
[image: A close-up of a logo

AI-generated content may be incorrect.]جامعة ميد اوشن
كلية الإدارة 
برنامج الدكتوراة 



	





اسم الرسالة
تأثير تطبيق الإدارة الإلكترونية على الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية من وجهة نظر المستفيدين: دراسة ميدانية في عدد من المؤسسات الحكومية في محافظة جدة



إعداد
اسم الباحث
الحميدي بن عبدالله السبيعي
الرقم الجامعي 251003132


رسالة مقدمة إلى  برنامج الدكتوراة
كجزء من متطلبات نيل درجة دكتوراه الفلسفة في الادارة



العام الجامعي2026 م 
1447ه‍ - 1448ه



[image: A close-up of a logo

AI-generated content may be incorrect.]Midocean University
Faculty of Management
Ph.D. program

	




Study name
The impact of implementing e-government on administrative performance in government institutions from the beneficiaries’ perspective: A field study in a number of government institutions in Jeddah Governorate

Prepared by
  (Researcher's name)
 



A Dissertation submitted to Doctorate Program
In partial fulfillment of the requirements for the Degree of
Doctor of Philosophy (PhD) In Management 




Academic Year: 2026 AD 
1447–1448 AH





الفصل الأول: اللإطار المنهجي للدراسة
1.1 مقدمة الدراسة
أصبح أداء المنظمات في العصر الحديث محورًا أساسيًا لقياس مدى نجاحها في تحقيق أهدافها، حيث يعكس الأداء الإداري كفاءة استخدام الموارد البشرية والمادية والتقنية في إنجاز الأعمال وتحقيق النتائج المرجوة. ولا يقتصر مفهوم الأداء على مجرد تنفيذ المهام، بل يمتد ليشمل جودة الخدمات المقدمة، وسرعة الإنجاز، ومستوى رضا المستفيدين، ومدى قدرة المنظمة على التكيف مع التغيرات البيئية والتحديات المعاصرة. وفي هذا الإطار، تحرص المؤسسات الحكومية على تطوير أدائها الإداري من خلال تبني أساليب إدارية حديثة تسهم في تحسين الكفاءة والفعالية وتحقيق التميز المؤسسي.
وفي ظل التطورات التكنولوجية المتسارعة، برزت الإدارة الإلكترونية كأحد أهم الاتجاهات الحديثة التي أسهمت في إحداث نقلة نوعية في أساليب العمل الإداري، حيث أصبح التحول نحو الإدارة الإلكترونية أحد أبرز مظاهر التطور الإداري في العصر الحديث نتيجة للتقدم الكبير في تقنيات المعلومات والاتصالات، وما فرضه من تحديات على النماذج التقليدية للإدارة. وقد أسهمت الإدارة الإلكترونية في تحسين كفاءة العمليات الإدارية من خلال تسريع الإجراءات، وتقليل الأخطاء، وتعزيز الشفافية، وتسهيل الوصول إلى الخدمات (القمش، 2023).
وتكتسب الإدارة الإلكترونية أهمية متزايدة في المملكة العربية السعودية، خاصة في ظل التوجهات الاستراتيجية المرتبطة بـ رؤية المملكة 2030، والتي تهدف إلى تعزيز التحول الرقمي ورفع كفاءة الأداء الحكومي وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين والمقيمين. وقد انعكس هذا التوجه في تبني العديد من المبادرات الرقمية التي تسعى إلى تطوير العمل الحكومي وتحقيق التكامل بين الجهات المختلفة، بما يسهم في بناء بيئة إدارية أكثر كفاءة ومرونة.

