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الفصل الأول









المقدمة:
شهد العالم خلال العقود الأخيرة تطورًا متسارعًا في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، الأمر الذي أدى إلى ظهور مفاهيم حديثة في الإدارة الحكومية من أبرزها التحول الرقمي والحوكمة الإلكترونية. وقد أصبح التحول الرقمي أحد أهم الأدوات التي تعتمد عليها الحكومات الحديثة لتحسين كفاءة الأداء المؤسسي وتقديم خدمات حكومية أكثر سرعة وشفافية وجودة للمواطنين والمقيمين.
وفي هذا السياق، تسعى العديد من الدول إلى تبني استراتيجيات التحول الرقمي بهدف تطوير الخدمات الحكومية وتعزيز كفاءة الإدارة العامة. ويعد مفهوم الحوكمة الإلكترونية من المفاهيم الحديثة التي تهدف إلى استخدام التقنيات الرقمية في إدارة العمليات الحكومية وتحسين مستوى الخدمات المقدمة، بالإضافة إلى تعزيز الشفافية والمساءلة وتحسين التواصل بين الجهات الحكومية والمستفيدين.
وفي المملكة العربية السعودية، يحظى التحول الرقمي باهتمام كبير في ظل رؤية المملكة 2030، التي تهدف إلى بناء حكومة رقمية فعالة تسهم في رفع كفاءة الخدمات الحكومية وتحقيق رضا المستفيدين. وقد عملت الجهات الحكومية على تطوير العديد من المنصات والخدمات الإلكترونية التي تسهم في تسهيل الإجراءات وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين والمقيمين.
وتعد المدينة المنورة من المدن المهمة في المملكة العربية السعودية، حيث تشهد تطورًا مستمرًا في تقديم الخدمات الحكومية الإلكترونية، خاصة في ظل التوجه نحو التحول الرقمي وتحسين كفاءة الأداء الحكومي. ومن هنا تبرز أهمية دراسة أثر التحول الرقمي على كفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية في المدينة المنورة، وذلك من خلال تحليل مدى مساهمة التقنيات الرقمية في تحسين جودة الخدمات الحكومية ورفع مستوى كفاءة الأداء المؤسسي.
وبناءً على ذلك، تأتي هذه الدراسة بهدف التعرف على أثر التحول الرقمي في تعزيز كفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية في المدينة المنورة، وتسليط الضوء على أهم الجوانب التي تسهم في تحسين جودة الخدمات الحكومية وتطويرها بما يتماشى مع متطلبات التنمية الرقمية الحديثة.





-مشكلة الدراسة. 
في ظل التطور المتسارع في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، أصبحت الحكومات في مختلف دول العالم تتجه نحو تبني التحول الرقمي كوسيلة أساسية لتحسين جودة الخدمات الحكومية وتعزيز كفاءة الأداء الإداري. ويُعد تطبيق الحوكمة الإلكترونية أحد أبرز مظاهر هذا التحول، حيث يسهم في تسهيل الإجراءات الحكومية وتحسين مستوى الشفافية والسرعة في تقديم الخدمات للمواطنين والمقيمين.
وفي المملكة العربية السعودية، شهدت السنوات الأخيرة اهتمامًا متزايدًا بتطبيق التحول الرقمي في مختلف القطاعات الحكومية، وذلك في إطار تحقيق مستهدفات رؤية المملكة 2030 التي تسعى إلى بناء حكومة رقمية فعالة قادرة على تقديم خدمات حكومية عالية الجودة باستخدام التقنيات الحديثة. وقد أسهم هذا التوجه في إطلاق العديد من المنصات والخدمات الإلكترونية التي تهدف إلى تسهيل حصول المستفيدين على الخدمات الحكومية بشكل أسرع وأكثر كفاءة.
ورغم الجهود الكبيرة المبذولة في مجال التحول الرقمي، إلا أن مستوى كفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية قد يواجه بعض التحديات المتعلقة بمدى فعالية تطبيق الأنظمة الرقمية، ومستوى استخدام التقنيات الحديثة، ومدى رضا المستفيدين عن جودة الخدمات المقدمة. كما أن التحول الرقمي يتطلب بنية تقنية متطورة وكفاءات بشرية قادرة على إدارة الأنظمة الرقمية بكفاءة عالية.
ومن هنا تبرز مشكلة هذه الدراسة في محاولة التعرف على مدى تأثير التحول الرقمي على كفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية في المدينة المنورة، وذلك من خلال دراسة العلاقة بين تطبيق تقنيات التحول الرقمي ومستوى كفاءة الخدمات الحكومية الإلكترونية المقدمة للمستفيدين. كما تسعى الدراسة إلى تحديد مدى مساهمة التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات الحكومية ورفع مستوى كفاءة الأداء المؤسسي في الجهات الحكومية في المدينة المنورة.
وبناءً على ذلك، تتمحور مشكلة الدراسة حول التساؤل الرئيس التالي:
ما أثر التحول الرقمي على كفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية في المدينة المنورة؟


