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 المقدمة: 

�� ظل التحولات المتســارعة ال�ي �شــهدها العالم �� مجال التقنية والرقمنة، أصــبحت التحولات الرقمية أحد أهم المداخل  

لم �عد المؤســـســـات قادرة ع�� المنافســـة أو الاســـتمرار�ة  ، فالأســـاســـية لتحســـ�ن كفاءة المؤســـســـات ورفع جودة أدا��ا الإداري 

وقد ،  دون اعتمادها ع�� أدوات التحول الرق�ي، ال�ي تمكّ��ا من تبســــيط الإجراءات، و�ســــريع العمليات، و�عز�ز الشــــفافية

فرضـــــــــت التطورات التكنولوجية نفســـــــــها بقوة ع�� نماذج الإدارة التقليدية، ما أدى إ�� إعادة هي�لة العديد من الأ�شـــــــــطة 

 .(Dobrolyubova, 2021) الإدار�ة �ش�ل يتناسب مع بيئة العمل الذكية القائمة ع�� الابت�ار والتقنية ا�حديثة

ا ��ـــدف إ�� رقمنـــة  2030���ز التحول الرق�ي كعنصـــــــــــــر جوهري �� رؤ�ـــة المملكـــة  و  ــً ا اســـــــــــــ��اتيجيـ ــً ، حيـــث تتب�ى الـــدولـــة ن�جـ

وقد بدأت المؤســـســـات الســـعودية العامة وا�خاصـــة ع�� حدٍ   ،ا�خدمات وتحقيق الكفاءة التشـــغيلية �� مختلف القطاعات

ســــــــواء، �� تطبيق تقنيات التحول الرق�ي مثل الذ�اء الاصــــــــطنا��، وســــــــلاســــــــل الكتل، و�ن��نت الأشــــــــياء، وأنظمة تخطيط 

ــ�ـــــــ�ي  الموارد المؤســـــــســـــــية، �غرض تحســـــــ�ن جودة ا�خدمة المقدمة داخليًا وخارجيًا، ما يفتح آفاقًا جديدة نحو التم�� المؤ  ســـــ

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

ُ�عدّ مفهوم التحول الرق�ي أك�� من مجرد تحديث للبنية التحتية التكنولوجية، فهو يتجاوز ذلك ليشــــــــمل إعادة تصــــــــميم 

العمليـات الإدار�ـة، وتطو�ر الكفـاءات البشـــــــــــــر�ـة، و�غي�� ثقـافـة العمـل نحو ثقـافـة �عتمـد ع�� البيـانـات والمعرفـة والقرارات  

ومن خلال هذه المقار�ة الشــــاملة، �ســــ�� المؤســــســــات إ�� تحقيق جودة أع�� �� ا�خدمات الإدار�ة    ،المدعومة بالتكنولوجيا

المقـدمة للعـامل�ن والعملاء ع�� حدٍ ســـــــــــــواء، من خلال تقليـل وقت ا�خـدمة، ورفع مســـــــــــــتوى الدقة، وتوف�� بيئـة عمـل ذكية  

 .)2023(ا�حمدا�ي، العبيدي، و ا�حساوي، 

ــرًا   ا مباشــــــــــ ــً ــ�ــــــــــــ�ي الفعّال، ف�ي تمثل ا�ع�اســــــــــ إن جودة ا�خدمات الإدار�ة �عت�� من الر�ائز ا�جوهر�ة لتحقيق الأداء المؤســــــــــ

وتُقاس جودة هذه ا�خدمات من خلال عدة أ�عاد �شـمل:   ،لكفاءة النظم والسـياسـات والموارد المسـتخدمة داخل المؤسـسـة

ــات ال�ي   ــســــــــ ــات أن المؤســــــــ ــتجابة، والموثوقية، والتعاطف، والتأكيد، والمظهر ا�خار��. وقد أثبتت العديد من الدراســــــــ الاســــــــ

ا �� ت�اليف ال تشـــــــغيل،  �ســـــــتثمر �� تطو�ر نظمها الإدار�ة والرقمية، غالبًا ما تحقق معدلات رضـــــــا وظيفي أع��، وانخفاضـــــــً

 .)2022الصباحي�ن، (وز�ادة �� فعالية اتخاذ القرار 

ــتفيدين من   ــا العملاء والمسـ ــ�ن رضـ ــر أثر التحول الرق�ي ع�� العمليات الداخلية فحســـب، بل يمتد ليشـــمل تحسـ ولا يقتصـ

ن النظم الرقمية المتقدمة المؤســـســـات من تحقيق اســـتجابات أســـرع لمتطلبات العملاء، وتقديم خدمات  ا�خدمات، إذ تُمكِّ

 .)2024برهومة، مخصصة، و�دارة المعرفة المؤسسية بفعالية (كردي و 
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أصـــبحت المؤســـســـات مطالبة بإعادة النظر �� البُ�ى التنظيمية والإدار�ة من خلال ت�امل التحول الرق�ي مع اســـ��اتيجية   و

ومن الأمثلة البارزة �� هذا الســـــــــياق، ما كشـــــــــفت عنھ دراســـــــــة ميدانية �� أحد المراكز ال�ـــــــــحية   .تحســـــــــ�ن جودة ا�خدمات

الليبية حول دور نظم المعلومات الإدار�ة �� تحســـــــــ�ن جودة ا�خدمات ال�ـــــــــحية، حيث تب�ن أن اســـــــــتخدام النظم الرقمية  

ــا الم وظف�ن والمراجع�ن (البـدري و العوامي،  أدى إ�� تحســـــــــــــ�ن التنســـــــــــــيق ب�ن الأقســـــــــــــام، و�عز�ز فعـاليـة العمـل، وز�ـادة رضـــــــــــ

2024(. 

بناءً ع�� ما ســــبق، يت�ــــح أن التحول الرق�ي لم �عد خيارًا بل ضــــرورة اســــ��اتيجية، لا ســــيما �� ظل التغ��ات ال�ي تفرضــــها  

ــاديـة والتقنيـة ا�حـديثـة وت��ز ا�حـاجـة إ�� اســـــــــــــتكشـــــــــــــاف أثر هـذا التحول ع�� جودة ا�خـدمـات الإدار�ـة ��  ،البيئـة الاقتصـــــــــــ

الشـر�ات السـعودية الرائدة، مثل شـركة سـليمان الراج�� القابضـة، ال�ي تمثل نموذجًا لمؤسـسـة �سـ�� للتطو�ر المسـتدام  

 .من خلال تب�ي أفضل ممارسات الرقمنة الإدار�ة 2030وتحقيق الأهداف الوطنية لرؤ�ة 

 مش�لة الدراسة

ع�� الرغم من التوسع الم��ايد �� تطبيقات التحول الرق�ي �� المؤسسات السعودية خلال السنوات الأخ��ة، خاصة �� ظل  

، إلا أن ا�ع�ـاس هـذا التحول ع�� جودة ا�خـدمـات الإدار�ـة لا يزال محـل �ســــــــــــــاؤل وتحليـل، لا 2030توجهـات رؤ�ـة المملكـة 

فبينما �ســـــــ�� الشـــــــر�ات إ�� أتمتة عمليا��ا وتب�ي نظم رقمية حديثة، يظل تحقيق جودة إدار�ة    ،ســـــــيما �� القطاع ا�خاص

ا لم يُتحقق بـالشـــــــــــــ�ـل المطلوب �� جميع البيئـات التنظيميـة، ممـا يث�� ا�حـاجـة إ�� فهم أعمق   ملموســــــــــــــة ومســـــــــــــتـدامـة هـدفـً

 ..للعلاقة ب�ن التحول الرق�ي وجودة ا�خدمات الإدار�ة

 الفجوات ع�� المستوى النظري  1.1.1

رغم وفرة الدراســـــــــــــات ال�ي تنـاولت موضـــــــــــــوع التحول الرق�ي، إلا أن العـديد م��ـا ركز ع�� أ�عـاد تقنيـة أو اقتصـــــــــــــادية دون و 

كما أن الأدبيات العر�ية لا تزال  .أثر التحول الرق�ي ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة كمتغ�� تا�ع مســتقلالتطرق �عمق إ��  

بحاجة إ�� المز�د من الدراســـــــــات ال�ي تر�ط ب�ن التحول الرق�ي و��ن مؤشـــــــــرات ا�جودة الإدار�ة �� الســـــــــياقات المؤســـــــــســـــــــية  

تظهر فجوة �� توحيــد الأطر النظر�ــة ال�ي �شـــــــــــــرح العلاقــة ب�ن م�ونــات التحول الرق�ي (مثــل: البنيــة التحتيــة  و ا�ختلفــة ،  

ــا   الرقميــة، الت�ــامــل المعلومــا�ي، الثقــافــة الرقميــة) وأ�عــاد جودة ا�خــدمــات (مثــل: الكفــاءة، الاســـــــــــــتجــابــة، الموثوقيــة، رضــــــــــــ

 ..الموظف والمستفيد)

 الفجوات ع�� المستوى التطبيقي 1.1.2

ــحًا �� نتائج التحول الرق�ي ع�� مســــتوى ا�خدمات   تُظهر الممارســــات الميدانية �� عدد من الشــــر�ات الســــعودية تفاوتًا وا�ــ

الإدار�ة، حيث لوحظ أن �عض المؤســــســــات تطبق النظم الرقمية دون أن ينعكس ذلك بالضــــرورة ع�� رفع جودة ا�خدمة  
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مثل شــــــــــــركة   –كما أن الدراســــــــــــات التطبيقية حول هذا الموضــــــــــــوع �� الشــــــــــــر�ات العائلية الك��ى    ،أو تحســــــــــــ�ن بيئة العمل

وهذا ما �ســتد�� إجراء دراســة ميدانية تقيس �شــ�ل دقيق مدى تأث�� تب�ي    ،لا تزال محدودة –ســليمان الراج�� القابضــة  

التحول الرق�ي ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة داخل هذه الشـر�ات، مع الأخذ �� الاعتبار ا�خصـوصـية الثقافية والتنظيمية  

 ..ل�ل شركة.

 السؤال الرئي��ي للدراسة

بناءً ع�� ما سبق، تنبع المش�لة البحثية من ا�حاجة إ�� استكشاف وتحليل أثر التحول الرق�ي ع�� جودة ا�خدمات  

 ، وهو ما تتم صياغتھ �� السؤال التا��: 2030الإدار�ة �� شركة سليمان الراج�� القابضة �� ظل رؤ�ة المملكة  

 ؟ 2030ما أثر التحول الرق�ي ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة �� شركة سليمان الراج�� القابضة �� ظل رؤ�ة 

 : دراسة  أهمية ال
 أولاً: الأهمية العلمية 

التحول   ب�ن  بالعلاقة  المتعلقة  العر�ية  �� الأدبيات  إ�� سد فجوة معرفية  الدراسة من سع��ا  لهذه  العلمية  الأهمية  تنبع 

الرق�ي وجودة ا�خدمات الإدار�ة، حيث �سهم �� إثراء الإطار النظري من خلال الر�ط ب�ن مفهوم�ن معاصر�ن ومت�امل�ن،  

 ية والتنظيمية، وجودة ا�خدمات الإدار�ة بمؤشرا��ا التشغيلية والوظيفية. وهما: التحول الرق�ي بأ�عاده التكنولوج

كما تقدم الدراسة إضافة نوعية من خلال تطو�ر نموذج مفاهي�ي يفسر هذه العلاقة �� سياق الشر�ات العائلية الك��ى،   

و�� بيئة لم تُدرس �ش�ل �افٍ �� السياق ا�ح��، رغم أهمي��ا الاقتصادية والتنظيمية. إن نتائج هذه الدراسة قد تمثل  

 ..اهيم الإدارة الرقمية وتحس�ن جودة ا�خدمات �� المؤسسات العر�ية.مرجعًا أ�اديميًا للباحث�ن المهتم�ن بمف

 ثانيًا: الأهمية العملية (التطبيقية) 

تكمن الأهمية التطبيقية للدراسة �� أ��ا تقدّم رؤى تحليلية دقيقة يمكن أن تدعم صا��� القرار داخل شركة سليمان  

 الراج�� القابضة، و�� الشر�ات السعودية المشا��ة، لفهم مدى فاعلية التحول الرق�ي �� رفع كفاءة ا�خدمات الإدار�ة.

كما تتيح الدراسة تحديد ا�جوانب ال�ي تحتاج إ�� تطو�ر �� بنية التحول الرق�ي، واق��اح آليات لتحس�ن ا�جودة من خلال   

 دمج التقنية بالعمليات الإدار�ة.  

اق��اح اس��اتيجيات عملية وتوصيات قابلة للتطبيق �ساهم �� رفع مستوى الكفاءة التشغيلية والرضا الوظيفي وتحقيق  

. كما يمكن الاستفادة من نتائج الدراسة �� بناء مؤشرات أداء رقمية لقياس جودة ا�خدمات ��  2030أهداف رؤ�ة المملكة 

 المؤسسات ا�خاصة والعامة. 
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 أسئلة الدراسة 

ما أثر التحول الرق�ي بأ�عاده (أتمتة العمليات، ت�امل النظم، اســــتخدام البيانات ال�ــــخمة،    :الســــؤال الرئيس للدراســــة

 ؟2030ا�خدمات الإلك��ونية) ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة �� شركة سليمان الراج�� القابضة �� ظل رؤ�ة المملكة 

 :الأسئلة الفرعية

 إ�� أي مدى يتم تطبيق ممارسات التحول الرق�ي �� شركة سليمان الراج�� القابضة؟ .1

 ما مستوى جودة ا�خدمات الإدار�ة المقدمة داخل الشركة من وجهة نظر العامل�ن؟ .2

 ما أثر أتمتة العمليات ع�� كفاءة ا�خدمات الإدار�ة �� الشركة؟ .3

 كيف يؤثر ت�امل النظم الرقمية ع�� فعالية الإجراءات الإدار�ة؟ .4

 ما دور استخدام البيانات ال�خمة �� دعم اتخاذ القرار وتحس�ن ا�جودة الإدار�ة؟ .5

 ما مدى تأث�� ا�خدمات الإلك��ونية ع�� رضا الموظف�ن والمستفيدين من ا�خدمات الإدار�ة؟ .6

مـا الســـــــــــــبـل المق��حـة لتعز�ز جودة ا�خـدمـات الإدار�ـة من خلال توســـــــــــــيع نطـاق التحول الرق�ي بمـا يـدعم تحقيق   .7

 ؟2030أهداف رؤ�ة 

 

 

 

 أهداف الدراسة 

بأ�عاده (أتمتة العمليات، ت�امل النظم، اســتخدام البيانات ال�ــخمة،    دراســة أثر التحول الرق�ي��دف هذه الدراســة إ��  

رؤ�ـة �� شـــــــــــــركـة ســـــــــــــليمـان الراج�� القـابضـــــــــــــة، �� ظـل مســـــــــــــ��ـدفـات   جودة ا�خـدمـات الإدار�ـةا�خـدمـات الإلك��ونيـة) ع�� 

، وذلك من خلال اســـــــــــتكشـــــــــــاف العلاقة ب�ن ممارســـــــــــات التحول الرق�ي وتطور الأداء الإداري وجودة تقديم 2030المملكة  

 .ا�خدمة داخل البيئة المؤسسية
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 :الأهداف الفرعية للدراسة

 .التعرف ع�� مدى تطبيق التحول الرق�ي �� شركة سليمان الراج�� القابضة .1

 .قياس مستوى جودة ا�خدمات الإدار�ة المقدمة داخل الشركة .2

 .تحليل أثر أتمتة العمليات ع�� كفاءة ا�خدمات الإدار�ة �� الشركة .3

 .دراسة دور ت�امل النظم الرقمية �� �سهيل الإجراءات الإدار�ة و�عز�ز الفعالية .4

 .تقييم مدى إسهام استخدام البيانات ال�خمة �� تحس�ن اتخاذ القرار الإداري  .5

 .تحليل أثر ا�خدمات الإلك��ونية ع�� رضا المستفيدين من ا�خدمات الإدار�ة .6

ــ�ى مع رؤ�ة المملكة  .7 ــ�ن جودة ا�خدمات الإدار�ة من خلال �عز�ز التحول الرق�ي، بما يتما�ـ ــيات لتحسـ تقديم توصـ

2030. 