وبناءً على ما سبق، تسعى هذه الدراسة إلى تحليل تأثير الإدارة الإلكترونية على الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية، مع التركيز على محافظة جدة، من خلال التعرف على مدى إسهام تطبيق النظم الإلكترونية في تحسين كفاءة الأداء الإداري، وقياس انعكاس ذلك على جودة الخدمات وسرعة إنجاز المعاملات ورضا المستفيدين، بما يدعم جهود التحول الرقمي والتطوير الإداري في القطاع الحكومي
1.2 مشكلة الدراسة
أدى التطور المتسارع في تقنيات المعلومات والاتصالات إلى إحداث تغيرات جوهرية في أساليب العمل الإداري داخل المؤسسات الحكومية، حيث اتجهت هذه المؤسسات إلى تبني الإدارة الإلكترونية كأحد المرتكزات الأساسية للتحول الرقمي وتحسين الأداء الإداري. وقد أصبح الاعتماد على النظم الإلكترونية في إنجاز المعاملات وتقديم الخدمات الحكومية ضرورة تفرضها متطلبات السرعة والدقة والشفافية، إضافة إلى تزايد توقعات المستفيدين بالحصول على خدمات ذات جودة عالية وبأقل جهد ووقت ممكنين. وتشير الأدبيات الإدارية إلى أن الإدارة الإلكترونية تسهم في إعادة هندسة العمليات الإدارية، وتقليل الإجراءات الروتينية، وتحسين كفاءة استخدام الموارد، مما ينعكس إيجابًا على مستوى الأداء الإداري (القمش، 2023).
ورغم التوسع الملحوظ في تطبيقات الإدارة الإلكترونية داخل المؤسسات الحكومية في المملكة العربية السعودية، لا سيما في ظل برامج التحول الرقمي ورؤية المملكة 2030، إلا أن واقع التطبيق يختلف من مؤسسة إلى أخرى من حيث مستوى النضج التقني، وكفاءة الأنظمة الإلكترونية، ومدى تكاملها مع احتياجات المستفيدين. كما أن نجاح الإدارة الإلكترونية لا يقاس فقط بمدى توافر الأنظمة والتقنيات، وإنما بقدرتها على تحسين الأداء الإداري وتحقيق رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة. وقد بينت بعض الدراسات أن ضعف الاستفادة من الأنظمة الإلكترونية أو عدم توافقها مع توقعات المستفيدين قد يحد من الأثر الإيجابي المرجو للإدارة الإلكترونية (العيد، 2021؛ قدور وياسمين، 2022).
ومن هذا المنطلق، تبرز مشكلة الدراسة في الحاجة إلى تقويم أثر الإدارة الإلكترونية في تحسين الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة، من وجهة نظر المستفيدين الذين يمثلون الطرف الأكثر ارتباطًا بنتائج هذا التطبيق. إذ إن المستفيدين هم المؤشر الحقيقي لقياس فعالية الأداء الإداري وجودة الخدمات، لكونهم يتعاملون بشكل مباشر مع الأنظمة الإلكترونية ويختبرون مستوى سهولة الإجراءات وسرعة الإنجاز ودقة المعاملات. كما أن التركيز على وجهة نظر المستفيدين يسهم في تقديم صورة أكثر واقعية عن مستوى نجاح الإدارة الإلكترونية في تحقيق أهدافها، مقارنة بالاعتماد على وجهات نظر العاملين أو القيادات الإدارية فقط (الطويل، 2016).
وتزداد أهمية هذه المشكلة في محافظة جدة بوصفها إحدى أكبر المدن السعودية وأكثرها نشاطًا اقتصاديًا وخدميًا، إضافة إلى كونها من المدن الرائدة في تطبيق الخدمات الحكومية الإلكترونية. ورغم هذا التقدم، لا تزال هناك تساؤلات قائمة حول مدى إسهام الإدارة الإلكترونية فعليًا في تحسين الأداء الإداري، ومدى انعكاس ذلك على رضا المستفيدين وجودة الخدمات المقدمة لهم، فضلًا عن وجود تباين محتمل في آراء المستفيدين تبعًا لخصائصهم الديموغرافية مثل العمر، والجنس، ومستوى التعليم، والخبرة في استخدام الخدمات الإلكترونية (الأنزي وآخرون، 2022).
وبناءً على ما سبق، تتمثل مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس الآتي:
إلى أي مدى تسهم الإدارة الإلكترونية في تحسين الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة من وجهة نظر المستفيدين، في ظل التوسع في تطبيقات التحول الرقمي
تساؤلات الدراسة
في ضوء مشكلة الدراسة وأهدافها، تسعى الدراسة إلى الإجابة عن التساؤلات الآتية:
1. إلى أي مدى يسهم تطبيق الإدارة الإلكترونية في تحسين كفاءة الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة من وجهة نظر المستفيدين؟
2. إلى أي مدى يسهم تطبيق الإدارة الإلكترونية في تحسين فعالية الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة من وجهة نظر المستفيدين؟
3. هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في آراء المستفيدين حول أثر الإدارة الإلكترونية على الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة، تعزى إلى متغيراتهم الديموغرافية، مثل الجنس، والعمر، والمستوى التعليمي، والخبرة في استخدام الخدمات الإلكترونية؟
وتسعى هذه التساؤلات مجتمعة إلى بناء تصور علمي متكامل حول مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية ومدى إسهامها في تحسين الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة، بما يساعد على فهم الاختلافات الفردية في تقييم تجربة الخدمات الإلكترونية، ويدعم تطوير السياسات والإجراءات الإدارية وتحسين جودة الخدمات الحكومية المقدمة للمستفيدين.
1.3 أهمية الدراسة
الأهمية النظرية