-أهمية الدراسة. 
كتسب هذه الدراسة أهميتها من أهمية موضوع التحول الرقمي ودوره المتزايد في تطوير الأداء الحكومي وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين والمقيمين. فقد أصبح التحول الرقمي أحد الركائز الأساسية التي تعتمد عليها الحكومات الحديثة لتحقيق الكفاءة والفعالية في تقديم الخدمات العامة، خاصة في ظل التقدم الكبير في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، وما يرافقه من تطور في أساليب الإدارة الحكومية الحديثة.
وتنبع أهمية هذه الدراسة من كونها تسلط الضوء على أثر التحول الرقمي في تعزيز كفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية، حيث تسعى الجهات الحكومية إلى توظيف التقنيات الرقمية الحديثة لتحسين مستوى الخدمات الحكومية وتسهيل الإجراءات الإدارية، مما يسهم في توفير الوقت والجهد على المستفيدين، إضافة إلى تعزيز مستوى الشفافية والمساءلة في العمل الحكومي.
كما تأتي أهمية هذه الدراسة في إطار الاهتمام المتزايد الذي توليه المملكة العربية السعودية لمجال التحول الرقمي، خاصة في ظل رؤية المملكة 2030 التي تهدف إلى بناء حكومة رقمية متكاملة تعتمد على التقنيات الحديثة في تقديم الخدمات الحكومية بكفاءة عالية. وقد شهدت المملكة خلال السنوات الأخيرة تطورًا ملحوظًا في مجال الخدمات الإلكترونية الحكومية، الأمر الذي يعكس التوجه نحو تعزيز كفاءة الأداء الحكومي وتحقيق رضا المستفيدين.
وتبرز أهمية هذه الدراسة أيضًا من خلال تركيزها على المدينة المنورة باعتبارها إحدى المدن المهمة في المملكة العربية السعودية، حيث تشهد تطورًا مستمرًا في تقديم الخدمات الحكومية الإلكترونية. ومن المتوقع أن تسهم نتائج هذه الدراسة في تقديم تصور واضح حول مدى تأثير التحول الرقمي في تحسين كفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية في هذه المدينة، الأمر الذي قد يساعد صناع القرار في تطوير السياسات والاستراتيجيات المرتبطة بالتحول الرقمي.
بالإضافة إلى ذلك، قد تسهم هذه الدراسة في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بموضوع التحول الرقمي والحوكمة الإلكترونية، من خلال تقديم نتائج علمية يمكن الاستفادة منها في الدراسات المستقبلية في هذا المجال. كما قد تساعد هذه الدراسة الجهات الحكومية على التعرف على أبرز التحديات التي تواجه تطبيق التحول الرقمي في الخدمات الحكومية، والعمل على تطوير الحلول المناسبة التي تسهم في تحسين مستوى كفاءة الخدمات المقدمة للمستفيدين.









