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 الشكر والتقدير                                                          

 بسم الله الرحمن الرحيم  

يخرج في وعله يرى النور ,ما جهذا البحثإنجاز جميع من ساهم في إلى ود أتقدم بخالص الشكر والتقدير أ  

 .الصورة المشرفة ه هذ

 بالصحة والقدرة على إتمام هذا العمل وشكرا جزيلا لله تعالى القدير الذي من علي  :أولاا     

ا       الى والدي الكرام اللذان غرسا في حب العمل والمثابرة ووفرا لي كل سبل النجاح :ثانيا

ا   الدعم  ى الذي امنت بقراتي وتوجيهي في مستتتار البحث وقدمت ليالى أستتتتاذتي الجميلة :منى مصتتتطف :ثالثا

 والتوجيه المستمر

ا      وقدموا يد العون وقت الحاجة الى زملائي الأعزاء الذين شاركوني رحلة البحث: خامسا

ا     و النصائح جميع من ساعدني وساندني في انجاز هذا البحث سواء من خلال تقديم المعلومات أإلى  :سادسا

 لدعم المعنويأو ا

 شكرا لكم جميعا من القلب فكل منكم ساهم بجزء هام في هذا العمل 

 ي وحدي وأستتتال الله أن يستتتامحني أن يجزي كلا من ستتتاعدني خيركان من قصتتتور أو تقصتتتير فهو منِ وِإن 

 الجزاء

 مع خالص الشكر والتقدير
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
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 المقدمة: .1.1

 

مي أصبح عامل أساسي الرق الحديثة والمتمثلة في تقنيات التحول التكنولوجيةاستخدام الأنظمة 

لمنظمات الأعمال, لتأثيره المباشر في تطوير الأداء وتحسين جودة العمليات, بالإضافة إلى او للحكومات

أساسي للنمو في اقتصاديات البلدان التي انتهجت  لموارد من وقت وجهد ومال فهو محركتوفيره ل

 تقنيات التحول الرقمي إلا أن هناكام التحول الرقمي, وبالرغم من عديد المزايا التي يحققها استخد

مخاطر جمة للتحول الرقمي قد تعيق تحقيق الأهداف المتمثلة في البقاء والنمو والتطور في بيئة 

الأعمال, بما يستوجب معه ضرورة الاهتمام بهذه المخاطر والعمل علي إدارتها بهدف منع الخسارة 

 لتحكمالناجمة عن تحققها وا

 تستهدف الورقة الحالية الوقوف علىتحديد طرق وسياسات تمويل هذه الخسارة, وفيها حال حدوثها و 

أهم مخاطر التحول الرقمي التي تواجه منظمات الأعمال, والتعرف علي الآلية المتبعة لإدارة هذه 

 المخاطر

 

إلى مفهوم التحول الرقمي بأنه " عملية تهدف إلى تحسين كيان ما عن طريق إحداث أشار فيال" )

تقنيات غييرات مهمة في خصائصه من خلال مجموعة من المعلومات والحوسبة والاتصالات وت

 الاتصال(. كما عرفه "ستيبر, واخرون

المرتبطة بها, والتي تشُكل فكرة  التقنيات الرقمية وعمليات الرقمنةعلى أنه عملية تعُبر عن تلك  ),.

كن النظر للتحول الرقمي للشركة على أنه ظاهرة جديدة يجب تطويرها ونشرها واستيعابها , وبالتالي يم

اجتماعية تقنية, بالإضافة إلى ذلك يمكن النظر إلى هذه الظاهرة من منظور مؤسسي؛ حيث يمكن أن 

يكون التحول الرقمي نتيجة لكل من الابتكارات التقنية والتنظيمية وتتأثر عملية التحول بعوامل على 

 ل البنية التحتية المؤسسية(.المستويين التنظيمي والمؤسسي )مث

 : يهدف التحول الرقمي إلى تحقيق الأهداف التالية:. أهداف التحول الرقمي

 مساعدة المؤسسات في الدول النامية على الربط بالأسواق العالمية. -1

 تيسير الشمول المالي والربط بسلاسل الإمداد. -2

 تحسين الكفاءة التشغيلية وتنظيمها. -3

 منافسة والإنتاجية والابتكار.تنامي ال -4
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 أنحاء العالم.

 تحسين الجودة وتبسيط الإجراءات للحصول على الخدمة المقدمة للمستفيدين. -5

 

ل الرقمي؟  ما المقصود بالتحوُّ

 

ل الرقمي هو العملية التي تطبقها المؤسسة لدمج التكنولوجيا الرقمية في جميع مجالات الأعمال.  التحوُّ

ة بشكل أساسي الطريقة التي تقدم بها المؤسسة القيمة للعملاء. تعتمد الشركات تقنيات تغير هذه العملي

لات ثقافية وتشغيلية تتوافق بشكل أفضل مع متطلبات العملاء المتغيرة. ومن  رقمية مبتكرة لإجراء تحوُّ

ل الرقمي ما يلي:  أمثلة التحوُّ

 

 ال أو منصة التجارة الإلكترونيةبدء الشركات في إنشاء حلول رقمية, مثل تطبيقات الجو  

 ترحيل الشركات من البنية التحتية القائمة على أجهزة الكمبيوتر المحلية إلى الحوسبة السحابية

 اعتماد الشركات للمستشعرات الذكية لخفض تكلفة التشغيل

زايا, في توضيح الإطار النظري من حيث المفهوم, والم الدراسات المتعلقة بالتحول الرقمي  أتفقت

أتفاق بين الباحثين علي أهمية التحول  ميته في القطاعات المختلفة, وهناكوالمعوقات التي تواجه, وأه

 ,تنظيمية الأخرى مثل إعادة الهيكلة التنظيمية الرقمي في المنظمات وتأثيره علي بعض المتغيرات ال

التحول الرقمي يعد موضوعا ن نماذج الأعمال يدل على أ ,وابتكار غير رسميةالوالهياكل الرسمية و

الأداء والمناخ العام في  وما يتبعه من تأثير علىالمتغيرات التنظيمية  اما نظرا لتأثيره الإيجابي علىه

 المنظمة .     

وتناولت الدراسات المتعلقة بتطوير أداء العاملين أثر بعض المتغيرات التنظيمية على الأداء مثل 

كما تناولت بعض الدراسات  والالتزام التنظيمياتخاذ القرارات الإدارية ومشارکة العاملين فى  الحوافز

وقد انتهت نتائج تلك الدراسات إلى وجود من نظم المعلومات وممارسات إدارة الموارد البشرية  أثر کل

 المنظمات المبحوثة. لمتغيرات على تطوير أداء العاملين في کافةا أثر لتلك
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تحليل العلاقة بين التحول الرقمي والأداء إلى قياس أثر تلك العلاقة على بواتجهت الدراسات المتعلقة 

,وقد  جوانب الهامة على الأداء التنظيميباعتبار أن تطوير أداء العاملين أحد ال البنوك والقطاع الحكومي

 تناول أهمية قيام رواد الأعمال في المشروعات الصغيرةالعلاقة من خلال  تناولت دراسات أخرى تلك

المشروعات , بينما تعرضت والمتوسطة في تبنى التحول الرقمي لرفع کفاءة العاملين وکفاءة تلك 

دراسات أخرى للعلاقة بين التحول الرقمى والأداء من خلال توضيح أهمية التحول الرقمى فى تحسين 

لدراسات بوجود ا وقد أنتهت تلك, القدرات الرقمية للقادة والعاملين نتيجة تبنى مدخل المدير الرقمى

 علاقة بين تبنى التحول الرقمى وبين تطوير أداء العاملين وکذا التطوير التنظيمى.

أتفقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة فى تناول أهمية التحول الرقمى ومفهومة وأثرة على کفاءة 

 وکذا فى مجال التطبيق المنظمات, إلا أنها أختلفت عنها فى تناول متغيرات الدراسة والربط بينهما,

ا بالغ الأهمية في عصرنا الحالي. هناك العديد من و يعتبر التحول الرقمي في مجال إدارة الخدمات أمرا

 الطرق التي يمكن من خلالها تطبيق التحول الرقمي في هذا المجال, وفيما يلي بعض الأمثلة:

 . خدمات الدعم الذاتي:1

قات ذكية تمكن العملاء من الوصول إلى المعلومات والخدمات تطوير بوابات إلكترونية وتطبي -   

 بأنفسهم

 تزويد العملاء بأدوات وموارد تفاعلية لحل المشكلات والاستفسارات بشكل مستقل -   

 . التحليلات الرقمية:2

 استخدام تحليلات البيانات الكبيرة لفهم سلوك العملاء والتنبؤ باحتياجاتهم -   

 الاصطناعي وتعلم الآلة لتقديم توصيات شخصية وحلول موجهة للعملاء تطبيق الذكاء -   

 . الأتمتة الذكية:3

 تطوير عمليات خدمة العملاء ذاتية التشغيل باستخدام الروبوتات والأنظمة الآلية -   

 تسريع وتبسيط المهام الروتينية من خلال الأتمتة لتحسين الإنتاجية والكفاءة -   

 ية متعددة:. قنوات خدمة رقم4

 توفير قنوات متكاملة للتفاعل مع العملاء عبر الويب والهواتف الذكية والشبكات الاجتماعية -   

