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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 الحالي البحث یھدف
 

 "أبشر". منصة عبر المقدمة الإلكترونیة الخدمات جودة لأبعاد المستفیدین إدراك مستوى تحدید
 "أبشر". منصة في الإلكترونیة الخدمات جودة على التكنولوجیا) البشریة، الموارد التحتیة، (البنیة الرقمي التحول أبعاد أثر وقیاس تحلیل
 (العمر، الدیموغرافیة للمتغیرات تُعزى "أبشر" عبر الإلكترونیة الخدمات لجودة المستفیدین تقییم في إحصائیة دلالة ذات فروق وجود عن الكشف
 التعلیم). مستوى الجنس،
 الإلكترونیة الخدمات جودة وتطویر لتحسین الأخرى الحكومیة والجھات الداخلیة وزارة في القرار لصناع والمقترحات التوصیات من مجموعة تقدیم

 للمستفیدین. المقدمة
 

 

 البحث أسئلة 1.5
 
 التالي: النحو على والفرعیة الرئیسیة البحث أسئلة صیاغة یمكن المطروحة، البحث مشكلة على بناءً

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

 
 الفرعیة: الأسئلة
 "أبشر"؟ منصة عبر المقدمة الإلكترونیة الخدمات جودة لأبعاد المستفیدین إدراك مستوى ما
 "أبشر"؟ منصة في الإلكترونیة الخدمات جودة على التكنولوجیا) البشریة، الموارد التحتیة، البنیة (مثل: الرقمي التحول أبعاد أثر ما
 الجنس، العمر، (مثل: الدیموغرافیة للمتغیرات تُعزى "أبشر" عبر الإلكترونیة الخدمات لجودة المستفیدین تقییم في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد ھل

 التعلیم)؟ مستوى
 
 

 

 البحث فرضیات 1.6
 
 التالیة: والفرعیة الرئیسیة الفرضیات صیاغة یمكن البحث، وأھداف أسئلة على بناءً

 
 للمستفیدین المقدمة الحكومیة الخدمات جودة على "أبشر"، منصة في المتمثل الرقمي، للتحول إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد ):لاH0( الرئیسیة الفرضیة

 السعودیة. العربیة المملكة في
 

 الفرعیة: الفرضیات
 "أبشر". منصة في الإلكترونیة الخدمات وجودة التكنولوجیا) البشریة، الموارد التحتیة، (البنیة الرقمي التحول أبعاد بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد
 الجنس، (العمر، الدیموغرافیة للمتغیرات تُعزى "أبشر" عبر الإلكترونیة الخدمات لجودة المستفیدین تقییم في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد لا

 التعلیم). مستوى

 



 

 

 

 البحث نموذج رسم 1.7
 

 الاعتبار في الأخذ مع الإلكترونیة)، الخدمات (جودة التابع والمتغیر الرقمي) التحول (أبعاد المستقلة المتغیرات بین العلاقة المقترح النموذج یعكس
 الدیموغرافیة). (المتغیرات الوسیطة/المعدلة المتغیرات

 
 ):Independent Variables( المستقلة المتغیرات

 الرقمي للتحول التحتیة البنیة
 المؤھلة البشریة الموارد

 المستخدمة التكنولوجیا
 

 ):Dependent Variable( التابع المتغیر
ً الإلكترونیة الخدمات جودة  شابھ) ما أو E-SERVQUAL نموذج لأبعاد (وفقا

 
 ):Moderating/Mediating Variables( المعدلة/الوسیطة المتغیرات
 التعلیم) مستوى الجنس، (العمر، الدیموغرافیة المتغیرات

 
 الخدمات جودة على مباشر بشكل تؤثر التكنولوجیا) البشریة، الموارد التحتیة، (البنیة الرقمي التحول أبعاد أن النموذج النموذج:یوضح وصف

 للمستفیدین. الدیموغرافیة بالمتغیرات تتأثر قد المتغیرات ھذه بین العلاقة أن النموذج یوضح كما "أبشر". منصة عبر المقدمة الإلكترونیة
 
 

 

 المیدانیة البحث دراسة مكان 1.8
 
 ھو المیدانیة البحث دراسة مكان فإن ذلك، على وبناءً السعودیة. العربیة المملكة في والمقیمین المواطنین جمیع تخدم وطنیة منصة "أبشر" منصة تُعد

 الإلكترونیة. "أبشر" منصة خدمات من المستفیدین الدراسة تستھدف حیث السعودیة، العربیة المملكة
 