-أهداف الدراسة. 
تسعى هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على الدور الذي يلعبه التحول الرقمي في تطوير الخدمات الحكومية وتحسين كفاءة الأداء المؤسسي، خاصة في ظل التوجه العالمي المتزايد نحو تطبيق التقنيات الرقمية في مختلف مجالات الإدارة الحكومية. وقد أصبح التحول الرقمي من أهم الأدوات التي تعتمد عليها الحكومات الحديثة لتحقيق السرعة والشفافية والفعالية في تقديم الخدمات، بالإضافة إلى تحسين تجربة المستفيدين ورفع مستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة.
وفي المملكة العربية السعودية، يشكل التحول الرقمي أحد المحاور الأساسية التي تدعم تحقيق مستهدفات رؤية المملكة 2030، حيث تسعى الحكومة إلى بناء منظومة حكومية رقمية متكاملة تعتمد على التقنيات الحديثة في تقديم الخدمات الحكومية بكفاءة عالية. ومن هذا المنطلق، تأتي هذه الدراسة بهدف التعرف على مدى تأثير التحول الرقمي في تعزيز كفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية في المدينة المنورة، وذلك من خلال تحليل العلاقة بين استخدام التقنيات الرقمية ومستوى جودة وكفاءة الخدمات الحكومية المقدمة للمستفيدين.
وعليه، تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف التي يمكن تلخيصها فيما يلي:
1. التعرف على مفهوم التحول الرقمي وأهميته في تطوير الأداء الحكومي وتحسين جودة الخدمات الحكومية.
2. دراسة مستوى تطبيق التحول الرقمي في الجهات الحكومية التي تقدم خدمات إلكترونية في المدينة المنورة.
3. تحليل أثر التحول الرقمي على كفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية ومدى مساهمته في تحسين الأداء الحكومي.
4. التعرف على مدى دور التقنيات الرقمية في تسهيل الإجراءات الحكومية وتحسين سرعة تقديم الخدمات للمستفيدين.
5. قياس مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات الحكومية الإلكترونية الناتجة عن تطبيق التحول الرقمي.
6. تحديد أبرز التحديات والمعوقات التي قد تواجه تطبيق التحول الرقمي في خدمات الحوكمة الإلكترونية.
7. تقديم مجموعة من التوصيات والمقترحات التي يمكن أن تسهم في تعزيز كفاءة الخدمات الحكومية الإلكترونية وتحقيق الاستفادة المثلى من التحول الرقمي في المدينة المنورة.





-تساؤلات الدراسة 
في ضوء مشكلة الدراسة والأهداف التي تسعى إلى تحقيقها، تحاول هذه الدراسة الإجابة عن مجموعة من التساؤلات التي تسهم في توضيح أثر التحول الرقمي على كفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية في المدينة المنورة.
ويتمثل التساؤل الرئيس للدراسة في الآتي:
ما أثر التحول الرقمي على كفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية في المدينة المنورة؟
وينبثق عن هذا التساؤل الرئيس مجموعة من التساؤلات الفرعية، وهي كما يلي:
1. ما مستوى تطبيق التحول الرقمي في الجهات الحكومية التي تقدم خدمات إلكترونية في المدينة المنورة؟
2. ما مدى تأثير التحول الرقمي على تحسين كفاءة الخدمات الحكومية الإلكترونية؟
3. ما دور التقنيات الرقمية في تسهيل الإجراءات الحكومية وتسريع تقديم الخدمات للمستفيدين؟
4. ما مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات الحكومية الإلكترونية الناتجة عن تطبيق التحول الرقمي؟
5. ما أبرز التحديات التي قد تواجه تطبيق التحول الرقمي في خدمات الحوكمة الإلكترونية؟