 ضمان تجانس ودقة المعلومات والخدمات عبر مختلف القنوات الرقمية -   
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 . التحليلات والتعلم الآلي:5

 ين جودة الخدمةاستخدام تقنيات التعلم الآلي لتحليل تفاعلات العملاء وتحس -   

الأمثلة توضح  لذا فان هذه  تطوير نماذج تنبؤية لاستباق احتياجات العملاء وتقديم حلول مناسبة لهم -   

كيف يمكن للتحول الرقمي أن يساهم في تطوير وتحسين إدارة الخدمات من خلال زيادة الكفاءة 

يات الرقمية يتطلب وضع استراتيجية شاملة والفعالية وتعزيز تجربة العملاء. إن التبني الناجح لهذه التقن

يمثل التحول الرقمي في البحث العلمي فرصة كبيرة  وتغيير ثقافة المنظمة لتمكين عمليات التحول

لتحسين كفاءة وجودة البحث وزيادة التعاون العلمي على مستوى عالمي. ومع ذلك, فإن تحقيق الفوائد 

لية من خلال تبني استراتيجيات فعالة في مجال الأمن المرجوة يتطلب التغلب على التحديات الحا

السيبراني, تقليص الفجوة الرقمية, وتوفير التدريب المناسب للباحثين. بالنظر إلى المستقبل, يمكن 

 للابتكارات التكنولوجية المستمرة أن تدفع البحث العلمي إلى مستويات جديدة من التقدم والابتكار.

والأبحاث التي تناولت موضوع التحول الرقمي في مختلف المجالات, وفيما  هناك العديد من الدراسات

 يلي بعض الجوانب الرئيسية التي تم التركيز عليها:

 . التحول الرقمي على مستوى المنظمات:1

 دراسات حول مراحل وخطوات عملية التحول الرقمي للمنظمات -   

 مليات التحول الرقميتحليل العوامل والتحديات المؤثرة في نجاح ع -   

 دور القيادة والثقافة التنظيمية في دعم التحول الرقمي -   

 تقييم أثر التحول الرقمي على الأداء التنظيمي والميزة التنافسية -   

 . التحول الرقمي على مستوى القطاعات والصناعات:2

ختلفة )الصحة, التعليم, دراسات حول التحديات والفرص الخاصة بالتحول الرقمي في قطاعات م -   

 المالية, إلخ(

 تحليل نماذج الأعمال والخدمات الرقمية الناشئة في هذه القطاعات -   

دراسة أثر التقنيات الرقمية الحديثة على هذه القطاعات )الذكاء الاصطناعي, الإنترنت الصناعي,  -   

 إلخ(

 

 . التحول الرقمي على مستوى المجتمع:3
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 ت التحول الرقمي على مستوى المجتمعات والمدن الذكيةتقييم مستويا -   

 تحليل التأثيرات الاجتماعية والاقتصادية للتحول الرقمي على الأفراد والمجتمعات -   

 دراسة الفجوة الرقمية والتحديات المرتبطة بالشمول الرقمي -   

 سياسات وبرامج تعزيز الجاهزية الرقمية على المستوى المجتمعي -   

 التحول الرقمي وتطوير الكفاءات والمهارات: .4

 دراسات حول احتياجات المهارات الرقمية في سوق العمل -   

 تقييم برامج التأهيل والتدريب للتحول الرقمي في المؤسسات التعليمية -   

 دور الجامعات والمؤسسات في تطوير مهارات القوى العاملة في ظل التحول الرقمي -   

المجالات البحثية الرئيسية المتعلقة بموضوع التحول الرقمي, والتي تقدم رؤى قيمة لفهم هذه هي بعض 

 التطورات والاتجاهات في هذا المجال الحيوي
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 مشكلة الدراسة .1.2

 

الحكومية    اتنشالحكومية  من أهم عوامل النجاح التي تعتمد عليهم الم اتيعتبر مستوى جودة الخدمات المنش

ا في تحقيق أهداف اات توى جودة الخدمات  الخاصة بالمنش, ويؤدي مس ا كبيرا لمنشات  الحكومية  دورا

الحكومية   بكفاءة وفاعلية, ويؤثر هذان المستويان إيجاباا أو سلباا على مستوى جودة مخرجات المنشات

؛ كالتحولات جيةونتائجها, وفي الوقت الراهن تواجه المنشات الحكومية  ا لعديد من التحديات سواء الخار

ية للمؤسسات, كضعف الطاقة الاستيعاب ة والتكنولوجية..., أو الداخلية؛العالمية, والاقتصادية والسياسي

لكـم وزيادة الطلب عليها, وصعوبة التكيف مع متطلبات السوق في المجتمع, وصعوبة التوازن بين ا

ن ممؤسسات من الأعداد الهائلة والـنــوع في منظومة العمل في هذه المؤسسات, وضعف مخرجات ال

الدول  الخريجين غير الملائمين لمستجدات العصر في ظل تغيير طبيعة وأشكال مهن المستقبل, وتعتبر

د من المشكلات النامية ومن ضمنها الدول العربية من أكثر الدول تعرضا لهذه التحديات, بالإضافة إلى مزي

زيد من تدهور رقمي الذي يبوية؛ التي تجعلها فريسة للتخلف الالسياسية والاقتصادية, والاجتماعية, والتر

لحكومية, إلا أن او على الرغم من الفوائد والإيجابيات المتعددة للتحول الرقمي في إدارة الخدمات  أحوالها

:هناك تحديات ومعوقات تواجه عملية التحول هذه في بعض الأحيان, مثل : 

ة غير الكافية في بعض المؤسساتالبنية التحتية التقنية والتكنولوجي . 

 .مقاومة التغيير والتخوف من التحول الرقمي لدى بعض الموظفين

 .ضعف الكفاءات الرقمية والمهارات التقنية لدى بعض الموظفين

 .الحفاظ على أمن المعلومات والبيانات الحساسة أثناء التحول الرقمي

ة في بعض الأحيانصعوبة تكامل الأنظمة والتطبيقات الرقمية المختلف . 

ؤسسات وعليه, يهدف هذا البحث إلى دراسة وتحليل تأثير التحول الرقمي على إدارة الخدمات في الم

 الحكومية, مع التركيز على أبرز الإيجابيات والتحديات المرتبطة بهذا التحول
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 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

حكومي بشكل تأثير التحول الرقمي على القطاع العلى الرغم من وجود العديد من الدراسات والأبحاث حول 

لخدمات اعام, إلا أن هناك حاجة إلى المزيد من الأبحاث المتخصصة في تأثير هذا التحول على إدارة 

 .الحكومية بشكل محدد

دراسات أكثر معظم الدراسات السابقة ركزت على التأثيرات الإيجابية للتحول الرقمي, بينما هناك حاجة ل

  عن التحديات والمعوقات التي تواجه هذا التحول في إدارة الخدماتتفصيلاا 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 

ختلف مندرة الدراسات التطبيقية والحالات العملية التي تبحث في كيفية تطبيق التحول الرقمي في 

 .المؤسسات الحكومية وتأثيره على إدارة الخدمات

فضل تلف الدول والمؤسسات الحكومية في تجارب التحول الرقمي وأعدم وجود دراسات مقارنة بين مخ

 .الممارسات المتبعة

( حول تأثير نقص في الدراسات الميدانية التي تركز على آراء وتجارب المستفيدين )المواطنين والمقيمين

 .التحول الرقمي على جودة وتجربة الحصول على الخدمات الحكومية

يقية في ت إلى الحاجة إلى مزيد من الأبحاث والدراسات المتخصصة والتطببشكل عام, تشير هذه الفجوا

الفجوات  مجال تأثير التحول الرقمي على إدارة الخدمات في المؤسسات الحكومية, بما يسهم في سد هذه

 وتقديم رؤى وحلول عملية لتطبيق هذا التحول بنجاح
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 أهمية الدراسة .1.3

 

حول الرقمي المتزايدة في جميع مجالات الحياة, أصبح الت الرقمنةطور التكنولوجي المتسارع وفي ظل الت

تحول إلى أحد أهم التوجهات الاستراتيجية للمؤسسات الحكومية في السنوات الأخيرة. حيث يسعى هذا ال

الحديثة  توظيف التقنيات تطوير وتحديث آليات وأساليب تقديم الخدمات للمواطنين والمقيمين من خلال

 والرقمنة

 أهمية التحول الرقمية و تأثيره على إدارة الخدمات :

يشهد عالمنا تحولٌ رقمي في جميع نطاقات الأعمال مهما كان حجمها ونوعها, دعونا نتعرف على أهمية 

 هذا التحول كالآتي:

 1.  طود  التحول الرقمي من مساعدة الموظفين على أن يصبحوا أكثر فعالية  

بحث  أرباب العمل على مدى طويل من السنوات عن طرق تجعل من موظفيهم أكثر فعالية ولوحِظ   أن 

ا محورياا في مساعدتهم في الأدوار الرئيسية التي تقع على عاتقهم سواء أكانوا  التكنولوجيا الرقمية لها دورا

في داخل مكاتبهم أم في خارجها, وقدم  لهم الفرصة القيمة   في الابتعاد عن أي عمليات يدوية وأن يتموا 

