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 : الملخص 
 

وكانت المملكة العربية السعععععععودطة في اليعة الدول  هذا البحث يتناول أثر جودة تطبيق توكلنا خدمات في الجهات الحكومية       
من خلال دااسععة جودة المدمات الممدمة  ن ار ق اجرا  التي تبنت التحول الرقمي، لا سععيما في مرععاا عها الحكومية السعععودطة  

وتحليل البيانات لعدد من المسعععتمدمين لت يل الجودة الممدمة وتحسعععين اودا ر وألهرت النتاتط ا  تطبيق توكلنا خدمات   اسعععتبيا 
هو منصعة اعاملة لعدت خدمات تمدمها الجهات الحكومية لتسعهيل وتحسعين الجودة و مكن اسعتمدات النتاتط لتطو ر جرنامط يهد  

والمسعععععععتمدمين ودف عععععععل جودة ممكنة و رعععععععير هذا البحث أط عععععععا الى أهمية البحو  الى تعز ز التواصعععععععل جين ممدمين المدمات 
 رالمستمبلية في مجال التحول الرقمي وكيفية الاستفادة منها

 

 

 

 

: Abstract 

This research participates in the application of the quality of our trust in services in government 

agencies in the Kingdom of Saudi Arabia, which are at the forefront of digital countries that have 

adopted transformation, not in their Saudi government projects, by studying the quality of services 

provided in the field of administration, and surveying data for a number of users to assess the 

values of contribution to performance. "After the results, the Tawakalna Services application is a 

comprehensive platform for providing government services to facilitate quality or use the results 

for the planning program to enhance communication between service providers and users to ensure 

the quality of stakeholders. This research also addresses the most important future officials in the 

digital field and how to achieve them.                                                                                                
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 المقدمة: 
 

الممدمة وتدتي مرحلة طعد استمدات التطبيمات الرقمية في المراا ع الحكومية امر مهما في تحسين وتطو ر جودة المدمات 
هو الاستثماا في الفكر وتغيير السلوك لإحدا  تحول جذاي في ار مة العمل،  و الرقمي   التطبيمات من خلال  ملية التحول

 ن ار ق الاستفادة من التطوا التمني الكبير الحاصل لمدمة المستفيدين وركل أسرع وأف لر و وفر التحول الرقمي إمكانات 
، نالمستفيدي قبلضممة لبنا  مجتمعات فعالة، تنافسية ومستدامة،  بر تحميق تغيير جذاي في خدمات ممتلفة اوارا  من 

مع تحسين تجاابهل وإنتاجيتهل  بر سلسلة من العمليات المتناسبة، مترافمة مع إ ادة صياغة الإجرا ات اللازمة للتفعيل 
،والتنفيذ  

 

وأصبح التحول الرقمي جانبًا حاسمًا في المجتمعات الحديثة، حيث أحد  ثواة في ممتلف المطا ات والصنا اتر في السنوات   
الإمكانات الهاتلة للتكنولوجيات الرقمية وتطواها في تعز ز الكفا ة والرفافية  اهمية التطبيمات و الحكومات  واطمنتاوخيرة، 
ن المستفيديوخدمات   

 

اهدت الدولة تحولات  ظيمة  لى جميع المنااق في تكو ن حياة  2030 ندما تل إالاق او ة المملكة العربية السعودطة 
جودة مع، تسهيل سبل العيش للأف لر  وأكثرجديدة   

 

و عد هذا تغييراً ونمواً كبيراً مدفو اً ومطة التحول الواني، التي تت من خدمات اقمية حكومية مر حة، وتوفير الجهد والوقت،  
  والم يمينروالإضافة إلى ز ادة دوا المطاع الماص في تسهيل حياة المواانين 

 

والبرامط الوانية وما في ذلك جرنامط التحول الواني   2030في لل توجه المملكة العربية السعودطة من خلال اؤ ة المملكة  و  
لتبني ود ل وتطبيق التحول للتعاملات الالكترونية والتحول الرقمي للمدمات التي تمدمها الجهات الحكومية وتفعيلًا لهذا التوجه،  

من خلال ارح جرنامط متكامل  لبنا  هيكل التطبيمات الرقمية و الاستفادة منها  تسعى الوزااة الى تطو ر خطتها للتحول الرقمي
في تطبيق منظومة اقمية متكاملة و عتبر التحول الرقمي  امل تمكين  تساهلالتحتية والتي  والبنيةمن التطبيمات والحلول 

 اتيسي لدفع النمو الاقتصادي، وتحسين المدمات العامة، وتعز ز الاجتكاار
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ومن اهل البرامط التي أسهمت في د ل الجهات الحكومية وتمكينها من تحميق أهدافها من خلال سهولة الربط التمني معها،  
وتنوع المدمات الممدمة للمستفيد، والتي تُطوا وركل مستمر لتحسين تجربة المستمدت تطبيق توكلنا خدمات والذي طعد أحد   

 المنتجات النوعية لمنظومة توكلنار 

 

جديدة لتطبيق خدمة   تطوا ة وهو ة، نسمة 2023أكتوبر  26أالمت الهيئة السعودطة للبيانات والذكا  الاصطنا ي "سداطا" في  
[ وتوفر خدمات وكثر 1خدمة حكومية،] 241" لتسهيل وصول المواانين والم يمين المستفيدين إلى أكثر من خدمات  "توكلنا
دولة متوفرة في  75إلى أكثر من   والوصول لغات 7يتميز التطبيق جع  كماالعالل مليو  مستمدت في ممتلف دول  31من 

 ر التطبيق

 