 

 

 فرضيات الدراسة 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــائية للتحول الرق�ي بأ�عاده (أتمتة العمليات، ت�امل النظم، اســتخدام    الفرضــية الرئيســة:

البيانات ال�ــــخمة، ا�خدمات الإلك��ونية) ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة �� شــــركة ســــليمان الراج�� القابضــــة �� ظل  

 . 2030رؤ�ة المملكة 

 وتتفرع منھ عدة فرضيات فرعية :

لا يوجــد أثر ذو دلالــة إحصــــــــــــــائيــة لأتمتــة العمليــات ع�� جودة ا�خــدمــات الإدار�ــة �� شـــــــــــــركــة ســـــــــــــليمــان الراج��  •

 .القابضة 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــــائية لت�امل النظم الرقمية ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة �� شــــركة ســــليمان الراج��  •

 .القابضة 
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لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــــــائية لاســــــتخدام البيانات ال�ــــــخمة ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة �� شــــــركة ســــــليمان   •

 .الراج�� القابضة 

ــليمان الراج��  • ــائية ل�خدمات الإلك��ونية ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة �� شــــــركة ســــ لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــــ

 .القابضة 

 نموذج الدراسة

ســـــــــوف �ســـــــــتند نموذج الدراســـــــــة إ�� الإطار النظري والدراســـــــــات الســـــــــابقة ذات الصـــــــــلة بموضـــــــــوع التحول الرق�ي وجودة 

ا�خدمات الإدار�ة، حيث تم بناء نموذج مفاهي�ي يو�ـــــــح العلاقة ب�ن المتغ�� المســـــــتقل (التحول الرق�ي) بأ�عاده الفرعية،  

و��دف هذا النموذج إ�� توضيح المسار النظري الذي سيتبعھ الباحث �� اختبار    ،والمتغ�� التا�ع (جودة ا�خدمات الإدار�ة)

 الفرضيات وتحليل العلاقات ب�ن المتغ��ات.

 

 و�ت�وّن المتغ�� المستقل �� هذه الدراسة من أر�عة أ�عاد رئيسة، تمثل م�ونات التحول الرق�ي، و��:

 أتمتة العمليات: و�ع�ي استخدام الأنظمة التقنية لأداء المهام الإدار�ة �ش�ل آ��، بما ينعكس ع�� الكفاءة وتقليل الوقت.

 ت�امل النظم: و�قصد بھ ر�ط الأنظمة ا�ختلفة داخل المؤسسة �خلق تدفق معلوما�ي موحّد وسلس.

 استخدام البيانات ال�خمة: و�تمثل �� توظيف تحليلات البيانات �� دعم القرارات الإدار�ة وتطو�ر الأداء.

ا�خدمات الإلك��ونية: و�شـــــــمل تقديم ا�خدمات الإدار�ة من خلال منصـــــــات إلك��ونية �ســـــــهّل ع�� المســـــــتفيدين الوصـــــــول  

 إل��ا.

أمــا المتغ�� التــا�ع فهو جودة ا�خــدمــات الإدار�ــة، وُ�قــاس من خلال عــدد من المؤشـــــــــــــرات المرتبطــة بكفــاءة الأداء، ســـــــــــــرعــة 

 الإنجاز، الاستجابة للمستفيدين، دقة المعلومات، ورضا الموظف�ن عن مخرجات العمليات الإدار�ة.
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 المصدر :إعداد الباحث 

 

 

 

 

 جودة ا�خدمات الإدار�ة التحول الرق�ي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أتمتة العمليات

 ت�امل النظم

 البيانات ال�خمة

 ا�خدمات الإلك��ونية

 جودة ا�خدمات الإدار�ة
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 من�جية الدراسة 

ســـوف �عتمد هذه الدراســـة ع�� المن�ج الوصـــفي التحلي��، لما يتم�� بھ من ملاءمة �� دراســـة الظواهر الإدار�ة والاجتماعية  

ويُعد هذا المن�ج الأ�ســــــــــب لتحليل أثر التحول الرق�ي   ،ال�ي تتطلب توصــــــــــيفًا دقيقًا للواقع وتحليلاً للعلاقات ب�ن المتغ��ات

بـأ�عـاده ا�ختلفـة ع�� جودة ا�خـدمـات الإدار�ـة، من خلال جمع البيـانـات الميـدانيـة وتحليلهـا للكشـــــــــــــف عن طبيعـة العلاقـة 

 ب�ن المتغ��ات، وصولاً إ�� استنتاجات علمية مدعومة بالبيانات.

وســـــــــــــتتم عمليـة جمع البيـانـات من خلال أداة الاســـــــــــــتبـانـة المصـــــــــــــممـة لهـذا الغرض، وال�ي ســـــــــــــيتم إعـدادهـا �عنـايـة بنـاءً ع�� 

الأدبيـات النظر�ـة والـدراســـــــــــــات الســـــــــــــابقـة ذات الصـــــــــــــلـة ب�ـل من التحول الرق�ي وجودة ا�خـدمـات الإدار�ـة. وســـــــــــــتتضـــــــــــــمن  

الرق�ي (أتمتة العمليات، ت�امل النظم، اســـــــــــــتخدام البيانات الاســـــــــــــتبانة ثلاثة محاور رئيســـــــــــــة: الأول لقياس أ�عاد التحول  

ال�ـــــــــــــخمــة، وا�خــدمــات الإلك��ونيــة)، والثــا�ي لقيــاس مســـــــــــــتوى جودة ا�خــدمــات الإدار�ــة �� الشـــــــــــــركــة، والثــالــث للبيــانــات 

 الديموغرافية المتعلقة بالمبحوث�ن، مثل (ا�جنس، سنوات ا�خ��ة، المؤهل العل�ي، الإدارة ال�ي �عمل ��ا).

وسوف يتم تحديد مجتمع الدراسة من العامل�ن �� شركة سليمان الراج�� القابضة، خصوصًا من الإدارات ال�ي تتداخل  

وســيتم اســتخدام أســلوب العينة العشــوائية الطبقية لاختيار    ،�� تطبيقات التحول الرق�ي أو �� تقديم ا�خدمات الإدار�ة

الأفراد المشــارك�ن �� الدراســة، بما يضــمن تمثيلاً عادلاً �ختلف الإدارات والمســتو�ات التنظيمية. وســيُحســب حجم العينة 

 باستخدام معادلة كر�ج��ي ومورغان، بناءً ع�� حجم ا�جتمع الك�� المتاح.

، حيث سـيتم أولاً اسـتخدام  SPSSو�عد جمع البيانات، سـيتم إخضـاعها للتحليل الإحصـائي باسـتخدام ال��نامج الإحصـائي 

الأســــــاليب الإحصــــــائية الوصــــــفية مثل (المتوســــــطات ا�حســــــابية، الانحراف المعياري، التكرارات، والنســــــب المئو�ة) لوصــــــف 

خصـــــائص العينة وقياس اتجاهات الأفراد نحو متغ��ات الدراســـــة. ومن ثم ســـــيتم اســـــتخدام اختبارات إحصـــــائية تحليلية 

المتعدد لاختبار الفرضيات وتحديد الأثر الإحصائي ل�ل ُ�عد من أ�عاد التحول الرق�ي ع�� مثل الانحدار ا�خطي البسيط و 

 جودة ا�خدمات الإدار�ة.

ــ�ن �� مجالات   ــتبانة ع�� مجموعة من ا�حكم�ن المتخصــــــــــصــــــــ ــتُعرض الاســــــــ ومن أجل التحقق من صــــــــــدق الأداة وثبا��ا، ســــــــ

الإدارة ونظم المعلومات وتقنية المعلومات؛ وذلك لضـــــــــــــمان الصـــــــــــــدق الظاهري وملاءمة الصـــــــــــــياغة وا�حتوى. كما ســـــــــــــيتم  
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) للتحقق من ا�سـاق الفقرات الداخلية ل�ل Cronbach's Alphaاحتسـاب معامل الثبات باسـتخدام معامل كرونباخ ألفا (

 كحد أد�ى للموثوقية. 0.70 ≥ُ�عد من أ�عاد الاستبانة، ع�� أن يُقبل معامل ثبات 

وســُ��ا�� أثناء جميع مراحل البحث الاعتبارات الأخلاقية، بما �� ذلك ا�حفاظ ع�� خصــوصــية المشــارك�ن وســر�ة البيانات 

 وعدم استخدامها إلا لأغراض البحث العل�ي فقط، مع ضمان طوعية المشاركة وعدم الإضرار بالمبحوث�ن بأي ش�ل.

 الدراسة الميدانية 

ســوف تُجرى هذه الدراســة ميدانيًا ع�� شــركة ســليمان الراج�� القابضــة، و�� إحدى الشــر�ات الرائدة �� المملكة العر�ية 

 السعودية، وتحديدًا �� مدينة الر�اض

ُ�عد شــــركة ســــليمان الراج�� القابضــــة من أبرز الشــــر�ات الاســــتثمار�ة �� المملكة العر�ية الســــعودية، و�� تا�عة لمؤســــســــة 

الشـــيخ ســـليمان بن عبدالعز�ز الراج�� الوقفية، و�عمل وفق رؤ�ة اســـ��اتيجية ترتكز ع�� �عز�ز الاســـتدامة الاقتصـــادية، 

و�قع المقر الرئي�ـــــــــــ�ي للشـــــــــــركة �� مدينة الر�اض، وتنتشـــــــــــر   ،ة وا�جتمعيةوتوظيف العوائد المالية لدعم الأ�شـــــــــــطة ا�خ��ي

 .فروعها واستثمارا��ا �� مختلف مناطق المملكة

�غطي الشــــــــــــركة طيفًا واســــــــــــعًا من القطاعات الاقتصــــــــــــادية ا�حيو�ة، مثل الزراعة والصــــــــــــناعة والعقار والتعليم والفندقة  

والطاقة، وتقوم بدور محوري �� تحقيق قيمة مضـــــــــافة للاقتصـــــــــاد الوط�ي من خلال إدارة اســـــــــتثمارات متنوعة ذات تأث�� 

والشـــــفافية والمســـــؤولية الاجتماعية، ما يجعلها نموذجًا للمؤســـــســـــات   طو�ل المدى. وتمتاز الشـــــركة بتبن��ا لمعاي�� ا�حوكمة

 .السعودية الرائدة �� تطبيق مبادئ الاقتصاد الإسلامي والإدارة الرشيدة

وقــد خطــت الشـــــــــــــركــة خطوات بــارزة نحو التحول الرق�ي �� مختلف جوانــب أعمــالهــا، حيــث أطلقــت عــددًا من المبــادرات  

لتحديث البنية التحتية التقنية، وأتمتة العمليات، وتطو�ر نظم المعلومات الإدار�ة، بما ين�ــــــــــجم مع أهداف رؤ�ة المملكة 

قطاع ا�خاص. وتضـــــــــم الشـــــــــركة منظومة إدار�ة مت�املة �شـــــــــمل إدارات  ال�ي تحث ع�� �عز�ز الكفاءة والابت�ار �� ال  2030

اســــــ��اتيجية وتنفيذية مختلفة، من أبرزها: إدارة تقنية المعلومات، إدارة الموارد البشــــــر�ة، الشــــــؤون الإدار�ة، إدارة ا�جودة 

 .والتطو�ر المؤس��ي
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إن اختيار شركة سليمان الراج�� القابضة كمجال للدراسة ينبع من أهمية موقعها الاقتصادي، وثراء تجر���ا �� التحول  

ا لواقع ا�خـدمـات الإدار�ـة   الرق�ي، فضـــــــــــــلاً عن �و��ـا تمثـل بيئـة عمـل متقـدمـة ومتعـددة القطـاعـات، مـا يتيح تحليلاً معمقـً

 .عظيم الاستفادة من النتائج ع�� المستو��ن النظري والتطبيقيوأثر التكنولوجيا ع�� تحسي��ا، و�التا�� �

 مخطط المشروع المق��ح

 :سوف �شتمل الدراسة المق��حة ع�� خمسة فصول رئيسة، يتم توزيع محتواها �ش�ل م���� ومنظم كما ي�� 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

 :و�تضمن

 مقدمة الدراسة •

 مش�لة الدراسة •

 �ساؤلات الدراسة •

 أهداف الدراسة •

 أهمية الدراسة •

 فرضيات الدراسة •

 الدراسة الميدانية وم�ان التطبيق •

 مخطط الدراسة •

 الفصل الثا�ي: الإطار النظري والدراسات السابقة

 :و�تضمن

 مقدمة الفصل •

 مفهوم التحول الرق�ي وأ�عاده •
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 مفهوم جودة ا�خدمات الإدار�ة وأ�عادها •

 العلاقة ب�ن التحول الرق�ي وجودة ا�خدمات •

 أبرز النماذج والنظر�ات ذات العلاقة •

 الدراسات السابقة وتحليلها •

 أوجھ الاتفاق والاختلاف ب�ن الدراسات السابقة والدراسة ا�حالية •

 ما يم�� الدراسة ا�حالية •

 الفصل الثالث: من�جية الدراسة

 :و�تضمن

 من�ج الدراسة المستخدم •

 نوع الدراسة وتصنيفها •

 مجتمع الدراسة وعين��ا •

 أداة الدراسة (الاستبانة) وتصميمها •

 إجراءات الصدق والثبات •

 طرق جمع البيانات •

 الأساليب الإحصائية المستخدمة •

 الفصل الرا�ع: تحليل البيانات ونتائج الدراسة

 :و�تضمن

افية للعينة •  عرض ا�خصائص الديموغر

 التحليل الوصفي لمتغ��ات الدراسة •
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 اختبار الفرضيات الإحصائية •

 تحليل العلاقة ب�ن أ�عاد التحول الرق�ي وجودة ا�خدمات الإدار�ة •

 الفصل ا�خامس: النتائج والتوصيات

 :و�تضمن

 ت�خيص النتائج الرئيسة •

 التوصيات العملية •

 مق��حات لدراسات مستقبلية •

 ا�خاتمة •
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 الفصل الثا�ي: الدراسات السابقة 

 

 المقدمة:  .1.1

�شهد العالم اليوم موجة متسارعة من التحولات التكنولوجية ال�ي طالت مختلف جوانب ا�حياة، و�ان لها أثر عميق ��  

إعادة �شكيل الب�ى الإدار�ة والتنظيمية �� المؤسسات العامة وا�خاصة ع�� حدٍ سواء. و�� ظل هذه المتغ��ات، برز مفهوم  

الإس الاتجاهات  أهم  �أحد  الرق�ي"  التشغيلية،  "التحول  قدرا��ا  لتعز�ز  ا�حديثة  المؤسسات  عل��ا  �عتمد  ال�ي  ��اتيجية 

 .وتحس�ن جودة خدما��ا، ورفع كفاءة مواردها البشر�ة والمادية

ويُعد التحول الرق�ي أك�� من مجرد استخدام للأدوات التقنية، إذ يتضمن إعادة تصميم العمليات والنظم الإدار�ة، وتب�ي  

ثقافة تنظيمية جديدة قائمة ع�� المرونة، والابت�ار، واتخاذ القرار القائم ع�� البيانات. و�� هذا السياق، أصبحت جودة  

 .نجاح المؤسسات �� تب�ي التحول الرق�ي وتفعيلھ �ش�ل فعّال ا�خدمات الإدار�ة مرآة حقيقية لمدى