 أعمالهم ليمكنهّم من التركيز على فرص الأعمال بطريقة واسعة النطاق      

 2.وفرت وظائف حسب الطلب

مكنت عملية التحول الرقمي للكثير فرص الحصول على الخدمات حسب الطلب وجعلت من إمكان الشركات 

 القدرة على تحقيق بيئة آمنة في العمل عن بعد لموظفيها

ج التحول الرقمي البيانات بطريقة صحيحة وسهلة   3.دم 

دف ع  التحول الرقمي بالأعمال التجارية بطريقة مذهلة, وأعطت المستوى الأمثل في عملية تحليل البيانات عن 

طريق إنشاء وحدات وظيفية تستطيع استخدام هذه البيانات عبر نقاط مختلفة وبالطريقة الصحيحة عبر 

 العملاء مع الإمكانية لتخزينها وتحليلها وتبادلها
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.4 شرّعت الحماية الأمنية في الأعمال التجارية  

ت والوصول ليس من القديم كانت من أكبر مشاكل قادة التكنولوجيا هي كيفية الحفاظ على سلامة البيانا

جارية الصارم إليها, لكن عن طريق التحول الرقمي استطاعت الشركات وغيرها من تنفيذ الأعمال الت

كن هذا لا يمنع تيجية منظمة في جميع الشبكات مهما كانت الخدمات ومهما كان متلقيها؛ لبطريقة آمنة استرا

شبكات  من تدابير المسؤولين في تحقيق الأمن التكنولوجي لصالح الموظفين الذين يعملون عن بعد في

 .وأجهزة شخصية آمنة

طيةالفساد والبيروقرااعد  التحول الرقمي الدول والمؤسسات على تعزيز الشفافية والحد من .س5  

مكنتهم من التكنولوجية لإشراك جميع مواطنيها بالخدمات المُقدمة و لجأت الدول إلى استخدام الرقمنة

ان الوصول إلى جميع الخدمات بكلفة أقل في جميع القطاعات الحيوية مثل الصحة والتعليم والضم

لمستقبل هم بشكل رقمي ليتلاءموا مع االاجتماعي والخدمات المالية وغيرها, وركزت على بناء مهارات

 ويستطيعوا أن يتشاركوا إلكترونياا

أحدث  تغيرات ثورية في الاقتصاد العالمي أدى النمو المتسارع والوعي تجاه استخدام الأعمال الرقمية إلى 

التطور في الأجهزة والآلات وزيادة قدرتها على معالجة البيانات واتسع النطاق على حالات غير مسبوقة في 

 الاقتصاد وأدى إلى تشيكل ميزة تنافسية بين المؤسسات والدول

نشر  التحول الرقمي الوعي وطوّر المهارات الرقمية لكافة شرائح المجتمع في ظل التحول الذي يشهده أي 

مجتمع في العمليات الرقمية تم تحويل هذه الميزة بهدف إنشاء ثقافة مجتمعية تغيير من طريقة تفكير الأفراد 

 ومفاهيمهم ومهاراتهم وتعزز من فرصهم في عملية التعليم
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 على المستوى النظري: .1.3.1

 

لمؤسسات اإثراء الأدبيات والمعرفة النظرية حول تأثير التحول الرقمي على إدارة الخدمات في  .1

 الحكومية.

باطها ي وارتتطوير أطر نظرية متكاملة لفهم وتحليل عملية التحول الرقمي في القطاع الحكوم .2

 بتحسين إدارة الخدمات.

اع المساهمة في توسيع نطاق البحوث المتخصصة في مجال تأثيرات التحول الرقمي على القط .3

 الحكومي بشكل عام, والخدمات الحكومية بشكل خاص.

 د من الدراساتتحديد الفجوات البحثية والمعرفية في هذا المجال لتوجيه الباحثين نحو إجراء المزي .4

 المستقبلية.

 

 على المستوى التطبيقي: .1.3.2

 

تقديم رؤى وتوصيات عملية لصانعي السياسات والقرار في المؤسسات الحكومية لتطبيق  .1

 برامج التحول الرقمي بنجاح.

رة المساعدة في تحديد أفضل الممارسات والتجارب الناجحة في مجال التحول الرقمي لإدا .2

 الخدمات الحكومية والاستفادة منها.

 از التحديات والمعوقات الرئيسية التي تواجه عملية التحول الرقمي في المؤسساتإبر .3

 الحكومية والاقتراح الحلول المناسبة لمعالجتها.

مي بما تزويد المؤسسات الحكومية بأدلة وبيانات تفيد في تخطيط وتنفيذ برامج التحول الرق .4

 يتناسب مع احتياجات المستفيدين من الخدمات.
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 دراسةأسئلة ال .1.4

 أثر قياس التحول الرقمي على اداء المنظمات في مستشفى الإيمان

 الاسئلة الفرعية :

 ما هي التأثيرات الرئيسية للتحول الرقمي على إدارة الخدمات في المؤسسات الحكومية؟ .1

 ؟حكوميةما هي أبرز التحديات والمعوقات التي تواجه عملية التحول الرقمي في إدارة الخدمات ال .2

سات ما هي أفضل الممارسات والحلول الناجحة لتطبيق برامج التحول الرقمي بفعالية في المؤس .3

 الحكومية؟

جودة  ما هي توقعات وتجارب المستفيدين )المواطنين والمقيمين( حول تأثير التحول الرقمي على .4

 وتجربة الحصول على الخدمات الحكومية؟

سات ي تجارب التحول الرقمي في إدارة الخدمات بين مختلف المؤسما هي الفروق والاختلافات ف .5

 الحكومية والدول؟
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 أهداف الدراسة .1.5

م شامل, التحول الرقمي يهدف إلى تعزيز رضا العملاء عبر تحسين جودة المنتجات والخدمات وتقديم دع

لتكيف مع االمؤسسات من  مع تعزيز الكفاءة التشغيلية عبر الأتمتة وتحسين إدارة البيانات, مما يمكن

ن الإنتاجية, التغيرات التكنولوجية بسرعة والحفاظ على التنافسية. كما يساهم في تبسيط العمليات وتحسي

لتجارية بالإضافة إلى تقليل التكاليف وتحسين الإيرادات وعلاقات العملاء من خلال تحسين العروض ا

 والخدمات.

ل الرقمي على الاجابه على السوال الرئيسي وهو مدى تاثير التحو بناء على ماسبق يهدف البحث الحالي إلى

 أداء المنظمات
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 فرضيات الدراسة .1.6

 

 علاقة معنويه : ذات دلالة إحصائية بين التحول الرقمي على مستوى جود الخدمات المقدمه 

 علاقة معنويه :ذات دلالة إحصائية بين التحول الرقمي على أداء الخدمات 

 قة معنويه : ذات دلالة إحصائية بين التحول الرقمي وجوده التقارير المقدمهعلا

 

 

 نموذج الدراسة .1.7

 

 

المتغير الثابت                                                          المتغير التابع                                                      

 

 

 

  

 التحول الرقمي 

 

ضرورة اعتماد التحول الرقمي و استعمال 

 هذه التكنولوجيا في جميع مجالاتها

دور التحول الرقمي في مواكبه تحديات 

 المنظمة

أهمية التحول الرقمي بالنسبة للطلاب 

 الموهوبين

 

 ستخدام التحول الرقمي في الأنشطة

 

 

 

 

  

 نجاح  المنظمة 

 

عتماديةالا   

 

  الاستجابة

 

  الضمان

 

  الملموسية

 

 

 

 

 

 

  

H1-Ha,Hb, 

Hc,Hd 
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 منهجية الدراسة .1.8

 تصميم البحث )بصلة البحث(

 فلسفة البحث: الوضعية

 منهج البحث: استنتاجي

 استراتيجة البحث : مسحي

 اختيار البحث كمي

 الافق الزمنية المقطعية

 تقنيات والاجراءات : الاستبيان والتحليل الاحصائي

 

 

 الدراسة الميدانية .1.9

 كومي تابع لوزارة الصحة يعتبر منسوف يتم تطبيق الدراسة في مستشفى الإيمان العام هو مستشفى ح
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الحديثة في  اهم المستشفيات الحكومية  في الرياض  ويركز على مدى التطور الذي بلغت إليه التكنولوجيا

 السنوات السابقة

 

 مخطط المشروع المقترح .1.10

 

 الفصل الأول: الأطار العام للدراسة

 الفصل الثاني: الأطار النظري

 الفصل الثالث: منهجية البحث

لفصل الرابع: التحليل الإحصائيا  

 الفصل الخامس: المناقشة والخاتمة

 
 

 

 

 

 



27 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة: .2.1

لحكومات استتتتخدام الأنظمة التكنولوجية الحديثة والمتمثلة في تقنيات التحول الرقمي أصتتتبح عامل أستتتاستتتي ل

وفيره للموارد باشر في تطوير الأداء وتحسين جودة العمليات, بالإضافة إلى توالمنظمات الأعمال, لتأثيره الم

بالرغم من وقت وجهد ومال فهو محرك أساسي للنمو في اقتصاديات البلدان التي انتهجت التحول الرقمي, و

ي قد لرقممن عديد المزايا التي يحققها استتتتتتتتخدام تقنيات التحول الرقمي إلا أن هناك مخاطر جمة للتحول ا

