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 الملخص 

العاملين في قطاع   الموظفين على  الرقمي في تحسين جودة خدمة  التحول  أثر  التعرف على  الدراسة   تسعى 

الاتصالات السعودية بجدة وتم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي وتكون مجتمع الدراسة من العاملين في قطاع 

ة العشوائية وتم التوصل إلى استجابة الاتصالات السعودية بجدة وتم اختيار أفراد عينة الدراسة بطريقة العين 

في تحليل   (SPSS) ( مفردة وتم استخدام أداة استبانة لجمع البيانات باستخدام برنامج التحليل الإحصائي190)

البيانات وأشارت نتائج الدراسة أن أفراد عينة الدراسة يرون أن هناك مستوى مرتفع جداً من التحول الرقمي  

السع  الاتصالات  قطاع  هناك  في  أن  يرون  الدراسة  عينة  أفراد  أن  إلى  الدراسة  نتائج  أشارت  كما  بجدة.  ودية 

مستوى مرتفع جداً من جودة خدمة الموظفين لدى العاملين في قطاع الاتصالات السعودية بجدة. وأظهرت نتائج  

فين في قطاع  الدراسة وجود علاقة تأثير موجبة ودالة إحصائيًا للتحول الرقمي في تحسين جودة خدمة الموظ

الاتصالات السعودية بجدة. وتوصي الدراسة بضرورة تصميم وتنفيذ برامج تدريبية متخصصة تهدف إلى تمكين  

ودقة   الاستجابة  سرعة  تعزيز  في  يسهم  مما  عالية،  بكفاءة  الحديثة  الرقمية  التقنيات  استخدام  من  الموظفين 

 الاعتمادية في تقديم الخدمات. 

 . قطاع الاتصالات ، جودة خدمة الموظفين، التحول الرقمي الكلمات المفتاحية:
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Abstract 

This study aims to identify the impact of digital transformation on improving 

employee service quality among employees in the Saudi telecommunications sector 

in Jeddah. A descriptive and analytical approach was adopted. The study population 

consisted of employees in the Saudi telecommunications sector in Jeddah. The 

sample was randomly selected, and (190) responses were obtained. A questionnaire 

was used to collect data using the statistical analysis program (SPSS). The study 

results indicated that the study sample members perceived a very high level of digital 

transformation in the Saudi telecommunications sector in Jeddah. The study results 

also indicated that the study sample members perceived a very high level of 

employee service quality among employees in the Saudi telecommunications sector 

in Jeddah. The study results demonstrated a positive and statistically significant 

impact of digital transformation on improving employee service quality in the Saudi 

telecommunications sector in Jeddah. The study recommends the design and 

implementation of specialized training programs aimed at enabling employees to use 

modern digital technologies efficiently, which contributes to enhancing the speed of 

response and reliability in service delivery. 

Keywords: Digital Transformation, Employee Service Quality, Telecommunications 

Sector. 
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 

 المقدمة  -1

، والذي أصبح  ي تعزيز مفهوم التحول الرقمي
يعيش العالم اليوم تقدما تقنيًا متسارعًا أسهم بشكل مباشر ف 

ي تطوير العمليات الإدارية داخل المؤسسات الحكومية والخاصة على حد سواء. ويُنظر 
بدوره أداة محورية ف 

اتيجية لمتطلبات الاقتصاد   ي بيئة إلى التحول الرقمي على أنه استجابة استر
ات المتلاحقة ف  الرقمي وللمتغتر

ي أدائها 
ي تسعى إلى تحقيق فاعلية أكتر ف 

الأعمال المعاصرة، مما جعله أولوية لدى العديد من المنظمات التر

اتيجيات التحول الرقمي مكانة متقدمة ضمن أولويات الإدارة العليا 
. وقد احتلت صياغة وتنفيذ استر التنظيمي

،  خلال العقود الثلاثة الأ  اتيجية الرقمية، والتحول الرقمي
كتر  على مفاهيم الرقمنة، والاستر

ة، وخاصة التر ختر

 ، )نقر المختلفة  ومؤسساته  المجتمع  بنية  على  الرقمية  للتكنولوجيا  والشامل  العميق  التأثتر  يعكس  بما 

2023 ). 

، حيث يتم  ية كأحد المكونات الجوهرية للتحول الرقمي
ي إطار هذا التحول، برزت رقمنة إدارة الموارد البشر

وف 

الرقمية   القيمة  تعزيز  ي 
ف  تسهم  واسعة  تنظيمية  ات  تغيتر لإحداث  الحديثة  المعلومات  تقنيات  توظيف 

ي تحسير  جودة المنتجات والخدمات، وتطوير نماذج  
أعمال جديدة تتماشر مع  للمنظمات. ويتمثل ذلك ف 

ي  
ونية ذكية ف  ي هذا السياق على استخدام تقنيات إلكتر

. كما ترتكز عملية الرقمنة ف  متطلبات العصر الرقمي

ية، مما يعزز من كفاءة وفعالية العمليات الإدارية. وقد ساعدت التقنيات الحديثة، وعلى  إدارة الموارد البشر

ي تحسير  جودة الخدمات  
 عن تحسير  تجربة  رأسها الرقمية ف 

ا
، فضلً وتقديم رؤى دقيقة حول أداء الموظفير 

ي خلق بيئة 
الموظف عتر منصات تفاعلية تتيح التواصل الفعال، وتدعم التعلم المستمر، وهو ما يسهم ف 

 ، ي
ات سوق العمل )البستان  ا مع متغتر

ً
 .( 2021عمل أكتر مرونة وتكيف

وتشتر الأدبيات إلى أن التحول الرقمي يمثل عملية ديناميكية تتضمن استخدام التقنيات الرقمية لإحداث 

ي آليات خلق  
النظر ف  اتيجية تعيد من خلالها  ي استجابات استر

تبت  المنظمات  تحولات هيكلية تتطلب من 

ا التعامل مع تحديات تنظيمية وهيكلية ت 
ً
ي مخرجات القيمة. وتستدعي هذه التحولات أيض

ؤثر بشكل مباشر ف 

المؤسسي  الذكية  .(Wang et al., 2021) الأداء  الأجهزة  وتطور  نت،  الإنتر خدمات  انتشار  ظل  ي 
وف 

وتطبيقاتها، توسعت تطبيقات التحول الرقمي لتشمل العديد من المجالات، وعلى وجه الخصوص مجالات 

لمرونة مقارنة بالأنظمة التقليدية )الحطاب، الاقتصاد والأعمال، مما أتاح تقديم خدمات تتسم بالشعة وا

2020 ). 
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وعلاوة على ذلك، يمتد نطاق التحول الرقمي ليشمل رقمنة الخدمات المختلفة، من خلال إعادة هيكلة البنية 

تحسير   عتر  سواء  القيمة،  خلق  عملية  من  يعزز  بما  متقدمة،  معلومات  تقنيات  وتوظيف  التنظيمية، 

 متطلبات المرحلة الراهنةالمنتجات والخدمات المقدمة، أو من خلال ابتكار نماذج أعمال جديدة تتلاءم مع  

(Yeow et al., 2018) . 

ي على جودة الخدمات المقدمة،   أن تطبيق التحول الرقمي ينعكس بشكل إيجانر
ا إلى ما سبق، يتبير 

ً
واستناد

التمتر   تحقيق  نحو  ودفعهم  الفاعلة،  والمشاركة  التفاعل  على  هم  وتحفتر   ، العاملير  تمكير   ي 
ف  يُسهم  كما 

. ومن هذا المنطلق، يسعى البحث الوقوف على مدى تأثتر التحول الر  ي تحسير  مستوى جودة المؤسسي
قمي ف 

تؤديه   الذي  الدور  أهمية  من  ا 
ً
انطلاق جدة،  بمدينة  الاتصالات  قطاع  ي 

ف  العاملير   لدى  الموظفير   خدمة 

ي 
ي تطوير بيئة العمل ورفع كفاءة الأداء الوظيق 

 .التكنولوجيا الرقمية ف 

 مشكلة الدراسة  -2

ي 
ي والتقدم الهائل ف 

يُعاصر المجتمع الراهن تطورات متسارعة وتحولات مستمرة بفعل الانفجار المعرف 

ي سعيها لمواكبة 
ة أمام المنظمات ف  تقنيات المعلومات والاتصال، الأمر الذي أدى إلى بروز تحديات كبتر

وري أن تعتمد المن ات والتكيف معها بفعالية. وقد أصبح من الصر  ظمات على أساليب مبتكرة هذه المتغتر

يف،   )شر وتعزيز كفاءتهم  للموظفير   المقدمة  الخدمات  جودة  تحسير   من  نها 
ّ
مك
ُ
ت مرنة  إدارية  وحلول 

2021  .) 

اكما   ي مختلف يعد 
المؤسسات ف  تقدمها  ي 

التر الخدمات  الرئيسية لتحسير   الأدوات  أحد  الرقمي  لتحول 

ي يقدمها الاتصالات  القطاعات. حيث يعد قطاع  
ي تسعى لاستغلال الإمكانات الهائلة التر

من بير  الجهات التر

المؤسسية  الأهداف  تحقيق  تضمن  ي 
والتر الرقمية  الخدمات  وممارسات  إدارة  لتحسير   الرقمي  التحول 

ام بالشفافية والمساءلة )نجم،   (. 2021بكفاءة وفعالية، مع الالتر 

ورة حتمية لتحقيق رؤية   ي 2030فالتحول الرقمي صر 
، حيث يسهم تطبيق ممارسات التحول الرقمي ف 

تعزيز فاعلية الأداء داخل المنظمات والهيئات، بهدف تقديم خدمات مبتكرة وتحسير  العمليات الداخلية  

عتتر مؤسسات الاتصالات  
ُ
ة تحقيق الأهداف المنشودة. ومن هذا المنطلق، ت بحاجة ماسة لتشي    ع وتتر

ي 
ات والتطورات للتنبؤ بالتحديات المحتملة استمرارية التنافسية لديها )عبدالغت  إلى رصد ومراقبة التغتر

،2023 ) . 
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ا 
ً
ي أساليب العمل التقليدية، مما قد يشكل ضغط

ات جذرية ف  كما أن التحول الرقمي قد يؤدي إلى تغيتر

، ويؤثر بالتالىي على أدائهم بالإضافة إلى ذلك، قد يؤثر التحول الرقمي  
نفسيًا أو وظيفيًا على بعض العاملير 

أو   الأنظمة  استخدام  سهولة  حيث  من  سواء   ، ي
الوظيق  الموظفير   رضا  لاحتياجاتهم  على  دعمها  مدى 

ي بيئة العمل، حيث يحتاج الموظفون إلى تطوير مهارات 
ا مخاوف متعلقة بالتغيتر ف 

ً
اليومية. وقد تظهر أيض

  .جديدة للتكيف مع متطلبات التحول الرقمي 

يسعى البحث للوقوف على أثر التقنيات الرقمية الجديدة لإنشاء    حيثومما سبق تنبع الفجوة البحثية  

ات الحالية  ، يدعو إلى دراسة التأثتر خدمات مبتكرة، مما يؤدي إلى تعزيز جودة الخدمات المقدمة. وبالتالىي

ي تحسير   
والمتوقعة للتحول الرقمي وكيفية الاستفادة منها، بالإضافة إلى استكشاف أثر التحول الرقمي ف 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة. خدمات الموظفير   جودة
 ف 

 أسئلة الدراسة -3

  : التالىي الرئيسي  التساؤل  ي 
ف  الرئيسية  المشكلة  ن مستوى جودة   ماتتمثل  ي تحسي 

ن
الرقمي ف التحول  أثر 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة؟
ن
ن ف : دراسة حالة على العاملي  ن  خدمة الموظفي 

 للإجابة على التساؤل الرئيسي للدراسة، تمت صياغة التساؤلات الفرعية التالية: 

لدى .1 الاستجابة  خدمة  جودة  على  الرقمي  التحول  استخدام  أثر  الاتصالات   ما  قطاع  ي 
ف  العاملير  

 ؟السعودية بجدة

ي قطاع الاتصالات السعودية    ما أثر استخدام التحول الرقمي على جودة خدمة الاعتماد  .2
لدى العاملير  ف 

 ؟ بجدة

الملموسية   .3 الخدمة  جودة  على  الرقمي  التحول  استخدام  أثر  الاتصالات ما  قطاع  ي 
ف  العاملير   لدى 

 ؟السعودية بجدة

ي قطاع الاتصالات  ما أثر استخدام التحول الرقمي على جودة خدمة الأمان والضمان   .4
لدى العاملير  ف 

 ؟السعودية بجدة

 أهداف الدراسة  -4

ي تحسير  مستوى جودة خدمة الموظفير  على  تهدف الدراسة إلى التعرف على
العاملير     أثر التحول الرقمي ف 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة. 
 ف 
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 :  وينبثق من الهدف الرئيسي أهداف فرعية وهي

الاستجابة  التعرف .1 خدمة  جودة  على  الرقمي  التحول  استخدام  أثر  قطاع   على  ي 
ف  العاملير   لدى 

 الاتصالات السعودية بجدة 

ي قطاع الاتصالات التعرف على أثر استخدام التحول الرقمي على جودة خدمة الاعتماد   .2
لدى العاملير  ف 

 السعودية بجدة 

الملموسية   .3 الخدمة  جودة  على  الرقمي  التحول  استخدام  أثر  على  قطاع التعرف  ي 
ف  العاملير   لدى 

 الاتصالات السعودية بجدة 

ي قطاع الاتصالات التعرف على أثر استخدام التحول الرقمي على جودة خدمة الضمان   .4
لدى العاملير  ف 

 السعودية بجدة. 

 أهمية الدراسة  -5

داخل  تجربتهم  جودة  وتحسير   الموظفير   دعم  أساليب  صياغة  لإعادة   
ً
مفتاحا الرقمي  التحول  أصبح 

 : ي قطاع الاتصالات بجدة ويمكن توضيح هذه الأهمية على النحو التالىي
 المؤسسات، لا سيما ف 

 :
ا
 الأهمية العلمية   أولً

ي ندرة الدراسات التطبيقية حول أثر التحول  .1
ي معالجة فجوة بحثية تكمن الحاجة ف 

تسهم الدراسة ف 

ي السعودية. 
 الرقمي على جودة خدمة الموظفير  بقطاع الاتصالات ف 

الاصطناعي  .2 الذكاء  )مثل  الرقمي  للتحول  المختلفة  الأبعاد  لدراسات لاحقة حول  ا 
ً
آفاق الدراسة  تفتح 

ي بيئة العمل، كتطوير الأداء التنظيمي 
ها على عناصر أخرى ف  نت الأشياء( وتأثتر

 وبيانات الضخمة وإنتر

، عتر دمج   .3 ي إثراء الإطار المفاهيمي لموضوع التحول الرقمي وخدمة الموظفير 
تسهم نتائج الدراسة ف 

بير   التبادلية  العلاقة  فهم  يعزز  بما  الرقمية،  ية  البشر الموارد  وإدارة  الرقمية  الخدمات  إدارة  مفاهيم 

ي بيئات العمل المعاصرة
 .التكنولوجيا والإنسان ف 

 ثانيا: الأهمية العملية  

1.  ، الدراسة توصيات لتصميم برامج تدريبية وتطويرية مبنية على احتياجات فعلية للموظفير  توفر 

لتمكينهم من استغلال التقنيات الرقمية بفاعلية، وبالتالىي رفع مستوى الخدمة الداخلية والخارجية 

 على حد سواء 
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تزود الدراسة إدارة الاتصالات السعودية برؤى واضحة حول مدى فعالية الأدوات الرقمية الحالية   .2

ن من تحسير  واجهة الأنظمة والعمليات الداخلية لتسهيل أداء المهام  
ّ
، مما يمك ي دعم الموظفير 

ف 

 وتقليل التعقيد الإداري. 

ي القطاعات الحكومية   .3
ي وضع إطارًا تشغيليًا يمكن اعتماده كمرجع لصناع القرار ف 

تسهم الدراسة ف 

التحول  اتيجيات  استر تصميم  ي 
ف  السعودية  الاتصالات  تجارب  من  للاستفادة  الأخرى،  والخاصة 

ي.  ي تركز على العنصر البشر
 الرقمي التر

 حدود الدراسة  -6

ي   : الحدود الموضوعية •
ي المتغتر التابع المتمثل ف 

( ف  ي تأثتر المتغتر المستقل )التحول الرقمي
تتمثل ف 

 ) ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة. )تحسير  جودة خدمة الموظفير 
 على العاملير  ف 

ي التحليلىي وهو المنهج المناسب لهذه الحدود المنهجية:   •
اعتمدت هذه الدارسة على المنهج الوصق 

 لما يتمتع به من خصائص حيث
ً
يُتيح فرصة جمع معلومات دقيقة وواضحة حول   الدراسة نظرا

بهدف   المتبعة،  العلمية  للإجراءات  وموضوعي  شامل  وصف  تقديم  مع  الدراسة  محل  الظواهر 

ي تقديم التوصيات المناسبة. 
 الوصول إلى نتائج منهجية يمكن الاستناد إليها ف 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة يتم تطبيق الدراسة : الحدود المكانية •
 . ف 

ية • ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة. الحدود البشر
 : يتم تطبيق الدراسة على العاملير  ف 

ي عام  الحدود الزمنية:  •
ي الفصل الثان 

 م 2025ه، 1446يتم تطبيق الدراسة ف 

: الإطار النظري والدراسات السابقة ي
 الفصل الثانن

 مقدمة 

بت  عليه  
ُ
ت الذي  إذ يوفر الأساس   ، ي أي بحث علمي

الزاوية ف  السابقة حجرَ  النظري والدراسات   الإطار 
ّ
يُعَد

الفصل،   ي هذا 
ف  الدراسة.  عليه جميع مكونات  رتكز 

ُ
ت الذي  العظمي  الهيكل  ويُشبه  والمنهجية،  الفرضيات 

عاده ثم نحدد مفهوم تحسير  جودة نعرض المفاهيم الأساسية للتحول الرقمي تعريفه، أهدافه، أهميته، وأب

خدمة الموظفير  وأهدافها وأبعادها، ليكون ذلك الأساس الذي ينطلق منه الباحث لفهم طبيعة العلاقة بير  
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خدمة   جودة  على  الرقمي  التحول  بأثر  الصلة  ذات  السابقة  الدراسات  نستعرض  ذلك،  بعد  ين.  المتغتر

 نستنتج  
ً
ا ي تسعى هذه الدراسة إلى معالجتها. وأختر

، مقارِنير  بينها لاكتشاف الفجوات المعرفية التر الموظفير 

ي تحسير  جودة خدمة ا
: دراسة تطبيقية على  ما تسعى له الدراسة الوقوف على أثر التحول الرقمي ف  لموظفير 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة. 
: العاملير  ف   وذلك على النحو التالىي

 أولا: الإطار النظري 

 المبحث الأول: التحول الرقمي 

ي تقديم حلول مبتكرة ساعدت على تقليص الوقت، وتقليل التكاليف، وزيادة الكفاءة  
أسهمت التقنيات ف 

