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مقدمة
يشهد العالم تحولًا متسارعًا نحو توظيف التقنيات الرقمية في مختلف المجالات، الأمر الذي أدى إلى إحداث تغيرات جوهرية في أساليب إدارة المؤسسات وتنفيذ أعمالها. ولم يعد التحول الرقمي مقتصرًا على إدخال التقنيات الحديثة إلى بيئة العمل، بل أصبح يمثل توجهًا استراتيجيًا يهدف إلى إعادة تصميم العمليات الإدارية والتشغيلية بما يرفع كفاءة الأداء ويزيد من جودة الخدمات ويعزز القدرة على اتخاذ القرارات اعتمادًا على البيانات والتقنيات الرقمية الحديثة.
وفي المملكة العربية السعودية يحظى التحول الرقمي باهتمام كبير ضمن مستهدفات رؤية المملكة 2030، التي جعلت تطوير الخدمات الحكومية ورفع كفاءة الأجهزة الحكومية من أولوياتها الرئيسة. وقد انعكس ذلك في إطلاق العديد من المبادرات والبرامج الرقمية التي تستهدف تحسين جودة الخدمات وتسهيل الإجراءات وتعزيز تجربة المستفيدين، بما يسهم في رفع مستوى الأداء المؤسسي وتحقيق التنمية المستدامة.
ومن هذا المنطلق تسعى الدراسة الحالية إلى بحث أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات التشغيلية داخل الهيئة، من خلال تحليل العلاقة بين تطبيق التقنيات الرقمية ومستوى جودة العمليات التشغيلية، بما يسهم في تقديم نتائج علمية يمكن الاستفادة منها في دعم جهود التطوير المؤسسي وتعزيز جودة الخدمات المقدمة داخل الحرمين الشريفين. 
المراجعة الأدبية
شهدت الأدبيات الإدارية خلال السنوات الأخيرة اهتمامًا متزايدًا بدراسة التحول الرقمي بوصفه أحد أهم العوامل المؤثرة في تطوير أداء المؤسسات وتعزيز قدرتها على تقديم خدمات أكثر كفاءة وجودة. ويرجع ذلك إلى التطور السريع في تقنيات المعلومات والاتصالات، وما صاحبها من تغيرات في أساليب العمل والإدارة، الأمر الذي دفع العديد من المؤسسات إلى إعادة النظر في نماذجها التشغيلية بما يتلاءم مع البيئة الرقمية الحديثة..
ويشير مفهوم التحول الرقمي إلى عملية شاملة تتجاوز مجرد استخدام التقنيات الحديثة، إذ تشمل إعادة تصميم الإجراءات والعمليات الإدارية والتشغيلية، وتطوير نماذج العمل، والاستفادة من البيانات والتقنيات الرقمية في تحسين الأداء المؤسسي ودعم اتخاذ القرار. كما يتطلب نجاح التحول الرقمي توافر بنية تقنية متطورة، وقيادة مؤسسية داعمة، وكوادر بشرية تمتلك المهارات اللازمة للتعامل مع التقنيات الحديثة.
وتؤكد الدراسات التي تناولت هذا المجال أن التحول الرقمي يسهم في تبسيط الإجراءات الإدارية، وتقليل الزمن اللازم لإنجاز الخدمات، والحد من الأخطاء التشغيلية، إضافة إلى تحسين كفاءة استثمار الموارد المتاحة. كما يؤدي إلى تعزيز التواصل بين الإدارات المختلفة، وتحسين سرعة تبادل المعلومات، مما ينعكس بصورة إيجابية على مستوى الأداء المؤسسي وجودة الخدمات المقدمة للمستفيدين.
وفيما يتعلق بجودة الخدمات التشغيلية، فقد تناولتها الأدبيات باعتبارها مؤشرًا يعكس قدرة المؤسسة على تنفيذ أعمالها وفق معايير الكفاءة والسرعة والدقة والاعتمادية. ولا يقتصر مفهوم الجودة على تقديم الخدمة فحسب، بل يمتد ليشمل استمرارية تقديمها بالمستوى المطلوب، وتحقيق رضا المستفيدين، والاستجابة لمتطلباتهم في الوقت المناسب.
ورغم كثرة الدراسات التي تناولت التحول الرقمي في القطاعات الحكومية، فإن الدراسات التي بحثت بصورة مباشرة أثره في تحسين جودة الخدمات التشغيلية داخل الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي ما زالت محدودة، وهو ما يمنح الدراسة الحالية أهمية علمية وتطبيقية من خلال تناول هذا الموضوع في بيئة تشغيلية تتسم بخصوصية تنظيمية وخدمية، وتستلزم مستويات مرتفعة من الكفاءة والموثوقية في تقديم الخدمات .
الدراسات السابقة المقترحة (2021–2025):
دراسة تناولت أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات الحكومية. 
دراسة عن التحول الرقمي وتحسين الأداء المؤسسي في القطاع العام. 
دراسة حول التحول الرقمي وجودة الخدمات في المؤسسات الخدمية. 
دراسة عن التحول الرقمي في خدمة الحجاج والمعتمرين. 
دراسة تناولت أثر التقنيات الرقمية في تحسين الكفاءة التشغيلية للمؤسسات الحكومية.
مشكلة البحث 
يشهد القطاع الحكومي في المملكة العربية السعودية تحولًا متسارعًا نحو تبني التقنيات الرقمية، انسجامًا مع مستهدفات رؤية المملكة 2030 التي تركز على تطوير الخدمات الحكومية، ورفع كفاءة الأداء المؤسسي، وتحسين تجربة المستفيدين. وقد انعكس هذا التوجه على العديد من الجهات الحكومية التي شرعت في تنفيذ مبادرات للتحول الرقمي بهدف تطوير إجراءات العمل، وتعزيز كفاءة العمليات التشغيلية، وتحسين جودة الخدمات المقدمة.
وتُعد الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي من الجهات التي تتحمل مسؤولية تشغيلية كبيرة؛ إذ تشرف على منظومة متكاملة من الخدمات المقدمة للحجاج والمعتمرين والزوار على مدار العام. ونظرًا لتزايد أعداد المستفيدين وتنوع احتياجاتهم، أصبحت الحاجة إلى توظيف الحلول الرقمية أكثر أهمية لضمان سرعة إنجاز الأعمال، ورفع دقة الأداء، وتحقيق الاستخدام الأمثل للموارد، مع المحافظة على استمرارية الخدمات وجودتها.