- فرضيات الدراسة
في ضوء مشكلة الدراسة وتساؤلاتها والأهداف التي تسعى إلى تحقيقها، تسعى هذه الدراسة إلى اختبار مجموعة من الفرضيات التي تتعلق بالعلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية في المدينة المنورة. وتعد الفرضيات من العناصر الأساسية في الدراسات العلمية، حيث تساعد الباحث في اختبار العلاقة بين المتغيرات المختلفة والوصول إلى نتائج علمية دقيقة يمكن الاعتماد عليها في تفسير الظواهر المدروسة.
ويُعد التحول الرقمي أحد العوامل المهمة التي تسهم في تطوير الأداء الحكومي وتحسين مستوى الخدمات المقدمة للمستفيدين، حيث تعتمد الجهات الحكومية في الوقت الحاضر بشكل متزايد على التقنيات الرقمية في إدارة العمليات وتقديم الخدمات. ومن خلال استخدام الأنظمة الإلكترونية والمنصات الرقمية، يمكن للجهات الحكومية تحسين كفاءة العمل، وتقليل الإجراءات التقليدية، وتسهيل حصول المستفيدين على الخدمات الحكومية بسرعة وسهولة.
وفي هذا الإطار، تفترض هذه الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى تطبيق التحول الرقمي وكفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية في المدينة المنورة، حيث من المتوقع أن يسهم استخدام التقنيات الرقمية الحديثة في تحسين جودة الخدمات الحكومية ورفع مستوى كفاءة الأداء المؤسسي. كما يفترض أن يؤدي التحول الرقمي إلى تسهيل الإجراءات الحكومية، وتقليل الوقت والجهد اللازمين للحصول على الخدمات، بالإضافة إلى تعزيز الشفافية والوضوح في التعاملات الحكومية.
كما تنطلق الدراسة من افتراض أن تطبيق التحول الرقمي يسهم في تحسين تجربة المستفيدين من الخدمات الحكومية، من خلال توفير خدمات إلكترونية متكاملة يمكن الوصول إليها بسهولة عبر المنصات الرقمية المختلفة. ومن المتوقع أن يؤدي ذلك إلى زيادة مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات الحكومية الإلكترونية، وتعزيز الثقة بين الجهات الحكومية والمستفيدين.
وبناءً على ذلك، تقوم هذه الدراسة على اختبار الفرضيات التالية:
الفرضية الرئيسة:
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التحول الرقمي وكفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية في المدينة المنورة.
الفرضيات الفرعية:
1. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مستوى تطبيق التحول الرقمي وتحسين كفاءة الخدمات الحكومية الإلكترونية.
2. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام التقنيات الرقمية وسرعة إنجاز الخدمات الحكومية.
3. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التحول الرقمي ومستوى رضا المستفيدين عن الخدمات الحكومية الإلكترونية.
4. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمات الحكومية المقدمة للمستفيدين.
5. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق الأنظمة الرقمية وتعزيز الشفافية والوضوح في الخدمات الحكومية.
ومن خلال اختبار هذه الفرضيات، تسعى الدراسة إلى الوصول إلى نتائج علمية تسهم في توضيح الدور الذي يلعبه التحول الرقمي في تطوير خدمات الحوكمة الإلكترونية وتحسين كفاءة الأداء الحكومي في المدينة المنورة.

















