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 :الأول: الفصل

 المقدمة 1.1

ً تحولًا العالم يشهد  إلى تهدف التي ،2030 رؤية لتحقيق أساسية كركيزة التحول هذا السعودية العربية المملكة تبنت وقد مسبوق، غير رقميا

.حيوي. ومجتمع مزدهر اقتصاد بناء

 .

 وخلق الخدمات تقديم كيفية في جذري تغيير إلى يؤدي مما العمل، جوانب جميع في الرقمية التقنيات دمج عملية بأنه الرقمي التحول يُعرف

 خدمات إلى التقليدية الورقية الإجراءات من الانتقال إلى التحول هذا يهدف الحكومية، الخدمات سياق وفي . للمستفيدين جديدة قيمة

.الساعة. مدار على ومتاحة ذكية إلكترونية

لصةاتحوهذاعلرزائداًالًاودية م�خليةزارةابعة"أبشر" منصة تُعد

د. اممن2  8إلكتر460متةمم

المقدمةالحكومالخدمايجوللتالحقالألاستمثاليدراح"أبشر"ققته 

جودةعل"أبشر"، منصة في ممثلًا الرقمي، التحول أثر وتقييم تحليل خلال من المعرفية الفجوة سد إلى الدراسة هذه تهدف

لخدمةجودةلقيا علمينموذ إلىستنوذلكوديةعربيةمملكةفيكوخدمات

 . البحث مشكلة 1.2

 الرقمية المنصات عبر المقدمة الخدمات عدد وتزايد السعودي، الحكومي القطاع في الرقمي التحول لجهود الواضح النجاح من الرغم على

ستفيد .نظروجملخجودةعللتحلهذالفعلالأثر تقييمملحةحاجهناأ"أبشر"، مثل

ابحثا

عربيةمملكةفيفيمقدمةكوميةخدماتجودةعل"أبشر"، منصة في المتمثل الرقمي، التحول أثر هو ما

فرعيةاؤلاتإلىمشكهذهتتفودية؟

"أبشر"؟ منصة عبر المقدمة الإلكترونية الخدمات جودة لأبعاد المستفيدين إدراك مستوى ما1.

بفينيماتودةعلى البشالموالتحتالبالتكنولوج(مثل الرقمي التحول أبعاد أثر ما2.

يراتتعزى "أبشر" عبر الإلكترونية الخدمات لجودة المستفيدين تقييم في إحصائية دلالة ذات فروق توجد هل3.

المستوىل الجنس،العمرفية( مث

 البحث. أهمية 1.3

:جوانب: عدة من البحث هذا أهمية تنبع

 .1

كوميةخدماتوجودة لرقميلتحولمجالفلعاديميالأدب إثراء فيال يساهم الأك•إثراء

عربيةمملكةسياقفخونية

  :يوفر•تطبيق البحث VQER-S EUAL( خدماتجودةقيانماذ لأحدمليابيقاً

ميةئةن )فيمسرضا

:العملية: الأهمية 2.

هاتليةارةفيرانعونهافيدأنمكليةياتائجبحثقدمالقصا•دعم

صة" أبشر "ويرسينخرىمية

 اليةفاءةقياس فيساممافيدنظورمنخدجودة ستوىحولاضحشراتلبحثيوفر ال•قياس

 



 

.الرقمي. التحول

الوالاية2 03 0الم مست03:20 •تحقيق

 



 

 . البحث أهداف 1.4

:التالية: الأهداف تحقيق إلى البحث يسعى

نظروجه ر "من"أبشر" منصة عبر المقدمة الإلكترونية الخدمات جودة مستوى تحديد1.

 منصة "يةالإلكتالياالدين .2.

.السعودية. العربية المملكة في الإلكترونية الحكومية الخدمات جودة لتعزيز مقترح نموذج اقتراح3.

 .

 البحث. أسئلة 1.5

ديناللمساالىا،أبش" :الرئيسي: السؤال

السا

:الفرعية: الأسئلة

"أبشر"؟ منصة عبر المقدمة الإلكترونية الخدمات جودة لأبعاد المستفيدين إدراك مستوى ما1.

 فيصكتالخدمات جودةأبرية )عدةت(كتقنيات الرقمي التحول أثر ما2.

يراتتعزى "أبشر" عبر الإلكترونية الخدمات لجودة المستفيدين تقييم في إحصائية دلالة ذات فروق توجد هل3.

