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 للبحث العام الإطار الأول: الفصل

 المقدمة 1.1

ً تحولاً العالم یشھد  إلى تھدف التي ،2030 رؤیة لتحقیق أساسیة كركیزة التحول ھذا السعودیة العربیة المملكة تبنت وقد مسبوق، غیر رقمیا

ً الرؤیة أولتھا التي القطاعات أھم من الحكومي القطاع ویعد حیوي. ومجتمع مزدھر اقتصاد بناء  نحو الجھود توجیھ تم حیث خاصاً، اھتماما

 . المقیمین و للمواطنین تقدیمھا جودة وتحسین كفاءتھا لرفع الحكومیة الخدمات رقمنة

 وخلق الخدمات تقدیم كیفیة في جذري تغییر إلى یؤدي مما العمل، جوانب جمیع في الرقمیة التقنیات دمج عملیة بأنھ الرقمي التحول یُعرف

 خدمات إلى التقلیدیة الورقیة الإجراءات من الانتقال إلى التحول ھذا یھدف الحكومیة، الخدمات سیاق وفي . للمستفیدین جدیدة قیمة

 الساعة. مدار على ومتاحة ذكیة إلكترونیة

 لخدمات بوابة مجرد من المنصة تحولت فقد التحول. ھذا على وبارزاً رائداً مثالاً السعودیة الداخلیة لوزارة التابعة "أبشر" منصة تُعد

 حققتھ الذي النجاح إن . مستفید ملیون 28 من أكثر وتخدم إلكترونیة، خدمة 460 من أكثر تقدم متكاملة رقمیة منظومة إلى محدودة

 للمستفیدین. المقدمة الحكومیة الخدمات جودة على الرقمي للتحول الحقیقي الأثر لاستكشاف مثالیة دراسیة حالة یمثل "أبشر"

 الخدمات جودة على "أبشر"، منصة في ممثلاً الرقمي، التحول أثر وتقییم تحلیل خلال من المعرفیة الفجوة سد إلى الدراسة ھذه تھدف

 الإلكترونیة. الخدمة جودة لقیاس علمي نموذج إلى بالاستناد وذلك السعودیة، العربیة المملكة في الحكومیة

 . البحث مشكلة 1.2

 الرقمیة المنصات عبر المقدمة الخدمات عدد وتزاید السعودي، الحكومي القطاع في الرقمي التحول لجھود الواضح النجاح من الرغم على

 في البحث مشكلة وتتمثل المستفید. نظر وجھة من الخدمة جودة على التحول لھذا الفعلي الأثر لتقییم ملحة حاجة ھناك أن إلا "أبشر"، مثل

 التالي: الرئیسي التساؤل

 السعودیة؟ العربیة المملكة في للمستفیدین المقدمة الحكومیة الخدمات جودة على "أبشر"، منصة في المتمثل الرقمي، التحول أثر ھو ما

 التالیة: الفرعیة التساؤلات إلى المشكلة ھذه وتتفرع

 "أبشر"؟ منصة عبر المقدمة الإلكترونیة الخدمات جودة لأبعاد المستفیدین إدراك مستوى ما1.

 "أبشر"؟ منصة في الإلكترونیة الخدمات جودة على البشریة( الموارد التحتیة، البنیة التكنولوجیا، )مثل الرقمي التحول أبعاد أثر ما2.

 )مثل الدیموغرافیة للمتغیرات تعزى "أبشر" عبر الإلكترونیة الخدمات لجودة المستفیدین تقییم في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد ھل3.

 التعلیمي(؟ المستوى الجنس، العمر،

 البحث. أھمیة 1.3

 جوانب: عدة من البحث ھذا أھمیة تنبع

 العلمیة: الأھمیة 1.

 الإلكترونیة، الحكومیة الخدمات وجودة الرقمي التحول مجال في العربي الأكادیمي الأدب إثراء في البحث یساھم الأكادیمي: الأدب •إثراء

 السعودیة. العربیة المملكة سیاق في خاصة

ً البحث یوفر علمي: نموذج •تطبیق ً تطبیقا  رضا معدل أو E-SERVQUAL )مثل الإلكترونیة الخدمات جودة قیاس نماذج لأحد عملیا

 متقدمة. رقمیة حكومیة بیئة في المستفیدین(

 العملیة: الأھمیة 2.

 الحكومیة والجھات الداخلیة وزارة في القرار صانعو منھا یستفید أن یمكن عملیة وتوصیات نتائج البحث یقدم القرار: صانعي •دعم

 الأخرى. الحكومیة والمنصات "أبشر" منصة وتطویر لتحسین الأخرى

 جھود وفعالیة كفاءة قیاس في یساعد مما المستفید، منظور من الخدمة جودة مستوى حول واضحة مؤشرات البحث یوفر الأداء: •قیاس

 



 

 الرقمي. التحول

 المواطن. تجربة وتحسین الحكومي القطاع كفاءة برفع المتعلقة 2030 رؤیة مستھدفات مباشر بشكل البحث یدعم 2030: رؤیة •تحقیق

 



 

 . البحث أھداف 1.4

 التالیة: الأھداف تحقیق إلى البحث یسعى

 المستفیدین. نظر وجھة من "أبشر" منصة عبر المقدمة الإلكترونیة الخدمات جودة مستوى تحدید1.

 "أبشر." منصة في الإلكترونیة الخدمات جودة على الرقمي التحول أبعاد أثر تحلیل2.

 السعودیة. العربیة المملكة في الإلكترونیة الحكومیة الخدمات جودة لتعزیز مقترح نموذج اقتراح3.

ً الإلكترونیة الخدمات لجودة المستفیدین تقییم في الفروق تحدید4.  الدیموغرافیة. لخصائصھم وفقا

 البحث. أسئلة 1.5

 المملكة في للمستفیدین المقدمة الحكومیة الخدمات جودة على "أبشر"، منصة في المتمثل الرقمي، التحول أثر ھو ما الرئیسي: السؤال

 السعودیة؟ العربیة

 الفرعیة: الأسئلة

 "أبشر"؟ منصة عبر المقدمة الإلكترونیة الخدمات جودة لأبعاد المستفیدین إدراك مستوى ما1.

 "أبشر"؟ منصة في الإلكترونیة الخدمات جودة أبعاد على بشریة( وموارد تحتیة وبنیة )كتقنیات الرقمي التحول أثر ما2.

 الدیموغرافیة؟ للمتغیرات تعزى "أبشر" عبر الإلكترونیة الخدمات لجودة المستفیدین تقییم في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد ھل3.

