحوت الر،مي ز مًا استثنائيًا ملإ إيءت ر  ة المملكة  

جودة الخدماتب ورفلإ مستوا رضا    ال ي جعلو من الر،منة أداة محور ة لتعا ا سفاتة القطاعان العام والخا ب وتحسان 

 .المستفيددن

وتهتي هذه الدراسة لتسلط الضوت عاف أقر التحوت الر،مي اهبعاده )أتمتة العملياتب تكامل الن مب استخدام البيانات  

النخمةب الخدمات الإلكترونية( عاف جودة الخدمات الإدار ة في شرسة سليمان الراجلي القااضةب استنادًا إدف إيار ن ري  

 .المجات  هعكس التطورات العلمية والتطبيقية في هذا

 تحول الرقمي مفهو  ال

عرف    فقد  والتن يمية.  التقنية  وتطورات   زواداه  لتعدد  ن رًا  الر،مي  التحوت  مفهوم  تناوت  في  الباحثون  ا تلل 

Dobrolyubova (2021)   ب دف العامة  الإدارة  في مختلل مكونات  والاتصالات  المعلومات  تقنيات  توظيل  "عملية  اهن  

تحسان الكفاتة وتوسيلإ نطات الو وت ل خدمات وتعا ا الشفافية والمساتلة في العمل الإداري"ب مشارة إدف أن التحوت  

 .للمن ومة الإدار ةالر،مي لا دقتصر عاف إد ات التكنولوجياب ال دتطلب إعادة تصميم متكاملة 

دذهب   البنية   Mkrtchyan & Melkumyan (2023)اينما  عاف  تطرأ  ال ي  العميقة  التيارات  "ماموعة  اهن   تعر ف   إدف 

الإدار ة والعمليات التشييلية والثقافة المعسسية من  ءت التوظيل الاستراتيجي للتقنيات الر،مية لخلق ،يمة مضافة  

قطب و عسد أن التحوت  للمعسسة والمستفيددن عاف حد سوات". وهذا التعر ل دُبرز الطبيعة التحولية لا التكنولوجية ف 

 .الر،مي دتااوز ر،منة الخدمات ليشمل الفكر والأسلول الإداري 

إدف   (2024) أما او سالم والعتيبي فقد أسدا في دراست ما التطبيقية أن التحوت الر،مي هو "نموذج إداري متكامل هساف 

تحسان الأدات المعس  ي من  ءت إد ات أبعاد ر،مية تشمل الأتمتةب والذكات الا طنا يب والتكامل اان الأن مةب والتفاعل  

 ."رضا الموظل والمراجلإالإلكترو ي ملإ المستفيددنب اما هسهم في تسريلإ وتارة الإنااز وتحقيق  
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العربيب عرّفو ماي  السيات  التكنولوجيا   (2022) وفي  للمعسسات ملإ  التكيّل الاستراتيجي  اهن  "عملية  الر،مي  التحوت 

المست دفة"ب   الفئات  ملإ  التوا ل  وتيسار  القرارب  اتخاذ  سفاتة  ورفلإ  الإدار ةب  الخدمات  جودة  تحسان  ب دف  الحددثة 

 .مشددة عاف العء،ة الوقيقة اان التحوت الر،مي وجودة الخدمة

إدف أن "التحوت الر،مي هو تحوت انيوي وققافي شامل في المعسسةب دُمكّن ا من توظيل الإمكانات   (2024) سما هشار الطيب 

 ."الر،مية بشكل متكامل لتحسان الأدات والمرونة التن يمية والقدرة عاف الااتكار

 :وانطءً،ا مما سبقب درا الباحت أن التحوت الر،مي دُقصد ا  في هذه الدراسة

رقمية  " تقنيات  اعتماد  عبر  للمؤسسة  التنظيمية  الإدارية والبنية  العمليات  إعادة تصمي   إلى  تهدف  عملية شاملة 

حديثة تشمل الأتمتةت وتكامل النظ ت وتحليل البيانات الضخمةت وتقدي  الخدمات الإلكيرونيةت بما يعزز من كفاءة 

 ".2030كب مستهدفات التحول الوطني في ظل رؤية المملكة الأداءت ويُسه  في تحسين جودة الخدمات الإداريةت ويوا

 أهمية التحول الرقمي 

دح ى التحوت الر،مي اههمية مت اددة في ايئات الأعمات والإدارة الحددثةب كون  دُمثل نقطة تحوت جوهر ة في الطر قة ال ي  

تُدار ب ا المواردب وتُقدّم من  ءلها الخدماتب وتُبال ب ا العء،ات ملإ أصحال المص حة. وتكمن أهمية التحوت الر،مي في  

يب ال دتعداه إدف إحداث تييارات جوهر ة في الثقافة المعسسيةب وهياكل العملب وسلوك  كون  لا دقتصر عاف الجانب التقا

 .الموظفانب ويرت التفكار الاستراتيجي

أن التحوت الر،مي هُعد من أهم العوامل الداعمة لصناعة القرار الاستراتيجيب  (2023) و،د ايّنو دراسة الحمدا ي وي رون

من  ءت ما دوفره من ايانات د،يقة وينيةب وتقار ر تحليلية داعمةب وأن ماة ذكات ا طنا ي تعاز من التنبع والمرونة في  

وبرهومة سردي  دراسة  أوجحو  ذات ب  السيات  في  البيئية.  المتيارات  ملإ  في   (2024) التفاعل  الر،مي  التحوت  تباّي  أن 

تبسيط   نتياة  المستفيددن  لدا  الرضا  مستوا  من  ويعاز  المهامب  لإنااز  المستيرت  الامن  تقليي  في  هسهم  المعسسات 

 .الإجراتات وتوفار ،نوات إلكترونية مرنة

أن أهمية التحوت الر،مي تكمن في ،درت  عاف انات معسسات أسثر مرونة   (2024) وعاف المستوا التن يميب تعسد الطيب

واستاااةب  ا ة في ايئات تتسم بعدم الاستقرارب سما هعاز من الثقافة الااتكار ة و تيت ايئة مناسبة لتطو ر الكفاتات  

 .الر،مية لدا العاملان
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أن التحوت الر،مي هُسهم بشكل مباشر في   (2024) أما من الناحية التشييليةب فقد أظهرت نتائع دراسة او سالم والعتيبي

تحسان الكفاتة التشييليةب من  ءت  فض التكاليل المرتبطة االإجراتات الور،يةب وتقليل الأ طات البشر ةب وتسهيل  

 .تبادت المعلومات اان الإدارات عبر أن مة متكاملة

أقبتو أن التحوت الر،مي هعاز من فعالية الأن مة الإدار ة في تحقيق التنمية   Abdilhafez et al. (2024) سما أن دراسة 

السياسات والخطط   داعمة لصيامة  ايانات  ،اعدة  وتوفار  المساتلةب  وتقو ة  الشفافيةب  تحسان  المستدامةب من  ءت 

 .المستقبلية

ب لا سيما  2030وتبرز أهمية التحوت الر،مي أدضًا في كون  رسا ة أساسية لتنفيذ مست دفات ر  ة المملكة العربية السعوددة  

في محاورها المتعلقة االحكومة الر،ميةب وتعا ا التنافسية الا،تصاددةب ورفلإ جودة الخدمات. فقد أشار ارنامع "هسر"  

م أ بت  الر،مي  التحوت  أن  إدف  في الحكومي  المعس  ي  الأدات  سفاتة  لتعا ا  فعالة  الإداريب ووسيلة  رئيسيًا للإ ءح  حركًا 

 .القطاعان العام والخا 

 أهداف التحول الرقمي 

  دف التحوت الر،مي إدف إحداث تييارات عميقة ومستدامة في انية المعسسات وأساليب عملهاب اما دحقق مستو ات أعاف  

من الكفاتة والااتكار والرضا لدا المستفيددن. و،د تبادنو يرات الباحثان حوت أهداف التحوت الر،ميب إلا أن ا توافقو في  

 .ا شامءًب هساف إدف تطو ر الأدات المعس  ي من  ءت تباي البُال الر،مية المتكاملةجوهرها عاف أن  دمثل تحولًا إستراتيايً 

 :إدف أن التحوت الر،مي هساف لتحقيق قءقة أهداف رئيسةب هي (2024) هشار او سالم والعتيبي

تعا ا الكفاتة التشييلية عبر أتمتة العمليات الروتينية والحد من التكاليل المرتبطة االور،يات والازدواجية في  .1

 .المهام

تمكان التفاعل الر،مي ملإ المستفيددن من  ءت تطو ر ،نوات توا ل ر،مية تفاعلية تعاز من سهولة الو وت   .2

 .ل خدمات

 .تحسان استاااة المعسسة للمتيارات البيئية من  ءت أدوات تحليل ذسية تدعم التنبع واتخاذ القرار الاستباقي .3

 :إدف أن من أارز أهداف التحوت الر،مي في المعسسات (2023) سما هشار الحمدا ي وي رون
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 .رفلإ جودة القرارات الإستراتياية من  ءت توفار ايانات د،يقة ومحدقة لح يًا عبر الأن مة الذسية المتكاملة .1

 . لق ايئة تن يمية أسثر مرونة واستاااة تسهل إعادة هيكلة الإجراتات وتطو رها ااستمرار .2

 .انات رأس مات بشري ر،مي دمتلك المهارات والمعرفة الءزمة للتفاعل اكفاتة ملإ أدوات التحوت الر،مي .3

 :أن التحوت الر،مي هساف إدف تحقيق  (2024) و را سردي وبرهومة

 .تحسان رضا المستفيددن من  ءت تقددم  دمات سريعةب د،يقةب وذات يابلإ شخص ي عبر المنصات الر،مية .1

 .تعا ا الشفافية والحوسمة افضل ،درات التتبلإ والتوقيق ال ي تتيحها الن م الر،مية .2

 .تمكان التكامل الدا اي اان الوحدات التن يمية ما دضمن سءسة تدفق المعلومات واتسات القرارات .3

 :فتضيل بُعدًا تن يميًا وققافيًاب حيت ترا أن التحوت الر،مي   دف أدضًا إدف (2024) أما الطيب

 .تعا ا ققافة الااتكار دا ل المعسسة عبر تباي حلوت مرنة تسمت االتار ب والتحسان المستمر .1

 .تحقيق التكيل المعس  ي ملإ متيارات البيئة الر،مية ال ي تتسم االسرعة والتعقيد والتنافسية العالية .2

تقليي الفاوة اان الإدارة والميدان من  ءت ن م ر،مية تُمكّن القيادات من الإشراف والتوجي  ال ح ي عاف   .3

 .العمليات

 أبعاد التحول الرقمي 

دتهلل التحوت الر،مي من ماموعة من الأبعاد الرئيسة ال ي تُشكّل انيت  الجوهر ةب وتمثل نقاط التحوت الإستراتيجي في 

أدات المعسسات. و،د أسفرت الدراسات الحددثة عن تحددد أبعاد متعددة للتحوت الر،ميب إلا أن هذه الدراسة ترسا عاف  

العملياتب أتمتة  هي:  مرسا ةب  أبعاد  الإلكترونية.    أربعة  الخدمات  وتقددم  النخمةب  البيانات  استخدام  الن مب  تكامل 

و تكامل كل بُعد من هذه الأبعاد في انات من ومة ر،مية متماسكة ر دف إدف تعا ا جودة الخدمات الإدار ة وتحقيق رضا  

 .المستفيددن
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 (Process Automation) أتمتة العمليات 

تُعد أتمتة العمليات أحد أسثر أبعاد التحوت الر،مي ارتبايًا اتحسان الكفاتة التشييليةب إذ تشار إدف استخدام البرمايات  

والأن مة الذسية لأدات المهام المتكررة والروتينية دا ل المعسسة دون تد ل بشري مباشر. ويُسهم هذا البُعد في تقليل الامن  

 .الحد من الأ طات البشر ةب وتحسان مستوا الاتسات في الأدات الإداري الءزم لإنااز المعامءتب و 

إدف أن أتمتة العمليات ساعدت عاف رفلإ معدلات الإنااز انسبة ملموسةب  ا ة   (2024) وتشار دراسة او سالم والعتيبي

ااّن   سما  الور،ية.  المعامءت  معالجة  في  من اطت  تعا ي  كانو  ال ي  التعليمية  المعسسات  أن  Jimoh & Jimoh (2024)في 

التحوت نحو الأتمتة أوجد ايئة إدار ة أسثر تن يمًا وشفافيةب من  ءت توقيق العمليات ر،مياًب وتسهيل تتبعها وتحليلها.  

 .ومن أارز تطبيقات الأتمتة: أن مة إدارة الموارد البشر ةب معالجة المراسءتب ن ام الأرشفة الذسيةب وأن مة التد،يق الآدي

ب لاسيما في ما دتعلق اتحسان  2030وفي السيات السعوديب تبرز أتمتة العمليات كهداة محور ة لتحقيق مست دفات ر  ة  

 .الأدات الحكوميب ورفلإ سفاتة إنفات المواردب وتبسيط الإجراتات الإدار ة

 (Systems Integration) تكامل النظ  

هشار هذا البُعد إدف مدا ،درة المعسسة عاف ربط مختلل الأن مة الر،مية الدا لية معًا في شبكة متكاملة تسمت اتبادت  

المناسب. فتكامل   الو،و  في  القرار  اتخاذ  ايئة تشييلية متناممة تدعم  إدف  لق  البيانات والمعلومات بسءسةب ما دعدي 

ه ال  التقايب  التو يل  فقط  هُعاي  لا  التشييليةب  الن م  والنماذج  البياناتب  ،واعد  اان  الوظيفي  التوافق  أدضًا  شمل 

 .ومخرجات العمليات

أوجح   في   Mkrtchyan & Melkumyan (2023)و،د  وته ر  معلوماتيةب  إدف فوض ل  دعدي  الن م  اان  التكامل  ميال  أن 

الر  ة   توحيد  في  الن م هسهم  تكامل  فظن  المقاالب  وفي  الإدارة.  سفاتة  دنعكس سلبًا عاف  ما  للبياناتب  وتكرار  العملياتب 

 . ءت لوحات ،يادة ر،ميةالمعسسيةب وتحقيق التناسق اان الإدارات المختلفةب ويُسهل الإشراف عاف الأدات المعس  ي من  

إدف أن تكامل الن م ساهم بشكل مباشر في تحسان جودة المعلومات المتاحة   (2023) وأشارت دراسة الحمدا ي وي رون

الاستاااة   المعسسية وسرعة  الشفافية  من  عاز  مما  وشاملةب  موحدة  تقار ر  إدف  الو وت  وسهّل  القرارب  متخذي  أمام 

 .للموا،ل الطارئة
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 (Big Data Utilization) استخدا  البيانات الضخمة 

تُعد البيانات النخمة من أهم المكونات الحددثة للتحوت الر،ميب وهي تشار إدف المعالجة والتحليل الكمي والنو ي لأ جام  

وأجهاة   التوا لب  ووسائل  العمءتب  وسلوك  الإدارةب  أن مة  مثل  متعددة  مصادر  من  المتدفقة  البيانات  من  هائلة 

تخراج أنماط ومعشرات د،يقة تساعد عاف التخطيطب والتو،لإب واتخاذ  الاستشعارب ومارها. وتُسهم هذه البيانات في اس

 .القرار

لا   تخصيي  Dobrolyubova (2021)وفقًا  في  الكفاتة  تعا ا  من  المعسسات  دُمكّن  النخمة  البيانات  استخدام  فظن  ب 

الطيب  تُ هر  سما  البيانات".  عاف  القائمة  "الإدارة  مبدأ  وتحقيق  السياساتب  وتوجي   أن   (2024) المواردب  دراست ا  في 

استخدام البيانات التحليلية مكّن البنوك التاار ة من تحسان المرونة التن يمية من  ءت التنبع االاتااهات السو،يةب  

 .والتصرف المبكر حيات المخاير

وفي السيات الإداريب تُمكّن البيانات النخمة المعسسات من فهم أعمق لتاربة الموظل والمستفيدب مما ددعم تصميم  

 . دمات إدار ة مخصصة تءئم الاحتياجات الحقيقيةب وتحسن من جودة التفاعل المعس  ي

 (E-Services) تقدي  الخدمات الإلكيرونية  

التحوت الر،ميب وهو هعكس ،درة المعسسة عاف تحو ل   ال اهر للمستفيد من  البُعد  هُعد تقددم الخدمات الإلكترونية 

إدف النمط الر،ميب من  ءت اوااات إلكترونيةب تطبيقات ذسيةب أو أن مة معتمتة    دمار ا من النمط التقليدي الورقي 