ي العمليات الإنتاجية والخدمية. وقد برز الذكاء الاصطناعي كأداة فعالة لمعالجة كميات ضخمة 
والمرونة ف 

حدث هذه التحولات ن
ُ
ي مختلف من البيانات بطرق أكتر دقة وشعة. ومن المتوقع أن ت

قلة نوعية واسعة ف 

ي هذا السياق، يُعد التحول الرقمي من أبرز 
ي الاقتصاد وسوق العمل والصناعة. وف 

القطاعات، لا سيما ف 

كات أو جهات حكومية، الأمر   ى، سواء كانت شر المحركات الرئيسة للنمو والتطور داخل المؤسسات الكتر

اتيجيات متقدمة وحلول   ي استر
مكنها من الحفاظ على موقعها التنافسي  الذي يدفعها إلى تبت 

ُ
تقنية مبتكرة ت

ة بشعة. )شحاته،  ي بيئة متغتر
 ( 2020ف 

 تعريف التحول الرقمي  -1

ي نظر من خلالها الباحثون إلى المفهوم؛ فبعضهم  
" تبعًا لاختلاف الزوايا التر اختلفت تعريفات "التحول الرقمي

ي حير  نظر آخرون إلى نتائجه وآثاره على البيئات التنظيمية، بينما تناول فريق 
ز على مكوناته الأساسية، ف 

ّ
رك

ي يؤديها داخل المنظمات
. ومن خلال تحليل ودراسة هذه التعريفات  ثالث تعريفه من خلال الوظائف التر

، يستند إلى ما قدمه الباحثون من رؤى  المتنوعة، يمكن التوصل إلى تصور تكاملىي لمفهوم التحول الرقمي

 : ي يمكن عرضها على فيما يلىي
 متعددة، والتر

)الحرون،   للمؤسسات2019يرى  والتنظيمي  ي 
الثقاف  التغيتر  أنه  والعمليات    (  التقنيات  دمج  خلال  من 

ي المنظمة. لتطوير طرق العمل بطرق مبتكرة  
ابط عتر مختلف المستويات ف 

والكفاءات الرقمية بشكل ذكي ومتر

أعمال   ي 
ف  التغتر  عبارة عن  الرقمي هو  التحول  أن  أي  الرقمية.  التكنولوجيا  من  الاستفادة  ومرنة من خلال 

اتيجيات المرسومة بأقل كلفة وأكتر  المؤسسات ونقلها بحيث يضمن تحقيق ا لأهداف المنشودة وفق الاستر

 دقة وبجودة عالية. 
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ي تتحول بها Gokhale & Damle, 2020وذكر ) 
( أن مفهوم التحول الرقمي لصناعة الأدوية هو الطريقة التر

 من الناحية التكنولوجية والرقمية ويمكن 
ً
صناعة الأدوية من العمليات التقليدية إلى العمليات الأكتر تطورا

والم والإنتاج  والتسويق  التمويل  تقريبا:  الأقسام  جميع  ي 
ف  الأدوية  لصناعة  الرقمي  التحول  بيعات تنفيذ 

 والتوزي    ع. 

وع حكومي يشمل كافة خدمات المؤسسات والقطاعات  2020كما عرفه البلوشية، وآخرون ) 
أنه مشر  )

ي تحويل الخدمات الحيوية والأساسية المرتبطة بخدمة الأفراد والمؤسسات، 
المختلفة بالدولة، ويتمثل ف 

ي الذكي بالاعتماد ع
ون  لى التقنيات الحديثة  والاستثمارات المختلفة من شكلها التقليدي إلى الشكل الإلكتر

 والمتطورة. 

ي تقوم بها الاتصالات 
اتيجية المستمرة التر ومما سبق يستنتج الباحث أن التحول الرقمي هو العملية الاستر

ي جدة لإعادة تصميم بنيتها التقنية والإجرائية والثقافية، من خلال تكامل ذكي لمكوناتها التقنية  
السعودية ف 

ية، بهدف تحسير  جودة خدمة الموظفير  ورفع كف ام بالمعايتر  والبيانية والبشر  
اءتهم ورضاهم، مع الالتر

 .العالمية ومتطلبات الحوكمة الرقمية

 أهداف التحول الرقمي  -2

ي تسهم 
اتيجية التر تسعى المؤسسات من خلال تطبيق التحول الرقمي إلى تحقيق مجموعة من الأهداف الاستر

ي 
ي الآنر
ي رفع كفاءة الأداء وتحسير  بيئة العمل، ويمكن تلخيص أبرز هذه الأهداف ف 

 :ف 

 .توحيد آلية جمع البيانات من مصادرها المختلفة بطريقة منظمة تضمن دقتها وسهولة الوصول إليها .1

ي دعم القرارات المبنية   .2
سهم ف 
ُ
ابطة ت ي تواجه متخذي القرار، من خلال توفتر بيانات متر

تقليل العوائق التر

 .على المعرفة

استخدام تقنيات المعلومات الحديثة كأداة لتعزيز ثقافة مؤسسية إيجابية بير  الموظفير  وتشجيعهم  .3

 .على التفاعل والمشاركة

داخل  .4 المختلفة  للموارد  دقيقة  متابعة  يضمن  بما   ، والموظفير  العليا  الإدارة  بير   التواصل  تعزيز 

 .المؤسسة 

المستفيدين، من خلال  .5 التعامل مع  ي 
الموظفير  ف  الناتجة عن ضعف كفاءة بعض  تقليل المشكلات 

 .أتمتة العمليات وتحسير  جودة الخدمة 
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 .خفض التكاليف المرتبطة بالإجراءات الإدارية التقليدية، مما يؤدي إلى تحسير  الكفاءة التشغيلية  .6

ي الفعّالة .7
ون   .تقليص المساحات المخصصة لأرشفة وحفظ البيانات، بالاعتماد على نظم الحفظ الإلكتر

 معرفيًا  .8
ا
ي مختلف الأقسام والفروع، بما يحقق تكاملً

تعزيز تدفق وتبادل المعلومات بير  الموظفير  ف 

 ،  داخل المؤسسة )العازمي
ا
 (. 2022فعّالً

 ،  للباحث مدى شمولية أهداف التحول الرقمي وارتباطها بجوانب متعددة من الأداء المؤسسي
مما سبق تبير 

 إلى تحسير  التفاعل بير  الموظفير   
ا
 ببناء الثقافة التنظيمية وصولا

ً
 من إدارة البيانات واتخاذ القرار مرورا

ً
بدءا

ز من بير  هذه الأهداف أهمية توحيد البيانات   ي توفتر رؤيةٍ متكاملة تعزز والإدارة. يتر
وربطها، وهو ما يساهم ف 

ي دعم الشفافية والعدالة 
اتيجية والتشغيلية. كما يتجلى دور التحول الرقمي ف 

من شعة وجودة القرارات الاستر

الناحية   ومن  والابتكار.  الإبداع  حقوق  وضمان  والمحسوبية    ّ التحتر تقليل  خلال  من  المؤسسة،  داخل 

ي رفع كفاءة الموارد التشغيلية، تساهم  
ي الإجراءات الإدارية ف 

ية ف  التكلفة المنخفضة وتخفيف المشكلات البشر

التنسيق ويقلص من  المؤسسة يدعم  ي بير  الوحدات وفروع 
المعلومانر ابط  التر أن تعزيز  الهدر. كما  وتقليل 

أكتر  عمل  بيئة  لبناء  شامل  الرقمي كمنهج  التحول  يكرّس  ذلك،  ي ضوء 
ف  الجهود  ومرونة   ازدواجية   

ا
تفاعلا

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة
ي جودة خدمة الموظفير  ف 

 .واستدامة، ينبثق منه تحسير  ملموس ف 

 أهمية التحول الرقمي   -3

ي مجال تطبيق تقنيات 
ي قدرته على مواكبة التطور النوعي والكمي الهائل ف 

وتتضح أهمية التحول الرقمي ف 

المعلومات  تكنولوجيا  ثورة  أو  المثمرة،  المعلوماتية  بالثورة  تسميته  يمكن  حيث  المعلومات،  ونظم 

 (: 2022الأهمية وفقا لما أورده )نجم، ويمكن توضيح  والاتصالات الدائمة. 

ن مسييييييتوى أدا  المنظمة .أ فالتحول الرقمي يس      اعد على تحس      ير  إجراءات تقديم الخدمات مما    تحسييييييي 

ي تق دمه ا المنظم ة لعملائه ا ويحقق التواص               ل بير  المنظم ة  
يس               ه ل وييش                الأعم ال والمع املات التر

وهؤلاء المتع املير  معه ا، حي ث يمكن توفتر وإت اح ة البي ان ات والمعلوم ات أم امهم بش               ف افي ة ت ام ة. كم ا  

نظمة من عرض نماذج وإجراءات تقديم خدماتها لجمهورها بص             ورة أفض             ل يمكن التحول الرقمي الم

 تيش حركة التعامل مع العاملير  بالمنظمة. 

حيث يختلف ش         كل المنظمة عن الش         كل التقليدي   تخفيض تكاليف الإنتاج وزيادة ربحية المنظمة .ب

، واس       تخدام الهيالل التنظيمية المعقدة إلى الش       كل   الذي يعتمد على اس       تخدام عدد كبتر من العاملير 
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ة   ي الذي يتطلب عمالة قليلة دون التقيد بوجود مواقع جغرافية محددة أو مبان ض         خمة كبتر
ون  الإلكتر

الحجم، الأمر ال   ذي ينعكس ب   دوره على التك   اليف ويؤدي إلى انخف   اض               ه   ا، وك   ذل   ك تخفيض الوق   ت 

 والنفقات. 

ي تتع ام ل فيه ا المنظم ة، حي ث تزي ل حواجز القيود الجغرافي ة من خلال اتسيييييييييييييياع نطيا  الأسييييييييييييييوا    .ج
التر

ونية، وهذا بدوره يجعل المس     تهلك يس     تحوذ على مس     احة   ة لش     بكة الاتص     الات الإلكتر التغطية الكبتر

 ( 2023أكتر للاختيار والمفاضلة بير  المعروضات المتعددة. )فراج،

وفق ا لاحتي اج ات ورغب ات العملاء، إذ يوفر العم ل ب الإدارة الرقمي ة معلوم ات دقيق ة عن   توجيي  الإنتياج  .د

ي ض          وء هذه المعلومات تتمكن المنظمة من توجيه عملياتها الإنتاجية  
احتياجات ورغبات العملاء، فق 

 لإشباع رغبات واحتياجات هؤلاء العملاء. 

ن جودة المنتجات والخدمات .ه ، وزيادة درجة التنافس          ية، حيث يتيح التحول الرقمي للمنظمة  تحسيييييييييي 

فرص                  ة التواج    د عن قرب، الأمر ال    ذي يوفر له    ا المعلوم    ات عن رغب    ات العملاء وذل    ك فيم    ا يتعلق 

بتش               كيل ة المنتج ات المطلوب ة، وه ذا ب دوره يمكن المنظم ة من تحس               ير  جودة منتج اته ا وخ دم اته ا،  

 يؤدي إلى تحسير  درجة تنافسية المنظمة. فضلا عن تحسير  مستوى الخدمة، مما 

ي  .و
 
ي مخاطر التعامل الورف

ن
ي ظل التحول الرقمي اس             تخدام الحاس             ب وتخزين تلاف

، وبإمكان المنظمة ف 

ي 
ي على س   لبيات التعامل الورفر

المعلومات ومراقبة الإنتاج وتوفتر الس   جلات والدفاتر، الأمر الذي يق     

للتلف والفق     د والض               ي     اع.   التك     اليف، والتعرض  الوق     ت وزي     ادة  ب     ذل الجه     د وض               ي     اع  ي 
المتمثل     ة ف 

 ( 2021)نافع،

ي مما س بق يرى الباحث أن أهمية التحول الرقمي يرجع إلى دوره المؤثر 
ش كل    ف 

ُ
كافة أنش طة المنظمة، حيث ت

 
ً
ي قدما

 على المنظمة للم        
ً
ي ض      غوطا

تعكس أهمية التحول تحس      ير  الأداء وزيادة القدرة التنافس      ية حيث    ف 

يات العصر  الرقمي بفاعلية وكفاءة إذ يعمل على 
ّ
ي تمكير  المؤس س ات من مواجهة تحد

الرقمي دوره الحيوي ف 

رفع مس    توى الأداء المؤس    س    ي من خلال تبس    يط إجراءات تقديم الخدمات وتيس    تر التواص    ل مع الموظفير   

ي خفض التكاليف التش          غيلية وزيا
دة الربحية عتر تقليل الاعتماد على الموارد  والعملاء بش          فافية، ويُس          هم ف 

 أوس              ع للس              واق بإزالة القيود الجغرافية وتمكير   المادية والهيالل التقليدية. كما يفتح التحول
ً
الرقمي آفاقا

ائح أكتر من المستخدمير   كات مثل الاتصالات السعودية من الوصول إلى شر  الشر
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 إلى معلوم ات  
ً
 عن توجي ه الإنت اج والخ دم ات وفق احتي اج ات ورغب ات الموظفير  والعملاء اس               تن ادا

ا
فض               لا

دقيق    ة ومتج    ددة. ومن جه    ة أخرى، يعزّز الرقمن    ة جودة المنتج    ات والخ    دم    ات عتر تحس               ير  متطلب    ات 

ي عتر 
حفظ البيانات المس      تخدمير  وزيادة القدرة التنافس      ية للمؤس      س      ة، كما يقلل من مخاطر التعامل الورفر

ة  ي الوقت المناس   ب. وكل هذه المنافع تجعل من التحول الرقمي ركتر 
 بما يض   من س   لامتها وتوفرها ف 

ً
ونيّا إلكتر

ي بناء بيئة عمل 
ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة، حيث يساهم ف 

أساسية لتطوير جودة خدمة الموظف ف 

 .مرنة ومبتكرة ترتكز على البيانات والحوكمة الرقمية

 تقنيات التحول الرقمي  -4

 :  تتمثل تقنيات التحول الرقمي بالتالىي

الاصطناعي  . أ المعقدة    الذكا   الأنماط  على  التعرف  بقدرتها  الحاسوبية  الأجهزة  به  تتصف  والذي 

 .ومعالجة كم هائل من البيانات ومن ثم الوصول إلى النتائج والتوصيات

ن  . ب ي ينظر إليها على أنها طريقة غتر مركزية آمنة وشفافة لتسجيل البيانات    بلوك تشي 
وهي الطريقة التر

  .ومشاركتها دون الحاجة إلى وسطاء، وحيث تعتتر العملات الرقمية من أشهر تطبيقات البلوك تشير  

بشكل أشع حيث تعمل التقنيات الحسابية على جعل الأجهزة الحاسوبية أكتر   معالجة الكمبيوتر . ج

ي معالجة كمية هائلة من البيانات بشعة فائقة وهذا ما سمح بظهور 
ذكاء من حيث الدرة العالية ف 

ي تعطي سعة تخزينية هائلة للمعلومات وسهولة الوصول إليها بأمان وبشعة 
كات والتر السحابة للشر

 (. 2020)حماد، .فائقة

ي 
ف  الرقمي  للتحول  مبادرة  لأي  الفقري  العمود  تشكل  الرقمي  التحول  تقنيات  أن  الباحث  ويستنتج 

م الذكاء الاصطناعي إمكانيات تحليلية متقدمة تمكن “الاتصالات السعودية”  
ّ
المؤسسات الحديثة؛ إذ يقد

ي على أنماط سلوكية وبيانات تش
ي مبت 
اف احتياجات الموظفير  وتقديم دعم آن  غيلية دقيقة،  من استشر

الأداء  سجلات  مثل  الداخلية  والوثائق  المعلومات  تبادل  ي 
ف  وشفافية  ا 

ً
أمان تشير   البلوك  ر 

ّ
يوف بينما 

المعالجة   قدرات  أما  التلاعب.  مخاطر  من  ويقلص  والموظفير   الإدارة  بير   الثقة  يعزز  ما  والرواتب، 

تخز  كة  للشر فتتيح  ونية،  الإلكتر والسحابة  الشعة  فائقة  البيانات الحاسوبية  من  ضخمة  ين كميات 

ي 
ي أي وقت ومن أي مكان، مما يسهل عمليات الدعم الفت 

التشغيلية والشخصية للموظفير  وإتاحتها ف 

ية بشكل مرن ومتكامل.    وإدارة الموارد البشر
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ي جدة خلق بيئة عمل ذكية تؤدي إلى  
وبالدمج بير  هذه التقنيات، يمكن لقطاع الاتصالات السعودي ف 

وتشي    ع حل   التدريبية،  الموارد  وتخصيص  الإجراءات،  أتمتة  عتر  الموظفير   مستوى جودة خدمة  رفع 

 المشكلات، وضمان استمرارية الأعمال بأعلى درجات الكفاءة والأمان. 

 خطوات التحول الرقمي  -5

ي الخطوات التالية: )شحادة، 
ن
ي منشآت الأعمال ف

ن
 (2021يتمثل التحول الرقمي ف

ي تسعى المنشأة إلى تحقيقها.   .1
اتيجية واضحة تحدد الأولويات والأهداف التر  إقرار استر

اتيجية شاملة ترتكز على تحقيق الأهداف.  .2 اء لوضع استر  تشكيل فريق من الختر

اتيجية.  .3  وضع الآليات والإجراءات اللازمة لتنفيذ الاستر

اتيجي ة   .4 " بحي  ث يكون مس               ئولا عن تنفي  ذ الاس               تر اس               تح  داث وظيف  ة "م  دير برن  امج التحول الرقمي

 ونجاحها. 

ي برنامج التحول الرقمي تدريجيا وبتوازن.  .5
 البدء ف 

ي اللازم لضمان نجاح المبادرات   للباحث أن خطوات التحول الرقمي تقدم المسار المنهجر
مما سبق يتبير 

تحسير   أولويات  تحدد  واضحة  اتيجية 
استر بوضع   

ً
بدءا بجدة،  السعودية  الاتصالات  قطاع  ي 

ف  الرقمية 

ي تقنية المعلومات وإ
اء ف   بتشكيل فريق متخصص يضم ختر

ً
، مرورا دارة الموارد  جودة خدمة الموظفير 

اتيجية، ثم تطوير آليات تنفيذية دقيقة تضمن اتساق الإجراءات مع الأهداف   ية لتصميم هذه الاستر البشر

بير   المستمر  التنسيق  لتمكير   الرقمي خطوة جوهرية  التحول  برنامج  مدير   
تعيير   
ّ
يُعد وكما  المرسومة. 

