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 : مقدمة

الفصول  التغییر من السنن الإلھیة التي أودعھا الله تعالى في الكون، مثل تقلب اللیل والنھار وتغیر

الأربعة، وقد فطر الله الكائنات البشریة على حب التغیر والتغییر من حال إلى أحوال كثیرة، وقد شھد 

التاریخ تحولات كثیرة من أھمھا: الثورة الزراعیة، ثم الثورة الصناعیة، ثم الثورة المعلوماتیة التي  

لحاسب الآلي، أعقب ذلك ظھور بدأت في منتصف القرن المیلادي المنصرم عندما تم اختراع جھاز ا

شبكات الحاسب الآلي في منتصف السبعینات المیلادیة، ثم الشبكات المحلیة في الثمانینات، وفي  

وفي ظل ھذه الثورة التقنیة الھائلة   .التسعینات المیلادیة ظھرت شبكة الانترنت لتوجد ثورة تقنیة ھائلة

تفادة من التقنیة في حیاتھم الیومیة، كل ذلك ساھم في والتطور المستمر فیھا وانجذاب الأفراد نحو الاس

تغییر المعالم الأساسیة للواقع الإداري في المؤسسات والوزارات في المملكة العربیة السعودیة، فبعد أن 

كانت عملیاتھم وتعاملاتھم تتم بالطرق التقلیدیة وتخضع للكثیر من القیود والرقابة أصبحت الیوم تتم  

م، وذلك  ٢٠٠٥وذلك بعد ان تم تفعیل مفھوم الحكومة الالكترونیة، اً مع بدایة عام   بشكل سھل وبسیط

بصدور قرار مجلس الوزراء القاضي بوضع خطة حیث ظھر ذلك جلی اً من قبل وزارة الاتصالات 

وتقنیة المعلومات حیث قامت لتقدیم الخدمات والتعاملات الحكومیة الكترونی ًا مسمى" ی ّسر" بھدف 

ه الوزارة بإنشاء برنامج للتعاملات الالكترونیة الحكومیة أطلق علیھ لاحق كفاءة وإنتاجیة رفع ھذ 

القطاع الحكومي من خلال تقدیم خدمات الكترونیة سھلة ومی ّسرة لجمھور المستفیدین من المواطنین  

نجحت المملكة  والمقیمین والزوار وقطاع الأعمال. وبفضل من الله ثم الدعم الواضح من القیادة الرشیدة

في تحقیق تقدُّم بارز في مجال التعاملات الالكترونیة الحكومیة، حیث أصبح التعامل الالكتروني اً  

م  2006ملمو ًسا یعیشھ ملایین من المستفیدین عند تعاملھم للحصول على الخدمات الحكومیة في عام  

لعدید من المبادرات في معظم وقد شھد نظام التعاملات الالكترونیة ا .واقع مع الجھات الحكومیة

القطاعات الحكومیة ومنھا على وجھ الخصوص الخدمات والبرامج الالكترونیة التي استحدثتھا وزارة  

التجارة والاستثمار لتسھیل وتیسیر العمل وللنھوض بمستوى الخدمات التي تقدمھا، بجانب التسھیلات 

 .ستحداثهالتي قدمھا النظام الالكتروني الذي قامت الوزارة با

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 :مشكلة الدراسة

أعلنت وزارة التجارة والاستثمار   2030ضمن برنامج التحول الوطني المواكب لرؤیة المملكة ،

الأھداف الاستراتیجیة لھا، حیث أولت الأھداف الاستراتیجیة لبرامج وزارة التجارة والاستثمار أھمیة  

ر تسھیل ممارسة الأعمال التجاریة والاستثماریة ورفع  كبرى لتعزیز التنافسیة في بیئة الأعمال عب

تنافسیة المملكة عبر إطلاق مراكز الخدمة الشاملة الالكترونیة للمستثمرین. أی ًضا اھتمت الوزارة  

بدعم ریادة الأعمال، من خلال سعیھا لإطلاق تطبیقات وخدمات الكترونیة أساسیة ومضافة لدعم  

ونظ ًرا لاتساع رقعة   .شاء مراكز بیانات تختص بتلك المنشأت المنشأت الصغیرة والمتوسطة وإن