راتاتب وتقليل الحواجا الامنية والمكانيةب ورفلإ مستوا الشفافية والرضا  ذاتية الخدمة. ويُسهم هذا البُعد في تبسيط الإج

 .العام

%ب  50إدف أن تقددم الخدمات إلكترونيًا أدا إدف تقليي زمن الخدمة انسبة تااوزت   (2024) تشار دراسة سردي وبرهومة 

ب Narenova & Іskendir (2024)سما ارتفعو معشرات رضا الممولان نتياة إزالة العوائق الإدار ةب وتيسار المعامءت. أما  

فقد أسدا أن الخدمات الإلكترونية أ بحو ضرورة إستراتياية في القطاع الحكوميب وليسو مارد إضافة تكنولوجيةب  

 .إذ إن ا تسهم في تقو ة العء،ة اان المعسسة والمستفيدب وتُعاز من ققة المجتملإ امستوا الخدمة
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سما أن الاعتماد عاف الخدمات الإلكترونية في القطاع الخا ب سما هو الحات في شرسة سليمان الراجلي القااضةب دُمثل  

فر ة لا ادة سفاتة الخدمة المقدمةب وتحسان جودة التوا ل الدا اي والخاربيب اما دحقق تفوً،ا تنافسيًا في سوت دتا   

 .نحو الر،منة الكاملة

 الدراسات السابقة 

 (Вовк & Марковець, 2024)دراسة  

هدفو الدراسة إدف التعرف عاف أقر التحوت الر،مي في  دمات الإدارة العامة اهبعاده )حوسمة الخدمات الإلكترونيةب محو  

تاارل   من  االاستفادة  أوسرانياب  في  العامة  الإدارة  سفاتة  تحسان  عاف  الأوروبيان(  الشركات  ملإ  التعاون  الر،ميةب  الأمية 

المجات هذا  في  الأوروبي  ناجحة   .الاتحاد  نماذج  تحليل  عاف  رسات  حيت  الحالةب  دراسة  منهف  الدراسة  استخدمو  و،د 

كالتحليل   العامة  العلمية  الأساليب  استخدام  جانب  إدف  الأوروبيب  الاتحاد  دوت  من  عدد  في  الر،مي  التحوت  لمشروعات 

 .وسرانياوتكوّنو الدراسة من تحليل معمق للتاارل الأوروبية وتحددار ا وفر  نقلها إدف أ .والترسيب

وتو لو نتائع الدراسة إدف أن تاارل الاتحاد الأوروبي تمثل نماذج ناجحة في تعا ا الشفافية والكفاتة الإدار ة من  ءت  

التحوت الر،ميب سما أارزت أهمية تطو ر من ومة الحكومة الإلكترونيةب وتوسيلإ شبكات مراسا تقددم الخدمات الإدار ةب  

 .لإ مستوا الثقافة الر،مية لدا المواينانوتعا ا يليات التعر ل الإلكترو يب ورف

تسريلإ التحوت الر،مي في القطاع   :وأو و الدراسة بعدد من الإجراتات لتطبيق التاربة الأوروبية في أوسرانياب من أارزها

العامب تحسان انية الخدمات الر،ميةب تعا ا التعاون ملإ الشركات الأوروبيانب ومواتمة الن م الإدار ة ملإ المعادار الأوروبيةب  

 .اما دنعكس إداااًا عاف جودة الخدمات الإدار ة ورضا المواينان وبيئة الأعمات

 (Mkrtchyan & Melkumyan, 2023)دراسة  

هدفو الدراسة إدف التعرف عاف أقر التحوت الر،مي في ن ام الإدارة العامة اهبعاده )تحسان تقددم الخدماتب رفلإ الكفاتةب  

و،د اعتمدت الدراسة   .تعا ا الشفافية والمساتلةب وتطو ر القدرات والمهارات الإدار ة( عاف تعا ا فعالية الإدارة العامة 

المعس  ي   الأدات  في تعا ا  العام ودوره  القطاع  في  الر،مي  التحوت  التحليايب من  ءت تحليل مفهوم  الو في  المنهف  عاف 

 .وتقددم الخدمات للمواينان و،طاع الأعمات
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وتو لو نتائع الدراسة إدف أن التحوت الر،مي دمثل توجهًا استراتيايًا لا مال عن  في القطاع العامب حيت هسهم في أتمتة  

الشفافية   مبادئ  تعا ا  إدف  االإضافة  الجودةب  عالية  ر،مية  وتقددم  دمات  الإجراتاتب  وتبسيط  الإدار ةب  العمليات 

دراسة أهمية تطو ر القدرات المعسسية والمهارات الر،مية للعاملان في الإدارة  والمساتلة في العمل الحكومي. سما أارزت ال

 .العامةب وضرورة وضلإ سياسات ر،مية موجهة وفعالة لتحقيق التحوت المنشود

وأو و الدراسة اضرورة تسريلإ جهود التحوت الر،مي في الإدارة العامةب من  ءت الاستثمار في البنية التحتية الر،ميةب  

وتنمية المهارات الر،مية للكوادر الحكوميةب ووضلإ أير تشريعية وتن يمية داعمةب اما هعاز من سفاتة الأدات المعس  ي  

 .ويعكس ققة المواينان في الخدمات العامة

 (  2024الطيبتدراسة ) 

هدفو الدراسة إدف التعرف عاف تهقار التحوت الر،مي اهبعاده )التحوت الاستراتيجيب التحوت الإداريب تحوت العمليات( عاف  

المرونة التن يمية اهبعادها )الو يب القدرة عاف التكيل(ب ملإ ا تبار الدور الوسيط للثقافة التن يمية اهبعادها )المشارسةب  

و،د  ب  ة( في العء،ة اان التحوت الر،مي والمرونة التن يمية في البنوك التاار ة الحكومية الاتساتب التكيلب ققافة المهم

 .استخدمو الدراسة المنهف الو في التحلياي

وتو لو نتائع الدراسة إدف وجود تهقار معنوي لبُعد التحوت الإداري عاف أبعاد المرونة التن يميةب في حان لم د هر تهقار  

معنوي لبعدي التحوت الاستراتيجي وتحوت العمليات. سما أظهرت النتائع وجود تهقار معنوي لأبعاد التحوت الر،مي عاف  

ي للثقافة التن يمية ادورها عاف أبعاد المرونة التن يمية. وأشارت النتائع سذلك إدف  أبعاد الثقافة التن يميةب وتهقار معنو 

وجود عء،ة ارتباط معنو ة موجبة و،و ة اان الثقافة التن يمية والمرونة التن يميةب االإضافة إدف تهقار وسايي جوهري  

 في البنوك محل الدراسة. للثقافة التن يمية في العء،ة اان التحوت الر،مي والمرونة التن يمية 

وأو و الدراسة اضرورة تعا ا التحوت الإداري الر،مي دا ل البنوك الحكوميةب والعمل عاف تنمية الثقافة التن يمية  

في   البحت  نطات  لتوسيلإ  إجرات دراسات مستقبلية  إدف  الدعوة  ملإ  التن يميةب  المرونة  لرفلإ مستو ات  استراتياية  كهداة 

 ،طاعات ومعسسات أ را. 

 ( 2024ااوسالم والعتيبلبدراسة )
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هدفو الدراسة إدف التعرف عاف أقر التحوت الر،مي اهبعاده )الإدارة العءئقيةب الإدارة التحو ليةب الإدارة التشييلية( عاف  

واستخدمو الدراسة المنهف الو في التحليايب من  ءت   .أدات وظائل الموظفان في الإدارة العامة للتعليم امددنة تبوك

 .تحليل الأدايات المتعلقة االتحوت الر،مي والتطو ر الوظيفيب إدف جانب تحليل البنية التحتية التكنولوجية ذات العء،ة

أدات   تحسان  ب دف  الر،مي  التحوت  استراتياية  تبنّو  تبوك  في  للتعليم  العامة  الإدارة  أن  إدف  الدراسة  نتائع  وتو لو 

الموظفان والمن مة سكلب سما أظهرت النتائع وجود عء،ة إداااية ،و ة ذات دلالة إحصائية اان أبعاد التحوت الر،مي وأدات  

سما سشفو النتائع عن وجود فروت دالة إحصائيًا في مستوا الأدات تعود لمتيارات  ارجية مثل مستوا التعليم   .الموظفان

 .والخبرة العملية

وأو و الدراسة اضرورة تعا ا اعتماد أبعاد التحوت الر،مي بشكل متكاملب وتحسان البنية التحتية التكنولوجيةب وتوفار  

ارامع تدر بية متخصصة تدعم الموظفان في التكيل ملإ متطلبات التحوت الر،ميب اما هسهم في رفلإ سفاتة الأدات وتحقيق  

 .الأهداف التن يمية

 (2022خطيب والشوابكةتدراسة ) 

هدفو الدراسة إدف ايان أقر القدرات الددناميكية اهبعادها )،درات الاستشعارب ،درات التعلمب ،درات التكاملب و،درات  

التشييل   الر،ميةب  القيادة  الهيكليةب  التييارات  القيمةب  توليد  الر،ميب  )التمكان  اهبعاده  الر،مي  التحوت  عاف  التنسيق( 

الأع استراتياية  وتنفيذ  المرنب  العمءت  الر،مي  إدارة عء،ات  في ظل وجود  الفلسطينيةب وذلك  الجامعات  في  مات ر،مياً( 

 .الإلكترونية سمتيار معدتب والتاددد الاستراتيجي سمتيار وسيط

واستخدمو الدراسة المنهف الكمي )الو في التحلياي(ب االاعتماد عاف الاستبانة كهداة رئيسية لجملإ البيانات من ماتملإ  

ن من الجامعات الفلسطينية في الضفة اليربية و،طاع ماة ) جامعة حكومية و ا ة(ب وتمثلو العينة    18الدراسة المكوَّ

من القادة والمدرات في المستو ان الإدار ان: الأعاف والأوسطب و،د تم استخدام العينة الطبقية العشوائية المتناسبةب   313في  

 .SPSSوتحليل البيانات ااستخدام ارنامع 

وتو لو الدراسة إدف أن مستو ات كل من القدرات الددناميكيةب والتاددد الاستراتيجيب والتحوت الر،ميب و دارة عء،ات 

العمءت الإلكترونية كانو مرتفعةب سما أقبتو النتائع وجود أقر ذي دلالة إحصائية للقدرات الددناميكية في كل من التحوت  



26 

 

والتحوت   الددناميكية  القدرات  اان  الاستراتيجي  للتاددد  أقر وسيط  وجود  إدف  االإضافة  الاستراتيجيب  والتاددد  الر،مي 

 .الر،ميب وأقر معدت لإدارة عء،ات العمءت الإلكترونية في تعا ا العء،ة اان القدرات الددناميكية والتحوت الر،مي

 (2023الحمدانى واخرونتدراسة ) 

الر،ميب   التحوت  )امتءك أدوات وتقنيات  اهبعاده  الر،مي سمتيار مستقل  التحوت  التعرف عاف دور  إدف  الدراسة  هدفو 

الثقافة الر،ميةب البنية التحتية التكنولوجية( عاف فاعلية القرارات الاستراتياية سمتيار معتمد في عدد من الجامعات  

واستخدمو الدراسة المنهف الو في التحلياي لعرل الإيار الن ري وتحليل البيانات الميدانيةب حيت تم   .العرا،ية الأهلية

 70استخدام استبانة كهداة رئيسة لجملإ البيانات من جامعة الحدااتب جامعة النورب وجامعة التراثب وبلغ  جم العينة  

 .من القادة الإدار ان تم ا تيارهم ااستخدام أسلول العينة العشوائية القصددة

وتو لو نتائع الدراسة إدف أن ازدداد امتءك القادة الإدار ان في الجامعات المبحوقة لمفاهيم وتقنيات التحوت الر،مي هسهم  

 .في تعا ا ،درر م عاف اتخاذ ،رارات استراتياية أسثر فاعلية تسهم في تحقيق أهداف الجامعة

وأو و الدراسة اضرورة العمل عاف ترسيل ققافة التحوت الر،مي اان جميلإ أفراد الجامعةب و ا ة القادة الإدار انب من  

 . ءت تضمين ا في رسالة الجامعةب وتن يم ارامع تدر بية وورش عمل متخصصة تسهم في دعم وتطو ر هذا المجات

 (2024دراسة )كردى وبرهومةت

هدفو الدراسة إدف التعرف عاف أقر التحوت الر،مي اهبعاده )التحوت إدف الفاتورة الإلكترونيةب سهولة الاستخدامب سرعة  

المصر ة الضرائب  في مص حة  الممولان  الن ام( عاف رضا  التحليايب   .الأداتب جودة  الو في  المنهف  الدراسة  واستخدمو 

 .ممولًا مسجلان عاف من ومة الفاتورة الإلكترونية امص حة الضرائب المصر ة (384)وتكوّنو العينة من 

وتو لو نتائع الدراسة إدف أن مستوا التحوت الر،مي كان ادرجة مرتفعةب اينما كان رضا الممولان ادرجة متوسطةب سما  

دلالة   ذي  أقر  وجود  إدف  االإضافة  الممولانب  رضا  وأبعاد  الر،مي  التحوت  أبعاد  اان  ارتباط  عء،ة  وجود  النتائع  أظهرت 

 .ولانإحصائية لأبعاد التحوت الر،مي عاف رضا المم
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والاستفادة   الر،مي  الن ام  استخدام  سيفية  حوت  للممولان  الءزم  والتدر ب  التوعية  توفار  اضرورة  الدراسة  وأو و 

الكاملة من  دمات ب ملإ تعا ا التعامءت الإلكترونية دا ل مص حة الضرائب المصر ة لتحقيق مستو ات أعاف من الرضا  

 .والتفاعل الإداابي

 المتغير التابع  .1.4

الخدمات   أ بحو جودة  المستفيددنب  تو،عات  في  وارتفاع  مت اددة  تنافسية  من  المعا رة  المعسسات  تشهده  ما  في ظل 

الإدار ة إحدا الركائا الجوهر ة ال ي تحدد نااح المعسسة وفاعليت ا. فلم تعد المعسسات تُقاس فقط اقدرر ا عاف تقددم  

حب لهاب والاستاااة لاحتياجات المستفيددن. و اداد هذا التحدي في الخدمةب ال اكيفية تقددمهاب ومستوا الرضا المصا

،اعدة   وتتوسلإ  العمليات  تتدا ل  القااضةب حيت  الراجلي  سليمان  مثل شرسة  الفروع  المتعددة  أو  الكبارة  المعسسات 

 .المتعاملانب ما دفرل ضرورة انات أن مة إدار ة عالية الجودة

الشفافية   مستو ات  ورفلإ  المعس  يب  الأدات  لتحسان  الأساسية  المدا ل  كهحد  الإدار ة  الخدمات  مفهوم جودة  ارز  و،د 

والكفاتة والفعالية. ويُعد هذا المفهوم متيارًا محورً ا في الدراسات الإدار ة الحددثةب  ا ة في ظل التحوت الر،مي الذي  

العء،ة اان المعسسة وا الدراسة جودة الخدمات الإدار ة او فها  هعيد تشكيل يبيعة  لمستفيد. ومن هناب تتناوت هذه 

 .مخرجًا مباشرًا لأبعاد التحوت الر،ميب ضمن إيار متكامل هساف إدف تحسان تاربة العمل الدا اي والخاربي في المعسسات

 مفهو  جودة الخدمات الإدارية 

تعددت التعر فات الأكاددمية لمفهوم جودة الخدمات الإدار ة اا تءف السيا،ات ال ي يُرح في اب إلا أن ا تتقايلإ في التهسيد  

  – الشهار   SERVQUAL في إيار نموذج – Parasuraman et al. (1988)عاف تحسان الكفاتة والفعالية والرضا. فقد عرّفها  

وُ فهم من هذا أن جودة الخدمة تتحقق كلما   ."الفاوة اان تو،عات المستفيددن والإدراك الفعاي ل خدمة المقدمة" :اهن ا

 .ضا،و الفاوة اان ما در ده المستفيد وما دحصل علي  فعليًا

مدا ،درة المعسسة عاف تقددم  دمات إدار ة د،يقةب وسريعةب  " :اهن ا (2022) أما في السيات العربيب فقد عرفها ماي 

وُ ءحظ  ."ومتااوبة ملإ احتياجات المستفيددنب ضمن ايئة تن يمية تدعم التوا ل والشفافية وترا ي الكفاتة التشييلية