 . البحث فرضیات 1.6

 یلي: ما الدراسة تفترض السابقة، والدراسات وأھدافھ البحث مشكلة على بناءً

 المقدمة الحكومیة الخدمات جودة على أبشر( منصة في )المتمثل الرقمي للتحول إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا ):)H0 الرئیسیة الفرضیة

 السعودیة. العربیة المملكة في للمستفیدین

 ):)H1 الفرعیة الفرضیات

1.H1a: 
 التكنولوجیا )مثل الرقمي التحول لأبعاد إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد

 "".أبشر عبر الخدمات تقدیم في الموثوقیة على التحتیة( والبنیة

 الاستجابة على الرقمي التحول لأبعاد إحصائیة دلالة ذو أثر ".یوجد

 :H1b.2 "أبشر عبر المعاملات إنجاز وسرعة

 سھولة على الرقمي التحول لأبعاد إحصائیة دلالة ذو أثر ".یوجد

 :H1c.3 "أبشر منصة في والأمان الاستخدام

4.H1d: 
 الخدمات لجودة المستفیدین تقییم في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد

 العمر، الدیموغرافیة للمتغیرات تعزى "أبشر" عبر الإلكترونیة

 التعلیمي المستوى الجنس،

ً البحث سیتبنى  الإلكترونیة.( الخدمات )جودة التابع والمتغیر الرقمي( التحول )أبعاد المستقلة المتغیرات بین العلاقة یوضح نموذجا

 أبشر منصة )في الرقمي التحول المستقل: المتغیر

 المقترحة: •الأبعاد

 الأمان) الحداثة، الأنظمة، (توفر التحتیة: والبنیة •التكنولوجیا

 التدریب) الفني، الدعم (كفاءة البشریة: •الموارد

 العملیات) ھندسة إعادة الإجراءات، (أتمتة •العملیات:

 



 

 Quality)) E-Service الإلكترونیة الخدمات جودة التابع: المتغیر

 



 

 الإلكترونیة الخدمة جودة نماذج على بالاعتماد المقترحة •الأبعاد

 والخدمات. المعلومات وصحة دقة ):)Reliability •الموثوقیة

 المعاملات. وإنجاز الاستجابة سرعة ):)Responsiveness •الاستجابة

 التنقل. وسھولة الواجھة وضوح Use):) of Ease الاستخدام •سھولة

 والمعلومات. البیانات حمایة ):Security) & Privacy والخصوصیة •الأمان

 النھائیة النسخة في البحث لنموذج توضیحي رسم إدراج سیتم

 . الدراسة نطاق 1.8

 قیاس یتم للمستفیدین. المقدمة الإلكترونیة الخدمات جودة على الرقمي التحول أثر تحلیل على الدراسة تقتصر الموضوعي: النطاق 1.

 والأمان.( الاستخدام، سھولة الاستجابة، )كالموثوقیة، محددة أبعاد على بناءً الخدمة جودة

 السعودیة. العربیة المملكة في "أبشر" منصة عبر الإلكترونیة الخدمات من المستفیدین على الدراسة تُطبق المكاني: النطاق 2.

 زمنیة فترة خلال المستفیدین من جمعھا سیتم التي البیانات على وتعتمد الحالي، الأكادیمي العام خلال الدراسة تُجرى الزمني: النطاق 3.

 السابقة. والدراسات النظري الإطار الثاني: الفصل لاحقاً.( تحدیدھا )سیتم محددة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 النظري الإطار الثاني: الفصل

Digital Transformation)) 2.1.1 مفھوم التحول الرقمي  

ً الرقمي التحول یُعد  والثقافة التشغیلیة والنماذج للعملیات شاملة ھیكلة إعادة عملیة فھو التكنولوجیا، استخدام مجرد یتجاوز شاملاً مفھوما

 [1.] للمستفیدین جدیدة قیمة لخلق الرقمیة التقنیات من القصوى الاستفادة بھدف للجھة، التنظیمیة

 السحابیة، الحوسبة الاصطناعي، الذكاء )مثل الحدیثة الرقمیة التقنیات تبني عملیة ھو الحكومي: القطاع في الرقمي التحول تعریف

 جودة مستوى ورفع الشفافیة، وتعزیز الداخلیة، العملیات كفاءة وتحسین الحكومیة، الخدمات تصمیم لإعادة الضخمة( البیانات وتحلیل

 [2.] والمقیمین للمواطنین المقدمة الخدمات

 Quality)) E-Service الإلكترونیة الخدمات جودة 2.1.2

 على الحصول أو الشراء عملیة تسھیل على الرقمیة المنصة أو الإلكتروني الموقع قدرة مدى بأنھا الإلكترونیة الخدمات جودة تُعرف

 حیث ))،SERVQUAL التقلیدیة الخدمة جودة أبعاد عن الإلكترونیة الخدمة جودة أبعاد وتختلف [3.] وفعالیة بكفاءة وتسلیمھا الخدمة،

 والتفاعلیة. التكنولوجیة الجوانب على تركز

 الخدمات جودة قیاس نماذج في شائعة أبعاد على البحث ھذا یعتمد البحث:( في تبنیھا )المقترح الإلكترونیة الخدمات جودة أبعاد

 تشمل: والتي )،E-S-QUAL )مثل الإلكترونیة

 بالوعود. والوفاء المقدمة، والخدمات المعلومات وصحة دقة ):)Reliability الموثوقیة1.

 المعاملات. وإنجاز المستفیدین لطلبات الاستجابة سرعة ):)Responsiveness الاستجابة2.

 واجھتھا. ووضوح المنصة استخدام بساطة مدى Use):) of Ease الاستخدام سھولة3.

 للمستفیدین. المالیة والمعاملات الشخصیة البیانات حمایة ):Security) & Privacy والخصوصیة الأمان4.