ما أثر التحول الرقمي على تحسين جودة الخدمات التشغيلية في الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي؟
ويتفرع عن هذا السؤال الرئيسي الأسئلة الآتية:
ما مستوى تطبيق التحول الرقمي في الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي؟
ما مستوى جودة الخدمات التشغيلية المقدمة في الهيئة من وجهة نظر العاملين؟ 
ما أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات التشغيلية في الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي؟ 
ما أكثر أبعاد التحول الرقمي تأثيرًا في تحسين جودة الخدمات التشغيلية؟ 
هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقديرات أفراد الدراسة لأثر التحول الرقمي على جودة الخدمات التشغيلية تعزى إلى المتغيرات الديموغرافية (العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي)؟ 





فرضيات البحث
تنطلق الدراسة من الفرضية الرئيسة الآتية:
الفرضية الرئيسة 
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى تطبيق التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمات التشغيلية في الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي. 
الفرضيات الفرعية
وجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي في تحسين سرعة تقديم الخدمات التشغيلية. 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي في رفع كفاءة العمليات التشغيلية. 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي في تحسين دقة وجودة الخدمات التشغيلية. 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي في تعزيز رضا المستفيدين عن الخدمات التشغيلية. 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات أفراد الدراسة حول أثر التحول الرقمي على تحسين جودة الخدمات التشغيلية تُعزى إلى المتغيرات الديموغرافية (العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي).
أهداف البحث
  تسعى الدراسة إلى التعرف على أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات التشغيلية داخل الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي، من خلال تحقيق مجموعة من الأهداف الرئيسة والفرعية التي تسهم في تفسير العلاقة بين متغيرات الدراسة.

وينبثق عن هذا الهدف الرئيسي الأهداف الفرعية الآتية:
· التعرف على مستوى تطبيق التحول الرقمي داخل الهيئة.
· قياس مستوى جودة الخدمات التشغيلية من وجهة نظر العاملين.
· تحليل أثر التحول الرقمي في تطوير جودة الخدمات التشغيلية.
· تحديد أبعاد التحول الرقمي الأكثر تأثيرًا في تحسين الأداء التشغيلي.
· التعرف على الفروق الإحصائية في آراء أفراد الدراسة وفقًا للمتغيرات الديموغرافية إذا وجدت.
· دراسة طبيعة العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات التشغيلية.
· تقديم مجموعة من التوصيات العملية التي تدعم تطوير التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمات التشغيلية داخل الهيئة.