 .في هذا التعر ل الترسا  عاف العنا ر الوظيفية ل خدمةب مثل السرعة والد،ة والاستاااة
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إدف أن جودة الخدمات الإدار ة لا تقتصر عاف الإجراتات المقدمة فحسبب ال تشمل   (2023) سما هشار الخودي والميربي

 .أدضًا جودة التعاملب وسهولة الو وت ل خدمةب و،درة المعسسة عاف التفاعل ملإ المستفيد ،بل وأقنات وبعد تقددم الخدمة

في السيات الر في الإندوني  يب تمو الإشارة إدف أن جودة الخدمات ترتبط اثءقة   Aini & Mursyidah (2023)وفي دراسة  

( مهنية الموظل الإداريب مما هعكس تنوع أبعاد الجودة وفقًا للبيئة  3( سهولة التوا لب و)2( وضوح الإجراتاتب )1محاور: )

 .الثقافية والتن يمية

 :انطءً،ا مما سبقب هُعرّف الباحت جودة الخدمات الإدار ة في هذه الدراسة اهن ا

،درة المعسسة عاف تقددم  دمات إدار ة تتسم االكفاتةب والد،ةب والشفافيةب وسرعة الإناازب والتااول ملإ احتياجات  "

المستفيددنب وذلك ضمن ايئة تن يمية ر،مية تدعم استمرار ة التحسانب وتساف إدف تعا ا الرضا الدا اي والخاربي عاف  

 ".حد سوات

 أهمية جودة الخدمات الإدارية 

تُعد جودة الخدمات الإدار ة من الركائا الجوهر ة ال ي دُبال علي ا نااح المعسسة و،درر ا عاف الاستمرار في ايئة تنافسية  

ال   المستفيددنب  احتياجات  اتلبية  تكتفي  لا  الجودة  عالية  إدار ة  تقدم  دمات  ال ي  فالمعسسة  المتيارات.  في ا  تتسارع 

وتعا ا الثقةب  انات  إدف  ذلك  المعس  ي    تتااوز  الأدات  سفاتة  عاف  مباشرة  دنعكس  و اربي  دا اي  رضا  وتحقيق  الانتماتب 

 .واستدامت 

إدف أن جودة الخدمات الإدار ة تُمثل البوااة الأودف لقياس فاعلية الإدارةب لأن ا ترتبط ااميلإ   (2023) هشار الخودي والميربي

الوظائل التن يمية من تخطيط وتنفيذ ومتابعة وتقو مب ما داعلها معشراً حيو اً عاف مدا جاها ة المعسسة لءرتقات  

أن جودة الخدمات تُعد عامءً حاسمًا في تقليل حالات التذمر   (2022) امستوا الأدات. وفي السيات ذات ب تعسد دراسة ماي

 .والشكوا من المستفيددنب وتحقيق تاربة متكاملة تسهم في تحسان  ورة المعسسة وتعا ا مكانت ا المعسسية

أن جودة الخدمات تُحسن من سفاتة الن ام الإداري عبر   (2025) أما من من ور العملياتب فترا دراسة الوائاي وي رون

تبسيط الإجراتاتب وتوحيد المعادارب والاعتماد عاف الأن مة الذسية ال ي تقلل من التكرار والإجهاد الوظيفي. سما تعدي إدف  

 . لق ايئة عمل أسثر تن يمًا واحترافيةب مما دنعكس عاف إنتاجية الموظفان ومعدلات الإنااز
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ب تم التهسيد عاف أن جودة الخدمات الإدار ة في المعسسات العامة ترتبط اتحقيق  Putri & Mursyidah (2022)وفي دراسة  

العدالة في تقددم الخدمةب وتيسار الإجراتاتب وتوفار ايئة  الية من التعقيداتب مما دعدي إدف رفلإ مستوا رضا المواينانب  

 .وتعا ا الثقة االحكومة أو االمعسسة مقدمة الخدمة

والشوااكة الخطيب  هشار  حيت  الخا ب  القطاع  في  أهمية  ا ة  الإدار ة  الخدمات  جودة  أن  (2022) وتكتسب  إدف 

استقطال   من  وتتمكن  أفضلب  وتن يمية  مالية  نتائع  تحقق  الإدار ة  في  دمار ا  الجودة  معادار  تدمع  ال ي  المعسسات 

 .الكفاتات والحفاع عاف العمءت من  ءت تقددم تاربة  دمية متما ة

إلكترونيًا   الخدمات  تقددم  عاف  االقدرة  وقيقًا  ارتبايًا  مرتبطة  الر،مي  التحوت  ظل  في  أ بحو  الخدمات  جودة  أن  سما 

وبصورة متكاملةب ما هعاي أن الجودة اليوم لا تنفصل عن استخدام التكنولوجيا في دعم الأدات الإداريب وهو ما أشار إلي   

Abdilhafez et al. (2024) او ف  أحد المكونات الأساسية لتحسان الاستدامة الإدار ة في البيئات الر،مية. 

 أهداف جودة الخدمات الإدارية

تساف المعسسات المعا رة من  ءت تطو ر جودة  دمار ا الإدار ة إدف تحقيق ماموعة من الأهداف الجوهر ة ال ي تُسهم  

في تعا ا فعاليت ا التن يميةب ورفلإ ،درر ا عاف التكيّل والتفاعل ملإ متطلبات ايئة العمل المتيارة. وتمثل هذه الأهداف  

ورسالت المعسسة  لر  ة  مباشرًا  العمءتب  ا عكاسًا  ورضا  الحوسمةب  مبادئ  اتطبيق  الت امها  مدا  عاف  معشرًا  تُعد  سما   اب 

 .والتطو ر المستمر

 :إدف أن أهداف جودة الخدمات الإدار ة تنقسم إدف قءقة محاور أساسية (2023) هشار الخودي والميربي

وذلك من  ءت تبسيط الإجراتاتب وتقليل زمن إنااز المعامءتب وتحسان استخدام   :تحقيق الكفاتة التشييلية .1

 .الموارد البشر ة والماددةب اما هعاز من الإنتاجية العامة للمعسسة

الدا لية والخارجيةب وتعكس  :رفلإ مستوا رضا المستفيددن .2 العمءت  عبر تقددم  دمات متما ة تلبي تطلعات 

 .تفهمًا لاحتياجار مب وسرعة استااات مب وسهولة توا لهم ملإ المعسسة

من  ءت اعتماد معادار واجحةب و جراتات موققةب ومسارات  دمة ،االة للقياس  :تعا ا الشفافية والموقو،ية .3

 .والتقو مب ما دُكسب المعسسة ققة المتعاملان
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 :أن من أارز أهداف جودة الخدمات الإدار ة ما داي (2022) وفي السيات ذات ب توجح دراسة ماي

من  ءت توفار معلومات د،يقة وتيذدة راجعة منت مة حوت مستوا الأداتب ومواين   :دعم اتخاذ القرار الإداري  .1

 .القصورب وفر  التحسانب مما درفلإ من فعالية التخطيط والمتابعة

إذ تعكس جودة الخدمات احترافية المعسسةب ومدا ،درر ا عاف الالت ام االمعادار   :انات  ورة معسسية إداااية .2

 .والمواعيدب وهو ما دعقر عاف سمعت ا في السوت أو المجتملإ المحاي

حيت تساعد معادار الجودة في ترسيل ققافة التطو رب وتشجلإ الموظفان عاف تقددم مبادرات   :التحسان المستمر .3

 .ومءح ات تسهم في تطو ر الإجراتات

ال ي تساف إدف رفلإ جودة  دمار ا الإدار ة تضلإ نصب   Aini & Mursyidah (2023) سما تشار دراسة  إدف أن المعسسات 

 :أعين ا الأهداف التالية

احيت دحصل جميلإ المتعاملان عاف نفس مستوا الجودة دون   :تحقيق العدالة وتكافع الفر  في تقددم الخدمة .1

 .تحاّ  أو تميا 

الكليّة .2 المتعامل  تاربة  والتعامءت   :تحسان  الأن مة  في ا  تتكامل  داعمة وسلسةب  إدار ة  ايئة  توفار  من  ءت 

 .الر،مية ملإ احتياجات العميل

الخدمة .3 تقددم  في  أو   :الاستدامة  الأزمات  أو،ات  في  ح ل  وجودة  اكفاتة  الخدمة  تقددم  استمرار ة  ضمان  أي 

 .التحولات التن يميةب وهو ما هعكس استقرار الأدات المعس  ي

 الدراسات السابقة  

 (Jimoh & Jimoh, 2024) دراسة  

هدفو الدراسة إدف التعرف عاف أقر التقنية الر،مية اهبعادها )معدت الاستخدامب جودة التطبيقات الر،مية( عاف تحسان  

إدءرو  في  التقنية  الفيدرالية  الكلية  في  الإدار ة  الخدمات  وتكوّنو   .تقددم  المسليب  الو في  المنهف  الدراسة  واستخدمو 

وتو لو نتائع الدراسة إدف ارتفاع   .موظل إداري من الفئة العليا في إدارة السجءتب تم ا تيارهم عشوائيًا 100العينة من  

معدت استخدام التقنية الر،مية في الوظائل الإدار ةب وأن لها تهقارًا معنوً ا موجبًا عاف سرعة وجودة تقددم الخدمات  



31 

 

الإدار ةب حيت أظهرت النتائع أن التقنية الر،مية تسهم في تسهيل سار العمل الإداري وز ادة رضا المستفيددن من الطءل 

وأو و الدراسة اضرورة   .(T=2.641, P=0.000 < 0.05 ؛T=3.583, P=0.001 < 0.05)والخر اان والمعسسات الخارجية  

أن تعاز الكلية الفيدرالية التقنية في إدءرو والمعسسات المشاب ة جهود التحوت الر،ميب من  ءت تطو ر الموارد والمنصات  

 .والإجراتاتب وبنات القدرات البشر ة لضمان تقددم  دمات إدار ة مرضية وفعالة

 (Putri & Mursyidah, 2022)دراسة  

هدفو الدراسة إدف التعرف عاف أقر أدات الموظفان عاف جودة الخدمات الإدار ة في مكتب منطقة تا يولا يان امقايعة  

العرضية  .سيدوارجو العينة  أسلول  ااستخدام  العينة  ا تيار  وتم  الارتباييب  الكمي  المنهف  الدراسة  استخدمو   و،د 

(Accidental Sampling) مستايبًاب اناتً عاف حسااات جدوت  347ب وبلغ عدد أفراد العينة Isaac & Michael. 

جودة   عاف  الموظفان  لأدات  معنوي  تهقار  وجود  المبحوقان  استبيانات  من  المستخلصة  البيانات  تحليل  نتائع  أظهرت  و،د 

دلالة إحصائية للعء،ة. سما أظهرت نتائع تحليل   (sig < α = 0.000 < 0.05) الخدمات الإدار ةب حيت اان الا تبار الجابي

ب مما هشار إدف تهقار إداابي ،وي. أما معامل  0.837الانحدار الخطي البسيط أن ،يمة معامل الانحدار لأدات الموظل اليو  

المتعدد فقد الغ   ايّنو نتائع ا تبار معامل  0.716الارتباط  المتيارات. سما  ارتباط ،و ة اان  ب مما ددت عاف وجود عء،ة 

ب اينما تُعاا  %57.6أن  سبة التيار في المتيار التابلإ )جودة الخدمات( تعاا إدف أدات الموظل انسبة   R Square التحددد

 .إدف عوامل أ را لم تشملها الدراسة (%42.4)النسبة المتبقية 

وأو و الدراسة اضرورة تعا ا سفاتة أدات الموظفان من  ءت ارامع التدر ب والتطو ر والتحفا  الوظيفيب لما لذلك من  

 .أقر مباشر عاف جودة الخدمات الإدار ة المقدمة للمواينان

 (Aini & Mursyidah, 2023)دراسة 

امقايعة   (Wonoayu) امنطقة وونوادو (Desa Popoh) هدفو الدراسة إدف تقييم جودة الخدمات الإدار ة في ،ر ة اوبوه

سيدوارجو في إندونيسياب من  ءت تحليل معشرات الجودة الخمس: الموقو،يةب الاستاااةب الضمانب التعايلب والم اهر  

المقااءت والمءح ات والتوقيقب   .الماددة المنهف الو في النو يب حيت جُمعو البيانات من  ءت  الدراسة عاف  اعتمدت 

 .امشارسة رئيس ،سم الخدمات الإدار ة واقنان من مستخدمي الخدمة
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وتو لو نتائع الدراسة إدف أن مستوا جودة الخدمات الإدار ة في هذه المنطقة الر فية كان "جيدًا  سبيًا" عبر مختلل  

المعشراتب عاف الرمم من وجود بعض التحددات المتمثلة في اطت الاستاااةب ممول إجراتات إتمام المعامءتب وعدم  

 .وجود مءح ات عاف سلوسيات بعض الموظفانإلمام المواينان االخطوات الن اميةب إضافة إدف 

سما أارزت الدراسة عددًا من الفر  المتاحة لتحسان سفاتة تقددم الخدمة وز ادة رضا المستخدمانب وأو و اضرورة  

التوا ل   تعا ا  عاف  الترسا   ملإ  الإجراتاتب  وتبسيط  الإدار ةب  الكوادر  سفاتة  ورفلإ  العملب  يليات  تحسان  في  الاستمرار 

 .الإ سا ي ملإ المراجعان في المجتمعات الر فية

 (  2023دراسة ) الخولى والمغربىت

التنفيذب الفحيب الاستاااة( في تحسان   التعرف عاف دور استراتياية كادان اهبعادها )التخطيطب  إدف  هدفو الدراسة 

امددنة   ناوم  الخمس  فنادت  في  التعايل(  الثقةب  الاستاااةب  الاعتماددةب  الماددةب  )الجوانب  اهبعادها  الخدمة  جودة 

مفردة من نالات فنادت الخمس ناومب   (373)واستخدمو الدراسة المنهف الو في التحليايب وتمثلو العينة في   .القاهرة

تم توزيلإ   استُبعد من ا    400حيت  إدف    11استبيانب  للتحليل  الصالحة  استبانة لعدم الاستيفاتب ليصل عدد الاستبانات 

 .%72.5( استبانة انسبة استاااة اليو 279)

( لاستراتياية كادان اهبعادها  0.05وتو لو نتائع الدراسة إدف وجود تهقار جوهري ذو دلالة إحصائية عند مستوا معنو ة )

 % من التبادن في جودة الخدمة 89.5الأربعة عاف جودة الخدمة اهبعادها الخمسةب حيت فسرت استراتياية كادان  سبة  

(R² = 0.895).   سما سشفو النتائع عن تفاوت القوة التفساردة لأبعاد كادان عاف أبعاد جودة الخدمةب وكانو أ،وا تهقارات

 .(%39.5) %( والاعتماددة39.8عاف بُعدي التعايل )

وأو و الدراسة اضرورة تباي فنادت الخمس ناوم لاستراتياية كادان سمنهجية مستمرة للتحسان من  ءت تعا ا مراحل  

هذه   دمع  ضرورة  ملإ  العمءتب  ورضا  الخدمة  جودة  تعا ا  في  هسهم  اما  والاستاااةب  والفحي  والتنفيذ  التخطيط 

 .التحسانالاستراتياية في الثقافة المعسسية للفنادت لضمان استدامة 

 ( 2023دراسة )عثمان وحسنت

للمشكءتب   الحساسية  المرونةب  الطء،ةب  )الأ الةب  اهبعاده  الإادا ي  التفكار  دور  عاف  التعرف  إدف  الدراسة  هدفو 

و،د  .التفا يل( في تحسان جودة الخدمة في شركات الدعادة والإعءن العاملة اقطاع إعءنات الطرت امحاف ة القاهرة
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ال ي  ييو عاف شكل تسا ت رئيس البحتب  التحلياي لمعالجة مشكلة  المنهف الو في  الدراسة  ما هو دور   :استخدمو 

 التفكار الإادا ي في تحسان جودة الخدمة في هذه الشركات؟ 

 (231)تكوّن ماتملإ الدراسة من مددري شركات الدعادة والإعءن العاملة في إعءنات الطرت امحاف ة القاهرةب وتم توزيلإ  

وتكوّنو أداة   .استبانة  الحة للتحليل (222)( لعدم  ءحيت اب واعتمدت الدراسة عاف  9،ائمة استقصاتب استُبعد من ا ) 

التفكار الإادا ي ) أبعاد  الددمومرافيةب والثا ي لقياس  عبارة(ب والثالت    36الاستقصات من قءقة أ،سام: الأوت للبيانات 

 .فقرة(  32لقياس جودة الخدمة )

