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 عليه وسلامه ربي صلوات والمرسلين الأنبياء خاتم على وأسلم

 الدراسة هذه في على مشرفا رعاني من إلى بالشكر أتوجه أن لي ليطيب وإنه

 : الدكتور أستاذتي

 حثالب فترة طيلة والتوجيه النصح وتقديمها العمل، هذا على الإشراف قبولها حسن على

 خيرا جزاها فيما الله فبارك

              كل إلى عرفانوال الشكر عملنا، سيتم بإقتراحاتهم الذين المناقشة للجنة والإحترام التقدير كل

 ميدأوشن جامعة أساتذة

 وتأدية العمل هذا إنجاز في  قريب من أو بعيد من ساهم من كل إلى بالشكر نتوجه الأخير وفي

  . الأمانة هذه
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 الإهـــــــــداء

 

 شوارالم هذا لإكمال بالصبر وأهدني خطاي وثبت العلم بنور دربي أنار الذي الله الحمد

 رفتهمع بنور العارفين قلوب أنار الذي والمرسلين الخلق سيد العالمين ربي الله الحمد

– محمد يدناس العالمين ونور المرسلين خير إلى الأمة ونصح الأمانة وأدى الرسالة بلغ من إلى

 – وسلم عليه الله صلى

 اهإي إلا تعبدو ألا ربك وقضى المرسلين فيها قال من إلى هذا وتعبي جهدي ثمرة أهدي

 وأبي  يزةالعز أمي الكريمين والديا دربهما في ربي بهما أوصاني من وإلى إحسان وبالوالدين

  العزيز

 اروإفتخ حب بكل حملني من إلى الإيمان حب قلبي في وغرس والحنان الحب علمني من إلى

 علىالأ ومثلي الأبوة رمز إلى قلبي به هام من إلى عقلي ونبراس وبصيرتي بصري نور إلى

 إلى يطريق وتنير تحترق شمعة وكان ساندني من وإلى بحياتي له أدين من إلى الأسرة وقلب

 رهعم الله أطال والغالي الحنون أبي إليك والتقدير وإفتخار الإحترام كل له أكن من

 إلىو دربي في لي سندا وكانت بحنانها وغمرتني أشهر تسعة وهن على وهي حملتني من إلى

 غاليةال أمي أوصلتني حتى حلمي تحقيق إلى تشجعني كانت من إلى تربيتي فأحسنت ربتني من

 الحنونة وروالصد الجميلة الورود إلى كوني بحياتها وأنارت حولي من تناثرت التي النجوم إلى

 وبهم أكبر بهم من إلى قلبي صميم في حبهم حفز من إلى دربي، وعونهم بحبهم رسمت من إلى

  إخوتي وحزني فرحتي معي تقاسموا من إلى أعتمد وعيهم أفتخر

 المشاريع إدارة التخرج قسم في وزميلاتي زملائي كل إلى

 سطوري تحملهم ولم قلبي حملهم من كل إلى
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 ملخص الدراسة: 
 خدماتبال ممثلاا  الرقمي التحول أثر بين علاقة وجود من التحقق إلى الدراسة هذه هدفت

 من حدال والروتين، البيروقراطية تخفيض الوقت، توفير) وهي أربعة خلال من الإلكترونية

(الصحي والعامل الفساد  

 كما الخدمات، هذه جودة عن المواطن رضا تحسين وبين المواطن خدمة مركز عبر المقدمة 

تهدف إلى التحقق من و جو د فروق ذات دلالات بين متوسط أفراد عينة الدراسة فيما يتعلق 

. العمل ونوع  المواطن خدمة مركز عبر المقدمة الخدمات عن الرضا بمدى  

التحصيل الجنس، العمر، لمتغيرات تعزى الإلكتروني العلمي   

 عبـر الحكوميـة الخدمات على والحاصلين المستفيدين المواطنين من الدراسة مجتمع يتألف

 ترونيـةالإلك بين تنوعت استبيانات 104 توزيع تم حيث الإلكتروني، المـواطن خدمـة مركـز

 وتم تروني،الإلك الخدمة مركز على المشرفين مـع بالتعـاون الهاتفيـة الشخصـية والمقـابلات

  برنـامج عبـر المتعـددة الإحصائية الأساليب باستخدام البيانات تحليل

 spss25 
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 أبعـادهب الرقمـي التحـول أثـر بين إيجابي أثر ذات علاقة هناك أن إلى الدراسة خلصت حيث

 ركزم عبر المقدمة الخدمات جودة عن المواطن رضا تحسين ،وبين الدراسـة قيـد الأربعـة

. الإلكتروني المواطن خدمة  

 كوميـةالح الخدمات عن المواطن رضا في إحصائية دلالة ذات حقيقية فروق يوجد لا أنه كما

 ونـوع يـةالعمر الفئات وبين الجنسين بين الالكترونية المواطن خدمة مراكـز عبـر المقدمـة

 رضا في إحصائية دلالة ذات حقيقية فروق يوجـد بالمقابـل بينمـا ،ص(وخـا عـام)العمـل

 بين الالكترونية المـواطن خدمـة مراكـز عبـر المقدمـة الحكومية الخدمات عن المواطن

 متوسـط عهـدم أو الجامعيـة للشـهادة وصلوا ذين وال الثانوي للتعليم وصلوا الذين المواطنين

. الثانوي للتعليم وصلوا الذين المواطنين لصالح وعـالي  
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Abstract 

 

This study aim to verify the existence of a relationship between the 

impact of digital transformation on citizen satisfaction and he quality of 

these services, the services are represented by the electronic ones 

through time saving, reducing bureaucracy and red tape, reducing 

corruption and the health factor. These services are provided through. 

the Citizen Service Center. Furthermore, the study tries to verify the 

existence of significant differences between the average of the study 

sample with regard to the extent of satisfaction with the services 

provided through the e-citizen service center due to the variables of age, 

gender, educational attainment, and type of work. 

 

The population of the study consists of citizens who are beneficiaries 

and those who obtain government services through the e-citizen service 

center, a 104 questionnaires were distributed, varied between electronic 

and personal telephone interviews in cooperation with the supervisors of 
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the electronic service center. The data was analyzed using multiple 

statistical methods through the SPSS25 program 

 

Finally, the study concluded that there is a proportional positive 

relationship between the impact of digital transformation in its four 

dimensions of the study, and the improvement of citizen satisfaction 

with the quality of services provided through the e-citizen service center. 
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 الفصل التمهيدي 
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 المقدمة
 

ا لا يتجزأ من حياتنا اليومية، مما أحدث تغييرات سريعة وثورة في  أصبحت التكنولوجيا جزءا

ى مجتمعات عالم الأعمال، وتغيير الآليات والقواعد، والانتقال من الاقتصادات الصناعية إل

 المعرفة. 

يم مفاهيعُد الاقتصاد الرقمي من أهم الموارد التي تساهم في خلق قيمة مضافة وتغيير ال

 الاقتصادية التقليدية حول تعريف الموارد وكيفية استخدامها. 

عرفة الإنسانية على عكس الموارد التقليدية التي تتسم بالندرة، يعتمد الاقتصاد الرقمي على الم

 التي تعتبر محور الثورة المعلوماتية والتكنولوجية الحالية.

ا هذا الأمر لا ينطبق على قطاع الأعمال فحسب، بل يمتد  .إلى القطاع الحكومي أيضا

مليات يصف التحول الرقمي الانتقال من جهود الرقمنة إلى مراجعة شاملة للسياسات والع 

 ة. والخدمات بهدف خلق تجارب استخدام أبسط للمواطنين والعاملين في الخطوط الأمامي

مات الرقمية الخدبينما ركزت موجات الرقمنة السابقة على الانتقال من الخدمات التناظرية إلى 

لخدمات الزيادة كفاءة وفعالية الخدمات الحكومية، يهدف التحول الرقمي إلى إعادة تصميم 

 غيرة.الحكومية وإعادة هندستها من الألف إلى الياء لتلبية احتياجات المستخدمين المت

ا على ثقة المواطنين بالحكومة ور ا إيجابياا كبيرا عن الخدمات  ضاهمكما أن للتحول الرقمي تأثيرا

د، وتحسين المقدمة، من خلال توفير الوقت، والحد من الروتين والبيروقراطية، وتقليل الفسا

 الصحة العامة.
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 إشكالية الدراسة

 

مواطنين يعزز التحول الرقمي قدرة الحكومات على تقديم خدمات عامة بجودة أعلى، متاحة لل

 في كل مكان وعلى مدار الساعة. 

 

ية تشمل يحسن مستوى التفاعل بين المواطنين وحكوماتهم، ويحقق تأثيرات إيجابهذا التحول 

ا كانت تخفيض الروتين والبيروقراطية، توفير الوقت، والحد من الفساد، وهي قضايا لطالم

ا للانتقاد فيما يخص الخدمات الحكومية.  مصدرا

لتي فرضتها اعد الاجتماعي بالإضافة إلى ذلك، يساعد التحول الرقمي في تحقيق إجراءات التبا 

 أزمة كورونا في السنوات الأخيرة.

 

 عند تحقيق هذه التأثيرات، يتحسن رضا المواطنين عن الخدمات الحكومية المقدمة. 
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 بناءا على ما سبق، تطرح الدراسة الإشكالية التالية:

 

طية، الحد "هل لآثار التحول الرقمي، بما في ذلك توفير الوقت، تخفيض الروتين والبيروقرا 

 مية؟"طنين عن جودة الخدمات الحكومن الفساد، والعامل الصحي، دور في تحسين رضا الموا

 أهداف الدراسة
 

ة عبر مركز قدم. دراسة العلاقة بين أثر التحول الرقمي، متمثلاا في الخدمات الإلكترونية الم1

 خدمة المواطن الإلكتروني، وبين تحسين رضا المواطن عن جودة هذه الخدمات.

لعمل ا. دراسة تأثير مجموعة من المتغيرات مثل العمر، الجنس، التحصيل العلمي، ونوع 2

 ي.على مدى رضا أفراد العينة عن الخدمات المقدمة في مركز خدمة المواطن الإلكترون
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 الدراسة أهمية 
 وتنقسم أهمية الدراسة إلى قسمين اساسين  علمية و عملية

 

 أهمية علمية:

ا، وكونه ا نسبيا ا حديثا ا من الدراسات تتجلى الأهمية العلمية لهذه الدراسة في تناولها موضوعا

 قدمة.القليلة التي تستكشف أثر التحول الرقمي على تحسين رضا المواطن عن الخدمات الم

 

 :أهمية عملية

ي تحقيق ستسهم نتائج الدراسة في تحسين عمل مركز خدمة المواطن الإلكتروني، مما يساعد ف

 أفضل النتائج وتقديم أفضل الخدمات.

