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للتعرف على التحول الرقمي من حيث مفهومه أهميته أبعاده، وكذلك النظريات التي تعتبر مفسرة لهذا المفهوم، تمت المحاولة في توضيح تلك المحاور كما يلي:
[bookmark: _Toc192865073][bookmark: _Toc236766525]1.1.2 النظريات المفسرة للتحول الرقمي:
أتيح في هذه الدراسة نظريتين مهمتين توضحان موضوع التحول الرقمي وأهمية تطبيقه، وهما: نظرية التحول الرقمي، ونظرية الحتمية التكنولوجية.
· نظرية التشكل العضوي:
قام بتطويرها احد العلماء في كتاب وشرح فيه عن العلاقة بين وسائل الاعلام القديمة والجديدة، وقد اقترح فيلدر في هذه النظرية أربع أنماط لغوية للاتصال، وقد تمثلت بأدوات اللغة والتواصل اللغة المنطوقة، اللغة المكتوبة واللغة الرقمية، ويعتبر احد العلماء التشكل العضوي وسيلة التوحيد التفكير في التطور التكنولوجي الحاصل الوسائل الاتصال، ويطلق على هذه النظرية لدى الاغلبية مصطلح نظرية التحول الرقمي، حيث تفترض ان وسائل الاعلام القائمة تكون في حالة تطور عند ظهور وسيلة اعلامية جديدة، إذ تعمل كل وسيلة بطريقة أقرب الى عمل العناصر المشكلة للنظام الحيوي.
ويستمد أحد العلماء مبدأ نظريته من ثلاثة مفاهيم أساسية التطور المشترك، التقارب، والتعقيد فالتطور المشترك يكون بظهور الوسائل التكنولوجية الجديدة بالاعتماد على التراث السابق للوسائل السابقة، أما التقارب فيكون بظهور الوسيلة التكنولوجية الجديدة متقاربة الى الوسائل السابقة ولكن بنسخة أحدث، أما التعقيد، فيكون بدرجة استخدام مكونات اضافية في تصنيع الوسيلة التكنولوجية الجديدة وجعلها رقمية أكثر مما يجعلها أكثر تعقيداً عن الوسائل السابقة.
· نظرية الحتمية التكنولوجية:
وضعها مارشال ماكلوهان في منتصف القرن العشرين، وتعتبر نظرية الحتمية التكنولوجية مجموعة من التصورات المتعلقة بتطور وسائل الاتصال وتأثيرها على المجتمعات الحديثة فتفترض هذه النظرية ثلاثة افتراضات رئيسية: فالافتراض الأول، أن وسائل الاتصال هي امتداد الحواس الانسان : فالإنسان يتكيف مع الظروف البيئية في كل عصر عن طريق استخدامه الحواس معينة ذات صلة بوسيلة الاتصال المستحدثة، فأي وسيلة اتصال جديدة هي امتداد للإنسان بحواسه، حيث تؤثر على سلوكياته وطريقة تفكيره، ومثال على ذلك كاميرا التلفزيون تمد العين والميكروفون يمد الأذن أي السمع، وبذلك فإن وسائل الاتصال الحديثة قد غيرت في توزيع الادراك الحسي، أما الافتراض الثاني، فالوسيلة هي الرسالة، فالرسالة في العصر الحديث تعتبر وسيطاً : بمعنى أن الرسالة تكون كالوسيلة التي تنقل المحتوى، فالرسالة الأساسية في التلفاز هي التلفاز نفسه، يعرض من خلال الشاشة تلك الرسالة، أما الافتراض الثالث فيقول أن هناك وسيلة اتصال ساخنة وأخرى باردة، ويعني ذلك أن وسائل الاتصال الساخنة التي تجري بالتفاعل بين المرسل والمستقبل، أما وسائل الاتصال الباردة فهي التي تكون العلاقة فيها ساكنة أو غير مباشرة.
ومن الجدير بالذكر، أن فكرة الوسيلة هي الرسالة عرضها أن أي رسالة أو أي وسيلة أو تكنولوجيا، هي تغيير للمساحة أو المدى او الشكل الذي تدخله في الشؤون البشرية، وبهذه النظرية، يؤمن ما كلوهان أن الاختراعات التكنولوجية تؤثر تأثيراً أساسياً على المجمعات، وقد تابع الفكرة، ليعرف الأهمية التكنولوجية التي من الممكن أن تؤديها، مما جعله ذلك يطور فكرة محددة عن الصلة بين وجود الاتصال الحديث والتغيرات الاجتماعية في المجتمع.
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يشير مفهوم التحول الرقمي الى استخدام تكنولوجي جيا المعلومات والاتصالات في عملية انشاء قيمة اقتصادية أكثر فاعلية وكفاءة، فهي تشير الى التغيرات الحاصلة في التكنولوجيا الحديثة والتفاعل معها واستغلالها لتكوين ثروة ضمن هذا النظام ويعرف التحول الرقمي بأنه مشروع حكومي يتضمن تحويل الخدمات الأساسية المتعلقة بالأفراد والمؤسسات من الشكل التقليدي الى الشكل الالكتروني، ويعتمد ذلك على التقنيات الجديدة والمتطورة.
ويعرف بنك التحول الرقمي بأنه دمج التكنولوجيا في كل تفاصيل الحياة من خلال الاستفادة من ثورة المعلومات والاتصالات والتطبيقات اللامحدودة للتكنولوجيا الحديثة التي جعلت العالم قرية صغيرة بفضل الإمكانات الهائة التي اتيحت فيها من سرعة في النقل وتبادل المعلومات والبيانات محدثة بذلك تغييرات جذرية في انماط الحياة وطريقة العيش والتواصل والعمل باستخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي وانترنت الاشياء وغيرها".
ويعرف كذلك التحول الرقمي بأنه عملية نقل البنوك الى نماذج عمل تعتمد على التقنيات الرقمية، لغرض دعم تطوير وابتكار ما تقدمه من خدمات ومنتجات وتوفير قنوات تسويقية جديدة وفرص عمل ايضاً، يعرف التحول الرقمي بأنه الانتقال إلى الاعتماد التدريجي على التقنيات والتطبيقات لتحقيق الأهداف المطلوبة في مجال ما ويعرف كذلك بأنه دمج التكنولوجيا الرقمية في كل مجالات العمل، يعتبر كتغيير ثقافي يتطلب من البنك تحدي الوضع الراهن باستمرار.
ويعرف التحول الرقمي في مجال الصيرفة بأنه عملية تطويرية تقنية وتنظيمية تلبي حاجات عملاء البنوك المتغيرة وتتكيف مع متطلبات العاملين في تلك البنوك للاستفادة من القدرات الرقمية في بناء نماذج الاعمال المصرفية وابتكار الخدمات المصرفية الجديدة، وذلك بغرض تقليل المخاطر المصرفية وتحسين الأداء المالي ودعم الميزة التنافسية بالتالي إيجاد القيمة للبنك.
وقد قام المنتدى الاقتصادي العالمي سنة 2015، بإطلاق مبادرة سميت بمبادرة التحول الرقمي The Digital Transformation Initiative، كمشروع أطلقه العالم ليكون جزءاً من المبادرات المنظمة بشأن تشكيل المستقبل.
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أصبح للتحول الرقمي اهمية بالغة كضرورة للبنوك، وذلك لمواكبة الثورة التكنولوجية وانتقال البنوك من الشكل التقليدي الى الشكل الرقمي في تقديم الخدمات، ومثال تلك الخدمات مجال البنوك، حيث يظهر أن للتحول الرقمي أهمية في البنوك للقضاء على البيروقراطية والأخطاء البشرية بالإضافة الى تحقيق الكفاءة في المعاملات والخدمات وتقليل النفقات المالية.
وقد بات التحول الرقمي من أهم المجالات الضرورية في البنوك، والمطلوب منها أن تتبناه بحكمة وأن تطبقه بجودة لقدرتها في خفض التكاليف التشغيلية للبنوك وكذلك تسهيل العمل في جميع المجالات التي تعمل فيها البنوك، حيث أنها تساهم في الخروج من الظروف الطارئة التي تمر بها الدول كما حصل في أزمة كورونا (كوفيد (19)، إذ كان للتحول الرقمي دوراً فعالاً في استدامة عمليات الدفع الإلكتروني وتسهيل عجلة المعاملات بين البنوك والأشخاص، ويستطيع التحول الرقمي بمفهومه الواسع إيجاد بيئة تنافسية تقنية جذابة، تعمل على تحقيق اعلى مستويات الجودة بأقل تكلفة.