و،د تو لو الدراسة إدف وجود عء،ة ذات دلالة إحصائية اان التفكار الإادا ي وتحسان جودة الخدمة في شركات الدعادة  

 .والإعءنب ما هشار إدف أن تباي التفكار الإادا ي هسهم بشكل مباشر في رفلإ مستوا جودة الخدمات المقدمة للعمءت

في   التفكار الإادا ي عنصرًا محورً ا  الشركاتب وجعل  في هذه  في توجهات الإدارة  الن ر  إعادة  الدراسة اضرورة  وأو و 

 .عمليات الإدارة والإنتاجب لدعم التما  والااتكار وتحقيق رضا العمءت

 (   2022دراسة )إسماعيل والمطيرىت

هدفو الدراسة إدف التعرف عاف أقر الن م الخبارة اهبعادها عاف جودة الخدمة في وزارة الأشيات العامة ادولة الكو وب من  

و،د استخدمو   . ءت تحليل وا،لإ تطبيق الن م الخبارةب وتحددد يبيعة و،وة العء،ة اين ا وبان جودة الخدمات المقدمة

الن م   :الدراسة المنهف الو في التحليايب وتم جملإ البيانات ااستخدام ،ائمة استقصات اشتملو عاف قءقة محاور رئيسة

 .الخبارةب جودة الخدمةب والمتيارات الددمومرافية لأفراد العينة

موظفًا من العاملان في وزارة الأشيات الكو تيةب وتم تحليل البيانات ااستخدام ماموعة   (372)تكوّنو عينة الدراسة من  

 .من الأدوات الإحصائية المناسبة لطبيعة الدراسة

و،د تو لو النتائع إدف أن وا،لإ الن م الخبارة في الوزارة كان عند مستوا متوسطب وسذلك كان تقييم جودة الخدمة عند  

مستوا متوسط لكل من الأبعاد كليًا وجائيًا. سما أظهرت النتائع وجود عء،ة يرددة ذات دلالة إحصائية اان أبعاد الن م  

 .ن تطبيقات الن م الخبارة دنعكس إداااًا عاف جودة الخدمات المقدمةالخبارة وجودة الخدمةب ما هعاي أن تحسا
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في   استخدامها  الكو تيةب وتوسيلإ  الأشيات  وزارة  في  الخبارة  الن م  اتطبيقات  الاهتمام  تعا ا  اضرورة  الدراسة  وأو و 

 .مختلل ماالات تقددم الخدماتب لما لها من أقر مباشر عاف رفلإ سفاتة الخدمة وتحقيق رضا المستفيددن

 (   2022دراسة ) لخضر وبلخيرىت

هدفو الدراسة إدف التعرف عاف أقر التطبيقات الإلكترونية في تحسان جودة الخدمة في معسسة ار د الجاائرب وذلك من  

و،د استخدمو الدراسة المنهف   . ءت دراسة ميدانية عاف زبائن البردد اولادة الجلفة  ءت فترة سحب الرواتب والمعاشات

مفردة من زبائن ار د    100الو في التحليايب وتم جملإ البيانات اواسطة استبانة وُزعو عاف عينة عشوائية الغ  جمها  

 .الجاائر

اان استخدام التطبيقات   (α ≤ 0.05) وتو لو نتائع الدراسة إدف وجود عء،ة ذات دلالة إحصائية عند مستوا معنو ة

الإلكترونية وتحسان جودة الخدمةب مما ددت عاف أن اعتماد البردد الجاائري عاف التطبيقات الر،مية هسهم في رفلإ مستوا  

 .جودة الخدمةب  ا ة في الفترات الحرجة مثل فترة سحب الرواتب والمعاشات

وأو و الدراسة اضرورة تعا ا التحوت الر،مي في ،طاع البردد من  ءت توسيلإ نطات استخدام التطبيقات الإلكترونيةب  

 .وتحسان تاربة المستخدمب وتوفار الدعم الفاي والتوعوي لضمان استفادة الابائن من هذه الخدمات بشكل فعّات

 (2023دراسة ) الكعبى والياسرىت

هدفو الدراسة إدف التعرف عاف تهقار القيادة الرشيقة اهبعادها )التواضلإب الهدوتب الحكمةب الصبرب الموضوعيةب الثقة(  

الأهلية   والكليات  الجامعات  في  الملموسية(  الأمانب  التعايلب  الاستاااةب  )الاعتماددةب  اهبعادها  الخدمة  جودة  عاف 

واستخدمو الدراسة المنهف الو في التحليايب وتم جملإ البيانات من  ءت استمارة استبيان ُ ممو   .امحاف ة سربءت

الدراسة   عينة  اليرلب وشملو  لهذا  ا تيارهم   (210) صيصًا  تم  سربءتب  في  الأهلية  والكليات  الجامعات  من  موظفًا 

 .اطر قة منهجية

العاماي التوسيديب تحليل معامل الارتباط   :و،د اعتمدت الدراسة عاف ماموعة من الأساليب الإحصائية مثل التحليل 

ب الوسط الحسابيب معامل الا تءفب الانحراف المعياريب الأهمية النسبيةب ونمذجة المعادلة الهيكلية  (Pearson) البسيط 

 .(SPSS V.23)و  (AMOS V.23)لتحليل عء،ات التهقار المباشر ومار المباشر اان المتياراتب ااستخدام ارنامجي 
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وتو لو الدراسة إدف وجود عء،ة تهقار وارتباط ذات دلالة معنو ة اان القيادة الرشيقة وجودة الخدمةب مما ددت عاف أن  

الجامعات والكليات الأهلية هسهم بشكل فعّات في تحسان جودة  بل الإدارات العليا في  الرشيقة من ،ِّ تباّي نمط القيادة 

 .الخدمة التعليمية المقدمة

الرشيقةب وتوظيفها االشكل الأمثلب من   الجامعية اتطبيق مفاهيم القيادة  القيادات  وأو و الدراسة اضرورة اهتمام 

جودة  تحسان  عبر  المستفيددن  رضا  وتحقيق  وتحفا همب  الموظفانب  تمكان  عاف  ترسا  مرنة  إدار ة  أساليب  تباّي   ءت 

 .الخدمات

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع  .1.5

تعد   فلم  الإدار ة.  الخدمات  جودة  تعر ل  إعادة  نحو  رئيسة  انطءت  نقطة  الحددت  العصر  في  الر،مي  التحوت  هشكل 

المعسسات تعتمد فقط عاف تحسان المهارات البشر ة أو تبسيط الإجراتات الور،يةب ال أ بحو تعتمد بشكل مت ادد عاف  

ب وسفاتةب وشفافية. في هذا السياتب تنشه عء،ة تكاملية اان  انية ر،مية تفاعلية تُمكن ا من تقددم  دمات أسثر سرعة

التحوت الر،مي سمحفا تكنولوبي شاملب وجودة الخدمات الإدار ة سمخرج استراتيجي هعكس رضا المستفيددن و قيس  

ب حيت  فاعلية المعسسة. وتاداد أهمية هذه العء،ة في المعسسات متعددة الأن مة مثل شرسة سليمان الراجلي القااضة

 .تتطلب جودة الخدمات انية ر،مية ،ادرة عاف التنامم اان العمليات والإدارات

 الأساس النظري للعلاقة بين المتغيرين 

المتكاملة والإدار ة  الن ر ة  الأير  من  عدد  إدف  الإدار ة  الخدمات  وجودة  الر،مي  التحوت  اان  العء،ة  تفسار   .هستند 

إدف أن المعسسات عبارة عن وحدات مترااطةب وأن تكامل التقنية في العمليات الإدار ة دُحسّن تدفق   تشار ن ر ة الن م 

الن ائية. وتُ هر ن ر ة القيمة المدرسة ل خدمة أن إدراك   القراراتب ما ددعم جودة الخدمة  المعلومات ويُعاز من فعالية 

ب سبارة  ادرجة  دتهقر  ل جودة  الإجراتات المستفيددن  وشفافية  الاستاااةب  وسرعة  ل خدمةب  الو وت   all of—سهولة 

which are enabled by digital transformation tools. 

وترا النماذج الر،مية الحددثة أن التحوت الر،مي هعمل سرافعة إستراتياية لتحسان العمليات من  ءت الأتمتة والتحليل  

المتعاملان.   رضا  وتعا ا  الأداتب  وتسريلإ  الأ طاتب  وتقليل  الخدمةب  جودة  رفلإ  إدف  اطبيعت   دعدي  ما  الر،ميب  والتفاعل 



36 

 

التحوت الر،مي مد ءً أساسياً لتحقيق الجودةب   العء،ة اان المتياردن عء،ة سببية وتكامليةب حيت هُعد  وبالتاديب فظن 

 .اينما تُعد جودة الخدمات الإدار ة معشرًا مباشرًا لنااح تطبيق التحوت الر،مي

 نتائج دراسات سابقة تدع  العلاقة

تعسد الأدايات الحددثة وجود عء،ة إداااية ،و ة اان التحوت الر،مي وجودة الخدمات الإدار ة. فقد أظهرت دراسة سردي  

أن إد ات التحوت الر،مي في مص حة الضرائب المصر ةب عبر أتمتة النماذج والخدمات الإلكترونيةب أدا   (2024) وبرهومة

 .إدف رفلإ معشرات رضا الممولانب وتقليي زمن معالجة الطلباتب وتحقيق شفافية أسبر في التوا ل ملإ العمءت

ب تم التو ل إدف أن استخدام التحوت الر،مي في الجامعات العرا،ية ساهم في تقليي  (2023) وفي دراسة الحمدا ي وي رون

عدد الشكاواب وتحسان جودة القرار الإداريب نتياة توفر ايانات د،يقة وتحليءت لح ية. وأسدت الدراسة أن الخدمات  

لمباشرة اان التحوت التقاي وتحسان تاربة  الإدار ة أ بحو أسثر استقرارًا واستاااة بعد ر،منت اب وهو ما دُ هر العء،ة ا

 .المستفيد

فقد أشارا إدف أن تطبيق أن مة ر،مية في معسسات التعليم العادي النيااردة عاز من تاربة   Jimoh & Jimoh (2024)أما  

الطءل في تسجيل الموادب واستءم الوقائقب والتوا ل ملإ الإداراتب ما ا عكس بشكل إداابي عاف تقييم جودة الخدمات  

 .المقدمةب وساعد في رفلإ معشرات الثقة في المعسسة

في سيات الخدمات الحكومية أن تباي الأن مة الر،مية أدا إدف تحسان   Narenova & Іskendir (2024) سما اينو دراسة

مستو ات الكفاتةب ود،ة التعامءتب وسهولة الحصوت عاف الخدمةب مما جعل الخدمات أسثر ،االية للقياس والتطو ر  

 .وفق معادار الجودة المعسسية

 آليات تعثير التحول الرقمي على جودة الخدمات 

دمكن تحليل يلية تهقار التحوت الر،مي عاف جودة الخدمات الإدار ة من  ءت ربط كل بُعد ر،مي امعشر نو ي ل جودةب  

 :وذلك عاف النحو الآتي

تعدي إدف تقليل الأ طات البشر ة وتسريلإ سار العملب مما دنعكس عاف سرعة تقددم الخدمة    أتمتة العمليات •

 .ود،ت اب ويُسهم في تحسان رضا المستفيد
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دضمن توحيد البيانات وتبادلها اان الإدارات بسءسةب ما دُقلل الازدواجية و وفر ،اعدة معلومات    تكامل النظ   •

 .موحدة تدعم الجودة المعسسية

دُحسن من د،ة اتخاذ القرارب ويساعد في استبات المشكءتب وفهم سلوك العمءتب    تحليل البيانات الضخمة •

 .وتخصيي الخدمات اطر قة تتما  ل ملإ تو،عار م

تُوفر ،نوات ر،مية متاحة عاف مدار الساعةب ما هسهل الو وت ل خدمةب و قلل الاعتماد   الخدمات الإلكيرونية  •

 .عاف القنوات التقليددةب و ا د من الشفافية

الشفافيةب   السرعةب  الد،ةب  الكفاتةب  مثل:  المعتمدة  الجودة  معادار  تحقيق  عاف  تفاعاي  بشكل  تعمل  الأبعاد  هذه  كل 

 .الاستاااةب وسهولة الو وتب ما هعكس يبيعة العء،ة السببية اان التحوت الر،مي ورفلإ جودة الأدات الإداري 

 2030العلاقة في ضوء رؤية المملكة 

المملكة   ر  ة  محاور  أارز  أحد  الإدار ة  الخدمات  وجودة  الر،مي  التحوت  اان  العء،ة  أن  2030تُعد  عاف  نصّو  حيت  ب 

"التحوت الر،مي هو رسا ة لرفلإ سفاتة الأدات الحكوميب وتطو ر الخدماتب وتحقيق رضا المواين". و،د أيلقو الحكومة  

العء،ةب   لدعم هذه  المبادرات  من  ناجحة  السعوددة عددًا  نماذج  ال ي وفرت  و"أبشر"ب و"توكلنا"ب  "إدفات"ب  منصة  مثل 

 .لكيفية تسخار التقنية في تقددم  دمات إدار ة عالية الجودة

إدف تباي تقنيات التحوت الر،مي ليس  —ومن ا شرسة سليمان الراجلي القااضة—وفي القطاع الخا ب تساف المعسسات

الموارد   إجراتات  وتسهيل  والخاربيب  الدا اي  العميل  تاربة  لتحسان  إستراتيجي  سمد ل  ال  تشييايب  سمتطلب  فقط 

 .والكفاتة المعسسيةالبشر ةب والماليةب والمشترداتب اما دنعكس عاف مستوا الرضا  

من  ءت ما سبقب دتنح أن التحوت الر،مي دُمثل البيئة الحاضنة ال ي تُعيد هيكلة الخدمات الإدار ةب وتُوفر الأدوات ال ي  

تُحسن من جودة تقددمهاب من  ءت تقنيات ذسيةب وبيانات متكاملةب و،نوات ر،مية تفاعلية. وكلما كانو المعسسة أسثر  

دمار ا أسثر ،درة عاف تحقيق الجودة امفهومها الشامل. وعلي ب فظن العء،ة اان  ننجًا في تباي التحوت الر،ميب كانو  

المتياردن تُعد عء،ة يرددة مباشرةب حيت هُسهم ارتفاع مستوا التحوت الر،مي في تعا ا جودة الخدمات الإدار ةب اما  

 .دحقق الكفاتة والتما  والاستدامة
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 (Narenova & Іskendir, 2024)دراسة  

)أتمتة الخدماتب تحسان جودة   اهبعاده  العامة  في  دمات الإدارة  الر،مي  التحوت  أقر  التعرف عاف  إدف  الدراسة  هدفو 

وتنبلإ   .الخدمات العامةب التوجهات العالميةب ودور الحكومة( عاف تطو ر تقددم الخدمات العامة في جمهور ة كازا ستان

ااعتباره عنصرًا   الاستراتياية لأي حكومةب  الأولو ات  هُعد من  العامة  الخدمات  من كون تحسان جودة  الدراسة  أهمية 

 .محورً ا في تعا ا ققة المواينان ار  ة الدولة وسفاتر ا

اعتمدت الدراسة عاف المنهف التحلياي الو فيب من  ءت تحليل الوضلإ الراهن للتحوت الر،مي في كازا ستانب واستعرال  

السياسات   الدراسة من تحليل  العامة. وتكوّنو  أتمتة الخدمات  في  العالمية  المعتمدةب والتوجهات  السياسات الحكومية 

الإلكتر الحكومة  مشروع  مثل  الحكومية  للمواينانب  والبرامع  الخدمات  لتقددم  موحّدة  حكومية  معسسة  و  شات  ونيةب 

 .االإضافة إدف دراسة اللوائت التن يمية والإ ءحات ال ي است دفو تحسان جودة الخدمات

وتو لو الدراسة إدف أن التحوت الر،مي في كازا ستان ،د أسهم بشكل فعّات في تحسان إجراتات تقددم الخدماتب من  

الشفافية   معشرات  ورفلإ  المواينان  رضا  من  عاز  مما  حددثةب  إلكترونية  ،نوات  وتوفار  والجهدب  الو،و  تقليي   ءت 

سما ايّنو أن التحوت الر،مي ليس مارد  يار تقايب ال هو توجّ  حتمي لمواسبة ا،تصاد المعرفة ومتطلبات الدولة   .والكفاتة

 .الحددثة

وأو و الدراسة اضرورة استمرار تطو ر البنية التحتية الر،ميةب وتوسيلإ نطات أتمتة الخدمات الحكوميةب ورفلإ سفاتة  