 . البحث فرضيات 1.6

:يلي: ما الدراسة تفترض السابقة، والدراسات وأهدافه البحث مشكلة على بناءً

 لحكوميةالخدمات جودةبشر )صةفي تمثل(المتمثل الرقمي للتحول إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا (:(H0 الرئيسية الفرضية

العربية المملكة فيستالمقدمة

 (:(H1 الفرعية الفرضيات

1.H1a: 
التكنولو(مثل الرقمي التحول لأبعاد إحصائية دلالة ذو أثر يوجد

. "")التحتية) والبنية

الاستالاللأإحصر ذ�د".يوجد

"أبشر عبر المعاملات إنجاز وسرعة

سالاللأإحصر ذ�د".يوجد

"أبشر منصة في والأمان الاستخدام

4.H1d: 
 الخدمات لجودة المستفيدين تقييم في إحصائية دلالة ذات فروق توجد

افيةيراتتعزى "أبشر" عبر الإلكترونية

 التعليمي المستوى الجنس،

ً البحث سيتبنى لخدماتتابع( جومتغيراا(أبعاد المستقلة المتغيرات بين العلاقة يوضح نموذجا

لرقمحولالم )المتإلكترون

ا•الأبعاد

ة :اية �اجيا•التكنولوجيا

ا :لبشري•الموارد

ت،ال) أتلعملي•العمليات:

 



 

Quality)) E-Service :التابع: المتغير

 



 

الإلذجىمادباا•الأبعاد

 (دقة:iy)itilabةel R•الموثوقية

بةsionspRev:)ess)en •الاستجابة

اوالUse):as Eof) e الاس•سهولة

والمال: &Securit)y y)acivPr وال•الأمان

النسخة فيالنموذ توضيحي رسمإدت .سيت

 . الدراسة نطاق 1.8

قيا .يت:الموضوعي: النطاق 1.

ةتجابة،، ( كالموثوقيةمحددأبعاعلبناءالخدمجود

السالالأب" :المكاني: النطاق 2.

:الزمني: النطاق 3.

سيتم(  اواللثاني :الفصل حقاً).يدها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

:الثاني: الفصل

Digital Transformation)) 2.1.1 مفهوم التحول الرقمي  

ً الرقمي التحول يُعد  والثقافة التشغيلية والنماذج للعمليات شاملة هيكلة إعادة عملية فهو التكنولوجيا، استخدام مجرد يتجاوز شاملًا مفهوما

 ]1.[ للمستفيدين جديدة قيمة لخلق الرقمية التقنيات من القصوى الاستفادة بهدف للجهة، التنظيمية

سبةعي،كاءمثل( :الحكومي: القطاع في الرقمي التحول تعريف

مالشفاوتالداخالعمكوتالحكوالختخمة )لإناتليلية،

والمقللمواالمالخ

 Quality)) E-Service الإلكترونية الخدمات جودة 2.1.2

 على الحصول أو الشراء عملية تسهيل على الرقمية المنصة أو الإلكتروني الموقع قدرة مدى بأنها الإلكترونية الخدمات جودة تُعرف

حي((،SERVQUAL التقليدية الخدمة جودة أبعاد عن الإلكترونية الخدمة جودة أبعاد وتختلف ]3.[ وفعالية بكفاءة وتسليمها الخدمة،

والتفاعليالتكنولوجيالجوانعلترك

ياساذجفي شائعة ادلىلبحثذاعتمدث):ينيها(المقترح الإلكترونية الخدمات جودة أبعاد

LUA-Q-S ELيكترالإ

.بالوعود. والوفاء المقدمة، والخدمات المعلومات وصحة دقة (:(Reliability الموثوقية1.

 . Responsivenes:)s)

واجهتهووضوالمنصاستخدابساط eمدUse):) of Eas الاستخدا3.سهول .

.للمستفيدين. المالية والمعاملات الشخصية البيانات حماية (:Security) & Privacy والخصوصية الأمان4.