ويعتبر للتحول الرقمي أهمية كبرى لمساهمته في بناء مظهر جديد للعالم المالي بعد ظهور الازمة الاقتصادية سنة 2008، حيث عملت التكنولوجيا الرقمية على إيجاد تأثيرات وابداعات ايجابية للأعمال، وكذلك غيرت من طريقة تعامل الناس بالأموال بشكل كامل، بحيث تصبح أكثر حذراً، فالمستهلكين هم المستفيدين من الموجة السريعة والمطورة للتحول الرقمي، ومثال على ذلك، الأدلة التي قدمتها البحوث السابقة حول عصر التكنولوجيا الرقمية وما قدمته من تطور كبير في مجال الاستثمار سنة بعد سنة، ففي سنة 2014 توسعت الاستثمارات بثلاثة أضعاف وبلغت 12.2 مليار دولار تقريباً، وكذلك في سنة 2013 تحديداً في الدول العالمية - بلغت الاستثمارات 4 مليار دولار، وبعد ذلك بين عامي 2011-2016، أصبحت البنوك الرقمية تقدم استثمارات مباشرة وكبيرة في التكنولوجيا الحيوية.
وكذلك يعتبر التحول الرقمي ذو أهمية كبيرة لقدرته على أن يغطي عدداً ضخماً من العمليات المعاملات وردود الافعال، وكذلك التغيرات التكنولوجية والعوامل الداخلية والخارجية في العديد من المجالات، حيث ظهر أن هناك العديد من النتائج الايجابية لتطبيق التحول الرقمي في الاعمال، فكان ذلك يركز على قيمة تكنولوجيا المعلومات لتلك الأعمال في البنوك، وتأثير ذلك على أداء البنوك المالي، علماً ان العديد من البنوك، كان لديها الكثير من التحديات التي واجهتها في تطبيق استراتيجية التحول الرقمي، فكانت الحوكمة والمهارات والثقافة هي أهم التحديات التي واجهتها تلك البنوك.
بالإضافة الى أهميته في المساهمة في تبديل الميزان بين البنوك التي تتنافس في نفس السوق وتتشارك في البيئة، فهذا يؤثر على هياكل الاعمال التكتيكية من خلال تغيير طريقة تنافس البنوك على مختلف المستويات، بالإضافة الى تهيئة مجال جديد ذو مساهمة واضحة.
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بعد الاطلاع على عناوين الدراسات السابقة التي غطت الدوافع المتعلقة بتطبيق التحول الرقمي، تم تلخيص تلك الدوافع في نقاط رئيسية، وذلك كالتالي:
1. الاستجابة لحدوث الأزمات: حيث وجد أن التحول الرقمي تم تطبيقه استجابة لحدوث بعض الازمات كأزمة كورونا (كوقيد - (19)، التي بسببها انتقلت الاعمال الإدارية إلى المنازل وأصبح هناك استخداماً واضحاً للمنصات الإلكترونية، فكان تمكين تكنولوجيا المعلومات والاتصالات حلاً يؤدي الى التغيير التنظيمي في الشركات والمؤسسات في مختلف القطاعات، خصوصاً القطاع الحكومي، حيث أعاد القطاع الحكومي صياغة التكنولوجيا الرقمية والبيانات فيها لتحسين كفاءة أداء القطاع وزيادة سرعة تسليم الخدمة.
1. ضرورة تبني تقنية الجيل الرابع في المنظمات: خصوصاً بوجود الدعم الخارجي من خلال الحكومات وموزعي شبكات الاتصالات والمعلومات والمعدات التكنولوجية بالإضافة الى القطاع التعليمي، حيث أن مثل هذه الجهات يكون لها دور هام في تزويد الشركات بمتطلبات التحول الرقمي وتمكينها من تطبيقه.
1. ضرورة اختصار الاجراءات الإدارية: وذلك من خلال تقليل الاعمال الورقية وجعلها الكترونية، وكذلك مساهمة التحول الرقمي في تحقيق الكفاءة الإدارية من خلال زيادة الانتاجية وتخفيض التكلفة في الأداء.
1. ضرورة زيادة انتاجية الموارد البشرية: بالتالي تحسين الخدمات والسيطرة على التعقيد وكذلك تحقيق المرونة.
1. رفع حماية البيانات الرقمية وتحقيق الشفافية: حيث يؤدي تطبيق التحول الرقمي الى تحقيق الشفافية وتعزيز الثقة لدى العملاء وضمان متطلبات الاستقلالية، بالإضافة الى تحسين الوصول الى الخدمات، ووضع ضوابط الجودة في الخدمات الرقمية.
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بحسب دراسة احد العلماء فإن هناك مجموعة من المتطلبات التي يجب ان تتوفر في البنك، وهذه المتطلبات هي متطلبات إدارية الخطط والوسائل المحددة لتطبيق الإدارة الرقمية، وذلك من خلال تطوير استراتيجية الاعمال الرقمية وابتكار الثقافة الرقمية، بالإضافة الى المتطلبات البشرية التي تمثل وجود العنصر البشري الكفؤ، والذي بدونه لا يمكن تنفيذ الإدارة الرقمية، وكذلك المتطلبات التقنية، التي تعتبر البنية التحتية للإدارة الرقمية حيث ترتبط الإدارة الرقمية بكل أشكال التكنولوجيا الرقمية من الوسائط والشبكات والأدوات والتقنيات المتطورة بالإضافة الى متطلبات شبكات الاتصال، التي تمثل شبكة الانترنت الواسعة والإنترانت التي تطبق ضمن البنك، والاكسترانت التي تطبق بين البنك واصحاب المصلحة الأخرى خارج البنك مثل مزودي الخدمة أو الوكلاء، بالإضافة الى المتطلبات الأمنية، والتي تتضمن توفير التقنيات التي تحفظ للعملاء سرية البيانات الخاصة بهم وتخزينها بالشكل الرقمي وهناك متطلبات أخرى قام بتصنيفها احد العلماء في دراسته، وهي بناء استراتيجية التحول الرقمي نشر ثقافة التحول الرقمي المتطلبات البشرية المتطلبات التقنية، والمتطلبات الإجرائية.
وبناء على هذه المتطلبات، فإن بناء استراتيجية التحول الرقمي أمراً بالغ الأهمية كون التحول الرقمي يعتبر مؤثراً واضحاً على أعمال البنك وتحقيق الفوائد له، كما أن نشر الثقافة حول التحول الرقمي متطلباً ضرورياً لكونه يقلل من درجة مقاومة العاملين تجاه تطبيق التحول الرقمي وفيما يتعلق بالمتطلبات البشرية والتقنية والإجرائية، فإنها تعتبر من أوائل المتطلبات التي تعمل على تنفيذ استراتيجية التحول الرقمي بالشكل الصحيح.
[bookmark: _Toc192865078][bookmark: _Toc236766530]6.1.2 معوقات تطبيق التحول الرقمي:
ظهر في المراجع والأدبيات النظرية المستخدمة في هذه الدراسة، أن هناك مجموعة من الأمور التي تشكل كمعوقات لتطبيق التحول الرقمي في البنوك، وقد يكون ذلك متمثلاً بوجود نقص المقاييس وطرق التطبيق، كما أنه من الممكن أن يكون هناك ضعف في استيعاب التأثير الإستراتيجي للرقمية الرابعة بالإضافة الى نقص الدعم المالي لتطبيق الرقمية في البنك ونقص الدعم البشري من الموارد البشرية الموظفة في تنفيذ الرقمية، كما أنه قد يظهر وهناك،مشاكل في الأمن الرقمي أو السيبراني مجموعة من العوامل التي تعتبر أسباباً في ضعف تبني التحول الرقمي في البنك، وهذه العوامل  بالبنك والتكنولوجيا المطبقة فيه كالتالي:
العوامل التكنولوجية هناك ثماني مجموعات تتضمن العوامل التكنولوجية، وهذه المجموعات تقيس:
1. ملائمة التحول الرقمي: كنقص المقاييس لدى بروتوكولات الاتصالات الصناعية.
1. درجة تعقيد التحول الرقمي مثل تكامل البيانات تعقيد البيانات، حجم البيانات وإدارتها
1. ومعايير معالجتها، وكذلك تكامل المعدات المادية مع الأنظمة القانونية.
1. التكلفة كتكاليف الاستثمارات على العمليات الضرورية للتحول الرقمي، وتكاليف الصيانة الدورية.
1. مخاطر الأمن الرقمي كظهور مشكلات في ملكية البيانات، واختراق الأجهزة، والمخاطر على أمن المعلومات.
1. إمكانية نقل البيانات في اللحظة والتو: كظهور مشكلات في تعريف الأجهزة، أو مشكلات في إمكانية المنصة المستخدمة في جمع البيانات وإدارتها.
1. الفوائد الإستراتيجية المدركة مثل إدراك الكفاءة المحسنة للعمليات الصناعية، والتحسين في الأداء المالي، والتحسين في الأداء التسويقي، بالإضافة الى تحسين الاعتمادية للعمليات الصناعية.7 درجة سهولة الاستخدام كميزة السهولة في التدريب على التكنولوجيا، بالإضافة الى سهولة تطبيق الأوامر من قبل الموارد البشرية على واجهة المستخدم.  
العوامل التنظيمية كما هو الحال في العوامل التكنولوجية، التي تتضمن مجموعة من المقاييس المتضمنة للعوامل المؤثرة على ضعف تبنى التحول الرقمي، فإن مجموعات العوامل التنظيمية تقيس:
1. خصائص مجال العمل كمجال الصناعة، حجم العمل، نوع العمل، وكذلك توفر متطلبات معالجة البيانات.