-النظرية العلمية المتبعة  لإعداد البحث
تعتمد هذه الدراسة على مجموعة من الأسس والنظريات العلمية المرتبطة بمجال التحول الرقمي والحوكمة الإلكترونية، والتي تسهم في تفسير العلاقة بين استخدام التقنيات الرقمية وتحسين كفاءة الخدمات الحكومية. ويعد الإطار النظري من العناصر الأساسية في البحث العلمي، حيث يساعد في توضيح المفاهيم المرتبطة بموضوع الدراسة، بالإضافة إلى تقديم تفسير علمي للعلاقات بين المتغيرات المختلفة التي يتناولها البحث.
وتستند هذه الدراسة إلى مفهوم نظرية التحول الرقمي التي تشير إلى استخدام التقنيات الحديثة وتكنولوجيا المعلومات في تطوير أساليب العمل التقليدية وتحويلها إلى أنظمة رقمية متكاملة تسهم في تحسين الأداء المؤسسي وزيادة كفاءة العمليات الإدارية. كما تسهم هذه النظرية في توضيح الدور الذي تلعبه التقنيات الرقمية في تسهيل الإجراءات الحكومية وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين.
كما تعتمد الدراسة أيضًا على مبادئ نظرية الحوكمة الإلكترونية التي تركز على استخدام التقنيات الرقمية في إدارة المؤسسات الحكومية وتقديم الخدمات العامة بطريقة أكثر كفاءة وشفافية. وتهدف هذه النظرية إلى تعزيز التواصل بين الجهات الحكومية والمستفيدين، بالإضافة إلى تحسين مستوى المساءلة والشفافية في العمل الحكومي.
ومن خلال الجمع بين هاتين النظريتين، تسعى هذه الدراسة إلى تحليل العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية، حيث يفترض أن يسهم تطبيق التقنيات الرقمية في تطوير الأداء الحكومي وتحسين مستوى الخدمات الإلكترونية المقدمة للمواطنين والمقيمين. كما تساعد هذه النظريات في تفسير كيفية تأثير التحول الرقمي في تسهيل الإجراءات الحكومية وتقليل الوقت والجهد اللازمين للحصول على الخدمات المختلفة.
وبناءً على ذلك، يعتمد البحث على هذه الأسس النظرية لتفسير نتائج الدراسة وتحليل العلاقة بين المتغيرات المختلفة، وذلك بهدف الوصول إلى فهم علمي دقيق لدور التحول الرقمي في تعزيز كفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية في المدينة المنورة.
















الفصل الثاني
الدراسات السابقة










-مقدمة
يشكل الإطار النظري والدراسات السابقة أحد الركائز الأساسية لأي بحث علمي، حيث يسهم في توضيح المفاهيم الأساسية التي يقوم عليها البحث، ويقدم قاعدة معرفية قوية لفهم العلاقة بين المتغيرات المختلفة المدروسة. وفي هذا البحث، يرتكز الإطار النظري على مفهوم التحول الرقمي وأثره على كفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية، مع التركيز على الجهات الحكومية في المدينة المنورة كمجال تطبيقي لدراسة هذه الظاهرة.
ويهدف هذا الفصل إلى تقديم خلفية علمية شاملة حول التحول الرقمي والحوكمة الإلكترونية، من خلال عرض المفاهيم الأساسية، وأهداف التحول الرقمي، وأهمية الحوكمة الإلكترونية، بالإضافة إلى توضيح العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة الخدمات الحكومية. كما يتناول الفصل الدراسات السابقة التي تناولت هذه المفاهيم في سياقات مشابهة، سواء على المستوى المحلي في المملكة العربية السعودية أو على المستوى الدولي، مع إبراز أهم النتائج والاستنتاجات التي توصلت إليها هذه الدراسات، والتي يمكن الاستفادة منها في فهم طبيعة أثر التحول الرقمي على كفاءة الخدمات الحكومية.
كما يهدف هذا الفصل إلى بناء قاعدة معرفية متينة تساعد الباحث على تحديد الفجوات البحثية التي لم تتطرق إليها الدراسات السابقة، وبالتالي تقديم مساهمة علمية جديدة تركز على المدينة المنورة كمثال عملي لدراسة أثر التحول الرقمي في تحسين جودة وكفاءة الخدمات الحكومية. وتساعد هذه الخلفية النظرية أيضًا في صياغة أدوات البحث مثل الاستبانة، وتحليل البيانات، وتفسير النتائج بطريقة علمية دقيقة تتوافق مع أهداف البحث.
وبناءً عليه، سيتم تقسيم هذا الفصل إلى قسمين رئيسيين:
1. الإطار النظري: الذي يتناول المفاهيم الأساسية المتعلقة بالتحول الرقمي والحوكمة الإلكترونية، وأهدافهما، وأهميتهما، والخصائص المميزة لكل منهما، إضافة إلى العلاقة بينهما في سياق تحسين كفاءة الخدمات الحكومية.
2. الدراسات السابقة: والتي تتناول مجموعة من الدراسات المحلية والدولية التي تناولت موضوع التحول الرقمي والحوكمة الإلكترونية، مع إبراز أهم النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسات والفجوات التي يمكن للبحث الحالي ملؤها.