المملكة العربیة السعودیة؛ والذي أدى الى انتشار عدد كبیر من نقاط البیع التجاریة والمتمثلة بقطاع 

الكائنة تحت مظلة واشراف وزارة التجارة والاستثمار، اضافة   التجزئة والأغذیة والخدمات وغیرھا

الى انتشار المستفیدین من خدمات الوزارة حول أنحاء المملكة، سعت الوزارة لمواجھة ھذا الانتشار 

الكبیر بإیجاد حلول بدیلة عن الحلول التقلیدیة، فاتجھت إلى حلول تقنیة كان لھا دور فعال وواضح في  

تعاملین. حیث عملت وزارة التجارة والاستثمار على التحول الالكتروني في كافة  خدمة جمھور الم

التعاملات الحكومیة التقلیدیة التي تقدمھا للجمھور، من خلال الاستفادة من تقنیة المعلومات ً 

  والاتصالات؛ لما في ذلك من تیسیر في تقدیم الخدمات للمستفیدین بدقة وسرعة عالیة سواء كانوا أفرادا

أو مؤسسات حكومیة أو خاصة، حیث استطاعت الوزارة أن تحول بعض خدماتھا التقلیدیة إلى خدمات  

إلا أن ھذه الخدمات الحكومیة الالكترونیة قد تكون ناجحة تقنیا إلا أنھا غیر فعالة  .الكترونیة بشكل كامل

منھا بطریقة الكترونیة، أو   على المستوى الوظیفي، وبتعبیر آخر قد لا ترغب الفئة المستھدفة الاستفادة

قد یوجد بعض العیوب التي تشكل عائق أمام استمرار استخدامھم لتلك الخدمات، ولأجل تطویر وتنفیذ 

الخدمات الحكومیة الالكترونیة بكفاءة وفعالیة؛ یتطلب ذلك تصمیمھا بحیث تتناسب مع احتیاجات  

ھائي للخدمات الالكترونیة یساعد الإدارة وتوقعات المستخدمین لھا، حیث أن فھم تصور المستخدم الن

على إدراك الإمكانیات الحقیقیة للنظام ونقاط الضعف التي یحتویھا، كما ویساھم تقییم استخدام النظام  

ومن ھذا المنطلق تسعى ھذه الدراسة إلى التعرف على" تقییم   .م(٢٠١٣في فھمھ وتقییم أدائھ )حماد، 

 ارة التجارة والاستثمار للخدمات المقدمة" مستخدمي الخدمات الالكترونیة لوز

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أهمیة الدراسة: 

  ٢٠٣٠تكتسب ھذا الدراسة أھمیة خاصة كونھا تتماشى مع الرؤیة الوطنیة للمملكة العربیة السعودیة  

إلى المراكز الخمسة الأولى   ٣٦م الوصول من المركز ٢٠٣٠بحلول عام  التي كان من ضمن أھدافھا

في مؤشر الحكومات الالكترونیة. إضافة إلى الأھمیة المتزایدة لمواكبة التطورات التكنولوجیة وحرص  

وزارة التجارة والاستثمار على الاستفادة من التطور التقني في تطویر اعمالھا ومھامھا ومحاولتھا تقدیم  

 للمستفیدین بأیسر الطرق وأسرعھا وأقلھا ك .مات العامة ُلفةالخد 

الأھمیة العلمیة: تكمن أھمیة ھذه الدراسة في الحداثة النسبیة لمتغیراتھا التي تناولت الخدمات   - 

الالكترونیة التي تقدمھا وزارة التجارة والاستثمار وتقییم المستخدمین لھا، اضافة لأھمیة موضوع  

، حیث تمثل ھذه الخدمات توج ھً ویعد  .میة الالكترونیة ا في مجال الإدارة العامة الخدمات ً الحكو

 -ًً على تقدم البلدان ودلیلا دلیلا  .التعامل بھا ا حدیث ً على أخذھا بالتطورات العلمیة والتقنیة الحدیثة

رة التجارة الأھمیة العملیة والتطبیقیة: من المتوقع أن تسفر نتائج الدراسة عن واقع تطبیق وزا

