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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .1

 
 

 المقدمة:  .1.1
يهدف هذا الفصل إلى استعراض أهم الدراسات السابقة العربية والأجنبية التي تناولت موضوع التحوّل الرقمي وجودة  

الخدمة، من أجل بناء إطار معرفي يساعد على فهم الأسس النظرية للبحث، وتحديد أوجه الاتفاق والاختلاف بين الباحثين،  

ى هذا البحث إلى معالجتها. كما يقدّم الفصل تحليلاً منهجيًّا للمتغير المستقل  إضافة إلى إبراز الفجوات المعرفية التي يسع

 .)التحول الرقمي( والمتغير التابع )جودة الخدمة(، ويعرض ملخصًا لأبرز العلاقات التي أوضحتها الأدبيات بينهما

 

 

 المتغير المستقل  .1.2
 

ف التحوّل الرقمي بأنه استخدام التقنيات الرقمية الحديثة لإعادة تصميم العمليات التشغيلية والإدارية والإنتاجية داخل  يعُرَّ

 :المؤسسات بهدف رفع الكفاءة وتحسين تجربة العملاء. وتشمل أدوات التحوّل الرقمي

 الأتمتة والذكاء الاصطناعي  •

 البيانات الضخمة والتحليلات المتقدمة •

 الحوسبة السحابية  •

 (ERP) أنظمة تخطيط الموارد •

 القنوات الرقمية مثل التطبيقات والمواقع الإلكترونية •

 :الدراسات السابقة

% في المؤسسات 40إلى أن التحوّل الرقمي يعزّز كفاءة العمليات بنسبة تصل إلى  Smith (2021)أشارت دراسة  •

 .الخدمية

في القطاع الحكومي السعودي أكدت أن التحوّل الرقمي خفضّ زمن إنجاز الخدمة  Al-Mutairi (2022)دراسة  •

 .% بعد تطبيق الأنظمة الإلكترونية55بنسبة 

 .ركزت على أن تبني الذكاء الاصطناعي يرفع دقة الخدمة ويقلل الأخطاء التشغيلية  Khan (2020)دراسة  •

نتيجة لذلك، يبرز التحوّل الرقمي كمتغير استراتيجي يغيرّ في بنية الخدمة وطريقة تقديمها، ويعُدّ محركًا رئيسيًّا للابتكار  

 .المؤسسي
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 المتغير التابع  .1.3

 
 & Parasuraman, Zeithaml تعُدّ جودة الخدمة من المفاهيم المحورية في إدارة الأعمال والتسويق، وقد طوّر

Berry (1988) نموذج SERVQUAL   :الذي لا يزال المرجع الأساسي في قياس جودة الخدمة، ويتضمن خمسة أبعاد

الموثوقية، الاستجابة، اليقين )الأمان(، التعاطف، والمظهر المادي. ورغم تقدّم الزمن، فإن هذا النموذج عُدّل ليتناسب مع 

 .(Ladhari, 2008) فاعلالبيئات الرقمية، حيث أضُيفت أبعاد مثل سهولة الاستخدام، التخصيص، وسرعة الت

في البيئة الرقمية، تغيرّ مفهوم "اللقاء الخدمي" من تفاعل وجهاً لوجه إلى تفاعل عبر واجهات رقمية، ما جعل جودة  

 .Zeithaml et al وتشير دراسة .(UI) وتصميم الواجهة (UX) الخدمة تعتمد بشكل متزايد على تجربة المستخدم

إلى أن العملاء في العصر الرقمي يقيّمون جودة الخدمة ليس فقط من خلال النتيجة، بل أيضًا من خلال سلاسة  (2002)

 .الرحلة الرقمية بأكملها

( أن رضا المرضى في المستشفيات الحكومية ارتفع بشكل 2020وفي المملكة العربية السعودية، أظهرت دراسة الشايع )

ملحوظ بعد تطبيق تطبيقات الحجز الإلكتروني، حيث اعتبر المرضى أن "سهولة الوصول" و"تقليل وقت الانتظار" من أهم 

( أن جودة الخدمة في البنوك السعودية  2023دراسة العمري )مؤشرات جودة الخدمة في السياق الصحي. كما لاحظت 

% بعد تبني أنظمة الذكاء الاصطناعي في خدمة العملاء، خاصة في ما يتعلق بالاستجابة الفورية ودقة  34تحسّنت بنسبة 

 .المعلومات

، مما يستدعي إعادة النظر في  ومن هنا، يبرز أن جودة الخدمة لم تعد مفهومًا ثابتاً، بل تطوّر ليشمل جوانب رقمية جديدة

 .أدوات القياس والمعايير المستخدمة لتقييمها في البيئات الحديثة

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع  .1.4

 
بدأ الباحثون منذ منتصف العقد الثاني من القرن الحادي والعشرين في دراسة العلاقة بين التحوّل الرقمي وجودة الخدمة 

التي قدّمت نموذجًا متكاملًا يربط بين   Verhoef et al. (2021) بشكل مباشر. ومن أبرز الدراسات في هذا المجال، دراسة

"الاستراتيجية الرقمية" و"تجربة العميل"، وخلصت إلى أن التحوّل الرقمي يؤثر إيجابيًّا على جودة الخدمة فقط عندما  

تركز على العميل يكون مدعومًا بثقافة مؤسسية . 