-الدراسات السابقة
تشكل الدراسات السابقة مرجعًا مهمًا في أي بحث علمي، حيث توفر قاعدة معرفية لفهم طبيعة الظاهرة المدروسة، وتساعد الباحث على تحديد الفجوات البحثية التي يمكن الاستفادة منها لتقديم مساهمة علمية جديدة. وفي هذا البحث، تم استعراض مجموعة من الدراسات المحلية والدولية التي تناولت موضوع التحول الرقمي وأثره على كفاءة خدمات الحوكمة الإلكترونية.

1. الدراسات الدولية
1. دراسة Smith & Brown (2020) – تأثير التحول الرقمي على كفاءة الخدمات الحكومية في الولايات المتحدة الأمريكية
· هدفت الدراسة إلى قياس مدى تأثير تطبيق الأنظمة الرقمية على جودة وكفاءة الخدمات الحكومية.
· النتائج أظهرت أن التحول الرقمي أدى إلى تقليل الوقت المستغرق في إنجاز الخدمات بنسبة تصل إلى 35٪، وزيادة رضا المستفيدين بنسبة 28٪.
· أبرزت الدراسة أهمية تدريب الموظفين على استخدام الأنظمة الرقمية كعامل أساسي لنجاح التحول الرقمي.
2. دراسة Chen et al. (2019) – التحول الرقمي والحوكمة الإلكترونية في الصين
· ركزت على دراسة العلاقة بين استخدام المنصات الرقمية وكفاءة الخدمات العامة.
· النتائج أظهرت أن الحوكمة الإلكترونية تسهم بشكل مباشر في تحسين سرعة المعاملات وتقليل الأخطاء الإدارية، كما عززت الشفافية والمساءلة في العمليات الحكومية.
· الفجوة البحثية: لم تتناول الدراسة تأثير التحول الرقمي على مستوى رضا المستفيدين بشكل موسع.
3. دراسة Al-Hadhrami (2021) – دور التحول الرقمي في تحسين أداء الخدمات الحكومية في سلطنة عمان
· هدفت إلى دراسة أثر التحول الرقمي على كفاءة الخدمات الإلكترونية.
· النتائج بينت أن تطوير المنصات الرقمية وزيادة استخدامها يرفع من كفاءة تقديم الخدمات بنسبة كبيرة، ويعزز رضا المستفيدين.
· الفجوة: لم تتناول الدراسة التحديات التي تواجه تطبيق التحول الرقمي بشكل شامل.