Absher Platform)) 2.1.3 منصة أبشر  

 الداخلیة، لوزارة تابعة إلكترونیة منصة وھي السعودیة. العربیة المملكة في الرقمي التحول نجاح قصص أبرز إحدى "أبشر" منصة تُعد

 [4.] الحكومیة القطاعات مقرات لزیارة الحاجة عن یغني مما والزوار، والمقیمین للمواطنین إلكترونیة خدمة 460 من أكثر تقدم

 الرقمي: التحول سیاق في أبشر أھمیة

 واحدة. منصة في الداخلیة وزارة قطاعات خدمات جمع الخدمات: •مركزیة

 



 

 مكان. أي ومن وقت أي في الخدمات إتاحة الساعة: مدار على •الوصول

 الإنجاز. وسرعة الإجراءات سھولة على التركیز المستفید: تجربة •تحسین

 . السابقة الدراسات 2.2

 الحكومیة الخدمات وجودة الرقمي التحول موضوع تناولت التي السابقة الدراسات من عدد وتحلیل استعراض تم البحث، أھداف لتحقیق

 السعودي. السیاق في الإلكترونیة
 

رق
 م

 الصلة ذات النتائج أھم والعینة المنھج الرئیسي الھدف الدراسة عنوان )السنة( المؤلف

 

 

 

1 

 

 

 سلیمان الثویني،

 عبدالله بن

[5] )2023(

 

 تأثیر لقیاس مقترح نموذج

 الخدمات  جودة  أبعاد

 رضا  على  الإلكترونیة

 الحكومي القطاع في العملاء

 أبشر( )تطبیق

 لقیاس نموذج تقدیم

 الخدمات   جودة

 الإلكترونیة الحكومیة

 رضا على وأثرھا

 تطبیق في العملاء

 "أبشر."

 

 تحلیلي، وصفي

 عینة  استبانة،

 )640 ملائمة

 صالحة.( استبانة

 لأبعاد إحصائیة دلالة ذي أثر وجود

 المقترحة الإلكترونیة الخدمات جودة

 عن المواطنین رضا مستوى على

 مستوى أن إلى وأشار أبشر. خدمات

 كان أبشر في المقدمة الخدمات جودة

 مرتفعاً.

 

 

 

2 

 

 سایر  العتیبي،

 كمال والخوالدي،

 غیر )تاریخ

 [6] محدد(

 

 على الرقمي التحول أثر

 القطاع في الخدمات جودة

 دراسة السعودي: الحكومي

 الداخلیة وزارة على تطبیقیة

 السعودیة.

 

 أثر على التعرف

 على الرقمي التحول

 في الخدمات جودة

 الحكومي القطاع

 السعودي.

 تحلیلي، وصفي

 عینة استبانة،

 من عشوائیة

 وزارة موظفي

 )164 الداخلیة

 موظف.(

 لعناصر إحصائیة دلالة ذي أثر وجود

 )الرؤیة، الرقمي التحول ومتطلبات

 أمن التحتیة، البنیة البشریة، الموارد

 الخدمة جودة أبعاد على المعلومات(

 الملموسیة، الاستجابة، )الموثوقیة،

 الضمان.(

 

 

3 

 

 خالد العتیبي،

 خلف عبدالله

[7] )2019(

 الخدمات  جودة  أثر

 رضا تحقیق في الإلكترونیة

 على حالة دراسة المتعاملین:

 لوزارة الإلكتروني الموقع

 السعودیة. الخارجیة

 

 جودة  أثر  قیاس

 الإلكترونیة الخدمات

 المتعاملین. رضا على

 

 

 تحلیلي، وصفي

 استبانة.

 دلالة وذات إیجابیة علاقة وجود

 الخدمات جودة أبعاد بین إحصائیة

 وتؤكد المتعاملین. ورضا الإلكترونیة

 في والأمان الموثوقیة أھمیة على

 الإلكترونیة. الحكومیة الخدمات

 

 

4 

 

 عبدالرزاق بلیلة،

 فھد والھذلول،

[8] )2025(

 الأندیة في الرقمي التحول

 تجربة تعزیز السعودیة:

 الرُعاة، وجذب المشجعین،

 من المالیة العوائد وزیادة

الریاضیة. التكنولوجیا خلال

 التحول أثر قیاس

 ثلاثة على الرقمي

 )تجربة رئیسیة محاور

 جذب المشجعین،

المالیة.( العوائد الرعاة،

 

 

 منھج حالة، دراسة

 تحلیلي. وصفي

 إلا القطاع، اختلاف من الرغم على

 التحول أن على تؤكد الدراسة أن

 التجربة تحسین إلى یؤدي الرقمي

 ھدف مع یتفق ما وھو للمستفیدین،

 بحثنا.

 

 السابقة الدراسات على تعلیق 2.2.1

 وقد السعودي. السیاق في الإلكترونیة الخدمات وجودة الرقمي التحول بموضوع متزاید أكادیمي اھتمام وجود السابقة الدراسات تظھر

ً إطاراً الدراسات ھذه قدمت ً نظریا  منھ: الاستفادة یمكن ومنھجیا

ً الأكثر ھي )1( رقم الدراسة أبشر: على التركیز1.  یجعلھا مما "أبشر"، منصة على مباشر بشكل ركزت حیث التطبیق، حیث من قربا
ً ً مرجعا  الإلكترونیة. الخدمة جودة متغیرات تحدید في أساسیا

 والموارد التحتیة البنیة )مثل مستقلة كمتغیرات الرقمي التحول أبعاد تحدید في ساعدت )2( رقم الدراسة الرقمي: التحول أبعاد تحدید2.

 الحالي. البحث نموذج في الخدمة جودة بمتغیر ربطھا سیتم والتي البشریة(

 



 

 یدعم مما المستفیدین، ورضا الإلكترونیة الخدمات جودة بین الإیجابیة العلاقة على )3( و )1( الدراسات أكدت المستفید: رضا أھمیة3.

 المستفید. رضا وبالتالي الجودة تحسین إلى یؤدي أبشر( )عبر الرقمي التحول بأن القائلة الفرضیة

 خلال: من بحثیة فجوة لسد یسعى البحث ھذا أن إلا سابقة، دراسات وجود من الرغم على البحثیة: الفجوة

 



 

 "أبشر" منصة في محددة( )كأبعاد الإلكترونیة الخدمات وجودة شاملة( )كعملیة الرقمي التحول أبعاد بین السببیة العلاقة على •التركیز

 الرضا. أو الجودة مستوى قیاس فقط ولیس تحدیداً،

 یدركھا التي الإلكترونیة الخدمة جودة أبعاد وبین الداخلیة وزارة في تبنیھا تم التي الرقمي التحول عناصر بین یربط بحثي نموذج •تطویر

 المستفید.

 

 وإجراءاتھ البحث منھجیة الثالث: الفصل

 مقدمة 3.1
 البحث، تصمیم وصف الفصل ھذا في سیتم تساؤلاتھ. عن والإجابة البحث أھداف لتحقیق اتباعھا تم التي العلمیة المنھجیة عرض إلى الفصل ھذا یھدف

 اتباعھا تم التي الإجراءات عرض سیتم كما وثباتھا. صدقھا من والتحقق (الاستبانة) الدراسة أداة بناء كیفیة وتوضیح الدراسة، وعینة مجتمع وتحدید

 النتائج. لاستخلاص تحلیلھا في المستخدمة الإحصائیة والأسالیب البیانات، لجمع

 

 البحث منھجیة 3.2
ً المنھج ھذا یُعد التحلیلي. الوصفي المنھج على الاعتماد سیتم الدراسة، أھداف لتحقیق  "أثر ظاھرة وصف إلى یھدف حیث الحالي، البحث لطبیعة مناسبا

ً أبشر" منصة في الخدمة جودة على الرقمي التحول  متغیرات بین العلاقة واستنتاج الفرضیات لاختبار جمعھا سیتم التي البیانات وتحلیل دقیقاً، وصفا

 الدراسة.