 من عینة على إلكتروني استبیان توزیع خلال من البیانات لجمع المیداني المنھج على الاعتماد سیتم تقییمھا، یتم التي للخدمات الإلكترونیة للطبیعة نظرًا
ً تمثیلاً یضمن مما المملكة، مناطق مختلف في المستفیدین  الجغرافي. موقعھم عن النظر بغض المستخدمین وتجارب لآراء واسعا

 

 

 المتوقعة البحث منھجیة 1.9
 

 التالیة: العلمیة المنھجیة اتباع سیتم فرضیاتھ، واختبار البحث أھداف لتحقیق
 
 البحث: ومنھج نوع .1

 (أبعاد الدراسة متغیرات بین العلاقة وتحلیل لوصف المنھج ھذا استخدام سیتم ):Descriptive Analytical Approach( التحلیلي الوصفي المنھج
 الدیموغرافیة. والمتغیرات الدراسة عینة خصائص وصف إلى بالإضافة الإلكترونیة)، الخدمات وجودة الرقمي التحول

 
 الدراسة: وعینة مجتمع .2

 السعودیة. العربیة المملكة في الإلكترونیة "أبشر" منصة خدمات من المستفیدین جمیع من یتكون الدراسة: مجتمع
ً المناسب حجمھا تحدید وسیتم الدراسة، مجتمع من )Convenience Sample( متاحة عینة أو عشوائیة عینة اختیار سیتم الدراسة: عینة  إحصائیا

 للمنصة. النشطین المستخدمین من ممكن عدد أكبر إلى الوصول على التركیز مع للمجتمع، تمثیلھا لضمان

 



 

 
 البیانات: جمع أداة .3

 رئیسیة: أقسام ثلاثة یتضمن البیانات، لجمع رئیسیة كأداة إلكتروني استبیان تصمیم سیتم ):Questionnaire( الاستبیان
 التعلیم). مستوى الجنس، (العمر، للمستجیبین الدیموغرافیة البیانات الأول: القسم
 المستقلة). (المتغیرات "أبشر" منصة في الرقمي التحول أبعاد لقیاس أسئلة الثاني: القسم
 نموذج مثل معتمد علمي مقیاس على بالاعتماد التابع)، (المتغیر "أبشر" عبر المقدمة الإلكترونیة الخدمات جودة لقیاس أسئلة الثالث: القسم

E-SERVQUAL الحكومیة. الخدمات لسیاق ومناسب معدل نموذج أو 
 
 الأسالیب وتشمل البیانات، لتحلیل یعادلھا ما أو )SPSS( الاجتماعیة للعلوم الإحصائیة البرامج حزمة استخدام المتوقعة:سیتم الإحصائیة الأسالیب .4

 یلي: ما المتوقعة الإحصائیة
 الخدمة. جودة لأبعاد وإدراكھا العینة خصائص لوصف المئویة والنسب التكرارات المعیاریة، الانحرافات الحسابیة، المتوسطات الوصفي: الإحصاء
 الدراسة. أداة موثوقیة من للتأكد )Cronbach's Alpha( كرونباخ ألفا معامل والصدق: الثبات اختبار
 الفرضیات: اختبار
 الإلكترونیة. الخدمات جودة على الرقمي التحول أبعاد أثر لاختبار ):Multiple Regression Analysis( المتعدد الانحدار تحلیل
 للمتغیرات تُعزى الخدمات جودة تقییم في الإحصائیة الدلالة ذات الفروق عن للكشف ):t-test( "ت" واختبار )ANOVA( الأحادي التباین تحلیل

 الدیموغرافیة.

 

 للمشروع المقترح مخطط رسم 1.10
 

 )Gantt Chart/Work Breakdown Structure - WBS( للمشروع المقترح العمل سیر مخطط

 

 ملاحظات
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 السابقة والدراسات النظري الإطار الثاني: الفصل

 )Theoretical Framework( النظري الإطار 2.1

 

 أو المعنیة الجھات موافقات
 1 الجامعة.
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ً 22 )للتعدیل قابلة تقدیریة مدة(  الكلي المجموع  أسبوعا



 

 والأھمیة المفھوم الرقمي: التحول 2.1.1

 الأخیر، العقد في الحكومیة والقطاعات الأعمال بیئات على ھیمنت التي المفاھیم أبرز من )Digital Transformation( الرقمي التحول یُعد
 المؤسسیة والثقافة التشغیلیة والنماذج العملیات تصمیم لإعادة شاملة عملیة ھو بل التكنولوجیا، استخدام مجرد على یقتصر لا وھو