أن المؤسسات التي استثمرت في  Scuotto et al. (2020) مؤسسة أوروبية، وجد 120وفي دراسة تجريبية أجُريت على 

سجّلت تحسناً ملحوظًا في تخصيص الخدمة ورضا العملاء، مقارنة بتلك   (Customer Analytics) تحليل بيانات العملاء

التي ركّزت فقط على أتمتة العمليات. وهذا يشير إلى أن نوع التحوّل الرقمي )وليس مجرد وجوده( هو ما يحدّد أثره على  

 .الجودة
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( أن تطبيق منصة "أبشر" في الخدمات الحكومية أدى إلى  2022أما في السياق السعودي، فقد أظهرت دراسة الغامدي )

تحسين كبير في معايير جودة الخدمة مثل السرعة، الشفافية، وسهولة الإنجاز، لكنها أشارت أيضًا إلى أن الفئات العمرية  

ل مع المنصة، مما خفضّ من فعالية التحوّل الرقمي بالنسبة لهم. وهذا سنة( واجهت صعوبات في التفاع 50الأكبر )فوق 

يعكس أن التحول الرقمي قد لا يؤثر إيجابيًّا على جودة الخدمة لجميع الفئات بشكل متساوٍ، ما لم يصُاحَب بمبادرات توعوية  

 .ودعم فني

وبشكل عام، تجُمع الدراسات على وجود علاقة إيجابية غير خطية بين التحوّل الرقمي وجودة الخدمة: ففي البداية، قد يؤدي  

التحوّل إلى ارتباك مؤقت وانخفاض مؤقت في الجودة )بفعل مقاومة التغيير أو سوء التنفيذ(، لكن مع تكيّف المؤسسة  

ستدام. وهذا يؤكد أهمية النظر إلى التحوّل الرقمي كـ رحلة مستمرة، لا كحدث والمستفيدين، يتحول الأثر إلى إيجابي وم

 لحظي. 

 

 الخاتمة  .1.5
 

يمثل التحوّل الرقمي أحد أهم التحولات الاستراتيجية التي تشهدها المؤسسات في العصر الحديث، لما يحمله من إمكانات كبيرة لإعادة  

تشكيل أساليب العمل وجودة الخدمات المقدمة للمستفيدين. وقد سعى هذا البحث إلى استكشاف أثر هذا التحوّل على جودة الخدمة من  

هيم الأساسية المرتبطة به، واستعراض أبرز الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين التكنولوجيا الحديثة ومعايير  خلال تحليل المفا

 .الجودة الخدمية 

وقد خلصت الدراسة النظرية إلى أن التحوّل الرقمي لم يعد مجرد خيار تقني، بل أصبح عنصرًا جوهريًا في بناء ميزة تنافسية  

مستدامة، خصوصًا في القطاعات التي تعتمد بشكل مباشر على سرعة الإنجاز ودقة المعلومات وشفافية الإجراءات. كما أظهرت  

حة بين مستوى التحوّل الرقمي ومؤشرات جودة الخدمة، سواء من حيث الاعتمادية، سرعة  الأدبيات وجود علاقة إيجابية واض 

 .الاستجابة، سهولة الاستخدام، أو رضا المستفيدين

ومع ذلك، يتضح أن نجاح التحوّل الرقمي لا يتحقق تلقائياً بمجرد توفير الأنظمة التقنية؛ بل يتطلب توفر بيئة تنظيمية مرنة، وبنية  

تحتية متقدمة، وقدرة المؤسّسة على إدارة التغيير وتعزيز مهارات كوادرها في التعامل مع التقنيات الحديثة. كما تشير فجوات البحث  

حّة لمزيد من الدراسات التطبيقية، خصوصًا في السياق السعودي والقطاعات الحيوية مثل الصحة والتعليم، لفهم التحديات  إلى حاجة مل

 .الواقعية وأثرها على جودة الخدمة

وفي ضوء ما سبق، يؤكد هذا البحث أهمية الاستمرار في دراسة هذا الموضوع والتوسع فيه من خلال إجراء دراسات ميدانية  

مستقبلية تقيس فعلياً مستوى نضج التحوّل الرقمي في المؤسسات، ومدى انعكاسه على تجربة المستفيدين. وبذلك يمكن تقديم  

، وتحقيق  2030ة المؤسسات في المملكة العربية السعودية على مواكبة الرؤية الوطنية  توصيات عملية يمكن تبنيّها لتعزيز قدر

 .مستويات أعلى من الجودة والتميز في تقديم خدماتها 
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