 

 البحث) بصلة (نموذج البحث تصمیم 3.3
 وآخرون سوندرز طوره الذي )Research Onion( البحث" "بصلة بنموذج الاسترشاد تم منظم، بشكل للدراسة المنھجي الإطار لتوضیح

)Saunders et al., 2007.( البحثیة الفلسفة من بدءاً البحث، مراحل من مرحلة كل في المتخذة المنھجیة القرارات تبریر على النموذج ھذا یساعد 
 وتحلیلھا. البیانات جمع طرق إلى وصولاً

 حقیقة وجود الفلسفة ھذه تفترض ).Positivism( الفلسفة الوضعیة الدراسة ھذه ): تتبنىResearch Philosophy( البحثیة الفلسفة .1

 واختبار كمي بشكل الخدمة جودة على الرقمي التحول أثر لقیاس یسعى الذي البحث طبیعة مع یتناسب ما وھو قیاسھا، یمكن موضوعیة

 محددة. فرضیات

 بنظریة البحث یبدأ حیث )،Deductive Approach( الاستنباطي استخدام المدخل ): سیتمResearch Approach( البحثي المدخل .2

 المجمعة. البیانات خلال من اختبارھا یتم فرضیات صیاغة ثم ومن الإلكترونیة) الخدمة جودة (نماذج موجودة

 الاستبانة ) باستخدامSurvey Research( المسحیة في الدراسة البحث استراتیجیة ): تتمثلResearch Strategy( البحثیة الاستراتیجیة .3

 "أبشر". منصة مستخدمي من كبیرة عینة من البیانات لجمع رئیسیة كأداة

 جمع على یركز الذي )،Quantitative Method( الكمي على المنھج الاعتماد ): سیتمMethodological Choice( المنھجي الخیار .4

 الدراسة. مجتمع على النتائج وتعمیم الفرضیات لاختبار الرقمیة البیانات وتحلیل

 واحدة زمنیة فترة في البیانات جمع سیتم حیث )،Cross-sectional( دراسة مقطعیة ھي الحالیة ): الدراسةTime Horizon( الزمني الأفق .5

 ومحددة.

 تحلیلھا وسیتم البیانات، لجمع الإلكترونیة كأداة استخدام الاستبانة ): سیتمTechniques and Procedures( البیانات وتحلیل جمع طرق .6

 .SPSSمثل  الإحصائي التحلیل برامج باستخدام

7.  

 البحث لمتغیرات الإجرائیة التعریفات 3.4
 التالي: النحو على المتغیرات تعریف تم الدراسة، ھذه لأغراض

 الاستبانة: في تبنیھا تم التي التالیة الأبعاد خلال من ویُقاس أبشر، منصة في الرقمي ): التحولIndependent Variable( المستقل المتغیر ●

 والإجراءات. العملیات (ج) الفني، والدعم البشریة الموارد (ب) التحتیة، والبنیة التكنولوجیا (أ)

 



 

 الخدمة جودة نماذج من المستمدة التالیة الأبعاد خلال من وتُقاس الإلكترونیة، الخدمات ): جودةDependent Variable( التابع المتغیر ●

 والخصوصیة. الأمان (د) الاستخدام، سھولة (ج) الاستجابة، (ب) الموثوقیة، (أ) ):e-SERVQUAL( الإلكترونیة

 

 الدراسة وعینة مجتمع 3.5
 ملیون 28 عددھم یتجاوز والذین السعودیة، العربیة المملكة في "أبشر" منصة مستخدمي جمیع من الدراسة مجتمع الدراسة: یتكون مجتمع .1

ً مستخدم  المتاحة. الإحصائیات لأحدث وفقا

 لكل یكون أن البسیطة لضمان العشوائیة استخدام العینة سیتم العینة. أسلوب إلى اللجوء سیتم الدراسة، مجتمع حجم لكبر الدراسة: نظراً عینة .2

 مع الكبیرة، للمجتمعات العینة حجم حساب معادلة استخدام سیتم المناسب، العینة حجم لتحدید للاختیار. متساویة فرصة المجتمع في فرد

385ًسیكون  المستھدف العینة حجم فإن المعاییر، ھذه على بناءً %.5 خطأ وھامش %95 ثقة مستوى الاعتبار في الأخذ  أدنى كحد  مشاركا

 النتائج. تعمیم وإمكانیة للمجتمع العینة تمثیل لضمان

3.  

 البیانات جمع أداة 3.6
 والدراسات الأدبیات مراجعة على بناءً الاستبانة فقرات بناء تم البیانات. لجمع رئیسیة كأداة )1 رقم الملحق في (مرفقة إلكترونیة استبانة تصمیم تم

 رئیسیة: أقسام ثلاثة من الاستبانة تتكون ملفك. في )2( و )1( رقم الدراسة وخاصة الصلة، ذات السابقة

 المنصة). استخدام سنوات عدد التعلیمي، المستوى العمر، (الجنس، للمشاركین الدیموغرافیة الأول: البیانات القسم ●

 المستقل). (المتغیر الرقمي التحول متغیرات لقیاس الثاني: فقرات القسم ●

 التابع). (المتغیر الإلكترونیة الخدمات جودة متغیرات لقیاس الثالث: فقرات القسم ●

 )5( إلى بشدة" موافق "غیر )1( من یتدرج والذي المشاركین، استجابات لقیاس )Five-point Likert scale( الخماسي لیكرت مقیاس استخدام تم

 بشدة". "موافق

 

 الأداة وثبات صدق 3.7
 یلي: ما إجراء سیتم الاستبانة، صلاحیة من للتأكد

 والتحول المشاریع إدارة مجال في والخبراء الأكادیمیین المحكمین من مجموعة على الاستبانة ): عرضFace Validity( الظاھري الصدق ●

 البحث. لأھداف ملاءمتھا ومدى الفقرات وضوح حول ملاحظاتھم على للحصول الرقمي

 قیاسھا. إلى الدراسة تھدف التي المتغیرات أبعاد جمیع تغطي الاستبانة فقرات أن من ): التأكدContent Validity( المحتوى صدق ●