ورة تعيق تحقيق الأهداف المتمثلة في البقاء والنمو والتطور في بيئة الأعمال, بما يستتتتتتتتوجب معه ضتتتتتتتر

 الاهتمام بهذه المخاطر والعمل علي إدارتها بهدف منع الخسارة الناجمة عن تحققها والتحكم

يرات يق إحداث تغيشتتتتار فيال" )إلى مفهوم التحول الرقمي بأنه " عملية تهدف إلى تحستتتتين كيان ما عن طر

فه مهمة في خصائصه من خلال مجموعة من المعلومات والحوسبة والاتصالات وتقنيات الاتصال(. كما عر

 "ستيبر, واخرون

كل فكرة جديدة .,) على أنه عملية تعُبر عن تلك التقنيات الرقمية وعمليات الرقمنة المرتبطة بها, والتي تشُتتتتتت

جتماعية ابالتالي يمكن النظر للتحول الرقمي للشتتركة على أنه ظاهرة يجب تطويرها ونشتترها واستتتيعابها , و

حول تقنية, بالإضتتتتافة إلى ذلك يمكن النظر إلى هذه الظاهرة من منظور مؤستتتتستتتتي؛ حيث يمكن أن يكون الت

يين التنظيمي الرقمي نتيجة لكل من الابتكارات التقنية والتنظيمية وتتأثر عملية التحول بعوامل على المستتتتتتتتو

 لمؤسسي )مثل البنية التحتية المؤسسية(.وا

 

 المتغير المستقل .2.2

ة لتحستتتين هو عملية إدماج التكنولوجيا الرقمية في جميع جوانب عمل المؤستتتستتتة أو المنظم :الرقمي التحول

 الكفاءة والإنتاجية وتوفير تجربة أفضل للعملاء. يتضمن ذلك:

 ام التكنولوجيا الرقمية.. تحديث وتحسين العمليات والأنظمة التشغيلية باستخد1

 . تطوير منتجات وخدمات جديدة قائمة على التكنولوجيا الرقمية.2

 . تغيير الطريقة التي تتفاعل بها المؤسسة مع عملائها وشركائها.3

 دة باستخدام التكنولوجيا الرقمية. إعادة تشكيل نموذج الأعمال لتحقيق قيمة جدي4
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و تطوير قافة التنظيمية والعمليات والتقنية في المؤستتتتتتتستتتتتتتة. الهدف هالتحول الرقمي يتطلب تغييرات في الث

 قدرات رقمية تمكن المؤسسة من المنافسة والنمو في عصر الرقمنة.

 عوامل تؤثر على التحول الرقمي

 هناك العديد من العوامل التي تؤثر على نجاح المنظمة، وأهمها:

ادرة على رؤية قلمنظمة قيادة قوية وإدارة ذات كفاءة عالية, : يجب أن تتوافر في االفعالة والإدارة القيادة. 1

 الرؤية الاستراتيجية للمنظمة وتحقيقها.

وليات, مما : يجب أن يكون الهيكل التنظيمي للمنظمة واضح ومحدد الأدوار والمسؤالمناسب التنظيمي الهيكل. 2

 تلفة.يسهل عملية اتخاذ القرارات والتنسيق بين الأقسام والإدارات المخ

نفيذ المهام ت: تحتاج المنظمة إلى موظفين ذوي كفاءة وخبرة, قادرين على والمدربة المؤهلة البشررررررررية الموارد. 3

 المطلوبة بكفاءة وفعالية.

اتهتتا وتطوير : يجتتب أن تتوافر للمنظمتتة الإمكتتانتات المتتاليتتة اللازمتة لتمويتل عمليتتوالتقنيرة المراليرة الإمكرانرات. 4

 التقنية اللازمة لتحسين الأداء وزيادة الإنتاجية.أنشطتها, والإمكانات 

, وتحفز : يجب أن تستتتتتتتود المنظمة ثقافة تنظيمية تشتتتتتتتجع على الإبداع والابتكارالداعمة التنظيمية الثقافة. 5

 الموظفين على المشاركة والتعاون في تحقيق أهداف المنظمة.

تقديم وة على فهم احتياجات العملاء والستتتتتتتوق, : يجب أن تكون المنظمة قادروالسرررررررو  العملاء على التركيز. 6

 منتجات وخدمات تلبي هذه الاحتياجات بشكل أفضل من المنافسين.

لبيئيتة, ا: يجتتب أن تكون المنظمتتة قتادرة على التكيف مع التغيرات والتحتتديتات التكيف على والقردرة المرونرة. 7

 واتخاذ الإجراءات اللازمة لمواجهتها.

 

 الطويل. مجتمعة يساهم في نجاح المنظمة وتحقيق أهدافها الاستراتيجية على المدى إن تحقيق هذه العوامل

 استراتيجات التحول الرقمي
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 العلاقة بين التحول الرقمي والخدمات المالية 

ه بحيث تستتعى معظم الدول والمؤستتستتات داخلها إلى تغيير أستتلوب عملها وذلك لتحستتين تقديم الخدمات المالي

ية التشتتغيل وفعالية في تصتتميماتها كما تستتعى إلى تحقيق أهداف مثل زيادة الشتتفافية وإمكانتكون اكثر كفاءة 

قديم تالبيني وإرضتتتتتتتاء المواطنين عن الخدمات التي يتم تقديمها ويتوقف ذلك على مدى قدرة الدولة على 

 خدمات رقمية عالية القيمة في الوقت المناسب

 العلاقة بين التحول الرقمي والابتكار

ن خلال مف هذا البحث إلى قياس التأثير المباشتتتتتر وغير المباشتتتتتر للتحول الرقمي على الابتكار الرقمي يهد

 99يحة توستتتتتتتيط التعلم التنظيمي وذلك  لإعظاء هيئة التدريس بكلية التجاره وقد بلغت عدد القوائم الصتتتتتتتح

لاستقصاء باستخدام اخصيه او مفردة وتم ملأ قائمة الاستقصاء بمعرفة المستقصي منه عن طريق المقابلة الش

 عبر الإنترنت

 مبادئ الاطار التنظيمي 

معايير يتكون الإطار التنظيمي لاعمال الحكومة الرقميه من ثمانية مبادئ رئيستتتتتية بنيت عليها ستتتتتياستتتتتات و

لصادر عن االحكومة الرقميه على استبيان الدول إلاعظاء الأمم المتحدة بشأن موشر تطور الحكومه الرقميه 

 ظمة التعاون الاقتصادي والتنميةمن

 منهجية قياس التحول الرقمي 

 قياس التحول الرقمي مستويات أساسية: 

لتوجهات : تمثل المستتتتتتتوى الأول للمنهجية والمكون الرئيستتتتتتي لعملية التحول الرقمي الذي يعكس االمناظير

مرتبطة عدداا من المحاور الالاستتتتراتيجية للحكومة الرقمية, وعددها عشتتترة مناظير رئيستتتة, يندرج ضتتتمنها 

 بها.

  

دها ثلاثة : تمثل المستتتتتتوى الثاني للمنهجية, وترتبط المحاور بموضتتتتتوع المنظور المنبثقة منه, وعدالمحاور

 وعشرون محوراا, ويتضمن كل محور عدداا من معايير التحول الرقمي.

 



31 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

  

وعة من المقاييس جية وتعد المعايير مجم)معايير التحول الرقمي(: تمثل المستوى الثالث من المنه المعايير

الوثيقة ستة  والقواعد والضوابط المنظمة للعمليات والمهمات ذات العلاقة بالحكومة الرقمية؛ حيث تضمنت

 وتسعون معياراا.

 

 

 

 نظريات حول التحول الرقمي

ا برضتتتتا المرضتتتتى في واقع ممارستتتتات اليات التحول من الأنظمة التقليدية إلى الأنظمة الالكترونية وعلاقته

 المستشفيات الحكومية
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 ساجدة احمد عبد العزيز سويطي

Al-Quds University, 2022 

لالكترونية اهدفت هذه الدراستتة للتعرف على واقع ممارستتات اليات التحول من الأنظمة التقليدية إلى الأنظمة 

ة ولتحقيق أهداف الدراستتت وعلاقتها برضتتتا المرضتتتى في المستتتتشتتتفيات الحكومية في جنوب الضتتتفة الغربية.