، ال�ي �س�� إ�� بناء 2030وقد أولت المملكة العر�ية السعودية اهتمامًا كب�ً�ا بملف التحول الرق�ي ضمن مس��دفات رؤ�ة  

  �� ا�عكس هذا الاهتمام  القطاع�ن ا�ح�ومي وا�خاص. وقد   �� التم�� المؤس��ي  اقتصاد معر�� ومجتمع رق�ي، وتحقيق 

، مثل "منصة التواصل ا�ح�ومي"، و"منصة اعتماد"، و"تو�لنا"، و"أ�شر"، إطلاق العديد من المبادرات والمنصات الوطنية

 .وغ��ها، ال�ي أسهمت �� تحس�ن تجر�ة المستفيد ورفع كفاءة ا�خدمات الإدار�ة

الرق�ي بأ�عاده الأر�عة (أتمتة العمليات،   التحول  أثر  إ�� استكشاف  الدراسة  و�� إطار هذا التوجھ الوط�ي، �س�� هذه 

ت�امل النظم، استخدام البيانات ال�خمة، ا�خدمات الإلك��ونية) ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة �� إحدى ك��ى المؤسسات  

وتنطلق الدراسة من فرضية مؤداها أن التحول الرق�ي،   .الراج�� القابضة الوطنية �� القطاع ا�خاص، و�� شركة سليمان  

إذا ما طُبّق بطر�قة ت�املية وفعالة، يمكن أن �سهم �ش�ل جوهري �� تحس�ن ا�خدمات الإدار�ة المقدّمة داخل المؤسسة،  

 .ورفع مستو�ات الرضا لدى المستفيدين الداخلي�ن وا�خارجي�ن
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و�س�� هذه الدراسة إ�� تقديم إطار عل�ي وم���� لفهم العلاقة ب�ن التحول الرق�ي وجودة ا�خدمات، من خلال بناء إطار  

المناسبة، بما �سهم �� تقديم توصيات عملية قابلة  القياس  نظري مت�امل، وتحليل البيانات ميدانيًا باستخدام أدوات 

 .طاع ا�خاص السعوديللتطبيق تدعم توجهات التحول الرق�ي �� الق

 المتغ�� المستقل  .1.2

والتقدم   الرقمية  للثورة  نتيجة  للمؤسسات  والوظيفية  الإدار�ة  الب�ى   �� تحولاً جذرً�ا  الأخ��ة  العقود  العالم خلال  شهد 

أنظمة إدار�ة ذكية   الر�ائز الرئيسة �� بناء  إ�� بروز مفهوم "التحول الرق�ي" بوصفھ أحد  المتسارع، ما أدى  التكنولو�� 

التحو  التم�� والاستدامة،  وأك�� مرونة وكفاءة. وقد أصبح  الباحثة عن  للمؤسسات  إس��اتيجية  اليوم ضرورة  الرق�ي  ل 

، 2030وليس مجرد خيار تكنولو��. و�� السياق السعودي، اكتسب التحول الرق�ي زخمًا استثنائيًا مع إطلاق رؤ�ة المملكة  

جودة ا�خدمات، ورفع مستوى رضا    ال�ي جعلت من الرقمنة أداة محور�ة لتعز�ز كفاءة القطاع�ن العام وا�خاص، وتحس�ن 

 .المستفيدين

وتأ�ي هذه الدراسة لتسلط الضوء ع�� أثر التحول الرق�ي بأ�عاده (أتمتة العمليات، ت�امل النظم، استخدام البيانات  

ال�خمة، ا�خدمات الإلك��ونية) ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة �� شركة سليمان الراج�� القابضة، استنادًا إ�� إطار نظري  

 .ا�جال  �عكس التطورات العلمية والتطبيقية �� هذا

 تحول الرق�ي مفهوم ال

عرفھ   فقد  والتنظيمية.  التقنية  وتطوراتھ  زواياه  لتعدد  نظرًا  الرق�ي  التحول  مفهوم  تناول   �� الباحثون  اختلف 

Dobrolyubova (2021)   دف�� العامة  الإدارة  �� مختلف م�ونات  والاتصالات  المعلومات  تقنيات  توظيف  "عملية  بأنھ 

تحس�ن الكفاءة وتوسيع نطاق الوصول ل�خدمات و�عز�ز الشفافية والمساءلة �� العمل الإداري"، مش��ة إ�� أن التحول  

 .للمنظومة الإدار�ةالرق�ي لا يقتصر ع�� إدخال التكنولوجيا، بل يتطلب إعادة تصميم مت�املة 

يذهب   البنية   Mkrtchyan & Melkumyan (2023)بينما  ع��  تطرأ  ال�ي  العميقة  التغ��ات  "مجموعة  بأنھ  �عر�فھ  إ�� 

الإدار�ة والعمليات التشغيلية والثقافة المؤسسية من خلال التوظيف الاس��اتي�� للتقنيات الرقمية �خلق قيمة مضافة  

قط، و�ؤكد أن التحول  للمؤسسة والمستفيدين ع�� حد سواء". وهذا التعر�ف يُ��ز الطبيعة التحولية لا التكنولوجية ف 

 .الرق�ي يتجاوز رقمنة ا�خدمات ليشمل الفكر والأسلوب الإداري 
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إ��   (2024) أما بو سالم والعتي�ي فقد أكدا �� دراس��ما التطبيقية أن التحول الرق�ي هو "نموذج إداري مت�امل �س�� 

تحس�ن الأداء المؤس��ي من خلال إدخال أ�عاد رقمية �شمل الأتمتة، والذ�اء الاصطنا��، والت�امل ب�ن الأنظمة، والتفاعل  

 ."رضا الموظف والمراجعالإلك��و�ي مع المستفيدين، بما �سهم �� �سريع وت��ة الإنجاز وتحقيق  

العر�ي، عرّفت غاي  السياق  التكنولوجيا   (2022) و��  للمؤسسات مع  التكيّف الاس��اتي��  بأنھ "عملية  الرق�ي  التحول 

المس��دفة"،   الفئات  مع  التواصل  وتيس��  القرار،  اتخاذ  كفاءة  ورفع  الإدار�ة،  ا�خدمات  جودة  تحس�ن  ��دف  ا�حديثة 

 .مشددة ع�� العلاقة الوثيقة ب�ن التحول الرق�ي وجودة ا�خدمة

إ�� أن "التحول الرق�ي هو تحول بنيوي وثقا�� شامل �� المؤسسة، يُمكّ��ا من توظيف الإم�انات   (2024) كما �ش�� الطيب 

 ."الرقمية �ش�ل مت�امل لتحس�ن الأداء والمرونة التنظيمية والقدرة ع�� الابت�ار

 :وانطلاقًا مما سبق، يرى الباحث أن التحول الرق�ي يُقصد بھ �� هذه الدراسة

رقمية  " تقنيات  اعتماد  ع��  للمؤسسة  التنظيمية  الإدار�ة والبنية  العمليات  إعادة تصميم  إ��  ��دف  عملية شاملة 

حديثة �شمل الأتمتة، وت�امل النظم، وتحليل البيانات ال�خمة، وتقديم ا�خدمات الإلك��ونية، بما �عزز من كفاءة 

 ".2030كب مس��دفات التحول الوط�ي �� ظل رؤ�ة المملكة الأداء، ويُسهم �� تحس�ن جودة ا�خدمات الإدار�ة، و�وا

 أهمية التحول الرق�ي 

يحظى التحول الرق�ي بأهمية م��ايدة �� بيئات الأعمال والإدارة ا�حديثة، �ونھ يُمثل نقطة تحول جوهر�ة �� الطر�قة ال�ي  

تُدار ��ا الموارد، وتُقدّم من خلالها ا�خدمات، وتُب�ى ��ا العلاقات مع أ�حاب المص�حة. وتكمن أهمية التحول الرق�ي ��  

ي، بل يتعداه إ�� إحداث �غي��ات جوهر�ة �� الثقافة المؤسسية، وهيا�ل العمل، وسلوك  �ونھ لا يقتصر ع�� ا�جانب التق�

 .الموظف�ن، وطرق التفك�� الاس��اتي��

أن التحول الرق�ي ُ�عد من أهم العوامل الداعمة لصناعة القرار الاس��اتي��،  (2023) وقد بيّنت دراسة ا�حمدا�ي وآخرون

من خلال ما يوفره من بيانات دقيقة وآنية، وتقار�ر تحليلية داعمة، وأنظمـة ذ�اء اصطنا�� �عزز من التنبؤ والمرونة ��  

و�رهومة كردي  دراسة  أو�حت  ذاتھ،  السياق   �� البيئية.  المتغ��ات  مع  ��   (2024) التفاعل  الرق�ي  التحول  تبّ�ي  أن 

تبسيط   نتيجة  المستفيدين  لدى  الرضا  مستوى  من  ويعزز  المهام،  لإنجاز  المستغرق  الزمن  تقليص   �� �سهم  المؤسسات 

 .الإجراءات وتوف�� قنوات إلك��ونية مرنة
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أن أهمية التحول الرق�ي تكمن �� قدرتھ ع�� بناء مؤسسات أك�� مرونة   (2024) وع�� المستوى التنظي�ي، تؤكد الطيب

واستجابة، خاصة �� بيئات تتسم �عدم الاستقرار، كما �عزز من الثقافة الابت�ار�ة و�تيح بيئة مناسبة لتطو�ر الكفاءات  

 .الرقمية لدى العامل�ن

أن التحول الرق�ي ُ�سهم �ش�ل مباشر ��   (2024) أما من الناحية التشغيلية، فقد أظهرت نتائج دراسة بو سالم والعتي�ي

تحس�ن الكفاءة التشغيلية، من خلال خفض الت�اليف المرتبطة بالإجراءات الورقية، وتقليل الأخطاء البشر�ة، و�سهيل  

 .تبادل المعلومات ب�ن الإدارات ع�� أنظمة مت�املة

أثبتت أن التحول الرق�ي �عزز من فعالية الأنظمة الإدار�ة �� تحقيق التنمية   Abdilhafez et al. (2024) كما أن دراسة 

السياسات وا�خطط   داعمة لصياغة  بيانات  قاعدة  وتوف��  المساءلة،  وتقو�ة  الشفافية،  المستدامة، من خلال تحس�ن 

 .المستقبلية

، لا سيما  2030وت��ز أهمية التحول الرق�ي أيضًا �� �ونھ رك��ة أساسية لتنفيذ مس��دفات رؤ�ة المملكة العر�ية السعودية  

�� محاورها المتعلقة با�ح�ومة الرقمية، و�عز�ز التنافسية الاقتصادية، ورفع جودة ا�خدمات. فقد أشار برنامج "�سر"  

م أصبح  الرق�ي  التحول  أن  إ��  �� ا�ح�ومي  المؤس��ي  الأداء  كفاءة  لتعز�ز  فعالة  الإداري، ووسيلة  رئيسيًا للإصلاح  حرً�ا 

 .القطاع�ن العام وا�خاص

 أهداف التحول الرق�ي 

��دف التحول الرق�ي إ�� إحداث �غي��ات عميقة ومستدامة �� بنية المؤسسات وأساليب عملها، بما يحقق مستو�ات أع��  

من الكفاءة والابت�ار والرضا لدى المستفيدين. وقد تباينت آراء الباحث�ن حول أهداف التحول الرق�ي، إلا أ��ا توافقت ��  

 .ا شاملاً، �س�� إ�� تطو�ر الأداء المؤس��ي من خلال تب�ي البُ�ى الرقمية المت�املةجوهرها ع�� أنھ يمثل تحولاً إس��اتيجيً 

 :إ�� أن التحول الرق�ي �س�� لتحقيق ثلاثة أهداف رئيسة، �� (2024) �ش�� بو سالم والعتي�ي

�عز�ز الكفاءة التشغيلية ع�� أتمتة العمليات الروتينية وا�حد من الت�اليف المرتبطة بالورقيات والازدواجية ��  .1

 .المهام
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تمك�ن التفاعل الرق�ي مع المستفيدين من خلال تطو�ر قنوات تواصل رقمية تفاعلية �عزز من سهولة الوصول   .2

 .ل�خدمات

 .تحس�ن استجابة المؤسسة للمتغ��ات البيئية من خلال أدوات تحليل ذكية تدعم التنبؤ واتخاذ القرار الاستبا�� .3

 :إ�� أن من أبرز أهداف التحول الرق�ي �� المؤسسات (2023) كما �ش�� ا�حمدا�ي وآخرون

 .رفع جودة القرارات الإس��اتيجية من خلال توف�� بيانات دقيقة ومحدثة �حظيًا ع�� الأنظمة الذكية المت�املة .1

 .خلق بيئة تنظيمية أك�� مرونة واستجابة �سهل إعادة هي�لة الإجراءات وتطو�رها باستمرار .2

 .بناء رأس مال �شري رق�ي يمتلك المهارات والمعرفة اللازمة للتفاعل بكفاءة مع أدوات التحول الرق�ي .3

 :أن التحول الرق�ي �س�� إ�� تحقيق  (2024) و�رى كردي و�رهومة

 .تحس�ن رضا المستفيدين من خلال تقديم خدمات سريعة، دقيقة، وذات طا�ع �خ��ي ع�� المنصات الرقمية .1

 .�عز�ز الشفافية وا�حوكمة بفضل قدرات التتبع والتوثيق ال�ي تتيحها النظم الرقمية .2

 .تمك�ن الت�امل الداخ�� ب�ن الوحدات التنظيمية ما يضمن سلاسة تدفق المعلومات وا�ساق القرارات .3

 :فتضيف ُ�عدًا تنظيميًا وثقافيًا، حيث ترى أن التحول الرق�ي ��دف أيضًا إ�� (2024) أما الطيب

 .�عز�ز ثقافة الابت�ار داخل المؤسسة ع�� تب�ي حلول مرنة �سمح بالتجر�ب والتحس�ن المستمر .1

 .تحقيق التكيف المؤس��ي مع متغ��ات البيئة الرقمية ال�ي تتسم بالسرعة والتعقيد والتنافسية العالية .2

تقليص الفجوة ب�ن الإدارة والميدان من خلال نظم رقمية تُمكّن القيادات من الإشراف والتوجيھ ال�حظي ع��   .3

 .العمليات

 أ�عاد التحول الرق�ي 

يتألف التحول الرق�ي من مجموعة من الأ�عاد الرئيسة ال�ي ُ�شّ�ل بنيتھ ا�جوهر�ة، وتمثل نقاط التحول الإس��اتي�� �� 

أداء المؤسسات. وقد أسفرت الدراسات ا�حديثة عن تحديد أ�عاد متعددة للتحول الرق�ي، إلا أن هذه الدراسة تركز ع��  

العمليات، أتمتة   :�� مركز�ة،  أ�عاد  الإلك��ونية.    أر�عة  ا�خدمات  وتقديم  ال�خمة،  البيانات  استخدام  النظم،  ت�امل 
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و�ت�امل �ل ُ�عد من هذه الأ�عاد �� بناء منظومة رقمية متماسكة ��دف إ�� �عز�ز جودة ا�خدمات الإدار�ة وتحقيق رضا  

 .المستفيدين

 (Process Automation) أتمتة العمليات 

ُ�عد أتمتة العمليات أحد أك�� أ�عاد التحول الرق�ي ارتباطًا بتحس�ن الكفاءة التشغيلية، إذ �ش�� إ�� استخدام ال��مجيات  

والأنظمة الذكية لأداء المهام المتكررة والروتينية داخل المؤسسة دون تدخل �شري مباشر. ويُسهم هذا البُعد �� تقليل الزمن  

 .ا�حد من الأخطاء البشر�ة، وتحس�ن مستوى الا�ساق �� الأداء الإداري اللازم لإنجاز المعاملات، و 

إ�� أن أتمتة العمليات ساعدت ع�� رفع معدلات الإنجاز بنسبة ملموسة، خاصة   (2024) و�ش�� دراسة بو سالم والعتي�ي

بّ�ن   كما  الورقية.  المعاملات  معا�جة   �� من بطء  �عا�ي  �انت  ال�ي  التعليمية  المؤسسات   ��Jimoh & Jimoh (2024)  أن

التحول نحو الأتمتة أوجد بيئة إدار�ة أك�� تنظيمًا وشفافية، من خلال توثيق العمليات رقمياً، و�سهيل تتبعها وتحليلها.  