 باستخدام معامل )Pilot Study( استطلاعیة عینة من البیانات جمع بعد الاستبانة لفقرات الداخلي الثبات قیاس ): سیتمReliability( الثبات ●

 فأكثر. 0.70 قیمتھ كانت إذا مقبولاً الثبات معامل یعتبر ).Cronbach's Alpha( كرونباخ ألفا

 

 البیانات جمع إجراءات 3.8
 اللازمة. الموافقات على الحصول .1

 ).Google Forms (مثل لذلك المخصصة المنصات إحدى باستخدام إلكتروني بشكل الاستبانة تصمیم .2

 مستخدمي من ممكنة شریحة أكبر إلى للوصول الإلكتروني والبرید الاجتماعي التواصل وسائل عبر واسع نطاق على الاستبانة رابط نشر .3

 "أبشر". منصة

 المطلوب. العینة حجم إلى الوصول حتى البیانات جمع متابعة .4

 

 الإحصائي التحلیل إجراءات 3.9
 التالیة: الإحصائیة الأسالیب استخدام سیتم ).SPSS( الاجتماعیة للعلوم الإحصائیة الحزمة برنامج باستخدام وتحلیلھا تفریغھا سیتم البیانات، جمع بعد

 المتوسطات وحساب الدراسة، عینة خصائص لوصف المئویة والنسب التكرارات ): لحسابDescriptive Statistics( الوصفي الإحصاء ●

 الاستبانة. فقرات على المشاركین استجابات لوصف المعیاریة والانحرافات الحسابیة

 



 

 الدراسة. أداة ثبات ): لقیاسCronbach's Alpha( كرونباخ ألفا اختبار ●

 جودة على مستقلة) (كمتغیرات الرقمي التحول أبعاد أثر ): لاختبارMultiple Linear Regression( المتعدد الخطي الانحدار اختبار ●

 الفرضیات. واختبار الرئیسیة البحث أسئلة على الإجابة وبالتالي تابع)، (كمتغیر الإلكترونیة الخدمات

 الخدمة لجودة المستفیدین تقییمات في إحصائیة دلالة ذات فروق ھناك كانت إذا ما ): لتحلیلANOVA و T-Test (مثل الفروق اختبارات ●

 والعمر). الجنس (مثل الدیموغرافیة للمتغیرات تعزى

 

 الثالث الفصل ملخص  3.10
 تم كما البحث. بصلة نموذج عبر البحث تصمیم وتوضیح التحلیلي، الوصفي المنھج تحدید تم حیث الدراسة، في المتبعة المنھجیة الفصل ھذا لخص

 لتحلیل استخدامھا سیتم التي الإحصائیة الأسالیب إلى بالإضافة وثباتھا، صدقھا من التحقق وإجراءات البیانات جمع وأداة الدراسة، وعینة مجتمع وصف

 الفرضیات. واختبار البیانات

 

 النتائج ومناقشة الإحصائي التحلیل الرابع: الفصل

 مقدمة 4.1
 ویتضمن الدراسة. عینة على (الاستبانة) الدراسة أداة تطبیق خلال من إلیھا التوصل تم التي الإحصائیة النتائج وتحلیل عرض إلى الفصل ھذا یھدف

ً الفصل ً العینة، لخصائص وصفا  للنتائج معمقة مناقشة إلى بالإضافة البحث، لفرضیات واختباراً الدراسة، لمتغیرات الوصفیة للإحصاءات وعرضا

 السابقة. والدراسات النظري بالإطار وربطھا

 

 الدراسة عینة خصائص وصف 4.2
 المتغیرات حسب العینة أفراد توزیع )1-4( الجدول یوضح "أبشر". منصة عبر الإلكترونیة الخدمات من مستفید 400 قوامھا عینة من البیانات جمع تم

 الاستخدام). ومدة التعلیمي، المستوى العمر، (الجنس، الدیموغرافیة

 (%) المئویة النسبة )N( التكرار الفئة المتغیر

 %60.0 240 ذكر الجنس

 %40.0 160 أنثى 

 %10.0 40 سنة 25 من أقل العمر

 %40.0 160 سنة 35 – 25 

 %30.0 120 سنة 45 – 36 

 %20.0 80 سنة 46 من أكثر 

 %5.0 20 الثانویة من أقل التعلیمي المستوى

 %10.0 40 الثانویة 

 %50.0 200 بكالوریوس 

 



 

 %35.0 140 علیا دراسات 

 %15.0 60 سنة من أقل أبشر استخدام مدة

 %35.0 140 سنوات 3 – 1 

 %30.0 120 سنوات 6 – 4 

 %20.0 80 سنوات 7 من أكثر 

 %100.0 400  المجموع

 البكالوریوس ھو الغالب التعلیمي المستوى وأن %)،40( سنة 35 و 25 بین العمریة الفئة وتتركز %)،60( الذكور من العینة أغلبیة أن النتائج تُظھر

 المنصة. مستخدمي من وفعالة متعلمة شریحة تمثل العینة أن إلى یشیر مما %)،50(

 الدراسة لمتغیرات الوصفي الإحصاء 4.3
 التابع) (المتغیر الإلكترونیة الخدمات جودة وأبعاد المستقل) (المتغیر الرقمي التحول لأبعاد المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات حساب تم

 )5.00 - 3.68( متوسط، )3.67 - 2.34( منخفض، )2.33 - 1.00( المتوسطات: لتفسیر التالي المعیار اعتماد تم المستفیدین. إدراك مستوى لتحدید

 مرتفع.