Absher Platform)) 2.1.3 منصة أبشر  

الدالإلكتوديربيةملكةفيرقتحولنجاح قصصأبر إحدى "أبشر" منصة تُعد

الحالقلنيا،والوالمللموإلكت460

:الرقمي: التحول سياق في أبشر أهمية

منصداوزارةقطاعا خدماتات :جما•مركزية

 



 

تلخ :إتاحةىول•الوصول

وسرعة راءاتسهولة علىتركالم•تحسين

 . السابقة الدراسات 2.2

 الحكومية الخدمات وجودة الرقمي التحول موضوع تناولت التي السابقة الدراسات من عدد وتحليل استعراض تم البحث، أهداف لتحقيق

.السعودي. السياق في الإلكترونية
 

رق
 م

(السنة) المؤلف  الصلة ذات النتائج أهم والعينة المنهج الرئيسي الهدف الدراسة عنوان

 

 

 

1 

 

 

 سليمان الثويني،

 عبدالله بن

]5[ (2023)

 

 تأثير لقياس مقترح نموذج

 الخدمات  جودة  أبعاد

 رضا  على  الإلكترونية

 الحكومي القطاع في العملاء

(تطبيق

 لقياس نموذج تقديم

 الخدمات   جودة

 الإلكترونية الحكومية

 رضا على وأثرها

 تطبيق في العملاء

"أبشر."

 

 تحليلي، وصفي

 عينة  استبانة،

 (640 ملائمة

.صالحة.) استبانة

 لأبعاد إحصائية دلالة ذي أثر وجود

 المقترحة الإلكترونية الخدمات جودة

 عن المواطنين رضا مستوى على

.أبشر. خدمات

 كان أبشر في المقدمة الخدمات جودة

.مرتفعاً.

 

 

 

2 

 

 ساير  العتيبي،

 كمال والخوالدي،

(تاريخ

]6[ )محدد)

 

 على الرقمي التحول أثر

 القطاع في الخدمات جودة

:السعودي: الحكومي

 الداخلية وزارة على تطبيقية

.السعودية.

 

 أثر على التعرف

 على الرقمي التحول

 في الخدمات جودة

 الحكومي القطاع

.السعودي.

 تحليلي، وصفي

 عينة استبانة،

 من عشوائية

 وزارة موظفي

 (164 الداخلية

.موظف.)

 لعناصر إحصائية دلالة ذي أثر وجود

(الرؤية، الرقمي التحول ومتطلبات

 أمن التحتية، البنية البشرية، الموارد

)المعلومات)

(الموثوقية،

.الضمان.)

 

 

3 

 

 خالد العتيبي،

 خلف عبدالله

]7[ (2019)

 الخدمات  جودة  أثر

 رضا تحقيق في الإلكترونية

:المتعاملين:

 لوزارة الإلكتروني الموقع

.السعودية. الخارجية

 

 جودة  أثر  قياس

 الإلكترونية الخدمات

.المتعاملين. رضا على

 

 

 تحليلي، وصفي

.استبانة.

 دلالة وذات إيجابية علاقة وجود

 الخدمات جودة أبعاد بين إحصائية

.المتعاملين. ورضا الإلكترونية

 في والأمان الموثوقية أهمية على

.الإلكترونية. الحكومية الخدمات

 

 

4 

 

 عبدالرزاق بليلة،

 فهد والهذلول،

]8[ (2025)

 الأندية في الرقمي التحول

:السعودية:

 الرُعاة، وجذب المشجعين،

 من المالية العوائد وزيادة

الرياضية. التكنولوجيا خلال

 التحول أثر قياس

 ثلاثة على الرقمي

(تجربة رئيسية محاور

 جذب المشجعين،

المالية.) العوائد الرعاة،

 

 

 منهج حالة، دراسة

.تحليلي. وصفي

 إلا القطاع، اختلاف من الرغم على

 التحول أن على تؤكد الدراسة أن

 التجربة تحسين إلى يؤدي الرقمي

 هدف مع يتفق ما وهو للمستفيدين،

.بحثنا.

 

 السابقة الدراسات على تعليق 2.2.1

.السعودي. السياق في الإلكترونية الخدمات وجودة الرقمي التحول بموضوع متزايد أكاديمي اهتمام وجود السابقة الدراسات تظهر

 

(1) :أبشر: على التركيز1. ،أبش" 
 أ الإلكتمياً

تيةنيةمثل( (2) :الرقمي: التحول أبعاد تحديد2.

الاةنالبمررية )وارد

 



 

(3) (1) :المستفيد: رضا أهمية3.

