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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

:العلمية: الأهمية 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

تحولجهود

الوالاية2 03 0الم مست03:20 •تحقيق

 

 البحث أهداف 1.4
 

:التالية: الأهداف تحقيق إلى الحالي البحث يهدف
 

"أبشر". منصة عبر المقدمة الإلكترونية الخدمات جودة لأبعاد المستفيدين إدراك مستوى تحديد
يترلخدماتجودةيا (عالتكنالاال)البنية الرقمي التحول أبعاد أثر وقياس تحليل
يراتُعزى"أبشر" عبر الإلكترونية الخدمات لجودة المستفيدين تقييم في إحصائية دلالة ذات فروق وجود عن الكشف
مسافية) ال
 الإلكترونية الخدمات جودة وتطوير لتحسين الأخرى الحكومية والجهات الداخلية وزارة في القرار لصناع والمقترحات التوصيات من مجموعة تقديم

.للمستفيدين. المقدمة
 

 

 البحث أسئلة 1.5
 

:التالي: النحو على والفرعية الرئيسية البحث أسئلة صياغة يمكن المطروحة، البحث مشكلة على بناءً
 

افيدينللعلى ،ة" أشفي ثلي،ولثرما:الرئيسي:ما السؤال
 

:الفرعية: الأسئلة
"أبشر"؟ منصة عبر المقدمة الإلكترونية الخدمات جودة لأبعاد المستفيدين إدراك مستوى ما
نصة" ةالإلكترالخ(جياية،اردية،نية)مثل: الرقمي التحول أبعاد أثر ما
فية) مثيراتُعزى"أبشر" عبر الإلكترونية الخدمات لجودة المستفيدين تقييم في إحصائية دلالة ذات فروق توجد هل

س،،
 
 

 

 البحث فرضيات 1.6
 

:التالية: والفرعية الرئيسية الفرضيات صياغة يمكن البحث، وأهداف أسئلة على بناءً
 

المقدمة لحكوميةالخدمات جودةشرة" أبمنالمتمالرقمللتحإحصائلاأيو(:لاH0) الرئيسية الفرضية
العربية المملكة فيست
 

:الفرعية: الفرضيات
يترلخدمات (وجودةالتكنالاال)البنية الرقمي التحول أبعاد بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد

فية) اليراتُعزى"أبشر" عبر الإلكترونية الخدمات لجودة المستفيدين تقييم في إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا
مسا

 



 

 

 

 البحث نموذج رسم 1.7
 

 الأخذةإللخدماتإتابع) جومتغيراا)أبعاد المستقلة المتغيرات بين العلاقة المقترح النموذج يعكس
اتالالوسيطرراتفي

 
 (:Independent Variables) المستقلة المتغيرات

 الرقمي للتحول التحتية البنية
 المؤهلة البشرية الموارد

 المستخدمة التكنولوجيا
 

 (:Dependent Variable) التابع المتغير
ً الإلكترونية الخدمات جودة أو EER-SVALQU ل)وفقا

 
Moderating/Meditai) /المعدلة/الوسيطة المتغيرات
ا)العمر، الديموغرافية المتغيرات

 
علىمببشا (تؤثلتكنالبشرية،المواالتحتقمي) البنتحولبعادأنمويوضح:النموذج:يوضح وصف

راتتتأثر قدانذجاا.منعمةالمق نيةودة
 
 

 

 الميدانية البحث دراسة مكان 1.8
 
المي،ًودية .وربيةملكةفييمطنينجميع تخدم طنيةمنصة "أبشر" منصة تُعد

 منصة ينالمستال،تالسعاليةال
 

 من عينة على إلكتروني استبيان توزيع خلال من البيانات لجمع الميداني المنهج على الاعتماد سيتم تقييمها، يتم التي للخدمات الإلكترونية للطبيعة نظرًا
ً تمثيلاً يضمن مما المملكة، مناطق مختلف في المستفيدين .الجغرافي. موقعهم عن النظر بغض المستخدمين وتجارب لآراء واسعا

 

 

 المتوقعة البحث منهجية 1.9
 

:التالية: العلمية المنهجية اتباع سيتم فرضياته، واختبار البحث أهداف لتحقيق
 
:البحث: ومنهج نوع .1

)أبعاد الدراسة متغيرات بين العلاقة وتحليل لوصف المنهج هذا استخدام سيتم (:Descriptive Analytical Approach) التحليلي الوصفي المنهج
تغيراتلدراسةعينةخصاوصلإض،الإلكتالاا

 
:الدراسة: وعينة مجتمع .2

الساليةالأبشر "الإلكت" :الدراسة: مجتمع
(Convenience Sample) :الدراسة: عينة



 



 