 المبتكرة والممارسات البیانات على القائمة والرؤى الرقمیة للتقنیات الاستراتیجي التبني بأنھ الحكومات سیاق في الرقمي التحول .یُعرّف
 المتزایدة المواطنین توقعات وتلبیة وفعالیتھا، الخدمات تقدیم كفاءة تحسین بھدف الحكومیة، العملیات لتحدیث ودمجھا

 أبرزھا: الاستراتیجیة، الأھداف من مجموعة تحقیق على قدرتھ في الرقمي التحول أھمیة تكمن الحكومي: القطاع في الرقمي التحول أھمیة

 الساعة مدار على متاحة وشفافیة، سھولة وأكثر أسرع خدمات توفیر خلال من المستفید: تجربة •تحسین

 الإنجاز ویسرع التكالیف یخفض مما والیدویة، الورقیة الإجراءات على الاعتماد وتقلیل العملیات أتمتة عبر التشغیلیة: الكفاءة •رفع

 العامة السیاسات صیاغة في تساعد دقیقة رؤى لتقدیم المتقدمة والتحلیلات الضخمة البیانات من الاستفادة خلال من القرار: اتخاذ •دعم

 "أبشر" ومنصة السعودي الحكومي القطاع في الرقمي التحول 2.1.2

 حیوي مجتمع بناء إلى تھدف التي ،2030 المملكة رؤیة مستھدفات لتحقیق أساسیة كركیزة الرقمي التحول السعودیة العربیة المملكة تبنت
 طموح ووطن مزدھر واقتصاد

 الرقمیة الحلول تبني في الحكومیة الجھات نضج لضمان الرقمي للتحول الأساسیة المعاییر وضع على الرقمیة الحكومة ھیئة وتعمل .

ً السعودیة الداخلیة لوزارة التابعة "أبشر" منصة تُعد ً رائداً نموذجا  من المنصة تحولت وقد المنطقة. في الحكومي الرقمي للتحول وناجحا
 مستفید ملیون 28 من أكثر وتخدم إلكترونیة، خدمة 460 من أكثر تقدم متكاملة منظومة إلى محدودة لخدمات بوابة مجرد

ً دلیلاً "أبشر" نجاح یمثل .  للمواطنین المقدمة الخدمات جودة وتعزیز الحكومیة الإجراءات تبسیط في الرقمي التحول أثر على واضحا
 والمقیمین

 والأبعاد المفھوم الإلكترونیة: الخدمات جودة 2.1.3

 توقعات تلبیة على الرقمیة المنصة أو الإلكتروني الموقع قدرة مدى بأنھا )E-Service Quality( الإلكترونیة الخدمات جودة تُعرف
 وكفؤة فعالة خدمات تقدیم خلال من المستفیدین

 الإلكترونیة. الوسائط عبر تتم التي والتفاعلیة التقنیة الجوانب على بتركیزھا التقلیدیة الخدمات جودة عن تختلف وھي .

 الذي E-SERVQUAL نموذج أبرزھا ومن الإلكترونیة، الخدمات جودة قیاس حاولت التي النماذج تعددت الإلكترونیة: الخدمات جودة أبعاد
 )Parasuraman et al., 2005( وزملاؤه باراسورامان طوره

 التالي: الجدول في تلخیصھا یمكن التي الأبعاد من مجموعة المعدلة صیغتھ في النموذج ھذا حدد وقد .

 الوصف البعد

 إتمام وسھولة واستخدامھ، الموقع إلى الوصول وسرعة سھولة )Efficiency( الكفاءة
 المعاملات.

 الإنجاز/الموثوقیة
)Fulfillment/Reliability( 

 الصحیحة. المعلومات وتوفر بالوعود، والوفاء الخدمة تقدیم دقة

 بسرعة العملاء واستفسارات المشكلات مع التعامل على الموقع قدرة )Responsiveness( الاستجابة
 وفعالیة.

 الخصوصیة/الأمان
)Privacy/Security( 

 مع التفاعل أثناء للمستخدمین والمالیة الشخصیة البیانات حمایة مدى
 المنصة.

 



 

 عند مناسبة تعویضات وتقدیم الأخطاء مع التعامل على الموقع قدرة )Compensation( التعویض
 الخدمة. فشل

 المستفیدین. مع وواضحة فعالة اتصال قنوات توفیر )Communication( التواصل

 فیھ. التنقل وسھولة التصمیم جاذبیة )Website Design( الموقع تصمیم

 )Previous Studies( السابقة الدراسات 2.2

 مجموعتین إلى تصنیفھا ویمكن الحكومي، القطاع في الإلكترونیة الخدمات وجودة الرقمي التحول بین العلاقة الدراسات من العدید تناولت
 رئیسیتین:

 الحكومیة الخدمات جودة على الرقمي التحول أثر تناولت دراسات 2.2.1

 )2019( التیت •دراسة

 توصلت الداخلیة. وزارة على بتطبیق السعودي، الحكومي القطاع في الخدمات جودة على الرقمي التحول أثر على التعرف إلى ھدفت :
 التحول. ھذا دعم في والتقنیة التحتیة البنیة أھمیة على مؤكدة الخدمات، جودة على الرقمي للتحول ومعنوي إیجابي أثر وجود إلى الدراسة

 )2025( الشھري •دراسة

 الرقمي التحول أن إلى النتائج أشارت الخدمات. على الحصول بتسھیل وعلاقتھ الحكومیة المؤسسات في الرقمي التحول واقع على ركزت :
ً ینعكس مما للخدمات، الوصول سھولة وزیادة الإجراءات تبسیط في كبیر بشكل یساھم  المدركة. الخدمة جودة على إیجابا

 )2025( والرابغي الحربي •دراسة

 الدراسة أكدت .2030 رؤیة سیاق في الرقمي التحول لتفعیل الناشئة التقنیات لتبني الحكومیة الجھات دعم في الرقمیة الحكومة دور تناولت :
 بالموارد المتعلقة الحالیة الدراسة أبعاد أحد یدعم ما وھو التحول، لنجاح حاسمان عاملان ھما الرقمیة والقیادة المؤسسي الدعم أن على

 التحتیة. والبنیة البشریة

 "أبشر" منصة في الإلكترونیة الخدمات جودة تناولت دراسات 2.2.2

 )2022( العنزي •دراسة

 الاستخدام، سھولة مثل عوامل أن النتائج أظھرت الإلكترونیة. للخدمات "أبشر" نظام مستخدمي رضا على المؤثرة العوامل تقییم إلى ھدفت :
 .E-SERVQUAL نموذج أبعاد مع یتوافق ما وھو المستخدمین، رضا على كبیر بشكل تؤثر والأمان، والموثوقیة،

 تاریخ) (بدون والتیت الخوالدي •دراسة

ً اقترحت :  أكدت "أبشر". منصة على تطبیق مع الحكومي، القطاع في العملاء رضا على الإلكترونیة الخدمات جودة أبعاد تأثیر لقیاس نموذجا
 المنصة. من المستفیدین لرضا الرئیسي المحدد ھي الإلكترونیة الجودة أبعاد أن على الدراسة

 )2025( والذلذول بلیلة •دراسة

 جھة (وھي السعودیة الخارجیة وزارة موقع على حالة دراسة مع المتعاملین، رضا تحقیق في الإلكترونیة الخدمات جودة أثر على ركزت :
 الرضا. تحقیق في محوري كعامل الإلكترونیة الخدمات جودة أھمیة على الدراسة أكدت الإلكترونیة). الخدمات تستخدم حكومیة

 الحالیة والدراسة السابقة الدراسات بین الفجوة تحلیل 2.2.3

 یلي: بما تتمیز الحالیة الدراسة أن إلا النظري، الإطار إثراء في السابقة الدراسات أھمیة من الرغم على

 الحالیة الدراسة السابقة الدراسات المقارنة وجھ

 



 

 التحول أثر على ركزت التركیز
 جودة أو عام بشكل الرقمي
 بشكل الإلكترونیة الخدمات

 عام.

 الرقمي التحول أبعاد بین المباشرة العلاقة على تركز
 وجودة التكنولوجیا) البشریة، الموارد التحتیة، (البنیة

 تحدیداً. "أبشر" منصة في الإلكترونیة الخدمات

 الرضا، على ركز بعضھا المتغیرات
 العام. الأثر على وبعضھا

 جودة ومتغیرات الرقمي التحول متغیرات بین تدمج
 المتغیرات وتضیف )E-SERVQUAL( الخدمة

 معدلة/وسیطة. كمتغیرات الدیموغرافیة

 المنھج على اعتمدت أغلبھا المنھجیة
 التحلیلي. أو الوصفي

 متكامل قیاس نموذج تطبیق إلى تسعى
)E-SERVQUAL( تحلیل باستخدام الفرضیات واختبار 

 السببي. الأثر عن للكشف المتعدد الانحدار

 الخدمات وجودة كمدخلات، الرقمي التحول أبعاد بین یربط شامل تحلیلي إطار تقدیم خلال من المعرفیة الفجوة لسد الدراسة ھذه تأتي
ً أكثر رؤى یوفر مما حالة، كدراسة "أبشر" منصة على التركیز مع كناتج، الإلكترونیة  المملكة. في القرار لصناع عمقا
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