وع ي والمادي بالمشاري    ع، قبل الشر
ام الزمت  ي المتوازن الذي يتيح   الفرق وضمان الالتر  ي التنفيذ التدريجر

ف 

حيث   الحالية،  الدراسة  طبيعة  مع  الإطار  هذا  يتكامل  مرحلة.  ي كل 
ف  وتصحيحه  الأداء  تقويم  للمنشأة 

ات جودة   ي كل خطوة من خطوات التحول وكيفية انعكاسها على مؤشر
سيساعد على تقييم درجة التقدم ف 

، مما يضمن توجيه الجهود ن . خدمة الموظفير  ي تجربة العاملير 
 ف 
ً
ا  تأثتر
 حو الجوانب الأهم والأكتر

 أبعاد التحول الرقمي  -6

ي مختلف المجالات. يتم  
تحول الرقمي هو عملية استخدام التكنولوجيا الرقمية لتحسير  الأداء والكفاءة ف 

 :تجسيد هذا التحول من خلال مجموعة من الأبعاد الرئيسية، هي 
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المادي:  . أ الأجهزة،   البعد  مثل  المادية  والمعدات  التكنولوجية  التحتية  البنية  البعد  هذا  يشمل 

ي المنشآت المادية مثل  
ي تحدث ف 

ا بالتحولات التر
ً
الشبكات، وأدوات الاتصال الحديثة. يتعلق أيض

ي المصانع، المكاتب، وأنظمة الإنتاج
ي هذا السياق يستنتج الباحث    .توظيف التقنيات الرقمية ف 

وف 

جاهزية   على  ة  بدرجة كبتر يعتمد  بجدة  السعودية  الاتصالات  قطاع  ي 
ف  الرقمي  التحول  نجاح  أن 

ن 
ّ
تمك ي 
التر الحديثة  الاتصال  أدوات  إلى  إضافة  الآمن،  الشبكي  والربط  التشغيل،  ونظم  الأجهزة، 

لخدمات المقدمة للعملاء ويُسهل  الموظفير  من أداء مهامهم بكفاءة ومرونة، بما يعزز من جودة ا

ي مع الأنظمة الذكية. التفا
 عل اللحط 

ي ذلك السياسات    :البعد المؤسسي  .ب
يشتر إلى كيفية تأثتر التحول الرقمي على الهيالل المؤسسية، بما ف 

التنظيمية. يشمل   الثقافة  ي 
التغيتر ف  المؤسسات، وكذلك  العمل داخل  والإجراءات، كيفية تنظيم 

ات  كات وكيفية التكيف مع هذه التغتر اتيجيات وقرارات الشر
ي استر
ا دمج التكنولوجيا ف 

ً
هذا البعد أيض

يرى الباحث أن البعد المؤسسي للتحول الرقمي لا يقل أهمية عن الجانب   .لضمان التطوير المستدام

، بل يُعد المحرك الفعلىي لتوجيه مسار الرقمنة داخل المؤسسة مما ينعكس إيجابًا على أداء  ي
التقت 

 (2022غنام،)  .الخدمات الموظفير  وجودة 

:  . ج ي
الوظيفن هذا    البعد  يشمل  المؤسسة.  داخل  الوظائف  أداء  بها  يتم  ي 

التر الطرق  بتغيتر  يتعلق 

ي إدارة الموارد  
ي تحسير  الأنشطة والعمليات الوظيفية، مثل التحسينات ف 

استخدام التكنولوجيا ف 

ي تحسير  الكفاءة  
ية، التسويق، المالية، والإنتاج. هذا البعد يعكس تطبيق الأدوات الرقمية ف  البشر

ي جميع المجالاتوزيادة ا
ي يمثل الوجه العملىي المباشر    .لإنتاجية ف 

ويوضح الباحث أن البعد الوظيق 

ي  
، حيث تظهر نتائجه من خلال آلية تنفيذ المهام اليومية. فاعتماد الأنظمة الذكية ف  للتحول الرقمي

، والتسويق الر  ية، وخدمة العملاء، والتحليل المالىي
ر للموظف بيئة أكتر  إدارة الموارد البشر

ّ
، يوف قمي

ية.  ي المبذول، ويحد من الأخطاء البشر ي والبشر
 كفاءة، ويقلل من الجهد الزمت 

:  .د ي اتيج  ي تهتم بعلاقة المنظمة بالبيئة الخارجية    البعد الاست 
ومدى وجود خطة وهي القرارات التر

اتيجية   اتيجية للتحول الرقمي تتضمن الرؤية والرسالة المتوافقة مع الغايات والأهداف الاستر
استر

ومدى تطوير المنظمة للخطط التشغيلية للتحول الرقمي وفق التطورات التكنولوجية والتنظيمية  

الع ذوي  الأطراف  مع  اتيجية  الاستر الخطة  وتوافق  تكامل  ومدى  يعية،  اتباع  والتشر ومدى  لاقة 

الرقمنة.  بمجال  ي  اتيجر
الاستر التخطيط  ي 

ف  والمبتكرة  الإبداعية  للساليب  الناصر   المنظمة  )عبد 

،2021) 
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ي تحقيق أهداف التحول  
ومما سبق يتضح لنا أن هذه الأبعاد تتداخل وتتكامل بحيث يساهم كل بُعد ف 

ورة وجود سياسات   ي العالم الرقمي المتطور. كما يتضح صر 
الرقمي بشكل يعزز من فعالية المؤسسات ف 

الرقمية حيث تعتمد متطلبا العاملير  وضمان استخدام فعال للدوات  أداء  التحول منظمة لتحسير   ت 

ي نجاح التحول الرقمي واستدامته على  
الرقمي على التنسيق بير  الجوانب الإدارية والفنية، مما يسهم ف 

 المدى الطويل. 

ن  ن جودة خدمة الموظفي  : تحسي  ي
 المبحث الثانن

ي تعزز جودة 
أبرز العوامل التر ي الأدوات الرقمية من 

ي ظل العصر الرقمي الحديث، أصبح الابتكار وتبت 
ف 

ي تنفيذ  
ي تشي    ع الإجراءات، وتحقيق أعلى درجات الدقة ف 

الخدمات المقدمة. حيث تسهم التكنولوجيا ف 

تخدم عتر المنصات المهام، من خلال أنظمة متقدمة مثل إدارة علاقات العملاء وتحسير  تجربة المس

ّ  المؤسسات   ي تقديم الخدمات واستخدام التقنيات الحديثة عنصًرا أساسيًا لتمتر
الرقمية. ويُعد الابتكار ف 

وبالتالىي تحقيق الاستدامة   العملاء،  ي رفع معدلات رضا 
تنافسية ويُسهم ف  ة  يمنحها متر  السوق، مما  ي 

ف 

 والنجاح على المدى البعيد. 

 تعريف جودة الخدمة .1

ورة وهو ما ساهم   ي الخدمة صر 
يعد الاهتمام بمستوى تقديم الخدمة من أجل إرضاء أكتر عدد ممكن من متلقر

 . ي توقعات المواطنير  ي تلتر
ونية التر ي تزايد الاهتمام بتقديم الخدمات الحكومية الإلكتر

   ف 

ي  2022يعرف نجم ) 
ام الموظف بتطبيق المعايتر المهنية والإجرائية ف   

( جودة خدمة الموظفير  إلى مدى التر

لاحتياجات  الاستجابة  وشعة  المشكلات،  وحل   ، ي الإيجانر التفاعل  على   
كتر 
التر مع  الخدمة،  تقديم 

 المستفيدين 

ي توقعات    كما   بأنها مدى قدرة الموظف على أداء مهامه بكفاءة وفعالية، بما يُلتر
عرّف جودة خدمة الموظفير 

ُ
ت

ي  
، وشعة الاستجابة، والدقة ف  ي

المستفيدين ويعكس صورة إيجابية عن المؤسسة من حيث التعامل المهت 

  ، ي ضا السكان والمستفيدين أو  ( أي أن جودة الخدمة هي المحدد الرئيسي لر 2022تقديم الخدمة. )العتيتر

ي خدماتها
ي تسعى لتعزيز مستوى الجودة ف 

ي الوقت نفسه من الأولويات الرئيسية التر
 . عدم الرضا، حيث تعتتر ف 

 هي مستوى الأداء الذي يقدمه الموظف نتيجة التدريب الجيد 2023يعرف موش ) 
( جودة خدمة الموظفير 

ي بيئة عمل داعمة، بما يضمن تقديم خدمة ذات قيمة مضافة للعملاء. أي 
، ف  أن جودة الخدمة هي والتحفتر 
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تقديم أفضل ما يمكن تقديمه وإرضاء العملاء من المرة الأولى. كما يجب أن تتمتر  بتوفتر الأساليب الحديثة 

 .للتأكد من أن مستوى جودة الخدمة المقدمة للعملاء يتوافق مع توقعات ورغبات العملاء

، إذ ومما سبق يتضح   ي تعكس كفاءة الأداء المؤسسي
عد من الركائز الأساسية التر

ُ
أن جودة خدمة الموظفير  ت

ي التعريفات 
. ومن خلال ما ورد ف  ي  المؤسسة وجمهورها الداخلىي والخارجر

ة للتفاعل بير  تمثل الواجهة المباشر

 
ً
أيض تشمل  بل  فحسب،  الفنية  المهارات  على  تقتصر  لا  الخدمة  جودة  أن  يتضح  السلوكيات، السابقة،  ا 

 والاتصال الفعّال، ومستوى الاستجابة لاحتياجات المستفيدين.  

ن  .2  أهمية جودة خدمة الموظفي 

العملا :  .أ الخدمات   تعزيز رضا  المستفيدين عن  الموظفير  إلى رفع مستوى رضا  تؤدي جودة خدمة 

 المقدمة، مما ينعكس إيجابًا على صورة المؤسسة وثقة الجمهور بها. 

:  .ب ن الأدا  المؤسسي ي تحسير  كفاءة وفاعلية العمليات الإدارية والخدمية،    تحسي 
تسهم جودة الخدمة ف 

 .( 2023مما يقلل من الأخطاء ويزيد من شعة إنجاز المعاملات )موش، 

ي سوق العمل، من خلال  دعم التنافسية المؤسسية:  .ج
ة تنافسية ف  تمنح جودة الخدمة المؤسسات متر 

ي تلبية احتياجاتهم
ي التعامل مع العملاء والشعة ف 

ها ف   .تمتر 

: الخدمة عالية الجودة تؤدي إلى شعور الموظف بالانتماء والفخر بمؤسسته،  تعزيز الولا  المؤسسي  .د

 ، ي
ي العطاء )عبد الغت 

ي واستمراريته ف 
 .( 2024مما ينعكس على استقراره الوظيق 

ن سييييييييييمعة المؤسسيييييييييية:  .ه كلم          ا ارتفع          ت ج          ودة تعام          ل الم          وظفير  م          ع   تقليييييييييييل الشييييييييييكاوى وتحسييييييييييي 

الجمه          ور، قل          ت المش          كلات الناتج          ة ع          ن الأخط          اء أو س          وء الفه          م، م          ا يح          افظ ع          لى س          معة 

 (. 2022المؤسسة وفاعلية أدائها )الصالح، 

، ب     ل تمث     ل ج     وهر   ليس     ت مج     رد عنصر      تكم     يلىي
م     ن خ     لال م     ا س     بق يتض     ح أن ج     ودة خدم     ة الم     وظفير 

ي تعتم        د ع        لى التفاع        ل المب        اشر م        ع 
ي المؤسس        ات ال        تر

العملي        ة الخدمي        ة وعموده        ا الفق        ري، خاص        ة ف 

ي تق             ديم الخدم             ة 
العم             لاء أو المس             تفيدين. ف             الموظف ه             و الممث             ل الأول للمؤسس             ة، وأس             لوبه ف 

هم  ك       تر  ع       لى تط       وير كف       اءات الم       وظفير  وتحف       تر 
افيته       ا. وله       ذا، ف       ين التر يعك       س ثقاف       ة المؤسس       ة واحتر

اتيجية لض        مان رض        ا العم        لاء، وتعزي        ز ص        ورة المؤسس        ة،  ورة إس        تر  صر 
ّ
ة يع        د ع        لى تق        ديم خدم        ة متم        تر 

 وتحقيق أهدافها بكفاءة واستدامة. 
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ن  .3  أهداف جودة خدمة الموظفي 

ي تعزيز الأداء  
ي تساهم ف 

تهدف جودة خدمة الموظفير  إلى تحقيق عدد من الأهداف الجوهرية التر

 :المؤسسي وتحقيق رضا المستفيدين، ومن أبرز هذه الأهداف ما يلىي 

ي انطباع العميل  تحقيق رضا العملا  وتعزيز تجربتهم:  .1
عد جودة الخدمة أحد العوامل المؤثرة ف 

ُ
إذ ت

العملاء رضا  مستوى  معها  ارتفع  الخدمة  جودة  ارتفعت  وكلما  المؤسسة،  عن  ي 
)البدري،   .النهان 

2023) 

ي  .2
: فالموظف الذي يقدم خدمة بجودة عالية يعكس قدرة المؤسسة  رفع كفا ة وفعالية الأدا  الوظيفن

   .على تأهيل وتطوير كوادرها، مما يؤدي إلى تحسير  الكفاءة الداخلية للمؤسسة 

ي عن  تعزيز الصورة الذهنية والسمعة المؤسسية .3 ي تشكيل انطباع إيجانر
: تساهم جودة الخدمة ف 

 (2024)عبد الله،  .المؤسسة، مما يعزز من سمعتها وموثوقيتها لدى المجتمع والعملاء

ن المؤسسي وزيادة القدرة التنافسية .4 : من خلال تقديم خدمات بمستوى عالٍ من الجودة، دعم التمت 

ة  ي بيئة تنافسية متغتر
  .تستطيع المؤسسات الحكومية والخاصة التفوق ف 

: تحسير  جودة خدمة الموظف يؤدي إلى خفض معدل تقليل الشكاوى وتعزيز الولا  المؤسسي  .5

ي التعامل معها
ي المؤسسة، ما يدعم ولاءهم واستمراريتهم ف 

)جمعة،   .الشكاوى وزيادة ثقة العملاء ف 

2022) 

يستنتج الباحث من الأهداف أعلاه أن جودة خدمة الموظفير  لا تقتصر على تحسير  تجربة العملاء فحسب،  

، وسُمعتها العامة. وهذا  ي ي بنية المؤسسة، ومستوى أدائها الداخلىي والخارجر
بل تتعداها لتؤثر بشكل مباشر ف 

، وتوفتر بيئة عمل دا  ي تدريب وتأهيل الموظفير 
عمة، وأنظمة تقويم فعالة لضمان  يعكس أهمية الاستثمار ف 

ة.  ي الأسواق المتغتر
ة تنافسية ف   استدامة جودة الخدمة وتحقيق متر 

 أبعاد جودة الخدمة  .4

 : ي تقاس بها جودة الخدمة هي
 هناك مجموعة من الأبعاد الرئيسة التر

ي تقديم الخدمة بشعة وفعالية، وهي مقياس لجودة   الاستجابة:  .1
ي الاستجابة لاحتياجات العملاء ف 

يعت 

ي على الاستجابة الفورية   .الخدمة المقدمة وشعة تلبيتها لاحتياجات العملاء
ون  أي قدرة الموقع الإلكتر

 لطلبات العملاء من معلومات وخدمات. 
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ي عليه،  الاعتمادية .2
ي إنجاز الخدمة بشكل سليم من خلال سلامة ودقة وحداثة المعلومات التر

: وتعت 

ي يعمل بشكل جيد. )صلاح ،
ون   (2019وأن النظام الإلكتر

ي تتعلق بتقديم الخدمة وتنسيق المعايتر المادية مثل  :الجوانب الملموسة .3
تيبات المادية التر وهي التر

ي المؤسسة
   .المرافق والمعدات بشكل عام ف 

ي عيون العملاء، مما يضمن لهم سلامة  الأمان أو الضمان:   .4
ي قدرة المؤسسة على بناء الثقة والأمان ف 

ويعت 

ي والإحساس بالاطمئنان عند إجراء أي   .تجربتهم وجودة الخدمة
ون  ي الموقع الإلكتر

هي ثقة العميل ف 

ي الموعد المطلوب )عبدالناصر، 
 . ( 2021معاملة مالية والحصول على الخدمة بدون مخاطر وف 

ي تحدد مدى 
ومما سبق يستنتج الباحث أن أبعاد جودة الخدمة إلى مجموعة من المعايتر الأساسية التر

ي تعكس شعة تفاعل المؤسسة مع  
ي تلبية احتياجات العملاء، وتشمل: الاستجابة التر

كفاءة المؤسسة ف 

أخطاء، دون  وثابت  دقيق  بشكل  الخدمة  تقديم  ي 
تعت  ي 
التر والاعتمادية  العملاء،  والجوانب   طلبات 

ات المادية، والضمان الذي يشتر إلى مدى شعور العملاء   ي والتجهتر  الملموسة المتعلقة بالمظهر الخارجر

الخدمات   جودة  لتقييم  يُستخدم   
ا
متكاملً إطارًا  الأبعاد  هذه  وتمثل  الخدمة،  ي 

تلقر أثناء  والثقة  بالأمان 

 المقدمة. 

 ثانيًا: الدراسات السابقة 

ي 
ا من الدراسات التر

ً
من خلال اطلاع الباحث على أدبيات الدراسة والدراسات السابقة، تبير  أن هناك عدد

الباحث على   العربية. وحرص  الدول  ي 
ف  الموظفير  وخاصة  وتحسير  جودة خدمة  الرقمي  التحول  تناولت 

ي تم الاستفادة منها التالىي 
كتر  على حداثة الدراسات ومن الدراسات التر

 : التر

ي )
ي بلديات المملكة الأردنية الهاشمية  "( بعنوان  2025دراسة حسنن

ن
الواقع    –التحول الرقمي للخدمات ف

، والوقوف على أبرز ،  "والتحديات هدفت من خلالها إلى التعرف على مدى تطبيق البلديات للتحول الرقمي

  ، ي التحليلىي
ض هذا التوجه. اعتمدت الدراسة على المنهج الوصق  ي تعتر

المتطلبات المستقبلية والعقبات التر

ي تطوير أنظمة معلومات وخدمات إلكتر 
ي جزءًا حيث خلصت نتائجها إلى أن البلديات بدأت بالفعل ف  ونية تلتر

ية. كما أوصت  ، مع وجود جهود لتوفتر البنية التحتية الفنية وتأهيل الكوادر البشر من احتياجات المواطنير 

ي هيكل تنظيمي حديث
ورة تبت  ، بالإضافة إلى تعزيز التعاون    الباحثة بصر   مع متطلبات التحول الرقمي

يتماشر

الات  .مع القطاع الخاص، وتجاوز التحديات المالية من خلال الاستثمار وتوسيع الشر

https://doi.org/10.59992/IJFAES.2025.v4n9p2


 
 

67 
 

International Journal of Financial, Administrative and Economic Sciences, London Vol (4), No (9), 2025    

https://doi.org/10.59992/IJFAES.2025.v4n9p2   E-ISSN 2977-1498  
 

ي المؤسسات الحكومية على إدارة أرشيفها: دراسة  "  ( المعنونة2025دراسة الشبيلىي )
ن
أثر التحول الرقمي ف

، مركزًا  "حالة على صندو  الضمان الاجتماعي  موضوع تأثتر التحول الرقمي على إدارة الأرشيف الحكومي

، وجمع  ي
ي الإحصان 

ي بلدية الخمس. استخدم الباحث المنهج الوصق 
على حالة صندوق الضمان الاجتماعي ف 

ع على عينة عشوائية مكونة من  
ّ
ا من مختلف المستويات الإدارية.   14البيانات باستخدام استبيان وُز

ً
موظف

، مع الاعتماد على معامل "ألفا كرونباخ" للتحقق من ثبات (SPSS) ل البيانات باستخدام برنامجوتم تحلي

ال التحول  أن  النتائج  الدراسة. وأظهرت  الوثائق وزيادة أداة  جاع  ي تشي    ع عملية استر
بفاعلية ف  رقمي ساهم 

ي مجال التحول الرقمي 
 .دقتها، إلا أن هناك تحديات قائمة أبرزها ضعف التمويل وندرة الكوادر المؤهلة ف 

ن جودة الخدمات من وجهة نظر مقدمي الخدمة  2024دراسة أحمد ) ي تحسي 
ن
( بعنوان: دور الرقمنة ف

ي المبادرة الرئاسية على قوائم الانتظار.  
ن
هدفت الدراسة إلى التعرف على دور  بالمستشفيات المشاركة ف

 جودة الخدمات الصحية، وذلك بالتطبيق على مقدمي الخدمة بالمستشفيات المشاركة 
ي تحسير 

الرقمنة ف 

مجيات،   ين ، شبكات الاتصال، الحوكمة، الأجهزة والمعدات، التر ي المبادرة الرئاسية، وتناولت الدراسة متغتر
ف 

الخدما التابع تحسير  جودة  فرد كقائمة   500ت، وتم تصميم استبانة وتوزيعها على عينة قدرها  والمتغتر 

المبادرة  استبيان محل الدراسة، وتم اختيار عينة الدراسة من م ي 
المشاركة ف  بالمستشفيات  قدمي الخدمة 

الرقمنة وجودة   أبعاد  بير   احصائية  ذو دلالة  معنوي  تأثتر  إلى وجود  الدراسة  القاهرة، وتوصلت  بمحافظة 

 الخدمات الصحية لمرض  المبادرة الرئاسية للقضاء على قوائم الانتظار. 