يهد  تطبيق "خدمات توكلنا" إلى أ  طكو  الرفيق الرقمي للتعامل مع اوفراد في جميع أنحا  المملكة وتعز ز جودة حياة  
 المجتمع من خلال تمدطل خدمات ااملة ومتكاملة ومتناغمة لإثرا  تجربة المواانين والم يمين والزواا

أجرز المدمات الممدمة: خدمة أسعفني – حالة الدااسة للأجنا  – النتاتط الدااسية – افراد الاسرة والمكفولين –  رض الوثاتق  
 الرمصية  

 

، والتي ترهدها جميع أنحا  العاللاو مدت البرنامط مجمو ة من المدمات المتنو ة والمبتكرة التي تجسد الر ادة والتطو   

 

المدمات الممدمةر طدتي  تعد استمدات التطبيمات الرقمية في المراا ع الحكومية أمرًا والغ اوهمية في تحسين وتطو ر جودة 
التحول الرقمي في إااا استثماا الفكر وتغيير السلوك لإحدا  تحول جذاي في ار مة العمل، مع الاستفادة من التمدت  

ير لمدمة المستفيدين وركل أسرع وأف لر و وفر التحول الرقمي إمكانات ضممة لبنا  مجتمعات فعالة وتنافسية  التكنولوجي الكب
ومستدامة من خلال تحميق تغيير جذاي في خدمات ممتلف أارا  المستفيدين، مما طحسن تجاابهل وإنتاجيتهل من خلال 

 .سلسلة من العمليات المتناسبة، مترافمة مع إ ادة صياغة الإجرا ات اللازمة للتفعيل والتنفيذ
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ممتلف المطا ات والصنا اتر في السنوات  أصبح التحول الرقمي جانبًا حاسمًا في المجتمعات الحديثة، حيث أحد  ثواة في 
اوخيرة، أداكت الحكومات أهمية التطبيمات والإمكانات الهاتلة للتكنولوجيا الرقمية وتطواها في تعز ز الكفا ة والرفافية وخدمات 

 .المستفيدين

 

، اهدت الدولة تحولات  ظيمة في جميع المجالات جهد  تحسين 2030 ندما تل إالاق اؤ ة المملكة العربية السعودطة 
 .نوعية الحياة وتسهيل سبل العيش للأف ل 

 

و عد هذا التغيير والنمو الكبير مدفوً ا ومطة التحول الواني التي ترمل خدمات حكومية اقمية مر حة، وتوفير الجهد والوقت،  
 .والإضافة إلى ز ادة دوا المطاع الماص في تسهيل حياة المواانين والم يمين

 

والبرامط الوانية، وما في ذلك جرنامط التحول   2030وفي لل التوجه الحالي للمملكة العربية السعودطة من خلال اؤ ة المملكة 
الواني، لتبني ود ل وتطبيق التحول للتعاملات الإلكترونية والتحول الرقمي للمدمات الحكومية، طسعى المسؤولو  إلى تطو ر 

من  لجرنامط متكامخطة ااملة للتحول الرقمي تهد  إلى جنا  هيكل للتطبيمات الرقمية والاستفادة الكاملة منها من خلال تمدطل 
الرقمي  املًا تمكينًا اتيسيًا لدفع التطبيمات والحلول والبنية التحتية، التي تساهل في تطبيق نظات اقمي متكاملر طُعَدُّ التحول 

 .النمو الاقتصادي وتحسين المدمات العامة وتعز ز الاجتكاا

 

ومن جين البرامط الهامة التي ساهمت في د ل الجهات الحكومية وتعز ز التحول الرقمي هو تطبيق "توكلنا خدمات"ر طعتبر هذا 
التطبيق الرقمي إحدى المباداات الحكومية الراتدة في المملكة العربية السعودطة، حيث يهد  إلى تسهيل وتحسين تجربة  

المستمدت للحصول  لى المدمات الحكومية الممتلفةر يوفر التطبيق واجهة سهلة الاستمدات ومجمو ة واسعة من المدمات  
 .الحكومية المتنو ة، مما طسهل في توفير الوقت والجهد للمستفيدين وتحسين جودة المدمات الممدمة

 

يهد  هذا البحث العلمي إلى دااسة أثر تطبيق "توكلنا خدمات"  لى جودة المدمات الحكومية في المملكة العربية السعودطةر  
  المدمات، في تمدطل سر ةالسيتل تحليل وتمييل تدثير التطبيق  لى  دة جوانب، مثل تحسين الوصول إلى المدمات الحكومية، 

والجهات الحكومية نللمستفيدي  
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ستت من المنهجية البحثية في هذا الدااسة تحليل المعلومات والبيانات المتاحة، وما في ذلك الدااسات الساومة والإحصاتيات 
ذات الصلة، وإجرا  واستبيانات مع المستمدمين والجهات الحكومية ذات الصلةر سيتل تحليل البيانات وتفسيرها وركل دقيق  

 لاستنتاجات موثوقة وموضوعية حول أثر تطبيق "توكلنا خدمات"  لى جودة المدمات الحكومية

 

من المتوقع أ  تسهل نتاتط هذا البحث في توفير اودلة والنتاتط العلمية حول فعالية وتدثير تطبيق "توكلنا خدمات" في تحسين 
جودة المدمات الحكومية في المملكة العربية السعودطةر ستكو  هذه المعلومات ذات أهمية كبيرة للمسؤولين وصناع المراا في  

 توجيه الجهود المستمبلية لتعز ز التحول الرقمي وتحسين خدمات الحكومة للمواانين

جناً   لى النتاتط، طمكن اقتراح توصيات وتداجير لتعز ز تطبيق "توكلنا خدمات" وتحسين جودة المدمات الحكومية في المملكة  
العربية السعودطةر طمكن أ  ترمل هذه التوصيات توسيع نطاق المدمات الممدمة  بر التطبيق، تحسين واجهة المستمدت  