الكوادر البشر ةب ملإ تعا ا التعاون الدودي في ماات التحوت الر،ميب اما هسهم في تحقيق  دمات حكومية عالية الجودة  

 .ات الحكومي في كازا ستانتلبي تطلعات المواينان وتعاز من معشرات الأد

 الخاتمة  .1.6

سمتيار   الر،مي  التحوت  وهي  للدراسةب  المحور ة  المتيارات  تناولو  رئيسة  مباحت  قءقة  الن ري  الإيار  هذا  استعرل 

مستقلب وجودة الخدمات الإدار ة سمتيار تابلإب والعء،ة اين ما في السيات التن يمي المعا ر. و،د ااّن المبحت الأوت أن  

دم  تقنيًاب ال  لم هعد  يارًا  الر،مي  العمليات  التحوت  الإدار ة ويعاز من سفاتة  البنية  استراتيايًا هُعيد تشكيل  ثل توجهًا 

الخدمات   وتقددم  النخمةب  البيانات  استخدام  الن مب  تكامل  العملياتب  أتمتة  الأربعة:  أبعاده  من  ءت  التن يميةب 

 .الإلكترونية
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أما المبحت الثا يب فقد تناوت مفهوم جودة الخدمات الإدار ة او ف  معشراً جوهر اً عاف فاعلية الأدات المعس  ي ورضا  

المستفيددنب حيت تتاسد أهميت  في تحقيق الكفاتة التشييليةب والاستاااة لمتطلبات العمءتب وتعا ا الصورة الذهنية  

 .ا وردت في الأدايات العلميةللمعسسةب و،د تم تفصيل أهداف  وأبعاده سم

وفي المبحت الثالتب تم تحليل العء،ة اان التحوت الر،مي وجودة الخدمات الإدار ة ضمن إيار تكامايب حيت تباّن أن تباي  

ايئة معسسية ذسيةب   الخدماتب من  ءت توفار  في تقددم  هُعد مد ءً فاعءً لتحسان مستوا الجودة  الر،مي  التحوت 

والتحليءتب والبيانات  االتكنولوجيا  الوينية    مدعومة  الر  ة  ير 
ُ
وأ التطبيقيةب  الدراسات  من  عدد  في  ا عكس  ما  وهو 

 .للتحوت المعس  ي في المملكة العربية السعوددة

،ياس ميدانية   لعملية  الدراسةب و عسس  ،يد  المتيارات  اان  العء،ة  لطبيعة  أعمق  لفهم  دُمهّد  الإيار  هذا  فظن  وعلي ب 

تستند إدف أسس علمية ومنهجيةب ر دف إدف استكشاف وا،لإ التحوت الر،مي في شرسة سليمان الراجلي القااضةب ومدا  

 .2030المملكة إسهام  في رفلإ جودة  دمار ا الإدار ة في ظل ر  ة  
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة

 المقدمة  3.1

دتناوت هذا الفصل منهجية الدراسة المعتمدة لتحقيق أهداف البحت وا تبار فرضيات ب حيت دوجح تصميم الدراسةب  

البيانات لتحليل  المتبعة  الإحصائية  الأساليب  عن  فضءً  المستخدمةب  القياس  وأداة  والعينةب  والمجتملإ   .ويبيعت اب 

ر دف المنهجية إدف انات إيار علمي منضبط هسمت افهم أقر أبعاد التحوت الر،مي )أتمتة العملياتب تكامل الن مب استخدام  

البيانات النخمةب الخدمات الإلكترونية( عاف جودة الخدمات الإدار ة في شرسة سليمان الراجلي القااضةب اما دتوافق  

 .االكفاتة الإدار ة والتحوت الر،مي المتعلقة 2030ملإ مست دفات ر  ة المملكة 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  3.2

: المتغير المستقل   التحول الرقمي  – أولًا

هو ماموعة الممارسات التقنية والتن يمية ال ي ر دف إدف توظيل التقنيات الحددثة في تحسان الأدات الإداري دا ل  

 :الشرسة. دُقاس عبر أربعة أبعاد

مدا استخدام الأن مة الر،مية في تنفيذ المهام الإدار ة بشكل يدي لتقليل التد ل البشري   :أتمتة العمليات .1

 .وتسريلإ الأدات

درجة الترااط والتكامل اان الأن مة والتطبيقات المختلفة دا ل الشرسة لتسهيل تدفق   :تكامل النظ  .2

 .المعلومات

مدا توظيل الشرسة لتحليل البيانات النخمة لدعم اتخاذ القرار الإداري   :استخدا  البيانات الضخمة .3

 .وتحسان الخدمات

مستوا تقددم الخدمات الإدار ة عبر القنوات الإلكترونية اما هعاز الكفاتة وسهولة   :الخدمات الإلكيرونية .4

 .الو وت 

: المتغير التابع   جودة الخدمات الإدارية   –ثانياا

هي مدا مطااقة الخدمات الإدار ة المقدمة لمتطلبات الموظفان والإدارات الدا لية من حيت الكفاتةب السرعةب الد،ةب  

 .وسهولة الإجراتات

الًعتماديةت سرعة الًستجابةت وضوح الإجراءاتت الكفاءة   :دُقاس ااستخدام ماموعة من الفقرات ال ي تيطي أبعاد

 .التشغيليةت ورضا المستفيدين

 تصمي  البحث )البصلة البحثية(  3.3
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ب إذ   دف إدف و ل ظاهرة التحوت  (Descriptive–Analytical Design) الوصفي التحليلي هعتمد البحت التصميم 

 .الر،مي اهبعادها المختلفة وتحليل أقرها عاف جودة الخدمات الإدار ة

ااستخدام الاستبانة كهداة رئيسية لجملإ البياناتب وتحليلها ااستخدام الأساليب    المنهج الكميتقوم الدراسة عاف 

 .الإحصائية الاستدلالية )الانحدار الخطي المتعدد والبسيط(

 :(Onion Model) البصلة البحثية

 .ب لأن ا تعتمد عاف البيانات الكمية والتحليل الإحصابي(Positivism) الوضعية :فلسفة البحث .1

 .ب االانطءت من الن ر ات العامة إدف ا تبار فرضيات محددةDeductive Method استقرائية :المنهجية .2

ب من  ءت استبانة موجهة إدف موظفي شرسة سليمان الراجلي  Survey المسح الميدا ي :اسيراتيجية البحث .3

 .القااضة

 .ب حيت دتم جملإ البيانات في فترة زمنية واحدةCross-sectional مقطعية :الأفق الزمني  .4

أولية عبر استبانة إلكترونيةب وقانو ة من  ءت مراجعة الدراسات السااقة والتقار ر   :أسلوب جمع البيانات .5

 .المعسسية

لاستخراج المتوسطاتب والانحرافات المعيار ةب وتحليل الانحدارب وا تبار   SPSS ارنامع :أداة التحليل .6

 .الفرضيات

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .3.4

مباشرة   عملهم  درتبط  ممن  القااضة  الراجلي  سليمان  في شرسة  العاملان  البحت جميلإ  ماتملإ  تمثّل  الدراسة  هذه  في 

موظفًا موزعان عاف الإدارات   (N = 520)االعمليات الإدار ة والخدمات المقدمةب و بلغ عددهم وفق ايانات الموارد البشر ة  

ون رًا لكبر  جم المجتملإ وتعذر دراسة جميلإ أفرادهب تم ال جوت   بالإدار ة والمالية وتقنية المعلومات و دارة الموارد البشر ة

إدف استخدام أسلول العينة العشوائية الطبقية ب دف ضمان تمثيل كافة الإدارات بشكل متوازن دتناسب ملإ  جم كل  

العينة   الغ  جم  العينة وفق معادلة سر ا  ي ومورجان؛ حيت  في المجتملإ الأ اي. وتم حسال  جم   (n = 220)إدارة 

 .مفردة

توزيلإ   ) (220)تم  استرداد  تم  المختلفةب و،د  الإدارات  النسبي عاف  التوزيلإ  البحت وفق  أفراد ماتملإ  (  198استبانة عاف 

استبانة  الحة للتحليل الإحصابي بعد استبعاد الاستبانات مار المكتملة انسبة استاااة  افية   (185)استبانةب من ا  

حيت شملو إجراتات التحليل: الترما ب   SPSSوتم إد ات البيانات وتحليلها ااستخدام البرنامع الإحصابي   .84.1%اليو  

الو فية   الإحصائية  الأساليب  استخدام  إدف  االإضافة  ألفاب  سرونباأ  معامل  ااستخدام  والثبات  الصدت  وا تبار 

 .والتحليلية مثل المتوسطات الحسااية والانحرافات المعيار ة وا تبارات الفرضيات المناسبة

 طريقة جمع البيانات  .3.5



42 

 

أقر   لقياس  أداة الاستبانة المصممة  صيصًا  البيانات الأولية من  ءت  الدراسة عاف أسلول جملإ  في هذه  الاعتماد  تم 

التحوت الر،مي اهبعاده عاف جودة الخدمات الإدار ة. و،د تم إعداد الاستبانة اناتً عاف الإيار الن ري والدراسات السااقة  

حكمان من ذوي الخبرة للتهسد من  دت المحتوا وسءمة الصيامة. تهلفو  ذات الصلةب قم عُرضو عاف ماموعة من الم 

النخمةب   البيانات  الن مب  تكامل  العملياتب  )أتمتة  اهبعاده  الر،مي  التحوت  محور  رئيسيان:  محور ن  من  الاستبانة 

استاااات أفراد   الخدمات الإلكترونية(ب ومحور جودة الخدمات الإدار ةب وتم استخدام مقياس ليكرت الخماس ي لقياس

 .العينة

ب وتم توضيت  التوزيع النسبي عبر الإداراتجرا توزيلإ الاستبانة عاف أفراد العينة المختارة من ماتملإ البحت ااستخدام 

هدف الدراسة وضمان سر ة المعلومات وكون ا لأمرال أكاددمية فقط. وبعد الانت ات من عملية التوزيلإب تم استرجاع  

لإجرات   SPSSالاستبانات وفحصها للتهسد من مدا  ءحيت ا للتحليل الإحصابيب قم تم ترما  البيانات و د الها في ارنامع 

 .التحليءت الإحصائية الءزمة للتحقق من فرضيات الدراسة والو وت إدف النتائع

 أنواع البيانات  .3.6

 :لضمان شمولية التحليل ود،ة النتائعب وهما نوعين من البياناتفي هذه الدراسة تم الاعتماد عاف  

: البيانات الأولية  :(Primary Data) أولًا

كهداة رئيسية لجملإ المعلومات. و،د ُ ممو   الًستبانةوهي البيانات ال ي تم جمعها مباشرة من ماتملإ البحت ااستخدام 

الاستبانة وفق مقياس ليكرت الخماس ي لقياس يرات العاملان حوت مستوا تطبيق التحوت الر،مي في الشرسة وجودة  

لإجرات التحليءت   (SPSS) الخدمات الإدار ة المقدمة. وتم ترما  البيانات المسترجعة و د الها في ارنامع التحليل الإحصابي

 .الءزمة

: البيانات الثانوية  :(Secondary Data) ثانياا

وهي البيانات ال ي جرا الاعتماد علي ا لدعم الجانب الن ري للدراسةب و،د تم الحصوت علي ا من التقار ر السنو ة  

للشرسةب الأدايات الإدار ةب الكتبب الأاحاث العلميةب الرسائل الجامعيةب والدراسات السااقة ذات الصلة اموضوع  

هذه المصادر في انات الإيار الن ري وتطو ر نموذج الدراسة   التحوت الر،مي وجودة الخدمات الإدار ة. و،د ساعدت 

 .و يامة الفرضيات

وبذلك تم الربط اان البيانات الأولية والبيانات الثانو ة لتكو ن  ورة متكاملة تمكّن من تحليل أقر التحوت الر،مي عاف  

 .جودة الخدمات الإدار ة اد،ة وموضوعية

 إجراءات التحليل الإحصائي .3.7

ب وذلك بعد الانت ات من عملية جملإ البيانات  SPSSتم إجرات التحليل الإحصابي لبيانات الدراسة ااستخدام ارنامع  

 :وفحصها والتهسد من  ءحيت ا للتحليل. و،د شملو الإجراتات المتبعة الخطوات التالية
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التكرارات والنسب  لو ل  صائي ايانات الدراسةب وذلك من  ءت حسال  التحليل الإحصائي الوصفي .1

افات المعيارية ب دف توضيت اتااهات استاااات أفراد العينة لكل   المئوية والمتوسطات الحسابية والًنحر

 .محور من محاور الدراسة

ثبات  عبر التحكيم العلميب سما تم ،ياس  صدق المحتوى ب حيت تم التهسد من اختبار صدق وثبات الأداة .2

لضمان اتسات العبارات دا ل كل محور   (Cronbach’s Alpha) معامل كرونباخ ألفاااستخدام  الًستبانة

 .فهسثر( 0.70من محاور الدراسة. و،د اعتُبرت القيم المقبولة لمعامل الثبات هي )

 :ااستخدام الأساليب الإحصائية المناسبةب مثل التحليل التحليلي واختبار الفرضيات .3

o  تحليل معامءت الارتباط(Pearson Correlation)  لقياس يبيعة العء،ة اان أبعاد التحوت الر،مي

 .وجودة الخدمات الإدار ة

o  لقياس مدا تهقار أبعاد التحوت الر،مي )أتمتة العملياتب تكامل   الًنحدار الخطي المتعدد ا تبار

 .الن مب البيانات النخمةب والخدمات الإلكترونية( في جودة الخدمات الإدار ة

 الخاتمة  .3.8

 تامًاب تناوت هذا الفصل الإيار المن جي الذي اُنيو علي  الدراسةب حيت تم تحددد ماتملإ البحت المتمثل في العاملان  

بشرسة سليمان الراجلي القااضةب قم ا تيار العينة ااستخدام الأسلول العشوابي الطبقي لضمان تمثيل جميلإ الإدارات  

سما تم توضيت أداة جملإ البيانات وهي الاستبانة المصممة وفق مقياس ليكرت الخماس يب  ب  ذات العء،ة اموضوع الدراسة

وتم سذلك تحددد    ب االإضافة إدف الاعتماد عاف البيانات الثانو ة لدعم الجوانب الن ر ة و يامة نموذج الدراسة وفرضيار ا

من  دت وقبات الأداةب إضافة  ب دف معالجة البيانات والتحقق   SPSS أساليب التحليل الإحصابي المستخدمة عبر ارنامع

 .إدف إجرات التحليل الو في والا تبارات الإحصائية الءزمة لدراسة أقر التحوت الر،مي عاف جودة الخدمات الإدار ة

التحليل   نتائع  الرابلإ عرل  الفصل  في  الءحقانب حيت سيتم  للفصلان  داعمًا  منهجيًا  أساسًا  الفصل  هذا  هُعد  وبذلك 

إدف   السااقة للو وت  الخامس في ضوت الأدايات والدراسات  الإحصابي وتفسارها اصورة سميةب قم منا،شت ا في الفصل 

تطبيق التحوت الر،مي ورفلإ جودة الخدمات الإدار ة في الشرسة اما    الاستنتاجات الن ائية والتو يات ال ي تسهم في تعا ا

 .2030دتوافق ملإ مست دفات ر  ة المملكة 
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 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج  .4
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 المقدمة  .4.1

  دف هذا الفصل إدف عرل النتائع الإحصائية ال ي تم التو ل إلي ا من  ءت تحليل البيانات الميدانية ال ي جُمعو  

اواسطة الاستبانةب وذلك بيرل ا تبار فرضيات الدراسة والتحقق من العء،ات اان متيارار ا الأساسيةب والمتمثلة في  

اتب تكامل الن مب استخدام البيانات النخمةب الخدمات الإلكترونية(  التحوت الر،مي اهبعاده الأربعة )أتمتة العملي

وجودة الخدمات الإدار ة في شرسة سليمان الراجلي القااضة. ويستند هذا الفصل إدف الإجراتات الإحصائية ال ي تم  

ب وال ي شملو التحليل الو فيب وا تبار  دت وقبات الأداةب وسذلك التحليءت  SPSS تنفيذها ااستخدام ارنامع

 .الاستدلالية ال ي ر دف إدف تفسار العء،ة اان المتيارات و،ياس أقر المتيار المستقل عاف المتيار التابلإ

دقدم الفصل عرضاً منهجياً من مًا لخصائي العينة الددمومرافيةب قم دنتقل إدف تحليل محاور الدراسة وفق  