 

 

 فرضيات الدراسة
 

لمواطنين : توجد علاقة ذات دلالة بين أثر التحول الرقمي ورضا االفرضية الرئيسية الأولى

 عنها أربع فرضيات فرعية:عن الخدمات الحكومية المقدمة، وتتفرع 

 

طن عن . توجد علاقة ذات دلالة بين توفير الوقت كأحد آثار التحول الرقمي ورضا الموا1

 الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإلكتروني.
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. توجد علاقة ذات دلالة بين الحد من الفساد كأحد آثار التحول الرقمي ورضا المواطن عن 2

 ر مركز خدمة المواطن الإلكتروني.الخدمات المقدمة عب

لرقمي ورضا . توجد علاقة ذات دلالة بين تقليل الروتين والبيروقراطية كأحد آثار التحول ا3

 المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

عن اطن . توجد علاقة ذات دلالة بين العامل الصحي كأحد آثار التحول الرقمي ورضا المو4

 ر مركز خدمة المواطن الإلكتروني.الخدمات المقدمة عب

فيما يتعلق  توجد فروق ذات دلالة بين متوسط أفراد عينة الدراسة الفرضية الرئيسية الثانية:

ات بمدى الرضا عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإلكتروني تعزى لمتغير

 :العمر، الجنس، التحصيل العلمي، ونوع العمل

 . توجد فروق ذات دلالة بين آراء أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغير الجنس.1

 . توجد فروق ذات دلالة بين آراء أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغير العمر.2

 لمي.. توجد فروق ذات دلالة بين آراء أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغير التحصيل الع3

 اد عينة الدراسة تعزى لمتغير نوع العمل.. توجد فروق ذات دلالة بين آراء أفر4
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 منهجية الدراسة
 

منهج ستعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي لوصف الجوانب النظرية، بالإضافة إلى ال

 التحليلي لتحليل البيانات المستخلصة من الاستبيانات المصممة لهذا الغرض.

 

 المنهج الوصفي:

 

لمصادر اخلال القسم النظري للدراسة، الذي يعتمد على جميع يتم تطبيق المنهج الوصفي من 

ولت نفس مجال الثانوية ذات الصلة مثل الكتب، المقالات، المجلات، والرسائل العلمية التي تنا

 الدراسة أو أحد أبعادها.

 

 المنهج التحليلي:

 

يث يشمل ذلك حثة، يتم تطبيق المنهج التحليلي من خلال الدراسة الميدانية التي قامت بها الباح

وصيات الشقين الوصفي واختبار الفرضيات الموضوعة، انتهاءا بتحليل النتائج وتقديم الت

 والمقترحات بناءا على تلك النتائج.
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 لتحقيق أهداف البحث، سيتم اتباع الخطوات المنهجية التالية:

 

 وضوع البحث.. مراجعة الأدبيات: دراسة الأدبيات والدراسات الحديثة المرتبطة بم1

حث وأهدافه . تحديد الإطار النظري: تحديد الإطار النظري للبحث بشكل يتوافق مع مشكلة الب2

والعربية  وفرضياته، وذلك بعد الاطلاع على ما كتب في هذا السياق على المستويات العالمية

 والمحلية.

 . الدراسة العملية:3

 ت البحث التي تعتبر حلولاا مقترحة للمشكلة وتحدد العلاقة بين متغيراتتحديد فرضيا -    

 البحث.

 جتمع الدراسة وعينتها.متحديد  -    

 مع بيانات المجيبين باستخدام الاستبيانات.ج -    

ام حة الفرضيات من خلال القيام بالاختبارات والتحليلات المناسبة باستخدالتحقق من ص -    

 .SPSS25برنامج 
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 الفصل الأول  ) الإطار النظري (
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 الرقمي التحول مفهوم -1
 

 الرقمية ولوجياالتكن تحركها التي اليوم، العالم في المتسارعة التغيرات إلى" الرقمي" مصطلح يشير

 عن الناتج اروالابتك الإبداع واعتماد التكيف على المنظمة بقدرة فيتعلق" التحول" أما. الحديثة

.(166 ص ،2021 الهادي،) التقليدية الأساليب من بدلاا  الرقمية التكنولوجيا استخدام  

:أبرزها ومن له، التعريفات تعددت فقد المفهوم، هذا حداثة من الرغم وعلى  

 من ادةالاستف عبر العمل أساليب في جذري تحول لإحداث والسلوك الفكر تغيير في الاستثمار 

.الكبير التقني التطور  

 لبناء لةهائ إمكانيات ويمنح للمستفيدين، وأسرع أفضل خدمات تقديم إلى الرقمي التحول يهدف 

.ومستدامة وتنافسية فعالة مجتمعات  

 انواك سواء المختلفة، للأطراف المقدمة الخدمات في جذري تغيير إحداث خلال من ذلك يتم 

 عملياتال من سلسلة خلال من وإنتاجيتهم تجاربهم تحسين مع مستفيدين، أو موظفين مستهلكين،

.المتكاملة  

 لأساسيةا المكونات تغيير ويشمل العمل، بيئة في الإبداع ثقافة تعزيز الرقمي التحول يتطلب 

 حاج،) جاتوالمنت الخدمات تسويق إلى وصولاا  التشغيل ونماذج التحتية البنية من بدءاا  للعمل،

(.5 ص ،2020  
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 من لالانتقا أي الرقمي، الشكل إلى التقليدي الشكل من المؤسسة نقل الرقمي التحول يعني

 مجالات ختلفم في الحديثة التكنولوجيا تطبيق خلال من الرقمية المعاملات إلى الورقية المعاملات

(.4 ص ،2020 حصنية،) ممكنة تكلفة وبأقل المناسب الوقت في المؤسسة أهداف لتحقيق العمل،  

 2- قواعد التحول الرقمي في المنظمات العامة الخدمية:

 شديد،) التالي النحو على الخدمية العامة المنظمات في الرقمي التحول قواعد تلخيص يمكن

 (:205 ص ،2021

o نهام الاستفادة بكيفية الوعي تعزيز مع إليها، الوصول وتسهيل الخدمات تنسيق. 

o الإلكترونية للخدمات والترويج ومتلقيها، الخدمة مقدم بين الفصل. 

o ا، وأكثر أسرع أقل، عمليات تقديم  .المعلومات في الخصوصية ضمان مع أمانا

o لأخطاءا من والحد الخدمات أداء مستوى لتوحيد البشري التدخل على الاعتماد تقليل. 

o الخدمة كفاءة لزيادة المشاركة عبر للتحديث القابلية تعزيز. 

o والنزاهة والإفصاح الشفافية ذلك في بما الحوكمة، معايير تطبيق. 
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ليب العمل، التحول الرقمي يعني الاستثمار في الفكر وتغيير السلوك لإحداث تحول جوهري في أسا

تفيدين. من خلال استغلال التطور التقني الكبير لتحسين سرعة وكفاءة الخدمات المقدمة للمس  

لك عبر إحداث هائلة لبناء مجتمعات فعالة، تنافسية، ومستدامة، وذيتيح التحول الرقمي إمكانيات 

مستفيدين، تغييرات جوهرية في الخدمات المقدمة لمختلف الأطراف كالمستهلكين، والموظفين، وال

صميم مع تحسين تجاربهم وزيادة إنتاجيتهم من خلال عمليات متكاملة، مترافقة مع إعادة ت

(.252، ص 2017المراقبة )بن شمس، الإجراءات الضرورية للتنفيذ و  

:مميزات التحول الرقمي  
 

 عادة تشكيل أسلوب حياة الناس وطريقة عملهم وتفكيرهم وتفاعلهم، بالاعتماد على التقنياتإ -

 المتاحة مع التخطيط المستمر لتجديد الخبرات العملية.

ة، التعليم، السلامة، جذري في الخدمات المقدمة للأفراد في مجالات مثل الصح إحداث تغيير -

 والأمن، مع تحسين تجاربهم وزيادة إنتاجيتهم.

التخطيط ولاستفادة من التقنيات الحديثة لتعزيز الوعي والمرونة في العمل، مع القدرة على التنبؤ ا -

 للمستقبل.
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لابتكار لتحقيق النتائج المرجوة ودفع عجلة النجاح.اتسريع وتيرة  -  

وير فرق عمل متقدمة، وتعزيز ثقافة تهدف إلى تحقيق قيمة تنافسية أعلى، تطتقديم استراتيجيات  -

(.6، ص 2020الإبداع المستدامة )حاج،   

 تقنيات التحول الرقمي:
ا تتعدد التقنيات المستخدمة في التحول الرقمي، وتختلف باختلاف الرؤية والاستراتيج ية المتبناة. وفقا

هذه التقنيات تشمل: لمنظمة التعاون الاقتصادي، فإن أبرز  

. البلوك تشين1  

. الحوسبة السحابية2  

. تحليل البيانات الضخمة3  

. شبكات الجيل الخامس4  

. الذكاء الاصطناعي5  

. القدرة الحاسوبية6  

. إنترنت الأشياء7  
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 أهمية التحول الرقمي
ن وتحسيأصبح التحول الرقمي ضرورة ملحة لجميع المؤسسات والهيئات التي تسعى للتطوير 

 خدماتها وتسهيل وصولها إلى المستفيدين.

ج شامل التحول الرقمي لا يقتصر على مجرد تطبيق التكنولوجيا داخل المؤسسة، بل هو برنام 

تقديم  يمس كافة جوانب المؤسسة، بما في ذلك طرق وأساليب العمل الداخلي والخارجي، وكذلك

ترابط يسهم التحول الرقمي في تعزيز ال الخدمات للجمهور المستهدف بطرق أسهل وأسرع. كما

 بين القطاعات الحكومية والخاصة، مما يتيح إنجاز الأعمال المشتركة بمرونة أكبر. 

ي التعاملات مع التطور السريع في استخدام تكنولوجيا المعلومات في جميع جوانب الحياة، سواء ف

لمؤسسات الحاجة الملحة لتحول ا مع القطاعين الحكومي والخاص أو على مستوى الأفراد، تزداد

ا. لذلك، هناك ضغوط متزايدة من مختلف شرائح المجتمع على المؤسسات والهيئات  رقميا

 والشركات لتحسين خدماتها وإتاحتها عبر جميع القنوات الرقمية.
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 فوائد التحول الرقمي

 

 ، ص2021، أبرزها )الهادييوفر التحول الرقمي العديد من الفوائد للأفراد والمنظمات، ومن 

167:) 

 .استبدال العمليات التقليدية بالرقمية -

 كير في التطوير والابتكار.زيادة الوقت المتاح للتف -

 .تغيير نماذج العمل وتبني عقلية جديدة -

 رفع كفاءة سير العمل وتقليل الأخطاء. -

 تسريع الإجراءات اليومية. -

 .تقديم خدمات جديدة بسرعة ومرونة -

 تحسين جودة العمل وتطوير الأداء. -

 زيادة رضا المستفيدين. -

 تقديم خدمات بسرعة أكبر وبجودة أعلى. -

 

 

 

 

 



25  

  

 

 متطلبات التحول الرقمي

 

ثل مشاكل التوثيق محل المشكلات الموجودة في الواقع التقليدي قبل الانتقال إلى البيئة الرقمية،  

 .والتوقيع الإلكتروني

نية والتنظيمية معالجة القضايا القانونية المتعلقة بالتبادلات التجارية وتوفير الأدوات التق 

 اللازمة.