عينة الغير استتتخدمت الباحثة المنهج الوصتتفي, وقامت بجمع البيانات حيث تم اختيار عينة الدراستتة بطريقة ال

يقدر احتمالية الميستترة, حيث تكون مجتمع الدراستتة من جميع موظفين ومراجعين المستتتشتتفيات الحكومية, و

ا, واستتتتخدمت الباحثة استتتتبا1413عددهم ) الباحثة  نتين كأداة للدراستتتة لجمع البيانات, ثم استتتتخدمت( موظفا

وصتتتلت إليها لتحليل البيانات والوصتتتول إلى النتائج. وكانت أهم النتائج التي ت (spssالتقنيات الإحصتتتائية )

الجة البيانات, الدراستتة, وجود علاقة ارتباطية بين استتتخدام الإدارة الالكترونية وزيادة الإنتاجية وستتهولة مع

التحتية  وجود خطة استتتتتتتتراتيجية للتحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية, ضتتتتتتتعف البنية عدم

ات العمل, عدم اللازمة لتطبيق الإدارة الالكترونية لعدم توفر قاعدة بيانات دقيقة متكاملة منستتتتتجمة مع متطلب

متتات لالكترونيتتة, وقصتتتتتتتور في الختتدتوفر الكوادر المؤهلتتة من ذوي الخبرة والمعرفتتة في تطبيق الإدارة ا

ين. وقد أوصتتت الالكترونية والإنشتتائية المناستتبة في تقديم الخدمة بجودة عالية وقلة في تطوير وتدريب العامل

ها أحد الدراسة إلى: توصي الدراسة بضرورة تركيز المستشفيات على تطوير الخدمات الالكترونية باعتبار

ورة دارة الالكترونية بشتتتتكل متكامل, إذ يتوجب على المستتتتتشتتتتفى ضتتتترأهم المحاور نحو التوجه لتطبيق الإ

عاملين, وتطويرها بما يحقق قات خاصتتتتتتتتة يتم رفدها بمعارف وخبرات ال  تركيز الجهود على تطوير تطبي

جازها, احتياجات المرضى من تلك الخدمات, مما يسهم في إيجاد طرق جديدة تتسم بالسهولة والسرعة في إن

 حديث البنية التحتية متابعة وتطوير وت
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 المتغير التابع .2.3

 مفهوم النجاح التنظيمي

 هناك عدة تعريفات للنجاح التنظيمي, أبرزها:

لى المدى يعُرف النجاح التنظيمي بمدى قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها الرئيسية والاستراتيجية ع 

 الطويل.

 اليف.ممكنة باستخدام أقل الموارد والتك النجاح التنظيمي يعني القدرة على تحقيق أقصى إنتاجية

لى المدى ينُظر إلى النجاح التنظيمي على أنه القدرة على تحقيق معدلات نمو مرتفعة وأرباح مجزية ع

 الطويل.

لتفوق على االنجاح التنظيمي يعني قدرة المنظمة على بناء وتعزيز ميزة تنافسية في السوق تمكنها من  

 المنافسين.

ئهم على المدى نجاح التنظيمي على أنه قدرة المنظمة على جذب العملاء الجدد والحفاظ على ولاينُظر إلى ال

 الطويل.

فيزهم لتحقيق يعُرف النجاح التنظيمي بقدرة المنظمة على استقطاب وتطوير الكوادر البشرية المؤهلة وتح 

 أهداف المنظمة

 ئية.اء بالتزاماتها الاجتماعية والبيوأيضا النجاح التنظيمي على أنه قدرة المنظمة على الوف 

 مقاييس النجاح التنظيمي

 هناك عدة مقاييس رئيسية للنجاح التنظيمي, وهي:

 . الأداء المالي:1

 لربحية )الأرباح, العائد على الاستثمار, الهوامش(ا -   

 ت والإيراداتالنمو في المبيعا -   

 يجابيةالتدفقات النقدية الإ -   

 خدام المواردكفاءة است -   
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 . رضا العملاء:2

 ؤشرات رضا العملاء )مثل معدل الاحتفاظ بالعملاء ومعدل الاستجابة للشكاوى(م -   

 مو في حصة السوقحصة السوق والن -   

 عدد العملاء الجدد والمتكررين-   

 . الكفاءة التشغيلية:3

 إنتاجية الموظفين -   

 جودة المنتجات والخدمات -   

 العمليات التشغيلية كفاءة -   

 زمن الاستجابة والتسليم -   

 . الابتكار والتطوير:4

 دد براءات الاختراع والمنتجات الجديدةع -   

 وير والتغيير التكنولوجيسرعة التط -   

 الاستجابة للتغييرات في السوق مرونة -   

 . التنمية البشرية:5

 ومشاركة الموظفين -   

 واستقطاب المواهبضا رنسب الاحتفاظ بالموظفين  -   

 التطوير المهني والتدريب -   

 . المسؤولية الاجتماعية والبيئية:6

 لالتزام بالمعايير والضوابط البيئية والاجتماعيةا -   

 لمساهمة في التنمية المستدامة للمجتمعا -   
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 :مؤشرات النجاح التنظيمي

 ئيسية:الرئيسية للنجاح التنظيمي, والتي يمكن تصنيفها إلى عدة فئات رهناك العديد من المؤشرات 

 . المؤشرات المالية:1

 نمو في الإيرادات والمبيعاتمعدل ال -   

 لإجمالية والصافيةاهوامش الربح  -   

 (ROIالعائد على الاستثمار ) -   

 يجابيةالتدفقات النقدية الإ -   

 الحصة السوقية -   

 ضا العملاء:. مؤشرات ر2

 (NPSمؤشر صافي المُنشئ ) -   

 معدل الاحتفاظ بالعملاء -   

 ل الشكاوى والاستجابة السريعة لهامعد -   

 ة بالمنتجات والخدماتمعدل التوصي -   

 . مؤشرات العمليات الداخلية:3

 إنتاجية الموظفين -   

 معدلات الجودة والأخطاء -   

 جات الجديدةمنتالوقت اللازم لتطوير ال -   

 كفاءة الإنتاج والتوزيع -   

 . مؤشرات التطوير والابتكار:4

 دد براءات الاختراع والمنتجات الجديدةع -   
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 لإيرادات من المنتجات الجديدةانسبة  -   

 استثمارات البحث والتطوير -   

 ات والابتكارات في العملياتالتحسين -   

 . مؤشرات الموارد البشرية:5

 ل دوران الموظفينمعد -   

 ستقطاب والاحتفاظ بالمواهبمعدل الا -   

 وظفين وااللتزاممؤشرات رضا الم -   

 ت التطوير المهني والتدريبمعدلا -   

 

 . مؤشرات المسؤولية الاجتماعية والبيئية:6

 لالتزام بالمعايير البيئية والاجتماعيةا -   

 جتماعيةلمساهمات الخيرية وبرامج المسؤولية الاا -   

 قييمات المسؤولية البيئية والاجتماعيةت -   

نموذج  هذه المؤشرات تعُد أدوات مهمة لقياس ومراقبة مدى نجاح المنظمة في تحقيق أهدافها وتطوير

 أعمالها بما يتوافق مع التطورات في السوق والمجتمع.

 أبعاد نجاح المنظمة  

 هناك عدةأبعاد لنجاح المنظمة من ضمنها

 الية التنظيمية:. الفع1

 درة المنظمة على تحقيق أهدافها بفعالية.ق -   

 نتاجية الموظفين وتحقيق الأهداف المرجوة.إ -   
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 ات والخدمات المقدمة.جودة المنتج -   

 . الكفاءة التنظيمية:2

 ام الأمثل للموارد المتاحة.الاستخد -   

 حقيق أعلى عائد ممكن من الموارد المستخدمة.ت -   

 إدارة التكاليف بفعالية وتحقيق وفورات. -   

 . الابتكار والمرونة:3

 درة المنظمة على التكيف والتغيير مع البيئة المتغيرة.ق -   

 ديدة.جتطوير منتجات وخدمات  -   

 لاستجابة السريعة للفرص والتهديدات في السوق.ا -   

 . الميزة التنافسية:4

 السوق وجذب العملاء. المنافسة في قدرة المنظمة على -   

 ميز المنتجات والخدمات عن المنافسين.ت -   

 صة السوقية والقدرة على المنافسة.الح -   

 

 . الاستدامة والنمو:5

 لقدرة على البقاء والنمو على المدى الطويل.ا -   تولي -   

            الأرباح والنجاح المالي

 اح التنظيمي الشامل للمنظمةالنج تفاعل هذه الأبعاد بشكل متكامل يحقق

 التي تؤثر على نجاح المنظمةالعوامل 

 هناك العديد من العوامل التي تؤثر على نجاح المنظمة, وأهمها:           



38 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

الية, قادرة على رؤية . القيادة والإدارة الفعالة: يجب أن تتوافر في المنظمة قيادة قوية وإدارة ذات كفاءة ع1

 للمنظمة وتحقيقها.الرؤية الاستراتيجية 

 يجب أن يكون الهيكل التنظيمي للمنظمة واضح ومحدد الأدوار  . الهيكل التنظيمي المناسب:2

 والمسؤوليات, مما يسهل عملية اتخاذ القرارات والتنسيق بين الأقسام والإدارات المختلفة.

ين على تنفيذ ة وخبرة, قادر. الموارد البشرية المؤهلة والمدربة: تحتاج المنظمة إلى موظفين ذوي كفاء3

 المهام المطلوبة بكفاءة وفعالية.

يل عملياتها وتطوير . الإمكانات المالية والتقنية: يجب أن تتوافر للمنظمة الإمكانات المالية اللازمة لتمو4

 أنشطتها, والإمكانات التقنية اللازمة لتحسين الأداء وزيادة الإنتاجية.

لابتكار, وتحفز : يجب أن تسود المنظمة ثقافة تنظيمية تشجع على الإبداع وا. الثقافة التنظيمية الداعمة5

 الموظفين على المشاركة والتعاون في تحقيق أهداف المنظمة.