المسوبالالتبشر )عبر( 

:البحثية: الفجوة

 



 

(كأبع ونيةالإلتالخدم)شاملة( كعمل الرقمينبيةكيز ع�•التركيز

 فقط ول ديداً،صة" أيمح

يالإلكتاالدهاتيتااط•تطوير

الم

 

:الثالث: الفصل

 مقدمة 3.1
.تساؤلاته. عن والإجابة البحث أهداف لتحقيق اتباعها تم التي العلمية المنهجية عرض إلى الفصل هذا يهدف

ءاتالإما �عرثباتهامنوالتح الاستبا) 

لاستخ ف�تحليلاالإحصائيوالأساليالبياناتلجما

 

 البحث منهجية 3.2
.التحليلي. الوصفي المنهج على الاعتماد سيتم الدراسة، أهداف لتحقيق  "

ونصةفيدمودةعلى قميحولأثر متغلعواستالفرلاخجالبيوتدقيبشر "

الد

 

)نموذج البحث تصميم 3.3
ندرزطوره الذي  ioOnh(Researcn) "ا"بصلة بنموذج الاسترشاد تم منظم، بشكل للدراسة المنهجي الإطار لتوضيح

 (Saunders et la.).0720, لسفةمندءبحث،راحلمنرحكلتخهجيةاراتبريرعلىموذهذاساع
اناتجمعطرإلولاحثية �

الفلهذisiv(m .تفتt) siPoالفلسفة الىال(: تتبنىResearch Philosophy) البحثية الفلسفة​.1

بشاجوعاالت أثرلقااطبوييمموضوعيحقيق وجود

اختباكمي

 يبدأchoaحduDe (cpp Avetir استخدام ال(: سيتمResearch Approach) البحثي المدخل​.2

مناختباريرضصياغةرونية (لخدجودة موجودة ظريةالبحث

seRey veur(Saسحية) ReyrvSu  حثفي الاسترا(: تتمثلResearch Strategy) البحثية الاستراتيجية​.3

 عينمال لجمعئيسيةبانةh)rc با

itntua(Qaet Mvetihod )  على الالاع(: سيتمMethodological Choice) المنهجي الخيار​.4

علىالنتعميرضياتبارقميةاناتليلجمعع

اتna(l،سstiec-soة) osCrق اليةدراسة(: الدراسةTime Horizon) الزمني الأفق​.5

زم

الإلكترونيةنةالإاستخدام الاست(: سيتمTechniques and Procedures) البيانات وتحليل جمع طرق​.6

 ببتو

7.​ 

 البحث لمتغيرات الإجرائية التعريفات 3.4
:التالي: النحو على المتغيرات تعريف تم الدراسة، هذه لأغراض

يهاالالتيةان خ�اقاسيقمي(: التحولIndependent Variable) المستقل المتغير​●

 ا� الفني،عوالالبشب (الموا)ل) أ (التت

 



 

الةنالمسالتالأس م�وتالإلكتروالخ(: جودةDependent Variable) التابع المتغير​●

ستخدام) ج( سهولةتقية،) ب (الاUA(e-ESRAQUVQ: L) الإلكتر

 

 الدراسة وعينة مجتمع 3.5
علذيندية،ةلكة "فيميستخدجميعلدمجتمع يتكو:الدراسة: يتكون مجتمع​.1

28 وفقاً ستخدمليون

شوعينةاستخدامالعي أسلوب إلالل سيتمدراسمجتمعحجل نظر:الدراسة: نظراً عينة​.2

 نةحجمحسااسيالمناس العينةحجيار .لتحدةمتفردلمانييطة

 حجمفالمش%5 .ب%95ث الاع ،ات ا�للمجت لعينة

دنىكحد85 مشار3يكون تهدف

3.​ 

 البيانات جمع أداة 3.6
دبياتراجعةعلىبنا تبانةفقرات بناءات .تالبررقم1  ( قةا)مرفقة إلكترونية استبانة تصميم تم

انةالا.ملفك2) (ف1) ( ر دراوخاصة لصلة،ذاتسابراسات

ددعليمي،وى،المشارك يموغرافية البيانات:الأول: البيانات القسم​●

لرقمي) ا التحول تغيراتلقياس فقرا:الثاني: فقرات القسم​●

رونية) لخدماتجودةتغيرلقياس فقرا:الثالث: فقرات القسم​●

 بمو"غير (1) من يتدرج والذي المشاركين، استجابات لقياس (Five-point Likert scale) الخماسي ليكرت مقياس استخدام تم

) (5" م5) (

 

 الأداة وثبات صدق 3.7
:يلي: ما إجراء سيتم الاستبانة، صلاحية من للتأكد

والتالمشاإدموالخبالأكاديمالمحكمجمالاستب(: عرضFace Validity) الظاهري الصدق​●

اللأهملاءموالفقوملاحظاللحالر

سةياتالميةالامنأك(: التأكدContent Validity) المحتوى صدق​●

dytu S (باستخدام مPilot) استطلتالبيالاستلفالدال(: سيتمReliability) الثبات​●

قيم إذاقبولاتاملعتبرh'acnbro(Cs).halp A  معامل

 

