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 المقدمة: .1.1

 

 تشمل المقدمة الخمس مراحل لكتابة المقدمة

 

 تكتب المقدمة في صورة فقرات فقط

 

مسيرة التحول الرقمي  وصــولاً إلى الحكومة الرقمية .. الإمارات تقودمن الحكومة الإلكترونية إلى الحكومية الذكية 

 في المنطقة وتستعد لخمسين عاماً أخرى من الإنجازات الرقمية.

لابتكارات، من أجل في ظل التسارع الهائل للثورة التكنولوجية والرقمية تسعى الإمارات إلى تبني أحدث التقنيات وا

ية في نمط حياة الاجتماعية الحيوية. ولأن التحول الرقمي قد يؤدي إلى تغييرات جذرتوظيفها في مختلف المجالات 

تقبل العمل وآليات الناس وتفاعلاتهم الاجتماعية وأنماط فكرهم، فإن هذا التحول يطرح العديد من التساؤلات حول مس

برانية، وتعمل ي والجرائم السيالتواصل البشري، هذا إضافة إلى المشاكل المعروفة بشأن الخصوصية والأمن الرقم

ن الثورة الإمارات في هذا الإطار بناءً على رؤية واستراتيجية واضحة ودقيقة، وذلك بالاستفادة القصوى م

لحديثة، كما تعمل على االتكنولوجية، مع إدماج التراث الإماراتي والقيم الإسلامية بشكل متناعم مع التقنيات الرقمية 

اتي العربي الإسلامي، ، عبر التطبيقات الذكية والبوابات الإلكترونية التي تعكس الطابع الإمارتعزيز الهوية الوطنية

 .مع استخدام اللغة العربية في المحتوى الرقمي

ع الإماراتي مع هناك العديد من المبادرات التي قامت بها الحكومة، من أجل دعم جهود التحول الرقمي في المجتم 

 :يالحضاري والثقافي، في مواجهة موجات التحول الرقمي، نذكر من بينها ما يلالمحافظة على تراثها 

مارات إلى وهي عبارة عن خريطة طريق شاملة، من أجل تحويل الإ :2025استراتيجية الإمارات الرقمية  -1

تية الرقمية، وتطبيق دولة رقمية متطورة في العالم، بحلول هذا التاريخ. تركز هذه الخريطة على النهوض بالبنية التح

 .الذكاء الاصطناعي في مختلف المجالات الاجتماعية الحيوية

ابية آمنة وذكية، كما ادرة تهدف إلى تحويل الحكومة الاتحادية، إلى بيئة سحوهي مب مبادرة الإمارات السحابية: -2

 .بكة الاتحاديةتسهم في تعزيز التعاون الرقمي، وتبادل البيانات بين كافة الجهات الحكومية، ضمن ما يعرف بالش
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طنين، عبر توفير موايركز هذا البرنامج على تطوير المهارات الرقمية لل برنامج المهارات الرقمية للجميع: -3

 .دورات تدريبية، ومنصات تعليمية للرفع من قدرات المجتمع في التقنيات الرقمية الحديثة

ة الاستخدام. كل وتهدف إلى تحويل الخدمات الحكومية، إلى منصات رقمية ذكية وسهل مبادرة الحكومة الذكية: -4

ي من هذا التحول، طنين. هذا وقد استفاد القطاع الحكومذلك من أجل تعزيز التفاعل الإلكتروني بين الحكومة والموا

نات الضخمة، حيث ازدادت كفاءة العمليات الداخلية للحكومة، كما تم تطبيق الذكاء الاصطناعي في تحليل البيا

 .واستثمار ذلك في صنع القرار

ن خلالها، إلى توفير ارات موهي المنطقة التي تسعى الإم «:دبي تيك»المنطقة الحرة للتكنولوجيا والابتكار  - 5

 .بيئة داعمة للشركات التقنية الناشئة، وكذا الإسهام في تطوير الابتكار والريادة الرقمية

الات الاجتماعية، وكما يشير التقرير الصادر عن اللجنة العليا للتحول الرقمي الحكومي، فإن هناك العديد من المج

اع الرعاية ى القطاع الحكومي الذي سبقت الإشارة إليه، هناك قطالتي استفادت من هذا التحول. فبالإضافة إل

ى والأطباء. الصحية، الذي عرف العديد من التطورات مثل تطبيقات الرعاية، وتعزيز التواصل الرقمي بين المرض

مات ذلك الخدكهناك أيضاً التجارة الرقمية ومنصات التسوق، التي بدأت تعرف ازدهاراً متنامياً. دون أن ننسى 

ي، وغيرها من المصرفية الرقمية، والتحول نحو الدفع الإلكتروني، والقطاع التعليمي والبيئي والأمني والقضائ

 .القطاعات التي باتت لا تستغني عن عملية الرقمنة

 :من أبرز التحديات التي تواجه أي دولة أمام تحقيق التحول الرقمي الشامل والمستدام

رة والموثوقة في جميع وتقتضي ضمان توفير البنية التحتية الرقمية المتطو بالبنية التحتية:التحديات المرتبطة  -

ل إنترنت الأشياء أنحاء الدولة. وكذا تطوير القدرات التقنية القادرة على استيعاب وتطبيق التقنيات الحديثة، مث

 .والجيل الخامس وغيرها

عداد إوالعمل على  التمويل الكافي للمشاريع الرقمية الطموحة، حيث يجب ضمان التحديات المالية والاقتصادية: -

 .القوى العاملة المدربة في هذا المجال

انخراط المواطنين  الرفع من الوعي المعلوماتي، والذي من شأنه أن يدفع إلى التحديات الثقافية والاجتماعية: -