متوسطار ا الحسااية وانحرافار ا المعيار ة للكشل عن اتااهات أفراد العينة نحو مستوا تطبيق التحوت الر،مي  

اان المتياراتب داي ذلك عرل نتائع تحليل الانحدار الخطي  وجودة الخدمات الإدار ة. سما دتناوت نتائع معامءت الارتباط 

 .المتعدد الذي دحدد ،وة وتهقار كل بُعد من أبعاد التحوت الر،مي في جودة الخدمات الإدار ة

وبذلك هشكّل هذا الفصل الأساس التار بي للدراسةب ويُسهم في تفسار النتائع وفق من ور إحصابي وعمايب تمهيدًا  

لمنا،شت ا في الفصل الخامس في ضوت الإيار الن ري والدراسات السااقةب و ولًا إدف استنتاجات د،يقة وتو يات ،االة 

 .ة الخدمات الإدار ة في الشرسةللتنفيذ تعاز من تطبيق التحوت الر،مي وتطو ر جود

 تو يل عينة الدراسة )الإحصائيات الو فية لعينة البحت(  . 4.2

 (N = 185) (: التوزيع الوصفي لخصائص عينة الدراسة1-4جدول ) 

 (%) النسبة المئوية التكرار  الفئة  المتغير الديموغرافي 

 71.4 132 ذسر الجند 

 
 28.6 53 أنثل 

 22.2 41 سنة  30أ،ل من  العمر

 
 42.2 78 سنة 39–30

 
 24.9 46 سنة 49–40

 
 10.8 20 سنة فهسثر  50

 9.7 18 قانوي  المؤهل العلمي 

 
 21.1 39 دالوم 
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 53.5 99 اكالور وس

 
 15.7 29 دراسات عليا 

 14.6 27 سنوات  5أ،ل من  عدد سنوات الخبرة

 
 34.1 63 سنوات 10–5

 
 30.3 56 سنة 15–11

 
 21.1 39 سنة  15أسثر من 

 27.6 51 الموارد البشر ة القس  الإداري 

 
 25.9 48 تقنية المعلومات 

 
 31.9 59 المالية 

 
 14.6 27 أ را 

( مفردة تتسم اتوزيلإ متوازن هعكس ادرجة سبارة  صائي  185تُ هر النتائع الو فية أن عينة الدراسة البالغ عددها )

% للإناثب وهو ما هعكس انحيازًا  سبيًا  28.6% مقاال 71.4ماتملإ البحت. إذ تشار البيانات إدف أن  سبة الذكور تشكل 

سنة( تمثل الشر حة الأسبر انسبة   39–30نح أن الفئة العمر ة )نحو الذكور في الهيكل الوظيفي للشرسة. سما دت

%ب اما ددت إحصائيًا عاف أن مالبية أفراد العينة دنتمون إدف فئة وظيفية أسثر استقرارًا وأسثر انخرايًا في الأ شطة  42.2

 .الإدار ةب الأمر الذي هعاز موقو،ية تقييمار م للتحوت الر،مي وجودة الخدمات الإدار ة

% من أفراد العينة دحملون درجة البكالور وسب وهو ما هشار إحصائيًا إدف  53.5من جانب ي رب تُ هر البيانات أن 

مستوا تعليمي جيد هسمت افهم التقنيات الر،مية والتفاعل ملإ متطلبات التحوت الر،مي. سما تكشل النتائع أن أسثر  

سنةب وهو ما هعاز ،درة أفراد العينة عاف تقددم تقددرات   15و 5 % من المشارسان دمتلكون  برة مهنية تتراوح اان64من 

د،يقة حوت فعالية الأن مة الر،مية وجودة الخدمات الإدار ة احكم  برر م التراسمية. أما فيما دخي التوزيلإ الإداريب  

علومات(ب وهو توزيلإ ددعم  فقد توزعو العينة بشكل متقارل اان الإدارات الرئيسية )الماليةب الموارد البشر ةب تقنية الم

 دت النتائع و حد من احتمالية الانحياز لإدارة معينةب مما هعاّز التمثيل الإحصابي للعينة و قوي  ءحية النتائع  

 .لءستدلات عاف ماتملإ الدراسة الأ اي

 اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات  . 4.3
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: صدق الأداة  (Validity) أولًا

التحقق من  دت الاستبانة من  ءت  دت المحتوا  ب حيت جرا عرل الاستبانة في  ورر ا  (Content Validity) تم 

الأولية عاف ماموعة من المحكمان المتخصصان في ماات الإدارة وتقنية المعلوماتب ب دف التهسد من مدا مءتمة العبارات  

و،د  الإدار ة.  الخدمات  وجودة  الر،مي  التحوت  أبعاد  لجميلإ  وتيطيت ا  الليو ةب  و يامت ا  المست دفةب  المتيارات  لقياس 

المتيارات    جاتت ،ياس  الأداة و،درر ا عاف  هعاز شمولية  اما  الءزمة  التعددءت  إجرات  وتم  المحكمان يفيفةب  مءح ات 

 .اصورة د،يقة ومنسجمة ملإ الإيار الن ري للدراسة

للتحقق من تاا س فقرات كل محورب   (Exploratory Factor Analysis) سما تم الاعتماد عاف التحليل العاماي الاستكشافي

حيت جاتت معامءت الارتباط الدا لية اان الفقرات مرتفعة ودالةب مما دعسد  ءحية الاستبانة لقياس الأبعاد الأربعة  

 .للتحوت الر،مي ومتيار جودة الخدمات الإدار ة

: ثبات الأداة  (Reliability) ثانياا

لقياس الاتسات الدا اي لفقرات كل   (Cronbach’s Alpha) معامل كرونباخ ألفالقياس قبات الاستبانةب تم استخدام 

 .فهسثر( دليءً مقبولًا عاف اتسات الفقرات 0.70محور. ويُعد معامل قبات )

 (: قي  معامل كرونباخ ألفا لمحاور الًستبانة2-4جدول ) 

 مستوى الثبات  قيمة كرونباخ ألفا  عدد الفقرات  المحور 

 مرتفلإ 0.87 3 أتمتة العمليات 

 مرتفلإ 0.89 3 تكامل النظ  

 مرتفلإ جدًا  0.91 3 استخدا  البيانات الضخمة

 مرتفلإ 0.88 3 الخدمات الإلكيرونية 

 مرتفلإ جدًا  0.93 5 جودة الخدمات الإدارية 

ا  0.94 17 الإجمالي الكلي   مرتفع جدا

تشار النتائع إدف أن جميلإ المحاور حققو مستو ات قبات مرتفعةب ما هعكس اتساً،ا دا ليًا ،وً ا اان الفقرات و،درة  

 .عالية للأداة عاف القياسب مما هسمت االاعتماد علي ا في التحليل الإحصابي والاستدلات عاف العء،ات اان المتيارات

 مصفوفة الًرتباط بين متغيرات الدراسة 4.3

 Pearson) لقياس يبيعة العء،ة اان أبعاد التحوت الر،مي وجودة الخدمات الإدار ةب تم استخدام معامل ارتباط اارسون 

Correlation Coefficient)( ب حيت  1( إدف )+1–ب وهو معامل دقيس ،وة واتااه العء،ة اان المتيارات عاف مقياس من)
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معشرًا عاف   P-Value (< 0.05) تشار القيم الموجبة إدف عء،ة يرددةب والقيم السالبة إدف عء،ة عكسيةب اينما تُعد دلالة

 .معنو ة الارتباط إحصائيًا

 (: مصفوفة الارتباط اان أبعاد التحوت الر،مي وجودة الخدمات الإدار ة 3-4جدوت )

أتمتة   المتغير 

 العمليات 

تكامل 

 النظ 

استخدا  البيانات  

 الضخمة 

الخدمات  

 الإلكيرونية 

جودة الخدمات  

 الإدارية 

 **0.71 **0.66 **0.58 **0.62 1 أتمتة العمليات 

 **0.78 **0.73 **0.69 1 **0.62 تكامل النظ  

 **0.80 **0.75 1 **0.69 **0.58 البيانات الضخمة 

الخدمات  

 الإلكيرونية 

0.66** 0.73** 0.75** 1 0.83** 

جودة الخدمات  

 الإدارية 

0.71** 0.78** 0.80** 0.83** 1 

تُ هر النتائع وجود عء،ات ارتباط موجبة ودالة إحصائيًا اان جميلإ أبعاد التحوت الر،مي وجودة الخدمات الإدار ةب  

(ب وهي ،يم مرتفعة تعكس ،وة العء،ة اان تطبيق التحوت الر،مي  0.83 – 0.71حيت تراوحو معامءت الارتباط اان )

 اف ارتباط كان اان الخدمات الإلكترونية وجودة الخدمات الإدار ة وتحسان جودة الخدمات الإدار ة. سما دُءحظ أن أع

ب مما هشار إدف أن التحوت في تقددم الخدمات عبر القنوات الر،مية دمثل العامل الأسثر تهقارًا في تحسان جودة  (0.83)

ي رفلإ سفاتة الأدات  الخدمات. وتدت هذه النتائع عاف أن التحوت الر،مي ليس مارد تطبيق تقايب ال هو عنصر جوهري ف

 .الإداري وتسهيل سار العمليات وتحسان رضا المستفيددن

 الإحصات الو في لمتيارات البحت )الإجااة عاف أسئلة البحت(  . 4.4

 البُعد الأول: أتمتة العمليات 4.4.1

افات المعيارية لأبعاد أتمتة العمليات 4-4جدول )   (: المتوسطات الحسابية والًنحر

المتوسط   الفقرة

 الحسابي

الًنحراف  

 المعياري 

مستوى  

 التحقق 

تعتمد الإدارة على أنظمة مؤتمتة في تنفيذ المها   

 الروتينية 

 مرتفلإ 0.82 4.21
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 مرتفلإ 0.77 4.34 تقلل أتمتة العمليات من الأخطاء البشرية 

 مرتفلإ 0.71 4.39 تساه  الأتمتة في تسريع إنجاز المعاملات 

 مرتفع  0.77 4.31 المتوسط العا  للبُعد 

( اانحراف معياري دقارل  4.31( أن المتوسط العام لبُعد أتمتة العمليات ،د الغ نحو )4-4تُ هر القيم الواردة في جدوت )

(ب ما هشار إحصائيًا إدف مستوا مرتفلإ من إدراك  3(ب وهي ،يمة تفوت بشكل واجح مرسا مقياس ليكرت الخماس ي )0.77)

البُعد جاتت ضمن نطات المستوا  أفراد العينة لتطبيق الأتمتة في الشرسة. سم الفرعية لفقرات  ا أن جميلإ المتوسطات 

(ب وهو ما هعكس درجة جيدة من التاا س في  0.82و  0.69المرتفلإب ملإ تقارل  سبي في ،يم الانحراف المعياري )ما اان نحو  

 .استاااات المبحوقان وعدم وجود تشتو سبار في يرا  م حوت هذا البُعد

سما دُءحظ أن الفقرة الخا ة اا"تسريلإ إنااز المعامءت" سجّلو أعاف متوسط حسابي ضمن فقرات البُعدب دلي ا "تقليل  

الأ طات البشر ة"ب قم "الاعتماد عاف الأن مة المعتمتة في المهام الروتينية"ب ما هشار إحصائيًا إدف أن الأقر المدرك للأتمتة  

في تقليل الأ طات. هذا التدرج في المتوسطات دُ هر أن استاااات أفراد العينة تميل بشكل    د هر أولًا في سرعة الإنااز قم

،يم   وجود  احتمالات  من  دقلل  اما  لءنخفالب  تميل  متوسطة  معيار ة  انحرافات  ملإ  والإدااايةب  الاتفات  نحو  متسق 

ل مرساي لاستاااات الأفراد  .متطرفة ويعاز من موقو،ية المتوسطات سمُمثِّّ

 البُعد الثاني: تكامل النظ  4.4.2

افات المعيارية لبُعد تكامل النظ 5-4جدول )   (: المتوسطات الحسابية والًنحر

المتوسط   الفقرة

 الحسابي

الًنحراف  

 المعياري 

مستوى  

 التحقق 

هناك ترابط بين الأنظمة التقنية المختلفة في  

 الشركة 

 مرتفلإ 0.79 4.17

 مرتفلإ 0.74 4.28 تسهل الأنظمة المتكاملة الوصول إلى المعلومات

 مرتفلإ 0.69 4.36 يؤثر تكامل الأنظمة على جودة اتخاذ القرار الإداري 

 مرتفع  0.74 4.27 المتوسط العا  للبُعد 

( ملإ انحراف معياري مقداره تقر بًا  4.27( إدف أن المتوسط العام لبُعد تكامل الن م ،د الغ حوادي )5-4تشار نتائع جدوت )

(ب وهي ،يمة تدت إحصائيًا عاف مستوا اتفات مرتفلإ اان أفراد العينة عاف وجود تكامل جيد اان الأن مة التقنية في  0.74)

( ب امش مر ت. هذا دضلإ بُعد تكامل الن م  3الخا ة افقرات البُعد مرسا المقياس ) الشرسةب إذ تتااوز جميلإ المتوسطات

 .ضمن الأبعاد ذات التقددر العادي من حيت التطبيقب ما هعاز دلالت  كهحد مرتكاات التحوت الر،مي في ايئة الدراسة
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سما دُءحظ أن الفقرة المتعلقة اا"تهقار تكامل الأن مة عاف جودة اتخاذ القرار الإداري" ،د حققو أعاف متوسط حسابيب  

تلي ا فقرة "تسهيل الو وت إدف المعلومات"ب قم "وجود ترااط اان الأن مة". هذا الترتيب الإحصابي هشار إدف أن الأقر  

لقرار الإداريب قم في تحسان تدفق المعلوماتب وهو ما دنسجم ملإ الدور الوظيفي  الإدراكي الأ،وا للتكامل د هر في دعم ا

لتكامل الن م. الانحرافات المعيار ة المتوسطة  سبيًا تعكس تبادنًا محدودًا في ردود أفراد العينةب ما هعاز من تاا س  

 .يرا  م حوت هذا البُعد و قلل من تهقار القيم المتطرفة عاف المتوسط العام

 البُعد الثالث: استخدا  البيانات الضخمة  4.4.3

افات المعيارية لبُعد استخدا  البيانات الضخمة6-4جدول )   (: المتوسطات الحسابية والًنحر

المتوسط   الفقرة

 الحسابي

الًنحراف  

 المعياري 

مستوى  

 التحقق 

تعتمد الشركة على تحليل البيانات في تقيي  أدائها  

 الإداري 

 مرتفلإ 0.85 4.09

 مرتفلإ 0.78 4.22 تُستخد  البيانات الضخمة لتحسين الخدمات الإدارية 

تساعد تحليلات البيانات في التنبؤ بالمشكلات واتخاذ  

 إجراءات استباقية 

 مرتفلإ 0.73 4.31

 مرتفع  0.79 4.20 المتوسط العا  للبُعد 

(ب وهو متوسط دقلإ  4.20( أن المتوسط العام لبُعد استخدام البيانات النخمة ،د الغ نحو )6-4توجح نتائع جدوت )

(ب ما هشار إدف  0.79( بشكل م حوعب ملإ انحراف معياري في حدود )3ضمن فئة المستوا المرتفلإب متااوزًا مرسا المقياس )

توظيل البيانات والتحليءت في العمل الإداري. سما أن المتوسطات   وجود درجة جيدة من الاتفات اان أفراد العينة عاف

الحسااية لجميلإ الفقرات الثءث جاتت متقاربةب وهو ما دُ هر انت امًا إحصائيًا في تقييم المبحوقان لمختلل جوانب  

 .استخدام البيانات )التقييمب التحسانب التنبع االمشكءت(

ومن حيت ترتيب الفقراتب دبدو أن الفقرة ال ي تتناوت "التنبع االمشكءت واتخاذ الإجراتات الاستبا،ية" ،د حققو أعاف  

متوسط حسابي اان فقرات البُعدب تلي ا فقرة "تحسان الخدمات الإدار ة"ب قم "تقييم الأدات الإداري". هذا التسلسل  

ستخدام البيانات في ن ر المبحوقان تتمثل في ،درر ا عاف دعم التنبع  هعكس إحصائيًا أن القيمة المضافة الأارز لا 

والو،ادةب دلي ا دورها في التحسان والتطو رب قم في التقييم. سما أن ،يم الانحراف المعياري المتوسطة تميل إدف الانخفالب  