 البيانات جمع إجراءات 3.8
.اللازمة. الموافقات على الحصول​.1

GoogleF o )مثل لذلك المخصصة المنصات إحدى باستخدام إلكتروني بشكل الاستبانة تصميم​.2

 مستخدمي من ممكنة شريحة أكبر إلى للوصول الإلكتروني والبريد الاجتماعي التواصل وسائل عبر واسع نطاق على الاستبانة رابط نشر​.3

"أبشر". منصة

.المطلوب. العينة حجم إلى الوصول حتى البيانات جمع متابعة​.4

 

 الإحصائي التحليل إجراءات 3.9
:التالية: الإحصائية الأساليب استخدام سيتم (.SPSS) الاجتماعية للعلوم الإحصائية الحزمة برنامج باستخدام وتحليلها تفريغها سيتم البيانات، جمع بعد

المتالدالوالتك(: لحسابDescriptive Statistics) الوصفي الإحصاء​●

الاسنالمشاستالمعوالانحالح

 



 

ال(: لقياسCronbach's Alpha) كرونباخ ألفا اختبار​●

كمت)) الرقمي) كربار(: لاختبارMultiple Linear Regression) المتعدد الخطي الانحدار اختبار​●

ةاعلى الإجابةالتال،تاة )كمتغياماتعلىالخ 

دينياحصائيةةذات فروقهنا كانت إذاملتح(VANOA VA:( لتح T-Test )مثل الفروق اختبارات​●

 ية) مثل موغالدخدمةدة

 

 الثالث الفصل ملخص  3.10
.البحث. بصلة نموذج عبر البحث تصميم وتوضيح التحليلي، الوصفي المنهج تحديد تم حيث الدراسة، في المتبعة المنهجية الفصل هذا لخص





 

:الرابع: الفصل

 مقدمة 4.1
الدرعيتبان)الاستبانة( الدراسة أداة تطبيق خلال من إليها التوصل تم التي الإحصائية النتائج وتحليل عرض إلى الفصل هذا يهدف

 فاًلفصلتضمن اقشةإلى لإضافة،يات �اًتةاتنة،ئص

طارهاائج �قة

 

 الدراسة عينة خصائص وصف 4.2
ةالمتا4)1- (ا."أبشر". منصة عبر الإلكترونية الخدمات من مستفيد 400 قوامها عينة من البيانات جمع تم

عليمي،ىمر،جنس،افية) االديموغ

 )%( المئوية النسبة (N) التكرار الفئة المتغير

 %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 الثانوية من أقل التعليمي المستوى

 %10.0 40 الثانوية 

 %50.0 200 بكالوريوس 

 



 

 %35.0 140 عليا 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

البكالوريالغاالتعليالمستو%04(%)  5سن3  25 بيالعمريالفئوتترك%(،60) الذكور من العينة أغلبية أن النتائج تُظهر

الممستخوفعمتعشرتالعي50% )50

 الدراسة لمتغيرات الوصفي الإحصاء 4.3
 ترونية الخدمات جودة (وأب)المتغير الرقمي التحول لأبعاد المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات حساب تم

3 - 2.34) 3.(23 - 1.00) :لمتوسط اردمالمسدرمستوىبع (لتر

7).6

:الدراسة: لأبعاد المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات (2-4) الجدول يوضح

 الإدراك مستوى المعياري الانحراف الحسابي المتوسط البعد

    (DT) الرقمي التحول أبعاد

 مرتفع 0.76 4.00 والتقنية التحتية البنية

 مرتفع 0.75 3.99 والإجراءات العمليات

 مرتفع 0.76 3.99 الفني والدعم البشرية الموارد

 مرتفع 0.74 3.99 الرقمي للتحول الكلي المتوسط

    (ESQ) الإلكترونية الخدمات جودة أبعاد

 مرتفع 0.67 3.87 الاستجابة

 مرتفع 0.69 3.86 الاستخدام سهولة

 مرتفع 0.68 3.85 والخصوصية الأمان

 مرتفع 0.68 3.84 الموثوقية

 مرتفع 0.65 3.85 الخدمات لجودة الكلي المتوسط

رأبش"  ل�:الوصفية: النتائج مناقشة  طبم

لمقترونيةلخدماتلجودةتفيديإدراكمستوكادي .ااقميحدا(9،9غ) .3

 عبر إنجاز ا�فال كفاءةيعكمإدرحيثال لمرتبةفيستبعد8.(5 .3لغ)  بمت رتفعاًالمنصة

 