في ظل تأثيرات  على الحفاظ على الهوية الثقافية بشكل إيجابي في التحول الرقمي. كما يجب العمل في الآن ذاته،

 .الثورة الرقمية الجامحة

ية، وتطوير يجب وضع إطار تنظيمي مرن، يعمل على تنظيم البيئة الرقم التحديات التنظيمية والتشريعية: -

  .السياسات والقوانين اللازمة المؤطرة لهذا المجال

     نحو مجتمع الإعلام والمعرفة
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تسير بخطى حثيثة  كل الجهود التي بذلتها الإمارات في سبيل ترسيخ عملية التحول الرقمي، تعبر عن أنهاهكذا، فإن 

عرفة، هي وهو المجتمع الذي أصبحت فيه المعلومات والم«. مجتمع الإعلام والمعرفة»نحو ما يصطلح عليه بـ 

لرقمية. إضافة إلى عتماد على التكنولوجيا االمصدر الرئيسي للثروة والتقدم. كما أنه يتميز بالتطور السريع، بالا

ت تسعى بخطى ثابتة المشاركة النشطة والإبداعية للمواطنين في إنتاج ونشر المعرفة. ويمكن التأكيد على أن الإمارا

عن مشروع  نحو بناء مجتمع معرفي متكامل، قادر على المنافسة العالمية. من الضروري الحديث في هذا السياق

 .ذلكإلى مركز عالمي للابتكار في التكنولوجيا المتقدمة، وكذا إنشاء المعاهد المتخصصة لتحويل دبي 

   الهوية الحضارية

ى الرغم من من دون شك، يلعب التحول الرقمي دوراً كبيراً في التأثير على الهوية الحضارية للمجتمعات. فعل

ية الأصيلة، فهي تعمل للحفاظ على هويتها الثقافية العربالتطور التكنولوجي السريع تولي دولة الإمارات أهمية كبيرة 

الرقمية الحديثة، وتعزيز  على إدماج التراث الإماراتي والقيم الإسلامية بشكل متناعم مع التقنيات -كما ذكرنا سابقاً  -

 .الهوية الوطنية وضرورة استخدام اللغة العربية في المحتوى الرقمي

نب جنباً إلى ج ن القول بأن دولة الإمارات تنجح في الحفاظ على هويتها الحضارية،وبهذه الجهود المتكاملة، يمك

 تسخير التقنيات الرقمية، لتعزيز مكانتها كنموذج ريادي في التطور التكنولوجي.

 

 

 مشكلة الدراسة .1.2

 يتم كتابة مقدمة بسيطة في شكل فقرة

 يتم تقسيم المشكلة الا فجوات نظرية وعملية

لتحقيق والدولة ككل أصبح ظاهرة حتمية، و الاقتصاد الرقمي في كل قطاع من قطاعاتحيث أن التحول 

 خاصة الدولالتغلب على التحديات التي تواجه تنفيذ التحول الرقمي في الدول المختلفة و من لابد ذلك

ات إما لتحدياالدولة ككل وعلى مستوى الجهات المختلفة داخل الدولة، وهذه  في النمو على مستوى الآخذة

 إلى بطيء في تنفيذ عملية التحول الرقمي.  تعيق تنفيذ عملية التحول الرقمي، أو تؤدي
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 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

 

لا أن هناك فجوات إعلى الرغم من الاهتمام الكبير الذي حظي به موضوع التحول الرقمي في الأوساط الأكاديمية والإدارية، 

ول هذه الفجوات أتحتاج إلى استكمال وتطوير لفهم أعمق وأكثر شمولية لهذا المجال الحيوي. نظرية واضحة لا تزال قائمة 

اصة في السياقات خهو نقص الأطر النظرية الشاملة التي تجمع بين البعدين التقني والإداري والثقافي في التحول الرقمي، 

ة الرقمية أو تقنيات الجانب التقني، مثل البنية التحتي الحكومية الخليجية والعربية. فمعظم الدراسات تركز بشكل مكثف على

 .لرقميالذكاء الاصطناعي، متجاهلة الجوانب التنظيمية والثقافية التي تلعب دوراً أساسياً في نجاح التحول ا

 

والقيادة  لتغيير،على سبيل المثال، هناك حاجة إلى نماذج متكاملة تستطيع استيعاب تأثير العوامل البشرية مثل مقاومة ا

ظم الأطر النظرية الرقمية، والحوكمة الرقمية، والثقافة التنظيمية على تبني التحول الرقمي. بالإضافة إلى ذلك، فإن مع

نظرية محلية أو  المعتمدة مستمدة من تجارب دول غربية تختلف في بيئتها الاجتماعية والتنظيمية، مما يستوجب تطوير أطر

 .صوصية الدولة الإماراتية وسياقها الاقتصادي والثقافيإقليمية تأخذ في الحسبان خ

 

ديم الخدمات، إذ أن الدراسات كما تبرز فجوة في العلاقة بين التحول الرقمي والنتائج الملموسة المتعلقة بالكفاءة والفعالية في تق

يرات الأداء المؤسسي الرقمية بمتغ النظرية تميل إلى وصف الفوائد المحتملة دون تقديم نماذج تفسيرية قوية تربط المتغيرات

 .ع الإماراتيبشكل واضح. وهذا يحد من القدرة على تطوير استراتيجيات مستندة إلى دلائل علمية موثقة وموائمة للواق

 

ة، علاوة على ذلك، لا تزال هناك حاجة إلى توسيع النظرية لتشمل عوامل خارجية مثل دور السياسات الحكومي

قطاع الخاص، وهو ما الوطنية للتحول الرقمي، وتأثير الابتكار المفتوح والتعاون بين الجهات الحكومية والوالاستراتيجيات 

 غابت عنه معظم الدراسات الحالية.