 .ومن أبرز تطبيقات الأتمتة: أنظمة إدارة الموارد البشر�ة، معا�جة المراسلات، نظام الأرشفة الذكية، وأنظمة التدقيق الآ��

، لاسيما �� ما يتعلق بتحس�ن  2030و�� السياق السعودي، ت��ز أتمتة العمليات �أداة محور�ة لتحقيق مس��دفات رؤ�ة  

 .الأداء ا�ح�ومي، ورفع كفاءة إنفاق الموارد، وتبسيط الإجراءات الإدار�ة

 (Systems Integration) ت�امل النظم 

�ش�� هذا البُعد إ�� مدى قدرة المؤسسة ع�� ر�ط مختلف الأنظمة الرقمية الداخلية معًا �� شبكة مت�املة �سمح بتبادل  

المناسب. فت�امل   الوقت   �� القرار  اتخاذ  بيئة �شغيلية متناغمة تدعم  إ�� خلق  البيانات والمعلومات �سلاسة، ما يؤدي 

� بل  التق�ي،  التوصيل  فقط  ُ�ع�ي  لا  التشغيلية،  النظم  والنماذج  البيانات،  قواعد  ب�ن  الوظيفي  التوافق  أيضًا  شمل 

 .ومخرجات العمليات

أو�ح   ��   Mkrtchyan & Melkumyan (2023)وقد  وتأخر  معلوماتية،  فو��ى  إ��  يؤدي  النظم  ب�ن  الت�امل  غياب  أن 

الرؤ�ة   توحيد   �� النظم �سهم  ت�امل  فإن  المقابل،  و��  الإدارة.  كفاءة  ينعكس سلبًا ع��  ما  للبيانات،  وتكرار  العمليات، 

 .خلال لوحات قيادة رقميةالمؤسسية، وتحقيق التناسق ب�ن الإدارات ا�ختلفة، ويُسهل الإشراف ع�� الأداء المؤس��ي من  
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إ�� أن ت�امل النظم ساهم �ش�ل مباشر �� تحس�ن جودة المعلومات المتاحة   (2023) وأشارت دراسة ا�حمدا�ي وآخرون

الاستجابة   المؤسسية وسرعة  الشفافية  من  عزز  مما  وشاملة،  موحدة  تقار�ر  إ��  الوصول  وسهّل  القرار،  متخذي  أمام 

 .للمواقف الطارئة

 (Big Data Utilization) استخدام البيانات ال�خمة 

ُ�عد البيانات ال�خمة من أهم الم�ونات ا�حديثة للتحول الرق�ي، و�� �ش�� إ�� المعا�جة والتحليل الك�ي والنو�� لأحجام  

وأجهزة   التواصل،  ووسائل  العملاء،  وسلوك  الإدارة،  أنظمة  مثل  متعددة  مصادر  من  المتدفقة  البيانات  من  هائلة 

تخراج أنماط ومؤشرات دقيقة �ساعد ع�� التخطيط، والتوقع، واتخاذ  الاستشعار، وغ��ها. وُ�سهم هذه البيانات �� اس

 .القرار

لـ   تخصيص  Dobrolyubova (2021)وفقًا   �� الكفاءة  �عز�ز  من  المؤسسات  يُمكّن  ال�خمة  البيانات  استخدام  فإن   ،

الطيب  تُظهر  كما  البيانات".  ع��  القائمة  "الإدارة  مبدأ  وتحقيق  السياسات،  وتوجيھ  أن   (2024) الموارد،  دراس��ا   ��

استخدام البيانات التحليلية مكّن البنوك التجار�ة من تحس�ن المرونة التنظيمية من خلال التنبؤ بالاتجاهات السوقية،  

 .والتصرف المبكر حيال ا�خاطر

و�� السياق الإداري، تُمكّن البيانات ال�خمة المؤسسات من فهم أعمق لتجر�ة الموظف والمستفيد، مما يدعم تصميم  

 .خدمات إدار�ة مخصصة تلائم الاحتياجات ا�حقيقية، وتحسن من جودة التفاعل المؤس��ي

 (E-Services) تقديم ا�خدمات الإلك��ونية  

التحول الرق�ي، وهو �عكس قدرة المؤسسة ع�� تحو�ل   الظاهر للمستفيد من  البُعد  ُ�عد تقديم ا�خدمات الإلك��ونية 

إ�� النمط الرق�ي، من خلال بوابات إلك��ونية، تطبيقات ذكية، أو أنظمة مؤتمتة   خدما��ا من النمط التقليدي الور�� 

راءات، وتقليل ا�حواجز الزمنية والم�انية، ورفع مستوى الشفافية والرضا  ذاتية ا�خدمة. ويُسهم هذا البُعد �� تبسيط الإج

 .العام

%،  50إ�� أن تقديم ا�خدمات إلك��ونيًا أدى إ�� تقليص زمن ا�خدمة بنسبة تجاوزت   (2024) �ش�� دراسة كردي و�رهومة 

، Narenova & Іskendir (2024)كما ارتفعت مؤشرات رضا الممول�ن نتيجة إزالة العوائق الإدار�ة، وتيس�� المعاملات. أما  



23 

 

فقد أكدا أن ا�خدمات الإلك��ونية أصبحت ضرورة إس��اتيجية �� القطاع ا�ح�ومي، وليست مجرد إضافة تكنولوجية،  

 .إذ إ��ا �سهم �� تقو�ة العلاقة ب�ن المؤسسة والمستفيد، وُ�عزز من ثقة ا�جتمع بمستوى ا�خدمة

كما أن الاعتماد ع�� ا�خدمات الإلك��ونية �� القطاع ا�خاص، كما هو ا�حال �� شركة سليمان الراج�� القابضة، يُمثل  

فرصة لز�ادة كفاءة ا�خدمة المقدمة، وتحس�ن جودة التواصل الداخ�� وا�خار��، بما يحقق تفوقًا تنافسيًا �� سوق يتجھ  

 .نحو الرقمنة ال�املة

 الدراسات السابقة 

 (Вовк & Марковець, 2024)دراسة  

هدفت الدراسة إ�� التعرف ع�� أثر التحول الرق�ي �� خدمات الإدارة العامة بأ�عاده (حوكمة ا�خدمات الإلك��ونية، محو  

تجارب   من  بالاستفادة  أوكرانيا،   �� العامة  الإدارة  كفاءة  تحس�ن  ع��  الأورو�ي�ن)  الشر�اء  مع  التعاون  الرقمية،  الأمية 

ا�جال هذا   �� الأورو�ي  ناجحة   .الاتحاد  نماذج  تحليل  ع��  ركزت  حيث  ا�حالة،  دراسة  من�ج  الدراسة  استخدمت  وقد 

�التحليل   العامة  العلمية  الأساليب  استخدام  جانب  إ��  الأورو�ي،  الاتحاد  دول  من  عدد   �� الرق�ي  التحول  لمشروعات 

 .وكرانياوت�وّنت الدراسة من تحليل معمق للتجارب الأورو�ية وتحديا��ا وفرص نقلها إ�� أ .وال��كيب

وتوصلت نتائج الدراسة إ�� أن تجارب الاتحاد الأورو�ي تمثل نماذج ناجحة �� �عز�ز الشفافية والكفاءة الإدار�ة من خلال  

التحول الرق�ي، كما أبرزت أهمية تطو�ر منظومة ا�ح�ومة الإلك��ونية، وتوسيع شب�ات مراكز تقديم ا�خدمات الإدار�ة،  

 .ع مستوى الثقافة الرقمية لدى المواطن�نو�عز�ز آليات التعر�ف الإلك��و�ي، ورف

�سريع التحول الرق�ي �� القطاع   :وأوصت الدراسة �عدد من الإجراءات لتطبيق التجر�ة الأورو�ية �� أوكرانيا، من أبرزها

العام، تحس�ن بنية ا�خدمات الرقمية، �عز�ز التعاون مع الشر�اء الأورو�ي�ن، ومواءمة النظم الإدار�ة مع المعاي�� الأورو�ية،  

 .بما ينعكس إيجابًا ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة ورضا المواطن�ن و�يئة الأعمال

 (Mkrtchyan & Melkumyan, 2023)دراسة  

هدفت الدراسة إ�� التعرف ع�� أثر التحول الرق�ي �� نظام الإدارة العامة بأ�عاده (تحس�ن تقديم ا�خدمات، رفع الكفاءة،  

وقد اعتمدت الدراسة   .�عز�ز الشفافية والمساءلة، وتطو�ر القدرات والمهارات الإدار�ة) ع�� �عز�ز فعالية الإدارة العامة 
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المؤس��ي   الأداء  �� �عز�ز  العام ودوره  القطاع   �� الرق�ي  التحول  التحلي��، من خلال تحليل مفهوم  الوصفي  المن�ج  ع�� 

 .وتقديم ا�خدمات للمواطن�ن وقطاع الأعمال

وتوصلت نتائج الدراسة إ�� أن التحول الرق�ي يمثل توجهًا اس��اتيجيًا لا غ�ى عنھ �� القطاع العام، حيث �سهم �� أتمتة  

الشفافية   مبادئ  �عز�ز  إ��  بالإضافة  ا�جودة،  عالية  رقمية  خدمات  وتقديم  الإجراءات،  وتبسيط  الإدار�ة،  العمليات 

دراسة أهمية تطو�ر القدرات المؤسسية والمهارات الرقمية للعامل�ن �� الإدارة  والمساءلة �� العمل ا�ح�ومي. كما أبرزت ال

 .العامة، وضرورة وضع سياسات رقمية موجهة وفعالة لتحقيق التحول المنشود

وأوصت الدراسة بضرورة �سريع جهود التحول الرق�ي �� الإدارة العامة، من خلال الاستثمار �� البنية التحتية الرقمية،  

وتنمية المهارات الرقمية لل�وادر ا�ح�ومية، ووضع أطر �شريعية وتنظيمية داعمة، بما �عزز من كفاءة الأداء المؤس��ي  

 .ويعكس ثقة المواطن�ن �� ا�خدمات العامة

 )  2024الطيب،دراسة ( 

هدفت الدراسة إ�� التعرف ع�� تأث�� التحول الرق�ي بأ�عاده (التحول الاس��اتي��، التحول الإداري، تحول العمليات) ع��  

المرونة التنظيمية بأ�عادها (الو��، القدرة ع�� التكيف)، مع اختبار الدور الوسيط للثقافة التنظيمية بأ�عادها (المشاركة،  

وقد  ،  ة) �� العلاقة ب�ن التحول الرق�ي والمرونة التنظيمية �� البنوك التجار�ة ا�ح�ومية الا�ساق، التكيف، ثقافة المهم

 .استخدمت الدراسة المن�ج الوصفي التحلي��

وتوصلت نتائج الدراسة إ�� وجود تأث�� معنوي لبُعد التحول الإداري ع�� أ�عاد المرونة التنظيمية، �� ح�ن لم يظهر تأث��  

معنوي لبعدي التحول الاس��اتي�� وتحول العمليات. كما أظهرت النتائج وجود تأث�� معنوي لأ�عاد التحول الرق�ي ع��  

ي للثقافة التنظيمية بدورها ع�� أ�عاد المرونة التنظيمية. وأشارت النتائج كذلك إ��  أ�عاد الثقافة التنظيمية، وتأث�� معنو 

وجود علاقة ارتباط معنو�ة موجبة وقو�ة ب�ن الثقافة التنظيمية والمرونة التنظيمية، بالإضافة إ�� تأث�� وساطي جوهري  

 �� البنوك محل الدراسة. للثقافة التنظيمية �� العلاقة ب�ن التحول الرق�ي والمرونة التنظيمية 

وأوصت الدراسة بضرورة �عز�ز التحول الإداري الرق�ي داخل البنوك ا�ح�ومية، والعمل ع�� تنمية الثقافة التنظيمية  

  �� البحث  نطاق  لتوسيع  إجراء دراسات مستقبلية  إ��  الدعوة  مع  التنظيمية،  المرونة  لرفع مستو�ات  اس��اتيجية  �أداة 

 قطاعات ومؤسسات أخرى. 
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 ) 2024ابوسالم والعتي�ى،دراسة (

هدفت الدراسة إ�� التعرف ع�� أثر التحول الرق�ي بأ�عاده (الإدارة العلائقية، الإدارة التحو�لية، الإدارة التشغيلية) ع��  

واستخدمت الدراسة المن�ج الوصفي التحلي��، من خلال   .أداء وظائف الموظف�ن �� الإدارة العامة للتعليم بمدينة تبوك

 .تحليل الأدبيات المتعلقة بالتحول الرق�ي والتطو�ر الوظيفي، إ�� جانب تحليل البنية التحتية التكنولوجية ذات العلاقة

أداء   تحس�ن  ��دف  الرق�ي  التحول  اس��اتيجية  تبنّت  تبوك   �� للتعليم  العامة  الإدارة  أن  إ��  الدراسة  نتائج  وتوصلت 

الموظف�ن والمنظمة ك�ل، كما أظهرت النتائج وجود علاقة إيجابية قو�ة ذات دلالة إحصائية ب�ن أ�عاد التحول الرق�ي وأداء  

كما كشفت النتائج عن وجود فروق دالة إحصائيًا �� مستوى الأداء �عود لمتغ��ات خارجية مثل مستوى التعليم   .الموظف�ن

 .وا�خ��ة العملية

وأوصت الدراسة بضرورة �عز�ز اعتماد أ�عاد التحول الرق�ي �ش�ل مت�امل، وتحس�ن البنية التحتية التكنولوجية، وتوف��  

برامج تدر�بية متخصصة تدعم الموظف�ن �� التكيف مع متطلبات التحول الرق�ي، بما �سهم �� رفع كفاءة الأداء وتحقيق  

 .الأهداف التنظيمية

 )2022خطيب والشوابكة،دراسة ( 

هدفت الدراسة إ�� بيان أثر القدرات الديناميكية بأ�عادها (قدرات الاستشعار، قدرات التعلم، قدرات الت�امل، وقدرات  

التشغيل   الرقمية،  القيادة  الهي�لية،  التغي��ات  القيمة،  توليد  الرق�ي،  (التمك�ن  بأ�عاده  الرق�ي  التحول  ع��  التنسيق) 

الأع اس��اتيجية  وتنفيذ  المرن،  العملاء  الرق�ي  إدارة علاقات  �� ظل وجود  الفلسطينية، وذلك  ا�جامعات   �� مال رقمياً) 

 .الإلك��ونية كمتغ�� معدل، والتجديد الاس��اتي�� كمتغ�� وسيط

واستخدمت الدراسة المن�ج الك�ي (الوصفي التحلي��)، بالاعتماد ع�� الاستبانة �أداة رئيسية �جمع البيانات من مجتمع  

ن من ا�جامعات الفلسطينية �� الضفة الغر�ية وقطاع غزة ( جامعة ح�ومية وخاصة)، وتمثلت العينة    18الدراسة الم�وَّ

من القادة والمدراء �� المستو��ن الإدار��ن: الأع�� والأوسط، وقد تم استخدام العينة الطبقية العشوائية المتناسبة،   313��  

 .SPSSوتحليل البيانات باستخدام برنامج 

وتوصلت الدراسة إ�� أن مستو�ات �ل من القدرات الديناميكية، والتجديد الاس��اتي��، والتحول الرق�ي، و�دارة علاقات 

