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 المقدمة:  .1.1
العالم  ي الع ود ا خيرة ثورة تكنولوجية متسارعة أثرت  شكل م اشر على جمي  مناحي الحياة، وكان ش د 

 من أ رز م مح ا التحول الرقمي، ال   أص ح ضرورة ملحة لمواك ة متطل ات العصر.

و ي  ل ه ا التطور المتسارع، توج ت الحكومات إلى ت ني الت نيات الرقمية لتطوير خدمات ا وتعزيز  

 .كفاءت ا التش يلية، من أجل تل ية تطلعات المواطنين وت ديم خدمات تتسم  الجودة والسرعة والشفا ية

ويعُد التحول الرقمي أحد المحاور الرئيسة  ي خطط التنمية الحديثة، لما له من دور محور   ي تحسين 

الوصول إلى الخدمات، وت ليل نس ة جودة الخدمات الحكومية، إ  يساهم  ي ت ليل الوقت والج د، وتس يل 

ا خطاء ال شرية، وتحسين تجر ة المستخدم. وم  دخول ت نيات ال كاء الاصطناعي، وال يانات الضخمة،  

وأن مة الحوس ة السحا ية، أص ح من الممكن تطوير نما ج خدماتية أكثر مرونة واستجا ة لاحتياجات  

 .المستفيدين

و رغم الفوائد الملموسة للتحول الرقمي، إلا أن تط ي ه يواجه عدة تحديات تتعلق  ال نية التحتية، وتأهيل  

 الكوادر ال شرية، وضمان أمن المعلومات، ومد  ت  ل المجتم  ل  ه الت ييرات. 

ومن هنا ت رز أهمية دراسة الع قة  ين التحول الرقمي وجودة الخدمات الحكومية، لمعر ة ما إ ا كانت ه ه  

 .الج ود تح ق ا هداف المرجوة  ي تحسين الخدمة العامة ور   رضا المستفيدين

 

تن   أهمية ه ا ال حث من كونه يتناول قضية حديثة وعصرية تمس صميم العمل الحكومي وتطلعات  

المواطنين، كما يسلط الضوء على جوانب التحول الرقمي من حيث التأثير الفعلي على جودة الخدمات، مما  

 لتحليل التجر ة الراهنة وت ديم م ترحات تطويرية. يو ر  رصة  

كما يمكن أن تس م نتائج الدراسة  ي دعم صانعي ال رار  ي تحسين سياسات التحول الرقمي وتوجي  ا   

 . شكل أكثر  عالية

ل لك، ي دف ه ا المشروع إلى دراسة وتحليل أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات الحكومية، من خ ل  

الوقوف على مفاهيم التحول الرقمي، وخصائص الجودة  ي ال طاع الحكومي، وتحليل التجارب ال ائمة، م   

 .لجودة للمواطنينت ديم توصيات تس م  ي تعزيز  اعلية التحول الرقمي  ي ت ديم خدمات عالية ا



5 

  

 مشكلة الدراسة .1.2
الج ات الحكومية، حيث ت نتّ يش د العالم تحولاا رقمياا متسارعاا انعكس  شكل م اشر على عمل 

 العديد من المؤسسات استراتيجيات رقمية لت ديم خدمات أكثر كفاءة وسرعة.

 إلا أن الواق  العملي يكشف تفاوتاا  ي مد  تأثير ه ا التحول على جودة الخدمات الحكومية.  

 رغم كثا ة الج ود الم  ولة، لا تزال هناك تحديات و جوات قائمة تحول دون تح يق التحول  

 الرقمي  هدا ه  شكل  عاّل. 

 ويمكن تلخيص المشكلة  ي الفجوات التالية:  

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
عدم وجود دراسات كا ية توضح  شكل من جي الع قة  ين التحول الرقمي وجودة الخدمات  •

 الحكومية، خاصة  ي السياق المحلي أو الإقليمي. 

غياب نما ج ن رية متكاملة ل ياس أثر الرقمنة على أ عاد الجودة مثل السرعة، الكفاءة، والرضا  •

 العام. 

الحاجة إلى توسي  الإطار المفاهيمي ال   ير ط  ين مف وم التحول الرقمي و ين جودة ا داء  •

 الحكومي  صورة شاملة.
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 فجوات على المستوى التطبيقي  1.2.2

الرقمية، مما يؤد  إلى اخت ف جودة تفاوت ك ير  ين الج ات الحكومية  ي مستو  جاهزيت ا  •

 .الخدمات الم دمة

ضعف تدريب وتأهيل الكوادر ال شرية للتعامل م  ا ن مة الرقمية الحديثة، مما يحد من  اعلية  •

 .استخدام ا 

وجود م اومة للت يير من  عض المو فين أو المستفيدين، مما يؤثر على  عالية تط يق الحلول  •

 .الرقمية

 .غياب مؤشرات دقي ة ومستمرة ل ياس جودة الخدمة الرقمية من وج ة ن ر المستفيدين •

 

 

 إلى أي مدى يؤثر التحول الرقمي على جودة الخدمات الحكومية؟

 أهمية الدراسة .1.3
ا يتمثل  ي التحول الرقمي،  تن   أهمية ه ه الدراسة من كون ا تتناول موضوعاا حيوياا ومعاصرا

 ال   أص ح ركيزة أساسية  ي خطط التطوير الحكومية. 

وم  التوس   ي تط يق الحلول الرقمية، ت  ر الحاجة الماسة إلى ت ييم مد  انعكاس ه ه التحولات 

للمواطنين. وتكمن أهمية الدراسة  يما يمكن أن تضيفه من معر ة على جودة الخدمات الم دمة 

 ن رية، وك لك من توصيات عملية تس م  ي تحسين ا داء الحكومي الرقمي . 

  

 على المستوى النظري  1,3,1

تس م الدراسة  ي إثراء ا د يات المتعل ة  التحول الرقمي وجودة الخدمات الحكومية، من  •

 المف ومين  ي سياق متكامل.خ ل الر ط  ين 

ا ن رياا يمكن الرجوع إليه لاح اا  ي دراسات مماثلة ضمن ال يئة الحكومية  • ت دم إطارا

 العر ية أو الخليجية. 

تساعد  ي سد الفجوات المعر ية التي ما زالت قائمة حول مد  تأثير التحول الرقمي على  •

 خصائص الخدمة العامة مثل الكفاءة، السرعة، الشفا ية، ورضا المستفيدين. 
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تعزز الف م العلمي للعوامل التي تؤثر على جودة الخدمات  ي  ل التحول الرقمي، مما  •

 يمكّن ال احثين من تطوير نما ج تحليلية مست  لية 

 

 

 على المستوى التطبيقي   1,3,2

تو رّ نتائج الدراسة معلومات يمكن الاستفادة من ا عملياا من ق ل صناع ال رار والمسؤولين   •

 عن تطوير الخدمات الحكومية.

تساهم  ي تحسين مستو  التخطيط والتنفي  للم ادرات الرقمية داخل الج ات الحكومية من  •

 خ ل تسليط الضوء على الجوانب التي تحتاج إلى تحسين. 

تدعم المؤسسات الحكومية  ي وض  معايير أكثر دقة ل ياس جودة خدمات ا الرقمية  ناءا   •

 م ح ات وتجارب المستفيدين. على 

ت دم توصيات تط ي ية يمكن تو يف ا لتحسين رضا المواطنين وتعزيز ث ت م  الخدمات   •

 .الحكومية الرقمية
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