 

.مطلق. بشكل النظام تعطل عدم ضمان أو المعلومات دقة لتحسين حاجة إلى يشير قد مما الأخيرة، المرتبة في الموثوقية بعد جاء بينما بسرعة،

 

 الدراسة فرضيات اختبار 4.4

الخدجالرالت)أثر الرئيسية الفرضية اختبار 4.4.1
 فكترودة �اه (علىي) بوليةلةذو � ثرجدلا" "ل�:على: الرئيسية الفرضية تنص

جوستقل)المتغيرات الرقمي التحول لأبعاد الكلي الأثر لاختبار (Multiple Regression) المتعدد الانحدار تحليل استخدام تم

لكترونلخدمات

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

 الدلالة القيمة الإحصائية

  0.403 (R^2$)$ التحديد معامل

  89.115 (F) قيمة

ً دال 0.000 .(Sig) الدلالة مستوى  إحصائيا

 جودة في الحاصل التباين من %40.3 نسبته ما تفسر مجتمعة الرقمي التحول أبعاد أن إلى (0.403) البالغة (R^2$)$ التحديد معامل قيمة تشير

(F) .الإلكترونية. الخدمات ةه د�يجنيا،(0.000) 

ةىيلةةي د�ردىصيةةل،(H0) :القرار:

ةيةت ا�

 

الخدج)أثر الفرعية الفرضيات اختبار 4.4.2
:الإلكترونية: الخدمات جودة على الرقمي التحول أبعاد من بعد لكل النسبي الأثر لتحديد المتعدد الانحدار تحليل نتائج (4-4) الجدول يوضح

 القرار .(Sig) الدلالة مستوى (T) قيمة (B) الانحدار معامل المستقل المتغير

 أثر يوجد لا 0.744 0.327- 0.038- والتقنية التحتية البنية

 أثر يوجد 0.026 2.231 0.242 الفني والدعم البشرية الموارد

 أثر يوجد 0.002 3.071 0.354 والإجراءات العمليات

:الفرعية: الفرضيات مناقشة

) والتقالتحالب.أثر1

 Si.g) الإلكتالةإحا� ًيةوالالنائجال•أظهرت

الالتقنتولتحت البنيةيعتبرو ستفيديناأن:فسير•التفسير: ا راً مفروغ  لخدمة،ياًطاًمنه

التي قنيةالمالمدإدرا- .030(8=ار)  B لمعااكما جيمي عاملاً  وليس

) الوالالبشالمو.أثر2

 Si.g) اليوالللإحبي �دإال•أظهرت

رربشتسإجرائالتقنية لمشكلاتيةحلال الكوادر استجابة وسرعةالفالدكفادير :•التفسير:

نظراجودمس

) الإجراالعمل.أثر3

 Si.g) التوالإجللعإحبي �دإال•أظهرت

 



 

لرد �) كماالب للتدخالحاجوتقليأتمتتهإجراءاتبسيطأهمويعأثيراالأبعاد أقوىسي•التفسير:

لخدمةكفاءة من،(ول

 

 (H1d) الديموغرافية بالفروق المتعلقة الفرضية اختبار 4.4.3
يراتُعزىونيةدماتجودةيدينقييمفيائلالةذاتفرو توجد" :على: (H1d) الفرعية الفرضية تنص

فية) ا

39)8. سطيينلفروقig(.Sدلالة)   (أن م�اخ نتائ :أظها) :أولاً:

تالجيةقدلجد �ا .الق0.05 أكبر قوه9و) .100اتة.793(2) (7

ل

لفرig(S(.مستوى VANO (أنAي) تباينتحليل نتائج أظهرت يVANO A:(تباينتحليل) :ثانياً:

يميائيةتروقجدلا ال من0 0..5 قي30و7و) .0 ختعمريةموعاتبين

ت

نس" أيةت ا�ةمنىرا،(H1d) :الاستنتاج:

فيدينللمسالديموبار

 

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

 دراسةكتالخدمات جودةالللتحوإيجابأثبلرئيسالنتيجة قة :تتفقتفاقا•الاتفاق

 6 (2019) التيجاني ودراسة

.السعودي. الحكومي القطاع في المتعاملين ورضا الإلكترونية الخدمات جودة بين الإيجابية العلاقة أكدت التي ،