1. رقمنه الاسبقية التقنية كتوفر البنية التحتية الخاصة بالتكنولوجيا الضرورية الاستعداد للأمن الرقمي والاستعداد لتكامل طرق التشغيل.
1. رقمنه الخبرة والمعرفة كتوافر مختصي الرقمة وتكنولوجيا المعلومات، تدريب العاملين على تقنيات الجيل الرابع، توفر الاسبقية التكنولوجية والرقمة وجود إدارة عليا ذات خبرة ومعرفة ووجود محترفي التدريب على الجيل الرابع.
1. الإدارة الإستراتيجية للجيل الرابع: كتعريف الأهداف والخطط المطلوبة، القدرة على إدارة المخاطر، وجود سياسة تؤدي الى التحسين المستمر، الوعي الاستراتيجي لفوائد الجيل الرابع، وضع خاطرة الطريق الاستراتيجية للرقمة.
1. الثقافة التنظيمية التغير الثقافي حول الرقمة انفتاح العاملين أو مقاومتهم العملية التغيير الالتزام الكلي تجاه العملية الرقمية مقاومة تطبيق التكنولوجيا الحديثة اعتبارات العاملين حول الأمن الاجتماعي.
ويوجد عوامل أخرى أيضاً، مثل الهيكل التنظيمي وتوافر الموارد وكذلك رأس المال الاجتماعي بالإضافة الى خصائص الإدارة العليا.
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للتعرف الى ابعاد التحول الرقمي، تم تقسيم هذا المحور الى عدة محاور فرعية، وخلال تلك المحاور، تم تلخيص مفاهيم كل من ابعاد التحول الرقمي المعتمدة في هذه الدراسة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، الابداع التكنولوجي، إدارة الموارد البشرية الإلكترونية.
· تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
تعتبر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من أكثر المصطلحات المستخدمة في الابحاث العلمية المعاصرة، وتعرف تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بأنها التفاعل بين عمليات تخزين ونقل ومعالجة البيانات، وكذلك الخدمات المساعدة التي تدعم تلك الأنشطة وتعرف تكنولوجيا المعلومات والاتصال بأنها مجموعة من الآلات التي تعمل على انتاج تخزين استرجاع، توزيع، وكذلك استقبال وعرض المعلومات.
وتعرف تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بأنها المكونات المادية كالحاسبات، والبرامج الجاهزة سواء كانت برامج الأنظمة والتطبيقات، بالإضافة الى شبكات الاتصالات والأجهزة التي تخزن وتعالج وتعرض المعلومات بالكفاءة والدقة المطلوبة.
وتشير تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في المصطلح الى مفهومين تكنولوجيا المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات، حيث تعرف تكنولوجيا المعلومات بأنها التقنيات التي يتم التعامل بها في الأجهزة والملحقات وكذلك البرمجيات، أما تكنولوجيا الاتصالات فتعرف بأنها التقنيات التي يتم التعامل بها في المعدات والبنية التحتية والبرمجيات التي تسمح بالاتصالات وكذلك أجهزة فرعية أخرى كالفاكس والشبكات وموزعات الشبكات
وقد تم تطبيق تكنولوجيا المعلومات في مجال البنوك، بخاصة البنوك التجارية التي اعتبرت انها في موقع جيد لتبني تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، إذ أنها استخدمتها في تحديث خدماتها لتكون الكترونية، مثل خدمة المحفظة الإلكترونية التي اتيحت من شركات الاتصالات والبنوك نظام الخدمة الذاتية، وكذلك استخدام المواقع الإلكترونية وطلب الخدمات من خلالها، بالإضافة الى ارسال واستقبال رسائل الهاتف المحمول من خلال تطبيق الهاتف الذكي، والتي تحتوي غالباً على تنبيهات البنك للحصول على خدمة معينة أو رقم مرجعي هام للعملية التي يقوم بها، وكذلك خدمة الصراف الآلي في السحب والإيداع والتحويل وهذه هي أغلب تطبيقات البنوك لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، علماً أن بعضها مطبق فعلياً منذ سنوات لا بأس بها، وتعتبر تكنولوجيا المعلومات أداة مهمة لتطبيق التحول الرقمي في البنوك، مع العلم أن التحول الرقمي الناجح يكون بوجود استراتيجيات إدارة التغيير الفعالة والقيادة المناسبة.
· الإبداع التكنولوجي:
يعتبر الإبداع من أهم الطرق المطبقة في البنوك، والذي يمكن أن يؤدي الى إحداث تقدم معين في اساليب البنك الإدارية والاستراتيجيات المطبقة، أو تطوير في العملية، وذلك عن طريق استحداث المنتجات أو العمليات الجديدة، إذ ان الإبداع يساعد على المساهمة في الحفاظ على مكانة البنك في موقعها التنافسي وحصوله على الميزة التنافسية التي تضمن له العوائد المالية.
ويظهر من خلال ما توصلت اليه الدراسات السابقة، أن الإبداع في العمليات يؤدي الى تحقيق الميزة التنافسية في جوانب متعددة، حيث تلخصت خصائص الابداعات التي تساعد على تحقيق الميزة التنافسية كما يلي :
· تؤدي الى علاقة قوية بين أداء الشركة في السوق وبين انتاج منتجات جديدة.
· تؤدي الى انتاج المنتجات الجديدة التي تساعد على تعديل وضع الحصة السوقية وتحسين الربحية.
· تؤدي الى النمو في المبيعات وذلك من خلال متوسط العوامل غير السعرية المتعلقة
بالمنتج، مثل: التصميم، الجودة، والتفرد.
· تؤدي إلى إمكانية تقليل دورة حياة المنتج.
· تؤدي الى الابداع في العمليات التي تقود الى تقليل الوقت المستهلك في الانتاج وتسريع عملية تطوير المنتجات الجديدة بالمقارنة مع المنافسين.
ويكون الابداع في التكنولوجيا كما في العمليات، حيث يطبق الابداع التكنولوجي لغرض تحسين العملية الإنتاجية، ويعرف الإبداع التكنولوجي كذلك بأنه كل حدث جديد أو تحسين بسيط يجري على المنتجات أو أساليب الإنتاج، والذي من خلاله يحصل نتيجة ايجابية حول تحسين الأداء والنجاح في الجانب الاقتصادي.
ويعرف الابداع التكنولوجي كذلك بأنه تقديم منتج أو خدمة جديدة، أو تغيير جديد على طريقة العمل في التسويق أو التنظيم، بحيث تتوافق كل العمليات التنظيمية والتجارية والمالية التي تؤدي الى تنفيذ الابتكارات"، ويعتبر الابداع التكنولوجي ضرورياً لموضوع التنافسية، حيث يعمل على تسريع عملية التنمية ويخفض التكلفة وكذلك يؤدي الى التغيير الثقافي في البنك، بالإضافة الى انه يساهم في التنمية البشرية ويعمل على توسيع السوق من خلال إدخال منتج أو خدمة جديدة، وتوفير مستوى مرتفع من الدخل للأفراد والتأثير في الوعي الاستهلاكي وفتح مجالات الاستثمار وتكريس الميزانيات الضخمة لأجل عمليات البحث والتطوير عمير.
وفي الوقت الحالي، وبوجود طبيعته التي تفرض ضرورة الاهتمام بالإبداع التكنولوجي الأهمية وفوائده التي تعود بزيادة التنافسية لدى البنوك، يعتبر الابداع التكنولوجي عملية حساسة لكونه يرهن مستقبل البنك، وهو اداة إستراتيجية مستمرة يتوجب التحكم الجيد فيه للمحافظة على استمرار البنك ضمن بيئة ذات تغير دائم.
ومن الجدير بالذكر، أن تطوير الابداع التكنولوجي الناجح هو ضروري للحصول على الميزة التنافسية المستدامة، كما أن تطوير الابداعات وتقديمها الى السوق يساهم في تحديد الخصائص التي تعمل على جني الموقع المهيمن في ذلك السوق الى جانب أن العملية الابداعية يمكن تقسيمها الى قسمين المبتكر والثاني المبدع، حيث يكون المبتكر بتوليد الأفكار الأصلية، أما المبدع فيكون بإجراء تغيير معين على هذه الافكار المبتكرة يؤدي الى قيمة أفضل.
· إدارة الموارد البشرية الإلكترونية:
شهدت الفترة الحالية اتساعاً في دور العمل المعرفي، حيث اصبح يطلق على هذه الفترة اسم الحقبة المعرفية، إذ انتشرت المصطلحات التي تبدأ بحرف (e)، مثل: e- e-business commerce، أو e-management، وتعرف الإدارة الإلكترونية بأنها تكامل البيانات والمعلومات بين الإدارات المختلفة، واستخدامها في توجيه سياسة وإجراءات العمل المؤسسي نحو تحقيق الاهداف وتوفير المرونة الضرورية للاستجابة للتغيرات البيئية الداخلية والخارجية وتشتمل الإدارة الإلكترونية على عدة وظائف مثل الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية أو إدارة الموارد البشرية الإلكترونية.