وتجربة المستمدت، تعز ز التدا ب والو ي جين المستمدمين والمولفين الحكوميين، وتوفير د ل فني مستمر وتحسينات تمنية 
 .للتطبيق

واختصاا، يهد  هذا البحث العلمي إلى تمييل تدثير تطبيق "توكلنا خدمات"  لى جودة المدمات الحكومية في المملكة العربية  
السعودطة، وتوفير أدلة وتوصيات موثوقة لتحسين المدمات الحكومية وتعز ز التحول الرقمي في المستمبلر طدمل الباحثو  أ   
 طكو  لهذا البحث الإسهات في تحسين تجربة المستفيدين وافع مستوى جودة المدمات الحكومية في المملكة العربية السعودطة 

 

أصبحت المملكة العربية السعودطة تعتمد  لى التحول الرقمي كجز  من اؤ ة واستراتيجية وانية مبتكرةر تل تطبيق  دد من  
 الاستراتيجيات الرتيسية لتحميق هذا التحول، وترمل:

 

 التسر ع: طعمل التحول الرقمي  لى تسر ع  مليات المعاملات من الواقية إلى الرقمية وركل أسرع، مما يوفر الوقت والجهدر 

 

التمكين: يت من التحول الرقمي تمكين اوفراد من خلال تزو دهل والمعرفة والمهااات اللازمة للتكيف وفعالية مع التغيرات  
 الرقمية السر عةر 
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التنسيق: لا طمتصر التحول الرقمي  لى تطبيق التمنيات الرقمية فحسب، جل يد ل أطً ا التعاو  النرط جين جميع أصحاب 
المصلحةر طرمل ذلك التنسيق جين اوقسات الممتلفة والوكالات الحكومية للتمطيط والإدااة المستملة لتحميق التمدت في المجتمع 

 الرقمير 

 مشكلة الدراسة:  
 

تعتبر جودة المدمات الممدمة  بر التطبيمات الإلكترونية من التحدطات الرتيسية التي تواجه المستمدمينر يتطلب افع كفا ة  
الجودة وتحسينها في هذه التطبيمات جهودًا مستمرة وتنظيميةر وفي لل التغيرات السر عة في التكنولوجيا وتوجهات  

 المستمدمين، تواجه الرركات والحكومات تحدطات متنو ة في تحميق الجودة المطلوبة دو  التدثير  لى سلاسة المدمة وتمدمها

 

تهد  هذه الدااسة إلى تحليل التحدطات التي تواجه تحسين جودة المدمات في التطبيمات الإلكترونية وتحديد اوساليب الفعالة  
لتحميق ذلكر سيتل استكرا   وامل تدثير الجودة مثل استجاوة سر عة لتحديث المعلومات، ووضوح العرض الذي طسهل في  
سهولة الوصول إلى المدماتر ستتل دااسة أف ل الممااسات والمبادئ الماتمة  لى إدااة جودة المدمات لتحميق اوهدا  

 المتعلمة والجودة في التطبيمات الإلكترونية 

 

من خلال هذه الدااسة، ستتمكن المؤسسات والمطوا ن من الاستفادة من النتاتط والتوصيات لتحسين جودة المدمات في  و 
 التطبيمات الإلكترونية، وبالتالي تعز ز تجربة المستمدت وتحميق النجاح في هذا المجال 

 

مركلة  دت توافق تطبيق توكلنا مع الجهاز: يتمثل التحدي في تحليل أسباب  دت التوافق وتحديد العوامل التمنية التي تؤثر  -1
  لى سر ة استجاوة التطبيقر ستتطلب هذه الدااسة تحليلًا مفصلًا لمتطلبات الجهاز والتحمق من توافمها مع متطلبات التطبيقر 

 

 دت وصول امز التحمق: سيتل استكرا  اوسباب المحتملة لعدت وصول امز التحمق وتحديد المراكل التمنية أو العملية   -2
 التي تعيق تسليل الرمز وسر ة وبركل موثوقر 

 

مركلة  دت تسجيل الدخول جدو  إ دادات الموقع: سيتل دااسة اوسباب المحتملة لهذه المركلة وتحديد العوامل التمنية التي  -3
 تؤثر  لى سر ة استجاوة التطبيق  ند  دت توفر إ دادات الموقعر
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 أهمية الدراسة: 
 

ترمل اهمية الدااسة  لى العديد من المدمات التي تساهل في تحسين الجودة في التطبيمات الالكترونية و عتبر من اهل 
العناصر التي تساهل في تطو ر التطبيق  نصر الجودة والجودة لا تمتصر  لى اكل او تصميل التطبيق جل ترمل  لى جودة  
المدمة الممدمة من التطبيق  ن ار ق اصداا التطبيق في اف ل صواة للمستمدت و توفير الوقت اللازت للمستمدت  ن ار ق  
افع الجودة و سهولة المدمات الممدمة لا سيما الحفاظ  لى ا لى جودة ممدمة للمستمدت طعتبر  نصر الجودة من اهل العناصر  
 التي تسا د  لى تحميق ا لى المعاير المتطلبة للمستمدت حيث ا  المستمدت طحتاج الى ا لى جودة وأف ل المدمات الممدمةر 

 