العملاء الإلك��ونية �انت مرتفعة، كما أثبتت النتائج وجود أثر ذي دلالة إحصائية للقدرات الديناميكية �� �ل من التحول  
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والتحول   الديناميكية  القدرات  ب�ن  الاس��اتي��  للتجديد  أثر وسيط  وجود  إ��  بالإضافة  الاس��اتي��،  والتجديد  الرق�ي 

 .الرق�ي، وأثر معدل لإدارة علاقات العملاء الإلك��ونية �� �عز�ز العلاقة ب�ن القدرات الديناميكية والتحول الرق�ي

 )2023ا�حمدا�ى واخرون،دراسة ( 

الرق�ي،   التحول  (امتلاك أدوات وتقنيات  بأ�عاده  الرق�ي كمتغ�� مستقل  التحول  التعرف ع�� دور  إ��  الدراسة  هدفت 

الثقافة الرقمية، البنية التحتية التكنولوجية) ع�� فاعلية القرارات الاس��اتيجية كمتغ�� معتمد �� عدد من ا�جامعات  

واستخدمت الدراسة المن�ج الوصفي التحلي�� لعرض الإطار النظري وتحليل البيانات الميدانية، حيث تم   .العراقية الأهلية

 70استخدام استبانة �أداة رئيسة �جمع البيانات من جامعة ا�حدباء، جامعة النور، وجامعة ال��اث، و�لغ حجم العينة  

 .من القادة الإدار��ن تم اختيارهم باستخدام أسلوب العينة العشوائية القصدية

وتوصلت نتائج الدراسة إ�� أن ازدياد امتلاك القادة الإدار��ن �� ا�جامعات المبحوثة لمفاهيم وتقنيات التحول الرق�ي �سهم  

 .�� �عز�ز قدر��م ع�� اتخاذ قرارات اس��اتيجية أك�� فاعلية �سهم �� تحقيق أهداف ا�جامعة

وأوصت الدراسة بضرورة العمل ع�� ترسيخ ثقافة التحول الرق�ي ب�ن جميع أفراد ا�جامعة، وخاصة القادة الإدار��ن، من  

 .خلال تضمي��ا �� رسالة ا�جامعة، وتنظيم برامج تدر�بية وورش عمل متخصصة �سهم �� دعم وتطو�ر هذا ا�جال

 )2024دراسة (كردى و�رهومة،

هدفت الدراسة إ�� التعرف ع�� أثر التحول الرق�ي بأ�عاده (التحول إ�� الفاتورة الإلك��ونية، سهولة الاستخدام، سرعة  

المصر�ة الضرائب  �� مص�حة  الممول�ن  النظام) ع�� رضا  التحلي��،   .الأداء، جودة  الوصفي  المن�ج  الدراسة  واستخدمت 

 .ممولاً م�جل�ن ع�� منظومة الفاتورة الإلك��ونية بمص�حة الضرائب المصر�ة (384)وت�وّنت العينة من 

وتوصلت نتائج الدراسة إ�� أن مستوى التحول الرق�ي �ان بدرجة مرتفعة، بينما �ان رضا الممول�ن بدرجة متوسطة، كما  

دلالة   ذي  أثر  وجود  إ��  بالإضافة  الممول�ن،  رضا  وأ�عاد  الرق�ي  التحول  أ�عاد  ب�ن  ارتباط  علاقة  وجود  النتائج  أظهرت 

 .ول�نإحصائية لأ�عاد التحول الرق�ي ع�� رضا المم
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والاستفادة   الرق�ي  النظام  استخدام  كيفية  حول  للممول�ن  اللازم  والتدر�ب  التوعية  توف��  بضرورة  الدراسة  وأوصت 

ال�املة من خدماتھ، مع �عز�ز التعاملات الإلك��ونية داخل مص�حة الضرائب المصر�ة لتحقيق مستو�ات أع�� من الرضا  

 .والتفاعل الإيجا�ي

 المتغ�� التا�ع  .1.4

ا�خدمات   أصبحت جودة  المستفيدين،  توقعات   �� وارتفاع  م��ايدة  تنافسية  من  المعاصرة  المؤسسات  �شهده  ما  �� ظل 

الإدار�ة إحدى الر�ائز ا�جوهر�ة ال�ي تحدد نجاح المؤسسة وفاعلي��ا. فلم �عد المؤسسات تُقاس فقط بقدر��ا ع�� تقديم  

حب لها، والاستجابة لاحتياجات المستفيدين. و�زداد هذا التحدي �� ا�خدمة، بل بكيفية تقديمها، ومستوى الرضا المصا

قاعدة   وتتوسع  العمليات  تتداخل  القابضة، حيث  الراج��  سليمان  مثل شركة  الفروع  المتعددة  أو  الكب��ة  المؤسسات 

 .المتعامل�ن، ما يفرض ضرورة بناء أنظمة إدار�ة عالية ا�جودة

الشفافية   مستو�ات  ورفع  المؤس��ي،  الأداء  لتحس�ن  الأساسية  المداخل  �أحد  الإدار�ة  ا�خدمات  مفهوم جودة  برز  وقد 

والكفاءة والفعالية. ويُعد هذا المفهوم متغ�ً�ا محورً�ا �� الدراسات الإدار�ة ا�حديثة، خاصة �� ظل التحول الرق�ي الذي  

العلاقة ب�ن المؤسسة وا الدراسة جودة ا�خدمات الإدار�ة بوصفها  �عيد �شكيل طبيعة  لمستفيد. ومن هنا، تتناول هذه 

 .مخرجًا مباشرًا لأ�عاد التحول الرق�ي، ضمن إطار مت�امل �س�� إ�� تحس�ن تجر�ة العمل الداخ�� وا�خار�� �� المؤسسات

 مفهوم جودة ا�خدمات الإدار�ة 

�عددت التعر�فات الأ�اديمية لمفهوم جودة ا�خدمات الإدار�ة باختلاف السياقات ال�ي طُرح ف��ا، إلا أ��ا تتقاطع �� التأكيد  

  – الشه��   SERVQUAL �� إطار نموذج – Parasuraman et al. (1988)ع�� تحس�ن الكفاءة والفعالية والرضا. فقد عرّفها  

وُ�فهم من هذا أن جودة ا�خدمة تتحقق �لما   ."الفجوة ب�ن توقعات المستفيدين والإدراك الفع�� ل�خدمة المقدمة" :بأ��ا

 .ضاقت الفجوة ب�ن ما ير�ده المستفيد وما يحصل عليھ فعليًا

مدى قدرة المؤسسة ع�� تقديم خدمات إدار�ة دقيقة، وسريعة،  " :بأ��ا (2022) أما �� السياق العر�ي، فقد عرفها غاي 

وُ�لاحظ  ."ومتجاو�ة مع احتياجات المستفيدين، ضمن بيئة تنظيمية تدعم التواصل والشفافية وترا�� الكفاءة التشغيلية

 .�� هذا التعر�ف ال��ك�� ع�� العناصر الوظيفية ل�خدمة، مثل السرعة والدقة والاستجابة
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إ�� أن جودة ا�خدمات الإدار�ة لا تقتصر ع�� الإجراءات المقدمة فحسب، بل �شمل   (2023) كما �ش�� ا�خو�� والمغر�ي

 .أيضًا جودة التعامل، وسهولة الوصول ل�خدمة، وقدرة المؤسسة ع�� التفاعل مع المستفيد قبل وأثناء و�عد تقديم ا�خدمة

�� السياق الر�في الإندوني��ي، تمت الإشارة إ�� أن جودة ا�خدمات ترتبط بثلاثة   Aini & Mursyidah (2023)و�� دراسة  

) مهنية الموظف الإداري، مما �عكس تنوع أ�عاد ا�جودة وفقًا للبيئة  3) سهولة التواصل، و(2) وضوح الإجراءات، (1محاور: (

 .الثقافية والتنظيمية

 :انطلاقًا مما سبق، ُ�عرّف الباحث جودة ا�خدمات الإدار�ة �� هذه الدراسة بأ��ا

قدرة المؤسسة ع�� تقديم خدمات إدار�ة تتسم بالكفاءة، والدقة، والشفافية، وسرعة الإنجاز، والتجاوب مع احتياجات  "

المستفيدين، وذلك ضمن بيئة تنظيمية رقمية تدعم استمرار�ة التحس�ن، و�س�� إ�� �عز�ز الرضا الداخ�� وا�خار�� ع��  

 ".حد سواء

 أهمية جودة ا�خدمات الإدار�ة 

ُ�عد جودة ا�خدمات الإدار�ة من الر�ائز ا�جوهر�ة ال�ي يُب�ى عل��ا نجاح المؤسسة وقدر��ا ع�� الاستمرار �� بيئة تنافسية  

بل   المستفيدين،  احتياجات  بتلبية  تكتفي  لا  ا�جودة  عالية  إدار�ة  تقدم خدمات  ال�ي  فالمؤسسة  المتغ��ات.  ف��ا  تتسارع 

و�عز�ز الثقة،  بناء  إ��  ذلك  المؤس��ي    تتجاوز  الأداء  كفاءة  ع��  مباشرة  ينعكس  وخار��  داخ��  رضا  وتحقيق  الانتماء، 

 .واستدامتھ

إ�� أن جودة ا�خدمات الإدار�ة تُمثل البوابة الأو�� لقياس فاعلية الإدارة، لأ��ا ترتبط بجميع   (2023) �ش�� ا�خو�� والمغر�ي

الوظائف التنظيمية من تخطيط وتنفيذ ومتا�عة وتقو�م، ما يجعلها مؤشراً حيو�اً ع�� مدى جاهز�ة المؤسسة للارتقاء  

أن جودة ا�خدمات ُ�عد عاملاً حاسمًا �� تقليل حالات التذمر   (2022) بمستوى الأداء. و�� السياق ذاتھ، تؤكد دراسة غاي

 .والش�وى من المستفيدين، وتحقيق تجر�ة مت�املة �سهم �� تحس�ن صورة المؤسسة و�عز�ز م�ان��ا المؤسسية

أن جودة ا�خدمات تُحسن من كفاءة النظام الإداري ع��   (2025) أما من منظور العمليات، ف��ى دراسة الوائ�� وآخرون

تبسيط الإجراءات، وتوحيد المعاي��، والاعتماد ع�� الأنظمة الذكية ال�ي تقلل من التكرار والإجهاد الوظيفي. كما تؤدي إ��  

 .خلق بيئة عمل أك�� تنظيمًا واح��افية، مما ينعكس ع�� إنتاجية الموظف�ن ومعدلات الإنجاز
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، تم التأكيد ع�� أن جودة ا�خدمات الإدار�ة �� المؤسسات العامة ترتبط بتحقيق  Putri & Mursyidah (2022)و�� دراسة  

العدالة �� تقديم ا�خدمة، وتيس�� الإجراءات، وتوف�� بيئة خالية من التعقيدات، مما يؤدي إ�� رفع مستوى رضا المواطن�ن،  

 .و�عز�ز الثقة با�ح�ومة أو بالمؤسسة مقدمة ا�خدمة

والشوابكة ا�خطيب  �ش��  حيث  ا�خاص،  القطاع   �� خاصة  أهمية  الإدار�ة  ا�خدمات  جودة  أن  (2022) وتكتسب  إ�� 

استقطاب   من  وتتمكن  أفضل،  وتنظيمية  مالية  نتائج  تحقق  الإدار�ة  خدما��ا   �� ا�جودة  معاي��  تدمج  ال�ي  المؤسسات 

 .الكفاءات وا�حفاظ ع�� العملاء من خلال تقديم تجر�ة خدمية متم��ة

إلك��ونيًا   ا�خدمات  تقديم  ع��  بالقدرة  وثيقًا  ارتباطًا  مرتبطة  الرق�ي  التحول  ظل   �� أصبحت  ا�خدمات  جودة  أن  كما 

و�صورة مت�املة، ما �ع�ي أن ا�جودة اليوم لا تنفصل عن استخدام التكنولوجيا �� دعم الأداء الإداري، وهو ما أشار إليھ  

Abdilhafez et al. (2024) بوصفھ أحد الم�ونات الأساسية لتحس�ن الاستدامة الإدار�ة �� البيئات الرقمية. 

 أهداف جودة ا�خدمات الإدار�ة

�س�� المؤسسات المعاصرة من خلال تطو�ر جودة خدما��ا الإدار�ة إ�� تحقيق مجموعة من الأهداف ا�جوهر�ة ال�ي ُ�سهم  

�� �عز�ز فعالي��ا التنظيمية، ورفع قدر��ا ع�� التكيّف والتفاعل مع متطلبات بيئة العمل المتغ��ة. وتمثل هذه الأهداف  

ورسال� المؤسسة  لرؤ�ة  مباشرًا  العملاء،  ا�ع�اسًا  ورضا  ا�حوكمة،  مبادئ  بتطبيق  ال��امها  مدى  ع��  مؤشرًا  ُ�عد  كما  �ا، 

 .والتطو�ر المستمر

 :إ�� أن أهداف جودة ا�خدمات الإدار�ة تنقسم إ�� ثلاثة محاور أساسية (2023) �ش�� ا�خو�� والمغر�ي

وذلك من خلال تبسيط الإجراءات، وتقليل زمن إنجاز المعاملات، وتحس�ن استخدام   :تحقيق الكفاءة التشغيلية .1

 .الموارد البشر�ة والمادية، بما �عزز من الإنتاجية العامة للمؤسسة

الداخلية وا�خارجية، و�عكس  :رفع مستوى رضا المستفيدين .2 العملاء  ع�� تقديم خدمات متم��ة تل�ي تطلعات 

 .تفهمًا لاحتياجا��م، وسرعة استجاب��م، وسهولة تواصلهم مع المؤسسة

من خلال اعتماد معاي�� وا�حة، و�جراءات موثقة، ومسارات خدمة قابلة للقياس  :�عز�ز الشفافية والموثوقية .3

 .والتقو�م، ما يُكسب المؤسسة ثقة المتعامل�ن
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 :أن من أبرز أهداف جودة ا�خدمات الإدار�ة ما ي�� (2022) و�� السياق ذاتھ، تو�ح دراسة غاي

من خلال توف�� معلومات دقيقة و�غذية راجعة منتظمة حول مستوى الأداء، ومواطن   :دعم اتخاذ القرار الإداري  .1

 .القصور، وفرص التحس�ن، مما يرفع من فعالية التخطيط والمتا�عة

إذ �عكس جودة ا�خدمات اح��افية المؤسسة، ومدى قدر��ا ع�� الال��ام بالمعاي��   :بناء صورة مؤسسية إيجابية .2

 .والمواعيد، وهو ما يؤثر ع�� سمع��ا �� السوق أو ا�جتمع ا�ح��

حيث �ساعد معاي�� ا�جودة �� ترسيخ ثقافة التطو�ر، و��جع الموظف�ن ع�� تقديم مبادرات   :التحس�ن المستمر .3

 .وملاحظات �سهم �� تطو�ر الإجراءات

ال�ي �س�� إ�� رفع جودة خدما��ا الإدار�ة تضع نصب   Aini & Mursyidah (2023) كما �ش�� دراسة  إ�� أن المؤسسات 

 :أعي��ا الأهداف التالية

بحيث يحصل جميع المتعامل�ن ع�� نفس مستوى ا�جودة دون   :تحقيق العدالة وت�افؤ الفرص �� تقديم ا�خدمة .1

 .تحّ�� أو تمي��

ال�ليّة .2 المتعامل  تجر�ة  والتعاملات   :تحس�ن  الأنظمة  ف��ا  تت�امل  داعمة وسلسة،  إدار�ة  بيئة  توف��  من خلال 