وتعرف إدارة الموارد البشرية الإلكترونية بأنها: تطبيق للتقنيات المعتمدة على الويب في الأنظمة المرتبطة بالموارد البشرية، يؤدي الى إتاحة الوصول الى المعلومات المتعلقة بالموارد البشرية وتوفير فرص عديدة لإدارة هذه المعلومات وتعرف إدارة الموارد البشرية الإلكترونية كذلك بأنها قيام البنك بإدخال تكنولوجيا المعلومات بمكوناتها المختلفة الى وظيفة إدارة الموارد البشرية بغرض زيادة كفاءتها وفاعليتها.
وتعرف إدارة الموارد البشرية الإلكترونية أيضاً بأنها: أسلوب إداري حديث، يقوم بتطبيق تكنولوجيا المعلومات في إدارة شؤون الموارد البشرية وتنميتهم من خلال تكامل تكنولوجيا المعلومات مع إدارة الموارد البشرية لإيجاد قيمة للإدارة من جهة، والموارد البشرية من جهة أخرى.
وتهدف إدارة الموارد البشرية الإلكترونية الى زيادة الكفاءة في العمل من خلال محاولة تقليل التكاليف خلال مضاعفة الأداء في العمليات المختلفة وجعل الموارد البشرية كشريك استراتيجي في تحقيق الاهداف التنظيمية، كما أنها تهدف إلى تمكين الوصول الى معلومات الموارد البشرية وايصال أجزاء البنك بعضها البعض وكذلك ايصال البنك مع الشركات الأخرى التي تساعد في مشاركة المعلومات وبناء الفرق، بالإضافة الى أنها تهدف الى مساعدة الموارد البشرية في تحقيق الاهداف التحويلية والتشغيلية وتتعدد مصادر الميزة التنافسية بحسب الدراسات السابقة الى عدة مصادر، وهي كالتالي:
· القيمة، وندرة الموارد وصعوبة التقليد.
· موارد البنك الداعمة للاستراتيجيات داخل وخارج البنك.
· التدفق النقدي والموردين واصحاب المصلحة والمرونة في التعامل.
· مهارات الموارد البشرية العالية والروابط الاجتماعية وقوتها.
· هيكل الصناعة وموقع البنك في المجال.
يظهر من أبعاد التحول الرقمي، أنه عند تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والابداع فيها، فإن ذلك يحسن من تطبيق إدارة الموارد البشرية الإلكترونية ومنها الى تنفيذ التحول الرقمي بكفاءة تامة، إذ أن التحول الرقمي يحتاج الى كوادر بشرية ذات كفاءة عالية تستطيع توفير معدات الأنظمة المعلوماتية للبنك وبرمجتها على نظام البنك المؤسسي، وجمع المعلومات التي تفيد العاملين في البنك والعملاء المراجعين في شؤونهم.
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يمثل التحول الرقمي أهمية للعديد من المنظمات؛ لأنه يساعد في حل المشكلات البشرية من جانب، وفي تفعيل دور التنمية وتعزيز الاستدامة من جانب آخر، خصوصاً في الجوانب الاقتصادية والاجتماعية والبيئية، والثقافية، ومن الناحية العملية بعد العامل الرئيس للتحول الرقمي والمتمثل في تحسين تجربة العميل، وزيادة المرونة والابتكار في العمليات من أهم العوامل التي تسعى المنظمات؛ لتحقيقها من خلال عملية التحول، بالإضافة إلى التحول إلى نماذج الأعمال الرقمية التي تساعد على تطوير المصادر والنظم البيئية المدعومة بالمعلومات التقنية وتم توضيح أن التحول الرقمي مهم في تعزيز الابتكار بشكل كبير في المنظمات التي تعمل في الصناعات التكنولوجية المتقدمة، ويساعد على كسر القيود والحواجز أمام أي مبادرات ابتكارية تتبناها تلك المنظمات، من خلال تخفيف القيود المالية عليها، وتحسين الحوكمة فيها. (بللعج، 2024)
وتكمن أهمية التحول الرقمي أيضاً في دعم العديد من الجوانب المرتبطة بتحسين الأداء وتطوير ريادة الأعمال، حيث تم التركيز على  هذه الأهمية بكفاءة المعاملات والخدمات الحكومية، المتمثلة بتحسين التعامل مع الجمهور والقطاع الخاص، من خلال استعانة الحكومات بالأدوات الرقمية المناسبة، وتحسين جودة اتخاذ القرار عن طريق قيام المؤسسات الحكومية بتحليل البيانات الضخمة في عدة مجالات، وتوظيف الخوارزميات والأنظمة المعقدة الخاصة بالتحليل؛ للحصول على البيانات من مصادرها المتعددة، والاستجابة للتغييرات في الوقت الصحيح، ورفع الكفاءة الرقمية، وتقليل مدة الإجراءات الحكومية، ومساهمة التحول الرقمي في القضاء على الفساد. كما ويساعد التحول الرقمي على تحقيق معدلات نمو عالية من خلال زيادة حجم الأسواق والاستثمارات التي تؤدي إلى عوائد استثمار عالية على المدى الطويل. (Assaf، 2023)
وهذا ما يسلط الضوء على أهمية التحول الرقمي في عصرنا الحاضر، حيث بُين أنه أجريت دراسة على (702) من المديرين التنفيذيين، تبين فيها أن (%89) منهم قد استخدموا الاستراتيجية الرقمية في منظماتهم، كتوجه استراتيجي العملية التحول الرقمي، وقد تم اعتماد الاستراتيجية الرقمية بعداً من أبعاد التحول الرقمي في دراستنا الحالية لم لها من أهمية في تبني عملية التحول الرقمي. وقد أشارت دراسات أخرى أن (85%) من المنظمات توافقت على أن الأعمال الرقمية تعد جانباً أساسياً للنجاح في أعمالها. (شاوشي، 2023)
وتبين للباحث أن ازدهار وتقدم المنظمات والمحافظة على نموها في عالم تكنولوجيا المعلومات المتغيرة يظهر الحاجة المستمرة إلى إدخال التقنيات التكنولوجية الحديثة في أعمالها، واستخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي لإنجاز المزيد من المهام في وقت أقل، وإنشاء تجارب جذابة وشائقة للعملاء، وزيادة القدرة على التنبؤ بنتائج الأعمال الزيادة الربحية، وتحسين الإنتاجية من خلال التركيز على الإبداع وحل المشكلات، وتوسيع الأفق لتبني رؤى جديدة للمبادرات الريادية، وتحسين تجربة العملاء، وخفض التكاليف التشغيلية. (الأشقر، 2023)
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هنالك العديد من الفوائد التي تنجم عن تطبيق التحول الرقمي في المنظمات كتوفير التكلفة والجهد، وتسهيل الإجراءات، وسهولة الوصول إلى الخدمة، وزيادة كفاءة التشغيل، وتحسين الجودة، وتقديم الخدمات الجديدة، ويمكن توضيح عدة مزايا للتحول الرقمي، وهي كما يلي:
· يزيد التحول الرقمي من رضا العملاء، ويساعدهم على الاقتراب أكثر من العلامات التجارية، ويزيد من ولائهم للمنظمات، ويسهل وسائل وأساليب تقديم العروض لهم من خلال الرسائل القصيرة، والبريد الإلكتروني ووسائل التواصل الاجتماعي، وتفعيل دور التجارة الإلكترونية، بالإضافة للحصول على المنتجات والخدمات بأي وقت ليزيد في النهاية من رضا العملاء. (عبد العال، 2023)
· يساعد التحول الرقمي على مواكبة التكنولوجيا المعاصرة، والاستفادة منها من خلال التنبؤ والتخطيط للمستقبل، وزيادة القدرة على التكيف مع المتغيرات البيئية، وتطوير بيئة الأعمال. (البنا، 2024)
· يعمل التحول الرقمي على تخفيض التكاليف، حيث يعطي المرونة الكافية للمديرين في تقليل تكاليف العمل من خلال استخدام التقنيات الحديثة كالخدمات السحابية. (بوشرو، 2024)
· يعزز التحول الرقمي من فرص الابتكار في المنظمة، فعندما تنتقل المنظمة إلى تقديم خدماتها ومنتجاتها من خلال تقنيات التحول الرقمي فإنها تعزز الابتكار في تقديم كل ما هو جديد، وتساعد على إدخال التحسينات المستمرة على العمليات والإجراءات التي تقوم بها. (خمقاني، 2024)
· يساهم التحول الرقمي في زيادة القدرة التنافسية للمنظمة، وذلك بجعل هياكل المنظمات أكثر تنظيماً وانسيابية، ويزيد من مرونة العمليات لتصبح سهلة وأكثر وضوحاً؛ ليرفع من كفاءة المنظمة، ويحسن من مركزها التنافسي في القطاع الذي تعمل فيه.( Blani، 2023)