ي ظل التحول الرقمي   ( بعنوان2024دراسة محرز )
ن
ن جودة الخدمات ف ي تحسي 

ن
ونية ف      دور الادارة الالكت 

التحول  ي ظل 
ف  الخدمات  ي تحسير  جودة 

ف  ونية  الإلكتر الإدارة  دور  التعرف على  إلى  الدراسة  هدفت هذه 

استبانة   إعداد  تم  التحليلية، حيث  للنتائج  ي 
الوصق  المبدأ  ي استخدام 

الدراسة ف  الرقمي وقد ساهمت هذه 

ي الاست
بيان باستخدام برنامج الاحصائية  وتوزعت على العمال الإداريير  محل الدراسة وتم تحليل البيانات ف 

( وقد تم التوصل إلى عدد من النتائج من أهمها وجود علاقة ذات دلالة إحصائية   (SPSSللعلوم الاجتماعية 

ري لتحسير  جودة الخدمات لدى المديريات كما لا توجد علاقة  عند المستوى المعنوي عناصر التطبيق الإدا

ات الديمغرافية لدى  ي والمتغتر إحصائية ذات دلالة إحصائية عند المستوى المعنوي لكل من التأثتر البشر

 الإدارة محل الدراسة. 

ن نظم العمل عالية 2024دراسة كشك ) ي إطار العلاقة بي 
ن
( بعنوان: أثر التحول الرقمي كمتغت  وسيط ف

هدفت الدراسة إلى معرفة تأثتر التحول الرقمي كمتغتر وسيط بير  نظم العمل عالية  الأدا  وجودة الخدمة.  
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ي مجموعة من الكتابات  
الأداء وجودة الخدمة بالتطبيق على جامعة بورسعيد وتم ذلك من خلال البحث ف 

ي التحليلىي وشملت عينة الدراسة ) 
( موظف من إجمالىي 500والبحوث السابقة، واستخدام المنهج الوصق 

ات الدر 2000)  اسة نظم العمل ( موظف وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة ذات دلالة احصائية بير  متغتر

عالية الأداء، التحول الرقمي وجودة الخدمة، وكذلك وجود تأثتر ذو دلالة احصائية للتحول الرقمي كمتغتر  

   وسيط بير  نظم العمل عالية الأداء وجودة الخدمة. 

ي ) الراعن  يدية: دراسة ميدانية على  2024دراسة  الت  الرقمي على جودة الخدمات  التحول  أثر  ( بعنوان: 

يد بمحافظة الدقهلية.   ن بالهيئة القومية للت  هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر التحول الرقمي على  العاملي 

ي التحليلىي 
يد المصري. اعتمد الباحث على المنهج الوصق  يدية من وجهة نظر العاملير  بالتر جودة الخدمات التر

يد المصري، وبلغ عدد   311عبارة تم توزيعها على    44بالإضافة إلى استبانة مكونة من   ا من العاملير  بالتر
ً
فرد

ي بير   81.7بمعدل استجابة    254انات الصحيحة  الاستب %. وتوصلت الدراسة إلى وجود ارتباط معنوي إيجانر

الرقمي  )التحول  الدراسة  ي  التحول متغتر أبعاد  زيادة ممارسة  أن  ي 
يعت  ما  يدية(، وهو  التر الخدمات   وجودة 

يدية   . الرقمي تؤدي إلى تحسير  جودة الخدمات التر

ن جودة الخدمات الاجتماعية بوحدات تنمية  2022دراسة فتجي ) ( بعنوان: التحول الرقمي كأداة لتحسي 

 . المحلىي الرقمي وتحديد مستوى جودة الخدمات   المجتمع  التحول  التعرف على دور  هدفت الدراسة إلى 

ي  
 بتحسير  جودة الخدمات الاجتماعية ف 

ً
 أبعاد التحول الرقمي ارتباطا

الاجتماعية، بالإضافة إلى تحديد أكتر

ي تحسير  
ي تواجه إسهامات التحول الرقمي ف 

، وتحديد الصعوبات التر جودة    وحدات تنمية المجتمع المحلىي

، وتوصلت    47الخدمات الاجتماعية. استخدم المنهج المسح الاجتماعي الشامل للمسؤولير  وعددهم  
ً
فردا

تحول الرقمي وتحسير  جودة الخدمات الاجتماعية،  النتائج إلى وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بير  ال

 بتحسير  جودة الخدمات الاجتماعية 
ً
 أبعاد التحول الرقمي ارتباطا

 . مع تحديد أكتر

( بعنوان: تأثت  التحول الرقمي على مستوى أدا  جودة الخدمة المقدمة بالقطاع  2022دراسة محمد )

 لرؤية مصر  
ً
ي وفقا

 
هدفت الدراسة إلى التعرف على تأثتر التحول الرقمي بمتطلباته   . 2030السياحي والفندف

ي تحسير  مستوى  
ية( ف  اتيجية، الثقافة التنظيمية، القيادة التحويلية، الموارد البشر التطبيقية المختلفة )الاستر

ي الأبعاد التالية: )الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية، ال
تعاطف، أداء وجودة الخدمة المقدمة، والمتمثلة ف 

 التحول الرقمي وتحسير  مستوى أداء  
ية بير  ، وذلك من خلال إيجاد العلاقة التأثتر الأمان( بالقطاع السياجي

ي 
. تم استخدام استمارة استبيان كأداة لجمع البيانات، وتبير  أن    وجودة الخدمة المقدمة ف  القطاع السياجي
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% صالحة للتحليل. وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج: أن غالبية  86.9استمارة تمثل نسبة    200

ورية اللازمة لتطبيق التحول الرقمي 
اتيجيات الصر   الآراء ترى وجود أهمية لتوافر البيئة الأساسية والاستر

ن جودة خدمات     (2023دراسة حموش) ي تحسي 
ن
دراسة  -بعنوان دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال ف

لخصرن  بوزيدي  الاستشفائية  العمومية  المؤسسة  تكنولوجيا    حالة  دور  معرفة  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 

، وتم   ي تحسير  جودة خدمة الرعاية الصحية بالمؤسسة الاستشفائية بوزيدي لخصر 
المعلومات والاتصال ف 

لمعالجة وقد أظهرت نتائج  SPSS الاعتماد على الاستبيان كأداة لجمع البيانات وبرنامج الرزم الإحصائية ال  

ي تحسير  جودة الخدمة الصحية،  
الدراسة الميدانية أن هناك دور ضعيف لتكنولوجيا المعلومات والاتصال ف 

ي العم
   .ليات الإدارية فقطحيث اقتصر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال ف 

ي المؤسسات 2023دراسة الجهمي )
ن
ي جودة العمليات التشغيلية ف

ن
. ( بعنوان دور كفا ة التحول الرقمي ف

كات السعودية،   ي الشر
هدفت الدراسة التعرف على أثر كفاءة التحول الرقمي على جودة العمليات التشغيلية ف 

، وقد أظهرت  ي مصرف الراججي
، وقد تكونت عينة البحث من العاملير  ف  ي التحليلىي

وقد تم اتباع المنهج الوصق 

ي ضوء  النتائج أن أثر كفاءة التحول الرقمي على جودة العمليات التشغيل
ي مصرف الراججي مرتفعة جدا، وف 

ية ف 

ورة الاهتمام بتطوير بنية تحتية رقمية مرنة   النتائج السابقة أوض الباحث بجملة من التوصيات اهمها صر 

ي المصرف. ودعمها من خلال تعزيز جاهزية أمن 
       المعلومات ف 

 ثالثا: التعقيب على الدراسات السابقة

ي تم عرضها حول موضوع " أثر التحول الرقمي على تحسير  
من خلال الدراسات والبحوث السابقة التر

ي توصلت إليها ومعرفة الأدوات والمنهج المستخدم، 
جودة خدمة الموظفير  وبعد استعراض النتائج التر

وسد  الحالية  للدراسة  العلمي  الإسهام  تحديد  خلال  من  الدراسات  تلك  من  الاستفادة  الفجوة    يمكن 

 :  البحثية. وهي على النحو التالىي

ن الدراسة الحالية والدراسات السابقة:  .أ  أوج  الاتفا  بي 

ي )  .1
(،  2025(، الشبيلىي ) 2025اتفقت الدراسة الحالية مع عدد كبتر من الدراسات السابقة مثل حست 

، مما يعزز موثوقية البيانات  2023(، والجهمي ) 2022فتجي )  ي التحليلىي
ي استخدام المنهج الوصق 

( ف 

 المجمعة ويساعد على تحليل الظاهرة بشكل دقيق. 
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ي استخدام أداة الاستبانة لجمع المعلومات من  .2
اتفقت أغلب الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية ف 

ي ) 2024العينة المستهدفة، مثل دراسات محرز )  ي 2024(، وكشك ) 2024(، الراعتر
(، نظرًا لفعاليتها ف 

 . ي
 الوصول إلى بيانات كمية قابلة للتحليل الإحصان 

ن الدراسة الحالية والدراسات السابقة  -ب  أوج  الاختلاف بي 

ي القطاع المستهدف .1
ن
 ركزت معظم الدراسات السابقة على القطاع الصجي )أحمد،    :اختلاف ف

ي حير 
ف 

،  2023، حموش،  2024 ي
،  2025( أو المؤسسات الحكومية والبلديات )حست  (، فين 2025، الشبيلىي

ي 
 بالاهتمام الكاف 

َ
ي لم تحظ

الدراسة الحالية تركز على قطاع الاتصالات، وهو من القطاعات الحيوية التر

ي الدراسات السابقة
 .ف 

التابع .2 المتغت   ي 
ن
ف العمليات   :اختلاف  تحسير   أو  العملاء  رضا  على  السابقة  الدراسات  بعض  ركزت 

،  Thompson  ،2024 التشغيلية ، بينما تركز الدراسة الحالية على جودة الخدمة من  2023، الجهمي

 داخلىي أكتر صلة بالبيئة التنظيمية 
كتر 
ها بتر  .منظور الموظفير  أنفسهم، ما يمتر 

ي  .3
ن
ي السيا  الجغراف

ن
تناولت الدراسات السابقة سياقات مختلفة مثل الأردن، ليبيا، مصر،    :اختلاف ف

مدينة   ي 
ف  ا 
ً
وتحديد السعودية  بتطبيقها على  الحالية  الدراسة  تنفرد  بينما  بريطانيا،  الكويت،  الجزائر، 

 .  جدة، ما يعزز من خصوصيتها وملاءمتها للسياق المحلىي

ي الدراسة الحالية -ج
ن
 :أوج  الاستفادة من الدراسات السابقة ف

بأبعاد   .1 يتعلق  فيما  وخاصة  الحالية،  للدراسة  النظري  الإطار  بناء  ي 
ف  السابقة  الدراسات  ساعدت 

 ) ي اتيجر
ي والاستر

 .التحول الرقمي )البعد المادي والمؤسسي والوظيق 

البحث، خاصة الاستبانات، وأساليب   .2 أدوات  آلية صياغة  ات مهمة حول  الدراسات مؤشر وفرت 

 تحليل البيانات الإحصائية. 

ي توصلت إليها الدراسات السابقة الفرضيات الأولية للدراسة الحالية، مما ساعد  .3
دعّمت النتائج التر

ي صياغتها بطريقة علمية دقيقة. 
 ف 
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   :الفجوة البحثية -د

ي 
ن
ها ف

ّ
ي تسعى الدراسة الحالية إلى سد

 :تظهر الفجوة البحثية الن 

ي التحول   .1
ا ف 
ً
ي قطاع الاتصالات، رغم كونه من أكتر القطاعات انخراط

محدودية الدراسات التطبيقية ف 

، ما يجعل الدراسة ذات قيمة مضافة   .الرقمي

ي  .2
، على عكس معظم الدراسات التر كتر  على تقييم جودة الخدمة من منظور الموظفير  الداخليير 

التر

 .ركزت على العملاء والمستفيدين الخارجيير  

 رابعا: فرضيات الدراسة 

 :  تتمثل فرضيات الدراسة فيما يلىي

 التحول الرقمي وتحسير  جودة خدمة الموظفير  الفرضية الرئيسة تنص على:  
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بير 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة. 
 ف 

 :  ويتفرع من الفرضية الرئيسية عدة فرضيات وهي

الأولى:  .1 الفرعية  خدمة    الفرضية  جودة  وتحسير   الرقمي  التحول   
بير  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة. 
 الاستجابة لدى العاملير  ف 

الثانية:  .2 الفرعية  خدمة    الفرضية  جودة  وتحسير   الرقمي  التحول   
بير  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة. 
 الاعتمادية لدى العاملير  ف 

الثالثة:  .3 الفرعية  خدمة   الفرضية  جودة  وتحسير   الرقمي  التحول   
بير  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة. 
 الملموسية لدى العاملير  ف 

 التحول الرقمي وتحسير  جودة خدمة  الفرضية الفرعية الرابعة:  .4
الأمان    يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بير 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة.  والضمان
 الدى العاملير  ف 

 التحول الرقمي وتحسير  جودة خدمة    الفرضية الفرعية الخامسة:  .5
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بير 

 ) ة، المستوى التعليمي ات الديمغرافية )الجنس، سنوات الختر  تعزى للمتغتر
 . الموظفير 
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 منهجية الدراسة وإجرا اتهاالفصل الثالث: 

 مقدمة  .1

ي تحسير  جودة 
ي تم اعتمادها لفحص أثر التحول الرقمي ف 

يتناول هذا الفصل منهجية وإجراءات الدراسة التر

ي 
ف  الأساسية  الركائز  من  الفصل  هذا  ويُعد  جدة.  بمدينة  السعودية  الاتصالات  قطاع  ي 

ف  الموظفير   خدمة 

ي الذي اعتمده الباحث، ويعرض المعلومات   المتعلقة بمجتمع الدراسة الدراسة، حيث يوضح الإطار المنهجر

وعينتها، بالإضافة إلى أدوات جمع البيانات وطرق تحليلها. كما يبير  الأساليب المتبعة لضمان صدق وثبات 

ميدانيًا  الدراسة  لإجراء  تنفيذها  تم  ي 
التر التطبيقية  والإجراءات  توضيح   .الأداة،  إلى  الفصل  هذا  وي  هدف 

ي دعم مصداقية 
نتائج دقيقة وموثوقة، مما يسهم ف  إلى  للوصول  الباحث  اتبعها  ي 

التر المنهجية  الخطوات 

: اختيار المنهج المناسب،  ي
. وتتمثل هذه الخطوات ف  ي الواقع العملىي

الدراسة وإمكانية الاستفادة من نتائجها ف 

وتصميم   الدراسة،  وعينة  مجتمع  الأساليب وتحديد  باستخدام  تحليلها  ثم  البيانات،  وجمع  القياس،  أداة 

 الإحصائية المناسبة.   