أهمية البحث
تستمد هذه الدراسة أهميتها من الاهتمام المتزايد بالتحول الرقمي بوصفه أحد المحركات الرئيسة لتطوير المؤسسات الحكومية وتحسين جودة الخدمات التي تقدمها. كما تنبع أهميتها من ارتباطها بإحدى الجهات الحكومية ذات الطبيعة التشغيلية الخاصة، وهي الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي، التي تضطلع بمسؤولية تقديم خدمات مستمرة لملايين الحجاج والمعتمرين والزوار، الأمر الذي يجعل تطوير أدائها التشغيلي ضرورة استراتيجية لتحقيق أعلى مستويات الكفاءة والجودة. 
وتتمثل أهمية الدراسة في الجانبين الآتيين:
: الأهمية العلمية

تسهم الدراسة في إثراء المعرفة العلمية المتعلقة بالتحول الرقمي وجودة الخدمات التشغيلية من خلال تناول العلاقة بينهما في بيئة تشغيلية ذات خصوصية تنظيمية. كما تساعد في توسيع الأدبيات العلمية في هذا المجال، وتوفير أساس يمكن أن تستند إليه الدراسات المستقبلية التي تبحث في تطوير الأداء المؤسسي داخل الجهات الحكومية والخدمية، إضافة إلى إبراز الجوانب التي ما زالت بحاجة إلى مزيد من البحث والدراسة.



· الأهمية التطبيقية

تتمثل الأهمية التطبيقية للدراسة في تقديم نتائج يمكن الاستفادة منها عند تطوير الخطط والبرامج المرتبطة بالتحول الرقمي داخل الهيئة، بما يدعم تحسين جودة الخدمات التشغيلية ورفع كفاءة العمليات اليومية. كما توفر مؤشرات عملية تساعد صناع القرار على تقييم مستوى تطبيق التحول الرقمي، وتحديد فرص التحسين، وتعزيز رضا المستفيدين، بما ينسجم مع مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 2030 في تطوير الخدمات الحكومية والارتقاء بكفاءتها.

ماهو الجديد الذي تقدمه الدراسة
وتكتسب الدراسة تميزًا إضافيًا من كونها تعتمد على بيانات ميدانية تُجمع من العاملين في الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي، الأمر الذي يتيح تقييمًا عمليًا لواقع التحول الرقمي وأثره في جودة الخدمات التشغيلية، ويجعل نتائجها أكثر ارتباطًا ببيئة العمل الفعلية وقابلة للاستفادة في تطوير الممارسات التشغيلية مستقبلاً. 


نموذج البحث
المتغير المستقل: التحول الرقمي 
المتغير التابع: جودة الخدمات التشغيلية 
                 المتغير المستقل
                 التحول الرقمي
   ┌──────────────────────────────────────┐
   │ • البنية التحتية الرقمية            │
   │ • التقنيات والأنظمة الرقمية         │
   │ • الكفاءات الرقمية                  │
   │ • القيادة والدعم الإداري            │
   │ • إدارة البيانات                    │
   └──────────────────────────────────────┘
                     │
                     │ تأثير
                     ▼
        المتغير التابع: جودة الخدمات التشغيلية
   ┌──────────────────────────────────────┐
[bookmark: _Hlk234317315]   │ • سرعة تقديم الخدمة                 │
   │ • دقة الخدمات                       │
   │ • كفاءة العمليات التشغيلية          │
   │ • الاعتمادية واستمرارية الخدمة      │
   │ • رضا المستفيدين                    │
   └──────────────────────────────────────┘
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حدود البحث
تحدد حدود البحث الإطار الذي تُجرى في نطاقه الدراسة، بما يوضح مجالها ومكان تطبيقها وفترتها الزمنية والفئة المستهدفة، وذلك على النحو الآتي:
أولًا: الحدود الموضوعية
تتناول الدراسة أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات التشغيلية في الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي، من خلال بحث أبعاد التحول الرقمي وتحليل علاقتها بأبعاد جودة الخدمات التشغيلية. ولا تمتد الدراسة إلى تناول متغيرات تنظيمية أو إدارية أخرى لا ترتبط مباشرة بموضوعها.
ثانيًا: الحدود المكانية
تُطبق الدراسة في الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي بالمملكة العربية السعودية، بوصفها الجهة المسؤولة عن إدارة مجموعة من الخدمات والأعمال التشغيلية المقدمة في المسجد الحرام والمسجد النبوي.
ثالثًا: الحدود الزمانية
تُجرى الدراسة خلال العام الدراسي 1447هـ / 2025–2026م، وتقتصر نتائجها على البيانات التي تُجمع من أفراد عينة الدراسة خلال الفترة المحددة للتطبيق الميداني.


رابعًا: الحدود البشرية
تقتصر الدراسة على عينة من العاملين في الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي، ممن ترتبط مهامهم بصورة مباشرة أو غير مباشرة بالعمليات التشغيلية والخدمات المقدمة في الحرمين الشريفين.