· يعتبر التحول الرقمي أسلوباً جديداً يتفاعل فيه الناس بإيجابية، ويؤثر على نمط تفكيرهم، ويغير طرق التواصل بينهم بالاعتماد على التقنيات الحديثة المتاحة. (بورقبة، 2024)
· يحقق التحول الرقمي الاستدامة في ثقافة الإبداع والابتكار، ويساعد على إيجاد فرق العمل المتطورة، ويسهل عملها، والتواصل الفعال بين أعضائها. (بللعج، 2024)
· يدعم التحول الرقمي المنظمات لتقديم خدمات ومنتجات ذات جودة عالية تحقق الرفاهية للمجتمعات، والعملاء.( Assaf، 2023)
· يساعد التحول الرقمي على تبني استراتيجية رقمية واضحة، تدعم عملية التوجه الرقمي للمنظمة، وتحقق الأهداف الاستراتيجية الرقمية لها. (شاوشي، 2023)
وبين الباحث أن أهم ما يميز العالم الحالي أنه شديد الترابط والتداخل بين كافة عوامله الثقافية والاجتماعية والاقتصادية والسياسية والتكنولوجية؛ وذلك بسبب ضخامة المعلومات المتداولة فيه، والتغيير الشديد الذي يحدث له في ظل الثورة التكنولوجية الكبيرة، التي تتطلب التحكم الكامل في البيانات والمحافظة عليها بكفاءة عالية عند إجراء عملية التحول الرقمي للأعمال، وتحقيق الفائدة منها من خلال إنشاء النظم الذكية التي تساعد على جمع وتحليل هذه البيانات واستخدامها في التقنيات التكنولوجية الحديثة؛ لتوفير الوقت والجهد في أداء الأعمال، وتخفيض التكاليف وتحسين الكفاءة التشغيلية، وتنمية ثقافة الابتكار، وتحسين التواصل والتعاون بين كافة الإدارات التنظيمية، وزيادة سرعة المنظمة في الاستجابة للتغييرات البيئية، مما يساعد على تحقيق رؤيتها وأهدافها. (الأشقر، 2023)
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تسعى العديد من الأنظمة القديمة إلى التوجه نحو البيئات التكنولوجية المتطورة حيث تعمل الحكومات والمنظمات جاهدة في جميع أنحاء العالم إلى تبني عملية التحول الرقمي معتمدة على خدمات الحوسبة السحابية، والتي تعتمد على نقل المعلومات ومعالجتها عبر جهاز خادم مرتبط بالإنترنت لتقديم الخدمات بشكل أسرع وتحفيز التنمية الاقتصادية. ولا تنحصر عملية التحول الرقمي برقمنة البيانات فقط وإنما تكون عملية شاملة للعمليات والإجراءات ومعالجة البيانات، وعليه تكون خطوات التحول الرقمي كما يلي :
· تحول الرؤية: يتوجب على المنظمات التي تسعى إلى تقديم الخدمات المحدثة والمتطورة أن تقوم بدمج التكنولوجيا بعملياتها، وهذا يتطلب منها رؤية واضحة تنطلق منها نحو المستقبل الرقمي، وتبني الحوسبة السحابية لتنفيذ الأفكار الجديدة. (عبد العال، 2023)
· ثقافة التغيير : لا تتم عملية التغيير نحو التحول الرقمي إلا من خلال وجود قوى عاملة مؤهلة ومدربة على استخدام التكنولوجيا، وقادرة على مواكبة تطوراتها، وتسعى جاهدة لاكتساب المهارات الرقمية الجديدة، التي تحفزها على الإبداع والابتكار. (البنا، 2024)
· تغيير نموذج التكلفة: تساعد الميزانيات الصغيرة على تبني أفكار الإبداع والابتكار، من خلال اتخاذ فرق العمل المتطورة العديد من الخطوات الخلاقة لابتكار العمليات الجديدة، التي تساعد على مواجهة التحديات وحل المشكلات كاستخدام خدمات الحوسبة السحابية، التي يتم عن طريقها تجميع معدات وأجهزة تكنولوجيا المعلومات واستخدامها في العمليات التنظيمية، مما يساعد على تخفيض التكاليف مقارنة بالنظم التقليدية، ويزيد من سرعة تطوير وتحديث التطبيقات المستخدمة فيها. (بوشرو، 2024)
· بدء الأعمال في السحابة: تنتقل المنظمات في تنفيذ أعمالها إلى الحوسبة السحابية؛ لتطوير التطبيقات والاستفادة الكاملة من الخدمات التي يقدمها نموذج الحوسبة السحابية. 
· متابعة عملية التقدم: تعمل المنظمات على إنشاء المقاييس الضرورية لتتبع التقدم الحاصل في عملية التحول الرقمي، والوقوف على الثغرات ومعالجتها، واكتشاف كل ما هو جديد في عالم التكنولوجيا. (Blani، 2023)
ويشير الباحث إلى أن التحول الرقمي يعتبر من أحد الأهداف الاستراتيجية التي يمكن أن تتبناها المنظمة، وتسعى لتحقيقه من خلال عدة خطوات، تبدأ من تفكير القادة الاستراتيجيين به وصياغة استراتيجية رقمية واضحة له، منسجمة مع رؤية المنظمة، ووضع خطط تساعد على تحقيقه، يتم تنفيذها من خلال البرامج والإجراءات والميزانيات المعدة لذلك، ومتابعة عملية التنفيذ والرقابة عليها، للتأكد من سلامة النتائج. (بورقبة، 2024)
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في عالم الأعمال الحالي والذي يمتاز بالخطى السريعة، أصبح التحول الرقمي مكوناً أساسياً من مكونات المنظمة، ووسيلة رئيسية لها للبقاء في صدارة المنافسة، من خلال استخدام وتنفيذ العمليات الرقمية بالشكل الذي تراه المنظمة مناسباً لها، وتتخذه نموذجاً وإطاراً لها في دمج التكنولوجيا الرقمية في أعمالها، أو الانتقال بالكامل لها والاستغناء عن الأنظمة والعمليات القديمة. (خمقاني، 2024)
ولهذا وضحت الدراسات المتعلقة بالإدارة عدة نماذج مختلفة للتحول الرقمي يمكن أن تتبنى المنظمات إحداها، أو الجمع بين أكثر من نموذج منها. وفيما يلي أبزر نماذج التحول الرقمي للمنظمات: 
· النموذج الفني "Technical Model": يستخدم هذا النموذج بحوث العمليات، وعلوم الحاسوب، وعلم الإدارة لتحويل المنظمات التقليدية إلى منظمات رقمية، دون التركيز على الجوانب السلوكية للمنظمات، وهذا ما يولد المقاومة العالية للتغيير، ورفض أشكال التحول الرقمي. (بللعج، 2024)
· النموذج السلوكي "Behavioral Model" : يتم التركيز على التغيرات السلوكية على المستوى الفردي والجماعي والمنظمي والبيئي بشكل أكبر من التغيرات الفنية. (شاوشي، 2023)
· النموذج الفني الاجتماعي "Socio –Technical Model" : عند عملية التحول الرقمي يدمج هذا النموذج بين التقلبات الفنية والسلوكية لإحداث عملية التحويل. (الأشقر، 2023)
· نموذج الشراكة في المعلومات "Information Partnership" : ويتمثل في المشاركة في إحدى شبكات المعلومات العالمية أو المحلية لفترة معينة لغايات إكمال التحول، أو توفير خدمة تكنولوجيا المعلومات من خلال الشراكة مع إحدى شركات تكنولوجيا المعلومات. (Assaf، 2023)
· نموذج تحليل القوى التنافسية: بالارتكاز على التخطيط الاستراتيجي في المنظمات تسعى هذه المنظمات إلى استخدام نموذج التحليل الرباعي "SWOT" في تحليل عوامل البيئة الداخلية؛ لتحديد نقاط القوة وتعظيمها، ومعالجة نقاط الضعف، وتحليل عوامل البيئة الخارجية؛ لتحديد الفرص المتاحة واستغلالها، وتجنب التحديات والتهديدات الممكنة، أو وضع الحلول الملائمة ومواجهتها من خلال تصميم نظم المعلومات المناسبة لعملية التحول الرقمي. (البنا، 2024)
· نموذج إدارة الأصول الرقمية: يعتمد هذا النموذج على الشراكة مع عدد من شركات المعلومات والاتصالات بدلاً من الاعتماد على شركة واحدة فقط لإدارة الملفات الرقمية. (بوشرو، 2024)
· نموذج التحول التدريجي: يعمل هذا النموذج في ظل الإمكانيات المالية المتاحة لدى المنظمة؛ لإتمام عملية التحول الرقمي، وتتم عملية التحول على عدة مراحل بناء على المركز المالي للمنظمة وحجم أعمالها. (بورقبة، 2024)
· نموذج التحول الاستراتيجي: يعتبر التحول الرقمي هدفاً استراتيجياً للمنظمات، حيث تعد المعلومات والاتصالات أصولاً رأسمالية لها، والتي تحدد المركز التنافسي لها في القطاع الذي تعمل فيه تبعاً لقيمة هذه المعلومات والتكنولوجيا التي تمتلكها.( Blani، 2023)