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

لت تؤثر على ا زامعلى الرغم من التقدم الملحوظ في تنفيذ مبادرات التحول الرقمي في الإمارات، تظهر عدة فجوات وعقبات 

لجهات الحكومية لتحقيق الكفاءة المثلى في الخدمات الحكومية الرقمية. أولها ضعف التكامل التام بين الأنظمة الرقمية 

تكاملة وسلسة مالمختلفة، حيث يعاني بعضها من مشاكل في تبادل البيانات أو التوافق الفني، مما يحد من تقديم خدمات 

 .للمستفيدين
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بيق التحول الرقمي الكفاءات الرقمية لدى بعض العاملين في القطاع الحكومي أحد العوائق الرئيسية أمام تط كذلك، يعد نقص

رقمية المتقدمة، وهذا بكفاءة عالية. فهناك فجوة واضحة في المهارات التقنية والإدارية المطلوبة لإدارة وتطوير الأنظمة ال

 .القدرات البشرية بشكل يواكب التطورات التكنولوجيةيتطلب برامج تدريب مستمرة ومكثفة لضمان رفع 

 

يث لا تزال المخاطر وتشير التقارير إلى وجود تحديات متعلقة بالأمن السيبراني وحماية البيانات، رغم الجهود المبذولة، ح

جوة وهذا يشكل ف ة.تتزايد، مما يستدعي تحديثاً مستمراً للأطر الأمنية وبناء قدرات متخصصة لمواجهة التهديدات المتجدد

 .تطبيقية في تأمين البيئة الرقمية وضمان ثقة المستخدمين في الخدمات الحكومية الإلكترونية

 

ة إلى جميع فئات إضافة إلى ذلك، هناك فجوة في التوعية المجتمعية بخصوص الخدمات الرقمية، إذ لم تصل الرسائل التوعوي

ر المتمرسة بعض الخدمات الرقمية من قبل المستفيدين، خاصة الفئات غيالمجتمع بشكل فعال، مما يؤدي إلى ضعف تبني 

 .رقميًا. وهذا يتطلب استراتيجيات توعية مستهدفة ومتكاملة

 

مد مؤشرات كما يوجد نقص في تقييم الأداء الرقمي للخدمات الحكومية بشكل دوري ومنهجي، إذ أن بعض الجهات لا تعت

 .ء بشكل مستمردمات الرقمية، مما يحد من القدرة على متابعة التقدم وتحسين الأداقياس موحدة لقياس كفاءة وجودة الخ

 

ة إلى تطوير مستمر وأخيرًا، تظهر فجوات في التشريعات والقوانين الداعمة للتحول الرقمي، حيث إن القوانين الحالية بحاج

ية، وهذا يشكل الخصوصية وحماية البيانات الشخصلتواكب تطورات التكنولوجيا وحماية الحقوق الرقمية، خاصة في مجالات 

 تحديًا تطبيقيًا يؤثر على ثقة المتعاملين واستدامة التحول الرقمي.

 ينتهي هذا الجزء بالسؤال الرئيسي

ف يمكن معالجتها ما هي التحديات المالية والاقتصادية التي تواجه تنفيذ التحول الرقمي في القطاع الحكومي، وكي

 ة وكفاءة هذا التحول؟لضمان استدام

 

 



9 
  

 أهمية الدراسة .1.3

دمات الحكومية في تكتسب هذه الدراسة أهمية كبيرة نظرًا للدور المحوري الذي يلعبه التحول الرقمي في تطوير وتحسين الخ

يتها الوطنية دولة الإمارات العربية المتحدة، والتي تسعى بخطى ثابتة نحو بناء حكومة ذكية ورقمية بالكامل ضمن رؤ

حكومية، وهو أمر الطموحة. تكمن أهمية الدراسة في توضيح وفهم العلاقة الحقيقية بين التحول الرقمي وكفاءة الخدمات ال

 .حيوي لصانعي القرار والجهات الحكومية التي تعمل على تنفيذ وتحسين مبادرات التحول الرقمي

 

ثل البنية التحتية، الأتمتة، تأثير مختلف أبعاد التحول الرقمي، م أولاً، تساهم الدراسة في سد الفجوات المعرفية المتعلقة بكيفية

هم العميق يمُكن والذكاء الاصطناعي، على مؤشرات الكفاءة مثل سرعة إنجاز الخدمات وجودتها ورضا المستفيدين. وهذا الف

 .إيجابيالجهات الحكومية من توجيه مواردها بشكل أكثر فعالية نحو العوامل التي تحقق أكبر تأثير 

 

لرقمي في المؤسسات اثانيًا، توفر الدراسة إطارًا تحليليًا يساعد في تحديد التحديات والعقبات التي تواجه تطبيق التحول 

مكن اقتراح حلول يالحكومية، مثل ضعف التكامل بين الأنظمة، نقص المهارات الرقمية، وقضايا الأمن السيبراني. بالتالي، 

 .رية مبنية على أدلة علمية تعزز فرص نجاح التحول الرقميعملية واستراتيجيات تطوي

 

ين حول كيفية تحسين ثالثاً، تكتسب الدراسة أهمية تطبيقية من خلال تقديم توصيات واضحة لصانعي السياسات والخبراء التقني

ين والمقيمين، ويسهم في للمواطنالأداء الحكومي باستخدام التكنولوجيا الرقمية، ما ينعكس إيجابيًا على جودة الخدمات المقدمة 

 .تعزيز ثقتهم بالحكومة الرقمية

 

ستراتيجية الحكومة وا 2021رابعًا، تلعب الدراسة دورًا في دعم الجهود الوطنية الرامية إلى تحقيق أهداف رؤية الإمارات 

