
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Final Project 1 

Code: MGM 496-PMG496 

Project Template 

 

 

 

 

 

 

  
 

  
 

Faculty of Management 

Midocean University 

 

 



1 

  

 جامعة ميدأوشن

 كلية الإدارة 

 إدارة عامة  / بكالوريوس

 

 عنوان المشروع

 أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات الحكومية 

 أسم الطالب

 نوف مفرح محمد الزهراني 

 

 1 -مشروع تخرج

 جامعة ميدأوشن -كلية الإدارة

 

 إشراف

 الرحيم نادر    عبد د.

 جامعة ميدأوشن -كلية الإدارة -عضو هيئة التدريس

 

 الفصل الدراسي  -التاريخ

2025 



2 

  

 

 

               

   .............................................................................................. .الفصل ا ول: الإطار العام للدراسة1

   ...................................................................................................................... .الم دمة:1 1

   .............................................................................................................. .مشكلة الدراسة  1

   ....................................................................................... . جوات على المستو  الن ر 1   1

   ...................................................................................... . جوات على المستو  التطبي ي    1

   ............................................................................................................... .أهمية الدراسة  1

   ............................................................................................... .على المستو  الن ر :1   1

   .............................................................................................. .على المستو  التطبي ي:    1

   ................................................................................................................ .أسئلة الدراسة  1

   .............................................................................................................. .أهداف الدراسة  1

   ........................................................................................................... . رضيات الدراسة  1

   .............................................................................................................. .نمو ج الدراسة  1

   ............................................................................................................. .من جية الدراسة  1

   ............................................................................................................ .الدراسة الميدانية  1

   ................................................................................................. .مخطط المشروع الم ترح 1 1

  ................................................................................................... .الفصل الثاني: الدراسات الساب ة 

   ...................................................................................................................... .الم دمة:1  

   ............................................................................................................. .المت ير المست ل   

   ................................................................................................................ .المت ير التاب    

   ................................................................................ .الع قة بين المت ير المست ل والمت ير التاب    

  1 ...................................................................................................................... .الخاتمة   

  1 ......................................................................................... ...............................قائمة المراج 

 



3 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة  .1
 

 

 

 

 



4 

  

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

 من أبرز م مح ا التحول الرقمي، ال   أصبح ضرورة ملحة لمواكبة متطلبات العصر.

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

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

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

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

اعي، والبيانات الضخمة،  ا خطاء البشرية، وتحسين تجربة المستخدم. وم  دخول ت نيات ال كاء الاصطن

وأن مة الحوسبة السحابية، أصبح من الممكن تطوير نما ج خدماتية أكثر مرونة واستجابة لاحتياجات  

 .المستفيدين

وبرغم الفوائد الملموسة للتحول الرقمي، إلا أن تطبي ه يواجه عدة تحديات تتعلق بالبنية التحتية، وتأهيل  

 الكوادر البشرية، وضمان أمن المعلومات، ومد  ت بل المجتم  ل  ه الت ييرات. 

ومن هنا تبرز أهمية دراسة الع قة بين 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

 

تنب  أهمية ه ا البحث 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  

 يو ر  رصة لتحليل التجربة الراهنة وت ديم م ترحات تطويرية. 

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

 .بشكل 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
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 مشكلة الدراسة .1.2
يش د العالم تحولاا رقمياا متسارعاا انعكس بشكل مباشر على عمل الج ات الحكومية، حيث تبنتّ 

 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 المب ولة، لا تزال هناك تحديات و جوات قائمة تحول دون تح يق التحول  

 الرقمي  هدا ه بشكل  عاّل. 

 ويمكن تلخيص المشكلة  ي الفجوات التالية:  

 

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

 الحكومية، خاصة  ي السياق المحلي أو الإقليمي. 

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

 العام. 

الحاجة إلى توسي  الإطار المفاهيمي ال   يربط بين مف وم التحول الرقمي وبين جودة ا داء  •

 الحكومي بصورة شاملة.
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 فجوات على المستوى التطبيقي  1.2.2

تفاوت كبير بين الج ات الحكومية  ي مستو  جاهزيت ا الرقمية، مما يؤد  إلى اخت ف جودة  •

 .الخدمات الم دمة

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

 .استخدام ا 

وجود م اومة للت يير من بعض المو فين أو المستفيدين، مما يؤثر على  عالية تطبيق 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،  تنب  أهمية ه ه الدراسة من كون ا تتناول موضوعاا حيوياا ومعاصرا

 ال   أصبح ركيزة أساسية  ي خطط التطوير الحكومية. 