سيتل تمدطل حلول فعالة لتحسين سر ة استجاوة تطبيق توكلنا في تحديث المعلومات وتوفيرها وركل سر ع للمستمدمينر قد  
ينطوي ذلك  لى تحديثات تمنية لتحسين أدا  التطبيق وتعز ز توافمه مع مجمو ة أوسع من اوجهزةر كما طمكن ا تماد حلول 

سر ة وتجاوز الع بات التي تعيق تسليمهار سيتطلب العمل أطً ا  لى تحسين آلية  تمنية مبتكرة لتسهيل وصول اموز التحمق و
تسجيل الدخول جدو  إ دادات الموقع لتمكين المستمدمين من الوصول السر ع إلى التطبيق وغض النظر  ن إ دادات الموقع  

 الحاليةر 

 

من خلال حل مركلة سر ة استجاوة تطبيق توكلنا في تحديث المعلومات وتوفيرها وركل سر ع، ستتل تعز ز تجربة المستمدت 
وز ادة اضاهر ستساهل الحلول المطروحة في تحسين أدا  تطبيق توكلنا وتمكين المستمدمين من الاستفادة الكاملة من المدمات 
الممدمة  بر التطبيقر ستكو  هذه الدااسة ذات أهمية كبيرة للمستمدمين وللمطوا ن وصناع المراا، حيث ستمدت توصيات  

 واقتراحات فعالة لتحسين أدا  تطبيق توكلنا وتجاوز التحدطات التمنية التي تواجهه 

 

 أهداف البحث: 
دااسة أجرز خدمات التحول الرقمي في المراا ع الحكومية السعودطة، مع التركيز  لى تطبيق توكلنا خدمات  -1 

تحليل وتوثيق خدمات تطبيق توكلنا خدمات وكيفية استمدامها في تحسين جودة المدمات الحكومية  - 

تحديد الفواتد والتحدطات المرتبطة واستمدات تطبيق توكلنا خدمات وتدثيرها  لى تجربة المستمدت واضاه  - 

 

تطوا التحول الرقمي في مراا ع الحكومة السعودطة واستكرا  المباداات والتحدطات والآثاا المحتملة لهذه الرحلة  تحليل  -2
 التحو لية
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دااسة تاا خ تحول الحكومة السعودطة إلى التحول الرقمي وتوثيق المباداات والتطواات التي تل تنفيذها    - 

تحديد التحدطات التمنية والتنظيمية والثمافية التي تواجه المراا ع الحكومية أثنا   ملية التحول الرقمي    - 

ةتمييل الآثاا المحتملة للتحول الرقمي  لى جودة المدمات الحكومية وفعالية العمليات الحكومي   - 

 

 

تحديد الاستراتيجيات والسياسات واوار المنفذة لد ل التحول الرقمي في المراا ع الحكومية السعودطة    -3 

 -تحليل السياسات والاستراتيجيات المعمول جها في المراا ع الحكومية السعودطة لتعز ز التحول الرقمي   

 .تحديد اوار والمعايير التي تحدد التنفيذ الفعال لمراا ع التحول الرقمي  

 -تمدطل توصيات لتحسين الاستراتيجيات والسياسات واوار المنفذة لد ل التحول الرقمي في المراا ع الحكومية    

 

تحديد دوا أصحاب المصلحة الرتيسيين في تنفيذ التحول الرقمي وتحديد التحدطات التي واجهوها واقتراح الحلول المحتملة  -4
رللتغلب  لى هذه الع بات  

 - تحديد أصحاب المصلحة الرتيسيين في مراا ع التحول الرقمي ودوا كل فر ق في تحميق اوهدا  

تحليل التحدطات التي تواجه أصحاب المصلحة في تنفيذ التحول الرقمي وتحديد الع بات التي تعوق تمدمهل   - 

مرااكة اوصحاب المصلحة وتجاوز التحدطات في تنفيذ  لتعز زاقتراح الحلول المحتملة والإجرا ات التي طمكن اتماذها   -   
. الحكومية التحول الرقمي في المراا ع  

 

 أسئلة الدراسة: 

 

السؤل الرئيسي:     
وأثر جودتها  لى المدمات الممدمة؟  (توكلنا خدمات) ات الالكترونيةتطبيمالما هي المصادا المترتبة  لى استعمال   
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 الأسئلة الفرعية: 
ما مدى تدثير التحول الرقمي  لى الجهات الحكومية؟ /1  

 
   الممدمة؟كيف يتل قياس م ياس الجودة في المدمة  /2

 
ما هي الجهات الحكومية اوكثر استمداما للتطبيمات الإلكترونية؟  /3  

 
  ؟الممدمة جودة المدماتالتطبيمات الالكترونية و التحول الرقمي في   اهميةما  /4

 
 ؟الااتباط ووجوهامثلة  لى تطبيمات الكترونية  /5

 الدارسات السابقة: 
 

تاريخ  الدراسة الاهداف  نتيجة الدراسة 
 البحث

 # اسم الباحث 

توصل البحث الى ا  تطبيق  -
 الحكومة

الالكترونية يتطلب ا ادة هيكلة 
تدهيل وتدا ب   وضرواةالإدااات 
 المولفين

جنا  تداير اامل  ن  
الحكومة الالكترونية وامكانية 
توليفها ودوات تكنولوجيا  
المعلومات في المؤسسات 

لفة وتمدطل  رض  الممت
تعر في لمفهوت الحكومة 
الالكترونية وافع الو ي  

 والاهتمات جها 

 1 مر ل خالص حسين 2013 الحكومة الالكترونية

ألهرت نتاتط الدااسة جودة في  
النظات التي تمدت من خلال موقع  

 جرق جلس من وجهة نظر
 المستمدمين

 