والرسوم  يتطلب ذلك وضع كافة المبادلات النقدية على الإنترنت، مثل إتاحة دفع الفواتير 

تعامل مع الحكومية مباشرة عبر الإنترنت، وضمان شمول هذه العمليات لجميع الأطراف التي ت

 .المؤسسات الحكومية

طلب بناء هذه . يتتوفير البنية التحتية والاستراتيجيات المناسبة لبناء المنصات الإلكترونية 

عضها بالمنصات إنشاء وسيط تفاعلي على الإنترنت يسهل التواصل بين المؤسسات الحكومية 

 مع بعض، وبينها وبين المواطنين، وكذلك مع مزودي الخدمات.
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 أثر التحول الرقمي على الخدمات الحكومية

ا، حيث أدت المقدمة لمواطنيهتبذل الحكومات جهوداا متواصلة لتحسين كفاءة وفعالية الخدمات 

لحكومات التطورات السريعة في تكنولوجيا المعلومات إلى تغييرات جذرية في طريقة تعامل ا

 مع الجمهور.

 م. وبرز مفهوم الحكومة الإلكترونية كأداة رئيسية لتقديم الخدمات في القطاع العا 

اجهت وومة الإلكترونية، ومع ذلك، وبعد أكثر من عقد على تنفيذ العديد من مشاريع الحك

 خدمات. الحكومات حول العالم تحديات كبيرة، كان من أبرزها قلة تبني المواطنين لهذه ال

رساتها وقد أظهرت الدراسات أن هذا يعود بشكل رئيسي إلى تراجع الثقة في الحكومات ومما

(Aljazzaf et al., 2010; Colesca, 2009; Teo et al., 2008.) 

ني المواطنين لرقمنة السابقة للإدارات العامة مشاكل متعددة، بما في ذلك عدم تبواجهت جهود ا

 .أو حتى رفضهم لهذه الخدمات، والاعتماد على الأساليب التقليدية في طلب الخدمات

طريقة رقمية، بوغالباا ما كانت الخدمات الرقمية مجرد تكرار للعمليات القائمة بالفعل، ولكن  

وثوق يمكن أو دعمها بما يجعلها أكثر قبولاا من قبل المواطنين كبديل م دون إعادة تصميمها

ن أو الاعتماد عليه للحصول على الخدمات دون الحاجة إلى التعامل المباشر مع الموظفي

 (.Mergel et al., 2018الحضور الفعلي إلى المكاتب )
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املة قمنة إلى مراجعة شمن هنا، ظهر مفهوم التحول الرقمي لوصف الانتقال من جهود الر

لعاملين للسياسات، العمليات، والخدمات، بهدف خلق تجارب أبسط وأكثر سهولة للمواطنين وا

 في الخطوط الأمامية.

قمية رففي حين ركزت موجات الرقمنة السابقة على تحويل الخدمات التناظرية إلى خدمات  

هندسة  إلى إعادة تصميم وإعادةموازية لتحسين الكفاءة والفعالية، يهدف التحول الرقمي 

 (.Mergel et al., 2018الخدمات الحكومية بالكامل لتلبية احتياجات المستخدمين المتغيرة )

 

 التحول من الإلكتروني إلى الرقمي

 

تستخدم الدراسات مجموعة من المصطلحات لوصف استخدام تكنولوجيا المعلومات 

لإلكترونية"، امثل "الحكومة الإلكترونية"، "الإدارة والاتصالات في تحديث الإدارة الحكومية، 

". وقد ظهر "تقديم الخدمات الإلكترونية"، "الرقمنة"، "الحكومة الرقمية"، و"التحول الرقمي

لحكومات امصطلح الحكومة الإلكترونية في بداية التسعينيات من القرن الماضي، عندما بدأت 

 ة خدماتها.باستخدام الإنترنت كأداة أساسية في إدار
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بشكل عام، تشير الحكومة الإلكترونية إلى الجهود المبذولة لجعل تقديم الخدمات أكثر كفاءة 

وسهولة في الوصول إليها من قبل المواطنين من خلال استخدام الإنترنت وتكنولوجيا 

 المعلومات والاتصالات.

اجد البسيط على تفُهم نماذج الحكومة الإلكترونية على أنها عملية خطية وتدريجية تبدأ من التو 

 شبكة الإنترنت إلى توفير المعلومات، التفاعل، وتقديم خدمات المعاملات.

الواجهة مع تطور مستويات النضج في الحكومة الإلكترونية، تتحول من مجرد مشكلة تتعلق ب 

لأمامية موجودة على الموقع الإلكتروني( إلى مزيج من حلول الواجهة ا الأمامية )معلومات

 (.Fischer et al., 2021والخلفية )

ة، حيث يتم تكرار أما الرقمنة، فتفُهم على أنها عملية تحويل البيانات التناظرية إلى أشكال رقمي

اكل الإدارية في الهي الهياكل والعمليات التناظرية الحالية بشكل إلكتروني دون إحداث تغييرات

 (. Mergel et al., 2019والتنظيمية )

ثل توفير مورغم أن هذه الجهود قد حققت بالفعل نتائج مهمة وتحسينات في المؤسسات العامة، 

ا ما يتم التغاضي عن عدم كفاءة سير  لعمليات االوقت عند تحويل المعلومات، إلا أنه غالبا

 .لتكنولوجي المتاحالرقمية، ويرُكز أكثر على التقدم ا
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العملياتي في هذا السياق، يظهر دور التحول الرقمي الذي لا يقتصر على التغيير التنظيمي و

ارية، فقط، بل يمتد إلى تغييرات مؤسسية أعمق تشمل التحولات الثقافية، والهياكل الإد

يم الخدمات تقد والمؤهلات، وأساليب التفاعل مع المواطنين، وتأثيرات طويلة الأجل على طريقة

 العامة. 

لاا من مجرد لذلك، يركز التحول الرقمي على الطبيعة الاجتماعية التقنية لهذه التغييرات، بد

 التفكير في الجوانب الفنية التقنية. 

مكن اعتباره ومع ذلك، لا يوجد حد فاصل واضح بين الرقمنة والتحول الرقمي نظراا لنسبية ما ي

 (.Fischer et al., 2021تغييراا شاملاا )
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الحكومية الخدمات على الرقمي التحول أثر  

ا  الرقمي، التحول آثار لتحديد عام بشكل مقبول نموذج يوجد لا  التأثيرات إلى يشار ما وغالبا

 بالأثر لأمدا طويلة التأثيرات إلى يشار بينما المخرجات، أو بالنتائج الأجل متوسطة أو قصيرة

(2013( )OECD .) 

ا  المنظمة على التأثيرات إلى المخرجات أو النتائج ترتبط ذلك على علاوة   على وأ داخليا

ا  الأثر يرتبط بينما المصلحة أصحاب  تقييم التحديدب الأمر وهذا المجتمع، على بالتأثيرات عموما

ا  تعتبر الأثر Fischer et al,2021 هذا لقياس والأساليب الرقمي التحول أثر  تحديا

 

 توفير بعادأ أربعة من الحكومية الخدمات على الرقمي التحول أثر بدراسة البحث هذا في سنقوم

 الوقت

 الوقت توفير: أولاا 

 لخدماتا على الحصول أماكن في الفيزيائي التواجد المواطنين تواجه التي العوامل أكثر من

 هموأشغال أعمالهم ترك إلى الاضطرار إلى البعض يضطر مما الرسمية، العمل أوقات ضمن

 هذه على الحصول في يستهلكه الذي الطويل الوقت إلى بالإضافة الحكومية، معاملاتهم لإتمام

 .الخدمات
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 هدوالج الوقت توفير على تعتمد الحكومية المؤسسات داخل الرقمي التحول فكرة أن كما

 لحكوميةا الجهات بين والترابط التكامل وتعزيز كفاءة، أكثر الخدمات جعل خلال من للأشخاص

 الحكومة جنه إلى المنعزلة الوحدات مفهوم من الانتقال بهدف الوطني، المستوى على المختلفة

 الله نصر المصدر،) والمتكاملة الشاملة الرقمية

 الوطني المجلس فبحسب والجهد الوقت توفير في الرقمي التحول دور يأتي هنا 12-2020)

 :الآتية الفوائد الرقمي التحول يحقق التنظيمية للرقابة الألماني

ا   الفساد من التخفيض: ثانيا

 

 وتختلف ،مدمرة آثار ذات الانتشار واسعة عالمية ظاهرة والإداري المالي الفساد ظاهرة تعد

. متخلفة وأ كانت متقدمة العالم في دولة أي منه تسلم لم آخر، إلى مجتمع من شموليتها درجة

 تحويل الرشوة، منها والتي والإداري المالي للفساد العديدة الأوجه خلال من ذلك ويتجلى

 وتفشي الوظيفة استخدام وسوء التعسف والجمركي، الضريبي والتهرب الأموال وتبيض

 (. 2019 ، مراد) المعاملات تنفيذ في والوساطة المحسوبية
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ا  أثراا  الرقمي للتحول أن الدراسات من العديد أظهرت وقد  الفساد، تمعدلا تخفيض في إيجابيا

 والشفافية طنةوالموا الانفتاح يشجع مما والشعوب الحكومات بين المعلومات تبادل تتيح فالرقمنة

(2012 )Chene)، قييدت الإجراءات، وأتمتة المعلومات، تناسق عدم من الحد خلال من وذلك 

 الوسطاء وتقليل العموميين للموظفين التصرف حرية

2010 Grönlun etal 201 دراسة نتائج في جاء كما والبيروقراطيةheikh et al تحوللل أن 

ا  تأثيراا  الرقمي ا  ايجابيا  في لشفافيةوا المسائلة تحسين خلال ممن الفساد، مكافحة في وهاما

 الإدارية رقابةال استخدام إساءة من التقليل في الرقمي الاختراق يساعد قد العام القطاع مؤسسات

 العامة اتللمعلوم شفاف جو وبناء للفساد، الرقمي التتبع تحسين على وتعمل منخفضة، بتكاليف

 في لدراسةا محط البلدان في الرقمية التكنولوجيا استخدام نجح. الاجتماعي المال رأس وتنمية

 طريقةو الداخلية عملها طريقة من كل تغيير خلال من العام القطاع في الفساد على القضاء