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

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

 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 دبيات المتعل ة بالتحول الرقمي وجودة الخدمات الحكومية، من  •

 خ ل الربط بين المف ومين  ي سياق متكامل.

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

 العربية 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 الباحثين من تطوير نما ج تحليلية مست بلية 

 

 

 على المستوى التطبيقي   1,3,2

تو رّ نتائج الدراسة معلومات يمكن الاستفادة من ا عملياا من قبل صناع ال رار   •

 والمسؤولين عن تطوير الخدمات الحكومية.

تساهم  ي تحسين مستو  التخطيط والتنفي  للمبادرات 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 بناءا   •

 على م ح ات وتجارب المستفيدين. 

ت دم توصيات تطبي ية يمكن تو يف ا لتحسين رضا المواطنين وتعزيز ث ت م بالخدمات   •

 .الحكومية الرقمية
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 ل المحتويـات  جدو

 الإطار العام للدراسة1.  

 الم دمة  1 1

 مشكلة الدراسة    1

 أهمية الدراسة    1

 أسئلة الدراسة    1

 أهداف الدراسة   1

  رضيات الدراسة   1

 نمو ج الدراسة   1

 من جية الدراسة   1

 نطاق التطبيق الم ترح    1

 مخطط المشروع  1 1

 الدراسات الساب ة 2.

 م دمة  1  

 المت ير المست ل )التحول الرقمي(    

 المت ير التاب  )جودة الخدمات(     

 الع قة بين المت يرين    
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 الخاتمة     

 قائمة المراج  . 3 

 

 

 البحثأسئلة   صياغة2- 

 ما مد  تطبيق التحول الرقمي  ي الج ات الحكومية السعودية؟ . 1

 كيف يؤثر التحول الرقمي على جودة الخدمات الم دّمة للمواطنين؟ . 

ما التحديات التن يمية أو الفنية التي تواجه تطبيق التحول الرقمي؟ .   

هل يساهم التحول الرقمي  ي تحسين رضا المستفيدين عن الخدمات الحكومية؟ .   

ما ع قة مكونات التحول الرقمي )البنية التحتية، تدريب المو فين، ا ن مة الإلكترونية( بجودة الخدمة؟  .   

 

 صياغة أهداف البحث3-

 .دراسة مستو  تبنيّ التحول الرقمي  ي ال طاع الحكومي. 1

 تحليل الع قة بين التحول الرقمي وجودة الخدمات..  

 ة ءتحديد أبرز التحديات التي تعوق تطبيق التحول الرقمي بكفا .  

 قياس أثر التحول الرقمي على رضا المستفيدين من الخدمات الحكومية..  
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 البحثصياغة فرضيات  -4

 .توجد ع قة  ات دلالة إحصائية بين التحول الرقمي وجودة الخدمات الحكومية .1

 .تؤد  البنية التحتية الرقمية الجيدة إلى تحسين كفاءة ت ديم الخدمات . 

 .يساهم تدريب المو فين على ا ن مة الرقمية  ي ر   جودة الخدمة . 

 .التحول الرقمي يؤد  إلى زيادة رضا المستفيدين . 

 ضعف ا من السيبراني أو م اومة الت يير يحد من أثر التحول الرقمي . 

 

 

 

 نموذج البحث  5- 

 نموذج العلاقة بين المتغيرات:
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 التطبيق المقترح للبحث  انمك 6- 

ي ترح تطبيق البحث على وزارة الداخلية السعودية، كون ا ج ة حكومية رائدة  ي التحول الرقمي من خ ل 

ا يمكن من خ له ت ييم الع قة بين التحول  " أبشر، م يم، ساهر، ناجز ا مني" خدمات مثل  ، وتمثل نمو جا

 .الرقمي وتحسين جودة الخدمات الم دمة للمواطنين والم يمين

 

 منهجية البحث المقترحة  -7

 المن ج: وصفي تحليلي  •

 أداة الدراسة: استبانة إلكترونية •

 العينة: مو فو وزارة الداخلية + عينة من المواطنين المستفيدين  •

 (Quantitative) نوع البيانات: كمية •

  ANOVAتحليل التباين  –( Tاختبار ) –الانحراف المعيار   –طرق التحليل: المتوسط الحسابي  •

 معامل بيرسون ل رتباط –

 

 

 :المخطط المقترح للمشروع -8
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