تهد  هذه الدااسة إلى معرفة  
أثر جودة المدمات  

الإلكترونية الممدمة من خلال  
موقع جرق جلس الإلكتروني  
ومدى إسهات  ناصر جودة  
 الموقع في اضا المستمدمين

جودة المدمات الإلكترونية 
وأثرها  لى اضا  

 المستمدمين

مؤمن  بد السميع  2017
 الحلبي 

2 
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إثر التحول الرقمي في خفض  
 التكاليف في تطبيق اورر 

تعر ف الحكومة الالكترونية 
والما  ال و   لى تطبيق 

 اورر

المدمات الالكترونية وأثرها 
في تحسين حياة المجتمع 

 لى المستفيدين 
أورر نظات خدمات من  

 بد المالق سعيد  2020
 الزهراني

3 

ات ح لنا أ  غالبية  ينة الدااسة 
)،  9ر51جنسبة( %ذكوا 

فدكثر  46( وأ مععااهل
)، ومؤهلهل  43%)جنسبة(

جنسبة(ماجستير   %54.4(  ،
ومسترفى الملك  بد  و عملو  

جنسبة( العز ز الجامعي 
)، ووليفتهل ابيب  6ر%88

 و متلكو  )، 9ر51جنسبة( %
)،  6ر85جنسبة( %أجهزة ذكية 
الذين طمتلكو  تطبيمات   والعينة
2ر52جنسبة( %ذكية  (. 

تهد  الدااسة إلى معرفة أثر  
استمدات التطبيمات الذكية 
 لى الر اطة الصحية  

والمسترفى الجامعي وجامعة 
 الملك  بد العز ز وجدة

أثر التطبيمات الذكية  لى  
 الر اطة الصحية 

أحمد  طية ابيع  2021
 الفايدي

4 

التي  الإلكترونيةت يل المدمات 
تمدمها الجامعية العربية السعودطة 

 . لى كفا ة الانفاق وأثرها

التحول الرقمي   تدثيردااسة 
 لى الكفا ة التنظيمية 

الانفاق  وكفا ةالاكادطمية   

او ة متباينة وثر التحول 
الرقمي  لى الكفا ة 
التنظيمية والانفاق 

: مراجعة ودااسة اوكادطمي
تحليلية  لى المدمات  
المدمة الالكترونية 

 الجامعية

 5 هاني جردطسي  2021

ع الحالي للتحول  ضت يل الو 
عربية  مملكة الي في الالرقم
يجية استرات ووضعدطة لسعو ا

 ااملة للتحسينر 

ن مماا  جياجرا  تحليل 
ودااسة   و لل،منصة اورر 

وااتفها وقدااتها الحالية  
 والساومة 

فواتد التحول الرقمي  
ضر  جين الحا  والمماانة
لمنصة اورر    والماضي
 و لل 

سعيد   المهندس/ 2023
 المطيري 

6 
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 تعليق على الدراسة: 
 

الدااسععععععة ترععععععير إلى أهمية إ ادة هيكلة الإدااات وتدهيل وتدا ب المولفين لتنفيذ تطبيق الحكومة الإلكترونيةر الدااسععععععة   - 1
الحكومة الإلكترونية واستمدات أدوات تكنولوجيا المعلومات في المؤسساتر تهد  الدااسة إلى  تمدت إاااًا ااملًا لمفهوت 

 ز ادة الو ي والاهتمات والحكومة الإلكترونيةر
 
 
الدااسة تسلط ال و   لى أثر جودة المدمات الإلكترونية الممدمة من موقع جرق جلس  لى اضا المستمدمينر الدااسة   - 2

إسعععععععهات  ناصعععععععر جودة الموقع في اضعععععععا المسعععععععتمدمينر ألهرت النتاتط جودة  الية في النظات الممدت تهد  إلى فهل 
 وتمدير المستمدمين لذلكر الدااسة تبرز أهمية جودة المدمات الإلكترونية وتدثيرها  لى اضا المستمدمينر

 
 
دااسععة أثر تطبيق "اورععر" في تحسععين حياة المجتمع وتمدطل المدمات الحكومية الإلكترونيةر الدااسععة تسععلط ال ععو   لى   - 3

تحول الحكومة الإلكترونية وتعر ف "اورعععر" وتحليل المدمات الإلكترونية وتدثيرها  لى المسعععتفيدينر ألهرت النتاتط أ   
سعععععععين الحياة وتمفيض التكاليفر التوصعععععععيات ترعععععععجع  لى تعز ز  "اورعععععععر" طمدت خدمات حكومية فعالة و سعععععععاهل في تح

اسعععععتمدات "اورعععععر" وتحسعععععين الد ل الفني وحماطة البياناتر طعتبر "اورعععععر" نموذجًا ناجحًا للحكومة الإلكترونية و سعععععتحق  
 مز دًا من البحث والتطو رر

 
الهد  الرتيسععي للدااسععة هو فهل أثر اسععتمدات التطبيمات الذكية  لى الر اطة الصععحية في مسععترععفى الملك  بد العز ز  - 4

الجامعير هذا طرععععععير إلى أ  الدااسععععععة تهد  إلى تمييل فواتد وتحدطات اسععععععتمدات التكنولوجيا في تحسععععععين جودة الر اطة  
 رالصحية

 
 
التحول في المملكة العربية السعودطة في زمن التحول الرقمي   ونمطةالهد  من الدااسة مدى اهمية التحول الرقمي   - 5

ولاتفها  ودااسة و للالمنصات مثل اورر  وأجرز في استمدات التحول الرقمي  والحاضرجين الماضي  تالفروقا وأجرز
 رااملة للتحسين يةاستراتيج وقدااتها لوضع