· نموذج التحول الديناميكي: اعتماداً على النمو المتسارع في تكنولوجيا المعلومات تبني المنظمات الأسس الفاعلة لعملية التحول الرقمي من خلال التفاعل بينها وبين المتغيرات البيئية عبر هذا النموذج، ودراسة تأثيرات البيئة عليها؛ لإنجاح عمليات التحول الرقمي. (خمقاني، 2024)
· نموذج التطوير التنظيمي: يعتمد نموذج التطوير التنظيمي على عملية التعلم والتدريب لدعم عملية التحول الرقمي، ومحو الأمية الحاسوبية في المنظمة. (بللعج، 2024)
· نموذج الأمثلية "Optimization Model": المنظمات التي تستخدم هذا النموذج تلجأ إلى أسلوب المحاكاة وتصميم التجارب في البحث عن الحلول النموذجية لتطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات قبل البدء في عملية التحول الرقمي، وتقليل التكاليف قدر الإمكان، وصولاً لأفضل النتائج.( Assaf، 2023)
· نموذج التكلفة والعائد : يقارن هذا النموذج ما بين تكلفة تنبي تكنولوجيا المعلومات في عملية التحول الرقمي والعائد المتوقع من عملية التحول الرقمي. (شاوشي، 2023)
· نموذج التحويل المتكامل: يعتمد هذا النموذج على مدى جاهزية المنظمات والهياكل التنظيمية بكافة المستويات الإدارية فيها للتحول للمنظمات الرقمية التي تتبنا تكنولوجيا المعلومات في كافة عملياتها، وصولاً للتطوير في منظومة الإدارة الإلكترونية، وهذا يتطلب توفر البنية التحتية الرقمية الكاملة في المنظمة من تقنيات رقمية وشبكات وبرمجيات وقواعد البيانات. (الأشقر، 2023)
· نموذج التحويل الاستئجاري: وتكمن فكرة هذا النموذج في أن تقوم المنظمة التي تريد التحول إلى المنظمة الرقمية إلى استئجار المعدات التقنية وتكنولوجيا المعلومات من الجهات المختصة بتكنولوجيا المعلومات مثل الحكومات والمنظمات، والتي تملك خبرة واسعة في هذا الجال، لمساعدتها على عملية التحول الرقمي، ويوضح القائمون على هذا النموذج بأن الجهات التي تملك التكنولوجيا وتقنيات المعلومات لديها خبرة أكبر من الجهات التي تستخدمها. (عبد العال، 2023)
· نموذج المشاركة في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات: يوضح هذا النموذج أهمية الربط عبر شبكات المعلومات والاتصالات للحصول على الفائدة من خدمات الإنترنت لدعم وتنفيذ القرارات والسياسات. ويساعد هذا النموذج على تحديد المراكز التنافسية للمنظمات، وإدخال التحسينات المستمرة على منظومة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات وفق اتجاهات المنظمات المنافسة، وتلبية لحاجات متخذي القرار، ومن خلال العقود طويلة الأجل يتم الاشتراك الكامل وبصورة مستمرة في الشبكات المملوكة للجهات المختصة التي تقدم خدمات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات. (البنا، 2024)
ويوضح الباحث أنه لا يوجد نماذج رقمية مطبقة في المنظمات أكثر من الأخرى، وأن المنظمات تلجأ إلى استخدام هذه النماذج حسب نوع المنظمة، وحجمها، وفلسفة الإدارة فيها، وقدراتها المالية، وطبيعة وحجم التحول الرقمي الذي تريده، ومدى توفر البنية التحتية اللازمة للانتقال إلى العمليات الرقمية. (بوشرو، 2024)
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أصبح التحول الرقمي محوراً أساسياً من محاور العمل في المنظمة، وطريقة مبتكرة في تأدية المهام، تمكن المنظمة من تحقيق أهدافها، والنجاح في مشاريعها الرقمية، باستخدام التكنولوجيا الحديثة. ولا تحقق عملية التحول الرقمي نتائجها إلا بعد توفير المتطلبات والعوامل الضرورية لنجاحها، وقد تم تحديدها بتطوير القادة الرقميين، وتوزيع القيادة عبر مستويات المنظمة الإدارية، ومشاركة جميع المستويات الإدارية في اتخاذ القرارات، واتباع النهج العقلية المنفتحة على الأفكار الجديدة، والتجربة والتكرار للأساليب والتقنيات الحديثة لمعرفة مدى مواءمتها لأعمال المنظمة. (خمقاني، 2024)
وتتمثل عوامل نجاح التحول الرقمي في العوامل التكنولوجية كالبنية التحتية الرقمية، ومدى الثقة في استخدام التقنيات الحديثة، ومدى ملاءمتها لأعمال المنظمة، ومقدرتها على التكيف مع بيئة المنظمة، ودرجة الأمان التي تحققها في حفظ البيانات وخصوصية العميل، والعوامل البيئية المتعلقة بالاتصال والتواصل، والشفافية في تبادل البيانات، وتوثيق أواصر التعاون بين جميع الأطراف المتعاملة، وخلق القيمة لكافة أصحاب المصلحة، ووضع المعايير والشروط الناظمة للعمل، والعوامل التنظيمية كالمشاريع الرقمية التجريبية التي يتم إدخالها للمنظمة بشكل تدريجي وليس دفعة واحدة، والتنبؤ بالمستقبل، وتلبية احتياجات العملاء، والقدرة على إدارة الموارد وتنمية وتطوير مهارات الموظفين، وترسيخ الثقافة التنظيمية، والقدرة على استخدام وإدارة البيانات الكبيرة، ودعم الإدارة العليا للمبادرات الرقمية. (بللعج، 2024)
وتم توضيح عوامل نجاح التحول الرقمي بوضع السياسات المعلنة التي تحدد الإطار العام لعملية التحول الرقمي، والتوسع في خدمات الإنترنت وتوصيلها لمناطق جغرافية واسعة، وتطوير وتأهيل البنى التحتية الرقمية وزيادة الاستثمار فيها، ووضع الأطر التشريعية والقانونية لعملية التحول الرقمي، وزيادة الوعي لدى العنصر البشري في استخدام التقنيات الحديثة؛ كالذكاء الاصطناعي وإنترنت الأشياء، وسلاسل الكتل، وتطوير وتوظيف المصادر الرقمية، والاهتمام بمواقع التواصل الاجتماعي باعتبارها الأكثر انتشاراً في الوقت الحالي، وتحقق الغاية من التحول الرقمي، وتساعد على نجاحه. (Assaf، 2023)
ويرى الباحث أن عوامل النجاح الرائدة في عملية التحول الرقمي تكون بوضع استراتيجية رقمية واضحة، بناءً على رؤية رقمية ثاقبة، قادرة على تحقيق الأهداف الاستراتيجية الرقمية للمنظمة بوجود قيادة داعمة تتبنى عملية التغيير نحو استخدام تكنولوجيا رقمية تشمل كافة عمليات ومهام المنظمة، من خلال الاستغلال الأمثل للموارد، وتوفير بنية تحتية رقمية قوية، وتطوير فرق عمل مؤهلة ومدربة، قادرة على التعامل مع أحدث التقنيات الرقمية؛ لتقديم منتجات وخدمات تفوق حاجات وتوقعات العملاء، وتحسين المركز التنافسي، وتحقيق مصالح المنظمة، ومساعدتها على الانتقال إلى عالم ريادة الأعمال. (شاوشي، 2023)
[bookmark: _Toc192865085][bookmark: _Toc236766537]13.1.2 معوقات التحول الرقمي
أدت التطورات الكبيرة والمتسارعة في تقديم الخدمات والمنتجات في الفترة الماضية إلى انتقال المنظمات من الأعمال التقليدية إلى الأعمال الرقمية، التي تطورت مع الزمن من خلال تبنيها لعملية التحول الرقمي، حيث أصبح ملاذاً أمناً لها في تطوير خدماتهما ومنتجاتها، لتحصل على المزيد من العملاء، وتوسع حصصها السوقية. (الأشقر، 2023)
ولكي تكون عملية التحول الرقمي ناجحة، لا بد من أن تواجه المنظمات معوقات وصعوبات التحول الرقمي، والتي تم تحديدها بقلة الكفاءة والخبرة التقنية المطلوبة لعملية التحول الرقمي، والتعامل مع بيئة غامضة وغير واضحة، تمتاز بالتغيير المستمر، وعدم توفر القدرة على شراء التكنولوجية المناسبة والتعامل معها. (عبد العال، 2023)
وتمت الإشارة إلى معوقات وتحديات عملية التحول الرقمي من قبل على أنها المهارات المفقودة في استخدام التكنولوجيا الرقمية والمعرفة العملية، والحواجز التقنية والفردية المتمثلة بالخوف من فقدان الوظيفة، وفقدان السيطرة أثناء (استخدام التكنولوجيا)، والحواجز والمعيقات التنظيمية والثقافية التي تشمل الإصرار على الاحتفاظ بالأدوار القديمة وعدم وجود رؤية واضحة، ومقاومة التغيير، والخوف من المخاطرة، ونقص الموارد المالية، وضيق الوقت، والقيود البيئية المتمثلة بقلة المعايير والقوانين البيئية. (البنا، 2024)