والاستثمار للخدمات الالكترونیة ومدى فعالیة تلك الخدمات؛ وذلك من خلال تقییم المستخدمین لھا، 

باعتبار تقییم المستخدمین ورضاھم أو عدمھ مصد ًرا ھا ًما لتحسین كفاءة وفعالیة الخدمات الالكترونیة  

الكشف عن المعوقات التي تعترض   تقدمھا وزارة التجارة والاستثمار. إضافة إلى اسھامھا في التي

 .تطبیق تلك الخدمات، واقتراح الحلول التي تسھم في تطویرھا

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 :أهداف الدراسة

 - :سعت الدراسة الى تحقیق التالي

مستخدمي الخدمات الالكترونیة لوزارة التجارة  التعرف على مستوى تقییم  •

 مه. والاستثمار للخدمات المقد

التعرف ما إذا كانت یوجد اختلاف في مستوى التقییم للخدمات الالكترونیة لوزارة   •

 . التجارة والاستثمار یعزى للمتغیرات الشخصیة والوظیفیة

لتجارة  الحصول على مقترحات مستخدمي الخدمات الالكترونیة لوزارة ا •

 .والاستثمار لتحسین جودة تلك الخدمات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :تساؤلات الدراسة

 - :ھذه الدراسة إلى الإجابة على الأسئلة الفرعیة التالیة یت في سع

مستخدمي الخدمات الالكترونیة لوزارة التجارة والاستثمار للخدمات    ما مستوى تقییم- 

 المقدمة؟  

ھل توجد اختلافات ذات دلالة إحصائیة في مستوى التقییم للخدمات الالكترونیة لوزارة  - 

 التجارة والاستثمار تعزى للمتغیرات الشخصیة والوظیفیة؟ 

ة التجارة والاستثمار للتحسین في  ماھي مقترحات مستخدمي الخدمات الالكترونیة لوزار -

 الخدمات المقدمة؟ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 فروض الدراسة: 

مستخدمي الخدمات الالكترونیة لوزارة  ھدفت ھذه الدراسة إلى التعرف على مستوى تقییم

التجارة والاستثمار للخدمات المقدمة، كما سعت إلى التعرف على وجود أي اختلافات لتقییم  

الخدمات الالكترونیة المقدمة من وزارة التجارة والاستثمار وفقاً للمتغیرات الشخصیة والوظیفیة  

   .للمستخدمین

سحي، وتصمیم استبانة كأداة لجمع بیانات الدراسة. وطبقت وتم لذلك استخدام المنھج الوصفي الم

( من مستخدمي من الخدمات الالكترونیة التي تقدمھا  ١٥٠الدراسة على عینة صدفیة بلغت )

 وزارة التجارة والاستثمار في المملكة العربیة السعودیة. 

الدراسة: أن أفراد العینة راضین بشكل عام عن مستوى  ومن أھم النتائج التي وصلت إلیھا

الخدمات الالكترونیة لوزارة التجارة والاستثمار، حیث یرون بأن الخدمات الحكومیة الالكترونیة  

صممت من قبل وزارة التجارة والاستثمار من أجل خدمتھم بشكل أسرع وأكفأ من الخدمات 

لى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في استجابة المبحوثین  الحكومیة التقلیدیة.، كما دلتّ النتائج ع

 حول محاور )التصمیم، الكفاءة والفعالیة( تعزى لمتغیر المؤھل العلمي. 

وخرجت الدراسة بعدة توصیات منھا: لابد من تطویر البوابة الالكترونیة للوزارة ومراجعة 

ومات واتمام معاملاتھم دون  محتواھا باستمرار؛ لتمكین المستفیدین من الحصول على المعل

الحاجة لمراجعة مبنى الوزارة، كما أنھ لابد من الاھتمام بتوفیر الخدمات الحكومیة الالكترونیة  

لكونھا تقدم تسھیلات عدیدة للمواطنین وغیر المواطنین والقطاعین العام والخاص مما یسھم في  

دمات، لما توفره التكنولوجیا من  رفع الاقتصاد السعودي، والحد من الفساد، وخفض تكالیف الخ