كومية، مما الخدمات الح ، من خلال تعزيز المعرفة العلمية حول آليات التحول الرقمي وقياس أثرها على2025الرقمية 

 .يساعد في تقييم الإنجازات الحالية وتوجيه الخطط المستقبلية

 

مية في منطقة الخليج، وأخيرًا، تمثل الدراسة إضافة علمية تساهم في إثراء المكتبة البحثية في مجال الإدارة الحكومية الرق

التكنولوجية السريعة  لاستراتيجيات بما يتناسب مع التطوراتوتفتح آفاقًا للبحوث المستقبلية التي تستهدف تطوير النماذج وا

 والتغيرات الاجتماعية المتلاحقة.
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 على المستوى النظري: .1.3.1

ين التحول الرقمي وكفاءة بتتمثل الأهمية النظرية لهذه الدراسة في الإسهام في تطوير الإطار المفاهيمي والفهم العلمي للعلاقة 

نولوجيا السياق الإماراتي الذي يشهد تحولات سريعة وتطورات متسارعة في مجال التكالخدمات الحكومية، خاصة في 

اهم في سد الفجوات الرقمية. إذ توفر الدراسة نماذج تفسيرية محدثة تجمع بين البعدين التقني والإداري والثقافي، مما يس

 .الحكوميالمعرفية الحالية المتعلقة بكيفية تأثير المتغيرات الرقمية على الأداء 

 

ومي، وتحديد العوامل كما تعزز الدراسة الفهم الأكاديمي من خلال تقديم تحليل نقدي لأدبيات التحول الرقمي في القطاع الحك

امل المؤسسي. الوسيطة التي تلعب دوراً حاسماً في نجاح هذا التحول، مثل الأمن السيبراني، مهارات الموظفين، والتك

جربة دولة الإمارات، لدراسة في إثراء المعرفة حول الخصوصيات الثقافية والتنظيمية التي تميز تبالإضافة إلى ذلك، تسُهم ا

 .مما يجعل نتائجها أكثر ملاءمة وقابلية للتطبيق في سياقات مماثلة

 

والحوكمة الرقمية، حيث ، تعُد هذه الدراسة أيضًا مصدرًا مهمًا للباحثين والطلاب في مجالات الإدارة العامة، تقنية المعلومات

ر نظرية جديدة تراعي تقدم أسسًا مفاهيمية ومنهجية يمكن الاعتماد عليها في الدراسات المستقبلية، وتفتح المجال لتطوير أط

 التحولات الرقمية المستمرة والتحديات المستقبلية.

 

 

 على المستوى التطبيقي: .1.3.2

اسعة من الخدمات ومارات العربية المتحدة، تم إطلاق وتطوير مجموعة في إطار التحول الرقمي الرائد الذي تشهده دولة الإ

مارات بسرعة تبني الرقمية الحكومية التي تهدف إلى تحسين كفاءة وجودة الخدمات المقدمة للمواطنين والمقيمين. تميزت الإ

 .جهد ممكنوية وبأقل وقت أحدث التقنيات وتوفير بيئة رقمية متكاملة تسهل من وصول المستفيدين للخدمات بجودة عال

 

 :من أبرز الخدمات الرقمية التي قدمتها الإمارات

 

 "UAE PASS" بوابة الحكومة الإلكترونية
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ات من أهم المبادرات التي عززت من سهولة الوصول إلى الخدم UAE PASS تعُد منصة الهوية الرقمية الموحدة

من، مما يسهل تسجيل الدخول والتحقق من هويتهم رقمياً بشكل آالحكومية عبر الإنترنت. تتيح هذه الخدمة للمستخدمين 

 .ميةخدمة حكومية إلكترونية عبر مختلف الجهات، دون الحاجة لزيارة المراكز الحكو 250الحصول على أكثر من 

 

 "منصة "دوبيزل الحكومة الرقمية

دمات التوثيق خلمواعيد، إضافة إلى تقديم تقدم هذه المنصة خدمات متعددة تشمل تقديم الطلبات، دفع الفواتير، وحجز ا

 .والتصديق الإلكتروني، مما يقلل بشكل كبير الوقت والجهد المطلوب من قبل المتعاملين

 

 خدمات الدفع الإلكتروني والتعاملات المالية الرقمية

فع الرسوم ستخدمين دوفرت الإمارات حلول دفع إلكترونية متطورة تربط بين الجهات الحكومية والبنوك، مما يتيح للم

 .الحكومية بسهولة وأمان عبر الإنترنت، مثل رسوم الخدمات المرورية، والبلدية، والتراخيص

 

 الذكاء الاصطناعي والمساعدات الافتراضية

ن الذين والمساعدين الافتراضيي (Chatbots) اعتمدت عدة جهات حكومية في الإمارات على روبوتات الدردشة الذكية

ي، والذي يسهل م الفوري والاستشارات للمستخدمين على مدار الساعة، مثل مساعد "حكومي" التابع لبلدية دبيقدمون الدع

 .الاستفسارات وحجز الخدمات دون تدخل بشري

 

 التطبيقات الذكية للحكومة الذكية

من أي وي أي وقت أطلقت الإمارات تطبيقات هواتف ذكية متخصصة تتيح للمستخدمين الوصول إلى الخدمات الحكومية ف

ما يعزز من ممكان، مثل تطبيق "مركبتي" لإدارة المركبات، وتطبيق "دبي الآن" لتوفير خدمات متعددة في إمارة دبي، 

 .سهولة التعامل الرقمي

 

 منصات الشكاوى والاقتراحات الرقمية

طلبات وحلها في أوقات مع ضمان متابعة التم تطوير أنظمة ذكية تمكن المستفيدين من تقديم الشكاوى والاقتراحات إلكترونيًا، 