 (2025) 7

.المستفيد. تجربة تحسين إلى يهدف الرقمي التحول أن على التأكيد في

الخ جودةوال التحتيةالبنيلبدود �االدراسقة :تختلختلاف•الاختلاف

عالدرا يثبعضت، احفيأجريكوقدلسابتختلافتفسير ه� مكنمببومؤأساسياالب

لجودة،ةةيضيف لاأسانصتيةةلىنظرونونلية،ايبينماميلمن مبكرة

قعون

المحرهإجلعملياتوتبسيطأتمتزاالعالإدار فياالتوجمال ات :تتفقكيزا•التركيز

لهلانحعاملقأ،الخ لجودةالأق

 

 الفصل خاتمة 4.6
 أكبرلأثروأننيةدماتجودة علىائيلالةوجاأثرر "ل"أبشر" منصة في الرقمي التحول أن إلى الفصل هذا خلص

سمالالمستئجاللفنلدعمشريةواردفاءةاءاتلياتحسينإلىيعو

فياللايايم ا�طريقتمهد لنتائجهذه والعمر.( جنسافية) الديموغبالمت

:الخامس: الفصل

 مقدمة 5.1
ً يقدم حيث الدراسة، ختام الفصل هذا يمثل  بالإضافة البحث، تساؤلات على تجيب التي الرئيسية والاستنتاجات إليها، التوصل تم التي النتائج لأهم ملخصا

.مستقبلية. لدراسات والمقترحات العلاقة، ذات والجهات الداخلية وزارة في القرار لصناع الموجهة العملية التوصيات من مجموعة إلى

 



 

 

 الرئيسية النتائج ملخص 5.2
:التالي: النحو على الدراسة إليها توصلت التي النتائج أهم تلخيص يمكن الدراسة، عينة بيانات على أُجري الذي الإحصائي التحليل على بناءً

منص فلرلتحولأبعادفيدينإدراك مستوى أننتأظهرت ال.مستوى1 كذلكداً،فعاًان

 لمقدمة يةدة �ااكهموى

مننيةيلكترودةية (علىمي) بأبحولئيةالةذوابأثر وجدالرالت.أثر2

دةاتحسين فيالجهسايؤكدمم

.الأبعاد3

تالالإجروأىتالخدإحصدوالالاوالإجرالعم•أظهر

المستفالر

اأاواالبالم•أظهر الرالخةالبالكأإحصاً ذ�دإيج

يعاملأصأإيشمإحصائيلاأثروالتقنالتحتالبنبيظ•لم عأساس نوجللجوتمييزقييضمتوق

المستف

تغيراتتُعزىترونيلخدماتلجودةتفيديتقييمفحصدلالةذافتوفية :الديمو.الفروق4

لجميعومست جانسةجودةهالخجودةدلمما ،لعمسرافية) 

 

)الخلاصة( الاستنتاجات 5.3
 "أبشر" منصة أن الدراسة استنتجت تمثل ذجاً حقيقفينج وقدوديكوميقطاعفيرقتحولطبيقدماًجحاً

ارالة إ�الاسبالوتبسالعزاحالحاونية .دماتجودة رفعفتمدفها

ية �ئيةلةصبحتبلتقنيألمجرد تعدبشر "اتخدجودةال .إممةالال

ءاتالتعامل لةجازعةلىقييمفي ويركزون ه،مسلمكأقويتحتي بنية فيدونحيثلأولىجة

 

 التوصيات 5.4
:يلي: بما الباحثة توصي الدراسة، إليها توصلت التي والاستنتاجات النتائج على بناءً

والكيزا.التركيز1

بتتيالمالإجوارمالاس•ضرورة  لبالأتوطواً

الإ

المعالإنجالمالخطاملدمة مبدأ" ا•تطبيق

والال.تطوير2

الوالإجالملالمهمالكفينالمسللمالمال•تكثيف

المست

ًأاةفوحلي (لتلالحية شةباشال•تفعيل مبإيجابيا أثرا

ع

المو.تحسين3

اليةالءالموث،اءالبيئة �الالمالاحتلامول•العمل

ن ح�الرة

يالمعينزالمستلتصاغ �اللوم•توفير

منستفاد.الاستفادة4

للخدكلتخالحالجوعاموختقالاستمالديموغرافالفمتجالجتق•بما

الالبن

 



 

 