 منهج الدراسة   .2

 . ي التحليلىي
ا من طبيعة الدراسة والبيانات المراد الحصول عليها، تعتمد الدراسة على المنهج الوصق 

ً
انطلاق

( بأنه: "أسلوب من أساليب التحليل المرتكز على معلومات كافية ودقيقة  2021ويعرفه عبيدات وآخرون ) 

ات زمنية معلومة، وذلك من أج ة أو فتر ل الحصول على نتائج عملية تم عن ظاهرة أو موضوع محدد عتر فتر

ها بطريقة موضوعية تنسجم مع المعطيات الفعلية للظاهرة" ويتم تطبيق هذا المنهج من خلال جمع   تفستر

المتعلقة والحقائق  الموظفير     المعلومات  خدمة  جودة  مستوى  تحسير   ي 
ف  الرقمي  التحول  أثر  قطاع  بب  

ها وت الاتصالات السعودية بجدة،  طبيقها باستخدام أداة الاستبانة. ثم تحليلها وتفستر

 مجتمع الدراسة .3

ا. 1300مجتمع البحث من الموظفير  بقطاع الاتصالات السعودية بجدة والبالغ عددهم )  تمثل
ً
 ( موظف

 عينة الدراسة  .4

ي 
ف  البسيطة  العشوائية  العينة  بطريقة  الدراسة  عينة  أفراد  اختيار  بجدة،   تم  السعودية  الاتصالات  قطاع 

برت أركن يكون عدد أفراد العينة المستهدفة )  ( موظف، وذلك بناء على معادلة 297وبتطبيق معادلة هتر
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(Herbert Arkin :وفق الصيغة ) 

 

 
 حيث إن: 

n .حجم عينة المجتمع المطلوبة : 
N = موظف 1300: حجم المجتمع ككل 
z 1.96وتساوي  0.95: الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الثقة 
d = 0.05: نسبة الخطأ  

 من اس          تخدام التقنية الحديثة عتر تطبيق ) 
ً
 مس          تفيدا

ً
ونيا  googleوقد قام الباحث بتوزي    ع الاس          تبانة الكتر

forms ( وتم التوصل إلى استجابة )مفردة وتعتتر هذه العينة ممثلة للمجتمع. 190 ) 

 أدوات الدراسة  .5

 تم جمع البيانات من خلال: 

لموضوع البحث لجأ الباحث إلى جمع البيانات الأولية من    لمعالجة الجوانب التحليليةالمصادر الأولية:    -

ي تم توزيعها على عينة الدراسة، 
خلال الاستبانة كأداة رئيسية للبحث، صممت خصيصًا لهذا الغرض، والتر

ي 
نامج الإحصان   . SPSS وتم تفري    غ البيانات وتحليلها باستخدام التر

 خطوات بنا  الاستبانة:  -

 تم بناء الاستبانة وفق الخطوات التالية: 

 تحديد محاور الاستبانة والأبعاد الرئيسية لها.  .1

ي بناء الاستبانة. ومنها دراسة عبد الناصر  .2
الاطلاع على الدراسات السابقة ذات الصلة والاستفادة منها ف 

 (. 2023( ودراسة دراسة حموش ) 2021) 

 صياغة عبارات كل محمور وكل بعد.  .3

تكونت  .4 وقد  التعديلات،  على  والاتفاق  ف  المشر على  وعرضها  الأولية  صورتها  ي 
ف  الاستبانة  إعداد 

 الاستبانة من جزأين رئيسير  هما: 
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ة(.  الجز  الأول:  • ، وسنوات الختر  ويشمل البينات الأولية )الجنس، والمستوى التعليمي

•  : ي
:  الجز  الثانن  ويشمل محاور الاستبانة، والذي يحتوي على محورين كالتالىي

أبعاد فرعية وهي )البعد 9ويشتمل على ) المحور الأول: التحول الرقمي   . أ ( عبارة موزعة على ثلاثة 

 .) ي
، البعد الوظيق   المادي، البعد المؤسسي

ن   . ب : جودة خدمة الموظفي  ي
( عبارة موزعة على أربعة أبعاد فرعية وهي 16ويشتمل على ) المحور الثانن

 )خدمة الاستجابة، خدمة الاعتمادية، خدمة الملموسية، خدمة الضمان( 

 طريقة تصحيح الاستبانة  •

خيارات للاستجابة )غتر موافق بشدة، موافق بشدة، محايد، موافق، موافق    خمسيشتمل الاستبانة على  

ي 
بشدة(، وتخضع خيارات الاستجابة على عبارات محوري الاستبانة لمقياس ليكرت للتدري    ج الخماشي كما ف 

 :  الجدول التالىي
ا لمقياس ليكرت الخماشي 1جدول )

ً
 ( المدى وأوزان الإجابات وفق

 المستوى  المتوسط الموزون  الوزن الاستجابة 

ا  1،80: > 1 1 غتر موافق بشدة 
ً
 منخفض جد

 منخفض  2،60>   : 1،80 2 غتر موافق 

 متوسط  3،40>   : 2،60 3 محايد 

 مرتفع  4،20>   : 3،40 4 موافق 

ا  5>   : 4،40 5 موافق بشدة 
ً
 مرتفع جد

ي 
حيث يتم حساب المتوسطات الحسابية لكل عبارة من عبارات الاستبانة ومقارنتها مع المدى الموجود ف 

 الجدول السابق والذي يقع بداخله المتوسط ويعط المستوى الذي يقابله. 

  صد  وثبات أداه الدراسة .6

 :  للحكم على صدق وثبات الاستبانة للتطبيق؛ قام الباحث بالتحقق من صدقها وثباتها كما يلىي

: الصد  
ا
 أولا

يشتر الصدق إلى مدى قدرة الاستبانة على قياس ما وضعت لقياسه، وقد تم التحقق من صدق الاستبانة   

 بالطرق التالية: 
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1-  :  صد  الاتسا  الداخلىي

 قام الباحث بحساب صدق الاتساق الداخلىي للاستبانة عن طريق: 

 درجة كل عبارة من عبارات المحور الأول ودرجة البعد الذي تنتمي    -
سون بير  حساب معامل الارتباط لبتر

 :  البعد والدرجة الكلية للمحور الأول، للتأكد من صدق الاستبانة على النحو التالىي
 إليه، والارتباط بير 

( 2جدول )  ( صدق الاتساق الداخلىي لعبارات المحور الأول )التحول الرقمي

 ارتباط البعد بالمحور  معامل الارتباط  العبارة  معامل الارتباط  العبارة  الأبعاد 

 البعد المادي 
1 0،782 ** 3 0،721 ** 

0،908 ** 
2 0،840 ** - - 

 البعد المؤسسي 
4 0،656 ** 6 0،764 ** 

0،870 ** 
5 0،702 ** - - 

ي 
 البعد الوظيق 

7 0،795 ** 9 0،783 ** 
0،886 ** 

8 0،806 ** - - 

 درج   ة ك   ل عب   ارة والبع   د ال   ذي تنتمي إلي   ه، وك   ذل   ك  2يتض               ح من ج   دول ) 
( أن قيم مع   املات الارتب   اط بير 

( وهي قيم دال   ة 0،908:  0،656مع   املات الارتب   اط بير  درج   ة البع   د وال   درج   ة الكلي   ة للمحور تراوح   ت م   ا ) 

 عند مستوى ) 
ً
 بالتالىي يشتر إلى صدقها. (، مما يدل إلى الاتساق الداخلىي للاستبانة، و 0،01إحصائيا

إليه، - تنتمي  الذي  البعد  ي ودرجة 
الثان  المحور  بير  كل عبارة من عبارات  سون  لبتر الارتباط  حساب معامل 

، للتأكد من صدق الاستبانة على النحو التالىي  ي
 والارتباط بير  البعد والدرجة الكلية للمحور الثان 

( 3جدول ) ي )جودة خدمة الموظفير 
 ( صدق الاتساق الداخلىي لعبارات المحور الثان 

 ارتباط البعد بالمحور  معامل الارتباط  العبارة  معامل الارتباط  العبارة  الأبعاد 

 خدمة الاستجابة 
 

1 0،796 ** 3 0،861 ** 
0،941 ** 

2 0،903 ** 4 0،840 ** 

 خدمة الاعتمادية 
5 0،854 ** 7 0،863 ** 

0،955 ** 
6 0،887 ** 8 0،819 ** 

 خدمة الملموسية 
 

9 0،828 ** 11 0،811 ** 
0،907 ** 

10 0،881 ** 12 0،807 ** 

 خدمة الضمان 
13 0،837 ** 15 0،757 ** 

0،901 ** 
14 0،716 ** 16 0،751 ** 
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 درجة كل عبارة والبعد الذي تنتمي إليه، وكذلك معاملات  3يتضح من جدول ) 
( أن قيم معاملات الارتباط بير 

  0،955:  0،716الارتباط بير  درجة البعد والدرجة الكلية للمحور تراوحت ما بير  ) 
ً
( وهي قيم دالة إحصائيا

 بالتالىي يشتر إلى صدقها. (، أي يشتر إلى الاتساق الداخلىي للاستبانة، و 0،01عند مستوى ) 

: الثبات 
ً
 ثانيا

يش  تر الثبات إلى قدرة الاس  تبانة على إعطاء نتائج مش  ابهة عند تكرار القياس تحت ظروف مش  ابهة، وقد قام  

اس  تخدام معامل ألفا كرونباخ لحس  اب ثبات الاس  تبانة، ويوض  ح الباحث بحس  اب ثبات الاس  تبانة عن طريق  

 الجدول التالىي معامل الثبات لكل محور من محاور الاستبانة: 

 ( معاملات ثبات ألفا للاستبانة 4جدول )

 معامل الثبات  الأبعاد  المحاور

 التحول الرقمي 

 0،763 البعد المادي 

 0،795 البعد المؤسسي 

ي 
 0،770 البعد الوظيق 

 0،876 المحور الأول ككل 

 جودة خدمة الموظفير  

 0،864 خدمة الاستجابة 

 0،876 خدمة الاعتمادية 

 0،848 خدمة الملموسية 

 0،782 خدمة الضمان 

ي ككل 
 0،950 المحور الثان 

(، وقد بلغت  0،795  -0،763( أن معاملات الثبات لأبعاد المحور الأول تراوحت بير  ) 4يتض        ح من جدول ) 

ي بير  ) 0،876للمحور الأول ) 
(، وق   د 0،876  -0،782(، كم   ا تراوح   ت مع   املات الثب   ات لأبع   اد المحور الث   ان 

ي ) 
، مما يدل على ث0،950بلغت وللمحور الثان 

ً
ي (، وهي قيم ثبات مرتفعة إحص             ائيا

بات الاس             تبانة والثقة ف 

ي يمكن الحصول عليها من تطبيقها. 
 النتائج التر

 الأساليب الإحصائية المستخدمة  .7

سون لإيجاد الاتساق الداخلىي لأداة الاستبانة.   .1  معامل ارتباط بتر

 معاملات ألفا كرونباخ لحساب ثبات الاستبانة.  .2

ات الديموغرافية.  .3  التكرارات والنسب المئوية لوصف عينة الدراسة حسب المتغتر

ي والانحراف المعياري والنسب المئوية لوصف محاور الاستبانة.  .4  المتوسط الحسانر
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 تحليل الانحدار البسيط لاختبار فرضيات الدراسة.  .5

ي الاتجاه.  .6
  تحليل التباين ثلانر

 نتائج الدراسة ومناقشتهاالفصل الرابع: 

 مقدمة  .1

ي 
ي ضوء أسئلتها وأهدافها، وذلك من خلال معالجة البيانات التر

ها ف  يتم عرض نتائج الدراسة وتحليلها وتفستر

ي قطاع الاتصالات السعودية بمدينة جدة.  
تم جمعها باستخدام الاستبانة وتطبيقها على عينة من العاملير  ف 

النتا لاستخلاص  المناسبة  الإحصائية  الأساليب  الباحث  استخدم  المتوسطات  وقد  شملت  ي 
والتر ئج، 

ي 
ي تساعد ف 

ها من الأدوات الإحصائية التر الحسابية والانحرافات المعيارية وتحليل الانحدار البسيط، وغتر

قياس أثر التحول الرقمي على تحسير  جودة خدمة الموظفير  ويركز هذا الفصل على تحليل كل محور من  

ي ضوء الإطار النظري للدراسة.  محاور الاستبانة بشكل منفصل، بالإضافة إلى تقدي
ات علمية للنتائج ف  م تفستر

ي الفصل الخامس 
حات ف  ي عليها التوصيات والمقتر

ي تبت 
 .ويُعد هذا الفصل من الأجزاء الأساسية التر

 وصف عينة الدراسة  .2

ات الديموغرافية )الجنس، المستوى  استخدم الباحث الجدول التكرارية لوصف عينة الدراسة حسب المتغتر

ة( وذلك وفق الجداول التالية:  ، سنوات الختر  التعليمي

 توزيييييع عينة الدراسة حسب الجنس:  -أ

 ( توزي    ع عينة الدراسة حسب الجنس 5جدول )

 النسبة المئوية  العدد الجنس م

 % 88.95 169 ذكور 1

 % 11.05 21 إناث 2

 % 100 190 المجموع  -

%( من الإناث، ويتبير  أن الغالبية العظم 11،5%( من الذكور، و) 88،95( أن نسبة ) 5يتضح من جدول ) 

ي قطاع الاتصالات السعودية.  
ي ف 
ي الدراسة من الذكور، بما يعكس طبيعة الهيكل الوظيق 

 من المشاركير  ف 
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:  -ب  توزيييييع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي

 ( توزي    ع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي 6جدول )

 النسبة المئوية  العدد المستوى التعليمي  م

 % 10,53 20 ثانوية  1

 % 14,74 28 دبلوم 2

 % 56.32 107 بكالوريوس 3

 % 16.84 32 ماجستتر  4

 % 1.58 3 دكتوراه 5

 % 100 190 المجموع  -

%( دبلوم، 14،74%( من أفراد العينة مستواهم العلمي )ثانوية(، و) 10،53( أن نسبة ) 6يتضح من جدول ) 

، و) 16,84%( بكالوريوس، و) 56،32و)  يتضح أن معظم المشاركير  حاصلون   ( دكتوراه. 1,58%( ماجستتر

ي المستويات 
ي ف 
، مما يدل على وجود تنوع معرف  على درجة البكالوريوس، يليهم الحاصلون على الماجستتر

   .التعليمية داخل العينة 

ة:  -ج  توزيييييع عينة الدراسة حسب سنوات الخت 

ة 7جدول )  ( توزي    ع عينة الدراسة حسب سنوات الختر

ة  م  النسبة المئوية  العدد سنوات الختر

 % 13.68 26 سنوات  5: > 1 1

 % 15.26 29 سنوات   10>   : 5 2

 % 71.05 135 سنوات فأكتر   10 3

 % 100 190 المجموع  -

اتهم )من  13.68( أن نسبة ) 7يتضح من جدول )  سنوات(،   5إلى أقل من    1%( من أفراد العينة سنوات ختر

اتهم )من  15،  26و)  اتهم )من71،5سنوات(، و)   10إلى أقل من    5%( سنوات ختر سنوات   10%( سنوات ختر

(، كما   ة عملية طويلة )أكتر من  فأكتر سنوات(، مما يعزز    10تشتر النتائج إلى أن غالبية أفراد العينة لديهم ختر

الرقمية العمل  بيئة  ي 
الواسعة ف  بالنظر إلى تجربتهم  التالىي يوضح توزي    ع عينة   .مصداقية إجاباتهم  والشكل 

ة:   الدراسة حسب سنوات الختر
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 النتائج المتعلقة بمحاور الاستبانة .3

 : التحول الرقمي مستوى تطبيق أبعاد  -أ

للتعرف على درجة مستوى تطبيق أبعاد التحول الرقمي لدى عينة الدراسة؛ قام الباحث بتحليل عبارات أبعاد  

المحور الأول لأداة الدراسة، وذلك بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية 

 للاستجابة على عبارات المحور الأول، والجداول التالية توضح ذلك: 

 البعد المادي:  -
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة التوافر لعبارات البعد المادي 8جدول )

 العبارة  م
المتوسط  
ي   الحسانر

الانحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

تيب  المستوى   التر

1 
ي  
ية مؤهلة وإدارات متخصصة ف  يضم قطاع الاتصالات موارد بشر
تقنيات التحول الرقمي لتحقيق أعلى مستوى من الكفاءة  

 .والإنتاجية
 2 مرتفع جدا  % 92،44 0،572 4،622

2 
يمتلك قطاع الاتصالات برامج وتطبيقات متطورة مما يدعم  

 الابتكار ويعزز الإنتاجية  
 3 مرتفع جدا  % 92 0،746 4،600

3 
انت داخلية لتسهيل التواصل   ي قطاع الاتصالات شبكة إنتر

يتوافر ف 
بير  الإدارات والمرافق المختلفة، مما يحقق التكامل ويعزز من  

 .كفاءة التنسيق بير  القطاعات المختلفة
 1 مرتفع جدا  % 95،1 0،504 4،755

 مرتفع جدا  % 93،18 0،479 4،659 الدرجة الكلية للبعد المادي  -

 ( بير  8يتضح من جدول  ما  تراوحت  المحور الأول  أبعاد  البعد الأول من  لعبارات  ي  الحسانر المتوسط  أن   )

 (4،600  :4،755 ( الأول  للبعد  ي  الحسانر المتوسط  بلغ  ا(، كما 
ً
جد )مرتفع  المستوى  ي 

ف  وتقع   ،)4،659  )

(، كما بلغت النسبة المئ0،479بانحراف معياري ) 
ً
ي المستوى )مرتفع جدا

%( مما  93،18وية له ) (، ويقع ف 

 ( بنسبة  يرون  الدراسة  عينة  أفراد  أن  إلى  المادي  93،18يشتر  البعد  من  مرتفع  أن هناك مستوى  لدى  %( 

ي البنية  
ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة مما تدل هذه النتيجة على أن هناك جاهزية عالية ف 

الموظفير  ف 

ي تحسير  جو 
سهم ف 
ُ
ي ت
ات التقنية التر     .دة الخدمة المقدمة داخل المؤسسةالتحتية والتجهتر 

النتيجة مع ما أسفرت عن  نتائج دراسة أحمد ) حيث أوضحت أن التحول الرقمي  (  2024وتدعم هذه 

ي تحسير  البنية المادية والتقنية داخل المؤسسات الحكومية، مما انعكس إيجابًا على جودة الخدمات  
ساهم ف 

ات والتقنيات الحديثة ي الجوانب الملموسة مثل التجهتر 
ويشتر هذا التوافق  .المقدمة للمستفيدين، خاصة ف 
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داخل   الخدمة  جودة  وتعزيز  الرقمي  التحول  دعم  ي 
ف  أساشي  المادي كعنصر  البعد  على   

كتر 
التر أهمية  إلى 

 المؤسسات الحكومية 

-  :  البعد المؤسسي
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة التوافر لعبارات البعد المؤسسي 9جدول )

 العبارة  م
المتوسط  
ي   الحسانر

الانحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

تيب  المستوى   التر

4 
ي  
توجد هيالل متخصصة لتطبيق التحول الرقمي ف 

 قطاع الاتصالات. 
 1 مرتفع جدا  % 94،88 0،463 4،744

5 
مرنة   ولوائح  بسياسات  الاتصالات  قطاع  يتمتع 
العمليات   وتطوير  التكنولوجيا  ي 

تبت  لتسهيل 
 .الرقمية

 3 مرتفع جدا  % 94،22 0،545 4،711

6 
اللازمة   الأمنية  بالمعايتر  الاتصالات  قطاع  م   

يلتر
البيانات والمعلومات عند تطبيق الأنظمة   لحماية 

 .الرقمية
 2 مرتفع جدا  % 94،66 0،556 4،733

 مرتفع جدا  % 94،58 0،441 4،729 الدرجة الكلية للبعد المؤسسي  -

 ( بير  9يتضح من جدول  ما  تراوحت  المحور الأول  أبعاد  ي من 
الثان  البعد  لعبارات  ي  الحسانر المتوسط  أن   )

ي ) 4،744:  4،711) 
ي للبعد الثان  ا(، كما بلغ المتوسط الحسانر

ً
ي المستوى )مرتفع جد

(  4،293729(، وتقع ف 

ي المستوى )مرتفع جدا(، كما بلغت النسبة  0،441بانحراف معياري ) 
%( مما  94،58المئوية له ) (، ويقع ف 

  %( أن هناك مستوى مرتفع من البعد المؤسسي لدى 58،  94يشتر إلى أن أفراد عينة الدراسة يرون بنسبة ) 

بجدة السعودية  الاتصالات  قطاع  ي 
ي    ف 

ف  ا  ً ا كبتر
ً
تحسن هناك  أن  يرون  العينة  أفراد  أن  توضح  النتيجة  هذه 

السياسات المؤسسية والإجراءات داخل المؤسسة، وهو ما يعكس دعمًا قويًا من المؤسسة للبنية المؤسسية 

 المطلوبة لتحقيق الجودة وتحسير  الأداء 

الغامدي دراسة  النتيجة  هذه  للنظمة  2022(وتدعم  أهمية  تولىي  ي 
التر المؤسسات  أن  إلى  أشارت  ي 

التر  )

مما   بالعمل،  امهم  التر  من  وتعزز  الموظفير   أداء  ي 
ف  ة  تحسينات كبتر تحقق  والشفافة  الواضحة  المؤسسية 

ي استقرار بيئة العمل وتحقيق أهداف المؤسسة على المدى الطويل 
ي   يساهم ف 

يتوافق هذا مع النتيجة التر

ي تعزيز كفاءة العمل داخل المنظمة
كما ارتبطت هذه النتيجة    .أظهرت أن يمتلك مؤسسات قوية تساهم ف 

ي تتمتع بهيالل مؤسسية فعالة وتنظيمات راسخة   ( 2022دراسة موسى )ب
حيث أشارت إلى أن المؤسسات التر

ام ا ي وزيادة الالتر 
ي تحسير  الأداء الوظيق 

. وتم التأكيد على أهمية تسهم بشكل كبتر ف  لمؤسسي لدى الموظفير 

، مما يعزز   ي تشمل التدريب، التوجيه، والتقييم المستمر للموظفير 
تفعيل السياسات المؤسسية المتكاملة التر
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هذه  تتوافق  العمل.  بيئة  عن  رضاهم  مستوى  من  ويزيد  المؤسسية  الأهداف  تحقيق  ي 
ف  مشاركتهم  من 

ام   ي رفع مستوى التر 
ظهر النتائج أن البُعد المؤسسي يساهم بشكل كبتر ف 

ُ
المفاهيم مع ما تم ملاحظته حيث ت

 الموظفير  وأدائهم. 