 .قياسية، مما يعزز من مبدأ الشفافية والمسائلة الحكومية
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 خدمات التراخيص والتصاريح الرقمية

ونيًا، مما ساعد في أتاحت الإمارات إمكانية إصدار وتجديد التراخيص التجارية، والتصاريح البيئية، وتصاريح البناء إلكتر

 .تخفيض التكاليف الإداريةتسريع الإجراءات و

 

 التكامل بين الجهات الحكومية

، وزارة الصحة عملت الإمارات على ربط قواعد البيانات والأنظمة الرقمية بين الجهات المختلفة، مثل وزارة الداخلية،

 .لوثائق والمعلوماتاووزارة العمل، لتحقيق تكامل في تقديم الخدمات وتحسين تجربة المستخدم، وتقليل الحاجة لتكرار تقديم 

 

تقليل الإجراءات وكل هذه الخدمات الرقمية التي قدمتها دولة الإمارات تسهم بشكل مباشر في رفع كفاءة الأداء الحكومي، 

ا للتحول الرقمي في الورقية، وتسريع إنجاز المعاملات، وتحسين رضا المواطنين والمقيمين. كما تمثل نموذجًا عمليًا ناجحً 

 كس رؤية الإمارات الطموحة نحو بناء حكومة ذكية ومستدامة.المنطقة، يع

 

 

 أسئلة الدراسة .1.4
 

 ما مدى تأثير التحول الرقمي على تحسين جودة الخدمات الحكومية في دولة الإمارات؟ -1

 لإماراتي؟ما هو دور البنية التحتية الرقمية في تعزيز كفاءة الأداء المؤسسي في القطاع الحكومي ا -2

 الرقمي على رضا المتعاملين عن الخدمات الحكومية في دولة الإمارات؟ كيف أثرّ التحول -3

 هل ساعد التحول الرقمي في تقليل الأخطاء البشرية في تقديم الخدمات الحكومية؟ -4

 ما هي التحديات التي تواجه الجهات الحكومية عند تنفيذ التحول الرقمي؟ -5

 الأنظمة الرقمية الحديثة؟ إلى أي مدى تم تدريب الموظفين الحكوميين على استخدام -6
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 أهداف الدراسة .1.5
 

لقطاعات اواقع التحول الرقمي في الجهات الحكومية في دولة الإمارات ومدى تطبيقه في مختلف  دراسة -1

 .الخدمية

بيقات الذكية، التعرف على الآليات الرقمية والتقنيات المستخدمة في تقديم الخدمات الحكومية، مثل التط -2

 .الرقمية، والذكاء الاصطناعيالهوية 

ا المتعاملين، أثر التحول الرقمي على كفاءة وجودة الخدمات الحكومية، من حيث السرعة، الدقة، رض تقييم -3

 .وتقليل التكاليف التشغيلية

 .حكوميحلول وتوصيات عملية لتعزيز فاعلية التحول الرقمي في تحسين الأداء المؤسسي ال اقتراح   -4

وجهات حول كيفية تطوير التحول الرقمي في القطاع الحكومي بما يتماشى مع ت مستقبليةتوليد رؤى  -5

 .الإمارات نحو الحكومة الذكية والرقمية المستدامة

 فرضيات الدراسة .1.6
 

مات الحكومية لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين مستوى التحول الرقمي وكفاءة الخد: (H0) الفرضية الصفرية

 .الإماراتفي دولة 

ت الحكومية في دولة يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين مستوى التحول الرقمي وكفاءة الخدما:  (Ha)الفرضية البديلة 

 .الإمارات

 .دولة الإمارات كلما ارتفع مستوى تطبيق التحول الرقمي، زادت كفاءة الخدمات الحكومية في الفرضية الاتجاهية :

لتقليدية من حيث ايوجد فرق ذو دلالة إحصائية بين الخدمات الحكومية الرقمية والخدمات الفرضية غير الاتجاهية : 

 .الكفاءة، دون تحديد اتجاه العلاقة )إيجابي أو سلبي(
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 نموذج الدراسة .1.7

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 منهجية الدراسة .1.8
 

 

اعتمدت هذه الدراسة على المنهج المختلط الذي يجمع بين المنهج الوصفي التحليلي الكمي والمنهج النوعي التفسيري، 

 .وذلك بهدف توفير فهم شامل لتأثير التحول الرقمي على كفاءة الخدمات الحكومية في دولة الإمارات العربية المتحدة

 أولاً: المنهج الكمي

تم استخدام المنهج الكمي لقياس العلاقة بين عناصر التحول الرقمي )مثل البنية التحتية التكنولوجية، وأتمتة الإجراءات، 

 .والتحول الرقمي للبيانات( وكفاءة الخدمات الحكومية )من حيث السرعة، الجودة، رضا المتعاملين، وتقليل التكاليف(

 الالتزام التنظيمي المحفزات الرقمية

 التحول الرقمي

الحكوميكفاءة الاداء   

H1 
H2 

H3 H4 

المحفزات 

 التفنية

المحفزات 

 التنظيمية

 التقنيات الحديثة المنصات والخدمات الذكية البنية التحية الرقمية

الالتزام 

 الاستمراري

الالتزام 

 المعياري

الالتزام 

 العاطفي

 رضا المتعاملين جودة الخدمة سرعة الانجاز
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عينة عشوائية  ر تغطي أبعاد التحول الرقمي وكفاءة الخدمات، وتم توزيعها علىتم تصميم استبانة مغلقة مكونة من محاو

 .طبقية من موظفي الجهات الحكومية ومتلقي الخدمات في دولة الإمارات

 .أداة الدراسة: استبانة مغلقة باستخدام مقياس ليكرت الخماسي

يمين المستخدمين ضافة إلى عينة من المواطنين والمقمجتمع الدراسة: موظفو الدوائر الحكومية الاتحادية والمحلية، بالإ