 تتم حيث دولة 171 على تمت التي( Haast 2017) دراسة أظهرت كما. شعبها مع تفاعلها

 تؤثر منةالرق أن النتيجة وكانت الفساد، على الرقمنة وأثر مستويات عدة على الفساد دراسة

 .فساداا  لأق حكومات إلى يؤدي أن شأنه من الرقمنة مستوى ارتفاع وأن الفساد على كبير بشكل
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ا   والبيروقراطية الروتين: ثالثا

 

 الخاصة تالمعلوما تعرض الأحيان أغلب وفي محيراا، أمراا  العامة الخدمات إتمام يكون ربما

 يارةز المستخدمين على ويجب فهمها، يصعب بيروقراطية بلغة الخدمات إلى الوصول بكيفية

 .خدمة بكل الخاصة المختلفة الإلكترونية المواقع أو المكاتب من العديد

ا  المقدمة الطلبات تقتضي ما وعادة   والممهورة ةالمطبوع الثبوتية الوثائق من نسخ إرفاق أيضا

 هذا. لورقيةا النسخ عن تعقيداا  تقل لا الإنترنت عبر النماذج من والعديد التوقيعات، من بعدد

ا  الحكومية، الإلكترونية المواقع عبر المستخدم تجربة تفاوت إلى بالإضافة  يحتاج ما وغالبا

 قضتنا في ذلك كل يقف طلباتهم، لإتمام متعددة رقمية وهويات حسابات إلى المستخدمون

 دتعقي زيادة سبب إدراك عن الأفراد يعجز الأحيان، من كثير ففي التوقعات، مع صارخ

 على المطلوبة للخدمات للوصول ويطمحون الإنترنت، عبر بالتسوق مقارنة العامة الخدمات

 عجمي إتمام ويتوقعون وبسيطة واضحة بلغة المعلومات توافر في ويرغبون السرعة، وجه

  واحدة رقمية جولة خوض خلال من مثالية بصورة الرقمية القنوات عبر المعاملات
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 واسعة ثاراا أ الرقمي للتحول فان 2020 الثانية الطبعة الرقمي للاقتصاد العربية الرؤية بحسب

 لإجراءاتوا العمليات أتمتة في أساسي ممكن فهو الاجتماعية الأنشط مناحي كافة على النطاق

 لموازناتا أعباء وتخفيض المعاملات تكاليف تقليل تتضمن التي التشغيلية، الكفاءة يعزز مما

ا  يؤثر بدوره وهذا عام بشكل  الملفات أهمو أبرز من الرقمي التحول بعد. الإنتاجية على إيجابيا

 وذلك ة،والبيروقراطي الفساد على القضاء في التحول هذا يسهم حيث الحكومة، طرحتها التي

 وتكلفة بسيطة بطرق والمواطنين المؤسسات لجميع الرقمية الخدمات إتاحة خلال من

 (2020 محمدين،) مكان وأي وقت أي في ملائمة

 البيروقراطية على القضاء هو الرقمي التحول أهداف من أن( 2020) الشيشي ذكر كما

 في كبير شكل في يساهم الإلكترونية إلى الورقية المعاملات من الانتقال إن حيث والروتين،

 دونب سستم الخدمة لأن والجهد الوقت سيوفر فهو الشعبي، والقبول السياسي النظام تطور

 .تذكر صعوبات أو عواقب

 من العام اعالقط فلدى إليها، الخاص القطاع حاجة عن التقنية إلى العام القطاع حاجة تقل لا 

 غييرت حلول ومن المشكلات، لهذه حلول عن البحث إلى دائما يدفعه ما الإدارية المشكلات

 حسب لكترونيةالإ فالإدارة المرن، الإلكتروني الأسلوب إلى الجامد التقليدي من الإدارة أسلوب

 ترونيةالإلك بالإدارة والأخذ البيروقراطية على القضاء في تساهم( 2012) القيسي) دراسة

 التالية المزايا الإداري للعمل يحقق
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 المعلومات وأشمل أحدث توفير طريق عن أساسا ذلك ويتم الإداري، الأداء كفاءة رفع

 ادلتب تسهيل وكذلك إلكترونيا، تصنيفها بعد منها أي على الحصول تيسير مع المطلوبة،

 يتم علوماتالم تدوير أن كما المعنية، الإدارات بين الإلكترونية الاتصالات وسبل المعلومات

 معها، لمتعاملينوا المختلفة الإدارات بين الموافقة على الحصول إلى التقديم مرحلة من الكترونيا

 دقائق خلال تنجز أن يمكن الإجراءات أن بمعنى

 لإدخالا جهة من المطلوبة المعلومات على الحصول إمكانية لتوفر نظرا البيانات دقة زيادة

 وسيغيب عة،مرتف ستكون استخدامها أعيد التي المتبادلة البيانات بصحة الثقة أن أي الأولية،

 .اليدوي الإدخال عن الناجمة والأخطاء المعلومات دقة عدم من القلق

 

 ورقيةال الأعمال تتقلص الرقمي بشكلها المعلومات توفر فمع الإدارية، الإجراءات تقليص

 إمكانية أن الماط الورقية المستندات من نسخ تقديم إلى الحاجة تنعدم كما يدويا، البيانات وتعبئة

 احتواء تم ام فإذا البشرية، للطاقات الأمثل الاستخدام هذا مع ويترافق متاحة تقنيا تقديمها

 من نياإلكترو استخدامها وإعادة تحريكها سهولة إلى سيؤدي ذلك فإن رقمي بشكل المعلومات

 إنتاجية رأكث وأعمال مهام على للعمل البشرية الطاقات توجيه الممكن من وسيصبح لآخر، مكان

 (2012) القيسي)
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ا   الصحي العامل: رابعا

 لقادة ةمناقش الأكثر الموضوعات بين من الرقمي التحول كان الماضية، القليلة السنوات في

 هذا في تفكيروال الرقمي التحول أهمية فهم مع المنظمات، من فالعديد. الإدارة ومعلمي الأعمال

 من فالخو ذلك في والسبب الراهن، الوضع تغيير استيعاب في بطينة كان الجديد، الاتجاه

 في الجهود بذل تم على الجهود تركزت للك الحتمي، التحول لهذا التبني وعدم الممانعة

 ملاءمة كثرأ وقت وانتظار الآخرين من والتعلم طفيفة، تغييرات تحمل التي الصغيرة، المشاريع

 المنظمات وجدت ،COVID-19 وتفشي 2020 عام بداية مع ولكن جذري تغيير لإجراء

. وروناك فيروس واقع أحدثها التي الجديدة الطبيعية للظروف مهيا غير غرة حين على نفسها

 التعليمو والترفيه الأخبار أجل من الأمن الإنترنت عالم إلى الناس من الملايين لجا حيث

 2020) للغاية حرجة إلى مهمة من الرقمي التحول ضرورة تحولت بعد عن والعمل والتواصل

Scott.) 

 

 تقليديال التواصل على يقتصر( 19) كوفيد) كورونا فايروس زمن في الاتصالات قطاع يعد لم

 والمحتويات البيانات لاستخدام الفقري العمود يشكل بات بل المعلومات، عن والبحث

 النشاط استمرارية لضمان والشركات والحكومات الأفراد قبل من الرقمية والتطبيقات

 المالع دول معظم في الكاملالإغلاق  الاجتماعي التباعد ظل في والاجتماعي الاقتصادي

 (2020) الجورماني)
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 جودة الخدمة 

 :الخدمة تعريف -

 

 لكيةم ذلك عن ينتج أن دون آخر طرف الى طرف يقدمه ملموس غير أداء أو عمل أي" الخدمة

 فتقديم ما شيء

))Alwadi,. & Mohamed, H 2009,213 (لا أو مادي بمنتج مرتبط يكون قد الخدمة 

 كونت أن يمكن أنها رغم آخر، لطرف طرف يقدمه وأداء فعل بأنها الخدمة تعرف كما يكون

 ثم لإنتاجا عوامل أحد ملكية عنها ينتج ولا ملموسة غير بالضرورة وتكون مادي بمنتج مرتبطة

 مهارات) متخصصة قدرات( تطبيق) استعمال بأنها 2004 سنة( Vargo and Lusch) عرفها

 العام وفي(. ةذاتي خدمة)  نفسه الكيان أو آخر كيان لفائدة وأداءات وعمليات أفعال عبر ومعرفة

 قطري عن تحدث والتي أنشطة، مجموعة من تتألف عمليات بأنها( Gronroos) عرفها 2006

 ممثلة لأساسيةا والهياكل الأنظمة الأخرى، المادية والموارد السلع الأفراد الزبون بين التفاعل

 ميلالع مشاكل حل هدفها آخرين، عملاء تشرك) تحوي أن الممكن من والتي الخدمة، بمورد

 يرغ بالضرورة للتبادل، يخضع أداء أو نشاط بأنها( Kotler, et al,. 2006) عرفها وقد

 اديم بمنتج لا أو مرتبطة تكون أن يمكن والخدمة للملكية، تحويل بأي يسمح ولا ملموس،
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 انواع الخدمة

 أو لمنتجاتا ببعض تكتمل لكنها أساسية خدمة تقديم للمؤسسة يمكن: مادي بمنتج المرفقة الخدمة

 الذي كالطبيب المشروبات المجلات الجرائد خدمات الجوية، المواصلات خدمات مثل الخدمات

 .التمريض خدمات لتقديم أدوية أو تجهيزات إلى يحتاج

 

 مثل ، دةع بخدمات مرفقة منتجاتها المؤسسة تعرض الحالة هذه في خدمات لعدة المرافق المنتج

 فكلما ل،التوصي خدمة مع أو معينة لمدة بالضمان مرفقة الغسيل وآلات التلفزيون أجهزة بيع

 خدمات طلبيت بيعه كان الآلي، الإعلام وأجهزة السيارات مثل تكنولوجيا متطوراا  المنتج كان

 الضمان الصيانة النقل مثل مرفقة
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 الخدمة جودة مفهوم

 

( 2007" )داخلية كلفة بأقل المستهلك لاحتياجات التام الإشباع الخدمات بجودة يقصد

.Sudma, M  .لخدمةا إليه المقدم السوق تقييم في وتتمثل الزبون لرضا الأول المحدد فهي  )

 لها يكون أن ويتوقع الأخيرة، الاستهلاك لتجربة

 

 Lovelock et وحسب(. 17) 2016 عكر، أبو)  الزبون رضا على ايجابي و مباشر تأثير

wright لمستفيدينل الخدمة تحققها أن يمكن التي الرضا من الدرجة تلك هي الخدمات جودة فإن 

 إنف(. 29) 2019 المصري وتوقعاتهم ورغباتهم حاجاتهم وتلبية إشباع طريق عن والزبائن

 درهيص الحكم وهذا انجازها، أثناء في عيب أي من الخدمة خلو يعني الخدمة جودة تعريف

 الزبون طالببم الوفاء على الإدارة قدرة أنها كما للخدمة، الفعلي الأداء إدراكه بعد الزبون