 
:البيانات: جمع أداة .3

:رئيسية: أقسام ثلاثة يتضمن البيانات، لجمع رئيسية كأداة إلكتروني استبيان تصميم سيتم (:Questionnaire) الاستبيان
مستوىالجنس العمر،) :الأول: القسم
بشر ") المت" :الثاني: القسم
علمي ياسعلى تمادبعمتغيربشر "م) ال" :الثالث: القسم

اللذج LأوQURVSEE-A نموذج ثل 
 
تشملنات،حليلدلهاماSS (SP)علومائيةرامجحزمة خدامسيتم:المتوقعة:سيتم الإحصائية الأساليب .4

موقائيةاليب
 ل�:الوصفي: الإحصاء
(Cronbach's Alpha) :والصدق: الثبات اختبار
:الفرضيات: اختبار
.الإلكترونية. الخدمات جودة على الرقمي التحول أبعاد أثر لاختبار (:Multiple Regression Analysis) المتعدد الانحدار تحليل
ىتةميةة ا�تقنف:(t-tset) ""ت" واختبار (ANOVA) الأحادي التباين تحليل

ت

 

 للمشروع المقترح مخطط رسم 1.10
 

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

 

 ملاحظات
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 تم) البحث
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) 
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 (الاستبيان)الدراسة أداة تصميم

 عينة على الاستبيان تطبيق
اللازمة. التعديلات وإجراء صغيرة 1 

 أداة وثبات صدق من التحقق
(Pilot Study) الدراسة 



 

 

 

:الثاني: الفصل

 (Theoretical Framework) النظري الإطار 2.1

 

 أو المعنية الجهات موافقات
.الجامعة. 1 

 على الحصول
 الموافقات
 إن)اللازمة
 (وجدت

:الثانية: المرحلة
 البيانات جمع

 التواصل وسائل استخدام
.واسع. وصول لضمان المناسبة 4 

 الاستبيان توزيع
 عينة على إلكترونيا
 الدرًاسة

 وتجهيزها البيانات تنظيف
.للتحليل.  وتفريغها البيانات جمع 1

 شابه ما أو (SPSS) استخدام
 واختبار الوصفي التحليل لإجراء

.الفرضيات.
ً البيانات تحليل 2  إحصائيا

:الثالثة: المرحلة
 وكتابة التحليل
 النتائج

 النظري بالإطار النتائج ربط
.السابقة. والدراسات  وتفسيرها النتائج مناقشة 2

 النتائج ضوء على التوصيات بناء
.المستخلصة.  والمقترحات التوصيات صياغة 1

.ومنهجي. لغوي وتدقيق مراجعة  للبحث النهائية المسودة كتابة 2
:الرابعة: المرحلة
 النهائية الصياغة

.للمناقشة. النهائية الشرائح تجهيز 1 
 (إنلزم) التقديمي العرض إعداد

 النهائي البحث تسليم - -

ً 22 (للتعديل قابلة تقديرية مدة)  الكلي المجموع  أسبوعا



 

:الرقمي: التحول 2.1.1

 الأخير، العقد في الحكومية والقطاعات الأعمال بيئات على هيمنت التي المفاهيم أبرز من (Digital Transformation) الرقمي التحول يُعد
 المؤسسية والثقافة التشغيلية والنماذج العمليات تصميم لإعادة شاملة عملية هو بل التكنولوجيا، استخدام مجرد على يقتصر لا وهو

الوالممةالااللالاستتيالقمي.يُعرّف
المالموفعاا،الحال

:الحكومي: القطاع في الرقمي التحول أهمية

مدارعلمتا افية،سهولة وأكثر أسرعخدما توفير خلاليد: مالم•تحسين

سرعليفخفضمما ية،قيةءاتعلى مادليلياتمتةعبر التشغيالكف•رفع

 ساتاغةفياعيقةرؤى ديمدمةلاتخمةناتمنادلال :منالقات•دعم

"أبشر" ومنصة السعودي الحكومي القطاع في الرقمي التحول 2.1.2

 حيوي مجتمع بناء إلى تهدف التي ،2030 المملكة رؤية مستهدفات لتحقيق أساسية كركيزة الرقمي التحول السعودية العربية المملكة تبنت
 طموح ووطن مزدهر واقتصاد

 الرقمية الحلول تبني في الحكومية الجهات نضج لضمان الرقمي للتحول الأساسية المعايير وضع على الرقمية الحكومة هيئة وتعمل .

خليةزارةابعة"أبشر" منصة تُعد ذجاًودية انطقفيكورقميتحولجحاًئداً
ممن2  8إلكتر460متةمملصة

"أبشر" نجاح يمثل . قدمةدماتجودة عزيزوميةاءاتبسيطفيرقتحولأثرعلضحايلاً
طنين

:الإلكترونية: الخدمات جودة 2.1.3

 توقعات تلبية على الرقمية المنصة أو الإلكتروني الموقع قدرة مدى بأنها (E-Service Quality) الإلكترونية الخدمات جودة تُعرف
 وكفؤة فعالة خدمات تقديم خلال من المستفيدين

.الإلكترونية. الوسائط عبر تتم التي والتفاعلية التقنية الجوانب على بتركيزها التقليدية الخدمات جودة عن تختلف وهي .