خاتمة الفصل
تناول هذا الفصل المدخل العام للدراسة، حيث استعرض الخلفية العلمية لموضوع البحث، وأبرز أهمية التحول الرقمي بوصفه أحد المحاور الرئيسة لتطوير الأداء المؤسسي وتحسين جودة الخدمات التشغيلية، خاصة في الجهات الحكومية التي تقدم خدمات ذات طبيعة خاصة، ومنها الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي. كما عرض الفصل مشكلة الدراسة، وأسئلتها، وفرضياتها، وأهدافها، بما يعكس الإطار العام الذي تنطلق منه الدراسة لتحقيق أهدافها والإجابة عن تساؤلاتها. 
ويُعد ما ورد في هذا الفصل أساسًا علميًا ومنهجيًا للفصول اللاحقة، إذ يمهد للانتقال إلى الفصل الثاني الذي يتناول الإطار النظري والدراسات السابقة، بهدف بناء قاعدة معرفية تدعم الدراسة الحالية، وتوضح المفاهيم المرتبطة بمتغيراتها، وتحلل أبرز الدراسات ذات الصلة، وصولًا إلى تحديد الفجوة البحثية التي تسعى الدراسة إلى معالجتها. 






الفصل الثاني
الإطار النظري والدراسات السابقة




مقدمة
يهدف هذا الفصل إلى بناء الإطار النظري الذي تستند إليه الدراسة، من خلال استعراض المفاهيم والنظريات والأدبيات العلمية المرتبطة بمتغيريها الرئيسين، وهما التحول الرقمي باعتباره المتغير المستقل، وجودة الخدمات التشغيلية باعتبارها المتغير التابع. ويُعد الإطار النظري أساسًا علميًا لتفسير العلاقة بين متغيرات الدراسة، وفهم أبعادها، وتحديد المرتكزات الفكرية التي تقوم عليها .
كذلك يناقش الفصل طبيعة العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات التشغيلية في ضوء الأدبيات والنماذج النظرية والدراسات العلمية ذات الصلة، بما يسهم في تفسير الكيفية التي يمكن من خلالها أن تسهم التقنيات الرقمية في تطوير الأداء التشغيلي ورفع مستوى جودة الخدمات داخل المؤسسات الحكومية

الإطار النظر ي:
مثل الإطار النظري الأساس العلمي الذي تستند إليه الدراسة في تفسير العلاقة بين متغيراتها، إذ يوفر الخلفية المعرفية والمفاهيمية اللازمة لفهم موضوع البحث وتحليل أبعاده في ضوء الأدبيات العلمية والنظريات ذات الصلة. وانطلاقًا من ذلك، يركز هذا الإطار على متغيري الدراسة الرئيسين، وهما التحول الرقمي بوصفه المتغير المستقل، وجودة الخدمات التشغيلية بوصفها المتغير التابع .
ويرتبط هذا العرض النظري بموضوع الدراسة من خلال التركيز على الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي بوصفها بيئة تطبيقية ذات طبيعة تشغيلية خاصة، بما يسهم في بناء إطار علمي متكامل يدعم أهداف الدراسة، ويساعد في تفسير نتائجها ومناقشتها في ضوء ما توصلت إليه الأدبيات والدراسات السابقة.
أولا: التحول الرقمي 
يشكل التحول الرقمي أحد أبرز المفاهيم الإدارية المعاصرة التي حظيت باهتمام واسع في مختلف القطاعات، نتيجة لما أحدثته التقنيات الرقمية من تغيرات جوهرية في أساليب الإدارة وتقديم الخدمات. وقد أصبح التحول الرقمي خيارًا استراتيجيًا تتبناه المؤسسات الراغبة في تعزيز كفاءتها التشغيلية، وتحسين جودة خدماتها، وزيادة قدرتها على الاستجابة للمتغيرات المتسارعة في بيئة العمل.
ولا يقتصر مفهوم التحول الرقمي على توظيف الأجهزة أو الأنظمة التقنية الحديثة، بل يمثل عملية تحول مؤسسية شاملة تستهدف إعادة تصميم العمليات والإجراءات، وتطوير نماذج العمل، وتبني ثقافة تنظيمية داعمة للابتكار، والاستفادة من البيانات والتقنيات الرقمية في تحسين الأداء، وترشيد استخدام الموارد، ودعم عملية اتخاذ القرار. ومن ثم، فإن نجاح التحول الرقمي يعتمد على تكامل الجوانب التقنية والإدارية والبشرية داخل المؤسسة، بما يضمن تحقيق أهدافها الاستراتيجية بكفاءة وفاعلية.
وفيما يتعلق بالهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي، يكتسب التحول الرقمي أهمية خاصة نظرًا للطبيعة التشغيلية للخدمات التي تقدمها، والتي تتطلب مستوى عاليًا من الدقة والسرعة والتنسيق بين الإدارات المختلفة. ومن هذا المنطلق، يسهم التحول الرقمي في تطوير إدارة العمليات التشغيلية، وتحسين كفاءة تقديم الخدمات، وتعزيز التكامل بين الأنظمة والإدارات، بما ينعكس إيجابًا على جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن، ويدعم تحقيق الأهداف الاستراتيجية للهيئة في تقديم خدمات تشغيلية تتسم بالكفاءة والاستدامة والجودة..