-  : ي
 البعد الوظيفن

ي 10جدول )
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة التوافر لعبارات البعد الوظيق 

 العبارة  م
المتوسط  
ي   الحسانر

الانحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

تيب  المستوى   التر

7 
ي قط               اع الاتص               الات مه               ارات  

يمتل               ك الع               املون ف 
 .كافية للتعامل مع التقنيات الرقمية الحديثة

 2 مرتفع جدا  % 92،88 0،658 4،644

8 
ي       تم تق        ديم دورات تدريبي       ة بانتظ        ام لتعزي       ز مه        ارات 

ي مجال التحول الرقمي 
 .الموظفير  ف 

 3 مرتفع جدا  % 92،22 0،665 4،611

9 
ي تحس        ير  التواص        ل ب        ير  

تس        هم المنص        ات الرقمي        ة ف 
 وتيستر العمل الجماعي 

 .الموظفير 
 1 مرتفع جدا  % 93،1 0،705 4،655

ي  -
 مرتفع جدا  % 92،74 0،537 4،637 الدرجة الكلية للبعد الوظيق 

 مرتفع جدا  % 93،5 0،431 4،675 الأول ككل  الدرجة الكلية للمحور -

ي لعبارات البعد الثالث من أبعاد المحور الأول تراوحت ما بير  10يتضح من جدول )  ( أن المتوسط الحسانر

 (4،611  :4،655 ( الثالث  للبعد  ي  الحسانر المتوسط  بلغ  جدا(، كما  )مرتفع  المستوى  ي 
ف  وتقع   ،)4،637  )

ي المستوى )مرتفع جدا(، كما بلغت النسبة الم0،537بانحراف معياري ) 
%( مما  92،74ئوية له ) (، ويقع ف 

 ( بنسبة  يرون  الدراسة  عينة  أفراد  أن  إلى  ي  93،5يشتر 
الوظيق  البعد  من  مرتفع  مستوى  هناك  أن  لدى  %( 

(  2023وجا ت هذه النتيجة متوافقة مع دراسة الغامدي )الموظفير  قطاع الاتصالات السعودية بجدة  

تعزيز  ي 
ف  رئيسيًا  دورًا  تلعب  الوظيفية  البيئة  أن  أظهرت  العمل،    حيث  وزيادة رضاهم عن  الموظفير   ام   

التر

ي توفر لهم فرصًا لتطوير مهاراتهم وتحقيق توازن بير  العمل والحياة الشخصية. كما  
ي المؤسسات التر

خاصة ف 

قية مما تؤدي إلى  التر المستمر وفرص  التدريب  الوظيفية مثل  ي الجوانب 
التحسينات ف  أن  الدراسة  أفادت 

بشكل   ي 
الوظيق  الأداء  الاتصالات زيادة  بقطاع  عليها  الحصول  تم  ي 

التر النتائج  مع  يتسق  ما  وهو  ملحوظ، 

 السعودية بجدة حيث أشار الموظفون إلى مستوى مرتفع من الرضا عن بيئة العمل. 

 ( الأول ككل  للمحور  ي  الحسانر المتوسط  بلغ  ) 4،675كما  معياري  بانحراف  المستوى 0،431(  ي 
ف  ويقع   ،)

 ( له  المئوية  النسبة  بلغت  جدا(، كما  بنسبة  93،5)مرتفع  يرون  الدراسة  عينة  أفراد  أن  إلى  يشتر  مما   )%

ي 93،5) 
 .قطاع الاتصالات السعودية بجدة   %( أن هناك مستوى مرتفع من التحول الرقمي لدى الموظفير  ف 
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واقع التحول الرقمي على المستوى الإجمالىي   أن( 2022وهذا يتفق مع ما توصلت ل  نتائج دراسة العازمي )

 مرتفع وبالنسبة لكل بعد من أبعادها، ووجد أن مستوى جودة الخدمات المقدمة للمواطنير  كان متوسط. 

ي )كما تدعم  
هذه النتيجة حيث أشارت إلى أن التكنولوجيا والتحول الرقمي من أبرز (  2023دراسة القحطانن

ي أظهرت أن 
ي المؤسسات. هذا يتوافق مع النتيجة التر

ي تعزز الخدمات وتطوير أداء العاملير  ف 
الجوانب التر

ا، مما يعكس إيمان الموظفير  بأهمية 
ً
ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة مرتفع جد

مستوى التحول الرقمي ف 

ي تحسير  بيئة العمل. ا
 لتحول الرقمي ف 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة
ي   ومما سبق يتضح أن النتائج تشتر إلى أن التحول الرقمي ف  له تأثتر إيجانر

ي دراسات سابقة أن التحول  
. وقد أكد الباحثون ف  ام التنظيمي لدى الموظفير 

ي والالتر 
على تعزيز الأداء الوظيق 

ام  ، مما يعزز من مستوى الالتر  ي تحسير  بيئة العمل، وزيادة فعالية الموظفير 
 محوريًا ف 

ا
الرقمي يُعتتر عاملً

ي 
 .والرضا الوظيق 

:  -ب ن  مستوى ممارسة أبعاد جودة خدمة الموظفي 

للتعرف على مستوى ممارسة أبعاد جودة خدمة الموظفير  لدى عينة الدراسة؛ قام الباحث بتحليل عبارات 

ي لأداة الدراسة، من خلال المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب المئوية  
أبعاد المحور الثان 

 للاستجابة عبارات المحور الأول، والجداول التالية توضح ذلك: 

 بعد خدمة الاستجابة:  -
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة التوافر لعبارات بعد خدمة الاستجابة 11جدول )

 العبارة  م
المتوسط  
ي   الحسانر

الانحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

تيب  المستوى   التر

1 
ي قطاع الاتصالات بالاستجابة الشيعة لطلبات  

يتمتر  الموظفون ف 
 .العملاء واستفساراتهم عتر القنوات الرقمية

 3 مرتفع جدا  % 93،32 0،618 4،666

2 
أنظمة رقمية حديثة،   باستخدام  الطلبات والشكاوى  يتم معالجة 

 .مما يقلل من زمن الانتظار
 4 مرتفع جدا  % 91،1 0،766 4،555

3 
ي 
بتحسير  قدرة الموظفير   قطاع الاتصالات    يسهم التحول الرقمي ف 

 .على تلبية احتياجات العملاء بشكل فعال
 1 مرتفع جدا  % 94،22 0،524 4،711

4 
الموظفير    احتياجات  فهم  على  الرقمي  التحول  تطبيقات  تساعد 

 ومتطلباتهم. 
 2 مرتفع جدا  93،54 0،536 4،677

 مرتفع جدا  % 93،04 0،521 4،652 الدرجة الكلية لبعد خدمة الاستجابة -
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ي تراوحت ما بير  11يتضح من جدول ) 
ي لعبارات البعد الأول من أبعاد المحور الثان  ( أن المتوسط الحسانر

 (4،555  :4،711 ( الأول  للبعد  ي  الحسانر المتوسط  بلغ  جدا(، كما  )مرتفع  المستوى  ي 
ف  وتقع   ،)4،652  )

ي المستوى )مرتفع جدا(، كما بلغت النسبة المئ0،521بانحراف معياري ) 
%( مما  94،22وية له ) (، ويقع ف 

%( أن هناك مستوى مرتفع من خدمة الاستجابة لدى 94،22يشتر إلى أن أفراد عينة الدراسة يرون بنسبة ) 

ي تعزيز أداء الموظفير   
ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة. وهو ما يعكس فاعلية التحول الرقمي ف 

الموظفير  ف 

ي أكدت أن تطبيق 2022عن  دراسة موسى ) وتتسق مع ما أسفرت .وتحسير  جودة الخدمة المقدمة 
( التر

الموظفير  على الاستجابة الشيعة   التشغيلية وتحسير  قدرات  العمليات  ي تشي    ع 
الرقمي ساهم ف  التحول 

ي المؤسسات الخدمية. 
  لطلبات العملاء ف 

 بعد خدمة الاعتمادية:  -
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة التوافر لعبارات بعد خدمة الاعتمادية 12جدول )

 العبارة  م
المتوسط  
ي   الحسانر

الانحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

تيب  المستوى   التر

5 
يعتمد العملاء على خدمات القطاع بفضل الأنظمة  

ي تقديم الخدمة
ي تعزز الدقة ف 

 .الرقمية التر
 1 مرتفع جدا  % 94،4 0،541 4،722

6 
مع   عليها  المتفق  امات  والالتر  بالوعود  الوفاء  يتم 

ي المواعيد المحددة
 .العملاء ف 

 4 مرتفع جدا  % 91،32 0،703 4،566

7 
تقديم   لضمان  الرقمية  البيانات  استخدام  يتم 

 .خدمات دقيقة وموثوقة للعملاء
 2 مرتفع جدا  % 93،54 0،557 4،677

8 
ام  ي قطاع الاتصالات على احتر

الموظفير  ف  يحرص 
 وقت تأدية مهامهم 

 3 مرتفع جدا  % 92،88 0،586 4،644

 مرتفع جدا  % 93،04 0،512 4،652 الدرجة الكلية لبعد خدمة الاعتمادية -

ي تراوحت ما بير  12يتضح من جدول ) 
ي من أبعاد المحور الثان 

ي لعبارات البعد الثان  ( أن المتوسط الحسانر

ي ) 4،722:  4،566) 
ي للبعد الثان  ي المستوى )مرتفع جدا(، كما بلغ المتوسط الحسانر

( انحراف  4،652(، وتقع ف 

ي المستوى )مرتفع جدا(، كما بلغت النسبة الم0،512معياري ) 
%( مما يشتر إلى أن 93،04ئوية له ) (، ويقع ف 

 ( بنسبة  يرون  الدراسة  عينة  قطاع 93،04أفراد  لدى  الاعتمادية  خدمة  من  مرتفع  مستوى  هناك  أن   )%

  ، الموظفير  أداء  وجودة  دقة  تجاه  العملاء  بها  يشعر  ي 
التر الثقة  يعكس  ما  بجدة.  السعودية  الاتصالات 

ي )  وتتوافق مع  .واستمرارية تقديم الخدمة دون تقصتر  ن ي مؤسسات    حيث(  2023أثبتت  دراسة العتن
تبت 

ي المملكة لحلول التحول الرقمي مثل الحوسبة السحابية وأنظمة مراقبة الخدمة ساهم بشكل  
الاتصالات ف 
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ا   ً مؤشر أصبحت  الاعتمادية  أن  بيّنت  والانقطاعات. كما  الأعطال  نسب  وتقليل  الاعتمادية  تعزيز  ي 
ف  كبتر 

ي الخدمات الرقمية. 
ي تعزيز ثقة العملاء ف 

 تنافسيًا رئيسيًا ف 

 بعد خدمة الملموسية:  -
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة التوافر لعبارات بعد خدمة الملموسية 13جدول )

 العبارة        م
المتوسط  
ي   الحسانر

الانحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

 المستوى 
ت  التر
 يب 

9 
متقدمة   رقمية  أدوات  الاتصالات  قطاع  يقدم 
المعلومات   إلى  الوصول  الموظفير   على  تسهل 

 والخدمات المطلوبة. 
 4 مرتفع جدا  % 92،88 0،567 4،644

10 
تتمتر  الواجهة الرقمية للقطاع بالتصميم الواضح  

 والجذاب الذي يسهل التعامل معه. 
 3 مرتفع جدا  % 92،9 0،546 4،645

11 
متطورة   القطاع  ي 

ف  الرقمية  والمرافق  الأجهزة 
 وتدعم جودة تقديم الخدمة. 

 2 مرتفع جدا  % 94 0،626 4،700

12 
ي قطاع الاتصالات بمظهر يليق  

يتمتع العاملير  ف 
 بمكانة هذا الصرح  

 1 مرتفع جدا  % 94،88 0،487 4،744

 مرتفع جدا  93،66 0،463 4،683 الدرجة الكلية لبعد خدمة الملموسية -

ي تراوحت ما بير  13تضح من جدول ) 
ي لعبارات البعد الثالث من أبعاد المحور الثان  ( أن المتوسط الحسانر

ي للبعد الثالث ) 4،334744: 4،644)  ي المستوى )مرتفع جدا(، كما بلغ المتوسط الحسانر
(  4،683(، وتقع ف 

ي المستوى )مرتفع جدا(، كما بلغت النسبة ا0،463انحراف معياري ) 
%( مما 93،66لمئوية له ) (، ويقع ف 

 لدى%( أن هناك مستوى مرتفع من خدمة الملموسية 93،66يشتر إلى أن أفراد عينة الدراسة يرون بنسبة ) 

ي  
، قطاع الاتصالات السعودية بجدةالموظفير  ف  . وهو ما يعكس مدى اهتمام المؤسسة بمظهر الموظفير 

متقدم تقنية  أدوات  وتوفتر  المادية،  العمل  بيئة  العملاءوتجهتر   تجربة  تعزيز  ي 
ف  ما    .ة تسهم  ي مع 

وتتماسىر

أن توفر بيئة عمل رقمية حديثة ومهيأة بأحدث الأجهزة والتقنيات    من(  2022وصلت إلي  دراسة الخليوي )

ي القطاعات الخدمية كالاتصالات بما يتماشر مع 
ي رفع جودة الخدمات الملموسة، وخاصة ف 

أثر كبتر ف  له 

 . ي العصر الرقمي
 توقعات العملاء ف 
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 بعد خدمة الأمان والضمان:  -
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ودرجة التوافر لعبارات بعد خدمة الضمان 14جدول )

 العبارة  م
المتوسط  
ي   الحسانر

الانحراف  
 المعياري 

النسبة  
 المئوية 

تيب  المستوى   التر

13 
بأهمية   دوري  بشكل  الموظفير   توعية  يتم 
الحفاظ على شية بيانات العملاء، ويطبقون ذلك  

 .بفعالية
 1 مرتفع جدا  % 95،76 0،436 4،788

14 
ي استخدام 

 
يتمتع الموظفون بمهارات فنية عالية ف

جودة   ي 
ف  الثقة  يعزز  مما  الرقمية،  التقنيات 

 .الخدمة
 2 مرتفع جدا  % 94 0،528 4،700

15 
افية، حيث تضمن   يتم تقديم الخدمة بثقة واحتر
 .الأنظمة الرقمية حماية بيانات العملاء وشيتها 

 3 مرتفع جدا  % 93،1 0،638 4،655

16 
حول   واضحة  إرشادات  الاتصالات  قطاع  يوفر 
 .كيفية استخدام الخدمات الرقمية بطريقة آمنة

 4 مرتفع جدا  % 92،44 0،801 4،622

 مرتفع جدا  % 93،82 0،457 4،691 الدرجة الكلية لبعد خدمة الأمان والضمان -

ي ككل  الدرجة الكلية للمحور -
 مرتفع جدا  % 93،4 0،453 4،670 الثان 

ي تراوحت ما بير  14يتضح من جدول ) 
ي لعبارات البعد الرابع من أبعاد المحور الثان  ( أن المتوسط الحسانر

 (4،622  :4،788 ( الرابع  للبعد  ي  الحسانر المتوسط  بلغ  جدا(، كما  )مرتفع  المستوى  ي 
ف  وتقع   ،)4،691  )

ي المستوى )مرتفع جدا(، كما بلغت النسبة ال0،457بانحراف معياري ) 
%( مما  93،82مئوية له ) (، ويقع ف 

لدى %( أن هناك مستوى مرتفع من خدمة الضمان  93،82يشتر إلى أن أفراد عينة الدراسة يرون بنسبة ) 

ي قطاع    .قطاع الاتصالات السعودية بجدة   الموظفير  
مما يعزز من رضا العملاء وولائهم للخدمة المقدمة ف 

ي بينت    (،2023توصلت إلي  دراسة الرويلىي )وتنسجم هذه النتائج مع ما    .الاتصالات السعودية بجدة 
التر

ي الخدمة، وذلك من خلال أتمتة الإجراءات، وتقليل  
ي رفع مستوى الضمان والثقة ف 

أن التحول الرقمي ساهم ف 

ي، وضمان استقرار العمليات التقنية   التدخل البشر

ي ككل ) 
ي للمحور الثان  ي المستوى )مرتفع  0،453( وانحراف معياري ) 4،670وبلغ المتوسط الحسانر

(، ويقع ف 

%( أن  93،4%( مما يشتر إلى أن أفراد عينة الدراسة يرون بنسبة ) 93،4جدا(، كما بلغت النسبة المئوية له ) 

ي قطاع اتصالات السعودية بجدة هناك مستوى مرتفع من جودة خدمة الموظفير   
مما جعل   .لدى العاملير  ف 

وهذا يتفق مع ما توصلت    العملاء يشعرون بدرجة عالية من الاطمئنان إلى جودة وكفاءة الخدمة المقدمة. 