 التام رضاه ويحقق توقعاته مع يتفق الذي بالشكل

 

 (41) 2015 حافظ عباس؛) له المقدمة الخدمة عن
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 :وهي بالخدمات، الخاصة الثلاثة الأبعاد خلال من الخدمة جودة تعريف ويمكن

 

 .معينة المشكلة والتكنولوجيا العلم تطبيق في يتمثل والذي التقني البعد

 

 التفاعل ذلك وتمثل المستعمل إلى الفنية الجودة نقل عملية فيها تتم التي الكيفية أي الوظيفي البعد

 وهي اديةالم الإمكانات. الخدمة يستخدم الذي والزبون الخدمة مقدم بين والاجتماعي النفسي

 الخدمة مومقد المستعمل بين بالتفاعل تتعلق الخدمات فجودة الخدمة، فيه تؤدي الذي المكان

)  دمةللخ الفعلي والأداء يتوقعه ما بين مقارنته خلال من الخدمة جودة الزبون يرى حيث

 2020 غضبان،

 

 

 

 

 

 

 

 

 



41  

  

 الخدمة جودة مستويات 

 

 :وهي الخدمة الجودة مستويات خمس تحديد تم وقد

 

 .توافرها وجوب الزبائن يرى التي بالجودة وتتمثل الزبائن يتوقعها التي الجودة

 

 .مناسبة أنها وترى المنظمة من المدركة الجودة

 

 .للخدمة النوعية بالمواصفات تحدد التي هي القياسية الجودة

 

 الزبائن بها وعد التي هي للزبائن المروجة الجودة فعلاا  الخدمة بها تؤدي التي هي الفعلية الجودة

 (41) 2015 حافظ عباس؛) الترويجية الحملات خلال من
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 الدراسات السابقة
 

 دراسة طواهير الهواري )2012( " 

 محاولة قياس رضا الزبون على جودة الخدمات الإلكترونية باستعمال

 

 دراسة حالة موقع مؤسسة البريد الجزائرية". NetQualمقياس 

 

لجزائر تناولت الدراسة معرفة جودة الخدمة الإلكترونية المقدمة عبر موقع مؤسسة بريد ا

الجزائر خاصة المؤسسات العمومية الرائدة في تكنولوجيا الإعلام والاتصال ب باعتبارها من بين

مقياس  في مجال تقديم الخدمات الإلكترونية وفي تحقيق رضا الزبون وذلك باستعمال أبعاد

Netgual ملي المعدل لقياس جودة الخدمة الإلكترونية، وشمل مجتمع الدراسة جميع مستع

يث بلغ حجم مالكين الحسابات بريدية جارية في ولاية ورقلة ، حخدمات مؤسسة بريد الجزائر ال

وجهة ، تم الاعتماد على أسلوب الاستقصاء من خلال تصميم استمارة أسئلة م 250العينة 

تقييم جودة  للزبان المالكين لحسابات بريدية جارية للإجابة عليها، حيث هدفت الاستمارة إلى

 دراسة علاقةول الموقع الإلكتروني لمؤسسة بريد الجزائر الخدمات الإلكترونية المقدمة من خلا

 NetQualالارتباط بين الجودة المدركة ورضا الزبون، وذلك باستخدام النموذج الفرنسي 

 لقياس جودة الخدمة
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 الإلكترونية باستعمال أربعة أبعاد رئيسية وهي المعلومات الاستعمال التصميم، والأمن والسرية

 

 دراسة )المصدر نصر الله )2020(

 دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات الحكومية في فلسطين" 

 

تها أصبح التحول الرقمي ضروري للمؤسسات والهيئات التي تسعى إلى تطوير وتحسين خدما

للمستفيدين ويهدف هذا البحث للتعرف على مفهوم ومتطلبات التحول الرقمي، إضافة 

حول الالكترونية وعرض أهم المكاسب المترتبة على تعزيز التلاستعراض مفهوم الحكومة 

 الرقمي في المؤسسات، ودور التحول الرقمي في تحسين أداء الخدمات الحكومية

 

لمتراكمة أمام ومن أهم النتائج التي توصل إليها البحث أنه رغم معوقات الاحتلال الإسرائيلي ا

في تعزيز  إلا أن هذا القطاع له دور إيجابي تطوير قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات،

حكومة التحول الرقمي في المؤسسات الحكومية والخاصة، وأن التغلب على معوقات تطبيق ال

كومية. الالكترونية في فلسطين يسهم في تعزيز دور التحول الرقمي في تحسين الخدمات الح

ق لعمل على استكمال تطبيوقد توصل البحث المجموعة من التوصيات من أهمها، ضرورة ا

ل تأسيس خدمات الحكومة الإلكترونية في كافة المؤسسات الحكومية الفلسطينية، وذلك من خلا

ية الحكومية هيئات رسمية معنية بالعمل على إنشاء ومتابعة وصيانة ورقابة المواقع الإلكترون

 الفلسطينية الإلكترونيةواقرار التشريعات الكفيلة بحماية التخطيط والتطبيق ورقابة الحكومة 
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 دراسة رمضان وآخرون 2021 

لإلكترونية امعوقات التحول الرقمي في المؤسسات الصحفية العامة للدراسة " استخدام الإدارة 

 ونظم المعلومات الإدارية في رفع كفاءة المؤسسات الطباعية "

 

ية مؤسسات الصحفهدف البحث إلى التعرف على معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في ال

في رفع كفاءة  العامة من خلال الدراسة استخدام الادارة الإلكترونية ونظم المعلومات الادارية

لتحول االمؤسسات الطباعية "، مشكلة البحث في دراسة الواقع ومشكلاته قبل إجراء عملية 

ة حفيالرقمي والتغلب على المشكلات والمعوقات التي تعترض تطبيقها في المؤسسات الص

ء التقدم المتزايد العامة ، و التي تحول دون تنفيذ هذا النظام الجديد والاستفادة منه وذلك في ضو

ظم الإلكترونية في استخدام التكنولوجيا الحديثة وتطبيقات الحاسب الآلي الذي أصبح استخدام الن

فع كفاءتها. ها ورمطلب وضرورة لا غنى عنها لما تحققه من نتائج إيجابية نحو تحسين الأداء في

ولة بعد وبرزت أهمية البحث في أن عملية التحول الرقمي باتت ضرورة ملحة وأنها توجه للد

 تحويل محافظة بورسعيد إلى محافظة رقمية. 
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برامج  وتعميم تطبيق تلك التجربة على باقي أنحاء الجمهورية، حل إشكالية تخطيط وتطبيق

ز المعوقات التي لية، ووضع الحلول اللازمة للتغلب عليها لتجاوالإدارة الإلكترونية بكفاءة وفعا

م إتماتواجه مشروع الإدارة الإلكترونية، وضع الباحث فرضية وجود معوقات تحول دون 

 عملية التحول الرقمي التام

 دراسة

 

"The impact of digitalization in the public sector a systematic 

literature review" 

 

رقمي في تضمنت هذه الدراسة مراجعة منهجية الدراسات سابقة تناولت أثر مشاريع التحول ال

ل الرقمي ، كما بينت الدراسة الفرق بين التحو93القطاع العام حيث بلغ عدد هذه الدراسات 

ر التحول والرقمنة والحكومة الإلكترونية وخلصت الدراسة إلى أن أغلب الدراسات تناولت أث

لى عن بعد الكفاءة والأداء فقط، لذلك نحن بحاجة موضوع أثر التحول الرقمي الرقمي م

صات الخدمات الحكومية من أبعاد مختلفة هناك حاجة إلى مزيد من التعاون متعدد التخص

التأثير  يجب ربطللبحث في تأثير الرقمنة في القطاع العام ودارسة الأبعاد المختلفة بشكل أوثق و

 دارة.يجب أن يركز البحث بشكل أكبر على تأثيرات الرقمنة داخل الإ بالإضافة إلى ذلك ،
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):Mahmood, 2018دراسة ( 

 

"Does the digital transformation of government lead to enhanced 

citizens' trust 

 

and lead to confidence in government" 

 

عكس في التدهور ومن المتوقع أن ت على مر السنين استمرت ثقة المواطنين في حكوماتهم

 على مبادرات الحكومة الرقمية هذا الاتجاه فقد تم إنفاق مبالغ هائلة في جميع أنحاء العالم،

مواطنين الأداء، خفض التكاليف وتعزيز ثقة ال الإلكترونية التي تركز على تحسينالحكومة 

 وثقتهم في الحكومات.

ييرات جوهرية التي تم تنفيذها تحولا حقيقيا للحكومة أي تغومع ذلك حقق القليل من المبادرات 

ي الأداء ففي الطريقة التي يتم بها أداء الوظائف الأساسية للحكومة لتحقيق مكاسب ملحوظة 

 والكفاءة.
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كومة في لذلك، هناك حاجة لفهم كيف يؤثر تحول الحكومة كبناء على ثقة المواطنين في الح 

 داء الحكومي ورضا المواطن يدرس البحث بشكل تجريبي تأثيرظل وجود عوامل مثل الأ

ة الأولى من مملكة البحرين فهي الدول التحول الرقمي للحكومة على ثقة المواطنين والأمان في

ن عاوحيث الترتيب استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في منطقة دول مجلس الت

 الخليجي.

ف بشكل من صحته باستخدام استطلاع عبر الإنترنت يستهد تم تطوير نموذج مفاهيمي والتحقق

 عشوائي مواطني.

ومتهم تتأثر تشير نتائج هذا البحث أن ثقة المواطنين وحك 313مملكة البحرين بناء على ردود  

تغيرات مبشكل إيجابي بالتحول الرقمي للحكومة، باعتبار الأداء الحكومي ورضا المواطنين 

قيق تحول أن الحكومة الإلكترونية والتكنولوجيا ليسا كافيين لتح وسيطة كما وجدت الدراسة

ي تراجع ثقة المواطنين فالأمان و ومة لذلك تواجه معدلات منخفضة فيحقيقي في الحك

 الحكومة.