اسباب استخدام التحول الرقمي
أصبح التحول الرقمي من المرتكزات الأساسية التي تعتمد عليها المؤسسات الحكومية والخاصة في تطوير أعمالها، وذلك استجابةً للتغيرات المتسارعة في البيئة التقنية، وارتفاع توقعات المستفيدين، والحاجة إلى تعزيز كفاءة الأداء المؤسسي. ولم يعد التحول الرقمي مجرد توجه تقني، بل أصبح خيارًا استراتيجيًا يهدف إلى تحسين جودة الخدمات، وتطوير العمليات التشغيلية، وتحقيق الاستدامة والتميز المؤسسي. 
وتتعدد الأسباب التي تدفع المؤسسات إلى تبني التحول الرقمي، ومن أبرزها ما يأتي:
تحسين جودة الخدمات: من خلال تطوير أساليب تقديم الخدمات بما يحقق السرعة والدقة والسهولة في الحصول عليها، الأمر الذي يسهم في رفع مستوى رضا المستفيدين
رفع كفاءة العمليات التشغيلية: عبر أتمتة الإجراءات، وتقليل الاعتماد على المعاملات الورقية، وخفض نسبة الأخطاء البشرية، بما يؤدي إلى تحسين الإنتاجية وجودة الأداء.
تسريع إنجاز الأعمال: إذ تساعد الأنظمة الرقمية على اختصار الوقت والجهد اللازمين لتنفيذ العمليات، مما يزيد من سرعة الاستجابة لاحتياجات المستفيدين.
تعزيز جودة القرارات الإدارية: من خلال توفير بيانات دقيقة ومحدثة، وإتاحة أدوات تحليل تساعد القيادات الإدارية على اتخاذ قرارات مبنية على معلومات موثوقة.
ترشيد التكاليف التشغيلية: وذلك من خلال الاستخدام الأمثل للموارد، وتقليل المصروفات المرتبطة بالإجراءات التقليدية، وتحسين كفاءة استغلال الإمكانات المتاحة.
تعزيز الشفافية والمساءلة: حيث تسهم الأنظمة الرقمية في توثيق الإجراءات، وإمكانية متابعتها ومراجعتها، مما يعزز النزاهة ويرفع مستوى الرقابة الإدارية.
تحقيق التكامل بين الإدارات: من خلال تسهيل تبادل البيانات والمعلومات، وربط الأنظمة المختلفة، بما يسهم في تحسين التنسيق وانسيابية سير العمل.
مواكبة التطورات التقنية: عبر الاستفادة من التقنيات الحديثة، مثل الذكاء الاصطناعي، والحوسبة السحابية، وتحليل البيانات الضخمة، بما يعزز قدرة المؤسسة على الابتكار والتطوير.
تعزيز أمن المعلومات: وذلك بتطبيق حلول وتقنيات متقدمة لحماية البيانات، وضمان سريتها، والحد من المخاطر والتهديدات السيبرانية.
الإسهام في تحقيق مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 2030: من خلال دعم التحول نحو الحكومة الرقمية، وتطوير الخدمات العامة، ورفع كفاءة الأداء المؤسسي، وتحسين جودة الحياة للمواطنين والمقيمين والزوار.
ثانيا: جودة الخدمات التشغيلية 
   تُعد جودة الخدمات التشغيلية من المفاهيم الرئيسة في الإدارة الحديثة، لما لها من دور محوري في تعزيز كفاءة المؤسسات وتحقيق أهدافها الاستراتيجية. وتعكس جودة الخدمات التشغيلية قدرة المؤسسة على تقديم خدماتها وفق معايير عالية من الكفاءة والفاعلية، بما يضمن تلبية احتياجات المستفيدين وتحقيق توقعاتهم، مع المحافظة على استمرارية تقديم الخدمة وتحسينها بصورة مستمرة. كما تُعد أحد المؤشرات المهمة لتقييم مستوى الأداء المؤسسي، ومدى قدرة المؤسسة على استثمار مواردها البشرية والتقنية والتنظيمية لتحقيق أفضل النتائج.