E-SERVQUAL :الإلكترونية: الخدمات جودة أبعاد
 (Parasuraman et al., 2005)

:التالي: الجدول في تلخيصها يمكن التي الأبعاد من مجموعة المعدلة صيغته في النموذج هذا حدد وقد .

 الوصف البعد

 إتمام وسهولة واستخدامه، الموقع إلى الوصول وسرعة سهولة (Efficiency) الكفاءة
.المعاملات.

/الإنجاز/الموثوقية
(Fulfillment/Reliability) 

.الصحيحة. المعلومات وتوفر بالوعود، والوفاء الخدمة تقديم دقة

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

/الخصوصية/الأمان
(Privacy/Security) 

 مع التفاعل أثناء للمستخدمين والمالية الشخصية البيانات حماية مدى
.المنصة.

 



 

 عند مناسبة تعويضات وتقديم الأخطاء مع التعامل على الموقع قدرة (Compensation) التعويض
.الخدمة. فشل

.المستفيدين. مع وواضحة فعالة اتصال قنوات توفير (Communication) التواصل

.فيه. التنقل وسهولة التصميم جاذبية (Website Design) الموقع تصميم

 (Previous Studies) السابقة الدراسات 2.2

 مجموعتين إلى تصنيفها ويمكن الحكومي، القطاع في الإلكترونية الخدمات وجودة الرقمي التحول بين العلاقة الدراسات من العديد تناولت
:رئيسيتين:

 الحكومية الخدمات جودة على الرقمي التحول أثر تناولت دراسات 2.2.1

•دراسة

.الداخلية. وزارة على بتطبيق السعودي، الحكومي القطاع في الخدمات جودة على الرقمي التحول أثر على التعرف إلى هدفت :


ا•دراسة

.الخدمات. على الحصول بتسهيل وعلاقته الحكومية المؤسسات في الرقمي التحول واقع على ركزت :


والا•دراسة

 الدراسة أكدت .2030 رؤية سياق في الرقمي التحول لتفعيل الناشئة التقنيات لتبني الحكومية الجهات دعم في الرقمية الحكومة دور تناولت :
 بالموارد المتعلقة الحالية الدراسة أبعاد أحد يدعم ما وهو التحول، لنجاح حاسمان عاملان هما الرقمية والقيادة المؤسسي الدعم أن على

.التحتية. والبنية البشرية

"أبشر" منصة في الإلكترونية الخدمات جودة تناولت دراسات 2.2.2

ا•دراسة

الاستلئجالونية .دمات"أبشر" نظام مستخدمي رضا على المؤثرة العوامل تقييم إلى هدفت :
-E فقهوي،ىالمستخروالوالموث

لتيتوالخ•دراسة

ً اقترحت : ."أبشر". منصة على تطبيق مع الحكومي، القطاع في العملاء رضا على الإلكترونية الخدمات جودة أبعاد تأثير لقياس نموذجا
يناالمستاليةاالإلكتالىةال

وال•دراسة

)وهي السعودية الخارجية وزارة موقع على حالة دراسة مع المتعاملين، رضا تحقيق في الإلكترونية الخدمات جودة أثر على ركزت :
ايتمكالإلكترالخأالد .الإلكتروالخدتستحكو

 الحالية والدراسة السابقة الدراسات بين الفجوة تحليل 2.2.3

:يلي: بما تتميز الحالية الدراسة أن إلا النظري، الإطار إثراء في السابقة الدراسات أهمية من الرغم على

 الحالية الدراسة السابقة الدراسات المقارنة وجه

 



 

 التحول أثر على ركزت التركيز
 جودة أو عام بشكل الرقمي
 بشكل الإلكترونية الخدمات

.عام.

 الرقمي التحول أبعاد بين المباشرة العلاقة على تركز
التكنالاال)البنية

"أبشر" منصة في الإلكترونية الخدمات

 الرضا، على ركز بعضها المتغيرات
.العام. الأثر على وبعضها

 جودة ومتغيرات الرقمي التحول متغيرات بين تدمج
 المتغيرات وتضيف (E-SERVQUAL) الخدمة

/معدلة/وسيطة. كمتغيرات الديموغرافية

 المنهج على اعتمدت أغلبها المنهجية
.التحليلي. أو الوصفي

 متكامل قياس نموذج تطبيق إلى تسعى
(E-SERVQUAL) تحليل باستخدام الفرضيات واختبار 

.السببي. الأثر عن للكشف المتعدد الانحدار

 الخدمات وجودة كمدخلات، الرقمي التحول أبعاد بين يربط شامل تحليلي إطار تقديم خلال من المعرفية الفجوة لسد الدراسة هذه تأتي
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