المساءلة عن تم العثور على عوامل أخرى لتكون مهمة في هذه المعادلة، بما في ذلك الشفافية و

ه الدراسة تلبية توقعات المواطنين، ومن السياق النظري تعتبر هذوظائف وأنشطة الحكومة في 

لأمان في بين التحول الرقمي للحكومة وثقة المواطنين وا هي الأولى التي تبحث في العلاقة

 الحكومة.
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)Haafst,2017دراسة ( 

 

"The Effect Of Digital Transformation On Corruption- An Inter Country 

Analysis" 

 

ها تحفز في كثير من الأحيان ينظر إلى التحول الرقمي والرقمنة ونشر التكنولوجيا على أن

لى الفساد إقفزات كبيرة إلى الأمام في الازدهار الاقتصادي من ناحية أخرى، غالبا ما ينظر 

 نولوجي والفسادعلى أنه عامل مثبط للنمو الاقتصادي على الرغم من أن العلاقة بين التوافر التك

ستوى كبير، لذلك تمت دراستها بالتفصيل إلا أن التبني الفعلي للتكنولوجيا المتاحة لم يكن على م

لى الفساد. حيث تقوم الدراسة بإجراء تحليلا طوليا داخل البلد، مما يوضح آثار التحول الرقمي ع

مستوى  هاكانت فرضيات الدراسة تدل أن البلدان ذات المستوى العالي من التحول الرقمي لدي

لتكنولوجيا اى أن انتشار منخفض من الفساد، ويرجع ذلك أساسا إلى زيادة ويرجع ذلك أسامنا إل

القدرة  الرقمي يزيدان من وعي الجمهور ويزيدان توفر المعلومات وبالتالي زيادة والتحول

 للكشف عن الفساد. 
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أحدهما يلتقط التحول ، ونتيجة لذلك تبحث هذه الدراسة في تضمين متغيرين مركبين متميزين

 المواطن والآخر هو الجانب المؤسسي. الرقمي جانب

 ملخص الدراسات السابقة

 

لخدمات اتناولت الدراسات السابقة موضوع الحكومة الإلكترونية ودراسة رضا المواطنين عن 

 ها استخدمالحكومية المعتمدة على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، وعلى الرغم من أن بعض

ل مصطلح التحول الرقمي كعنوان إلا أن المتغيرات في متن الدراسة كانت متمحورة حو

عض الحكومة الإلكتروني وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات وهذا الخلط التي تحاول ب

كما تناول  الدراسات التنويه إليه حيث هنالك فرق بين التحول الرقمي والحكومة الإلكترونية

ت التحول الرقمي ودوره في رفع كفاءة المؤسسات من جانب ومعوقا بعضها الآخر موضوع

لتحول االتحول الرقمي في المؤسسات العامة من جانب آخر، كما تناولت بعض الدراسات أثر 

ومية وعلى الرقمي في الخدمات الحكومية على الثقة والأمان لدى المواطنين في الخدمات الحك

لحكومات ايف كان لأزمة كورونا دور في تبني الكثير من تخفيض الفساد المالي والإداري، وك

ي هذا الحكومية وتحقيق قفزات نوعية ف من وتيرة التحول الرقمي للخدمات لإجراءات تسرع

 المجال ضمن فترات زمنية قصيرة.
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 ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:

 

في توفير  أبعاد في ان واحد والتي تتمثلتتناول هذه الدراسة أثر التحول الرقمي من أربعة 

لعوامل على الوقت، الحد الفساد، تخفيض الروتين والبيروقراطية، العامل الصحي(، ودور هذه ا

كتروني تحسين رضا المواطنين عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإل

لى الخدمة ن وانعكاسه عهذا العنواتتناول  في سورية، حيث تعتبر من الدراسات الحديثة التي

 الحكومية.

قصى، كما في حين تناولت الدراسة السابقة أثر التحول الرقمي من بعد واحد أو بعدين كحد أ

لنظري اتناولت التمييز بين الحكومة الإلكترونية والرقمنة والتحول الرقمي ضمن الإطار 

بين  التي خلطتالموجود في بعض الدراسات السابقة  والاستفادة من عدم الوقوع في اللغط

 المفاهيم السابقة.
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 الفصل الثالث

 منهجية الدراسة
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 متغيرات الدراسة:

 
 لكترونية.المتغير التابع: رضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الإ

 التحول الرقمي، والذي يشمل أربعة أبعاد: المتغير المستقل: تأثير

 . توفير الوقت.1  

 . تقليل البيروقراطية والروتين.2  

 . الحد من الفساد.3  

 . العامل الصحي.4  

 

 التحليل الإحصائي المستخدم:

 

، 25دار ( الإصSPSSاعتمدت الطالبة في تحليل البيانات على الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

 واستخدمت الأساليب الإحصائية التالية:

 

، حيث يجب أن قياس صدق وثبات الدراسة: تم التحقق من ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل ألفا كرونباخ

 لي لكل محور.، كما تم استخدام الجذر لمعرفة صدق الأداة ودراسة صدق الاتساق الداخ0.60تتجاوز قيمته 

 

وية امها لوصف العينة وخصائصها، بالإضافة إلى حساب النسب المئالإحصاءات الوصفية: تم استخد

رات الداخلة في والتكرارات للمتغيرات الديموغرافية، وحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغي

 الاختبارات.
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الارتباط،  ونوع الارتباط والانحدار: تم تحليل العلاقة بين المتغيرات من خلال اختبار بيرسون لقياس قوة

 والتحضير لاختبار الانحدار الخطي البسيط للتحقق من معنوية العلاقة

 

( لدراسة الفروقات Independent T-testدراسة الفروقات: تم استخدام اختبار ستودنت للعينات المستقلة )

 طي. ( كبديل لاوسيMann-Whitneyبين مجموعتين، واختبار مان ويتني )

ستويات للتحقق من وجود اختلافات ذات دلالة إحصائية في م One Way ANOVAكما تم استخدام اختبار 

 بديل لاوسيطي.( كKruskal-Wallisاليس )و-متغير معين ضمن المجموعة الواحدة، واختبار كروسكال

 

 صدق وثبات أداة الدراسة:

 

بانة، تم ت الاستاعتمدت الدراسة على الصدق الظاهري للتأكد من صحة الاستبانة وجدواها. ولقياس ثبا

يث تم استخدام جذر حاستخدام معامل الاتساق الداخلي للتحقق من ثبات الأداة بناءا على معامل ألفا كرونباخ، 

ن أبعاد م( يوضح معاملات ثبات الاتساق الداخلي لكل بعُد 1معامل ألفا كمؤشر على الصدق. الجدول )

 ت والصدق للاستبانة ككل.الاستبانة بشكل منفصل، بالإضافة إلى معاملات الثبا

 

 معامل ألفا كرونباخ الدراسة ثبات الاستبيان ومحاوره 1جدول 
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 الفصل الرابع

 

 الدراسة الميدانية
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 خدمة مراكز رعب المقدمة الحكومية الخدمات عن المواطن رضا على (الالكترونية الخدمات) الرقمي التحول أثر

  الالكترونية المواطن

 مجتمع وعينة البحث: 

 ،مـن ـنةس 60و 18 بـين أعمـارهم تراوحـت اا  مواطنـ 104 من تألفت عشوائية عينة من البحث عينة تألفت

 عبـر ،9/8/2024 و 1/8/2024 بـين الفتـرة فـي أيـام 7 خـلال البيانـات جمـع تـم حيث استبانة خـلال

  المقـابلات

ا  استفاد ممن والهاتفية الشخصية  . الدراسة قيد المركز عبر المقدمة الخدمات من فعليا

 أداة الدراسة: 

 بالإضـافة بحثال بداية في المذكورة السابقة الدراسات من الاستفادة تمت حيث محاور ستة من مكونة استبانة

 للاسـتبيان بالنسـبة مـرالأ وحـذلك الإلكترونية الخدمات عن دبي نيابة أجرتها التي الاستبيانات من الاستفادة إلـى

 السياحة وزارة تقدمها التي الإلكترونية الخدمات عن المواطن رضا واستبيان ،السعودية الحكومة أجرته الـذي

 . الاستبيان على بملاحظاتهم والأخذ الخدمة مركز على المشرفين على عرضها تم ،كما السعودية

 المحور   العبارات

  التطبيق وتحميل الإلكتروني الموقع إلى الوصول سهولة عن راض أنا 

 لةسه المحمول الهاتف وتطبيق الإلكتروني الموقع في المتوفرة المعلومات 

  وواضحة

.1 

.2 

 تقييم:الأول المحور

   المواطن رضا

  3.  الخدمة على للحصول تنفيذها الواجب الخطوات سهولة عن راض أنا 

  4.  الدفع عمليات تنفيذ سهولة عن راض أنا 

 ترونيةالإلك الخدمات على للحصول بتقديمها قمت التي البيانات أن أعتقد 

  بالسرية تتمتع

.5  

  6.  لتوقعاتي المقدمة الخدمات تلبية عن راض أنا 

 تالزيارا /التقليدية التعاملات عن عملي بديل الالكتروني الخدمة مركز 

  الميدانية

.1 

.2 

 قيـاس:المحورالثاني

أثرالخدمة 
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 ـركت إلـى الاضـطرار مـن التقلـيص فـي الإلكترونـي الخدمـة مركز يساهم 

   الحكومية المعاملات لاسـتكمال العمـل

 توفير)الالكترونية

   (الوقت

  3.  والجهد الوقت توفير في الإلكترونية الخدمة مركز يساهم 

 لتـزامالا) الإلكترونـي الخدمـة مركـز عبر المقدمة للطلبات الاستجابة سرعة 

 (الخدمة لتسليم المحـدد بالوقـت

.4  
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    ةالرسمي العمل أوقات خارج الطلبات تقديم الإلكتروني الخدمة مركز يوفر .

  

5  

 ـيرس نظام خلال من العاملين أداء تحسين في الإلكتروني الخدمة مركز يساهم 

   التقصير عن المسؤولين لتحديد الدائمة والرقابة المعـاملات تتبـع

   املاتالمع انجاز زمن خلال من للعاملين أفضل تقييم المؤتمت العمل نظام يتيح 

  العمل جودة بتحسين الإلكتروني الخدمة مركز يساهم 

ا  الطلبات توثيق يضمن   إلـى اروالاضـطر العاملين قبل من ضياعها عدم الكترونيا

   مجدداا  طلبهـا إعـادة

.1 

.2 

.3 

.4 

  :الثالث المحور

 الخدمة أثر قيـاس

 الالكترونية

 مــــــن التخفــــــيض)

 البيروقراطيــــــــــــــة

  (والروتين

 عاملينال كفاءة زيادة في يساهم الخدمة مقدمة للجهة المراجعين عدد تقليص 

  أدائهم وتحسين
.5 

 

 لخـدماتا طـالبي بـين العدالـة تحقيـق فـي الإلكترونـي الخدمـة مركـز يساهم 

   العاملين قبل من الشخصية الـدوافع وتجنـب

  الفساد نسبة بتخفيض الإلكتروني الخدمة مركز يساهم 

.1 

.2 

 قيـاس  :الرابع المحور

  الالكترونية الخدمة أثر

  الفساد 

  3.  الرشاوي من التخفيف في الإلكتروني الخدمة مركز يساهم 

ا  منظم برنامج عبر الخدمة تقديم   فـي اهميسـ المـوظفين قبل من تدخل دون سلفا

    والوساطات المحسوبيات مـن التخفـيض

.4  

 5.  العام الالم استخدام في الهدر بتخفيض يساهم الإلكتروني الخدمة مركز أن أعتقد 
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 عـن ةالحكوميـ المعـاملات طلـب نحـو تحولـك فـي كبيـر دور كورونا لجائحة 