 

املة الدااسة  لى او ة لآثر التحول الرقمي  لى الكفا ة التنظيمية والانفاق اوكادطمي لتحليها  لى المدمات    - 6
 ر الالكترونية الجامعية وت يمها
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 فرضيات البحث: 
 

 : مت صياغة الفرضيات كالتاليت

 تسا د اونرطة المستمدمة في التطبيمات  لى تحسين جودة المدمات الإلكترونية الحكومية -
 تمليل معدل تسرب معلومات العملا  وركل مستمر لتحديث المعلومات   -

 ع الحكوميةالمراا  إدااة لى   وأثرها جودةالمستمدمة في افع  اونرطة -
 

 

 حدود البحث: 
 

  كيفه لى التحول الرقمي و  أثرهايتمركز حدود البحث  لى استيعاب مدى أهمية الجودة الممدمة في التطبيمات الحكومية و 
الرقى ودف ل جودة ممدمة للمستفيدين واستمدات منهجيات ساومة تل اختيااها للوصول الي المدمة الممدمة للمستفيد ود لى جودة  

 ر ممكن تساهل في تطو ر تطبيق توكلنا خدمات

 

 منهجية البحث: 
 

 سيستخدم في البحث المنهج الكمي:
ينطوي المنهجي الكمي استبيانا للمستمدمين تطبيق توكلنا خدمات لت يل أثر استمدات التطبيق والعوامل التي  المنهج الكمي: 

 توثر  لى جوة المدمات الممدمةر 

 أدوات الدراسة: 
 

تل استعمال أداة الدااسة  ن ار ق  مل الاستبيانات والملاحظة العامة كدداة جمع المعلومات، ووقع الا تماد  لى نموذج  
لتحليل البيانات و رضها وركل يتناسب مع الممرجاتر  الاستبيا  وركل أف ل وأسهل  

 

 مجالات الدراسة:

وجد العديد من المماييس التي تسهل في تصنيف البحث العلمي فلكل تصيف من هذه التصنيفات نوع محدد سنسعى والاالاع ت
  ليها ومعرفتها وركل تفصيلير 
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 الأبحاث الميدانية: 
وهو البحث العلمي الذي طستند وركل اتيسي  لى المصادا الميدانية للمعلومات، و جمع الباحث العلمي جيانات ومعلومات 
وحثه من قبل أفراد  ينة الدااسة التي تمثل مجتمع البحث، مستمدماً أداة دااسية أو أكثر ومن أجرز هذه اودوات )الاستبيا ، 

 الملاحظة(ر 

 

 الأبحاث النظرية:
الدلاتل والنظر ات  هي عبااة  ن مجمو ة من اووحا  التي يهد  الباحث الى فهل مركلتها او الظاهرة النظر ة للوصول الى 

 والمعلومات، سوا  تل تنفذيها او لل يتلر
 

 التعاريف الإجرائية للبحث:
تل الا تماد في هذا البحث  لى الطر مة الاستنتاجية للبحث حيث انها تد ل جمع البيانات وتحليلها واختبااها من خلال  

الملاحظات وجمع البيانات واخذ العينات سنموت وررح الإجرا ات كما أارنا وعين الا تباا في وحثنا أثر استمدات تطبيق توكلنا  
 السعودطةرخدمات في جودة المدمات الحكومية 

 

كما ا  وعد التفكير الاستنتاجي فعالا وذو أهمية كبيرة في إدااة الجودة حيث انه طسا دنا  لى اختباا مدى جودة المدمات  
الممدمة والافتراضات والدااسات وتحليل البيانات كما طمكن استمدات المنطق الاستنتاجي للتحمق مما إذا كانت جيانات الجودة 

 نا تتبع الموا د المنط ية ولا تتعااض مع وع ها البعضروالمعاير والاستجاوات الماصة ج

 

تحديد العينة: تل اخذ  ينة من خلال  مل استبيا  مدينة الر اض لدااسات المدمات الممدمة في تطبيق توكلنا   ر 1
 الجودة  لى المدمات الممدمةر وأثرخدمات 

 

جمع البيانات: تل جمع البيانات من خلال  ملية الاستبانة وصياغة  دة أسئلة تبرز اهل النماط التي تؤاثر  لى جودة   ر 2
 المدمات الممدمة للمستمدمين 

 

تحليل البيانات: وعد إتمات خطوة الاستبيا  وجمع البيانات، نحن الآ  متاح لدينا  دد كاٍ  من المرااكين لل يات جتحليلات  ر3
حول الاستبيا  المذكوار هذه التحليلات تسا دنا في اتماذ المرااات المؤثرة لتحسين جودة المدمة أو المنتطر سيتل تحليل 
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البيانات  ن ار ق تحديد النماط المرتركة في الإجاوات الممدمة من قبل المرااكين ورد  أسئلة الاستبيا ر هذا التحليل  
 سيسا دنا في استنتاجات مهمة تعزز افع مستوى الجودة وتحسينهار

 

ر التفسير والاستنتاجات: وعد تحليل البيانات المجمعة من الاستبيا ، تل اكترا   دة نماط مرتركة في إجاوات المرااكين 3
٪( طعبرو   ن اضاهل العات  ن جودة المدمة  80حول أسئلة المستمدمينر تبين أ  هناك نسبة  الية من المرااكين )حوالي 

غلبية المرااكين يرو  أ  العناصر التي تحسنت وركل جيد هي التعامل مع المركلات الممدمةر ترير البيانات أطً ا إلى أ  أ 
  ونماطتوقعات المستمدمين  لتلبيةا  اضا العملا   نصر أساسي  والتفسيراستنتاج من خلال  ملية التحليل  وتلوالاستفسااات 