وفي المؤسسات الحكومية، تكتسب جودة الخدمات التشغيلية أهمية متزايدة في ظل التوجه نحو التحول الرقمي وتطوير الخدمات العامة، حيث تسهم في رفع كفاءة العمليات التشغيلية، وتحسين استخدام الموارد، وتعزيز ثقة المستفيدين، ودعم تحقيق الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة. كما أن الارتقاء بجودة الخدمات التشغيلية يُعد أحد المقومات الأساسية لزيادة رضا المستفيدين، وتحقيق التميز المؤسسي، وتعزيز استدامة الأداء.
1) سرعة تقديم الخدمة:
تعني قدرة المؤسسة على إنجاز الخدمات خلال وقت مناسب، بما يحقق سرعة الاستجابة لاحتياجات المستفيدين ويقلل من زمن الانتظار.
2) دقة الخدمات
تشير إلى تنفيذ الخدمات بصورة صحيحة وخالية من الأخطاء، بما يضمن تحقيق النتائج المطلوبة وفق المعايير المعتمدة.
3) كفاءة العمليات التشغيلية 
تعبر عن قدرة المؤسسة على تنفيذ عملياتها باستخدام الموارد المتاحة بكفاءة وفاعلية، مع تقليل الهدر وتحسين الإنتاجية.
الاعتمادية واستمرارية الخدمة
وتعني قدرة المؤسسة على تقديم خدماتها بصورة مستقرة ومنتظمة، مع الحفاظ على مستوى ثابت من الجودة حتى في الظروف التشغيلية المختلفة
4) رضا المستفيدين
ويُعد مؤشرًا أساسيًا للحكم على جودة الخدمات التشغيلية، إذ يعكس مدى توافق الخدمات المقدمة مع احتياجات المستفيدين وتوقعاتهم، ومستوى رضاهم عن تجربة الحصول على الخدمة .
وفي الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي، يُعد رضا المستفيدين أحد المؤشرات الرئيسة لتقييم جودة الخدمات التشغيلية، نظرًا لارتباطه بمدى قدرة الهيئة على تلبية احتياجات الحجاج والمعتمرين والزوار بكفاءة وفاعلية. وتحرص الهيئة على تطوير خدماتها التشغيلية بصورة مستمرة من خلال تبني الممارسات الإدارية الحديثة والاستفادة من التقنيات الرقمية، بما يسهم في تحسين تجربة المستفيد، ورفع كفاءة العمليات التشغيلية، وتعزيز سرعة الاستجابة ودقة تقديم الخدمات. كما يُسهم التحول الرقمي في توفير بيئة تشغيلية أكثر تكاملًا ومرونة، الأمر الذي ينعكس إيجابًا على مستوى رضا المستفيدين، ويدعم تحقيق مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 2030 في تطوير الخدمات الحكومية، والارتقاء بجودة الحياة، وتعزيز التميز المؤسسي.
الدراسات السابقة:
ويتناول هذا الجزء مجموعة من الدراسات العربية والأجنبية التي تناولت موضوع التحول الرقمي وعلاقته بتحسين جودة الخدمات التشغيلية:


الدراسات العربية
تشير نتائج دراسة العتيبي (2023) إلى أن نجاح التحول الرقمي لا يعتمد على إدخال التقنيات الحديثة فقط، بل يتطلب تكامل مجموعة من العناصر، مثل وجود رؤية استراتيجية واضحة، وتوافر بنية تحتية تقنية مناسبة، وتأهيل الموارد البشرية. ويستفاد من هذه النتائج في الدراسة الحالية عند تفسير العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات التشغيلية، إذ تؤكد أن تحقيق التحسن في الخدمات يرتبط بتوافر متطلبات التحول الرقمي بصورة متكاملة، وليس بالاعتماد على الجانب التقني وحده.

توضح نتائج دراسة المذهن (2025) أن الاستثمار في البنية التحتية الرقمية، وتبني القيادة الرقمية، ووضع استراتيجية واضحة للتحول الرقمي، تمثل عوامل مؤثرة في رفع مستوى جودة الخدمات. وتدعم هذه النتائج فرضية الدراسة الحالية التي تفترض وجود علاقة إيجابية بين التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمات التشغيلية، مع اختلاف البيئة التطبيقية بين القطاع الصحي والهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي.
أوضحت الدراسة أن التحول الرقمي يسهم في تحسين العمليات التشغيلية من خلال زيادة سرعة الإنجاز، وتقليل الأخطاء، وتحسين تدفق المعلومات، ورفع مستوى الكفاءة التشغيلية.
التعقيب على الدراسات العربية
يتضح من تحليل الدراسات العربية السابقة أنها اتفقت على أن التحول الرقمي يمثل أحد العوامل الرئيسة في تحسين جودة الخدمات ورفع كفاءة الأداء المؤسسي، إذ أكدت أن نجاح تطبيقه يعتمد على توافر مجموعة من المقومات، من أهمها البنية التحتية الرقمية، والقيادة الداعمة، وتأهيل الموارد البشرية، وتطوير الأنظمة الإلكترونية، إلى جانب توفير بيئة تنظيمية تسهم في استدامة التحول الرقمي. كما أظهرت نتائج هذه الدراسات أن تطبيق التحول الرقمي ينعكس إيجابًا على سرعة تقديم الخدمات، ودقة الإجراءات، وكفاءة العمليات التشغيلية، وارتفاع مستوى رضا المستفيدين. 
وانطلاقًا من ذلك، تستفيد الدراسة الحالية من نتائج الدراسات السابقة في بناء إطارها النظري، وتحديد متغيراتها، وصياغة فرضياتها، واختيار أبعاد التحول الرقمي وجودة الخدمات التشغيلية، مع توجيه اهتمامها نحو دراسة أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات التشغيلية داخل الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي. وبذلك تسعى الدراسة إلى الإسهام في سد فجوة بحثية تتعلق بتطبيق مفاهيم التحول الرقمي في إحدى أهم المؤسسات الخدمية ذات الطبيعة التشغيلية الخاصة في المملكة العربية السعودية.

أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة
استفادت الدراسة الحالية من الدراسات السابقة في العديد من الجوانب العلمية والمنهجية، حيث أسهمت في بناء تصور واضح لموضوع الدراسة، وتحديد اتجاهاتها البحثية، كما ساعدت في تعزيز الإطار النظري وتوجيه الإجراءات المنهجية للدراسة. ويمكن تلخيص أبرز أوجه الاستفادة فيما يأتي
تحديد متغيرات الدراسة وأبعادها من خلال التعرف على أبرز أبعاد التحول الرقمي وجودة الخدمات التشغيلية التي تناولتها الأدبيات السابقة. 
بناء الإطار النظري للدراسة والاستفادة من المفاهيم والنظريات والدراسات ذات العلاقة في دعم الجانب العلمي للدراسة. 
  اختيار المنهجية المناسبة للدراسة، والاستفادة من المناهج البحثية وأدوات جمع البيانات التي أثبتت ملاءمتها في الدراسات السابقة، ولا سيما الاستبانة. 
تحديد أبعاد جودة الخدمات التشغيلية التي تتناسب مع طبيعة الدراسة الحالية، وصياغة العبارات التي تقيسها بما ينسجم مع أهداف البحث. 
  تفسير وتحليل النتائج من خلال المقارنة بين نتائج الدراسة الحالية وما توصلت إليه الدراسات السابقة، وتوضيح أوجه الاتفاق والاختلاف بينها. 
  تحديد الفجوة البحثية التي تتمثل في قلة الدراسات التي تناولت أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات التشغيلية داخل الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي، الأمر الذي يبرز أهمية الدراسة الحالية. 
الاستفادة من التوصيات والمقترحات الواردة في الدراسات السابقة عند صياغة توصيات الدراسة الحالية، واقتراح مجالات للبحوث المستقبلية
ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:
تتميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في عدة جوانب علمية وتطبيقية، إذ تركز على دراسة أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات التشغيلية داخل الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي، وهي جهة حكومية تتميز بخصوصية تشغيلية تختلف عن كثير من المؤسسات التي تناولتها الدراسات السابقة. وتفرض طبيعة أعمال الهيئة متطلبات تشغيلية عالية تتعلق بسرعة تقديم الخدمات، ودقتها، واستمراريتها، والتنسيق المستمر بين مختلف الإدارات، بما يضمن تقديم خدمات ذات جودة عالية لضيوف الرحمن. 

التركيز على بيئة تطبيقية متخصصة، تتمثل في الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي، وهي بيئة تشغيلية لم تحظَ - في حدود اطلاع الباحث - بدراسات كافية تناولت أثر التحول الرقمي في جودة خدماتها التشغيلية. 
التركيز على جودة الخدمات التشغيلية بوصفها متغيرًا تابعًا، مع دراسة أثر التحول الرقمي عليها بصورة مباشرة، وهو ما ينسجم مع طبيعة الخدمات التشغيلية التي تقدمها الهيئة. 
  تناول موضوع الدراسة في ضوء مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 2030، التي أولت التحول الرقمي وتطوير الخدمات الحكومية اهتمامًا كبيرًا، مما يمنح الدراسة بعدًا تطبيقيًا يتوافق مع التوجهات الوطنية. 
  بناء نموذج بحثي يجمع بين التحول الرقمي وجودة الخدمات التشغيلية، بما يسهم في توضيح طبيعة العلاقة بينهما داخل مؤسسة حكومية تقدم خدمات ذات أهمية دينية وتشغيلية كبيرة. 
  الإسهام في سد فجوة بحثية، من خلال تقديم دراسة تطبيقية في قطاع يتميز بحساسية عملياته التشغيلية وكثافة خدماته، الأمر الذي يوفر نتائج يمكن الاستفادة منها في دعم متخذي القرار وتطوير الخدمات التشغيلية داخل الهيئة.