 الدراسة: لأبعاد المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات )2-4( الجدول یوضح

 الإدراك مستوى المعیاري الانحراف الحسابي المتوسط البعد

    )DT( الرقمي التحول أبعاد

 مرتفع 0.76 4.00 والتقنیة التحتیة البنیة

 مرتفع 0.75 3.99 والإجراءات العملیات

 مرتفع 0.76 3.99 الفني والدعم البشریة الموارد

 مرتفع 0.74 3.99 الرقمي للتحول الكلي المتوسط

    )ESQ( الإلكترونیة الخدمات جودة أبعاد

 مرتفع 0.67 3.87 الاستجابة

 مرتفع 0.69 3.86 الاستخدام سھولة

 مرتفع 0.68 3.85 والخصوصیة الأمان

 مرتفع 0.68 3.84 الموثوقیة

 مرتفع 0.65 3.85 الخدمات لجودة الكلي المتوسط

ً كان "أبشر" منصة في الرقمي التحول لأبعاد المستفیدین إدراك مستوى أن النتائج تُظھر الوصفیة: النتائج مناقشة  )،3.99( بلغ كلي بمتوسط جداً مرتفعا

 عبر المقدمة الإلكترونیة الخدمات لجودة المستفیدین إدراك مستوى كان كما السعودي. الحكومي القطاع في الرقمي التحول جھود نجاح یؤكد مما

ً المنصة  المعاملات إنجاز في المنصة كفاءة یعكس مما الإدراك، حیث من الأولى المرتبة في الاستجابة بعد جاء وقد ).3.85( بلغ كلي بمتوسط مرتفعا

 



 

 مطلق. بشكل النظام تعطل عدم ضمان أو المعلومات دقة لتحسین حاجة إلى یشیر قد مما الأخیرة، المرتبة في الموثوقیة بعد جاء بینما بسرعة،

 

 الدراسة فرضیات اختبار 4.4

 الخدمات) جودة على الرقمي التحول (أثر الرئیسیة الفرضیة اختبار 4.4.1
 )H0( أبشر." منصة في الإلكترونیة الخدمات جودة على (بأبعاده) الرقمي للتحول إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد "لا على: الرئیسیة الفرضیة تنص

 الخدمات جودة على المستقلة) (المتغیرات الرقمي التحول لأبعاد الكلي الأثر لاختبار )Multiple Regression( المتعدد الانحدار تحلیل استخدام تم

 التابع). (المتغیر الإلكترونیة

 الانحدار: نموذج نتائج ملخص )3-4( الجدول یوضح

 الدلالة القیمة الإحصائیة

  R^2$( 0.403($ التحدید معامل

  F( 89.115( قیمة

ً دال Sig(. 0.000( الدلالة مستوى  إحصائیا

 جودة في الحاصل التباین من %40.3 نسبتھ ما تفسر مجتمعة الرقمي التحول أبعاد أن إلى )0.403( البالغة )R^2$($ التحدید معامل قیمة تشیر

ً دالة كانت )F( قیمة أن كما الإلكترونیة. الخدمات  إحصائیة. دلالة لھ الكلي النموذج أن یعني مما )،0.000( دلالة مستوى عند إحصائیا

 الخدمات جودة على الرقمي للتحول إحصائیة دلالة ذي أثر وجود على تنص التي البدیلة الفرضیة وقبول )،H0( الصفریة الفرضیة رفض یتم القرار:

 أبشر. منصة في الإلكترونیة

 

 الخدمات) جودة على بعد كل (أثر الفرعیة الفرضیات اختبار 4.4.2
 الإلكترونیة: الخدمات جودة على الرقمي التحول أبعاد من بعد لكل النسبي الأثر لتحدید المتعدد الانحدار تحلیل نتائج )4-4( الجدول یوضح

 القرار .)Sig( الدلالة مستوى )T( قیمة )B( الانحدار معامل المستقل المتغیر

 أثر یوجد لا 0.744 0.327- 0.038- والتقنیة التحتیة البنیة

 أثر یوجد 0.026 2.231 0.242 الفني والدعم البشریة الموارد

 أثر یوجد 0.002 3.071 0.354 والإجراءات العملیات

 الفرعیة: الفرضیات مناقشة

 ):H1a( والتقنیة التحتیة البنیة .أثر1

 ).Sig. = 0.744( الإلكترونیة الخدمات جودة على إحصائیة دلالة ذا أثراً یمتلك لا والتقنیة التحتیة البنیة بعد أن النتائج •أظھرت

ً أمراً الحدیثة) التقنیات توفر (مثل التحتیة البنیة یعتبرون المستفیدین أن إلى ھذا یشیر قد •التفسیر: ً منھ مفروغا ً وشرطا  عاملاً ولیس للخدمة، أساسیا

 قائمة. تزال لا التي التقنیة المشاكل لبعض المستفیدین إدراك یعكس قد )B = -0.038( الانحدار لمعامل الطفیف السلبي الأثر أن كما جودتھا. یمیز

 ):H1b( الفني والدعم البشریة الموارد .أثر2

 ).Sig. = 0.026( الخدمات جودة على الفني والدعم البشریة للموارد إحصائیة دلالة ذي إیجابي أثر وجود النتائج •أظھرت

 مستوى رفع في مباشر بشكل تساھم والإجرائیة التقنیة المشكلات حل في البشریة الكوادر استجابة وسرعة الفني الدعم كفاءة أن ھذا یؤكد •التفسیر:

 المستفید. نظر وجھة من الخدمة جودة

 ):H1c( والإجراءات العملیات .أثر3

 ).Sig. = 0.002( الخدمات جودة على والإجراءات للعملیات وقوي إحصائیة دلالة ذي إیجابي أثر وجود النتائج •أظھرت

 



 

 یرفع مما الأول)، الفصل في ورد (كما البشري للتدخل الحاجة وتقلیل وأتمتتھا الإجراءات تبسیط أھمیة ویعكس تأثیراً، الأبعاد أقوى ھو ھذا •التفسیر:

 استخدامھا. وسھولة الخدمة كفاءة من

 

 )H1d( الدیموغرافیة بالفروق المتعلقة الفرضیة اختبار 4.4.3
 الدیموغرافیة للمتغیرات تُعزى الإلكترونیة الخدمات لجودة المستفیدین تقییم في إحصائیة دلالة ذات فروق "توجد على: )H1d( الفرعیة الفرضیة تنص

 العمر)." (الجنس،

 والإناث )3.897( الذكور تقییم متوسطي بین للفروق .)Sig( الدلالة مستوى أن (ت) اختبار نتائج أظھرت ت): (اختبار الجنس حسب الفروق أولاً:

 لمتغیر تُعزى الخدمات جودة تقییم في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد لا القرار: .0.05 من أكبر قیمة وھي )،0.109( ھو الخدمات لجودة )3.792(

 الجنس.