وتم تحديد معوقات التحول الرقمي بالحواجز الداخلية، والممارسات التقليدية للإدارة، والمتمثلة بدعم الثقافة الحالية، وصعوبة تغيير الأفكار القديمة، وترسيخ الهوية والمعتقدات الحالية، ونقص الموارد والقدرات التي تساعد على تقديم الخدمات الذكية، بالإضافة إلى الحواجز الخارجية التي تشمل العلاقات التقليدية مع أصحاب المصلحة الخارجيين والسمعة التنظيمية وصورة العلامة التجارية، وعدم الرغبة في الاستعانة بالمصادر الخارجية، والحلول التي لا تحقق الرؤى التنظيمية الطموحة. (بوشرو، 2024)
وتم اكتشاف أن مخاطر ومعوقات التحول الرقمي تتمثل بستة مخاطر رئيسة، يجب على المنظمات تحديدها ومراقبتها وتقيمها ؛ لتحقيق النجاح من عملية التحول الرقمي، وتشمل المخاطر المتوقعة عند تحول الثقافة والتنظيم والعمليات والتقنيات، بالإضافة إلى الصعوبات التي تظهر عند التعامل مع أصحاب المصلحة خلال عملية التحول الرقمي، والتحديات المحتملة عند تبني وتنفيذ الاستراتيجية الشاملة للتحول الرقمي في المنظمة.( Blani، 2023)
ويوضح الباحث أن هنالك العديد من المعوقات التي تقف دون تنفيذ عمليات التحول الرقمي بالصورة الأمثل لتحقيق أكبر استفادة ممكنة، وتختلف وتتباين هذه المعوقات من بلد إلى آخر، ومن مجتمع إلى آخر، وهذا ما ينطبق أيضاً على المنظمات، ويعود ذلك لاختلاف الظروف المحيطة بأي تنظيم سواء كانت إدارية، أو سياسية، أو اقتصادية، أو تعليمية، أو ثقافية، وتشمل المعوقات السياسية، ومعوقات التشريعات القانونية، والمعوقات الإدارية والمعوقات المالية، ومعوقات أمن المعلومات ومعوقات توفير البنية التحتية المناسبة، ومعوقات امتلاك المهارات الرقمية المطلوبة. (بورقبة، 2024)
[bookmark: _Toc236766538]المبحث الثاني: كفاءة العمليات التشغيلية
تُعد كفاءة العمليات التشغيلية من أكثر المفاهيم الإدارية أهمية في بيئة الأعمال المعاصرة التي تتسم بالتنافسية الشديدة، وتسارع التغيرات التقنية، وتزايد توقعات العملاء. فقد أصبحت قدرة المنظمة على تحويل مواردها البشرية والمادية والمالية والمعلوماتية إلى مخرجات ذات قيمة، بأقل قدر ممكن من الهدر والتكلفة والوقت، أحد أهم مصادر التفوق التنافسي المستدام. ويكتسب هذا الموضوع أهمية خاصة في سياق شركات القطاع الخاص بالمملكة العربية السعودية، التي تمر بمرحلة تحول هيكلي عميق مدفوعة برؤية المملكة 2030 وبرامجها التنفيذية التي تضع التحول الرقمي وتطوير الأداء المؤسسي في صميم أولوياتها.
ويهدف هذا الفصل إلى تقديم إطار نظري شامل لمفهوم كفاءة العمليات التشغيلية، من خلال استعراض تعريفاتها ومكوناتها، والأسس والنظريات الإدارية التي فسّرتها، وأبعادها ومؤشرات قياسها، والعوامل المؤثرة فيها، تمهيدًا لبناء العلاقة النظرية بينها وبين التحول الرقمي كمتغير مستقل في هذه الدراسة.
[bookmark: _Toc236766539]مفهوم كفاءة العمليات التشغيلية وأهميتها
[bookmark: _Toc236766540]تعريف كفاءة العمليات التشغيلية
تُعرَّف الكفاءة التشغيلية بوجه عام بأنها العلاقة بين المدخلات التي تستخدمها المنظمة (الموارد المالية والبشرية والوقت) والمخرجات التي تحققها (السلع والخدمات والقيمة المقدمة للعميل)، بحيث تتحسن هذه النسبة كلما تحقق المزيد من المخرجات بنفس المدخلات، أو تحقق المستوى نفسه من المخرجات بمدخلات أقل. وقد أكد هذا التعريف عدد من الباحثين المعاصرين، إذ أشير إلى أن كفاءة العمليات تقيس القدرة التشغيلية للمنشأة من حيث كيفية تحويلها للموارد المدخلة إلى المخرجات المتوقعة، وهو ما يجعلها مؤشرًا جوهريًا على الأداء المالي طويل الأجل للمنشأة.
ومن منظور إدارة العمليات، لا تقتصر الكفاءة التشغيلية على تعظيم القيمة من كل مورد مستثمر فحسب، بل تمتد لتشمل تحسين جودة العمليات وسرعتها وموثوقيتها، بما يحقق التوازن بين خفض التكلفة والحفاظ على مستوى الجودة المطلوب. وبذلك فإن الكفاءة التشغيلية مفهوم متعدد الأبعاد يجمع بين البعد الاقتصادي (خفض التكلفة) والبعد التشغيلي (سرعة وسلاسة الأداء) والبعد النوعي (جودة المخرجات).
[bookmark: _Toc236766541]التمييز بين الكفاءة والفعالية والإنتاجية
يخلط كثير من الأدبيات الإدارية بين مفاهيم الكفاءة (Efficiency) والفعالية (Effectiveness) والإنتاجية (Productivity)، رغم اختلاف دلالاتها؛ فبينما تركز الكفاءة على العلاقة بين المدخلات والمخرجات (أي «القيام بالأشياء بالطريقة الصحيحة»)، تُعنى الفعالية بمدى تحقيق الأهداف والنتائج المستهدفة (أي «القيام بالأشياء الصحيحة»)، في حين تقيس الإنتاجية حجم المخرجات لكل وحدة من المدخلات دون النظر بالضرورة إلى الجودة أو التكلفة الكلية. ويُشار في الأدبيات الحديثة إلى أن هذه المصطلحات كثيرًا ما تُستخدم بالتبادل رغم الفروق الدقيقة بينها، وهو ما يستوجب تحديدًا دقيقًا لمفهوم الكفاءة التشغيلية عند قياسه ميدانيًا.
[bookmark: _Toc236766542]أهمية كفاءة العمليات التشغيلية للمنظمات
تكتسب كفاءة العمليات التشغيلية أهمية استراتيجية متعددة الأبعاد بالنسبة للمنظمات المعاصرة، ويمكن إجمال أبرز مظاهر هذه الأهمية فيما يلي:
●	تعزيز القدرة التنافسية من خلال تقديم قيمة أعلى للعملاء بتكلفة أقل وسرعة أكبر.
●	تحسين الربحية والأداء المالي عبر خفض التكاليف التشغيلية وتقليل الهدر في الموارد.
●	زيادة قدرة المنظمة على التكيف والاستجابة السريعة لتقلبات السوق والمنافسة.
●	دعم اتخاذ القرار المبني على بيانات دقيقة وفورية عن أداء العمليات.
●	تحسين تجربة العميل من خلال الاعتمادية وسرعة تقديم الخدمة.
وقد بيّنت دراسات عديدة أن الكفاءة التشغيلية تُعد شرطًا لازمًا لبقاء المنظمات في بيئة الأعمال شديدة التنافسية، إذ تمكّنها من تقديم أسعار تنافسية للعملاء والحفاظ على مكانتها في السوق.
[bookmark: _Toc236766543]الأسس والنظريات المفسرة لكفاءة العمليات التشغيلية
استندت الأدبيات الإدارية في تفسير كفاءة العمليات التشغيلية إلى عدد من النظريات والمداخل الفكرية، أبرزها ما يلي:
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تُعد نظرية الموارد والقدرات التي أرساها بارني (Barney, 1991) من أهم الأطر النظرية المفسرة لكفاءة العمليات التشغيلية، إذ تفترض أن المنظمة تحقق ميزة تنافسية مستدامة عندما تمتلك موارد وقدرات ذات قيمة ونادرة ويصعب تقليدها أو إحلالها بديل عنها. وتُوظَّف هذه النظرية على نطاق واسع في أدبيات إدارة العمليات لتفسير كيف تسهم الموارد التنظيمية والتقنية والمعرفية في تحسين الكفاءة والمرونة والتكامل التشغيلي، وصولًا إلى تحسين الأداء التنافسي والمالي والتشغيلي للمنشأة.
وقد امتد هذا الإطار لاحقًا إلى نظرية القدرات الديناميكية (Dynamic Capabilities)، التي ترى أن قدرة المنظمة على إعادة تشكيل مواردها وعملياتها بما يتناسب مع التغيرات البيئية المتسارعة - ومنها التحول الرقمي - هي المحدد الأساسي لاستمرار كفاءتها التشغيلية وميزتها التنافسية على المدى الطويل.