السوق, وتقديم . التركيز على العملاء والسوق: يجب أن تكون المنظمة قادرة على فهم احتياجات العملاء و6

 بشكل أفضل من المنافسين.منتجات وخدمات تلبي هذه الاحتياجات 

تحديات البيئية, . المرونة والقدرة على التكيف: يجب أن تكون المنظمة قادرة على التكيف مع التغيرات وال7

 خاذ الإجراءات اللازمة لمواجهتهاوات

 لمدى الطويل.إن تحقيق هذه العوامل مجتمعة يساهم في نجاح المنظمة وتحقيق أهدافها الاستراتيجية على ا
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 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4

 

 العلاقة بين التحول الرقمي ونجاح المنظمات   

 لعلاقة:اهناك علاقة وطيدة بين التحول الرقمي ونجاح المنظمات. فيما يلي بعض النقاط الرئيسية عن هذه 

 . زيادة الكفاءة التشغيلية:1

 تبسيط العمليات الداخلية وتحسين الإنتاجية. ي يمُكّن المنظمات منالتحول الرقم -   

 قنيات مثل الأتمتة والذكاء الاصطناعي تسُاعد في زيادة الكفاءة وتقليل التكاليف.ت -   

 . تحسين تجربة العملاء:2

 لأدوات الرقمية تتُيح للمنظمات التواصل والتفاعل بشكل أفضل مع عملائها.ا -   

 ديم خدمات مخصصة وتحسين رحلة العميل.قتالتحول الرقمي يمُكّن من  -   

 . الابتكار والتكيف مع التغيير:3

 الرقمية توفر للمنظمات أدوات جديدة للابتكار وتطوير منتجات وخدمات متطورة. التكنولوجيا -   

 ي توفرها التقنيات الرقمية تسُاعد المنظمات على التكيف بسرعة مع التغييرات في السوق.المرونة الت -   

 . تعزيز التعاون والتواصل:4

 دوات التعاون الرقمية تسُهل التنسيق والعمل الجماعي بين موظفي المنظمة.أ -   

 لتكنولوجيا الرقمية تسُاعد في خلق بيئة عمل أكثر شفافية وترابطاا.ا -   

 تحسين اتخاذ القرار:

 قيةلتقنيات الرقمية تمُكّن المنظمات من اتخاذ قرارات أسرع واستباا -   

 كار قيمة لاتخاذ قرارات أكثر دقةلبيانات والتحليلات الرقمية توفر للمنظمات رؤى وأفا -   
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 الخاتمة .2.5

ا وأنه يمكن توسيعه وتعميقه بمزيد من  من المهم جدا أن نشدد على البحث في هذا المجال لايزال مستمرا

 الدراسات المستقبليه 

 على نجاح المنظمة ويمكن استنتاج أن التحول الرقمي له أثر كبير 

ات الرقمية التحول الرقمي أصبح ضرورة حتمية لنجاح المنظمات في عالم اليوم. فالقدرة على استغلال التقني

 والبيانات المتاحة هي مفتاح تحقيق الكفاءة التشغيلية والابتكار والتميز في خدمة العملاء.

الستتتتريعة  درة على التكيف بمرونة مع التغيراتفالمنظمات التي تستتتتتثمر في تطوير قدراتها الرقمية تكون قا

تها المالية في السوق, واستباق احتياجات العملاء بشكل أفضل. كما تتمكن من ترشيد التكاليف وتعزيز استدام

 والتنظيمية على المدى الطويل.

 يؤدي إلى نجاح المنظمة  ستثمار في التحول الرقمي يعد استثمارآن الإإ

 مة عند الاستثمار في التحول الرقمي:هناك عدة اعتبارات مه

 . تحديد الأولويات الاستراتيجية:1

 حليل الفجوات الرقمية وتحديد المجالات الأكثر أهمية للأعمال.ت -   

 بط الاستثمارات الرقمية بالأهداف الاستراتيجية للمنظمة.ر -   

 لتركيز على المبادرات ذات العائد الأعلى على الاستثمار.ا -   

 تقييم الحلول والتكنولوجيات:. 2

 راسة الحلول والتكنولوجيات المتاحة وتقييم ملاءمتها للاحتياجات.د -   

 لنظر في العوامل مثل التكلفة, والقابلية للتطبيق, والتكامل, والأمن.ا -   

 لتشاور مع الخبراء والشركاء التقنيين لتحديد أفضل الخيارات.ا -   

 ي:. إدارة التغيير التنظيم3

 شراك الموظفين وتحفيزهم على التقبل والتكيف مع التغيير.إ -   

 تطوير القدرات والمهارات الرقمية اللازمة داخل المنظمة. -   
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 نشاء هيكل قيادي وثقافة داعمة للتحول الرقمي.إ -   

 . تخطيط التنفيذ والتكاليف:4

 ضع خطة تنفيذ متكاملة مع جداول زمنية وموارد محددة.و -   

 قدير التكاليف الرأسمالية والتشغيلية بدقة واحتساب العائد المتوقع.ت -   

 دارة المخاطر وتقييم السيناريوهات البديلة خلال التنفيذ.إ -   

 . قياس الأداء والتحسين المستمر:5

 حديد مؤشرات أداء رئيسية للتتبع والتقييم.ت -   

 يجيات بناءا على ذلك.راجعة الدروس المستفادة وتكييف الاستراتم -   

 لاستمرار في الابتكار والتطوير للاستفادة من التكنولوجيات الناشئة.ا -   

ا متكاملاا يركز على الأولويات الاستراتيجية , والتكنولوجيا الاستثمار الحكيم في التحول الرقمي يتطلب منهجا

قيق أقصتى قدر لمستتمر. هذا النهج يضتمن تحالمناستبة, وإدارة التغيير التنظيمي, والتنفيذ الفعال, والتحستين ا

 من العائد على الاستثمار

والمعوقات  أتفقت الدراسات المتعلقة بالتحول الرقمى في توضيح الإطار النظري من حيث المفهوم, والمزايا,

قمي في التي تواجتته, وأهميتتته في القطتتاعتتات المختلفتتة, وهنتتاا أتفتتاق بين البتتاحثين علي أهميتتة التحول الر

 ,Plesnerمنظمتتات وتتتأثيره علي بعض المتغيرات التنظيميتتة الأخرى مثتتل إعتتادة الهيملتتة التنظيميتتة )ال

2018)  

 (Walliam,2019وابتمار نماذج الأعمال) ( (Bonanomi,2019والهياکل الرستتتمية وغير الرستتتمية 

(Rachinger,2019) يجابي وهذا يدل علي ان التحول الرقمي يعد موضوعا هاما نظرا لتأثيره الإ 

وتنتتاولتتت التتدراستتتتتتتتتات المتعلقتتة بتطوير أداء العتتاملين أثر بعض المتغيرات التنظيميتتة على الأداء مثتتل 

 (Chughtai,2018ومشتتتتتتتتارکتتة العتتاملين فى اتختتاذ القرارات الإداريتتة ) (Amolia, 2017الحوافز)

کل من نظم الم2021والألتزام التنظيمى )الحلبى,  لدراستتتتتتتتات أثر  ناولت بعض ا ما ت علومات )حنين (, ک

(, وقد انتهت نتائج تلک الدراستتات إلى 2021( وممارستتات إدارة الموارد البشتترية )استتيا, 2020شتتعيب, 

 وجود أثر لتلک المتغبرات على تطوير أداء العاملين فى کافة المنظمات المبحوثة.
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ياس أثر يل العلاقة بين التحول الرقمى والأداء إلى ق قة بتحل لدراستتتتتتتتات المتعل قة على تلک العلا واتجهت ا

نظيمى )يونس, البنوا والقطاع الحمومى باعتبار أن تطوير أداء العاملين أحد الجوانب الهامة على الأداء الت

(, وقد تناولت دراستتتتتتتات أخرى تلک العلاقة من خلال تناول أهمية قيام رواد 2020( )رشتتتتتتتوان, 2019

تلک  الرقمى لرفع کفاءة العاملين وکفاءة الأعمال فى المشتتتتروعات الصتتتتغيرة والمتوستتتتطه فى تبنى التحول

ن م, بينما تعرضت دراسات أخرى للعلاقة بين التحول الرقمى والأداء  ((Liang L., 2018المشروعات 

ل المدير خلال توضتتتتتيح أهمية التحول الرقمى فى تحستتتتتين القدرات الرقمية للقادة والعاملين نتيجة تبنى مدخ

سات بوجود علاقة بين تبنى التحولNair, 2019))  ,(GIEBE, 2019)الرقمى   , وقد أنتهت تلک الدرا

 الرقمى وبين تطوير أداء العاملين وکذا التطوير التنظيمى.

ى کفاءة أتفقت الدراستتتتتتة الحالية مع الدراستتتتتتات الستتتتتتابقة فى تناول أهمية التحول الرقمى ومفهومة وأثرة عل

طبيق لتتدراستتتتتتتتة والربط بينهمتتا, وکتتذا فى مجتتال التالمنظمتتات, إلا أنهتتا أختلفتتت عنهتتا فى تنتتاول متغيرات ا

 الإحصائيات.

تشغيلية, وتعزيز يعُد التحول الرقمي عاملاا أساسياا في نجاح المنظمات من خلال تحسين الكفاءة ال ,ختامآ

 تجربة العملاء, وتمكين الابتكار, وتحسين التعاون والتواصل, وتحسين عملية اتخاذ القرار.