اختلاف مجال التطبيق: 
تتميز الدراسة الحالية بتطبيقها في الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي، وهي جهة حكومية تتسم بطبيعة تشغيلية وخدمية فريدة ترتبط بتقديم الخدمات لضيوف الرحمن على مدار العام. ويمنح هذا المجال الدراسة خصوصية تختلف عن معظم الدراسات السابقة التي تناولت قطاعات حكومية أو خدمية أخرى، الأمر الذي يسهم في توسيع المعرفة بتطبيقات التحول الرقمي في بيئة تشغيلية ذات متطلبات خاصة.

التركيز على جودة الخدمات التشغيلية:

تتجه الدراسة الحالية إلى تحليل أثر التحول الرقمي في جودة الخدمات التشغيلية، من خلال التركيز على أبعاد محددة تتمثل في سرعة تقديم الخدمة، ودقة الخدمات، وكفاءة العمليات التشغيلية، والاعتمادية واستمرارية الخدمة، ورضا المستفيدين. ويمنح هذا التوجه الدراسة بعدًا أكثر تخصصًا مقارنة بالدراسات التي تناولت جودة الخدمات بصورة عامة دون التركيز على الجوانب التشغيلية
دراسة أثر التحول الرقمي في تحسين الأداء التشغيلي:

لا تقتصر الدراسة الحالية على قياس مستوى تطبيق التحول الرقمي أو مدى توافر التقنيات الرقمية داخل المؤسسة، بل تهدف إلى تحليل أثره في تطوير العمليات التشغيلية وتحسين جودة الخدمات، بما يساعد على توضيح القيمة العملية للتحول الرقمي في رفع كفاءة الأداء المؤسسي وتعزيز فعالية الخدمات المقدمة
ارتباط الدراسة بمستهدفات التحول الرقمي الحكومي:

تنسجم الدراسة الحالية مع توجهات المملكة العربية السعودية نحو التحول الرقمي وتطوير الخدمات الحكومية، كما تتوافق مع مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 2030 التي تؤكد أهمية رفع كفاءة الأداء الحكومي، وتحسين جودة الخدمات، وتعزيز رضا المستفيدين، بما يدعم تحقيق التنمية المستدامة والتميز المؤسسي. 


خصوصية مجتمع الدراسة:

يتميز مجتمع الدراسة بطبيعة تشغيلية تتطلب مستوى مرتفعًا من الدقة، وسرعة الاستجابة، واستمرارية تقديم الخدمات، إلى جانب التعامل مع أعداد كبيرة ومتنوعة من الحجاج والمعتمرين والزوار. وتبرز هذه الخصوصية أهمية دراسة أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات التشغيلية داخل الهيئة، لما لذلك من أثر مباشر في رفع كفاءة الأداء وتحسين تجربة المستفيدين. 

الإسهام في سد الفجوة البحثية:

تسهم الدراسة الحالية في إثراء الأدبيات العلمية من خلال بحث العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات التشغيلية في الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي، وهو مجال لم يحظَ – في حدود اطلاع الباحث – بدراسات كافية. ومن المتوقع أن تسهم نتائج الدراسة في تقديم مؤشرات وتوصيات عملية تدعم تطوير الخدمات التشغيلية، وتعزز كفاءة الأداء المؤسسي، وتفيد الباحثين وصناع القرار في هذا المجال. 












خلاصة الفصل
تناول هذا الفصل الإطار النظري والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، حيث استعرض مفهوم التحول الرقمي من حيث تعريفه، وأهميته، وأبرز دوافع تبنيه، ودوره في تطوير أداء المؤسسات وتحسين كفاءة العمليات والخدمات. كما تناول مفهوم جودة الخدمات التشغيلية، مع توضيح أبعادها الرئيسة المتمثلة في سرعة تقديم الخدمة، ودقة الخدمات، وكفاءة العمليات التشغيلية، والاعتمادية واستمرارية الخدمة، ورضا المستفيدين، بوصفها مؤشرات تعكس مستوى كفاءة الأداء المؤسسي وجودة الخدمات المقدمة.
كما تضمن الفصل مراجعة تحليلية للدراسات السابقة، مع بيان أوجه الاتفاق والاختلاف بينها، وتحديد أوجه الاستفادة منها في بناء الإطار النظري، وتحديد متغيرات الدراسة، وصياغة فرضياتها، واختيار المنهجية المناسبة وأداة جمع البيانات. وأسهمت هذه المراجعة في تحديد الفجوة البحثية التي تسعى الدراسة الحالية إلى معالجتها من خلال بحث أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات التشغيلية داخل الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي.
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