ي تقدمها المملكة  أن    ( 2023ل  نتائج دراسة الخزيم )
ي مستوى جودة الخدمات الرقمية التر

هناك ارتفاعًا ف 

 . العربية السعودية للزوار القادمير  للملكة
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 النتائج المتعلقة باختبار الفرضيات .4

ي جودة خدمة 
ف  الرقمي  التحول  تطبيق  أثر  الوقوف على  تركز على  ي 

التر الدراسة  فرضيات  من  للتحقق 

بجدة،  الموظفير   السعودية  الاتصالات  قطاع  ي 
البسيط    ف  الانحدار  تحليل  أسلوب  الباحث  استخدم 

لمناسبته لفرضيات الدراسة وذلك لاختبار أثر تطبيق التحول الرقمي كمتغتر مستقل على جودة خدمة  

 :  كمتغتر تابع، وذلك على النحو التالىي
 الموظفير 

ن   ي جودة خدمة الموظفي 
ن
تنص الفرضية الرئيسة على "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي ف

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة. 
ن
 ف

البسيط الانحدار  تحليل  أسلوب  الباحث  استخدم  الفرضية  هذه   Simple Regression ولاختبار 

Analysis    أثر على  الاتصالات  للتعرف  قطاع  ي 
ف  الموظفير   خدمة  جودة  ي 

ف  الرقمي  التحول  تطبيق 

 والجدول التالىي يوضح ذلك:  ،السعودية بجدة
ي جودة خدمة الموظفير  15جدول )

 ( نتائج تحليل الانحدار البسيط للتحول الرقمي ف 

المتغتر  
 المستقل 

 المتغتر التابع 
معامل  
 "  Rالارتباط " 

معامل التحديد  
 "2R  " 

"  Fقيمة "
 ودلالتها 

قيمة  
 الثابت 

 قيمة  
B  

 قيمة 
Beta 

"T " 
 ودلالتها 

التحول  
 الرقمي 

جودة خدمة  
 الموظفير  

0،843 0،710 215،690 ** 0،533 0،885 0،843 14،686 ** 

،  15يتضح من جدول )  ي جودة خدمة الموظفير 
( وجود علاقة تأثتر موجبة ودالة إحصائيًا للتحول الرقمي ف 

(، وبلغت 0،01( وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة ) 0،843حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ) 

ي جودة خدمة الموظفير  0،710قيمة معامل التحديد ) 
%(، كما  71بنسبة )    ( أي أن التحول الرقمي يؤثر ف 

(، كما 0،01( وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة ) 215،690بلغت قيمة )ف( لدلالة نموذج التأثتر ) 

ي جودة خدمة الموظفير  ) 
( وهي قيمة دالة إحصائيًا عند 14،686بلغت قيمة "ت" لتأثتر التحول الرقمي ف 

لرئيسة أي: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي (، وب  هذه النتائج نقبل الفرضية ا0،01مستوى دلالة ) 

ي جودة خدمة الموظفير  
ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة   ف 

  . ف 

النتائج مع ما أوردت  دراسة الهاجري ) ي بيّنت أن التحول الرقمي يسهم بشكل  (،  2022وتتوافق هذه 
التر

ي القطاعات الخدمية، لا سيما من خلال 
ي تحسير  جودة الخدمات المقدمة من قبل الموظفير  ف 

مباشر ف 

ية، وتحسير  كفاءة التواصل مع العملاء. كما ذكرت الدراسة أن جودة  أتمتة العمليات، وتقليل الأخطاء البشر

 . جاهزية الرقمية والمهارات التقنية لدى الموظفير  الخدمات تتأثر إيجابًا بمستوى ال
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ا وقويًا  Alshammari et al. (2023) كذلك تدعم دراسة ً ا مباشر ً هذه النتيجة، حيث وجدت أن هناك تأثتر

قطاع   ي 
ف  الضمان(  الملموسية،  الاعتمادية،  )الاستجابة،  الخدمة  أبعاد جودة  تحسير   الرقمي على  للتحول 

ا من 
ً
ة إلى أن التحول الرقمي لا يحسن فقط من الكفاءة التشغيلية، بل يعزز أيض ، مشتر ي الاتصالات الخليجر

   .ورضاه عن الخدمات المقدمةتجربة العميل 

اتيجية فعالة لتحسير  جودة 
 على ما سبق، تؤكد نتائج الدراسة الحالية أن التحول الرقمي يُعد أداة استر

وبناءا

ه  ي بيئة العمل لا ينعكس فقط على العمليات، بل يمتد تأثتر
ي التقنيات الحديثة ف 

، وأن تبت  خدمة الموظفير 

 ليشمل جودة التفاعل بير  الموظف والعميل. 

 : وينبثق من الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية

ي بعد خدمة  . أ 
ن
تنص الفرضية الفرعية الأولى على " يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي ف

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة 
ن
ن ف  الاستجابة لدى الموظفي 

البسيط الانحدار  تحليل  أسلوب  الباحث  استخدم  الفرضية  هذه   Simple Regression ولاختبار 

Analysis    أثر على  الموظفير  للتعرف  لدى  الاستجابة  خدمة  بعد  ي 
ف  الرقمي  التحول  قطاع   تطبيق  ي 

ف 

 الاتصالات السعودية بجدة والجدول التالىي يوضح ذلك: 

ي بعد خدمة الاستجابة 16جدول )
 ( نتائج تحليل الانحدار البسيط للتحول الرقمي ف 

المتغتر  
 المستقل 

 المتغتر التابع 
معامل  
 "  Rالارتباط " 

التحديد  معامل 
 “2R " 

"  Fقيمة "
 ودلالتها 

قيمة  
 الثابت 

 قيمة  
B  

 قيمة 
Beta 

"T " 
 ودلالتها 

التحول  
 الرقمي 

خدمة  
 الاستجابة 

0،750 0،562 113،011 ** 0،416 0،906 0،750 10،631 ** 

ي خدمة الاس  تجابة، حيث  16يتض  ح من جدول ) 
( وجود علاقة تأثتر موجبة ودالة إحص  ائيًا للتحول الرقمي ف 

(، وبلغت قيمة 0،01( وهي قيمة دالة إحص             ائيًا عند مس             توى دلالة ) 0،750بلغت قيمة معامل الارتباط ) 

ي خدمة الاس  تجابة بنس  بة ) 0،562معامل التحديد ) 
%(، كما بلغت قيمة 56،2( أي أن التحول الرقمي تؤثر ف 

(، كما بلغت قيمة 0،01( وهي قيمة دالة إحص   ائيًا عند مس   توى دلالة ) 113،011)ف( لدلالة نموذج التأثتر ) 

ي بع د الاس               تج اب ة ) 
ا عن د مس               توى دلال ة 10،631"ت" لت أثتر التحول الرقمي ف  ( وهي قيم ة دال ة إحص                ائي ً

ي (، وب  هذه النتائج نقبل الفرض              ية الفرعية الأولى0،01) 
 أي: يوجد أثر ذو دلالة إحص              ائية للتحول الرقمي ف 

ي قطاع الاتص   الات الس   عودية بجدة   بعد خدمة الاس   تجابة  
وهذا يتفق مع ما توصيييلت ل  لدى الموظفير  ف 

ي الدراس     ة )التحول الرقمي وجودة    (2024نتائج دراسييييية كشيييييك )  متغتر
ي بير  من وجود ارتباط معنوي إيجانر

https://doi.org/10.59992/IJFAES.2025.v4n9p2


 
 

88 
 

International Journal of Financial, Administrative and Economic Sciences, London Vol (4), No (9), 2025    

https://doi.org/10.59992/IJFAES.2025.v4n9p2   E-ISSN 2977-1498  
 

ي أن زيادة ممارس         ة أبعاد التحول الرقمي تؤدي إلى تحس         ير  جودة الخدمات  
يدية(، وهو ما يعت  الخدمات التر

يدية  أن التحول الرقمي يرفع من كفاءة    (،2022وتتسق هذه النتيجة مع ما أشار إلي  الجبت  )  .التر
الذي بيرّ 

ي القط اع ات الخ دمي ة ك الاتص               الات، حيث  
ي التع ام ل الفوري مع احتي اج ات العملاء، لا س               يم ا ف 

الموظفير  ف 

 . ي مع المستخدمير 
 تتيح الأدوات الرقمية تتبع الطلبات والرد الشي    ع والتفاعل اللحط 

هذه النتيجة، حيث وجدت أن تطبيقات التحول الرقمي مثل  Chen & Lee (2021) كما دعمت دراسييييييييية

ي شعة  
، تؤدي إلى تحس    ير  ملموس ف  ، والتش    غيل الآلىي للردود، ومنص    ات التفاعل المباشر الذكاء الاص    طناعي

 الاستجابة ورضا العملاء 

ي بعيد خيدمية   . ب
ن
تنص الفرضيييييييييييييييية الفرعيية الثيانيية على" يوجيد أثر ذو دلالية إحصييييييييييييييائيية للتحول الرقمي ف

ي 
ن
ن ف  قطاع الاتصالات السعودية بجدة"الاعتمادية لدى الموظفي 

البسيط الانحدار  تحليل  أسلوب  الباحث  استخدم  الفرضية  هذه   Simple Regression ولاختبار 

Analysis    أثر قطاع  للتعرف على  ي 
ف  الموظفير   لدى  الاعتمادية  بعد خدمة  ي 

ف  الرقمي  التحول  تطبيق 

 والجدول التالىي يوضح ذلك:  ،الاتصالات السعودية بجدة 

ي بعد خدمة الاعتمادية 17جدول )
 ( نتائج تحليل الانحدار البسيط للتحول الرقمي ف 

المتغتر  
 المستقل 

 المتغتر التابع 
معامل  
 Rالارتباط " 

معامل التحديد  
 " "2R  " 

"  Fقيمة "
 ودلالتها 

قيمة  
 الثابت 

 قيمة  
B  

 قيمة 
Beta 

"T " 
 ودلالتها 

التحول  
 الرقمي 

خدمة  
 الاعتمادية 

0،792 0،627 148،077 ** 0،259 0،940 0،792 12،169 ** 

ي خدمة الاعتمادية، حيث 17يتضح من جدول ) 
( وجود علاقة تأثتر موجبة ودالة إحصائيًا للتحول الرقمي ف 

 ( الارتباط  ) 0،792بلغت قيمة معامل  دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة  قيمة  (، وبلغت قيمة 0،01( وهي 

ي خدمة الاعتمادية بنسبة0،627معامل التحديد ) 
%(، كما بلغت قيمة 62،7)  ( أي أن التحول الرقمي يؤثر ف 

(، كما بلغت قيمة 0،01( وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة ) 148،077)ف( لدلالة نموذج التأثتر ) 

 ( الاعتمادية  خدمة  ي 
ف  الرقمي  التحول  لتأثتر  دلالة  12،169"ت"  مستوى  عند  إحصائيًا  دالة  قيمة  وهي   )

ي بعد  (، وب  هذه النتائج نقبل الفرضية الفرعية ا0،01) 
لثانية أي: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي ف 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة. خدمة الاعتمادية 
  وهذا يتفق مع ما توصلت ل  نتائج  لدى الموظفير  ف 

الرقمنة وجودة الخدمات الصحية (  2024دراسة أحمد ) أبعاد  تأثتر معنوي ذو دلالة احصائية بير   وجود 

الانتظار.  قوائم  للقضاء على  الرئاسية  المبادرة  الشمري    لمرض   أوردت  دراسة  ما  مع  النتائج  وتتفق هذه 
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ي المؤسسات الخدمية، ومنها قطاع الاتصالات، يسهم بشكل   (،2023)
ي أشارت إلى أن التحول الرقمي ف 

التر

ي جودة الخدمة، وتحسير   
ي رفع مستوى الاعتمادية من خلال تقليل نسبة الخطأ، وتحقيق التناسق ف 

واضح ف 

عتر أنظمة تشغيل موحدة آليات مراقبة الأداء. وذكرت الدراسة أن التحول الرقمي يوفر بيئة موثوقة للعملاء 

  .وقواعد بيانات دقيقة ومتكاملة 

ي الخدمات من خلال التحقق  Nguyen & Tran (2022) كما بينت دراسة
أن التحول الرقمي يعزز الثقة ف 

ي من المعاملات، وإمكانية تتبع العمليات، وسهولة الوصول للمعلومات الدقيقة، مما يجعل العملاء 
التلقان 

الدوري التعامل  أو  الطلب  تكرار  عند  خاصة  المقدمة،  الخدمة  على  ا 
ً
اعتماد هذه    .أكتر  نتائج  فين  وعليه، 

ي بناء مصداقية الخدمة  
ي ترى أن التحول الرقمي يمثل عنصًرا أساسيًا ف 

الدراسة تدعم الأدبيات السابقة التر

ي مختلف مراحل  
واعتماديتها، من خلال توفتر بيئة رقمية فعّالة تضمن دقة التنفيذ وموثوقية الاستجابة ف 

 تقديم الخدمة. 

ي بعيد خيدمية  .   ج
ن
تنص الفرضيييييييييييييييية الفرعيية الثيالثية على " يوجيد أثر ذو دلالية إحصييييييييييييييائيية للتحول الرقمي ف

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة ". 
ن
ن ف  الملموسية لدى الموظفي 

البسيط الانحدار  تحليل  أسلوب  الباحث  استخدم  الفرضية  هذه   Simple Regression ولاختبار 

Analysis    أثر الملموسيةللتعرف على  بعد خدمة  ي 
ف  الرقمي  التحول  قطاع    تطبيق  ي 

ف  الموظفير   لدى 

 والجدول التالىي يوضح ذلك:  الاتصالات السعودية بجدة،

ي بعد خدمة الملموسية 18جدول )
 ( نتائج تحليل الانحدار البسيط للتحول الرقمي ف 

المتغتر  
 المستقل 

المتغتر  
 التابع 

معامل  
 "  Rالارتباط " 

معامل  
 "  2Rالتحديد " 

"  Fقيمة "
 ودلالتها 

قيمة  
 الثابت 

 قيمة  
B  

 قيمة 
Beta 

"T " 
 ودلالتها 

التحول  
 الرقمي 

خدمة  
 الملموسية 

0،865 0،748 260،862 ** 0،343 0،928 0،865 16،151 ** 

ي خدمة الملموسية، حيث 18يتضح من جدول ) 
( وجود علاقة تأثتر موجبة ودالة إحصائيًا للتحول الرقمي ف 

 ( الارتباط  ) 0،865بلغت قيمة معامل  دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة  قيمة  (، وبلغت قيمة 0،01( وهي 

ي خدمة الملموسية بنسبة ) 0،748معامل التحديد ) 
%(، كما بلغت قيمة 74،8( أي أن التحول الرقمي يؤثر ف 

(، كما بلغت قيمة 0،01( وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة ) 260،862)ف( لدلالة نموذج التأثتر ) 

 ( الملموسية  خدمة  ي 
ف  الرقمي  التحول  لتأثتر  دلالة  16،151"ت"  مستوى  عند  إحصائيًا  دالة  قيمة  وهي   )

ي بعد (، وب  هذه النتائج نقبل الفرضية الفرعية الثا0،01) 
لثة أي: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي ف 
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ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة خدمة الملموسية  
وتتسق هذه النتيجة مع ما أوردت     . لدى الموظفير  ف 

ي تحسير  العناصر الملموسة    (،2023دراسة الحمادي )
ي أشارت إلى أن التحول الرقمي يسهم بشكل كبتر ف 

التر

ونية، وتحسير  تصميم  
ي بيئة العمل، مثل توفتر الأجهزة التقنية الحديثة، وتحديث منصات الخدمة الإلكتر

ف 

   .واجهات المستخدم، مما ينعكس على جودة انطباع العملاء عن المؤسسة

دراسة أكدت  التكنولوجية  Lee & Kim (2022) كما  التحتية  البنية  على  يقتصر  لا  الرقمي  التحول  أن 

ا تحسير  المظاهر الخارجية والملموسة المرتبطة بالخدمة، مثل ترتيب المكاتب، 
ً
فحسب، بل يشمل أيض

ي تشكيل تصور العملاء عن 
ات التقنية، وهي عناصر تلعب دورًا محوريًا ف 

ونظافة بيئة العمل، وجودة التجهتر 

، فين هذه النتائج تدعم ما ذهبت إليه الأدبيات الحديثة بأن التحول الرقمي يمثل   .جودة الخدمة  وبالتالىي

ي تحسير  المكونات المادية والمرئية المصاحبة للخدمة، مما يعزز من رضا العملاء ويزيد من  
 محوريًا ف 

ا
عاملً

 ثقتهم بالمؤسسة الخدمية. 

ي بعيد خيدمة  .  د 
ن
تنص الفرضيييييييييييييييية الفرعيية الرابعية على " "يوجيد أثر ذو دلالية إحصييييييييييييييائيية للتحول الرقمي ف

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة ". 
ن
ن ف  الضمان لدى الموظفي 

البسيط الانحدار  تحليل  أسلوب  الباحث  استخدم  الفرضية  هذه   Simple Regression ولاختبار 

Analysis    أثر على  الضمانللتعرف  خدمة  بعد  ي 
ف  الرقمي  التحول  قطاع    تطبيق  ي 

ف  الموظفير   لدى 

 والجدول التالىي يوضح ذلك:  الاتصالات السعودية بجدة،

ي بعد خدمة الضمان19جدول )
 ( نتائج تحليل الانحدار البسيط للتحول الرقمي ف 

المتغتر  
 المستقل 

المتغتر  
 التابع 

معامل الارتباط "  
R  " 

معامل  
 "  2Rالتحديد " 

"  Fقيمة "
 ودلالتها 

قيمة  
 الثابت 

 قيمة  
B  

 قيمة 
Beta 

"T " 
 ودلالتها 

التحول  
 الرقمي 

خدمة  
 الضمان

0،722 0،521 95،732 ** 1،114 0،765 0،722 9،784 ** 

ي خدمة الضمان، حيث 19يتضح من جدول ) 
( وجود علاقة تأثتر موجبة ودالة إحصائيًا للتحول الرقمي ف 

 ( الارتباط  ) 0،722بلغت قيمة معامل  دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة  قيمة  (، وبلغت قيمة 0،01( وهي 

ي خدمة الضمان بنسبة ) 0،521معامل التحديد ) 
، كما بلغت قيمة %( 52،1( أي أن التحول الرقمي يؤثر ف 

(، كما بلغت قيمة  0،01( وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة ) 95،732)ف( لدلالة نموذج التأثتر ) 

ي خدمة الضمان ) 
(، 0،01( وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة ) 9،784"ت" لتأثتر التحول الرقمي ف 

ي بعد خدمة  وب  هذه النتائج نقبل الفرضية الفرعية الرابعة أي: يوج
د أثر ذو دلالة إحصائية للتحول الرقمي ف 
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ي قطاع الاتصالات السعودية بجدةالضمان  
وتدعم هذه النتيجة ما أسفرت عن  نتيجة    . لدى الموظفير  ف 

ي المؤسسات الخدمية يعزز من درجة الثقة والضمان   (،2022الشمري )
ي بينت أن تطبيق التحول الرقمي ف 

التر

ية،  الذي يشعر به العملاء تجاه الخدمات المقدمة، من خلال تشي    ع العمليات، وتقليل نسبة الأخطاء البشر

 وتوفتر آليات تتبع دقيقة وموثوقة.  