 بین للفروق .)Sig( الدلالة مستوى أن )ANOVA( الأحادي التباین تحلیل نتائج أظھرت ):ANOVA الأحادي التباین (تحلیل العمر حسب الفروق ثانیاً:

 تُعزى الخدمات جودة تقییم في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد لا القرار: .0.05 من أكبر قیمة وھي )،0.730( ھو المختلفة العمریة المجموعات

 العمر. لمتغیر

 بشكل یتأثر ولا متجانس تقییم ھو "أبشر" منصة في الإلكترونیة الخدمات جودة تقییم أن إلى یشیر مما )،H1d( الفرعیة الفرضیة رفض یتم الاستنتاج:

 والعمر). (الجنس للمستفیدین الدیموغرافیة بالخصائص جوھري

 

 السابقة بالدراسات النتائج ربط 4.5
 أخرى: مع وتختلف السابقة الدراسات من عدد مع الحالیة الدراسة نتائج تتفق

 5 )2023( الثویتي دراسة مع الإلكترونیة الخدمات جودة على الرقمي للتحول إیجابي أثر بوجود الرئیسیة النتیجة تتفق السابقة: الدراسات مع •الاتفاق

 6 )2019( التیجاني ودراسة

 والخوالدة المذلول دراسة مع تتفق كما السعودي. الحكومي القطاع في المتعاملین ورضا الإلكترونیة الخدمات جودة بین الإیجابیة العلاقة أكدت التي ،

)2025( 7 

 المستفید. تجربة تحسین إلى یھدف الرقمي التحول أن على التأكید في

 أن حیث الخدمات، جودة على والتقنیة التحتیة البنیة لبعد دلالة ذي أثر وجود عدم نتیجة في الحالیة الدراسة تختلف السابقة: الدراسات مع •الاختلاف

ً البعد ھذا تعتبر الدراسات بعض  من مبكرة مراحل في أجریت تكون قد السابقة الدراسات بأن الاختلاف ھذا تفسیر ویمكن مباشر. بشكل ومؤثراً أساسیا

 یتوقعونھ بل للجودة، تمییزیة قیمة یضیف لا أساسي كعنصر التحتیة البنیة إلى ینظرون المستفیدون أصبح الحالیة، المرحلة في بینما الرقمي، التحول

 أدنى. كحد

 الأقوى المحرك ھو والإجراءات العملیات وتبسیط أتمتة أن على یركز الذي العامة الإدارة في الحدیث التوجھ مع الدراسة تتفق العملیات: على •التركیز

 البعد. لھذا الانحدار معامل قوة أكدتھ ما وھو الخدمة، لجودة

 

 الفصل خاتمة 4.6
 یعود الأكبر الأثر وأن الإلكترونیة، الخدمات جودة على إحصائیة دلالة ذو إیجابي أثر لھ "أبشر" منصة في الرقمي التحول أن إلى الفصل ھذا خلص

 یتأثر ولا متجانس الخدمات لجودة المستفیدین تقییم أن النتائج أظھرت كما الفني. والدعم البشریة الموارد وكفاءة والإجراءات العملیات تحسین إلى

 الخامس. الفصل في اللازمة التوصیات لتقدیم الطریق تمھد النتائج ھذه والعمر). (الجنس الدیموغرافیة بالمتغیرات

 مستقبلیة لدراسات والمقترحات والتوصیات الخلاصة الخامس: الفصل

 مقدمة 5.1
ً یقدم حیث الدراسة، ختام الفصل ھذا یمثل  بالإضافة البحث، تساؤلات على تجیب التي الرئیسیة والاستنتاجات إلیھا، التوصل تم التي النتائج لأھم ملخصا

 مستقبلیة. لدراسات والمقترحات العلاقة، ذات والجھات الداخلیة وزارة في القرار لصناع الموجھة العملیة التوصیات من مجموعة إلى

 



 

 

 الرئیسیة النتائج ملخص 5.2
 التالي: النحو على الدراسة إلیھا توصلت التي النتائج أھم تلخیص یمكن الدراسة، عینة بیانات على أجُري الذي الإحصائي التحلیل على بناءً

ً كان "أبشر" منصة في الرقمي التحول لأبعاد المستفیدین إدراك مستوى أن النتائج أظھرت الإدراك: .مستوى1  إدراكھم مستوى وكذلك جداً، مرتفعا

 المنصة. عبر المقدمة الإلكترونیة الخدمات لجودة

 یؤكد مما "أبشر"، منصة في الإلكترونیة الخدمات جودة على الكلیة) (بأبعاده الرقمي للتحول إحصائیة دلالة ذو إیجابي أثر یوجد الرقمي: التحول .أثر2

 للمستفیدین. المقدمة الخدمة جودة تحسین في التحول جھود مساھمة

 تأثیراً: الأكثر .الأبعاد3

 المحرك ھو الإجراءات وأتمتة تبسیط أن إلى یشیر مما الخدمات، جودة على إحصائیة دلالة والأكثر الأقوى الأثر والإجراءات العملیات بعد •أظھر

 المستفیدین. لرضا الرئیسي

ً أثراً الفني والدعم البشریة الموارد بعد •أظھر  الرقمیة. الخدمات دعم في البشریة الكفاءة أھمیة یؤكد مما إحصائیة، دلالة ذا إیجابیا

ً عاملاً أصبح أنھ إلى یشیر مما إحصائیة، دلالة ذا أثراً والتقنیة التحتیة البنیة بعد یظھر •لم ً أساسیا  نظر وجھة من للجودة تمییزیة قیمة یضیف لا متوقعا

 المستفید.

 (الجنس الدیموغرافیة للمتغیرات تُعزى الإلكترونیة الخدمات لجودة المستفیدین تقییم في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد لا الدیموغرافیة: .الفروق4

 المستفیدین. فئات لجمیع ومستقرة متجانسة جودة ھي المقدمة الخدمة جودة أن على یدل مما والعمر)،

 

 (الخلاصة) الاستنتاجات 5.3
ً تمثل "أبشر" منصة أن الدراسة استنتجت ً نموذجا ً ناجحا  ھدفھا تحقیق في نجحت وقد السعودي، الحكومي القطاع في الرقمي التحول لتطبیق ومتقدما

 الموارد في الاستثمار إلى بالإضافة وتبسیطھا، العملیات ھندسة على التركیز ھو النجاح ھذا مفتاح ویُعد الإلكترونیة. الخدمات جودة رفع في المتمثل

 الأولى، بالدرجة وبشریة إجرائیة مسألة أصبحت بل تقنیة، مسألة مجرد تعد لم "أبشر" في الخدمات جودة إن فعال. فني دعم تقدیم على القادرة البشریة

 المقدم. والدعم الإجراءات مع التعامل وسھولة الإنجاز سرعة على تقییمھم في ویركزون بھ، مسلم كأمر قویة تحتیة بنیة المستفیدون یتوقع حیث

 

 التوصیات 5.4
 یلي: بما الباحثة توصي الدراسة، إلیھا توصلت التي والاستنتاجات النتائج على بناءً

 والإجراءات: العملیات على .التركیز1

ً تدخلاً تتطلب قد التي المتبقیة الإجراءات وتبسیط مراجعة في الاستمرار •ضرورة ً أو بشریا  الأثر لتعزیز بالكامل أتمتتھا على والعمل طویلاً، وقتا

 البعد. لھذا الإیجابي

 المعقدة. المعاملات لإنجاز المطلوبة الخطوات عدد لتقلیل الشاملة" "الخدمة مبدأ •تطبیق

 الفني: والدعم البشریة الموارد .تطویر2

 تواجھ التي المعقدة والإجرائیة التقنیة المشكلات مع التعامل في كفاءتھم لرفع الفني الدعم عن المسؤولین للموظفین المتخصصة التدریب برامج •تكثیف

 المستفیدین.