التحسين تكو   لى وعض المجالات مثل وقت الانتظاا في خدمة العملا  وهذا طرير الى أهمية تحسين سر ة الاستجاوة  
 وقت الانتظاار  وتمليل

 

 

 

 إيجابية المنهج الاستنتاجي: 
 

 المنهط الاستنتاجي أحد المناهط البحثية الهامة في العلوت الاجتماعية والعلوت الرقميةر و تميز وعدة إطجاجيات، منها: 

 

التحليل العميق: طمكن للمنهط الاستنتاجي أ  يوفر تحليلًا  ميمًا وااملًا للبيانات والمعلومات المجمعةر حيث يتل  ر 1
 تحليل البيانات واستنتاج نتاتط واضحة وااملة 

 
 

لتفكير الرامل: طرجع المنهط الاستنتاجي التفكير الرامل والنماش الملاقر حيث طعمل الباحث  لى تحديد الرواوط   ر 2
 والااتبااات جين المتغيرات الممتلفة وتطو ر معرفة جديدة وفهل أف ل للمكونات الممتلفة لظاهرة البحثر 

 
  
  المتغيرات طمرا فالباحثر الفردي البحث متطلبات  لتلبية الاستنتاجي المنهط تمصيص طمكن: التمصيص⁠  ر 3

 راتهر إج يود الذي البحث إلى  استنادًا المناسبة  التحليل وأساليب البيانات  جمع وارق  والممتصات
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 تصميم الاستبيان: 

 تل تصميل نموذج الاستبيا   لى  دة مراحل:

المرحلة اوولى: ت ل هذا المرحلة الاسل والفئة العمر ة والجنس والمؤهل العلمي والفئة الممتصة والتي تمثل  
 استمااة جمع البياناتر

المرحلة الثانية: تمييل أثر استمدات تطبيق توكلنا خدمات  لى جودة المدمات الحكومية السعودطة وتت من  
  دة أسئلة متنو ة للحصول  لى ا لى جودة في المدمات الحكومية السعودطة

 نتائج الدراسة: 
 سنة  ٤٠ –  ٣١٪ تتراوح أ مااهل من ٧٠ألهرت نتاتط الدااسة وا  نسبة المرااكين من الذكوا 

% من المرااكين يؤكدو   لى ا  ادااة الجودة لها دوا فعال في افع المدمة  ٩٠وعد  مل الاستبيا ، أوضحت النتاتط ا  
 الممدمة وهذه النسبة تدل  لى ا  هناك ثمافة مستمدمين التطبيق الذي اااكوا في الاستبيا ر 

هذه الطرق   وا % من المرااكين أكدوا معرفتهل والطرق الفعالة لرفع جودة المدمات في التطبيمات 60كما الهر الاستبيا  وا  
الدااسات لتجتب تدني مستوى جودة المدمة   وا داد ومعاير الجودة اللازمة  واخذ لها دوا حاسما في الحافظ  لى الجودة 

 الممدمةر

 : الاستنتاجات
الحكومية جنا   لى النتاتط التي تل الحصول  ليها من الاستبيا  حول أثر استمدات تطبيق توكلنا خدمات  لى جودة المدمات 

 طمكن استنتاج  دة نماط: السعودطة،

من النتاتط يت ح ا  هناك و ي من قبل مستمدمي تطبيمات الالكترونية للوصول الى ا لى   التثقيف يلعب دورا حاسما:
 مستو ات الجودةر 

  لى الرغل من النسبة العالية من المستجيبين الذين لديهل معرفة والطرق الفعالة هناك ما يلي: التحسين المستمر:

 الو ي والجودة طمكن استمدات هذا النتاتط لتحسين جودة المدمات الممدمةر وز ادةهناك داتما حاجة لتحسين التعليل 

 استمدات ودثرمن الممكن استمدات هذا النتاتط كنمطة جداطة لعمل المز د من البحو  المرتبطة  أهمية البحوث المستقبلية:
 الحكومية السعودطة تطبيق توكلنا خدمات  لى جودة المدمات 

النتاتط مستمدمين التطبيمات   وتحسينالو ي  وز ادةطمكن ا  تسا د هذا البحو  في تحديد أف ل اوساليب لتوفير المعلومات 
 الحكومية
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 البيانات:عرض 

 : البيانات وتحليللعرض  SPSS تم استخدام برنامج

 

 

 للعينة  الإحصائيةادارج جميع البيانات  -
 

 

 

 SPSS تطبيقعرض البيانات التوضيحية في  -
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 SPSSعرض المتغيرات في برنامج  -
 

 

 

 

 

 

 : مباستخداحساب البيانات 

 

 تحليل المتوسط الحسابي  -

 الوسيط الحسابي   -

 الانحراف المعياري  -
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 صورة توضيحية لجدول التكرار في البيانات 
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 :الخلاصة
 

ااته لجودة  دا وا  مة المستمدمين تطبيمات الالكترونية التي تمدت جودة  الية لمدال  أجرزتطبيق توكلنا خدمات من ا   ختاما
في تطبيمات ال أجرزمن  توكلنا خدماتطعتبر تطبيق كما  مستوى،التحولات الرقمية الى ا لى  في  مليةطعبر  ن تميز المدمات 
مراحل  تطوا و ا   واضحةصواة  و والهااهاالبيانات  وتحاليلتحميق الجودة في   أساسي و نصر الحكومية السعودطة المراا ع