 .الرقمية مع احتياجات العميل

ا�خدمة .3 تقديم   �� أو   :الاستدامة  الأزمات  أوقات   �� ح�ى  وجودة  بكفاءة  ا�خدمة  تقديم  استمرار�ة  ضمان  أي 

 .التحولات التنظيمية، وهو ما �عكس استقرار الأداء المؤس��ي

 الدراسات السابقة  

 )Jimoh & Jimoh, 2024( دراسة  

هدفت الدراسة إ�� التعرف ع�� أثر التقنية الرقمية بأ�عادها (معدل الاستخدام، جودة التطبيقات الرقمية) ع�� تحس�ن  

إيلارو   �� التقنية  الفيدرالية  ال�لية   �� الإدار�ة  ا�خدمات  وت�وّنت   .تقديم  المس��،  الوصفي  المن�ج  الدراسة  واستخدمت 

وتوصلت نتائج الدراسة إ�� ارتفاع   .موظف إداري من الفئة العليا �� إدارة ال�جلات، تم اختيارهم عشوائيًا 100العينة من  

معدل استخدام التقنية الرقمية �� الوظائف الإدار�ة، وأن لها تأث�ً�ا معنوً�ا موجبًا ع�� سرعة وجودة تقديم ا�خدمات  
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الإدار�ة، حيث أظهرت النتائج أن التقنية الرقمية �سهم �� �سهيل س�� العمل الإداري وز�ادة رضا المستفيدين من الطلاب 

وأوصت الدراسة بضرورة   .(T=2.641, P=0.000 < 0.05 ؛T=3.583, P=0.001 < 0.05)وا�خر�ج�ن والمؤسسات ا�خارجية  

أن �عزز ال�لية الفيدرالية التقنية �� إيلارو والمؤسسات المشا��ة جهود التحول الرق�ي، من خلال تطو�ر الموارد والمنصات  

 .والإجراءات، و�ناء القدرات البشر�ة لضمان تقديم خدمات إدار�ة مرضية وفعالة

 (Putri & Mursyidah, 2022)دراسة  

هدفت الدراسة إ�� التعرف ع�� أثر أداء الموظف�ن ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة �� مكتب منطقة تا�غولا�غ�ن بمقاطعة  

العرضية  .سيدوارجو العينة  أسلوب  باستخدام  العينة  اختيار  وتم  الارتباطي،  الك�ي  المن�ج  الدراسة  استخدمت   وقد 

(Accidental Sampling) مستجيبًا، بناءً ع�� حسابات جدول  347، و�لغ عدد أفراد العينة Isaac & Michael. 

جودة   ع��  الموظف�ن  لأداء  معنوي  تأث��  وجود  المبحوث�ن  استبيانات  من  المستخلصة  البيانات  تحليل  نتائج  أظهرت  وقد 

دلالة إحصائية للعلاقة. كما أظهرت نتائج تحليل   (sig < α = 0.000 < 0.05) ا�خدمات الإدار�ة، حيث ب�ن الاختبار ا�جزئي

، مما �ش�� إ�� تأث�� إيجا�ي قوي. أما معامل  0.837الانحدار ا�خطي البسيط أن قيمة معامل الانحدار لأداء الموظف بلغت  

المتعدد فقد بلغ   بيّنت نتائج اختبار معامل  0.716الارتباط  المتغ��ات. كما  ارتباط قو�ة ب�ن  ، مما يدل ع�� وجود علاقة 

، بينما ُ�عزى  %57.6أن �سبة التغ�� �� المتغ�� التا�ع (جودة ا�خدمات) �عزى إ�� أداء الموظف بنسبة   R Square التحديد

 .إ�� عوامل أخرى لم �شملها الدراسة (%42.4)النسبة المتبقية 

وأوصت الدراسة بضرورة �عز�ز كفاءة أداء الموظف�ن من خلال برامج التدر�ب والتطو�ر والتحف�� الوظيفي، لما لذلك من  

 .أثر مباشر ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة المقدمة للمواطن�ن

 (Aini & Mursyidah, 2023)دراسة 

بمقاطعة   (Wonoayu) بمنطقة وونوايو (Desa Popoh) هدفت الدراسة إ�� تقييم جودة ا�خدمات الإدار�ة �� قر�ة بو�وه

سيدوارجو �� إندونيسيا، من خلال تحليل مؤشرات ا�جودة ا�خمس: الموثوقية، الاستجابة، الضمان، التعاطف، والمظاهر  

المقابلات والملاحظات والتوثيق،   .المادية المن�ج الوصفي النو��، حيث جُمعت البيانات من خلال  الدراسة ع��  اعتمدت 

 .بمشاركة رئيس قسم ا�خدمات الإدار�ة واثن�ن من مستخدمي ا�خدمة
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وتوصلت نتائج الدراسة إ�� أن مستوى جودة ا�خدمات الإدار�ة �� هذه المنطقة الر�فية �ان "جيدًا �سبيًا" ع�� مختلف  

المؤشرات، ع�� الرغم من وجود �عض التحديات المتمثلة �� بطء الاستجابة، غموض إجراءات إتمام المعاملات، وعدم  

 .وجود ملاحظات ع�� سلوكيات �عض الموظف�نإلمام المواطن�ن با�خطوات النظامية، إضافة إ�� 

كما أبرزت الدراسة عددًا من الفرص المتاحة لتحس�ن كفاءة تقديم ا�خدمة وز�ادة رضا المستخدم�ن، وأوصت بضرورة  

التواصل   �عز�ز  ع��  ال��ك��  مع  الإجراءات،  وتبسيط  الإدار�ة،  ال�وادر  كفاءة  ورفع  العمل،  آليات  تحس�ن   �� الاستمرار 

 .الإ�سا�ي مع المراجع�ن �� ا�جتمعات الر�فية

 )  2023دراسة ( ا�خو�� والمغر�ى،

التنفيذ، الفحص، الاستجابة) �� تحس�ن   التعرف ع�� دور اس��اتيجية �ايزن بأ�عادها (التخطيط،  إ��  هدفت الدراسة 

بمدينة   نجوم  ا�خمس  فنادق   �� التعاطف)  الثقة،  الاستجابة،  الاعتمادية،  المادية،  (ا�جوانب  بأ�عادها  ا�خدمة  جودة 

مفردة من نزلاء فنادق ا�خمس نجوم،   (373)واستخدمت الدراسة المن�ج الوصفي التحلي��، وتمثلت العينة ��   .القاهرة

تم توزيع   استُبعد م��ا    400حيث  إ��    11استبيان،  للتحليل  الصا�حة  استبانة لعدم الاستيفاء، ليصل عدد الاستبانات 

 .%72.5) استبانة بنسبة استجابة بلغت 279(

) لاس��اتيجية �ايزن بأ�عادها  0.05وتوصلت نتائج الدراسة إ�� وجود تأث�� جوهري ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنو�ة (

 % من التباين �� جودة ا�خدمة 89.5الأر�عة ع�� جودة ا�خدمة بأ�عادها ا�خمسة، حيث فسرت اس��اتيجية �ايزن �سبة  

(R² = 0.895).   كما كشفت النتائج عن تفاوت القوة التفس��ية لأ�عاد �ايزن ع�� أ�عاد جودة ا�خدمة، و�انت أقوى تأث��ات

 .(%39.5) %) والاعتمادية39.8ع�� ُ�عدي التعاطف (

وأوصت الدراسة بضرورة تب�ي فنادق ا�خمس نجوم لاس��اتيجية �ايزن كمن�جية مستمرة للتحس�ن من خلال �عز�ز مراحل  

هذه   دمج  ضرورة  مع  العملاء،  ورضا  ا�خدمة  جودة  �عز�ز   �� �سهم  بما  والاستجابة،  والفحص  والتنفيذ  التخطيط 

 .التحس�نالاس��اتيجية �� الثقافة المؤسسية للفنادق لضمان استدامة 

 ) 2023دراسة (عثمان وحسن،

للمشكلات،   ا�حساسية  المرونة،  الطلاقة،  (الأصالة،  بأ�عاده  الإبدا��  التفك��  دور  ع��  التعرف  إ��  الدراسة  هدفت 

وقد  .التفاصيل) �� تحس�ن جودة ا�خدمة �� شر�ات الدعاية والإعلان العاملة بقطاع إعلانات الطرق بمحافظة القاهرة
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ال�ي صيغت ع�� ش�ل �ساؤل رئيس البحث،  التحلي�� لمعا�جة مش�لة  المن�ج الوصفي  الدراسة  ما هو دور   :استخدمت 

 التفك�� الإبدا�� �� تحس�ن جودة ا�خدمة �� هذه الشر�ات؟ 

 (231)ت�وّن مجتمع الدراسة من مديري شر�ات الدعاية والإعلان العاملة �� إعلانات الطرق بمحافظة القاهرة، وتم توزيع  

وت�وّنت أداة   .استبانة صا�حة للتحليل (222)) لعدم صلاحي��ا، واعتمدت الدراسة ع��  9قائمة استقصاء، استُبعد م��ا ( 

التفك�� الإبدا�� ( أ�عاد  الديموغرافية، والثا�ي لقياس  عبارة)، والثالث    36الاستقصاء من ثلاثة أقسام: الأول للبيانات 

 .فقرة)  32لقياس جودة ا�خدمة (

وقد توصلت الدراسة إ�� وجود علاقة ذات دلالة إحصائية ب�ن التفك�� الإبدا�� وتحس�ن جودة ا�خدمة �� شر�ات الدعاية  

 .والإعلان، ما �ش�� إ�� أن تب�ي التفك�� الإبدا�� �سهم �ش�ل مباشر �� رفع مستوى جودة ا�خدمات المقدمة للعملاء

  �� التفك�� الإبدا�� عنصرًا محورً�ا  الشر�ات، وجعل  �� هذه  �� توجهات الإدارة  النظر  إعادة  الدراسة بضرورة  وأوصت 

 .عمليات الإدارة والإنتاج، لدعم التم�� والابت�ار وتحقيق رضا العملاء

 )   2022دراسة (إسماعيل والمط��ى،

هدفت الدراسة إ�� التعرف ع�� أثر النظم ا�خب��ة بأ�عادها ع�� جودة ا�خدمة �� وزارة الأشغال العامة بدولة ال�و�ت، من  

وقد استخدمت   .خلال تحليل واقع تطبيق النظم ا�خب��ة، وتحديد طبيعة وقوة العلاقة بي��ا و��ن جودة ا�خدمات المقدمة

النظم   :الدراسة المن�ج الوصفي التحلي��، وتم جمع البيانات باستخدام قائمة استقصاء اشتملت ع�� ثلاثة محاور رئيسة

 .ا�خب��ة، جودة ا�خدمة، والمتغ��ات الديموغرافية لأفراد العينة

موظفًا من العامل�ن �� وزارة الأشغال ال�و�تية، وتم تحليل البيانات باستخدام مجموعة   (372)ت�وّنت عينة الدراسة من  

 .من الأدوات الإحصائية المناسبة لطبيعة الدراسة

وقد توصلت النتائج إ�� أن واقع النظم ا�خب��ة �� الوزارة �ان عند مستوى متوسط، وكذلك �ان تقييم جودة ا�خدمة عند  

مستوى متوسط ل�ل من الأ�عاد �ليًا وجزئيًا. كما أظهرت النتائج وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية ب�ن أ�عاد النظم  

 .ن تطبيقات النظم ا�خب��ة ينعكس إيجابًا ع�� جودة ا�خدمات المقدمةا�خب��ة وجودة ا�خدمة، ما �ع�ي أن تحس�



34 

 

  �� استخدامها  ال�و�تية، وتوسيع  الأشغال  وزارة   �� ا�خب��ة  النظم  بتطبيقات  الاهتمام  �عز�ز  بضرورة  الدراسة  وأوصت 

 .مختلف مجالات تقديم ا�خدمات، لما لها من أثر مباشر ع�� رفع كفاءة ا�خدمة وتحقيق رضا المستفيدين

 )   2022دراسة ( �خضر و��خ��ى،

هدفت الدراسة إ�� التعرف ع�� أثر التطبيقات الإلك��ونية �� تحس�ن جودة ا�خدمة �� مؤسسة بر�د ا�جزائر، وذلك من  

وقد استخدمت الدراسة المن�ج   .خلال دراسة ميدانية ع�� ز�ائن ال��يد بولاية ا�جلفة خلال ف��ة �حب الرواتب والمعاشات

مفردة من ز�ائن بر�د    100الوصفي التحلي��، وتم جمع البيانات بواسطة استبانة وُزعت ع�� عينة عشوائية بلغ حجمها  

 .ا�جزائر

ب�ن استخدام التطبيقات   (α ≤ 0.05) وتوصلت نتائج الدراسة إ�� وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنو�ة

الإلك��ونية وتحس�ن جودة ا�خدمة، مما يدل ع�� أن اعتماد ال��يد ا�جزائري ع�� التطبيقات الرقمية �سهم �� رفع مستوى  

 .جودة ا�خدمة، خاصة �� الف��ات ا�حرجة مثل ف��ة �حب الرواتب والمعاشات

وأوصت الدراسة بضرورة �عز�ز التحول الرق�ي �� قطاع ال��يد من خلال توسيع نطاق استخدام التطبيقات الإلك��ونية،  

 .وتحس�ن تجر�ة المستخدم، وتوف�� الدعم الف�ي والتوعوي لضمان استفادة الز�ائن من هذه ا�خدمات �ش�ل فعّال

 )2023دراسة ( الكع�ى والياسرى،

هدفت الدراسة إ�� التعرف ع�� تأث�� القيادة الرشيقة بأ�عادها (التواضع، الهدوء، ا�حكمة، الص��، الموضوعية، الثقة)  

الأهلية   وال�ليات  ا�جامعات   �� الملموسية)  الأمان،  التعاطف،  الاستجابة،  (الاعتمادية،  بأ�عادها  ا�خدمة  جودة  ع�� 

واستخدمت الدراسة المن�ج الوصفي التحلي��، وتم جمع البيانات من خلال استمارة استبيان صُممت   .بمحافظة كر�لاء

الدراسة   عينة  الغرض، وشملت  لهذا  اختيارهم   (210)خصيصًا  تم  كر�لاء،   �� الأهلية  وال�ليات  ا�جامعات  من  موظفًا 

 .بطر�قة من�جية

العام�� التوكيدي، تحليل معامل الارتباط   :وقد اعتمدت الدراسة ع�� مجموعة من الأساليب الإحصائية مثل التحليل 

، الوسط ا�حسا�ي، معامل الاختلاف، الانحراف المعياري، الأهمية النسبية، ونمذجة المعادلة الهي�لية  (Pearson) البسيط 

 .(SPSS V.23)و  (AMOS V.23)لتحليل علاقات التأث�� المباشر وغ�� المباشر ب�ن المتغ��ات، باستخدام برنام�� 
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وتوصلت الدراسة إ�� وجود علاقة تأث�� وارتباط ذات دلالة معنو�ة ب�ن القيادة الرشيقة وجودة ا�خدمة، مما يدل ع�� أن  

ا�جامعات وال�ليات الأهلية �سهم �ش�ل فعّال �� تحس�ن جودة  الرشيقة من قِبل الإدارات العليا ��  تبّ�ي نمط القيادة 

 .ا�خدمة التعليمية المقدمة

الرشيقة، وتوظيفها بالش�ل الأمثل، من   ا�جامعية بتطبيق مفاهيم القيادة  القيادات  وأوصت الدراسة بضرورة اهتمام 

جودة  تحس�ن  ع��  المستفيدين  رضا  وتحقيق  وتحف��هم،  الموظف�ن،  تمك�ن  ع��  تركز  مرنة  إدار�ة  أساليب  تبّ�ي  خلال 

 .ا�خدمات

 

 العلاقة ب�ن المتغ�� المستقل والمتغ�� التا�ع  .1.5

�عد   فلم  الإدار�ة.  ا�خدمات  جودة  �عر�ف  إعادة  نحو  رئيسة  انطلاق  نقطة  ا�حديث  العصر   �� الرق�ي  التحول  �ش�ل 

المؤسسات �عتمد فقط ع�� تحس�ن المهارات البشر�ة أو تبسيط الإجراءات الورقية، بل أصبحت �عتمد �ش�ل م��ايد ع��  

، وكفاءة، وشفافية. �� هذا السياق، تنشأ علاقة ت�املية ب�ن  بنية رقمية تفاعلية تُمك��ا من تقديم خدمات أك�� سرعة

التحول الرق�ي كمحفز تكنولو�� شامل، وجودة ا�خدمات الإدار�ة كمخرج اس��اتي�� �عكس رضا المستفيدين و�قيس  

، حيث  فاعلية المؤسسة. وتزداد أهمية هذه العلاقة �� المؤسسات متعددة الأنظمة مثل شركة سليمان الراج�� القابضة

 .تتطلب جودة ا�خدمات بنية رقمية قادرة ع�� التناغم ب�ن العمليات والإدارات

 الأساس النظري للعلاقة ب�ن المتغ��ين 

المت�املة والإدار�ة  النظر�ة  الأطر  من  عدد  إ��  الإدار�ة  ا�خدمات  وجودة  الرق�ي  التحول  ب�ن  العلاقة  تفس��   .�ستند 

إ�� أن المؤسسات عبارة عن وحدات م��ابطة، وأن ت�امل التقنية �� العمليات الإدار�ة يُحسّن تدفق   �ش�� نظر�ة النظم 

ال��ائية. وتُظهر نظر�ة القيمة المدركة ل�خدمة أن إدراك   القرارات، ما يدعم جودة ا�خدمة  المعلومات ويُعزز من فعالية 

� كب��ة  بدرجة  يتأثر  ل�جودة  الإجراءات المستفيدين  وشفافية  الاستجابة،  وسرعة  ل�خدمة،  الوصول   all of—سهولة 

which are enabled by digital transformation tools. 