[bookmark: _Toc236766545]إدارة الجودة الشاملة (Total Quality Management - TQM)
تقوم فلسفة إدارة الجودة الشاملة على مبدأ التحسين المستمر لجميع العمليات التنظيمية بمشاركة جميع العاملين، بهدف تلبية وتجاوز توقعات العملاء. وتُسهم هذه الفلسفة في تحسين الكفاءة التشغيلية من خلال خفض الأخطاء والانحرافات في العمليات، وتحسين الاعتمادية والاتساق في جودة المخرجات، وهو ما ينعكس مباشرة على تقليل إعادة العمل والهدر في الموارد.
[bookmark: _Toc236766546]منهجيتا التصنيع الرشيق وستة سيجما (Lean وSix Sigma)
يقوم منهج التصنيع الرشيق (Lean)، الذي تطور أساسًا من نظام إنتاج تويوتا، على تحديد الأنشطة غير المضيفة للقيمة والقضاء عليها بهدف تسريع تدفق العمليات وخفض الهدر (Womack & Jones, 2003)، بينما يعتمد منهج ستة سيجما (Six Sigma) على الأدوات الإحصائية للحد من التباين وتقليل الأخطاء في العمليات إلى أدنى مستوى ممكن (Shah & Ward, 2007). وعند دمج المنهجين في إطار واحد يُعرف بـ Lean Six Sigma، تتكامل قدرة الحد من الهدر مع الضبط الإحصائي الدقيق للعمليات، مما يحقق مستويات أعلى من الكفاءة والجودة والتميز التشغيلي (Kumar & Chiarini, 2025).
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يركز مدخل إدارة العمليات على توثيق العمليات التنظيمية وتحليلها وأتمتتها وقياس أدائها بشكل مستمر، بما يضمن مواءمتها مع أهداف المنظمة الاستراتيجية. وتكتسب هذه المنهجية أهمية متزايدة في ظل التحول الرقمي، إذ توفر الأنظمة الرقمية القدرة على رصد العمليات في الزمن الفعلي، وتحليل بياناتها، واكتشاف نقاط الاختناق، وأتمتة الأنشطة الروتينية، بما يعزز من كفاءتها وسرعتها ودقتها.
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في ضوء مراجعة الأدبيات النظرية والتطبيقية، يمكن تحديد أبرز الأبعاد التي تُبنى عليها كفاءة العمليات التشغيلية في المنظمات على النحو التالي:
· كفاءة استخدام الموارد: مدى قدرة المنظمة على توظيف مواردها البشرية والمادية والمالية والتقنية بالشكل الأمثل، وتجنب البطالة أو الازدواجية في استخدامها.
· جودة العمليات والمخرجات: درجة مطابقة العمليات والمنتجات والخدمات للمعايير المحددة، وانخفاض معدلات الأخطاء وإعادة العمل.
· سرعة العمليات وزمن الدورة التشغيلية: الفترة الزمنية اللازمة لإنجاز العملية من بدايتها حتى تسليم المخرج النهائي للعميل.
· المرونة التشغيلية: قدرة العمليات على التكيف والاستجابة السريعة للتغيرات في الطلب أو ظروف السوق دون التأثير سلبًا على الكفاءة.
· خفض التكلفة والهدر: مدى نجاح المنظمة في تقليل التكاليف التشغيلية غير الضرورية والحد من مصادر الهدر في الوقت والمواد والجهد.
· الاعتمادية والاستمرارية: انتظام أداء العمليات دون انقطاع أو تعطل، وقدرتها على تقديم مخرجات ثابتة الجودة بمرور الوقت.
[bookmark: _Toc236766549]مؤشرات قياس كفاءة العمليات التشغيلية
تتعدد المؤشرات الكمية والنوعية المستخدمة لقياس كفاءة العمليات التشغيلية في الأدبيات الإدارية والدراسات الميدانية، ومن أبرزها:
· التكلفة لكل وحدة مخرجات (Cost per Unit)، والتي تعكس مدى اقتصادية العملية الإنتاجية أو الخدمية.
· زمن الدورة التشغيلية (Cycle Time)، أي الوقت اللازم لإتمام العملية من بدايتها إلى نهايتها.
· معدل استغلال الموارد (Resource Utilization Rate)، الذي يقيس نسبة استخدام الطاقة الإنتاجية المتاحة فعليًا.
· معدل الأخطاء أو العيوب (Error/Defect Rate)، ويعكس مدى دقة وجودة تنفيذ العمليات.
· نسبة التوقف أو التعطل (Downtime Rate)، التي تقيس مدى استمرارية واعتمادية سير العمليات.
· إنتاجية العاملين (Employee Productivity)، والتي تربط حجم المخرجات بعدد ساعات العمل أو عدد العاملين.
· نسبة الكفاءة التشغيلية الكلية (Operational Efficiency Ratio)، وهي مؤشر مركب يجمع عددًا من النسب الفرعية السابقة لتقديم صورة شاملة عن أداء العمليات.
[bookmark: _Toc236766550]العوامل المؤثرة في كفاءة العمليات التشغيلية
تتأثر كفاءة العمليات التشغيلية في المنظمات بمجموعة من العوامل الداخلية والخارجية، يمكن تصنيفها كما يلي:
[bookmark: _Toc236766551]العوامل الداخلية
· البنية التنظيمية وأسلوب توزيع الأدوار والمسؤوليات بين الوحدات الإدارية.
· مستوى تأهيل الموارد البشرية وكفاءتها الفنية والإدارية.
· نضج البنية التحتية التقنية ومدى تكامل الأنظمة المعلوماتية بين الإدارات.
· أسلوب القيادة والثقافة التنظيمية الداعمة للتحسين المستمر والابتكار.
· مدى توافر أنظمة قياس ورقابة دقيقة لأداء العمليات.
[bookmark: _Toc236766552]العوامل الخارجية
· حدة المنافسة في السوق، والتي تدفع المنظمات نحو تحسين كفاءتها التشغيلية بشكل مستمر.
· التغيرات التقنية المتسارعة وظهور أدوات وتقنيات رقمية جديدة.
· البيئة التنظيمية والتشريعية، بما تفرضه من متطلبات امتثال قد تؤثر على تصميم العمليات.
· توجهات السياسات الوطنية والاستراتيجيات التنموية، كرؤية المملكة 2030 التي تحفز التحول الرقمي في القطاع الخاص السعودي.
ويُشار في هذا الإطار إلى أن العنصر التقني، وتحديدًا التحول الرقمي، بات يُعد من أبرز العوامل الحاكمة لكفاءة العمليات التشغيلية في العصر الحالي، بما يقدمه من أدوات لأتمتة العمليات، وتحليل البيانات، وتحسين اتخاذ القرار.
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تشير الأدبيات المعاصرة إلى وجود علاقة تأثير إيجابية وموثقة تجريبيًا بين التحول الرقمي وكفاءة العمليات التشغيلية في المنظمات. فقد بيّنت دراسة (He et al., 2024) التي أُجريت على الشركات المدرجة في السوق الصينية أن التحول الرقمي يسهم بشكل جوهري في تحسين كفاءة سلاسل الإمداد، عبر تعزيز جودة الحوكمة الداخلية ودرجة التنافسية في السوق. كما توصلت دراسة (Peng, 2025) إلى أن ابتكار نماذج الأعمال الرقمية يعزز بشكل معنوي من الكفاءة الإنتاجية والتشغيلية للمنشآت، بوساطة جزئية من التمويل الرقمي.
وفي القطاع المصرفي، أظهرت دراسة (Bueno et al., 2024) أن الرقمنة ارتبطت بتحسينات ملموسة في الكفاءة التشغيلية للبنوك من خلال تقنيات الثورة الصناعية الرابعة والشراكات التقنية، وإن كانت الدراسة نفسها دعت إلى مزيد من التأصيل النظري لمفهوم «الكفاءة التشغيلية الرقمية». كما بيّنت دراسة (Tsai & Su, 2022) في قطاع النسيج أن اكتساب المعرفة والموارد التقنية اللازمة للتحول الرقمي ينعكس إيجابًا على كفاءة الإنتاج وجودة القرار، ويقلل من الأخطاء اليدوية في العمليات.
ويمكن تفسير هذه العلاقة نظريًا من منظور نظرية الموارد والقدرات، إذ تُعد التقنيات الرقمية موردًا استراتيجيًا يمكّن المنظمة من إعادة تصميم عملياتها وأتمتتها وتحليل بياناتها في الزمن الفعلي، وهو ما ينعكس على خفض التكلفة، وتقليل زمن الدورة التشغيلية، وتحسين جودة المخرجات ودقتها. وعليه، فإن هذا الفصل يؤسس نظريًا للعلاقة التي ستختبرها الدراسة الميدانية بين التحول الرقمي بأبعاده المختلفة وكفاءة العمليات التشغيلية في شركات القطاع الخاص بالمملكة العربية السعودية.
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