 .للخدمات الحكومية الرقمية

 .الوظيفيحجم العينة: تم تحديد حجم العينة بناءً على معادلة كريجسي و مورغان، مع مراعاة التوزيع الجغرافي و

 ثانياً: المنهج النوعي

ي، والتحديات التي تواجه لتحليلية المتعلقة بتجربة التحول الرقمتم استخدام المنهج النوعي التفسيري لفهم الأبعاد العميقة وا

سؤولي التحول الجهات الحكومية، والفرص الناتجة عنه. تم إجراء مقابلات شبه منظمة مع عدد من القيادات الحكومية وم

 .الرقمي

 .أداة الدراسة النوعية: دليل مقابلة شبه منظم

يرين التنفيذيين صدية من المسؤولين ذوي الصلة المباشرة بالتحول الرقمي، كالمدعينة المقابلات: تم اختيارها بطريقة ق

 .ومديري تقنية المعلومات في الجهات الحكومية

ماط والمعاني لاستخلاص الأن (Content Analysis) أسلوب التحليل: تم تحليل المقابلات باستخدام منهج تحليل المحتوى

 .المشتركة

 :المختلطةأسباب اختيار المنهجية 

 .لأن المنهج الكمي يوفرّ بيانات قابلة للقياس الإحصائي تدعم تعميم النتائج

ً والمنهج النوعي يعمّق الفهم بالسياق، ويكشف عن خلفيات التحديات والتجارب التي لا يمكن قياسها رقمي  .ا
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 الدراسة الميدانية .1.9
 

الخدمات الحكومية في دولة  الواقع العملي للتحول الرقمي وتأثيره على كفاءةتعتبر الدراسة الميدانية من الركائز الأساسية لفهم 

لموظفين الحكوميين االإمارات العربية المتحدة. في هذا السياق، تم تصميم الدراسة الميدانية بهدف جمع بيانات مباشرة من 

مات، وتحديد تحسين سرعة وجودة الخد والمستفيدين من الخدمات الرقمية، لفحص مدى تحقق أهداف التحول الرقمي من حيث

 العوامل التي تؤثر على نجاح هذه المبادرات.

لة من مختلف اشتملت الدراسة على استخدام أدوات بحث متنوعة منها استبانات مغلقة ومقابلات شبه منظمة مع عينة ممث

لعينة بعناية لتشمل الرقمية. تم اختيار االجهات الحكومية في الإمارات، بالإضافة إلى مجموعة من المستفيدين من الخدمات 

وازن للآراء موظفين من قطاعات مختلفة مثل وزارة الداخلية، وزارة الصحة، وبلدية دبي، وذلك لضمان تمثيل شامل ومت

 والخبرات.

في استخدام  لموظفينركزت الاستبانات على قياس متغيرات متعددة، منها مدى توفر البنية التحتية الرقمية، مهارات وكفاءة ا

ي تواجه تطبيق التحول التقنيات الحديثة، مستوى رضا المتعاملين، وجودة وسرعة إنجاز المعاملات، بالإضافة إلى التحديات الت

تبني التكنولوجيا  الرقمي. أما المقابلات فسمحت بالحصول على رؤى أعمق حول المشكلات الإجرائية والثقافية التي قد تعيق

 حات العملية لتحسين الأداء.الرقمية، والاقترا

لحكومية، حيث أكد أظهرت نتائج الدراسة الميدانية وجود علاقة إيجابية قوية بين مستوى التحول الرقمي وكفاءة الخدمات ا

ا، مما انعكس إيجابياً غالبية الموظفين والمستفيدين على أن التحول الرقمي أسهم في تقليل زمن إنجاز المعاملات وزيادة دقته

لسياسات الأمنية اى رضا المستفيدين. كما برزت أهمية التدريب المستمر للموظفين على الأدوات الرقمية، وضرورة تطوير عل

 لضمان حماية البيانات الشخصية.

مة بعض الجهات إلا أن الدراسة كشفت أيضاً عن بعض التحديات مثل مقاومة بعض الموظفين للتغيير، ضعف التكامل بين أنظ

مشاركون توصيات وقلة الوعي الكامل لدى بعض المستفيدين بكيفية الاستفادة من الخدمات الرقمية. وقد قدم ال الحكومية،

لتحتية لتكنولوجيا بتكثيف حملات التوعية والتدريب، وتوحيد معايير العمل الرقمي بين الجهات الحكومية، وتطوير البنية ا

 المعلومات بشكل مستدام.

 

، وتوفر بيانات الميدانية صورة واقعية وشاملة حول التحول الرقمي في القطاع الحكومي الإماراتيوبهذا، تعكس الدراسة 

وجودة الخدمات  موضوعية تدعم تطوير الاستراتيجيات والسياسات الحكومية المستقبلية، بما يضمن استمرارية تحسين كفاءة

 الرقمية المقدمة للمجتمع.
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 مخطط المشروع المقترح .1.10
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 المقدمة: .2.1
 

شهدت دولة الإمارات العربية المتحدة خلال السنوات الماضية نقلة نوعية في مجال التحول الرقمي للقطاع الحكومي، حيث 

المبادرات الرائدة التي تستهدف رقمنة الخدمات وتحسين كفاءتها لتلبية توقعات المواطنين والمقيمين في أطلقت العديد من 

" 2021دولة ذات اقتصاد متطور ومتسارع. وجاء هذا التوجه متزامناً مع استراتيجيات وطنية مثل "رؤية الإمارات 

ولوجيا الحديثة في العمليات الحكومية، بما يحقق " التي ركزت على دمج التكن2025و"استراتيجية الحكومة الرقمية 