وترى النماذج الرقمية ا�حديثة أن التحول الرق�ي �عمل كرافعة إس��اتيجية لتحس�ن العمليات من خلال الأتمتة والتحليل  

المتعامل�ن.   رضا  و�عز�ز  الأداء،  و�سريع  الأخطاء،  وتقليل  ا�خدمة،  جودة  رفع  إ��  بطبيعتھ  يؤدي  ما  الرق�ي،  والتفاعل 
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التحول الرق�ي مدخلاً أساسياً لتحقيق ا�جودة،   العلاقة ب�ن المتغ��ين علاقة سببية وت�املية، حيث ُ�عد  و�التا��، فإن 

 .بينما ُ�عد جودة ا�خدمات الإدار�ة مؤشرًا مباشرًا لنجاح تطبيق التحول الرق�ي

 نتائج دراسات سابقة تدعم العلاقة

تؤكد الأدبيات ا�حديثة وجود علاقة إيجابية قو�ة ب�ن التحول الرق�ي وجودة ا�خدمات الإدار�ة. فقد أظهرت دراسة كردي  

أن إدخال التحول الرق�ي �� مص�حة الضرائب المصر�ة، ع�� أتمتة النماذج وا�خدمات الإلك��ونية، أدى   (2024) و�رهومة

 .إ�� رفع مؤشرات رضا الممول�ن، وتقليص زمن معا�جة الطلبات، وتحقيق شفافية أك�� �� التواصل مع العملاء

، تم التوصل إ�� أن استخدام التحول الرق�ي �� ا�جامعات العراقية ساهم �� تقليص  (2023) و�� دراسة ا�حمدا�ي وآخرون

عدد الش�اوى، وتحس�ن جودة القرار الإداري، نتيجة توفر بيانات دقيقة وتحليلات �حظية. وأكدت الدراسة أن ا�خدمات  

لمباشرة ب�ن التحول التق�ي وتحس�ن تجر�ة  الإدار�ة أصبحت أك�� استقرارًا واستجابة �عد رقمن��ا، وهو ما يُظهر العلاقة ا

 .المستفيد

فقد أشارا إ�� أن تطبيق أنظمة رقمية �� مؤسسات التعليم العا�� النيج��ية عزز من تجر�ة   Jimoh & Jimoh (2024)أما  

الطلاب �� ��جيل المواد، واستلام الوثائق، والتواصل مع الإدارات، ما ا�عكس �ش�ل إيجا�ي ع�� تقييم جودة ا�خدمات  

 .المقدمة، وساعد �� رفع مؤشرات الثقة �� المؤسسة

�� سياق ا�خدمات ا�ح�ومية أن تب�ي الأنظمة الرقمية أدى إ�� تحس�ن   Narenova & Іskendir (2024) كما بينت دراسة

مستو�ات الكفاءة، ودقة التعاملات، وسهولة ا�حصول ع�� ا�خدمة، مما جعل ا�خدمات أك�� قابلية للقياس والتطو�ر  

 .وفق معاي�� ا�جودة المؤسسية

 آليات تأث�� التحول الرق�ي ع�� جودة ا�خدمات 

يمكن تحليل آلية تأث�� التحول الرق�ي ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة من خلال ر�ط �ل ُ�عد رق�ي بمؤشر نو�� ل�جودة،  

 :وذلك ع�� النحو الآ�ي

تؤدي إ�� تقليل الأخطاء البشر�ة و�سريع س�� العمل، مما ينعكس ع�� سرعة تقديم ا�خدمة    أتمتة العمليات •

 .ودق��ا، ويُسهم �� تحس�ن رضا المستفيد
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يضمن توحيد البيانات وتبادلها ب�ن الإدارات �سلاسة، ما يُقلل الازدواجية و�وفر قاعدة معلومات    ت�امل النظم  •

 .موحدة تدعم ا�جودة المؤسسية

يُحسن من دقة اتخاذ القرار، ويساعد �� استباق المشكلات، وفهم سلوك العملاء،    تحليل البيانات ال�خمة •

 .وتخصيص ا�خدمات بطر�قة تتما��ى مع توقعا��م

تُوفر قنوات رقمية متاحة ع�� مدار الساعة، ما �سهل الوصول ل�خدمة، و�قلل الاعتماد   ا�خدمات الإلك��ونية  •

 .ع�� القنوات التقليدية، و�ز�د من الشفافية

الشفافية،   السرعة،  الدقة،  الكفاءة،  مثل:  المعتمدة  ا�جودة  معاي��  تحقيق  ع��  تفاع��  �ش�ل  �عمل  الأ�عاد  هذه  �ل 

 .الاستجابة، وسهولة الوصول، ما �عكس طبيعة العلاقة السببية ب�ن التحول الرق�ي ورفع جودة الأداء الإداري 

 2030العلاقة �� ضوء رؤ�ة المملكة 

المملكة   رؤ�ة  محاور  أبرز  أحد  الإدار�ة  ا�خدمات  وجودة  الرق�ي  التحول  ب�ن  العلاقة  أن  2030ُ�عد  ع��  نصّت  حيث   ،

"التحول الرق�ي هو رك��ة لرفع كفاءة الأداء ا�ح�ومي، وتطو�ر ا�خدمات، وتحقيق رضا المواطن". وقد أطلقت ا�ح�ومة  

العلاقة،   لدعم هذه  المبادرات  من  ناجحة  السعودية عددًا  نماذج  ال�ي وفرت  و"تو�لنا"،  و"أ�شر"،  "إيفاء"،  منصة  مثل 

 .لكيفية ��خ�� التقنية �� تقديم خدمات إدار�ة عالية ا�جودة

إ�� تب�ي تقنيات التحول الرق�ي ليس  —وم��ا شركة سليمان الراج�� القابضة—و�� القطاع ا�خاص، �س�� المؤسسات

الموارد   إجراءات  و�سهيل  وا�خار��،  الداخ��  العميل  تجر�ة  لتحس�ن  إس��اتي��  كمدخل  بل  �شغي��،  كمتطلب  فقط 

 .والكفاءة المؤسسيةالبشر�ة، والمالية، والمش��يات، بما ينعكس ع�� مستوى الرضا  

من خلال ما سبق، يت�ح أن التحول الرق�ي يُمثل البيئة ا�حاضنة ال�ي ُ�عيد هي�لة ا�خدمات الإدار�ة، وتُوفر الأدوات ال�ي  

تُحسن من جودة تقديمها، من خلال تقنيات ذكية، و�يانات مت�املة، وقنوات رقمية تفاعلية. و�لما �انت المؤسسة أك��  

دما��ا أك�� قدرة ع�� تحقيق ا�جودة بمفهومها الشامل. وعليھ، فإن العلاقة ب�ن  ن�جًا �� تب�ي التحول الرق�ي، �انت خ

المتغ��ين ُ�عد علاقة طردية مباشرة، حيث ُ�سهم ارتفاع مستوى التحول الرق�ي �� �عز�ز جودة ا�خدمات الإدار�ة، بما  

 .يحقق الكفاءة والتم�� والاستدامة
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 (Narenova & Іskendir, 2024)دراسة  

(أتمتة ا�خدمات، تحس�ن جودة   بأ�عاده  العامة  �� خدمات الإدارة  الرق�ي  التحول  أثر  التعرف ع��  إ��  الدراسة  هدفت 

وتنبع   .ا�خدمات العامة، التوجهات العالمية، ودور ا�ح�ومة) ع�� تطو�ر تقديم ا�خدمات العامة �� جمهور�ة �ازاخستان

باعتباره عنصرًا   الاس��اتيجية لأي ح�ومة،  الأولو�ات  ُ�عد من  العامة  ا�خدمات  من �ون تحس�ن جودة  الدراسة  أهمية 

 .محورً�ا �� �عز�ز ثقة المواطن�ن برؤ�ة الدولة وكفاء��ا

اعتمدت الدراسة ع�� المن�ج التحلي�� الوصفي، من خلال تحليل الوضع الراهن للتحول الرق�ي �� �ازاخستان، واستعراض  

السياسات   الدراسة من تحليل  العامة. وت�وّنت  أتمتة ا�خدمات   �� العالمية  المعتمدة، والتوجهات  السياسات ا�ح�ومية 

الإلك�� ا�ح�ومة  مشروع  مثل  ا�ح�ومية  للمواطن�ن،  وال��امج  ا�خدمات  لتقديم  موحّدة  ح�ومية  مؤسسة  و��شاء  ونية، 

 .بالإضافة إ�� دراسة اللوائح التنظيمية والإصلاحات ال�ي اس��دفت تحس�ن جودة ا�خدمات

وتوصلت الدراسة إ�� أن التحول الرق�ي �� �ازاخستان قد أسهم �ش�ل فعّال �� تحس�ن إجراءات تقديم ا�خدمات، من  

الشفافية   مؤشرات  ورفع  المواطن�ن  رضا  من  عزز  مما  حديثة،  إلك��ونية  قنوات  وتوف��  وا�جهد،  الوقت  تقليص  خلال 

كما بيّنت أن التحول الرق�ي ليس مجرد خيار تق�ي، بل هو توجّھ حت�ي لمواكبة اقتصاد المعرفة ومتطلبات الدولة   .والكفاءة

 .ا�حديثة

وأوصت الدراسة بضرورة استمرار تطو�ر البنية التحتية الرقمية، وتوسيع نطاق أتمتة ا�خدمات ا�ح�ومية، ورفع كفاءة  

ال�وادر البشر�ة، مع �عز�ز التعاون الدو�� �� مجال التحول الرق�ي، بما �سهم �� تحقيق خدمات ح�ومية عالية ا�جودة  

 .اء ا�ح�ومي �� �ازاخستانتل�ي تطلعات المواطن�ن و�عزز من مؤشرات الأد

 ا�خاتمة  .1.6

كمتغ��   الرق�ي  التحول  و��  للدراسة،  ا�حور�ة  المتغ��ات  تناولت  رئيسة  مباحث  ثلاثة  النظري  الإطار  هذا  استعرض 

مستقل، وجودة ا�خدمات الإدار�ة كمتغ�� تا�ع، والعلاقة بي��ما �� السياق التنظي�ي المعاصر. وقد بّ�ن المبحث الأول أن  

يم  تقنيًا، بل  لم �عد خيارًا  الرق�ي  العمليات  التحول  الإدار�ة ويعزز من كفاءة  البنية  اس��اتيجيًا ُ�عيد �شكيل  ثل توجهًا 

ا�خدمات   وتقديم  ال�خمة،  البيانات  استخدام  النظم،  ت�امل  العمليات،  أتمتة  الأر�عة:  أ�عاده  خلال  من  التنظيمية، 

 .الإلك��ونية
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أما المبحث الثا�ي، فقد تناول مفهوم جودة ا�خدمات الإدار�ة بوصفھ مؤشراً جوهر�اً ع�� فاعلية الأداء المؤس��ي ورضا  

المستفيدين، حيث تتجسد أهميتھ �� تحقيق الكفاءة التشغيلية، والاستجابة لمتطلبات العملاء، و�عز�ز الصورة الذهنية  

 .ا وردت �� الأدبيات العلميةللمؤسسة، وقد تم تفصيل أهدافھ وأ�عاده كم

و�� المبحث الثالث، تم تحليل العلاقة ب�ن التحول الرق�ي وجودة ا�خدمات الإدار�ة ضمن إطار ت�ام��، حيث تبّ�ن أن تب�ي  

بيئة مؤسسية ذكية،   ا�خدمات، من خلال توف��  �� تقديم  ُ�عد مدخلاً فاعلاً لتحس�ن مستوى ا�جودة  الرق�ي  التحول 

والتحليلات، والبيانات  بالتكنولوجيا  الوطنية    مدعومة  الرؤ�ة  طر 
ُ
وأ التطبيقية،  الدراسات  من  عدد   �� ا�عكس  ما  وهو 

 .للتحول المؤس��ي �� المملكة العر�ية السعودية

قياس ميدانية   لعملية  الدراسة، و�ؤسس  قيد  المتغ��ات  ب�ن  العلاقة  لطبيعة  أعمق  لفهم  يُمهّد  الإطار  هذا  فإن  وعليھ، 

�ستند إ�� أسس علمية ومن�جية، ��دف إ�� استكشاف واقع التحول الرق�ي �� شركة سليمان الراج�� القابضة، ومدى  

 .2030المملكة إسهامھ �� رفع جودة خدما��ا الإدار�ة �� ظل رؤ�ة  
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 الفصل الثالث: من�جية الدراسة

 المقدمة  3.1

يتناول هذا الفصل من�جية الدراسة المعتمدة لتحقيق أهداف البحث واختبار فرضياتھ، حيث يو�ح تصميم الدراسة،  

البيانات لتحليل  المتبعة  الإحصائية  الأساليب  عن  فضلاً  المستخدمة،  القياس  وأداة  والعينة،  وا�جتمع   .وطبيع��ا، 

��دف المن�جية إ�� بناء إطار عل�ي منضبط �سمح بفهم أثر أ�عاد التحول الرق�ي (أتمتة العمليات، ت�امل النظم، استخدام  

البيانات ال�خمة، ا�خدمات الإلك��ونية) ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة �� شركة سليمان الراج�� القابضة، بما يتوافق  

 .بالكفاءة الإدار�ة والتحول الرق�ي المتعلقة 2030مع مس��دفات رؤ�ة المملكة 

 التعر�فات الإجرائية لمتغ��ات البحث  3.2

 التحول الرق�ي  – أولاً: المتغ�� المستقل 

هو مجموعة الممارسات التقنية والتنظيمية ال�ي ��دف إ�� توظيف التقنيات ا�حديثة �� تحس�ن الأداء الإداري داخل  

 :الشركة. يُقاس ع�� أر�عة أ�عاد

مدى استخدام الأنظمة الرقمية �� تنفيذ المهام الإدار�ة �ش�ل آ�� لتقليل التدخل البشري   :أتمتة العمليات .1