 شفافیة وسھولة في مراقبة العملیات.  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 : الدراسات السابقة

 الدراسات العربیة  أولا :

 ثانیاً : الدراسات الأجنبیة 

 ثالثاً: التعقیب على الدراسات السابقة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المنطلقات النظرية للدراسة: 

 الالكترونیة لحكومة  أولا /

 الخدمات الحكومیة الالكترونیة  /ثانیا 

 ثالثا/ الخدمات الحكومیة الالكترونیة التي تقدمھا وزارة التجارة والاستثمار 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 : المنھجیة وطرق البحث

لأجل تحقیق أھداف الدراسة اتبعت المنھج الوصفي المسحي لمناسبتھ لطبیعة الدراسة وأھدافھا وأسئلتھا  

والمنھج الوصفي لا یكتفي بوصف الظاھرة المدروسة بل یتعدى ذلك إلى تحلیل المتغیرات التي تؤثر  

 .على الظاھرة المدروسة

وأیضا اعتمدت في طرق البحث معالجة الإطار النظري للدراسة على مصادر البیانات الثانویة التي  

ع الدراسة، وفي معالجة الجوانب  تتمثل في الكتب والمراجع والابحاث السابقة التي تناولت موضو 

المیدانیة لموضوع البحث اعتمدت الباحثة على جمع البیانات اولیة من خلال استبانة كأداة رئیسیة  

 .للبحث صممت خصیصا لھذا الغرض 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : أدوات الدراسة 

لكتب اعتمدت في معالجة الإطار النظري للدراسة على مصادر البیانات الثانویة التي تتمثل في ا

والمراجع والابحاث السابقة التي تناولت موضوع الدراسة، وفي معالجة الجوانب المیدانیة لموضوع  

البحث اعتمدت على جمع البیانات اولیة من خلال استبانة كأداة رئیسیة للبحث صممت خصیصا لھذا 

 .الغرض 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الدراسة  حدود

: اقتصرت الدراسة على تقییم مستخدمي الخدمات الالكترونیة لوزارة التجارة حدود موضوعیة -

  – .والاستثمار للخدمات المقدمة

  .حدود مكانیة: الخدمات الالكترونیة لوزارة التجارة والاستثمار في المملكة العربیة السعودیة -

 على عمل استبیان. حدود زمانیة: أجریت ھذه الدراسة  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 المراجع:  

 :المراجع العربیة  /1

اربد: دار   الخدمات الالكترونیة.م(. ٢٠١١أبو شنب، عماد أحمد؛ حرب، یسرى عبده؛ أبو البصل، وجدان محمد. ) •

 (. ٧٣الكتاب الثقافي، )ص

تاریخ الاطلاع  مؤشر الخدمات ،برنامج التعاملات الالكترونیة الحكومیة، یسّر.     •

http://www.yesser.gov.sa/AR/TRANSFORMATION_INDICATORS/SERVم٥/١٢/٢٠١٦

ICES_INDI  CATOR/Pages/default.aspx 

تاریخ الاطلاع نبذة عامة ،برنامج التعاملات الالكترونیة الحكومیة، یسّر.   •  م٥/١٢/٢٠١٦

http://www.yesser.gov.sa/ar/ProgramDefinition/Pages/Overview.aspx 

 تاریخ الاطلاع  الجوائز والتقارير الدولیة ت الالكترونیة الحكومیة، یسّر. برنامج التعاملا  •

م  ٥/١٢/٢٠١٦   

http://www.yesser.gov.sa/ar/ProgramDefinition/Pages/Yesser_Awards.aspx 

 تقریر منجزات وزارة التجارة والاستثمار في المملكة العربیة السعودیة.  •

الحكومة الالكترونیة في العالم العربي  م(. ٢٠٠٥عبدالھادي، زین الدین محمد .)التویجري، محمد بن ابراھیم؛  •

 (. ٨القاھرة: المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، )ص (.١)ط.