2. الدراسات المحلية (المملكة العربية السعودية)
1. دراسة Al-Mansour (2020) – أثر التحول الرقمي على الخدمات الحكومية الإلكترونية
· هدفت الدراسة إلى تقييم مدى تطبيق التحول الرقمي في الجهات الحكومية السعودية.
· النتائج أظهرت أن التحول الرقمي ساهم في تحسين سرعة وجودة الخدمات المقدمة، إلا أن بعض الجهات الحكومية تواجه صعوبات في تدريب الموظفين على الأنظمة الرقمية.
· الفجوة: لم تتناول الدراسة أثر التحول الرقمي على كفاءة الخدمات في المدن غير الكبرى، مثل المدينة المنورة.
2. دراسة Al-Qahtani (2019) – الحوكمة الإلكترونية وكفاءة الخدمات في المملكة العربية السعودية
· ركزت على دراسة العلاقة بين الحوكمة الإلكترونية وكفاءة الخدمات الحكومية.
· النتائج بينت أن تطبيق الحوكمة الإلكترونية يؤدي إلى زيادة مستوى الشفافية والمساءلة، وتحسين كفاءة الأداء المؤسسي، مع ارتفاع مستوى رضا المستفيدين.
· الفجوة: لم تغطِ الدراسة أثر التحول الرقمي بشكل تفصيلي على الخدمات المختلفة، بل ركزت على الحوكمة بشكل عام.
3. دراسة Al-Zahrani (2022) – التحول الرقمي وجودة الخدمات الحكومية في المملكة العربية السعودية
· هدفت الدراسة إلى قياس العلاقة بين التحول الرقمي وتحسين جودة الخدمات الحكومية.
· النتائج أظهرت وجود تأثير إيجابي وذو دلالة إحصائية بين التحول الرقمي وجودة الخدمات الحكومية، كما أشارت إلى أهمية تدريب الموظفين ودعم البنية التحتية الرقمية.
· الفجوة: لم تتناول الدراسة المدن ذات الخصوصية الثقافية أو الدينية مثل المدينة المنورة كمثال عملي.




3. ملخص الفجوات البحثية
بعد مراجعة الدراسات السابقة، يمكن تلخيص الفجوات البحثية التي ستتعامل معها هذه الدراسة كما يلي:
1. قلة الدراسات التي ركزت على المدن السعودية غير الكبرى مثل المدينة المنورة.
2. نقص الدراسات التي تناولت العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة الخدمات الحكومية بشكل شامل، مع مراعاة رضا المستفيدين.
3. قلة الدراسات التي جمعت بين التحول الرقمي والحوكمة الإلكترونية في سياق واحد، مع التركيز على التطبيق العملي في الجهات الحكومية المحلية.
4. الحاجة إلى دراسة التحديات والمعوقات التي تواجه تطبيق التحول الرقمي بشكل مفصل في الخدمات الحكومية الإلكترونية.















-الإطار النظري
1. مفهوم التحول الرقمي
يشير التحول الرقمي إلى العملية التي تقوم من خلالها المؤسسات الحكومية والخاصة بتوظيف تقنيات المعلومات والاتصالات الحديثة لتحسين العمليات التقليدية وتحويلها إلى عمليات رقمية متكاملة. ويهدف التحول الرقمي إلى زيادة كفاءة الأداء، تسريع الإجراءات، تحسين جودة الخدمات، وتعزيز تجربة المستفيدين، سواء كانوا مواطنين أو مقيمين أو جهات أعمال.
ويعد التحول الرقمي أكثر من مجرد استخدام التكنولوجيا، فهو يشمل تغييرات جوهرية في العمليات التنظيمية، واستراتيجيات العمل، والهياكل الإدارية، إضافة إلى تغيير الثقافة المؤسسية لتعزيز الابتكار والقدرة على التعامل مع التحديات الرقمية. ومن أهم سماته القدرة على الربط بين الأنظمة المختلفة، توفير البيانات بشكل لحظي، واتخاذ القرارات المبنية على التحليل الرقمي للبيانات.

2. أهداف التحول الرقمي
تسعى المؤسسات الحكومية من خلال التحول الرقمي إلى تحقيق مجموعة من الأهداف الاستراتيجية التي تسهم في تحسين مستوى الخدمات وكفاءة الأداء، ومن أبرز هذه الأهداف:
1. تحسين جودة الخدمات الحكومية: من خلال تقديم خدمات دقيقة وسريعة للمستفيدين.
2. زيادة كفاءة الأداء المؤسسي: عبر تقليل الإجراءات التقليدية وتقليل التكرار البيروقراطي.
3. تعزيز الشفافية والمساءلة: من خلال تسجيل جميع العمليات والإجراءات إلكترونيًا وتسهيل متابعتها.
4. تسهيل الوصول إلى المعلومات والخدمات: بما يتيح للمستفيدين الحصول على خدماتهم من أي مكان وفي أي وقت.
5. تحفيز الابتكار المؤسسي: من خلال استخدام التقنيات الحديثة لتحسين طرق تقديم الخدمات.
6. تقليل التكلفة والوقت: عن طريق أتمتة العمليات وتقليل الاعتماد على الإجراءات الورقية التقليدية.