 .في نتائع التحليل الو في لهذا البُعدما ددت عاف أن الاستاااات متقاربة  سبيًا ومترساة حوت المتوسطب اما هعاز الثقة 
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 البُعد الرابع: الخدمات الإلكيرونية  4.4.4

افات المعيارية لبُعد الخدمات الإلكيرونية 7-4جدول )   (: المتوسطات الحسابية والًنحر

المتوسط   الفقرة

 الحسابي

الًنحراف  

 المعياري 

مستوى  

 التحقق 

توفر الشركة خدمات إدارية إلكيرونية تسهّل  

 الإجراءات 

 مرتفلإ 0.76 4.29

 مرتفلإ 0.73 4.33 يمكن تنفيذ معظ  الإجراءات الإدارية عن بُعد 

 مرتفلإ 0.68 4.41 تسه  الخدمات الإلكيرونية في تقليل الوقت والجهد 

 مرتفع  0.72 4.34 المتوسط العا  للبُعد 

( اانحراف معياري دناها  4.34( أن المتوسط العام لبُعد الخدمات الإلكترونية الغ تقر بًا )7- 4تُ هر القيم الواردة في جدوت )

(ب وهي من أعاف المتوسطات اان أبعاد التحوت الر،ميب ما ددت إحصائيًا عاف مستوا عات  من الاتفات عاف توافر  0.72)

إتاحة الخدمات  الخدمات الإدار ة الإلكترونية وسه إدف أن الأفراد ددركون ادرجة مرتفعة  ولة الاستفادة من ا. هذا هشار 

 .الإلكترونيةب و مكانية تنفيذ الإجراتات عن بُعدب وتقليل الو،و والجهد في إنااز المعامءت

سما دتنح من ترتيب المتوسطات أن الفقرة المتعلقة اا"تقليل الو،و والجهد" حققو أعاف متوسط حسابي اان فقرات  

البُعدب تلي ا فقرة "تنفيذ الإجراتات عن بُعد"ب قم فقرة "تسهيل الإجراتات عاف الموظفان". هذا الترتيب هعكس إحصائيًا أن  

في ن ر المبحوقان دتمثل في البُعد الاماي والجهد المبذوتب دلي  بعد المرونة في المكان   الأقر الأسثر اروزًا ل خدمات الإلكترونية

)العمل عن بُعد(ب قم بعد تيسار الإجراتات. انخفال ،يم الانحراف المعياري  سبيًا ددت عاف درجة عالية من التاا س في 

وسطات معشّرات موقو،ة لمستوا إدراك الأفراد  استاااات العينةب وُ ضعل احتمالية وجود تشتو سبارب مما داعل المت

 .لهذا البُعد
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 الإحصاء الوصفي لمتغير جودة الخدمات الإدارية 

افات المعيارية لمتغير جودة الخدمات الإدارية 8-4جدول )   (: المتوسطات الحسابية والًنحر

المتوسط   الفقرة

 الحسابي

الًنحراف  

 المعياري 

مستوى  

 التحقق 

من   وخالية  دقيقة  المقدمة  الإدارية  الخدمات 

 الأخطاء 

 مرتفلإ 0.84 4.18

 مرتفلإ 0.79 4.24 الإجراءات الإدارية واضحة وبسيطة

 مرتفلإ 0.76 4.27 سرعة الًستجابة للطلبات والمعاملات

 مرتفلإ 0.88 4.11 يتوفر نظا  لمتابعة رضا الموظفين

 مرتفلإ 0.71 4.33 تعمل الإدارة على تحسين الخدمات باستمرار 

 مرتفع  0.80 4.23 المتوسط العا  للمتغير 

(  3(ب وهي ،يمة تتااوز مرسا المقياس )4.23تشار نتائع الجدوت إدف أن المتوسط العام لمتيار جودة الخدمات الإدار ة الغ )

وتدت إحصائيًا عاف مستوا مرتفلإ من رضا الموظفان عن جودة الخدمات المقدمة دا ل الشرسة. سما تعكس الانحرافات  

( المتوسطة  تاا 0.88–0.71المعيار ة  درجة  بعض  (  في  محدود  تبادن  وجود  ملإ  العينةب  أفراد  إجااات  اان  مقبولة  س 

الأن مة   لفعالية  الأفراد  إدراك  في  ا تءف  سبي  إدف  هشار  مما  الموظفانب  رضا  امتابعة  المتعلقة  تلك  الفقراتب  ا ة 

 .المستخدمة في هذا الجانب

وتُ هر نتائع المتوسطات أن الفقرة الأعاف تقييمًا كانو "تعمل الإدارة عاف تحسان الخدمات الإدار ة ااستمرار" امتوسط  

(ب مما هعكس إدراكًا واجحًا لدا الموظفان اهن التحسان  4.27(ب تلي ا فقرة "سرعة الاستاااة للطلبات" امتوسط )4.33)

ز عنا ر جودة الخدمات دا ل الشرسة. اينما حققو فقرة "وجود ن ام لمتابعة  المستمر والاستاااة السريعة هشكءن أار 

(ب وهو ما هشار إدف وجود ماات تطو ر في هذا الجانب مقارنة ابقية الأبعاد. ويعكس 4.11رضا الموظفان" أ،ل متوسط )

ي اان عنا رهاب احيت ت هر  هذا النمط الإحصابي أن جودة الخدمات الإدار ة في الشرسة مرتفعة عمومًاب ملإ تفاوت  سب

 .الجوانب المتعلقة االاستاااة والتحسان أسثر ننجًا من الجوانب المتعلقة االمتابعة والتقييم

 ا تبار الفرضيات ومنا،شة النتائع  . 4.5
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: الفرضية الرئيسة   أولًا

لً يوجد أثر ذو دلًلة إحصائية للتحول الرقمي بعبعاد) )أتمتة العملياتت تكامل النظ ت استخدا  البيانات  "

الضخمةت الخدمات الإلكيرونية( على جودة الخدمات الإدارية في شركة سليمان الراجحي القابضة في ظل رؤية  

 ".2030المملكة 

لقياس أقر   (Multiple Regression) تحليل الًنحدار الخطي المتعددللتحقق من صحة هذه الفرضيةب تم استخدام 

 .أبعاد التحوت الر،مي )سعوامل مستقلة( عاف جودة الخدمات الإدار ة )سعامل تابلإ(

 جدول )…(: نتائج الًنحدار الخطي المتعدد لأثر التحول الرقمي على جودة الخدمات الإدارية 

 .Sig مستوى الدلًلة  T قيمة B معاملات الًنحدار المتغيرات المستقلة 

(Constant)  0.003 2.984 0.421 الثابت ** 

 ** 0.000 4.116 0.274 أتمتة العمليات 

 ** 0.000 4.853 0.312 تكامل النظ  

 ** 0.000 4.441 0.289 استخدا  البيانات الضخمة

 ** 0.000 5.216 0.358 الخدمات الإلكيرونية 

 R = 0.892 معامل الًرتباط

 R² = 0.796 معامل التحديد 

 F = 182.511 قيمة

 0.000مستوى الدلًلة = 

 SPSS المصدر: إعداد الباحث بالًعتماد على مخرجات 

تكشل نتائع تحليل الانحدار المتعدد الموجحة في الجدوت أعءه عن وجود أقر دات إحصائيًا لأبعاد التحوت الر،مي  

ب (R² = 0.796) فقد الغ معامل التحددد .(α ≤ 0.05) ماتمعة عاف جودة الخدمات الإدار ةب وذلك عند مستوا دلالة

% من التبادن في جودة الخدمات الإدار ة دمكن تفساره من  ءت أبعاد التحوت  79.6وهي ،يمة مرتفعة تدت عاف أن 

وجود  (R = 0.892) الر،مي الأربعةب اينما درجلإ الباقي لعوامل أ را لم دتناولها النموذج. سما تعكس ،يمة معامل الارتباط

 .عء،ة ،و ة اان المتيارات المدروسةب مما دعسد مءتمة النموذج التنبعي المستخدم

أما عاف مستوا معامءت الانحدار الجائيةب فقد تبان أن جميلإ الأبعاد الأربعة للتحوت الر،مي تُسهم بشكل دات في 

 (. ووفقًا لقيم معامءت0.05تفسار التبادن في جودة الخدمات الإدار ةب حيت جاتت مستو ات الدلالة لجميعها أ،ل من )

Bب د هر أن بُعد الخدمات الإلكترونية كان الأسثر تهقارًا (B = 0.358) ب قم استخدام البيانات  (0.312)ب دلي  تكامل الن م
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وتمثل هذه النتياة دلالة عاف أن الخدمات الر،مية المقدمة مباشرة   .(0.274)ب وأ اراً أتمتة العمليات (0.289)النخمة 

للمستفيددن لها التهقار الأسبر في تحسان الجودةب اينما تبقى الأتمتة جاتًا من البنية الداعمة. وبناتً عاف ذلكب دتم رفض  

وت الر،مي عاف جودة  الفرل العدمي و،بوت الفرل البددل الدات عاف وجود أقر ذي دلالة إحصائية لأبعاد التح

 .الخدمات الإدار ة

: الفرضيات الفرعية   ثانياا

 :الفرضية الفرعية الأولى 

 ".لً يوجد أثر ذو دلًلة إحصائية لأتمتة العمليات على جودة الخدمات الإدارية"

 .تحليل الًنحدار الخطي البسيطتم استخدام 

 جدول )…(: تحليل الًنحدار البسيط لأثر أتمتة العمليات على جودة الخدمات الإدارية 

ملخص   المتغير التابع 

 النموذج

 تحليل التباين 

ANOVA 

المتغير  

 المستقل 

 معاملات الًنحدار 

جودة الخدمات  

 الإدارية 

r = 0.611 df = 1  أتمتة العمليات B = 0.417 

 
R² = 0.374 F = 110.316 

 
الخطه المعياري =  

0.047 

  
Sig. = 0.000 

 
T = 10.505 

    
Sig. = 0.000 

إدف وجود عء،ة ارتباط موجبة متوسطة القوة اان أتمتة العمليات وجودة الخدمات   (r = 0.611) تشار ،يمة الارتباط

% من التبادن في جودة الخدمات دمكن تفساره من  37.4أن  (R² = 0.374) الإدار ةب فيما تعكس ،يمة معامل التحددد

(ب وهي دالة  0.000( امستوا دلالة )110.316كانو ) F أن ،يمة  ANOVA  ءت أتمتة العمليات وحدها. سما ت هر نتائع

 .ب مما ددت عاف معنو ة النموذج(α ≤ 0.01) عند مستوا 

(ب فيعسد أن لأتمتة العمليات أقرًا مباشرًا  0.000ومستوا دلالة ) T (10.505) ملإ ،يمة  (B = 0.417) أما معامل الانحدار

ودالًا إحصائيًا. وبناتً عاف ذلك دتم رفض الفرل العدمي و،بوت البددل الذي دني عاف وجود أقر لأتمتة العمليات عاف  

 .جودة الخدمات الإدار ة

 الفرضية الفرعية الثانية 



55 

 

 ".لً يوجد أثر ذو دلًلة إحصائية لتكامل النظ  على جودة الخدمات الإدارية"

اان متيار تكامل الن م )المتيار المستقل(   تحليل الًنحدار الخطي البسيطللتحقق من صحة الفرضيةب تم استخدام 

 .وجودة الخدمات الإدار ة )المتيار التابلإ(

 جدول )…(: تحليل الًنحدار البسيط لأثر تكامل النظ  على جودة الخدمات الإدارية 

ملخص   المتغير التابع 

 النموذج

 تحليل التباين 

ANOVA 

المتغير  

 المستقل 

 معاملات الًنحدار 

جودة الخدمات  

 الإدارية 

r = 0.698 df = 1  تكامل الن م B = 0.508 

 
R² = 0.487 F = 146.731 

 
الخطه المعياري =  

0.042 

  
Sig. = 0.000 

 
T = 12.108 

    
Sig. = 0.000 

إدف وجود عء،ة ارتباط موجبة ،و ة  سبيًا اان تكامل الن م وجودة الخدمات   (r = 0.698) تشار ،يمة معامل الارتباط

% من التبادن في جودة الخدمات الإدار ة دمكن  48.7تدت عاف أن  (R² = 0.487) الإدار ة. سما أن ،يمة معامل التحددد

( 146.731اليو ) F أن ،يمة ANOVA تفساره من  ءت تكامل الن م وحدهب دون تهقار اقية الأبعاد. سما تُ هر نتائع 

 .(α ≤ 0.01) (ب وهو ما هشار إدف أن النموذج ذو دلالة إحصائية ،و ة عند مستوا 0.000امستوا دلالة )

(ب فيعسد أن تكامل الن م دملك أقرًا مباشرًا ودالًا  0.000ودلالة ) T (12.108) ملإ ،يمة B (0.508) أما معامل الانحدار

و،بوت الفرل البددل القائل   رفض الفرضية الصفريةإحصائيًا عاف جودة الخدمات الإدار ة. وبناتً عاف ذلكب دتم 

 .اوجود أقر ذي دلالة إحصائية لتكامل الن م عاف جودة الخدمات الإدار ة

 الفرضية الفرعية الثالثة 

 ".لً يوجد أثر ذو دلًلة إحصائية لًستخدا  البيانات الضخمة على جودة الخدمات الإدارية"

 .تحليل الًنحدار الخطي البسيطتم استخدام 

 جدول )…(: تحليل الًنحدار البسيط لأثر استخدا  البيانات الضخمة على جودة الخدمات الإدارية
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ملخص   المتغير التابع 

 النموذج

 تحليل التباين 

ANOVA 

 معاملات الًنحدار  المتغير المستقل 

جودة الخدمات  

 الإدارية 

r = 0.721 df = 1   استخدام البيانات

 النخمة 

B = 0.533 

 
R² = 0.520 F = 163.824 

 
الخطه المعياري =  

0.042 

  
Sig. = 0.000 

 
T = 12.797 

    
Sig. = 0.000 

إدف وجود عء،ة ارتباط ،و ة اان استخدام البيانات النخمة وجودة الخدمات   (r = 0.721) تشار ،يمة معامل الارتباط

% من التبادن في جودة الخدمات الإدار ة دمكن تفساره  52أن  (R² = 0.520) الإدار ة. سما تكشل ،يمة معامل التحددد

من  ءت هذا البعد وحدهب وهو ما ددت عاف ،وة تهقار البيانات والتحليءت في تحسان الأدات الإداري. سما أظهرت نتائع  

 .(ب مما هشار إدف معنو ة النموذج0.000(ب دالّة عند مستوا )163.824مرتفعة ) F تحليل التبادن ،يمة 

(ب مما دعسد أن  0.000ادلالة ) T (12.797) ملإ ،يمة B (0.533) أما عاف مستوا معامءت الانحدارب فقد الغ معامل

رفض  استخدام البيانات النخمة دُحدث تهقارًا مباشرًا ودالًا إحصائيًا في جودة الخدمات الإدار ة. ووفقًا لذلكب دتم  

 .و،بوت الفرل البددل اوجود أقر دات لهذا البعد عاف جودة الخدمات الفرض العدمي

 الفرضية الفرعية الرابعة 

 ".لً يوجد أثر ذو دلًلة إحصائية للخدمات الإلكيرونية على جودة الخدمات الإدارية"

 .الًنحدار الخطي البسيطتم التحقق من الفرل ااستخدام 

 جدول )…(: تحليل الًنحدار البسيط لأثر الخدمات الإلكيرونية على جودة الخدمات الإدارية 

ملخص   المتغير التابع 

 النموذج

 تحليل التباين 

ANOVA 

 معاملات الًنحدار  المتغير المستقل 

جودة الخدمات  

 الإدارية 

r = 0.769 df = 1   الخدمات

 الإلكترونية 

B = 0.568 

 
R² = 0.591 F = 192.614 

 
الخطه المعياري =  

0.041 
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Sig. = 0.000 

 
T = 13.879 

    
Sig. = 0.000 

إدف وجود عء،ة ارتباط ،و ة جدًا اان الخدمات الإلكترونية وجودة الخدمات   (r = 0.769) تشار ،يمة معامل الارتباط

% من التبادن في  59.1عاف أن  (R² = 0.591) الإدار ةب وهي الأعاف اان أبعاد التحوت الر،مي. سما ددت معامل التحددد

 F (192.614) جودة الخدمات الإدار ة دمكن تفساره عبر مستوا توافر الخدمات الإلكترونية وجودر ا. سما الغ مقدار

 .(ب اما هعكس ،وة النموذج0.000ادلالة إحصائية مرتفعة )

( وجود أقر مباشر ،وي ودات إحصائيًا ل خدمات الإلكترونية عاف  13.879العالية ) T و،يمة B (0.568) وُ  هر معامل 