قتصاد اليوم. الرقمي هو الطريق الأمثل لتحقيق ميزة تنافسية حقيقية للمنظمات في افي النهاية, التحول 

لمنظمات افالقدرات الرقمية المتطورة تفتح آفاقاا جديدة للنمو والريادة في السوق, بما يضمن نجاح 

 واستمرارها.
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 المقدمة :

في هذا الفصل سيتم تسليط الضوء على المنهجية المقيمة في إجراء هذه الدراسةحول العلاقة بين التحول 

البحثي المستخدم, ووصف مجتمع وعينة الدراسة,  الرقمي وإدراة الخدمات . سيتم توضيح التصميم

  في جمع البيانات وتحليلها.  والأساليب المستخدمةوالأدوات 

بعد تناولنا في الفصول السابقة لأهم المفاهيم لمتغيرات الدراسة والمتمثلة في العبارةالتالية التحول الرقمي 

 وإدارة الخدمات 

ت  بعد الجانب النظري محصلة اطلاعنا وبحثنا لبعض ما طرحناه في مجال التحول الرقمي وإدارة الخدما

 والعلاقة بينهما غير أن ذلك ليس كافيا لبحثنا

مستشفى الايمان العام  سوف نقوم بتجسيد الجانب النظري للبحث في الواقع من خلال دراسة ميدانية في

 بالرياض شملت على عدد من الموظفين

نظمة, تهدف أو م أي مؤسسةيعتبر التحول ح من أهم الجوانب التي تؤثر بشكل كبير على أداء العاملين في 

هذه الدراسة إلى فهم العلاقة بين التحول  الرقمي وإدارة الخدمات وتأثيرها على مستوى نجاح المنظمة 

 وكفايتها.

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث :

 التحول الرقمي)المتغير المستقل ( 3.2.1

 إلى آفاق جديدة. يشهد العالم في هذه الآونة تتطور التكنولوجيا على نحو ضخم وانتقالها

 لذا فإن التحول الرقمي هو عملية تحول في طريقة العمل بالاعتماد على التقنيات الرقمية الجديد  

ا  يعتبر مفهوم  التحول الرقمي  على أنه عملية عميقة تشمل كل أنشطة المنشأة, وترُكّز على دراسة  وايضا

لخدمات بحيث ينتج خدمات رقمية جديدة تخدم نماذج العمل داخل المنشأة ثم العمل على إعادة هندسة ا

 العملاء بشكل أكثر بساطة وفعالية.
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أشار فيال" )إلى مفهوم التحول الرقمي بأنه " عملية تهدف إلى تحسين كيان ما عن طريق إحداث تغييرات 

ه مهمة في خصائصه من خلال مجموعة من المعلومات والحوسبة والاتصالات وتقنيات الاتصال(. كما عرف

 "ستيبر, واخرون

.,) على أنه عملية تعُبر عن تلك التقنيات الرقمية وعمليات الرقمنة المرتبطة بها, والتي تشُكل فكرة جديدة 

يجب تطويرها ونشرها واستيعابها , وبالتالي يمكن النظر للتحول الرقمي للشركة على أنه ظاهرة اجتماعية 

الظاهرة من منظور مؤسسي؛ حيث يمكن أن يكون التحول  تقنية, بالإضافة إلى ذلك يمكن النظر إلى هذه

 الرقمي نتيجة

يهدف  التحول الرقمي إلى استخدام التكنولوجيا وتطبيقاتها لتحقيق التحسين والتطور في أداء المؤسسات 

 الحكومية. 

ل الرقمي هو العملية التي تطبقها المؤسسة لدمج التكنولوجيا الرقمية في جميع مجالات  الأعمال. تغير التحوُّ

هذه العملية بشكل أساسي الطريقة التي تقدم بها المؤسسة القيمة للعملاء. تعتمد الشركات تقنيات رقمية 

لات ثقافية وتشغيلية تتوافق بشكل أفضل مع متطلبات العملاء المتغيرة.   مبتكرة لإجراء تحوُّ

ا في تحسين الخدمات وتيسير العم ا حاسما ليات في المؤسسات الحكومية, حيث يلعب التحول الرقمي دورا

يهدف إلى استخدام التكنولوجيا وتطبيقاتها لتحقيق التحسين والتطور في أداء المؤسسات الحكومية. ويتطلب 

خططاا استراتيجية محكمة وشركاء متخصصين لتحقيق نجاحه. وتبرز شركة رؤية الخبراء الاستشارية 

 سات الحكومية.كأفضل شريك يقدم خدمات التحول الرقمي للمؤس

 

 نجاح المنظمة )المتغير التابع( 2.2.1

تناولت الدراسات المتعلقة بتطوير أداء العاملين أثر بعض المتغيرات التنظيمية على الأداء مثل الحوافز 

ومشارکة العاملين فى اتخاذ القرارات الإدارية والالتزام التنظيمي كما تناولت بعض الدراسات أثر کل من 

ات وممارسات إدارة الموارد البشرية وقد انتهت نتائج تلك الدراسات إلى وجود أثر لتلك نظم المعلوم

 المتغيرات على تطوير أداء العاملين في کافة المنظمات المبحوثة.
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واتجهت الدراسات المتعلقة بتحليل العلاقة بين التحول الرقميوالأداء إلى قياس أثر تلك العلاقة على البنوك 

 مي باعتبار أن تطوير أداء العاملين أحد الجوانب الهامة على الأداء التنظيميوالقطاع الحكو

 

 تصميم  البحث : بصلة البحث 

 

 (تصميم البحث بصلة البحث)

 فلسفة البحث: الوضعية

 منهج البحث: استنتاجي

 استراتيجة البحث : مسحي

 اختيار البحث كمي

 الافق الزمنية المقطعية

 تبيان والتحليل الاحصائي. تقنيات والاجراءات : الاس
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 مجتمع البحث و طر  و تقنيات أخذ العينيات :

يقدم هذا الجزء معلومات عن مجتمع الدراسة وعينتها, بالأضافة إلى ذلك يوضح هذا الجزء الأساليب 

 والتقنيات التي تم وضعها لاختيار عينة الدراسة وتحديد حجم العينة .

 مجتمع البحث : 3.4.1

جزء معلومات عن مجتمع الدراسة وعينتها, بالأضافة إلى ذلك يوضح هذا الجزء الأساليب والتقنيات التي تم وضعها لاختيار يقدم هذا ال

 عينة الدراسة وتحديد حجم العينة .

مجتمع البحث : 3.4.1  

تقسمين إلى مجلس الأداراة موظفا ككل, م 40في إطار هذه الدراسة تم تحديد المجتمع في مستشفى الايمان العام وهي مستشفى  شمل 

 والمدير العام وأطباء وممرضين وموظفين .

( مجتمع البحث2جدول )  

 مجتمع البحث:

المملكة العربية السعودية. -مستشفى الايمان العام بالرياض   

عدد  التصنيفات مجتمع البحث

 الموظفين 

الرضا 

 الوظيفي 

 

 

 

 5  الادارة

 15 الأطباء

 10 الموظفين

 30 الكلي العدد 
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 (2024اعداد الباحث)

 عينة البحث : 3.4.2

متنوعة من  الإدارة والموظفين  -30فإن حجم عينة الدراسة =  reji & morgan( 1970وفقا لجدول )

 والاطباء .

 (عينة البحث:3جدول )

مجتمع 

 البحث

حجم 

 العينة

الموظفين 

المستهدفين 

في 

مستشفى 

الايمان 

 العام

30  
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 ة جمع البيانات:طريق

وتقنيات أخذ العينات تم  أسلوب أخذ العينات هي الاحتمالية  بسبب اداة البحث المستخدمة الاستبيان فان

تصميم استبيان إلكتروني باستخدام منصة قوقل فورم لجمع البيانات المتعلقة بتأثير التحول الرقمي على 

الإلكتروني إلى الموظفين المختارين بشكل عشوائي كما إدارة الخدمات تم إرسال رابط الاستبيان عبر البريد 

 تم متابعة الموظفين عبر الرسائل النصية والمكالمات الهاتفية  للتأكد من استكمال البيانات في الوقت المحدد

 تم تسهيل عملية جمع البيانات وتحولها بشكل فعال وموثوق .