 .و�سريع الأداء

درجة ال��ابط والت�امل ب�ن الأنظمة والتطبيقات ا�ختلفة داخل الشركة لتسهيل تدفق   :ت�امل النظم .2

 .المعلومات

مدى توظيف الشركة لتحليل البيانات ال�خمة لدعم اتخاذ القرار الإداري   :استخدام البيانات ال�خمة .3

 .وتحس�ن ا�خدمات

مستوى تقديم ا�خدمات الإدار�ة ع�� القنوات الإلك��ونية بما �عزز الكفاءة وسهولة   :ا�خدمات الإلك��ونية .4

 .الوصول 

 جودة ا�خدمات الإدار�ة   –ثانياً: المتغ�� التا�ع 

�� مدى مطابقة ا�خدمات الإدار�ة المقدمة لمتطلبات الموظف�ن والإدارات الداخلية من حيث الكفاءة، السرعة، الدقة،  

 .وسهولة الإجراءات

الاعتمادية، سرعة الاستجابة، وضوح الإجراءات، الكفاءة   :يُقاس باستخدام مجموعة من الفقرات ال�ي �غطي أ�عاد

 .التشغيلية، ورضا المستفيدين

 تصميم البحث (البصلة البحثية)  3.3
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، إذ ��دف إ�� وصف ظاهرة التحول  (Descriptive–Analytical Design) الوصفي التحلي�� �عتمد البحث التصميم 

 .الرق�ي بأ�عادها ا�ختلفة وتحليل أثرها ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة

باستخدام الاستبانة �أداة رئيسية �جمع البيانات، وتحليلها باستخدام الأساليب    المن�ج الك�يتقوم الدراسة ع�� 

 .الإحصائية الاستدلالية (الانحدار ا�خطي المتعدد والبسيط)

 :(Onion Model) البصلة البحثية

 .، لأ��ا �عتمد ع�� البيانات الكمية والتحليل الإحصائي(Positivism) الوضعية :فلسفة البحث .1

 .، بالانطلاق من النظر�ات العامة إ�� اختبار فرضيات محددةDeductive Method استقرائية :المن�جية .2

، من خلال استبانة موجهة إ�� موظفي شركة سليمان الراج��  Survey الم�ح الميدا�ي :اس��اتيجية البحث .3

 .القابضة

 .، حيث يتم جمع البيانات �� ف��ة زمنية واحدةCross-sectional مقطعية :الأفق الزم�ي  .4

أولية ع�� استبانة إلك��ونية، وثانو�ة من خلال مراجعة الدراسات السابقة والتقار�ر   :أسلوب جمع البيانات .5

 .المؤسسية

لاستخراج المتوسطات، والانحرافات المعيار�ة، وتحليل الانحدار، واختبار   SPSS برنامج :أداة التحليل .6

 .الفرضيات

 

 

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .3.4

مباشرة   عملهم  يرتبط  ممن  القابضة  الراج��  سليمان  �� شركة  العامل�ن  البحث جميع  مجتمع  تمثّل  الدراسة  هذه   ��

موظفًا موزع�ن ع�� الإدارات   (N = 520)بالعمليات الإدار�ة وا�خدمات المقدمة، و�بلغ عددهم وفق بيانات الموارد البشر�ة  

ونظرًا لك�� حجم ا�جتمع و�عذر دراسة جميع أفراده، تم ال�جوء   ،الإدار�ة والمالية وتقنية المعلومات و�دارة الموارد البشر�ة

إ�� استخدام أسلوب العينة العشوائية الطبقية ��دف ضمان تمثيل �افة الإدارات �ش�ل متوازن يتناسب مع حجم �ل  

العينة   بلغ حجم  العينة وفق معادلة كر�ج��ي ومورجان؛ حيث  �� ا�جتمع الأص��. وتم حساب حجم   (n = 220)إدارة 

 .مفردة

توزيع   ( (220)تم  اس��داد  تم  ا�ختلفة، وقد  الإدارات  النس�ي ع��  التوزيع  البحث وفق  أفراد مجتمع  )  198استبانة ع�� 

استبانة صا�حة للتحليل الإحصائي �عد استبعاد الاستبانات غ�� المكتملة بنسبة استجابة صافية   (185)استبانة، م��ا  

حيث شملت إجراءات التحليل: ال��م��،   SPSSوتم إدخال البيانات وتحليلها باستخدام ال��نامج الإحصائي   .84.1%بلغت  
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الوصفية   الإحصائية  الأساليب  استخدام  إ��  بالإضافة  ألفا،  كرونباخ  معامل  باستخدام  والثبات  الصدق  واختبار 

 .والتحليلية مثل المتوسطات ا�حسابية والانحرافات المعيار�ة واختبارات الفرضيات المناسبة

 طر�قة جمع البيانات  .3.5

أثر   لقياس  أداة الاستبانة المصممة خصيصًا  البيانات الأولية من خلال  الدراسة ع�� أسلوب جمع  �� هذه  الاعتماد  تم 

التحول الرق�ي بأ�عاده ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة. وقد تم إعداد الاستبانة بناءً ع�� الإطار النظري والدراسات السابقة  

حكم�ن من ذوي ا�خ��ة للتأكد من صدق ا�حتوى وسلامة الصياغة. تألفت  ذات الصلة، ثم عُرضت ع�� مجموعة من ا� 

ال�خمة،   البيانات  النظم،  ت�امل  العمليات،  (أتمتة  بأ�عاده  الرق�ي  التحول  محور  رئيسي�ن:  محور�ن  من  الاستبانة 

استجابات أفراد   ا�خدمات الإلك��ونية)، ومحور جودة ا�خدمات الإدار�ة، وتم استخدام مقياس ليكرت ا�خما��ي لقياس

 .العينة

، وتم توضيح  التوزيع النس�ي ع�� الإداراتجرى توزيع الاستبانة ع�� أفراد العينة ا�ختارة من مجتمع البحث باستخدام 

هدف الدراسة وضمان سر�ة المعلومات و�و��ا لأغراض أ�اديمية فقط. و�عد الان��اء من عملية التوزيع، تم اس��جاع  

لإجراء   SPSSالاستبانات وفحصها للتأكد من مدى صلاحي��ا للتحليل الإحصائي، ثم تم ترم�� البيانات و�دخالها �� برنامج 

 .التحليلات الإحصائية اللازمة للتحقق من فرضيات الدراسة والوصول إ�� النتائج

 أنواع البيانات  .3.6

 :لضمان شمولية التحليل ودقة النتائج، وهما نوع�ن من البيانات�� هذه الدراسة تم الاعتماد ع��  

 :(Primary Data) أولاً: البيانات الأولية

�أداة رئيسية �جمع المعلومات. وقد صُممت   الاستبانةو�� البيانات ال�ي تم جمعها مباشرة من مجتمع البحث باستخدام 

الاستبانة وفق مقياس ليكرت ا�خما��ي لقياس آراء العامل�ن حول مستوى تطبيق التحول الرق�ي �� الشركة وجودة  

لإجراء التحليلات   (SPSS) ا�خدمات الإدار�ة المقدمة. وتم ترم�� البيانات المس��جعة و�دخالها �� برنامج التحليل الإحصائي

 .اللازمة

 :(Secondary Data) ثانياً: البيانات الثانو�ة

و�� البيانات ال�ي جرى الاعتماد عل��ا لدعم ا�جانب النظري للدراسة، وقد تم ا�حصول عل��ا من التقار�ر السنو�ة  

للشركة، الأدبيات الإدار�ة، الكتب، الأبحاث العلمية، الرسائل ا�جامعية، والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع  

هذه المصادر �� بناء الإطار النظري وتطو�ر نموذج الدراسة   التحول الرق�ي وجودة ا�خدمات الإدار�ة. وقد ساعدت 

 .وصياغة الفرضيات

و�ذلك تم الر�ط ب�ن البيانات الأولية والبيانات الثانو�ة لت�و�ن صورة مت�املة تمكّن من تحليل أثر التحول الرق�ي ع��  

 .جودة ا�خدمات الإدار�ة بدقة وموضوعية
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 إجراءات التحليل الإحصائي .3.7

، وذلك �عد الان��اء من عملية جمع البيانات  SPSSتم إجراء التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة باستخدام برنامج  

 :وفحصها والتأكد من صلاحي��ا للتحليل. وقد شملت الإجراءات المتبعة ا�خطوات التالية

التكرارات والنسب  لوصف خصائص بيانات الدراسة، وذلك من خلال حساب  التحليل الإحصائي الوصفي .1

افات المعيار�ة ��دف توضيح اتجاهات استجابات أفراد العينة ل�ل   المئو�ة والمتوسطات ا�حسابية والانحر

 .محور من محاور الدراسة

ثبات  ع�� التحكيم العل�ي، كما تم قياس  صدق ا�حتوى ، حيث تم التأكد من اختبار صدق وثبات الأداة .2

لضمان ا�ساق العبارات داخل �ل محور   (Cronbach’s Alpha) معامل كرونباخ ألفاباستخدام  الاستبانة

 .فأك��) 0.70من محاور الدراسة. وقد اعتُ��ت القيم المقبولة لمعامل الثبات �� (

 :باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة، مثل التحليل التحلي�� واختبار الفرضيات .3

o  تحليل معاملات الارتباط(Pearson Correlation)  لقياس طبيعة العلاقة ب�ن أ�عاد التحول الرق�ي

 .وجودة ا�خدمات الإدار�ة

o  لقياس مدى تأث�� أ�عاد التحول الرق�ي (أتمتة العمليات، ت�امل   الانحدار ا�خطي المتعدد اختبار

 .النظم، البيانات ال�خمة، وا�خدمات الإلك��ونية) �� جودة ا�خدمات الإدار�ة

 ا�خاتمة  .3.8

ختامًا، تناول هذا الفصل الإطار الم���� الذي بُنيت عليھ الدراسة، حيث تم تحديد مجتمع البحث المتمثل �� العامل�ن  

�شركة سليمان الراج�� القابضة، ثم اختيار العينة باستخدام الأسلوب العشوائي الطبقي لضمان تمثيل جميع الإدارات  

كما تم توضيح أداة جمع البيانات و�� الاستبانة المصممة وفق مقياس ليكرت ا�خما��ي،  ،  ذات العلاقة بموضوع الدراسة

وتم كذلك تحديد    ، بالإضافة إ�� الاعتماد ع�� البيانات الثانو�ة لدعم ا�جوانب النظر�ة وصياغة نموذج الدراسة وفرضيا��ا

من صدق وثبات الأداة، إضافة  ��دف معا�جة البيانات والتحقق   SPSS أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة ع�� برنامج

 .إ�� إجراء التحليل الوصفي والاختبارات الإحصائية اللازمة لدراسة أثر التحول الرق�ي ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة

التحليل   نتائج  الرا�ع عرض  الفصل   �� اللاحق�ن، حيث سيتم  للفصل�ن  داعمًا  من�جيًا  أساسًا  الفصل  هذا  ُ�عد  و�ذلك 

إ��   السابقة للوصول  الإحصائي وتفس��ها بصورة كمية، ثم مناقش��ا �� الفصل ا�خامس �� ضوء الأدبيات والدراسات 

تطبيق التحول الرق�ي ورفع جودة ا�خدمات الإدار�ة �� الشركة بما    الاستنتاجات ال��ائية والتوصيات ال�ي �سهم �� �عز�ز

 .2030يتوافق مع مس��دفات رؤ�ة المملكة 
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 الاستبيان  

��دف هذه الدراسة إ�� التعرف ع�� أثر تطبيق التحول الرق�ي بأ�عاده ا�ختلفة ع�� جودة ا�خدمات الإدار�ة �� شركة  

نؤكد   ، و2030سليمان الراج�� القابضة، وذلك ضمن إطار تطو�ر الأداء المؤس��ي وتحقيق مس��دفات رؤ�ة السعودية 

لك أن جميع المعلومات الواردة �� هذا الاستبيان سيتم التعامل معها �سر�ة تامة، وستستخدم فقط لأغراض البحث  

 .العل�ي

  �ل  مع  اتفاقك مدى عن  �عّ�� ال�ي  ا�خانة ��) ✓ير�� التكرم بالإجابة ع�� جميع الأسئلة �عناية ودقة، ووضع علامة (

 .عبارة

افية   أولاً: البيانات الديموغر

 الفئة  المتغ�� 

 أن�ى  ☐   ذكر ☐ ا�جنس 

 فأك��  50 ☐ 49–40 ☐ 39–30 ☐ 30أقل من  ☐ العمر 

 دراسات عليا  ☐ ب�الور�وس ☐ دبلوم ☐ ثانوي  ☐ المؤهل العل�ي

 15أك�� من  ☐ 15–11 ☐ 10–5 ☐ 5أقل من  ☐ عدد سنوات ا�خ��ة

 (...................) :أخرى  ☐ المالية ☐ تقنية المعلومات ☐ الموارد البشر�ة  ☐ القسم الإداري 
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 ثانيًا: فقرات الاستبيان 

 ا�حور الأول: أتمتة العمليات 

أوافق   الفقرة 

 �شدة

لا   محايد  أوافق 

 أوافق 

لا أوافق  

 �شدة

�عتمد الإدارة ع�� أنظمة مؤتمتة �� تنفيذ المهام  

 .الروتينية

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تقلل أتمتة العمليات من الأخطاء البشر�ة �� العمل  

 .الإداري 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .�ساهم الأتمتة �� �سريع إنجاز المعاملات داخل الشركة
 ا�حور الثا�ي: ت�امل النظم 

أوافق   الفقرة 

 �شدة

لا   محايد  أوافق 

 أوافق 

لا أوافق  

 �شدة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .هناك ترابط ب�ن الأنظمة التقنية ا�ختلفة �� الشركة
�سهل الأنظمة المت�املة الوصول إ�� المعلومات من  

 .الإدارات ا�ختلفة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يؤثر ت�امل الأنظمة إيجابيًا ع�� جودة اتخاذ القرار  

 .الإداري 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ا�حور الثالث: استخدام البيانات ال�خمة 

أوافق   الفقرة 

 �شدة

لا   محايد  أوافق 

 أوافق 

لا أوافق  

 �شدة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .�عتمد الشركة ع�� تحليل البيانات �� تقييم أدا��ا الإداري 
ُ�ستخدم البيانات ال�خمة لتحس�ن ا�خدمات الإدار�ة  

 .المقدمة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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�ساعد تحليلات البيانات �� التنبؤ بالمشكلات واتخاذ  

 .الإجراءات الاستباقية

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ا�حور الرا�ع: ا�خدمات الإلك��ونية

أوافق   الفقرة 

 �شدة

لا   محايد  أوافق 

 أوافق 

لا أوافق  

 �شدة

توفر الشركة خدمات إدار�ة إلك��ونية �سهّل الإجراءات  

 .ع�� الموظف�ن

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يمكن تنفيذ معظم الإجراءات الإدار�ة عن ُ�عد إلك��ونيًا
�سهم ا�خدمات الإلك��ونية �� تقليل الوقت وا�جهد ��  

 .إنجاز المعاملات

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ا�حور ا�خامس: جودة ا�خدمات الإدار�ة 

أوافق   الفقرة 

 �شدة

لا   محايد  أوافق 

 أوافق 

لا أوافق  

 �شدة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .ا�خدمات الإدار�ة المقدمة دقيقة وخالية من الأخطاء
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تتم�� الإجراءات الإدار�ة بالوضوح والبساطة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .هناك سرعة �� الاستجابة للطلبات والمعاملات
يتوفر نظام لمتا�عة رضا الموظف�ن عن ا�خدمات  

 .الإدار�ة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .�عمل الإدارة ع�� تحس�ن ا�خدمات الإدار�ة باستمرار
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