هذه النتيجة، حيث أوضحت أن التحول الرقمي يسهم   Martínez & Torres (2023) كما تدعم دراسة

ي الخدمات المقدمة، ما يعزز من شعور العملاء 
ي تحسير  الشفافية، الأمان، والمصداقية ف 

بشكل جوهري ف 

تدفق  على  تعتمد  ي 
التر التقنية  المؤسسات  ي 

ف  خاصة  المؤسسة،  مع  تعاملهم  ي 
ف  والاطمئنان  بالضمان 

 .المعلومات والدقة التشغيلية

ا 
ً
 على ذلك، تؤكد هذه النتائج أن التحول الرقمي لا يعزز فقط كفاءة الإجراءات التشغيلية، بل يسهم أيض

وبناءا

ي الخدمة المقدمة للموظفير  والعملاء على حد سواء، وهو ما يدعم  
ي رفع مستوى الثقة وضمان الجودة ف 

ف 

ي هذه الدراسة 
ي التأثتر على أداء الموظفير  وجودة    .الفرضية الفرعية الرابعة ف 

مما يعكس قوة هذا المتغتر ف 

ي أكدت أن التحول الرقمي يعد أحد    الخدمات المقدمة
ا مع الدراسات السابقة التر

ً
ظهر هذه النتائج اتساق

ُ
وت

، كما  المحركات الجوهرية لتحسير  الخدمات، وتعزيز الكفاءة التشغيلية، والارتقاء بتجربة العملاء والموظفير 

الاستثم أهمية  المؤسسات  يعكس  داخل  الخدمة  جودة  لتعزيز  ي  اتيجر
استر الرقمية كخيار  التقنيات  ي 

ف  ار 

 .الحديثة

تبعا  .2 الرقمي  التحول  ي 
ن
ف إحصائية  دلالة  ذات  فرو   توجد  لا   " الثانية على  الرئيسة  الفرضية  تنص 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة 
ن
ن ف ة( لدى العاملي  ، سنوات الخت   )الجنس، المؤهل العلمي

ي الاتجاه
لمعرفة دلالة    Three-Way ANOVAوللتحقق من هذا الفرض استخدم الباحث تحليل التباين ثلانر

  ، ات )الجنس، المستوى التعليمي  لمتغتر
ً
 متوسطات درجات العينة على محور التحول الرقمي وفقا

الفروق بير 

ة( والجدول التالىي يوضح ذلك:   سنوات الختر
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،  20جدول ) ات )الجنس، المستوى التعليمي  لمتغتر
ً
ي التحول الرقمي وفقا

 
ي الاتجاه لمعرفة دلالة الفروق ف

( نتائج تحليل التباين ثلانر
ة(   سنوات الختر

 متوس  طي درجات أفراد العينة على محور 21يتض  ح من جدول ) 
( عدم وجود فروق ذات دلالة إحص  ائية بير 

إن     اث( حي     ث بلغ     ت قيم     ة ف )  ( وهي قيم     ة غتر دال     ة  0,914التحول الرقمي تبع     ا لمتغتر الجنس )ذكور، 

 متوس    طي درجات العينة على محور التحول 
 كما يتض    ح عدم وجود فروق ذات دلالة إحص    ائية بير 

ً
إحص    ائيا

، حيث بلغت قيمة ف )  الرقمي  . وكما 0,479تبعا لمتغتر المس             توى التعليمي
ً
( وهي قيمة غتر دالة إحص             ائيا

 متوس      طي درجات العينة على محور التحول الرقمي لمتغتر 
يتبير  عدم وجود فروق ذات دلالة إحص      ائية بير 

ة، حيث بلغت قيمة ف )  . 0,077سنوات الختر
ً
 ( وهي قيمة غتر دالة إحصائيا

خدمة  جودة  ن  تحسي  ي 
ن
ف إحصائية  دلالة  ذات  فرو   توجد  لا   " على  الثالثة  الرئيسة  الفرضية  تنص 

ي قطاع الاتصالات السعودية  
ن
ن ف ة( لدى العاملي  ، سنوات الخت  ن تبعا )الجنس، المؤهل العلمي الموظفي 

 بجدة 

الاتجاه ي 
ثلانر التباين  تحليل  الباحث  استخدم  الفرض  من هذا  لمعرفة    Three-Way ANOVA وللتحقق 

ات  لمتغتر  
ً
وفقا الموظفير   خدمة  جودة  تحسير   محور  على  العينة  درجات  متوسطات  بير   الفروق  دلالة 

ة(، والجدول التالىي يوضح ذلك:  ، سنوات الختر  )الجنس، المستوى التعليمي

ة( 22جدول ) ، سنوات الختر ات )الجنس، المستوى التعليمي  لمتغتر
ً
ي وفقا
ي الاتجاه لمعرفة دلالة الفروق ف 

 ( نتائج تحليل التباين ثلانر

 مصدر التباين  المحور
مجموع  
 المربعات 

درجات  
 الحرية 

متوسط  
 المربعات 

 مستوى الدلالة  قيمة "ف" 

تحسير  جودة  
 خدمة الموظفير  

 )غتر دالة(  0,207 1,617 0,625 1 0,625 الجنس

 )غتر دالة(  0,238 1,406 0,543 4 2,174 المستوى التعليمي 

ة   )غتر دالة( 0,355 1,048 0,405 2 0,810 سنوات الختر

   0,386 93 35,940 الخطأ

    100 39,498 المجموع الكلىي 

 مصدر التباين  المحور
مجموع  
 المربعات 

درجات  
 الحرية 

متوسط  
 المربعات 

 مستوى الدلالة  " Fقيمة "

التحول  
 الرقمي  

 )غتر دالة(  0,342 0,914 0,247 1 0,247 الجنس

 )غتر دالة(  0,751 0,479 0,129 4 0,517 المستوى التعليمي 

ة   )غتر دالة( 0,926 0,077 0,021 2 0,042 سنوات الختر

   0,270 93 25,106 الخطأ

    100 26,076 المجموع الكلىي 
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 متوس  طي درجات أفراد العينة على محور 22يتض  ح من جدول ) 
( عدم وجود فروق ذات دلالة إحص  ائية بير 

( وهي قيمة 1,617تحس ير  جودة خدمة الموظفير  تبعا لمتغتر الجنس )ذكور، إناث( حيث بلغت قيمة ف ) 

 متوس   طي درجات ال
 كما يتض   ح عدم وجود فروق ذات دلالة إحص   ائية بير 

ً
عينة على محور غتر دالة إحص   ائيا

، حيث بلغت قيمة ف )   تبعا لمتغتر المس       توى التعليمي
( وهي قيمة 1,406تحس       ير  جودة خدمة الموظفير 

 متوس  طي درجات العينة على محور 
. كما يتض  ح عدم وجود فروق ذات دلالة إحص  ائية بير 

ً
غتر دالة إحص  ائيا

ة، حيث بلغت قيمة ف ( وهي قيمة غتر دالة 1,048)  تحس      ير  جودة خدمة الموظفير  لمتغتر س      نوات الختر

 .
ً
 إحصائيا

حات : الفصل الخامس  ملخص النتائج والتوصيات والمقت 

 ملخص نتائج الدراسة -1

( مع انحراف معياري ٤٫٦٧٥أشارت النتائج إلى أن مستوى استجابات الموظفير  للمحور الأول ككل بلغ )  .1

ا(، كما بلغت النسبة المئوية له ) ٠٫٤٣١) 
ً
ي المستوى )مرتفع جد

٪(، مما  ٩٣٫٥(، ويقع هذا المتوسط ف 

لتحول الرقمي لدى ٪( أن هناك مستوى مرتفع من ا٩٣٫٥يشتر إلى أن أفراد عينة الدراسة يرون بنسبة ) 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة
 .الموظفير  ف 

ي ككل بلغ )  .2
( مع انحراف معياري  ٤٫٦٧٠أظهرت النتائج أن متوسط استجابات الموظفير  للمحور الثان 

ا(، كما بلغت النسبة المئوية له ) ٠٫٤٥٣) 
ً
ي المستوى )مرتفع جد

٪(، مما  ٩٣٫٤(، ويقع هذا المتوسط ف 

 ( بنسبة  يرون  الدراسة  عينة  أفراد  أن  على  جودة  ٩٣٫٤يدل  من  مرتفع  مستوى  هناك  أن  خدمة ٪( 

ي قطاع الاتصالات السعودية بجدة
 .الموظفير  لدى العاملير  ف 

ي تحسير  جودة خدمة   .3
الرقمي ف  تأثتر موجبة ودالة إحصائيًا للتحول  النتائج على وجود علاقة  أكدت 

 ( ، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط  ( وهي قيمة دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة  ٠٫٨٤٣الموظفير 

 (٠٫٧١٠(، كما بلغ معامل التحديد ) ٠٫٠١) 

ي تحسير  خدمة الاستجابة،   .4
أظهرت النتائج وجود علاقة تأثتر موجبة ودالة إحصائيًا للتحول الرقمي ف 

(، وبلغ معامل التحديد  ٠٫٠١( وهو دال إحصائيًا عند مستوى دلالة ) ٠٫٧٥٠حيث بلغ معامل الارتباط ) 

 (٠٫٥٦٢ ). 

ي تحسير  خدمة الاعتمادية،  .5
أظهرت النتائج وجود علاقة تأثتر موجبة ودالة إحصائيًا للتحول الرقمي ف 

(، وبلغ معامل التحديد  ٠٫٠١( وهو دال إحصائيًا عند مستوى دلالة ) ٠٫٧٩٢حيث بلغ معامل الارتباط ) 
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 (٠٫٦٢٧ ). 

ي تحسير  خدمة الملموسية،   .6
أظهرت النتائج وجود علاقة تأثتر موجبة ودالة إحصائيًا للتحول الرقمي ف 

(، وبلغ معامل التحديد  ٠٫٠١( وهو دال إحصائيًا عند مستوى دلالة ) ٠٫٨٦٥حيث بلغ معامل الارتباط ) 

 (٠٫٧٤٨ ). 

الضمان،  .7 ي تحسير  خدمة 
الرقمي ف  للتحول  تأثتر موجبة ودالة إحصائيًا  النتائج وجود علاقة  أظهرت 

(، وبلغ معامل التحديد  ٠٫٠١( وهو دال إحصائيًا عند مستوى دلالة ) ٠٫٧٢٢حيث بلغ معامل الارتباط ) 

 (٠٫٥٢١ ). 

 توصيات الدراسة   -2

 :يمكن عرض توصيات الدراسة، وذلك على النحو التالىي 

قطاع   .1 ي 
ف  الرقمي  للتحول  التحتية  البنية  تعزيز  نحو  الموجهة  الاستثمارات  بزيادة  الدراسة  توضي 

خدمات  جودة  وتحسير   ي 
الوظيق  الأداء  رفع كفاءة  دعم  بهدف  وذلك  بجدة،  السعودية  الاتصالات 

 .الموظفير  بشكل مستدام 

من  .2 الموظفير   تمكير   إلى  تهدف  متخصصة  تدريبية  برامج  وتنفيذ  تصميم  ورة  بصر  الدراسة  توضي 

ي تعزيز شعة الاستجابة ودقة الاعتمادية 
استخدام التقنيات الرقمية الحديثة بكفاءة عالية، مما يسهم ف 

ي تقديم الخدمات
 .ف 

خدمات  .3 جودة  على  الرقمي  التحول  تأثتر  مدى  لقياس  دورية  تقييم  آليات  بوضع  الدراسة  توضي 

، بهدف ضمان استمرارية التحسير  ومواكبة التطورات التقنية المتسارعة  .الموظفير 

ي عمليات التخطيط والتنفيذ المتعلقة بالتحول  .4
ورة تشجيع مشاركة الموظفير  ف  توضي الدراسة بصر 

، وذلك لتعزيز إحساسهم بالمسؤولية والملكية تجاه الخدمات المقدمة، وتحقيق ملموسية أكتر  الرقمي

ي جودة الخدمة
 .ف 

حات لدراسات مستقبلية  -3  مقت 

ي 
ات، يوض بإجراء عدد من الدراسات المستقبلية التر بناءا على نتائج هذه الدراسة وما خلصت إليه من مؤشر

حات ما يلىي 
 :ومن أبرز هذه المقتر

ي تعزيز كفاءة الموظفير  وتحسير  جودة الخدمات .1
 .دور التدريب والتأهيل الرقمي ف 

https://doi.org/10.59992/IJFAES.2025.v4n9p2


 
 

95 
 

International Journal of Financial, Administrative and Economic Sciences, London Vol (4), No (9), 2025    

https://doi.org/10.59992/IJFAES.2025.v4n9p2   E-ISSN 2977-1498  
 

ي تقديم الخدمات .2
 .أثر التحول الرقمي على شعة الاستجابة ورفع مستوى الاعتمادية ف 

ي تحسير  ملموسية وجودة الخدمات .3
ي عمليات التحول الرقمي ف 

 .دور مشاركة الموظفير  ف 

 .أثر تطوير أنظمة الضمان والجودة الرقمية على رضا المستفيدين وتعزيز الثقة بالخدمات  .4

 .أثر قياس وتقييم التحول الرقمي بشكل دوري على استدامة تحسير  جودة الخدمات .5

ي قطاع الاتصالات .6
ي دعم الابتكار المؤسسي وتحسير  بيئة العمل ف 

 .دور التحول الرقمي ف 

 المراجع 

 : أولا المراجع العربية

 جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر مقدمي  2024أحمد، عبد الله علىي )  .1
ي تحسير 

(. دور الرقمنة ف 

بية،   ي المبادرة الرئاسية على قوائم الانتظار، مجلة كلية التر
(،  120) 21الخدمة بالمستشفيات المشاركة ف 

743- 782 . 

ي المؤسسات الخدمية. مجلة  2023البدري، خالد عبد المجيد. )  .2
(. أثر جودة الخدمة على رضا العملاء ف 

 . 52–33(، 1) 17البحوث الإدارية، 

3.  ( . ، علىي ي
، القاهرة.  2021البستان  ي ي المؤسسات. دار الفكر العرنر

ية ف  (. التحول الرقمي لإدارة الموارد البشر

 1ط

. 2022جمعة، سمتر محمود. )  .4 (. تأثتر جودة خدمة الموظف على مستوى رضا العملاء والولاء المؤسسي

 . 107–88(، 4) 20مجلة العلوم السلوكية والإدارية، 

، أحمد سعود. )  .5 ي . مجلة التنمية الإدارية،  2021الحرنر  المؤسسي
ي تحقيق التمتر 

(. دور جودة الخدمة ف 

13 (2 ،)101–123 . 

6.  ( أحمد  ي يشى 
الهاشمية2025حست  الأردنية  المملكة  بلديات  ي 

ف  للخدمات  ي 
ون  الإلكتر التحول   .) -

 . 669-660 ,(  2) 4لواقع والتحديات. مجلة العلوم الإنسانية والطبيعية,  ا

كة المصرية 2020حماد، محمد )  .7 : دراسة ميدانية على الشر ي تطوير أداء العاملير 
(. دور التحول الرقمي ف 

 . 23 -2(، 2)  7لتجارة الأدوية، المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية،
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ي تحقيق التنمية البيئية  2021الحوري، محمد، )  .8
اء ف  ية الخصر  المجلة   المستدامة. ( دور إدارة الموارد البشر

   العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية، كلية التجارة جامعة دمياط. 

، عبد الوهاب راغب )  .9 ي يدية: دراسة ميدانية  2024الراعتر (. أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات التر

المالية   والبحوث  للدراسات  العلمية  المجلة  الدقهلية،  بمحافظة  يد  للتر القومية  بالهيئة  العاملير   على 

 . 640 -615(، 2) 5والتجارية، 

، فهد بن سليمان. )  .10 ي القطاع الحكومي السعودي: دراسة تطبيقية.  2022الرويلىي
ي ف 
(. جودة الأداء الوظيق 

 . 169– 145(، 2) 42المجلة العربية للإدارة، 

11.  ( عطا الله  ربيعة  جودة  2024السعدي،  وأثره على  المصرفية  العميات  لتسويق  الرقمي  التحول  دور   .)

العراق،  ي 
ف  المصارف  ي عينة من 

تطبيقية ف  تنافسية: دراسة  بيئة  ي ظل 
المقدمة ف  المصرفية  الخدمات 

 . 9431 -1818مجلة دراسات محاسبية ومالية، عدد خاص، 

12.  ( عطية.  أحمد   ، أرشيفها: 2025الشبيلىي إدارة  على  الحكومية  المؤسسات  ي 
ف  الرقمي  التحول  أثر   .)

(  4) 6دراسة حالة على صندوق الضمان الاجتماعي ببلدية الخمس. مجلة العلوم الإنسانية والطبيعية  

35 

13.  (  علىي 
بالتطبيق على 2021شديد، مصطق  المقدمة  أداء الخدمة  الرقمي على مستوى  التحول  تأثتر   .)

ي الإدارة العامة للمرور بمحافظة القاهرة،  
 - 193(،  4) 22،  مجلة كلية الاقتصاد والعلوم السياسيةموظق 

226. 

14. ( الله.  عبد  رقية  الحكومي 2022الصالح،  القطاع  ي 
ف  المؤسسية  السمعة  على  الخدمة  جودة  تأثتر   .)

 . 142–120(، 3) 15السعودي. المجلة السعودية للدراسات الإدارية، 

، فهد زيد )  .15 : دراسة  2022العازمي ي تحسير  جودة الخدمات المقدمة للمواطنير 
(. دور التحول الرقمي ف 

 . 1078  -1059(، 3) 13تطبيقية، المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية،

، هالة محمد. )  .16 ي
ي المؤسسات  2024عبد الغت 

 جودة خدمة الموظف والولاء التنظيمي ف 
(. العلاقة بير 

ية،   . 84– 66(، 1) 11الخدمية. مجلة بحوث الموارد البشر
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، محمد أحمد )  .17 ي
: دراسة ميدانية،  2023عبد المغت  (. تحليل أثر التحول الرقمي على فاعلية الأداء التنظيمي

 مجلة البحوث الإدارية والمالية. 

ي ضوء جودة الخدمات المقدمة. 2024عبدالله، ناصر محمد. )  .18
(. الصورة الذهنية للمؤسسات العامة ف 

 . 95–77(،  3) 19مجلة العلوم الإدارية والمالية، 

، عبد الله. )  .19 ي (. جودة الخدمات الحكومية وأثرها على رضا المستفيدين. مجلة الإدارة العامة،  2022العتيتر

64 (2 ،)45–67 . 

ي إطار العلاقة بير  نظم العمل عالية الأداء 2024كشك، عادل أنور )  .20
(. أثر التحول الرقمي كمتغتر وسيط ف 

 58(،  3وجودة الخدمة: دراسة ميدانية على جامعة بورسعيد، مجلة البحوث المالية والتجارية، ) 

ي القطاع العام. المجلة العربية للموارد  2023موش، حنان. )  .21
(. أثر التدريب والتحفتر  على جودة الخدمة ف 

ية،   . 105–90(، 1) 15البشر

ي تحسير  جودة الخدمات المقدمة من جامعة مدينة ( ۲۰۲۱نافع، وجيه عبد الستار )  .22
، دور الرقمنة ف 

جديدة   آفاق  نحو  البيئية  والبحوث  للدراسات  السادس  الدولىي  المؤتمر  تطبيقية  دراسة  السادات 

 للتنمية المستدامة. 

، الإطار المستقبلىي لنظم وتكنولوجيا المعلومات، جامعة  2021نجم، أحمد حسير  )  .23 (. التحول الرقمي

 كفر الشيخ. 

ة. )  .24 ، نريمان ختر ي
ية، جامعة ابن خلدون2023نقر  تيارت. - (. أثر التحول الرقمي على إدارة الموارد البشر

25.  ( محمد  خميس   ، ي 2020ياسير 
المصرف  القطاع  ي 

ف  التوظيف  اتيجية  استر على  الرقمي  التحول  أثر   .)

 ( ،  (، جامعة طنطا، كلية التجارة. 43المصري: دراسة تجريبية، رسالة ماجستتر

 ثانيا: المراجع الأجنبية 
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