 مستقبلية لدراسات والمقترحات البحث حدود 5.5

 البحث حدود 5.5.1
:التالية: الحدود على الحالية الدراسة اقتصرت

جودةليات (علالبشالمالتلرقمي) ال التحول أبعادأثقعاقت الم.الحدود1

 الاة) المالإلكترون

لكة "فيمرعلمقترونيةلخدماتمنتفعلىاقت ال.الحدود2

الأكالع محددة زمنيفترخلجمعتبيانعلىاعت ا.الحدود3

 

 مستقبلية لدراسات المقترحات 5.5.2
:التالية: المستقبلية الأبحاث إجراء الدراسة تقترح

لكة) المييةحشر "ومن منصة تالياام.إجراء1

ة" نامثل) 

الإلكتالادارالملطةالالال.دراسة2

الادب أ�لقةالمستالمالمقdytu Sve (باسQualitati) .إجراء3

اةوال

الدىحةقالإلكتال.تطبيق4
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الاايإرفة م�الاستإ)يرجى

  بعنجحثدادإلىا يانهدفالة،الم:للمستفيد: مقدمة

ميععبالإ كرم .نرجو"أبشرمنعح :درالسالعربالممالخدمميجال

استبيانات الب لأغراضتامة سريةستعا باتكمميعبأنعضوعقة

  (أمام  علامةوضج�) يلشخ الخصائص ) :أولاً:

 ذكر)  ( ) .الجنس:1

ر (أ سنة)  45 3  6( )  35 2  5( )  25 ل ) ( .العمر:2

ات)ماجستير/ (درا وريوس) دبلوم) (  ( ) انويةانوية) ( ( من)ي :ا.المستوى3

من7  كثت) ( 6 4 ( ) 3 1 ( )  منأق ) ( أماستخ.مدة4

(1)ماسي :قياسخدامةكلعوادىتحديديرج المت) :ثانياً:

(5)(4) (موا 3) (محاي مواف (2)

12345 العبارة رقم

:الأول: المحور

)المتغير أبشر

      

      .أ.

     .الخدمات. لتقديم التقنيات أحدث أبشر منصة توفر 1

     .تعطلها. أو الخدمات توقف عدم تضمن قوية تحتية ببنية المنصة تتميز 2

 جديدة خدمات لإضافة مستمر بشكل وتطويرها المنصة تحديث يتم 3

.ومحسنة.

     

      .ب.

 المتعلقة التقنية المشكلات حل على وقادر مؤهل فني دعم يتوفر 4

.بالمنصة.

     

 



 

)مثل: الفني الدعم مع للتواصل وفعالة متعددة قنوات تتوفر 5

(الحية(. الدردشة الإلكتروني، البريد

     

 الخدمات استخدام كيفية حول واضحة تعليمية ومواد إرشادات تقديم يتم 6

.المنصة. في الجديدة

     

      .ج.

     .البشري. للتدخل الحاجة وتقليل الإجراءات أتمتة في المنصة ساهمت 7

     .والوضوح. بالبساطة أبشر عبر الخدمة لإتمام اللازمة الإجراءات تتسم 8

 الحكومية المعاملات لإنهاء اللازم الوقت تقليص في المنصة ساهمت 9

.كبير. بشكل

     

:الثاني: المحور

)المتغير

      

      (Reliability) .أ.

     .الأولى. المرة من ودقيق صحيح بشكل أبشر عبر المعاملات إنجاز يتم 10

     .الواقع. مع ومتطابقة موثوقة المنصة من عليها أحصل التي المعلومات 11

     .الخدمة. إتمام من تمنعني تقنية أخطاء دون المنصة تعمل 12
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     .حالتها. تحديث أو المعاملة إتمام عند لي فورية إشعارات إرسال يتم 13

     .للأوامر. والاستجابة الصفحات تحميل في سريعة المنصة 14

     .جداً. مقبولة أبشر عبر الخدمة لإنجاز المستغرقة الزمنية المدة 15

      (Ease of Use) .ج.

 مجهوداً تتطلب ولا وواضحة سهلة أبشر منصة في المستخدم واجهة 16

.للتعلم.

     

     .ويسر. بسهولة المنصة أقسام بين التنقل يمكنني 17

 



 

& Security) .د.

Privacy) 

      

     .المنصة. استخدام عند الشخصية بياناتي على التام بالأمان أشعر 18

     .اختراق. أي من والشخصية المالية المعاملات تحمي المنصة 19

) :الثالث: المحور

(إضافية(

      

     .أبشر. منصة عبر المقدمة الخدمات مستوى عن عام بشكل راضٍ أنا 20
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