 .السرعة والدقة والشفافية في تقديم الخدمات

 

وتؤكد التقارير والمؤشرات الرسمية أن الإمارات باتت من الدول الرائدة عالمياً في جودة وكفاءة الخدمات الرقمية، مع تقدم 

 .(TDRA ،2023) ين الإقليمي والعالميملموس في مؤشرات الأداء والتنافسية الرقمية على الصعيد

 

يركز قسم الدراسات السابقة في هذا البحث على استعراض وتحليل الأبحاث والدراسات التي تناولت موضوع التحول الرقمي 

قة، وتأثيره على كفاءة الخدمات الحكومية في دولة الإمارات، مع التركيز على المتغيرات الأساسية التي تحدد طبيعة هذه العلا

 بالإضافة إلى تسليط الضوء على الفجوات البحثية التي يمكن استغلالها في الدراسة الحالية.

 المتغير المستقل .2.2
 

  

 التحول الرقمي

 :ويشمل

 البنية التحتية الرقمية 

 أنظمة الحوسبة السحابية 

 الذكاء الاصطناعي 

 الخدمات الإلكترونية والذكية 

 التحول نحو إدارة بلا ورق 



20 
  

 

 

الرقمي هو عملية دمج التقنيات الرقمية في جميع جوانب العمل الحكومي، بهدف تحسين الأداء وتعزيز جودة التحول 

الخدمات. في إطار الدراسات السابقة، ينُظر إلى التحول الرقمي باعتباره متغيراً مستقلاً يتضمن عدة أبعاد، منها البنية 

لأمن السيبراني، التكامل بين أنظمة المعلومات الحكومية، والاعتماد على التحتية الرقمية، الخدمات الإلكترونية والذكية، ا

الذكاء الاصطناعي وأتمتة العمليات. يعُد التحول الرقمي محركاً أساسياً لتطوير آليات تقديم الخدمات، وتقليل الوقت اللازم 

 .ةلإنجاز المعاملات، فضلاً عن تحسين مستوى رضا المستفيدين من الخدمات الحكومي

 

وقد تناولت دراسات متعددة هذه الأبعاد بشكل مفصل. فعلى سبيل المثال، أشار الباحثون إلى أهمية وجود بنية تحتية رقمية 

متطورة ومرنة تتيح توصيل الخدمات بشكل متكامل بين مختلف الجهات الحكومية، مما يسهل من عمليات التفاعل مع 

(. كما أكد الباحثون على دور الأمن السيبراني في حماية بيانات Hakimi et al., 2024المتعاملين ويزيد من فعالية الأداء )

المواطنين وتأمين العمليات الرقمية، مما يعزز ثقة المستفيدين ويشجعهم على تبني استخدام الخدمات الرقمية 

(Alzarooni, 2024بالإضافة إلى ذلك، شكل الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي أدوات .)  فعالة في أتمتة بعض العمليات، مما

 (.AlDhaheri et al., 2022أدى إلى تقليل الأخطاء البشرية وزيادة سرعة إنجاز المعاملات )

 

 

 المتغير التابع .2.3
 

 كفاءة الخدمات الحكومية

 :وتقاس عبر

 سرعة تقديم الخدمة 

 جودة الخدمة 

 رضا المستفيدين 

 تقليل التكاليف التشغيلية 

  المتابعةالشفافية وتحسين 
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كفاءة الخدمات الحكومية تمثل المتغير التابع في أغلب الدراسات التي تناولت العلاقة مع التحول الرقمي، وهي تشير إلى 

قدرة الجهات الحكومية على تقديم خدماتها بأعلى جودة ممكنة، في وقت مناسب، وبتكلفة منخفضة، مع تحقيق رضا 

لحكومية عدة أبعاد مثل سرعة إنجاز المعاملات، دقة المعلومات والخدمات، سهولة المستفيدين. تتضمن كفاءة الخدمات ا

 ً  .الوصول إلى الخدمات، مستوى الشفافية، وقدرة المتعامل على متابعة طلبه إلكترونيا

 

مهمين: وأشارت الدراسات إلى أن قياس كفاءة الخدمات لا يقتصر فقط على الجوانب التقنية، بل يشمل أيضاً بعدين آخرين 

البعد البشري والبعد التنظيمي. فالكفاءة تتطلب وجود كوادر بشرية ذات مهارات تقنية عالية، بالإضافة إلى أنظمة تنظيمية 

(. ومن بين المؤشرات المستخدمة لقياس الكفاءة في Ahmat et al., 2024تدعم تبني التكنولوجيا وتيُسر من الإجراءات )

ة إنجاز المعاملات، حيث تمكنت بعض الجهات الحكومية في الإمارات من تقليل الوقت اللازم الخدمات الحكومية الرقمية سرع

 (.TDRA ،2023لإنجاز الخدمات إلى مستويات قياسية مقارنة بالنماذج التقليدية )

 

 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4
 

 

بين التحول الرقمي وكفاءة الخدمات الحكومية. وقد أثبتت الأدبيات أجمعت الدراسات السابقة على وجود علاقة طردية قوية 

أن زيادة الاستثمار في البنية الرقمية وتطوير القنوات الذكية يسهمان بشكل مباشر في تقليل الزمن اللازم لتقديم الخدمة، 

 :وتحسين جودة الأداء، ورفع مستوى رضا المتعاملين. على سبيل المثال

 أكدت أن استخدام أنظمة الذكاء الاصطناعي في مراكز الخدمات الحكومية بدبي أدى إلى  (2021) دراسة الحمادي

 .%45تقليص وقت إنجاز المعاملات بنسبة 

 أوضحت أن التحول إلى الخدمات الرقمية في وزارة الداخلية ساهم في خفض التكاليف  (2020) دراسة العتيبة