ً أثراً أثبت البعد ھذا وأن خاصة فوریة، حلول لتقدیم المرئي) الاتصال أو الحیة الدردشة (مثل المباشر الفني الدعم قنوات •تفعیل  على مباشراً إیجابیا

 الجودة.

 الموثوقیة: .تحسین3

 من الأخیرة المرتبة في الموثوقیة بعد جاء حیث البیانات، في الأخطاء أو المفاجئة الأعطال حدوث احتمالیة لتقلیل النظام موثوقیة تعزیز على •العمل

 الإدراك. حیث

 المعلومات. دقة في المستفیدین ثقة لتعزیز تصحیحھا وتتبع الأخطاء عن للإبلاغ ومباشرة واضحة آلیات •توفیر

 التقییم: تجانس من .الاستفادة4

 للخدمات كبیر لتخصیص الحاجة دون الجودة وعالیة موحدة خدمة تقدیم في الاستمرار یجب الدیموغرافیة، الفئات بین متجانس الجودة تقییم أن •بما

 العمر. أو الجنس على بناءً

 



 

 

 مستقبلیة لدراسات والمقترحات البحث حدود 5.5

 البحث حدود 5.5.1
 التالیة: الحدود على الحالیة الدراسة اقتصرت

 الإلكترونیة الخدمات جودة على العملیات) البشریة، الموارد التحتیة، (البنیة الرقمي التحول أبعاد أثر قیاس على اقتصرت الموضوعیة: .الحدود1

 الأمان). الاستخدام، سھولة الاستجابة، (الموثوقیة،

 السعودیة. العربیة المملكة في "أبشر" منصة عبر المقدمة الإلكترونیة الخدمات من المستفیدین على اقتصرت المكانیة: .الحدود2

 الحالي). الأكادیمي العام (یُذكر محددة زمنیة فترة خلال جمعھا تم التي البیانات على اعتمدت الزمنیة: .الحدود3

 

 مستقبلیة لدراسات المقترحات 5.5.2
 التالیة: المستقبلیة الأبحاث إجراء الدراسة تقترح

 أو "ناجز" منصة (مثل المملكة في أخرى حكومیة ومنصات "أبشر" منصة بین الخدمات جودة على الرقمي التحول لأثر مقارنة دراسة .إجراء1

 الممارسات. أفضل لتحدید "صحتي")

 الإلكترونیة. الخدمات وجودة الرقمي التحول بین المستفید رضا لمتغیر المعدلة أو الوسیطة العلاقة .دراسة2

 التحتیة البنیة لبعد أثر وجود عدم لأسباب أعمق لفھم المستفیدین مع المتعمقة المقابلات باستخدام )Qualitative Study( نوعیة دراسة .إجراء3

 الجودة. تقییم على والتقنیة

 الداخلیة. وزارة غیر أخرى حكومیة قطاعات على الإلكترونیة الخدمات جودة نموذج .تطبیق4
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 ).Statistical Power Analysis for the Behavioral Sciences( السلوكیة العلوم في للقوة الإحصائي التحلیل ).1988( جاكوب. كوھین، ]9[
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 كرونباخ).

 الملاحق

 الاستبانة ملحق
 ھنا) الأصلي الملف في إرفاقھا تم التي الاستبانة من نسخة إدراج (یرجى

 التحول "أثر بعنوان: جامعي تخرج بحث لإعداد اللازمة البیانات جمع إلى الاستبیان ھذا یھدف المستفیدة، المستفید/عزیزتي عزیزي للمستفید: مقدمة

 الاستبیان فقرات جمیع على بالإجابة التكرم نرجو أبشر". منصة على حالة دراسة السعودیة: العربیة المملكة في الحكومیة الخدمات جودة على الرقمي

ً وموضوعیة، بدقة  فقط. العلمي البحث ولأغراض تامة بسریة ستعامل إجاباتكم جمیع بأن علما

 المناسب) الخیار أمام (✓) علامة وضع (یرجى الشخصیة) (الخصائص الدیموغرافیة البیانات أولاً:

 أنثى ) ( ذكر ) ( .الجنس:1

 سنة 46 من أكثر ) ( سنة 45 – 36 ) ( سنة 35 – 25 ) ( سنة 25 من أقل ) ( .العمر:2

 (ماجستیر/دكتوراه) علیا دراسات ) ( بكالوریوس ) ( دبلوم ) ( الثانویة ) ( الثانویة من أقل ) ( التعلیمي: .المستوى3

 سنوات 7 من أكثر ) ( سنوات 6 – 4 ) ( سنوات 3 – 1 ) ( سنة من أقل ) ( أبشر: منصة استخدام .مدة4

 غیر )2( بشدة، موافق غیر )1( الخماسي: لیكرت مقیاس باستخدام عبارة كل على موافقتك مدى تحدید یرجى (المتغیرات) الاستبیان فقرات ثانیاً:

 بشدة. موافق )5( موافق، )4( محاید، )3( موافق،

12345 العبارة رقم

 منصة في الرقمي التحول الأول: المحور

 المستقل) (المتغیر أبشر

      

       التحتیة والبنیة التكنولوجیا أ.

      الخدمات. لتقدیم التقنیات أحدث أبشر منصة توفر 1

      تعطلھا. أو الخدمات توقف عدم تضمن قویة تحتیة ببنیة المنصة تتمیز 2

 جدیدة خدمات لإضافة مستمر بشكل وتطویرھا المنصة تحدیث یتم 3

 ومحسنة.

     

       الفني والدعم البشریة الموارد ب.

 المتعلقة التقنیة المشكلات حل على وقادر مؤھل فني دعم یتوفر 4

 بالمنصة.

     

 



 

 الھاتف، (مثل: الفني الدعم مع للتواصل وفعالة متعددة قنوات تتوفر 5

 الحیة). الدردشة الإلكتروني، البرید

     

 الخدمات استخدام كیفیة حول واضحة تعلیمیة ومواد إرشادات تقدیم یتم 6

 المنصة. في الجدیدة
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