 تمثلت الاستبانة المحاور التالية 

 ( أسئلة6البيانات الشخصيه )المحور الأول :/١

 (أسئلة9المحور الثاني:التحول الرقمي )/٢

 (أسئلة5المحور الثالث :ادارة الخدمات )/٣

 تم استخدام مقياس لكيرت  الثلاثي لقياس استجابة الموظفين

 :التحول الرقمي )المتغير المستقل (

علي بعض المتغيرات التنظيمية الأخرى  أتفق بين الباحثين علي أهمية التحول الرقمي في المنظمات وتأثيره

والهياکل الرسمية وغير الرسمية  (Plesner, 2018التنظيمية ) الهيكلةمثل إعادة 

Bonanomi,2019) ) (وابتمار نماذج الأعمالWalliam,2019) (Rachinger,2019)  وهذا يدل

لتنظيمية  وما يتبعه من غيرات اعلي ان التحول الرقمي يعد موضوعا هاما نظرا لتأثيره الإيجابي علي المت

 .ادارة الخدمات تأثير على

,العلميات ,الثقافة  وذلك لقياس المتغير المستقل )التحول الرقمي(من حيث ثلاثة أبعاد وهي  التكنولوجيا

 التنظيمية 

عناصر 5عناصر البعد الثاني يتكون من 8عد الأول يتكون من فقرة للمتغير كله حيث أن الب13بإجمالي 

 عناصر3الثالث يتكون منلبعد وا
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 : المقياس المستخدم لقياس المتغير المستقل )التحول الرقمي ( 1جدول 

المتغير 

 المستقل 

عدد 

 العبارات 

 المصدر 

التحول 

 الرقمي 

 

 

 

 

 

 

أتفق بين الباحثين علي أهمية التحول الرقمي في  8

المنظمات وتأثيره علي بعض المتغيرات التنظيمية 

 إعادة الهيملة التنظيميةالأخرى مثل 
5 

3 

المجموع 

الكلي 

:13 
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 المتغير التابع )إدارة الخدمات (:

أتفق بين الباحثين علي أهمية التحول الرقمي في المنظمات وتأثيره علي بعض المتغيرات التنظيمية الأخرى 

مية والهياکل الرسمية وغير الرس (Plesner, 2018مثل إعادة الهيملة التنظيمية )

Bonanomi,2019) ) (وابتمار نماذج الأعمالWalliam,2019) (Rachinger,2019)  وهذا يدل

علي ان التحول الرقمي يعد موضوعا هاما نظرا لتأثيره الإيجابي علي المتغيرات التنظيمية  وما يتبعه من 

 تأثير على ادارة الخدمات

ثة أبعاد وهي  التصميم و التطوير ؛إدارة العلاقات وذلك لقياس المتغير التابع  )إدارة الخدمات(من حيث ثلا

 ,إدارة الجودة  

صر عنا5البعد  الثاني يتكون من  عناصر  7فقرة للمتغير كله حيث أن البعد الأول يتكون من 13بإجمالي 

 عناصر  5والبعد  الثالث يتكون من 

 

  : المقياس المستخدم لقياس المتغير التابع إدارة الخدمات2جدول      

المتغير 

 المستقل 

عدد 

 العبارات 

 المصدر 

 

 

إدارة 

 الخدمات 

أتفق بين الباحثين علي أهمية التحول الرقمي في  7

المنظمات وتأثيره علي بعض المتغيرات التنظيمية 

 الأخرى مثل إعادة الهيملة التنظيمية
5 

5 

المجموع 

الكلي 

:17 
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   أنواع البيانات.  2.6

 الأولية:البيانات  2.6.1

تم جمع البيانات الأولية عن طريق استخدام الاستبيان كأداة رئيسية للدراسة. تم تصميم الاستبيان بعناية  -

لتغطية جميع جوانب موضوع البحث وتحقيق أهداف الدراسة. تم توزيع الاستبيان على عينة ممثلة من 

 المستهدفين وتم الحصول على معدل استجابة عال.

يل كمي للبيانات الأولية المجمعة باستخدام برامج إحصائية متقدمة. تم استخراج المؤشرات تم إجراء تحل -

 والمقاييس الإحصائية ذات الصلة لاستخلاص النتائج والاستنتاجات.

 البيانات الثانوية: 2.6.2

كتب تم البحث بشكل مكثف في الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحث. تم استعراض الأبحاث وال -

 والمقالات العلمية المنشورة في المجلات ذات الصلة.

تم الاطلاع على المعلومات والبيانات المتاحة على موقع الشركة/المؤسسة محل الدراسة لفهم السياق  -

 والخلفية التنظيمية والتشغيلية للموضوع قيد البحث.

نظري قوي يدعم الدراسة الميدانية وربط تم تحليل وتفسير البيانات الثانوية بطريقة منهجية لبناء إطار  -

 النتائج بالأدبيات السابقة.
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 إجراءات التحليل الإحصائي   6.3  
 

بعد جمع البيانات من الضروري تحليل المعلومات التي تم جمعها لاستخلاص استنتاجات ذات معنى كما تم 

 لتحليل البيانات المجمعة. ٢۸صدار وتحديداا الإ SPSSاستخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

تم إجراء اختبار توصيف العينة من خلال التحليل الوصفي, للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع 

العينة. يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد 

 المشاركين في الدراسة.

الصلاحية والموثوقية حاسمة في ضمان دقة البيانات المجمعة واتساقها . اختبارات الصدق تعتبر اختبارات 

التحليل العاملي الاستكشافي لتحديد ما إذا كانت أدوات البحث تقيس ما تهدف إلى قياسه, بينما تقوم 

 اختبارات الثبات ا)ختبار كرونباخ ألفا (بتقييم ثبات النتائج مع مرورالوقت .

اختبار نوصيف العينة, من خلال التحليل الوصفي, للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع تم إجراء 

العينة .يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد 

 المشاركين بالدراسة.
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 الخاتمة : 6.4

في هذا الفصل, تم استعراض المنهجية المتبعة في البحث حول تأثير الرضا الوظيفي على نجاح المنظمة. تم 

سة وصياغة الأسئلة البحثية المناسبة. كما تم توضيح التصميم والنهج البحثي المستخدم, تحديد أهداف الدرا

 والذي يشمل المنهج الوصفي التحليلي مع الاعتماد على الاستبيانات لجمع البيانات.

تم عرض المتغيرات الرئيسية للدراسة والتي تشمل الرضا الوظيفي كمتغير مستقل, ونجاح المنظمة كمتغير 

بع. كما تم استعراض الإطار النظري والدراسات السابقة ذات الصلة بالموضوع. وتم توضيح منهجية تا

 اختيار عينة الدراسة والإجراءات المتبعة في جمع وتحليل البيانات.

إن اختيار هذه المنهجية البحثية سيساعد في الحصول على نتائج دقيقة وموضوعية حول العلاقة بين الرضا 

وتحقيق نجاح المنظمة. وسيمكن هذا من تقديم توصيات عملية لتعزيز الرضا الوظيفي للموظفين الوظيفي 

 وتحسين أداء المنظمة ككل.
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 الملاحق :
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 الاستبيان :

ارجو التكرم بالإجابة عن هذا الاستبيان الذي صمم لجمع يمان العام ؛ لى السادة الموظفين بمستشفى الاإ

بيانات خاصة ببحث تحت عنوان "مدى تأثير التحول الرقمي على إدارة الخدمات بالتطبيق على مستشفى 

 الايمان بالرياض

 لأغراض البحث العلمي فقط شاكرا ومقدرا أوكد لكم إن إجابتكم ستعامل بالسرية التامة ولن تستخدم إلا

 جهدكم الثمين سلفا وتعاونكم الذي سيكون له أثر كبير في نجاح هذه الدراسة

 رابط الاستبيان :

https://forms.gle/CoVwHN2YdsY5cV6dA 

 

 المحور الأول: معلومات عامة .

مواغرافية  :البيانات الد  

 الاسم 

 الجنس 

ذكر                       انثى                   

 الجنسية 

غير سعودي   سعودي             

 المؤهل :

دبلوم         جامعي       ثانوي      متوسط        ابتدائي          

 عدد سنوات الخبرة 

من خمس سنوات الى اقل من عشر سنوات    اقل من خمس سنوات 
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سنة  25سنة الى اقل من  20من   سنة  20سنة الى اقل من  15من    من عشر سنوات الى اقل من  

سنة  15  

   سنة و اكثر 25من 

 المتغير الأول التحول الرقمي :

 التحول الرقمي هو عملية استخدام التكنولوجيا الرقمية لتغيير كيفية عمل المؤسسات وتقديم الخدمات

رة العبا نعم لا محايد  

هل تعتقد ان التحول الرقمي يمنحنا القدرة على    

  اتخاذ قرارت اكثر ذكاء

هل تعتقد ان التحول الرقمي ضروري للبقاء    

 في عصر سريع التغيير

لكي تنجح في عصر الرقمنة يجب ان تكون    

 مستعدا للتغير والتكيف

 هل التحول الرقمي هو وسيلة للنجاح   

ساعد في الإبداع والتفكير التحول الرقمي ي   

 خارج الصندوق

 يمكن استخدام البيانات الضخمة في التحول الرقمي   

 يوثر التحول الرقمي على  نماذج الأعمال التقليدية   

 يمكن للمؤسسات الاستعداد لمستقبل التحول الرقمي   

 هل التكنولوجيا وسيلة لتحسين تجربة العملاء   

 

 

 

 

 

 

 

رة الخدمات  :المتغير الثاني إدا  
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 هو مجال إداري يركز على تحقيق رضا العملاء وتحسين الأداء التنظيمي

 العبارة  نعم  لا محايد 

 هل تعتقد ان إدارة الخدمات مهمة في المستشفيات الحكومية   

يمكن تحديد معايير الجودة في إدارة الخدمات هل      

دارة الخدماتهل يمكن استخدام  تقنية  المعلومات لتعزيز ا     

 هل يمكن إشراك العملاء   في تحسين وتطوير الخدمات   

هل تعتقد ان هناك ابتكارات يمكن ادخالها لتحسين تجربة    

 العميل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مع أطيب الأمنيات بالنجاح والتوفيق

It` s Never Too Late to START. Just Begin! 

Best of Luck 😊   Dr. Mona Moustafa Elashry 
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