 .% بين المتعاملين85التشغيلية بنسبة كبيرة وتحقيق رضا يفوق 

 تناولت العلاقة بين المنصات الذكية وجودة الخدمات، وخلصت إلى أن الرقمنة تزيد  (2019) دراسة الكتبي وآخرون

 .من كفاءة العمليات الحكومية وتحسن الثقة بين المواطن والحكومة
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موظفين ومتعاملي خدمات حكومية أن من خلال تحليل بيانات ميدانية شملت  (Hakimi et al., 2024) وقد أظهرت دراسة

تعزيز البنية التحتية الرقمية وتطوير مهارات العاملين في المجال الرقمي، إضافة إلى تطبيق معايير أمنية صارمة، يؤدي إلى 

أهمية البنية التحتية الرقمية والثقة  (Ahmat et al., 2024) تحسين الأداء الحكومي بشكل ملموس. كما أكدت دراسة

تمعية ومهارات الموظفين في تعزيز جودة الخدمات الحكومية الرقمية، مما ينعكس إيجاباً على رضا المستفيدين وكفاءة المج

 .الخدمة

 

أن إدخال تقنيات الذكاء الاصطناعي والتعلم  (AlDhaheri et al., 2022) وفي السياق ذاته، أظهرت الدراسة التي أجراها

ن إنجاز المعاملات، وتحسين دقة البيانات والمعاملات الحكومية، وهو ما ساهم بشكل الآلي أدى إلى انخفاض كبير في زم

إلى أن الإمارات جاءت في مقدمة الدول من حيث جودة  (TDRA ،2023) فعال في رفع كفاءة الخدمات. كذلك أشار تقرير

ن الجهات ساهم بشكل كبير في تحقيق هذا الخدمات الرقمية المقدمة، مع تأكيد أن استراتيجية الحكومة الرقمية والتكامل بي

 .الإنجاز

 

وبالرغم من الإيجابيات، أشارت بعض الدراسات إلى وجود تحديات وقيود تؤثر على العلاقة بين التحول الرقمي وكفاءة 

اءات الخدمات، مثل مقاومة التغيير، تحديات أمن البيانات، نقص المهارات الرقمية في بعض الجهات، وافتقار بعض الإجر

 (.Alzarooni, 2024التنظيمية الداعمة )

 

 

 

 

 

 

 

 

 



23 
  

 

 الخاتمة .2.5
 

لقد بات التحول الرقمي حجر الزاوية في تطوير الأداء الحكومي وتعزيز كفاءة الخدمات في دولة الإمارات العربية المتحدة، 

احتياجات المواطنين والمقيمين بشكل حيث جسد رؤية طموحة نحو بناء حكومة ذكية تعتمد على التكنولوجيا الحديثة لتلبية 

أسرع وأدق وأكثر شفافية. إن الدراسات السابقة التي تناولت هذا الموضوع أكدت بشكل قاطع على أن التحول الرقمي ليس 

رات مجرد إدخال أنظمة تقنية جديدة، بل هو عملية شاملة تتطلب تغييرات جوهرية في البنية التحتية، والثقافة التنظيمية، والمها

 .البشرية، والإطار التشريعي

 

لقد أثبتت الأدلة العلمية أن التحول الرقمي يؤدي إلى تحسينات كبيرة في مؤشرات كفاءة الخدمات الحكومية، بما في ذلك 

تسريع إنجاز المعاملات، رفع جودة الخدمات، تقليل التكاليف التشغيلية، وزيادة رضا المستفيدين. كما أظهرت أن العوامل 

سيطة مثل تطوير المهارات الرقمية لدى الموظفين، وتعزيز الأمن السيبراني، والاهتمام بتجربة المستخدم تلعب دورًا الو

 .محوريًا في تحقيق نتائج إيجابية مستدامة

 

لقدرات غير أن هذا التحول لا يخلو من تحديات، فهناك حاجة ملحة لمعالجة القضايا المتعلقة بمقاومة التغيير، والفجوات في ا

الرقمية لبعض الجهات الحكومية، والتحديث المستمر للأطر القانونية والتنظيمية لضمان حماية البيانات وخصوصية 

المستخدمين. كما أن التحول الرقمي يتطلب نهجًا متكاملًا يشمل التدريب المستمر، والتوعية المجتمعية، وتفعيل الشراكات بين 

 .الابتكار وتوفير بيئة محفزة للتطور الرقميالقطاعين العام والخاص، لتعزيز 

 

إن مستقبل الخدمات الحكومية في الإمارات يعتمد بشكل كبير على مدى قدرة الجهات الحكومية على الاستفادة من التطورات 

البحث التكنولوجية الحديثة، وتبني سياسات مرنة تواكب التغيرات المتسارعة في عالم الرقمية. ولذا فإن الاستثمار في 

والتطوير، وبناء الكفاءات الرقمية، وتوفير بنية تحتية متقدمة، سيظل عاملًا أساسيًا في ضمان استدامة التحول الرقمي وتحقيق 

 .الأهداف الوطنية الطموحة

 

ة في ضوء ما سبق، فإن استمرار الدراسة والبحث في هذا المجال ضروري لفهم المتغيرات الجديدة التي قد تؤثر على فعالي

التحول الرقمي، وتطوير استراتيجيات مبتكرة تواكب الاحتياجات المستقبلية. وعليه، فإن هذا البحث يأتي كمساهمة علمية في 
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القرار والجهات الحكومية في تعزيز كفاءة الخدمات الحكومية إثراء المعرفة بهذا المجال، مع تقديم توصيات عملية تدعم صانعي 

 م والمتكامل.عبر التحول الرقمي المستدا
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