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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
 المدة
)بالأسابیع(المقترحة

 المرحلة النشاط

 1 المنجزة. الأجزاء واعتماد مراجعة
 وأسئلة وأھداف مشكلة تحدید

ً تم( البحث وفرضیات  )إنجازھاجزئیا

 الأولى: المرحلة
 والتصمیم الإعداد

 جودة الرقمي، التحول على التركیز
 الإلكترونیة، الخدمات
 .”أبشر“ومنصة

 السابقة والدراسات الأدبیات مراجعة 3
 النظري الإطار وتحدید

 1 المتغیرات. وتحدید النموذج رسم
الدراسة نموذج تصمیم (Conceptual 

Framework) 

 وتحدید الاستبیان فقرات بناء
 2 مقاییسھا.

 )الاستبیان(الدراسة أداة تصمیم

 عینة على الاستبیان تطبیق
اللازمة. التعدیلات وإجراء صغیرة 1 

 أداة وثبات صدق من التحقق
(Pilot Study) الدراسة 



 

 

 

 المراجع. قائمة
  أبشر.( )تطبیق الحكومي القطاع في العملاء رضا على الإلكترونیة الخدمات جودة أبعاد تأثیر لقیاس مقترح نموذج

  كمال. والخوالدي، سایر العتیبي، [6] 1ع. ،22مج والبحوث. للدراسات عجمان مجلة

 الاقتصاد كلیة مجلة السعودیة. الداخلیة وزارة على تطبیقیة دراسة السعودي: الحكومي القطاع في الخدمات جودة على الرقمي التحول أثر

  )2019.( خلف. عبدالله خالد العتیبي، [7] عبدالعزیز. الملك بجامعة والإدارة

 بلیلة، [8] السعودیة. الخارجیة لوزارة الإلكتروني الموقع على حالة دراسة المتعاملین: رضا تحقیق في الإلكترونیة الخدمات جودة أثر

  )2025.( فھد. والھذلول، عبدالرزاق
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 المجلة الریاضیة. التكنولوجیا خلال من المالیة العوائد وزیادة الرُعاة، وجذب المشجعین، تجربة تعزیز السعودیة: الأندیة في الرقمي التحول

 للإدارة. العربیة

 

 ودعمھا الرقمیة الحكومة دور ).2025( علي. ریم والرابغي، دبیان، تھاني الحربي، ]9النظري):[ الإطار (لتعزیز إضافیة مقترحة مراجع

 Journal of Information السعودیة. الرقمیة الحكومة ھیئة حالة دراسة الرقمي: التحول لتفعیل الناشئة التقنیات تبني في الحكومیة للجھات

Studies and Technology. 

 بمدینة الحكومیة الجامعات على مطبقة دراسة الاجتماعیة: الخدمة تعلیم وجودة الرقمي التحول ).2024( عیسى. بنت سارة العیسى، ]10[

 والإنسانیة. العربیة العلوم الریاض.مجلة

 العربیة بالمملكة الصحة بوزارة العاملین أداء تطویر في الرقمي التحول أثر ).2025( وحسانین. الله، عبد علي الزمنان، ]11[

 .Zagazig Journal of Agricultural Researchالسعودیة.

 إلكتروني). (مرجع السعودیة. العربیة المملكة الرقمیة. الحكومة ).استراتیجیة2023( المعلومات. وتقنیة الاتصالات وزارة ]12[

 إلكتروني). (مرجع الحكومیة. للجھات الرقمي التحول قیاس ).مؤشر2025( الرقمیة. الحكومة ھیئة ]13[
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