3. مفهوم الحوكمة الإلكترونية
الحوكمة الإلكترونية هي تطبيق مبادئ الحوكمة باستخدام التقنيات الرقمية في إدارة المؤسسات الحكومية، بهدف تحسين مستوى الأداء وتقديم خدمات حكومية فعالة وشفافة للمستفيدين. وتساهم الحوكمة الإلكترونية في تعزيز المساءلة والشفافية، وتحسين جودة الخدمات، وتسهيل الوصول إليها، بالإضافة إلى تطوير أساليب الاتصال بين الجهات الحكومية والمستفيدين.
وتشمل الحوكمة الإلكترونية عدة عناصر أساسية، منها:
· الخدمات الإلكترونية: تقديم جميع الخدمات الحكومية عبر المنصات الرقمية.
· التفاعل مع المستفيدين: تحسين التواصل مع المواطنين والمقيمين عبر قنوات رقمية متعددة.
· الشفافية والمساءلة: توثيق الإجراءات والقرارات وإتاحتها للمراجعة والمتابعة.
· كفاءة الأداء المؤسسي: تحسين العمليات الداخلية للجهات الحكومية باستخدام الأدوات الرقمية.

4. خصائص الحوكمة الإلكترونية
يمكن تلخيص الخصائص الأساسية للحوكمة الإلكترونية فيما يلي:
1. الوصولية: قدرة المستفيدين على الوصول إلى الخدمات بسهولة وفي أي وقت.
2. الشفافية: توثيق جميع الإجراءات إلكترونيًا، مما يعزز الثقة بين الجهات الحكومية والمستفيدين.
3. السرعة والكفاءة: تقليل الوقت اللازم لإتمام الإجراءات مقارنة بالطرق التقليدية.
4. المساءلة: تمكين الجهات الرقابية من متابعة الإجراءات واتخاذ القرارات بناءً على معلومات دقيقة.
5. المرونة والتكيف: القدرة على تعديل العمليات الرقمية بسرعة لمواكبة التغيرات والتحديات الجديدة.
6. الاستدامة: الاعتماد على التقنيات الرقمية لتقليل الاعتماد على الورق وتخفيض التكاليف على المدى الطويل.




5. العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة الخدمات الحكومية
تشير الدراسات النظرية إلى أن التحول الرقمي يعد من أهم العوامل المؤثرة في رفع كفاءة الخدمات الحكومية. حيث يؤدي تطبيق الأنظمة الرقمية إلى:
· تحسين سرعة إنجاز الخدمات.
· تقليل الأخطاء البشرية المرتبطة بالعمليات التقليدية.
· تعزيز مستوى رضا المستفيدين من خلال تقديم خدمات دقيقة وسريعة.
· تعزيز القدرة على اتخاذ القرارات المبنية على بيانات دقيقة وتحليل رقمي متقدم.
· دعم الاستدامة المؤسسية من خلال أتمتة العمليات وتقليل الاعتماد على الموارد الورقية والبشرية الزائدة.
وبالتالي، فإن العلاقة بين التحول الرقمي والحوكمة الإلكترونية تظهر جلية من خلال قدرة التقنيات الرقمية على تحسين جودة وكفاءة الخدمات الحكومية، مما يجعل دراسة هذا التأثير في المدينة المنورة أمرًا ضروريًا لفهم مدى استفادة الجهات الحكومية من التحول الرقمي في تحسين الخدمات المقدمة للمستفيدين.
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