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حالة أمانة عمان الكبرى 
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(.  رةرسالة ماجستير غير منشو)دراسة حالة أمانة عمان الكبرى : على رضا ملتقى الخدمة
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فيالخدمةيمتلقرضاعلىالإلكترونيالتحول تأثير مشكلةالدراسةتناولت

منالعديدبدأتالسريع،التكنولوجيالتطور مع.الكبرى عمانأمانة

متهاأنظتحويلخلالمنخدماتهاجودةلتحسينتسعىالحكوميةالمؤسسات

أكثر ماتخدتوفير إلىالإلكترونيالتحول يهدف.كفاءةأكثر رقميةأنظمةإلى

أقلسهولة ترونيالإلكالتحول إلىالحاجةأصبحتحيثللمواطنين،تكلفةو

أيمنإليهاالوصول وسهولةالسريعةالخدماتعلىالطلبتزايدظلفيملحة

.وقتأيوفيمكان

:مشكلة الدراسة 

www.midocean.ae



المواطنينارضعلىالإلكترونيالتحول أثر تقييمفيالدراسةمشكلةتتمثل

أهمأحدهو الخدمةمتلقيرضاإن.الكبرى عمانأمانةخدماتيتلقون الذين

احتياجاتتلبيةعلىوقدرتهالإلكترونيالتحول نجاحعلىالمؤشرات

ثر،الأهذاليتناول الدراسةلمشكلةالرئيس يالسؤالجاءوقد.المستخدمين

للتحول أثر يوجدهل":يليكماالدراسةلمشكلةالرئيسالسؤالتحديدتمحيث

"الكبرى؟عمانأمانةفيالخدمةمتلقيرضاعلىالإلكتروني
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:وينبثق من هذا السؤال الرئيس ي عدة أبعاد للتحول الإلكتروني، تشمل

ضا تتناول مدى تأثير التخلص من التعاملات الورقية على ر : الإدارة بلا أوراق➢

.المستخدمين، من خلال تقديم الخدمات إلكترونيًا بشكل كامل

ات عن تشير إلى إمكانية تقديم الخدمات وإدارتها من خلال تقني: الإدارة عن بعد➢

.بُعد دون الحاجة لحضور مادي

هل تركز على إتاحة الخدمات على مدار الساعة، ما يس: الإدارة بالزمن المفتوح➢

.الوصول إليها في أي وقت يناسب المواطن

على سرعة تتناول تأثير إلغاء التعقيدات التنظيمية: الإدارة بلا تنظيمات جامدة➢

.وكفاءة تقديم الخدمات، باستخدام تقنيات مرنة ومستجيبة
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العلميةالفجوةتحديد

حول التأثر بقياسالمتعلقةالعربيةالأبحاثندرةإلىالدراسةأشارت

عمانمانةأمثلالحكوميةالمؤسساتفيخاصةالمتلقين،رضاعلىالإلكتروني

بهدفلةالمشكهذهدراسةعلىالباحثينشجعتالمعرفيةالفجوةهذه.الكبرى 

لإلكترونياالتحول وتدعمالعلميةالمكتبةإثراءفيتسهمجديدةبياناتتقديم

.الخدماتلتحسينكوسيلة
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تأثير قياسيستهدفالذيالرئيس يالسؤالطرحتمالفجوة،تحديدبعد

االسؤالكان.الخدمةمتلقيرضاعلىالإلكترونيالتحول 
ً
ويعكسرًاومباشدقيق

تحول للأثر يوجدهل":وهوتحليلها،إلىالدراسةتسعىالتيالمشكلةجوهر 

يغطيالسؤالهذا"الكبرى؟عمانأمانةفيالخدمةمتلقيرضاعلىالإلكتروني

.دمينالمستخرضاعلىتأثيرهاومدىالإلكترونيللتحول الأساسيةالمحاور 
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أبعادعلىتركز فرعيةأسئلةعدةإلىتقسيمهاتمالمشكلة،لتفصيل

الإدارةو أوراق،بلا والإدارةبعد،عنالإدارةمثلالمختلفة،الإلكترونيالتحول 

لكلالمحتملةالتأثيراتتحليلعلىتساعدالفرعيةالأسئلةهذه.المفتوحبالزمن

 يتيحمماالإلكتروني،التحول أبعادمنبُعد
ً
 فهما

ً
التحول ينبللعلاقةشاملا

.المستخدمورضاالإلكتروني
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