    الإلكتروني الخدمة مركـز طريـق

 المكاني التباعد إجراءات تحقيق في الإلكتروني الخدمة مركز يساهم 

   الصحية والإجراءات

 سـنال لكبـار الخـدمات إيصـال مراعاة في الإلكتروني الخدمة مركز يساهم 

   الخاصة الصحية الحـالات وبعـض

 لبهـاطا عـن الخدمـة مقـدم فصـل طريـق عـن الإلكتروني الخدمة مركز يساهم 

 ضللأمرا تعريضهم وعدم العاملين سلامة علـى بالحفـاظ

.1 

.2 

.3 

.4 

 :الخامس المحور

 الخدمـــة أثـــر قيـــاس

 العامــل الالكترونيــة

  الصحي

 المؤهل العلمي  •

 العمر  •

 الوضع الوظيفي  •

 نوع العمل   •

 هل تملك حساب مصرفي   •

 يــةالحكوم الخــدمات علــى الحصــول فــي الاســتمرار فــي ترغــب هــل •

  الإلكتروني الخدمــة مركــز عبــر

-التقليـدي المـواطن مركـز مركـز عبر الخدمات على الحصول تفضل هل •

  للخدمة المقدمة الأساسية الجهـة-الإلكترونـي

 :المحورالسادس

 ديموغرافيـة معلومات

  .عبارات 8 من مكون
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 متغيرات الدراسة: 

 . رونيةالالكت المواطن خدمة مراكز عبر المقدمة الحكومية الخدمات عن المواطن رضا :التابع المتغير

 : أبعاد أربعة من ويتألف الرقمي التحول أثر :المستقل المتغير

 . توفير الوقت •

 . تخفيض البيروقراطية والروتين •

 . الحد من الفساد •

 . العامل الصحي •

 

 المعالجة الاحصائية المستخدمة:

  الحزمـة علـى د بالاعتما التالية، الإحصائية الأساليب باستخدام الطالبة قامت

  :البيانات لتحليل 25 النسخة (SPSS) الاجتماعية للعلوم الإحصائية

 التأكد )الدراسة أداة ثبات لمعرفة كرومباخ ألفا معامل طريق عن وذلك :الدراسة وثبات صدق قياس •

 خليالـدا الاتسـاق صـدق ودراسـة الدراسة داة أ صدق لمعرفة وجذره (60%  فوق قيمته أن مـن

 . محور كـل لعبـارات

 لمتغيـراتل والتكـرارات المئويـة النسـب ومعرفـة وخصائصـها العينـة لوصـف :الوصدفية الاحصداءات •

 . باراتالاخت في الداخلة للمتغيرات المعياري والانحراف الحسابي المتوسط ومعرفة الديموغرافية

 تمهيـداا  وذلـك ونبيرسـ اختبـار طريـق عـن ونوعهـا وقوتهـا الارتبـاط علاقة دراسة :والانحدار الارتباط •

 . البسيط الخطي الانحدار ،واختبار العلاقة معنوية لمعرفة الانحدار لدراسة

 الفـرق لدراسـة Independent T-test المسـتقلة للعينات ستودنت اختبار باستخدام: الفدرق دراسة •

 من للتحقق One Way ANOVA واختبار ،Mann-Whitney اللاوسيطي وبديله مجموعتين بـين

  وجود

  اللاوسـيطي وبديلـه الواحـدة المجموعـة ضـمن مـا متغيـر مسـتويات فـي إحصـائية دلالـة ذات اختلافـات

 .Kruskal-Wallis 
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  : وثباتها الدراسة أداة صدق

 يتعلـق بمـاو وجـدواها الاسـتبانة صـدق مـن للتأكـد الظاهري الصدق على القياس أداة في الدراسة اعتمدت

 كرونبـاخ عامـلم حسـب الأداة ثبـات مـن للتحقق الداخلي الاتساق معامل استخدام تم الدراسة استبانة بثبـات

 لأبعـاد لـداخليا الاتسـاق ثبات معاملات يوضح(1 )والجدول الصدق معامل يمثل الذي ألفا معامل وجـذر ألفـا،

 : ككل للاستبانة دق والص الثبات معامل الى إضافة منفصل بشكل منها واحد كـل الاسـتبانة

  

  ه ومحاور الاستبيان ت ثبا ة لدراس خ كرونبا ألفا معامل 1 جدول

  ومحاوره الاستبيان ثبات لدراسة كرونباخ ألفا معامل    

معامل 

 الصدق 

معامل ألفا 

 كرونباخ 

عدد 

 العبارات 

 التسلسل  المحور والمتغيرات 

 المقدمة الحكومية الخدمات عن المواطن رضا 6  0.845  0.919 

  الالكترونية المواطن خدمة مراكـز عبر

 1 

 2   (الالكترونيةالخدمة ) التحول الرقمي 19  0.892  0.944 

 2.1  الوقت  5  0.814  0.902 

 2.2  البيروقراطية والروتين  5  0.842  0.918 

 2.3  الفساد  5  0.817  0.904 

 2.4  العامل الصحي  4  0.848  0.921 

 3  الاستبيان الكلي  25  0.913  0.956 

  

 و 0.814 ـينب تراوحت المعامل قيم النتائج وبينت للاستبيان كرونباخ ألفا معامل قيم (1-1 )الجدول يبين

 ككـل تبيانللاسـ المعامـل قيمـة وبلغـت ،0.60 من أكبر جميعها وكانت وأبعاده الاستبيان لمحاور 0.892

 معامل جذر )دقالص معامل لقيم بالنسبة أما ممتازة ثبات درجة ذو الاستبيان بأن القول يمكن أنـه أي 0.913

 صـادق الاسـتبيان نأ يعنـي ممـا 0.956 ت كانـ ككل للاستبيان قيمته و مرتفعة أيضا القيم أن فـنلاحظ (الثبـات

 والتوزيـع ستبانةالا لأسئلة والجيد المدروس التصميم على ذلك ويدلنا العينة منه سحبت الـذي للمجتمـع وممثـل

 . صادق بشكل للمجتمع ممثلة عينة أفـراد علـى لهـا الصـحيح
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  :الاستبيان لعبارات الخماسي ليكرت مقياس توضيح

 من حالة كل تقابل كمية أوزان مع التحليل أثناء معه التعامل ويتم ترتيبي مقياس الخماسي ليكرت مقياس

: التالي دولالج وفق وغيره وسيط أو كوسط أنواعها بمختلف عليها نحصل التي النتائج تفسير ويتم حالته،

 :  ن أ حيث

 .  4 على 5 بقسمة حسابه وتم 0.8=  الفترة طول

 (.. وهكذا مسافة 3 إلى 2 ومن مسافة 2 إلى 1 من) الاختيارات بين المسافات عدد=  4

 . الخيارات عدد=  5 والعدد

  الخماس ليكرت مقياس 2 جدول

موافق 

 بشدة
 غير موافق محايد موافق

غير موافق 

 المستوى  على الإطلاق

القيمة   1.79 - 1  2.59 - 1.80  3.39 - 2.60  4.19 - 3.40  5 - 4.20

 الناتجة 

  

 : المواطن رضا تقييم محور نتائج التالي الجدول يبين
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  المواطن رضا تقييم ت عبارا نتائج 3 جدول

  المواطن رضا تقييم عبارات نتائج 

 النتيجة
الانحراف 

 الرقم   العبارة  المتوسط  المعياري 

موافــق 

 بشدة 

 وتحميل الإلكتروني الموقع إلى الوصول سهولة عن راض أنا 4.22  0.81 

   التطبيق

 1 

موافــق 

 بشدة 

 محمولال الهاتف  وتطبيق الإلكتروني الموقع في المتوفرة المعلومات 4.37  0.67 

 وواضحة سهلة

 2 

موافــق 

 بشدة 

 على للحصول تنفيذها الواجب الخطوات سهولة عن راض أنا 4.31  0.73 

  الخدمة

 3 

 4   الدفع عمليات تنفيذ سهولة عن راض أنا 4.14  0.82   موافق

  موافق

 الخدمات على للحصول بتقديمها قمت التي البيانات أن أعتقد 3.92  0.87 

  تتمتع الإلكترونية

 بالسرية 

 5 

 6    لتوقعاتي المقدمة الخدمات تلبية عن رام أنا 4.03  0.86   موافق

   المواطن رضا تقييم محور نتيجة 4.17  0.597  موافق 

  

 4.37 و 3.92 بين الإجابات تراوحت حيث المواطن، رضا تقييم محور ت عبارا نتائج السابق الجدول يبين

 ليقابـ وهـو  14.4 المواطن رضا تقييم محور على الإجابات متوسط وبلغ بشدة والموافقة الموافقة تقابل وهـي

 رونـيالإلكت للموقـع الوصول سهولة عن راضون المواطنين أن أي الخماسي ليكرت مقياس من الموافقـة

 للخدمـة ـولللوص تنفيـذها الواجـب والخطـوات الـدفع عمليـة وسـهولة المعلومات ووضوح تطبيقـه وتحميـل

 . الخدمة لقاء معلوماتهم سرية وعن لتوقعاتهم الخدمات تلبيـة عـن وراضـون

 : الوقت بعد جنتائ التالي الجدول يبين حيث الالكترونية الخدمات محور أبعاد نتائج التالية الجداول تبين
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  الالكترونية الخدمات أثر محور من الوقت توفير بعد نتائج 4 جدول

  الالكترونية الخدمات أثر محور من الوقت توفير بعد نتائج   

 النتيجة
الانحراف 

 الرقم  العبارة   المتوسط  المعياري  

موافق 

 بشدة 

 /ةالتقليدي التعاملات عن عملي بديل الالكتروني الخدمة مركز 4.46  0.74 

  الميدانية الزيارات

1  

موافق 

 بشدة 

 إلى الاضطرار من التقليص في الإلكتروني الخدمة مركز يساهم 4.35  0.75 

   الحكومية المعاملات لاستكمال العمل ترك

2  

موافق 

 بشدة 

 0.68  4.49 
  والجهد الوقت توفير في الإلكترونية الخدمة مركز يساهم

3  

  موافق
 الإلكتروني الخدمة مركز عبر المقدمة للطلبات الاستجابة سرعة 3.87  1.05 

 ) الخدمة لتسليم المحدد بالوقت الالتزام(

4  

موافق 

  بشدة

 العمل أوقات خارج الطلبات تقديم الإلكتروني الخدمة مركز يوفر 4.24  0.77 

    الرسمية

5  

موافق 

 بشدة  

 0.612  4.28 
 نتيجة بعد الوقت  

  

  

 بين جاباتالإ تراوحت حيث الالكترونية، الخدمات محور من الوقت بعد عبارات نتائج السابق الجدول يبين