ة التطبيمات  للوصول الى مراحل  ليا لاسيما في تطوا جود اوخطا ة و تصحيح الجود أهميةتطو ر التطبيق تثبت مدى 
 ر المراا ع الحكومية السعودطة إدااةوصواة متطواة في جها  الالكترونية للاستفادة 
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 التوصيات: 

 

جنا   لى النتاتط التي تل الحصول  ليها من الاستبيا  حول إثر استمدات تطبيق توكلنا خدمات  لى جودة المدمات الحكومية 
السعودطة وأف ل الطرق لرفع وتحسين جودة المدمات الممدمة و مكن تمدطل توصيات لتعز ز الجودة وافع المدمة الممدمة وفيما 

 يلي وعض من التوصيات الممترحة: 

 

تحسين التواصل جين ممدمين المدمات والمستمدمين: طف ل تعز ز  ملية التواصل لمعرفة الطرق الفعالة لرفع الجودة   - 1
من خلال  ملية التواصل المستمرة طمكن ا  نتعر   لى المراكل المتوقعة لتجتبها في المستمبل من خلال  مل  

 ن والوقت المستغرق للوصول للمدمة المعنيةرمنصات تواصل تعمل  لى مداا السا ة لمعرفة ااتي المستمدمي

 

 
تث يف  ن الجودة وأهميتها في البرامط الالكترونية: ينصح وعمل وبتطو ر جرامط تث يف  ن جودة المدمات من  - 2

 رلمعرفة أهمية تمييل المدمات الممدمة من خلال  مل واش  مل  ن الجودة ومراحل تطوا البرامط لمدمة المستفيدين

 

 
ترجيع البحو  والاجتكاا: ينبغي ترجيع اووحا  المستمبلية في مجال الجودة وفعاليتها في التحول الرقمي و سا د   - 3

 البحث  لى تطو ر استراتيجيات تعليمية جديدة وارق مبتكرة لتحسين الجودة لتحميق أ لى معايير الجودةر 
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 :نموذج الاستبيان
 

 

 

 السلات  ليكل واحمة الله وبركاته

أثر استمدات تطبيق توكلنا خدمات  لى  الماجستير حولطسعدني مرااكتكل في الاستبيا  الماص جرسالتي البحثية لنيل داجة 
 ة )مدينة جدة( جودة المدمات الحكومية السعودط

 

 Midoceanأوان ميد  وقد ا تبرت الاستبانة جز ا من دااسة التمرج لداجة الماجستير في إدااة المراا ع في جامعة 
University ر 

سنبميها  روقيمةنرجو منك تمصيص و ع دقاتق من وقتك للإجاوة  لى هذا الاستبيا  ونؤكد لك أ  إجاواتك ستكو  ذات فاتدة 
قر بة من الواقع قدا الإمكا  للمسا دة في  سر ة تماما ونستمدمها فمط وغراض البحث العلمير لذلك نتوقع أ  تكو  إجاجتك 

 الحصول  لى نتاتط دقيمةر

 

 دقاتقر  3اكرا جز لا لوقتكل الثمين في المرااكة في هذا الاستبيا  الذي طستغرق أقل من 

 

 

 

 تمنياتي للجميع والتوفيق والنجاحر
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 العمر

o  سنة  30الى    20من 

o  سنة  40الى    31من 

o  سنة  50الى    41من 

o  سنة  50اكبر من 

 الجنس 

o  ذكر 

o انثى 

 المؤهل العلمي

o  دجلوت 

o  س وكالوا و 

o   دااسات  ليا 

 سنوات الخبرة 

o 5   سنوات فاقل 

o  سنوات   10سنوات الى  6من 

o  سنة  15سنة الى  11من 

o  سنة  15اكثر من 

 

 هل لاحظت تحسينًا في سرعة تنفيذ الخدمات الحكومية بعد استخدام تطبيق "توكلنا خدمات"؟ 

o نعل، لاحظت تحسينًا واضحًا 

o  نعل، لاحظت تحسينًا افيفًا 

o لا، لل ألاحظ أي تحسين 
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هل وجدت تطبيق "توكلنا خدمات" مفيدًا في توفير الوقت والجهد في مقارنة بالطرق التقليدية للحصول على الخدمات  
 الحكومية

o  نعل، أوفر الوقت والجهد وركل كبير 

o  نعل، ولكن لا فرق كبير في الوقت والجهد 

o  لا، لا أجد فرقًا في الوقت والجهد 

 هل شعرت بتسهيل وسهولة في استخدام تطبيق "توكلنا خدمات" للحصول على الخدمات الحكومية

o نعل، كا  سهل الاستمدات 

o نعل، لكن كا  هناك وعض التحدطات البسيطة 

o لا، كا  صعب الاستمدات 

 هل لاحظت تحسينًا في جودة الخدمات الحكومية التي تلقيتها من خلال تطبيق توكلنا خدمات 

o  نعل، لاحظت تحسينًا واضحًا في الجودة 

o نعل، لاحظت تحسينًا افيفًا في الجودة 

o لا، لل ألاحظ أي تحسين في الجودة 

 هل وجدت تطبيق "توكلنا خدمات" موثوقًا في تأمين وحماية بياناتك الشخصية

o  نعل، وجدته موثوقًا تمامًا 

o  نعل، ولكن لا طمكنني الحكل والتدكيد 

o  لا، لل أجده موثوقًا 

 هل تعتقد أن تطبيق "توكلنا خدمات" يسهم في تعزيز المشاركة المجتمعية وتفاعل المواطنين مع الخدمات الحكومية

o نعل، طسهل وركل كبير في تعز ز المرااكة المجتمعية 

o نعل، ولكن وركل محدود 

o  لا، لا أ تمد أنه طساهل في ذلك 
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