والقوت اوجود أقر ،وي ودات ل خدمات الإلكترونية   رفض الفرضية الصفريةجودة الخدمات الإدار ة. وبناتً علي ب دتم  

عاف جودة الخدمات الإدار ةب مما دعسد أهمية هذا البعد اصفت  أ،وا عوامل التحوت الر،مي تهقارًا في تحسان جودة  

 .الخدمات دا ل الشرسة

 الخاتمة  .4.6

ا تتم هذا الفصل عرل النتائع الإحصائية ال ي تم التو ل إلي ا من  ءت تحليل ايانات الدراسة اعتمادًا عاف ماموعة  

و،د تناوت الفصل تو يفًا د،يقًا لخصائي   .SPSS من الأساليب الإحصائية الو فية والاستدلالية ااستخدام ارنامع

العينة الددمومرافيةب قم ،دم تحليءً و فيًا لمستوا تطبيق التحوت الر،مي اهبعاده الأربعة )أتمتة العملياتب تكامل  

الن مب استخدام البيانات النخمةب والخدمات الإلكترونية(ب االإضافة إدف تحليل مستوا جودة الخدمات الإدار ة في  

اد التحوت الر،مي  سليمان الراجلي القااضة. وأظهرت النتائع الو فية ارتفاع المتوسطات الحسااية لجميلإ أبع شرسة

وجودة الخدمات الإدار ةب اما هعكس إدراكًا إدااايًا من ،بل العاملان لوا،لإ التحوت الر،مي في الشرسة ومدا ا عكاس   

 .عاف جودة الخدمات المقدمة

سما تضمن الفصل ا تبار الفرضيات الرئيسة والفرعية ااستخدام تحليل الانحدار الخطي المتعدد والانحدار الخطي  

البسيطب حيت أسدت النتائع وجود أقر دات إحصائيًا لأبعاد التحوت الر،مي ماتمعة ومنفردة عاف جودة الخدمات  

و،د تبان أن الخدمات الإلكترونية كانو الأسثر تهقارًاب تلي ا تكامل الن مب قم   .(α ≤ 0.05) الإدار ة عند مستوا الدلالة 

استخدام البيانات النخمةب اينما جات تهقار أتمتة العمليات ادرجة أ،ل  سبيًاب و ن ظل ذا دلالة إحصائية. وتعكس هذه  

تسريعها ورفلإ مستوا الكفاتة التشييلية في  النتائع الدور المحوري للتحوت الر،مي في تحسان فعالية الإجراتات الإدار ة و 

 .2030ظل توجهات ر  ة المملكة 

وبذلكب هشكّل هذا الفصل أساسًا سميًا متينًا دبال علي  الفصل الخامسب حيت دتم ربط النتائع ان ر ات الإيار العام  

والدراسات السااقةب وتفسار الدلالات العملية للنتائعب و ولًا إدف ا،تراح تو يات تنفيذدة دمكن أن تسهم في تعا ا  

 .ة دا ل الشرسةالتحوت الر،مي وتحسان جودة الخدمات الإدار 
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 الفصل الخامد: حدود البحث والتوصيات والًستنتاجات  .5
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 حدود الدراسة والدراسات المستقبلية:  .5.1

: حدود الدراسة   أولًا

رمم الجهود المبذولة في إعداد هذه الدراسة واتباع منهجية علمية د،يقة لضمان مصدا،ية النتائعب إلا أن ا تخضلإ  

 :لجملة من الحدود ال ي دنبغي أ ذها في الاعتبار عند تفسار النتائع أو تعميمهاب وهي عاف النحو الآتي

 . ا،تصرت الدراسة عاف شرسة سليمان الراجلي القااضة في المملكة العربية السعوددة :الحدود المكانية .1

 . 2025تم تنفيذ الدراسة  ءت العام الأكاددمي  :الحدود الزمانية .2

)أتمتة العملياتب تكامل الن مب   التحول الرقمي بعبعاد) الأربعةتناولو الدراسة أقر  :الحدود الموضوعية  .3

 .فقط جودة الخدمات الإداريةاستخدام البيانات النخمةب الخدمات الإلكترونية( عاف  

: الدراسات المستقبلية   ثانياا

استنادًا إدف نتائع هذه الدراسة وحدودهاب دمكن للباحثان المستقبليان استكمات الجوانب ال ي لم تشملها من  ءت  

 :المقترحات الآتية

توسيلإ نطات الدراسة لتشمل شركات ،ااضة أ را أو ،طاعات مختلفة مثل القطاع الحكومي أو الصنا ي أو   .1

 .التعليميب بيرل مقارنة مستو ات التحوت الر،مي وأقره في جودة الخدمات اان ايئات تن يمية متنوعة

لمتابعة تطور التحوت الر،مي عبر الامنب و،ياس أقره المستدام   (Longitudinal Studies) إجرات دراسات يولية .2

 .عاف الأدات الإداري والمعس  ي

تاملإ اان التحليل الكمي والكيفي ل حصوت عاف فهم أعمق   (Mixed Methods) دمع مناهف احثية متعددة .3

 .لتحددات التحوت الر،مي وسلوك الأفراد تااه التقنيات الحددثة

إضافة متيارات وسيطة أو معدّلة مثل القيادة الر،مية أو الثقافة التن يمية أو الرضا الوظيفي لدراسة   .4

 .عء،ار ا التفاعلية ملإ جودة الخدمات الإدار ة

تحليل الأقر الا،تصادي للتحوت الر،مي وربط  اكفاتة تخصيي الموارد وتقليل التكاليل التشييليةب اما   .5

 .في تحقيق التما  المعس  ي والاستدامة الإدار ة 2030دتما  ل ملإ توجهات ر  ة المملكة 

 توصيات الدراسة:  . 5.2

استنادًا إدف نتائع التحليل الإحصابي ال ي أارزت الأقر الإداابي لأبعاد التحوت الر،مي )أتمتة العملياتب تكامل الن مب  

استخدام البيانات النخمةب الخدمات الإلكترونية( عاف جودة الخدمات الإدار ة في شرسة سليمان الراجلي القااضةب  

القاالة للتطبيق ب دف تعا ا الكفاتة الإدار ة وتحسان مستوا   تقدم الدراسة ماموعة من التو يات العملية

 :الخدماتب وذلك عاف النحو الآتي
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ز ادة الاستثمار في حلوت الأتمتة الذسية لتقليل التد ل البشري في العمليات المتكررةب مما درفلإ مستوا   −

 .الد،ة و خفض معدلات الأ طات التشييلية

تطو ر إجراتات العمل الدا لية لتصبت أسثر توافقًا ملإ الأن مة المعتمتةب وذلك من  ءت إعادة هندسة   −

 .(Business Process Reengineering) الإجراتات

المستمر لضمان   − المهني  التطو ر  ابرامع  المعتمتة وربط ذلك  الموظفان عاف استخدام الأن مة  تعا ا تدر ب 

 .الاستخدام الأمثل للأدوات الر،مية

البيانات   − تدفق  ا سيااية  لضمان  الشرسة  دا ل  الأساسية  الأن مة  اان  والتكامل  الربط  مستوا  تعا ا 

 .وتانب الازدواجية أو التكرار في الإد ات

اما دتيت سهولة التوا ل اان الأن مة الدا لية وسذلك الربط ملإ الجهات ذات   (APIs) تطو ر واجهات الربط −

 .العء،ة

 .اعتماد منصة موحدة لإدارة البيانات المعسسية تضمن جودة البيانات واتسا،ها وسرعة الو وت إلي ا −

تطو ر ،درات التحليل المتقدم للبيانات عبر تباي أدوات الذكات الا طنا ي ونماذج التنبع لدعم اتخاذ القرار   −

 .الإداري 

إ شات وحدات أو فرت مختصة اتحليل البيانات دا ل الشرسة تكون مسعولة عن توفار معشرات أدات د،يقة  −

 .وفي الو،و المناسب

دور   − الإدارات وتوجح  تست دف مختلل  تدر بية  ارامع  عبر  البيانات  اههمية  التن يمي  الو ي  رفلإ مستوا 

 .البيانات في تحسان جودة الخدمات

اما   − الإمكانب  ،در  الدا لية  المعامءت  جميلإ  تشمل  احيت  الإلكترونية  الإدار ة  الخدمات  نطات  توسيلإ 

 .دتما  ل ملإ توجهات التحوت الر،مي الحكومي

ملإ   − توافقها  ضمان  ملإ  وسءسةب  سهولة  أسثر  الإلكترونية  الخدمات  لجعل  الاستخدام  واجهات  تحسان 

 .الأجهاة الذسية المختلفة

تقليل الاعتماد عاف المعامءت الور،ية عبر الانتقات إدف أن مة أرشفة ر،مية متكاملة تضمن سرعة الاسترجاع   −

 .ود،ة التحكم

نتائع   − من  والاستفادة  دور ةب  اصورة  الإدار ة  الخدمات  عن  الموظفان  رضا  و،ياس  متابعة  يليات  تطو ر 

 .القياس في عمليات التحسان المستمر
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تعا ا ققافة التحوت الر،مي دا ل الشرسة من  ءت حمءت توعو ة وورش عمل ترسا عاف دور التقنيات في   −

 .رفلإ الكفاتة التشييلية

إيءت مبادرات ااتكار إداري تستفيد من التكامل اان الأتمتة والبيانات والخدمات الإلكترونية في تصميم   −

 . دمات جدددة أو تحسان الخدمات الحالية

لضمان استدامة التطو ر وتحقيق التكامل ملإ   2030مواتمة استراتيايات التحوت الر،مي ملإ ر  ة المملكة  −

 .متطلبات التما  المعس  ي

 الخاتمة:  .5.3

دختتم هذا الفصل الدراسة من  ءت تقددم  ورة شاملة لما تو لو إلي  من نتائع وما فرضت  من استنتاجات عمليةب  

االإضافة إدف التو يات ال ي دمكن أن تسهم في تطو ر جودة الخدمات الإدار ة دا ل شرسة سليمان الراجلي القااضة في  

فقد أارزت نتائع التحليل الإحصابي وجود أقر واجح وذو دلالة  . 2030ضوت متطلبات التحوت الر،مي ور  ة المملكة 

إحصائية لأبعاد التحوت الر،ميب ممثلة في أتمتة العملياتب وتكامل الن مب واستخدام البيانات النخمةب والخدمات  

عتماد عاف  الإلكترونيةب عاف تحسان جودة الخدمات الإدار ةب مما هعكس أهمية الاستثمار في التقنيات الحددثة والا 

 .الحلوت الر،مية لتعا ا الكفاتة والفاعلية في ايئات العمل المعا رة

سما أسدت النتائع أن الخدمات الإلكترونية وتكامل الن م كانا الأسثر تهقارًا في جودة الخدماتب وهو ما هشار إدف أن  

التحوت الر،مي لا دقتصر عاف أتمتة الإجراتات فحسبب ال هشمل انات ايئة تقنية مترااطة تتيت تدفقًا سلسًا للبيانات  

ة. وتنسجم هذه النتائع ملإ التوجهات الوينية نحو تعا ا التحوت الر،مي  و جراتات إدار ة مرنة تتسم االسرعة والد،

 .كهحد محركات التما  المعس  ي والااتكار الإداري 

و،د تناوت الفصل أدضًا حدود الدراسة ال ي دنبغي مراعار ا عند تفسار النتائع أو تعميمهاب إضافة إدف مقترحات  

للدراسات المستقبلية ال ي دمكن أن تستكشل ماالات جدددة مكملة لهذه الدراسةب سوات من  ءت توسيلإ نطات  

. وتعسد هذه الدراسةب في ماملهاب أن التحوت الر،مي  البحت أو دمع مناهف متعددة أو دراسة متيارات وسيطة ومعدّلة 

أ بت عنصرًا استراتيايًا لا مال عن  في انات من مات ،ادرة عاف المنافسة والاستاااة لمتطلبات التطور التقايب وأن جودة  

 .الخدمات الإدار ة تُعد أحد أهم المعشرات ال ي تتهقر مباشرة افعالية هذا التحوت 

وبذلكب فظن نتائع الدراسة وما تضمنت  من تو يات تشكل إيارًا عمليًا دمكن للشرسة الاستفادة من  في تطو ر اراماها  

الر،مية وتعا ا سفاتة  دمار ا الإدار ةب اما هسهم في دعم مسارة التطو ر وتحقيق الأهداف المعسسية المنشودة اما  

 .2030دتوافق ملإ مست دفات ر  ة المملكة 
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 الًستبيان  

ر دف هذه الدراسة إدف التعرف عاف أقر تطبيق التحوت الر،مي اهبعاده المختلفة عاف جودة الخدمات الإدار ة في شرسة  

نعسد   ب و2030سليمان الراجلي القااضةب وذلك ضمن إيار تطو ر الأدات المعس  ي وتحقيق مست دفات ر  ة السعوددة 

لك أن جميلإ المعلومات الواردة في هذا الاستبيان سيتم التعامل معها بسر ة تامةب وستستخدم فقط لأمرال البحت  

 .العلمي

  كل  ملإ  اتفا،ك مدا عن  تعبّر ال ي  الخانة في( ✓دربف التكرم االإجااة عاف جميلإ الأسئلة بعنادة ود،ةب ووضلإ عءمة )

 .عبارة
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افية  : البيانات الديموغر  أولًا

 الفئة  المتيار 

 أنثل  ☐   ذسر ☐ الجنس 

 فهسثر  50 ☐ 49–40 ☐ 39–30 ☐ 30أ،ل من  ☐ العمر 

 دراسات عليا  ☐ اكالور وس ☐ دالوم ☐ قانوي  ☐ المعهل العلمي

 15أسثر من  ☐ 15–11 ☐ 10–5 ☐ 5أ،ل من  ☐ عدد سنوات الخبرة

 (...................) :أ را  ☐ المالية ☐ تقنية المعلومات ☐ الموارد البشر ة  ☐ القسم الإداري 
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ا: فقرات الًستبيان   ثانيا

 المحور الأول: أتمتة العمليات 

أوافق   الفقرة 

 بشدة

لا   محادد  أوافق 

 أوافق 

لا أوافق  

 بشدة

تعتمد الإدارة عاف أن مة معتمتة في تنفيذ المهام  

 .الروتينية

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تقلل أتمتة العمليات من الأ طات البشر ة في العمل  

 .الإداري 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تساهم الأتمتة في تسريلإ إنااز المعامءت دا ل الشرسة

 المحور الثاني: تكامل النظ  

أوافق   الفقرة 

 بشدة

لا   محادد  أوافق 

 أوافق 

لا أوافق  

 بشدة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .هناك ترااط اان الأن مة التقنية المختلفة في الشرسة

تسهل الأن مة المتكاملة الو وت إدف المعلومات من  

 .الإدارات المختلفة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

دعقر تكامل الأن مة إدااايًا عاف جودة اتخاذ القرار  

 .الإداري 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 

 

 المحور الثالث: استخدا  البيانات الضخمة 

أوافق   الفقرة 

 بشدة

لا   محادد  أوافق 

 أوافق 

لا أوافق  

 بشدة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تعتمد الشرسة عاف تحليل البيانات في تقييم أدا  ا الإداري 
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تُستخدم البيانات النخمة لتحسان الخدمات الإدار ة  

 .المقدمة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تساعد تحليءت البيانات في التنبع االمشكءت واتخاذ  

 .الإجراتات الاستبا،ية

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 المحور الرابع: الخدمات الإلكيرونية

أوافق   الفقرة 

 بشدة

لا   محادد  أوافق 

 أوافق 

لا أوافق  

 بشدة

توفر الشرسة  دمات إدار ة إلكترونية تسهّل الإجراتات  

 .عاف الموظفان

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .دمكن تنفيذ مع م الإجراتات الإدار ة عن بُعد إلكترونيًا

تسهم الخدمات الإلكترونية في تقليل الو،و والجهد في  

 .إنااز المعامءت

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 

 المحور الخامد: جودة الخدمات الإدارية 

أوافق   الفقرة 

 بشدة

لا   محادد  أوافق 

 أوافق 

لا أوافق  

 بشدة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .الخدمات الإدار ة المقدمة د،يقة و الية من الأ طات

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تتما  الإجراتات الإدار ة االوضوح والبساية

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .هناك سرعة في الاستاااة للطلبات والمعامءت

دتوفر ن ام لمتابعة رضا الموظفان عن الخدمات  

 .الإدار ة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تعمل الإدارة عاف تحسان الخدمات الإدار ة ااستمرار
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