 يقابل وهو 4.28 ت الوق بعد على الإجابات متوسط وبلغ بشدة والموافقة الموافقة تقابل وهي 4.49 و 3.87

 عملـي بـديل يـةالالكترون الخدمـة أن على موافقون المواطنين أن أي الخماسي ليكرت مقياس من بشدة الموافقة

 وتـوفر لوقتوا الجهد توفير وفي العمل لترك الاضطرار من التقليص في وتساهم دية التقلي التعـاملات عـن

 . الطلبات استجابة في والسرعة الرسمية العمل أوقات خـارج الطلبـات تقـديم
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 وصف أفراد عينة الدراسة: 

 الجـنس،: (وهـي نةالعي لأفراد الديموغرافية بالمتغيرات المتعلقة النتائج عرم وسيتم مواطن، 104 العينة شملت

 حصـوللل الأفضـل الطريقة مصرفي، حساب امتلاك العمل، نوع الوظيفي، الوضع العلمي، المؤهل العمر،

 : العلمي والمؤهل والعمر الجنس ب حس المواطنين توزع التالي الجدول ويبين ،)الخدمات علـى

  

  الدراسة لعينة الديموغرافية المتغيرات وصف 5جدول 

  الدراسة لعينة الديموغرافية المتغيرات وصف  

 المتغير  الفئة  عدد المواطنين    %النسبة 

 ذكر    69  66.3 

 أنثى   35  33.7  الجنس  

 المجموع   104  100.0 

 29.1  30  18 – 28   

 العمر 

 60.2  62  29 – 43   

 9.7  10  44 – 59   

 ومافوق 60  1  1.0 

 المجموع   103  100.0 

 شهادة تعليم أساسي   3  2.9 

 المؤهل العلمي 

 شهادة تعليم ثانوي    23  22.1 

 معهد أو جامعية شهادة   61  58.7 

 متوسط

 دراسات عليا    17  16.3 

 المجموع   104  100.0 

  

 إلى ينتمون المجيبين من 60.2% أن تبين كما ذكور، العينة أفراد من 3.66% أن السابق الجدول نتائج تبين

 . متوسط معهد أو جامعية شهادة العلمي مؤهلهم العينة أفراد من 58.7% و ،43 إلى 29 من العمرية الفئة
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 الديموغرافية المتغيرات حسب العينة توزع التالية البيانية المخططات تبين
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 الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات   
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 نتائج الدراسة 

 عـن المـواطن رضـا تحسـين في (الالكترونية الخدمات) الرقمي التحول أثر بحث دراسة بعد

 : مايلي تبين الالكترونية المواطن خدمة مراكز عبر المقدمة الحكوميـة الخـدمات

 المقدمة الحكومية الخدمات جودة في ارتفاع تحقيق الإلكتروني المواطن خدمة مركز استطاع •

  له، نالمستخدمي المواطنين رضا تحسين على اا  جد كبير إيجابي بشكل انعكس ممـا عبره،

 . واطنينالم رضا تحسين في دور الدراسة قيد الأربعة الأبعاد من الرقمي التحول لأثر إن •

 العامل ليهي المواطنين، رضا تحسين على تأثيراا  الأكثر العامل هو الوقت توفير أن تبين ث حي

 . والبيروقراطية الروتين من التخفيض بعد وأخيراا  الفساد، من الحد ثـم الصحي

 عبـر دمـةالمق الحكوميـة الخـدمات عـن المـواطن رضـا علـى الالكترونيـة الخـدمات تؤثر •

 من 31.1% يفسر أن المستقل المتغير استطاع حيث الالكترونية، المواطن خدمـة مراكـز

 طنالموا خدمة مراكز عبر المقدمة الحكومية الخدمات عـن المـواطن رضـا تغيـرات

 . الالكترونية
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 مراكـز عبـر المقدمـة الحكوميـة الخـدمات عـن المـواطنين رضـا بـين تفـاوت يوجـد لا •

 . الجنسين بين الالكترونية المـواطن خدمـة

 مراكـز عبـر المقدمـة الحكوميـة الخـدمات عـن المـواطنين رضـا بـين تفـاوت يوجـد لا •

 . العمر فئات بين الالكترونية المـواطن خدمـة

 لمواطنا خدمة مراكز عبر المقدمة الحكومية الخدمات عن المواطنين رضا بين تفاوت يوجد •

 الجامعيـة شـهادةلل وصـلوا والـذين الثـانوي للتعليم وصلوا الذين المواطنين بين  الالكترونية

 . الثانوي للتعليم وصلوا الذين المواطنين لصالح وعـالي متوسـط معهـد أو

 مـواطنال خدمـة مراكـز عبر المقدمة الحكومية الخدمات عن المواطن رضا في تفاوت يوجد •

 العليـا لدراسـاتل وصـلوا والـذين الثـانوي للتعلـيم وصـلوا الذين المواطنين بين الالكترونيـة

 . الثانوي للتعليم وصلوا الـذين المـواطنين لصـالح

 لمواطنا خدمة مراكز عبر المقدمة الحكومية الخدمات عن المواطن رضا في تفاوت يوجد لا •

 صوالخا العام القطاع في العاملين نوعي بين الالكترونية
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 التوصيات 

 قبل من المراكز بهذه كبيرة دراية عدم هناك لأن الخدمات لهذه الترويج حملات تكثيف •

 .  المواطنين

 . المركز يقدمها التي الخدمات مروحة توسيع •

 وقاتلأ خاضع غير كان وإن الطلب تقديم لأن  الوثائق لتسليم جديدة آليات إيجاد ضرورة •

 . ت الأوقا هذه في يتم تسليمها أن إلا الرسمية، الدوام

 . مينالمستخد بين الرقمية الفجوة لتغطية رقمية مجتمعية ثقافة خلق على العمل ضرورة •

  شروطوال  الأدوات أحد لأنها الإلكتروني الدفع تطبيقات لاستخدام والتشجيع التوعية •

 . المركز خدمات من للاستفادة  الأساسية

 تحقيق التاليوب نهائي بشكل الورقيات  ن م لتتخلص  الإلكتروني كالتوقيع جديدة آليات إيجاد •

 . المركز من المرجو الهدف
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 ملاحق الدراسة 
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 الاستبيان 

 المواطن رضا تقييم محور       

 موافق 

 بشدة 

  موافق غير غير موافق  محايد  موافق 

 الإطلا على

  ق

   س  المقيا

  الإلكتروني الموقع إلى الوصول  سهولة عن راض أنا           

  ه ب الخاص التطبيق وتحميل

 1 

  وتطبيق الإلكتروني الموقع  في المتوفرة المعلومات          

  وواضحة سهلة المحمول  الهاتف

 2 

 تنفيذها الواجب الخطوات سهولة عن راض أنا          

  الخدمة على للحصول 

 3 

  

  

 4   الدفع عمليات تنفيذ سهولة عن راض أنا        

 للحصول  بتقديمها قمت التي البيانات  أن أعتقد          

  بالسرية تتمتع الإلكترونية الخدمات على

 5 

  لتوقعاتي المقدمة الخدمات تلبية عن راض أنا          

  

 6 
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 )الوقت( الإلكترونية الخدمات أثر قياس محور        

موافق 

 بشدة 

  موافق غير غير موافق  محايد  موافق 

  ق الإطلا على

   المقياس 

 عملي  بديل  الالكتروني  الخدمة  مركز          

 الزيارات /التقليدية التعاملات عن 

  الميدانية

 1 

 من التقليص في الإلكتروني الخدمة مركز يساهم          

 المعاملات لاستكمال العمل ترك إلى الاضطرار

   الحكومية

 2 

 الوقت توفير في الإلكترونية الخدمة ز مرك يساهم          

  والجهد

 3 

 مركز عبر المقدمة  للطلبات الاستجابة سرعة          

 المحدد  بالوقت الالتزام)الإلكتروني  الخدمة

 ( الخدمة لتسليم

  

 4 

 الطلبات تقديم الإلكتروني الخدمة مركز يوفر          

    الرسمية العمل أوقات خارج

 5 
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 المراجع
 

 - المراجع العربية

 

 

فلسطين،  ( " دور التحول الرقمي في تحسين الخدمات الحكومية في2020إبراهيم نصر الله عبد الفتاح ) 

72-1المؤتمر الدولي الأول في تكنولوجيا المعلومات والأعمال، ص ص   

 

ة في جودة ( دور جودة الخدمات والصورة الذهنية والمنافع غير الملموس2016أبو عكر، فوزي فايز عودة )

غير منشورة  قة مع الأعضاء المستفيدين دراسة حالة الغرفة التجارية الصناعية بغزة رسالة ماجستيرالعلا

 الجامعة الإسلامية غزة.

 

نة الخليل دراسة ( جودة الخدمات المصرفية في البنوك الفلسطينية العاملة في مدي2019ابو ميزره دياب ماهر )

، فلسطينرية، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الخليلمقارنة بين البنوك الإسلامية والبنوك التجا  

 

لعربية دراسةا( الإدارة الإلكترونية للخدمات الصحية وتحديات التحول الرقمي في الدول 2020حسنية صيفي )  

خاص حالة مملكة البحرين مجلة كلية الاقتصاد للبحوث العلمية المجدل الأول، العدد السادس، عدد  

 

4ستنصرية، المجلد: ي، الإدارة الالكترونية وتقديم الخدمات العامة، مجلة الحقوق الجامعة المحنان محمد القيس  

2012، العراق، 16,17الاصدار  26  

 

 

ن بالمؤسسة، مجلة ( العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبو2017خبره محمد، ومرايمي، أسماء ) 

، الجزائر .4، العدد 03 الريادة الاقتصاديات الأعمال المجلد  
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(. دور التحول الرقمي في رفع كفاءة 2020رشوان عبد الرحمن محمد سليمان قاسمن زينب عبد الحفيظ أحمد )  

 أداء البنود وجذب الاستثمارات المؤتمر الدولي الأول لتكنلوجيا المعلومات والأعمال

 

 الأردن عمان، والتوزيع، للنشر الثقافة دار ط.  العمليات إدارة(. " 2006) على جبرين

 

 نالأرد والتوزيع، للنشر الثقافة دار ،1ط". الادارة في الكمية الاتجاهات(. " 2008) على جبرين 

 

 القاهرة والتوزيع، للنشر الفاروق دار ،2ط". البشرية الموارد إدارة(. " 2006) باري كشواي 

 

 دار ،1ط العامري، خالد باعتماد الترجمة" الإدارة علم أساسيات( 2004) توني موردن 

 . القاهرة مكتوم آل راشد بن محمد ومؤسسة للنشر الفاروق

 

 على سرور المترجم ،1ط المريخ دار ترجمة المشروعات إدارة(. " 1999) فانتل صمويل جاك ميريديت 

 .السعودية الرياض سرور
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