 التعاملات الالكترونیة الحكومیة، فوائد مشتركة ورفاهیة للمستفید النھائي .م(. ٢٠٠٨حسین، بلال .) •

   .٥٢١٣الالكترونیة، العدد  الاقتصادیة صحیفة

 http://www.aleqt.com/2008/01/19/article_125225.html 

تقییم مدى نجاح الخدمات الالكترونیة لوزارة التربیة والتعلیم: قطاع غزة من م(. ٢٠١٣حماد، أحمد سمیح. ) •

 رسالة ماجستیر، الجامعة الاسلامیة غزة، فلسطین.  وجھة نظر العاملین.

إربد: عالم الكتاب الحدیث الحكومة الالكترونیة الطريق نحو الإصلاح الإداري .م( .٢٠١٣ام) . الخمایسة، صد •

 (. ١٣للنشر والتوزیع، )ص

  مفھوم التعاملات الالكترونیة الحكومیة.م(. ٢٠٠٧دلیل برنامج التعاملات الالكترونیة الحكومیة. ) •

 (. ٣١یسّر، )ص 

اختبار كفاءة الخدمات الالكترونیة المقدمة في مديرية  م(. ٢٠٠٩مد .)الذنیبیات، معاذ یوسف؛ المبیضین، باسم أح •

نحو  -. المؤتمر الدولي للتنمیة الإداریة الجنسیة وشؤون الأجانب وأثرها في قبول المستفیدين للخدمة الالكترونیة

 أداء متمیز في القطاع الحكومي، معھد الإدارة العامة، السعودیة. 

، الاجتماع السنوي التعاملات الالكترونیة في المملكة العربیة السعوديةم(. ٢٠٠٧محمد )الرویسان، أحمد بن  •

 التاسع لمدیري وقیادات معاھد ومدارس الإدارة العربیة في الوطن العربي، القاھرة، مصر.  

 . الریاض: الحكومة الالكترونیة بین التخطیط والتنفیذم(. ٢٠٠٣العبود، فھد بن ناصر بن دھام .) •



 (. ٢٧ -٢٦بة الملك فھد الوطنیة، )ص ص مكت 

(. القاھرة: دار الكتب المصریة، ١. )طالتطوير الاداري والحكومة الالكترونیةم(. ٢٠٠٦عبدالعال، ھدى محمد .) •

 (. ١٠٠ -٩٨)ص ص 

  الحكومة الالكترونیة في السودان: الاستراتیجیة والتطبیق.م(. ٢٠١١علي، ناصر عبد الدین عثمان محمد .) •

 ماجستیر، جامعة أم درمان الاسلامیة، السودان.  رسالة 

(. الأردن، عمان: دار أسامة للنشر ١)ط الحكومة الالكترونیة والادارة المعاصرة.(. ٢٠١٠القدوة، محمود .) •

 (. ٩٦والتوزیع، )ص 

،  ٢٠١٦/ ٢٧/١١تم استرجاع المقال  م(،٢٠٠٩)أشكال الحكومة الالكترونیة. مدونة الدكتور حافظ الشحي . •

post_20.html-http://alshihi.blogspot.com/2009/10/blog   

الاسكندریة، مصر: دار الجامعة الجدیدة، الحكومة الالكترونیة بین النظرية والتطبیق ،م(. ٢٠١٣مطر، عصام .) •

 (. ٣٧)ص 

الریاض: مكتبة الملك فھد   الخدمات الالكترونیة في الاجھزة الحكومیة.م(. ٢٠٠٨الھزاني، نورة بنت ناصر .) •

 (.  ٤٩ -٤٧الوطنیة، )ص ص 

 م ،٢٠١٦/ ٥/١٢، تاریخ الاطلاع الخدمات الالكترونیة الحكومیةوزارة التجارة والاستثمار السعودیة . •

 http://mci.gov.sa/ServicesDirectory/Pages/default.aspx 

الحكومة الالكترونیة إعادة هندسة الخدمة الحكومیة الالكترونیة والمتنقلة م( .٢٠١٥یوسف، عواطف أمین) . •

  (.٢٢جدة: خوارزم العلمیة للنشر، )ص  )النشأة، الواقع والمستقبل(. 
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• The World Bank. (2015). Information & Communication Technologies: BRIEF e-

Government. address http://www.worldbank.org/en/topic/ict/brief/e-government  
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