تنبع الأهمية النظرية لهذه الدراسة من إسهامها في إثراء الأدبيات العلمية العربية في مجال الإدارة الإلكترونية وعلاقتها بتحسين كفاءة الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية، وهو مجال لا يزال بحاجة إلى مزيد من الدراسات الميدانية التي تتناول واقع التطبيق وآثاره الفعلية من وجهة نظر المستفيدين. إذ تركز معظم الدراسات السابقة على آراء العاملين أو القيادات الإدارية، في حين تأتي هذه الدراسة لتسد فجوة بحثية من خلال تسليط الضوء على منظور المستفيدين بوصفهم المؤشر الحقيقي لنجاح تطبيق الإدارة الإلكترونية وجودة الأداء الإداري.
الأهمية التطبيقية
تتجلى الأهمية التطبيقية لهذه الدراسة في ما يمكن أن تسفر عنه من نتائج وتوصيات عملية تسهم في دعم متخذي القرار في المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة في تحسين تطبيقات الإدارة الإلكترونية، وتطوير السياسات والإجراءات الإدارية بما يحقق رفع كفاءة الأداء الإداري والارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة للمستفيدين. 
 تقديم مؤشرات واضحة حول مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات الإلكترونية، مما يساعد على تطوير برامج تدريبية للعاملين، وتعزيز ثقافة التحول الرقمي، وتحقيق الاستخدام الأمثل للتقنيات الحديثة في العمل الإداري. كما يمكن أن تستفيد الجهات الرقابية والتخطيطية من نتائج الدراسة في تقييم أداء المؤسسات الحكومية ووضع خطط استراتيجية تسهم في تحسين جودة الخدمات العامة وتحقيق الكفاءة والفاعلية في الأداء الإداري.
1.4 أهداف الدراسة
التعرف على مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة.
الأهداف الفرعية للدراسة:
1. التعرف على مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة.
2. تحديد مستوى كفاءة الأداء الإداري من وجهة نظر المستفيدين.
3. تحديد تأثير الإدارة الالكترونية في تحسين كفاءة الأداء الإداري.
4. تحديد تأثير الإدارة الالكترونية في تحسين فعالية الأداء الإداري.
ينطلق البحث من الفرضيات الآتية:
1.5 فرضيات الدراسة
ينطلق البحث من الفرضيات الآتية:
الفرضية الرئيسية: 
لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتطبيق الإدارة الالكترونية على الأداء الإداري للمنظمات الحكومية في جدة من وجهة نظر المستفيدين.
يتفرع عنها الفرضيتان الآتيتان:
الفرضية الفرعية الأولى:
لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتطبيق الإدارة الالكترونية على كفاءة الأداء الإداري للمنظمات الحكومية في جدة من وجهة نظر المستفيدين.
الفرضية الفرعية الثانية:
لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لتطبيق الإدارة الالكترونية على فعالية الأداء الإداري للمنظمات الحكومية في جدة من وجهة نظر المستفيدين. 
1.6 مفاهيم الدراسة
الإدارة الإلكترونية (E-Government / E-Administration)
التعريف النظري: هي استخدام تقنيات المعلومات والاتصالات في تخطيط وتنظيم وتنفيذ ومتابعة العمليات الإدارية داخل المؤسسات الحكومية، بهدف تحسين مستوى الأداء الإداري وتقديم الخدمات بشكل أكثر سرعة ودقة وشفافية (Alruways, 2019) 
التعريف الإجرائي: تُقاس الإدارة الإلكترونية في هذه الدراسة من خلال مستوى تطبيق الأنظمة الإلكترونية في المؤسسات الحكومية، ويشمل ذلك مدى استخدام المعاملات الإلكترونية، الخدمات الرقمية المقدمة للمستفيدين، قواعد البيانات الإدارية، وتكامل النظم التقنية مع الإجراءات الإدارية، بحيث يسهم ذلك في تسريع إنجاز المعاملات وتقليل الإجراءات الروتينية.
كفاءة الأداء الإداري (Administrative Performance Efficiency)
التعريف النظري: هي قدرة المؤسسة على إنجاز الأعمال الإدارية بطريقة تحقق أعلى مستوى من الفاعلية والجودة، مع أقل استهلاك ممكن للوقت والجهد والتكلفة، مع الحفاظ على رضا المستفيدين (الطويل، 2016).
التعريف الإجرائي: تقاس كفاءة الأداء الإداري في الدراسة من خلال مؤشرات عملية تشمل: سرعة إنجاز المعاملات، دقة الإجراءات، جودة الخدمات المقدمة، مستوى رضا المستفيدين، وفعالية استخدام الموارد البشرية والتقنية في إنجاز الأعمال.
العملاء (Customers)
التعريف النظري:
يُقصد بالعملاء الأفراد أو الجهات الذين يتعاملون مع المؤسسات الحكومية للحصول على الخدمات العامة أو الاستفادة منها، ويُنظر إليهم في إطار الإدارة الحكومية الموجهة نحو المستخدم باعتبارهم طرفًا أساسيًا ينبغي أن تُصمم الخدمات وتُقدم بما يتوافق مع احتياجاتهم وتوقعاتهم، مع الاهتمام بسهولة الوصول إلى الخدمة وملاءمتها وسرعة الحصول عليها وجودتها (OECD, 2005). كما تؤكد منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية أن تقييم أداء الخدمات العامة يرتبط بصورة وثيقة بتجربة المستخدمين وتوقعاتهم بشأن الخدمات التي تقدمها المؤسسات الحكومية (Baredes, 2022).
التعريف الإجرائي:
يقصد بالعملاء في هذه الدراسة المستفيدون من الخدمات الحكومية الذين يتعاملون بصورة مباشرة مع الخدمات الإلكترونية المقدمة من عدد من المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة، سواء من خلال المنصات الإلكترونية أو التطبيقات أو المواقع الحكومية أو غيرها من قنوات تقديم الخدمات الرقمية. وتُقاس آراؤهم من خلال تقييم سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية، وسرعة إنجاز المعاملات، ودقة الإجراءات، وجودة الخدمة، ومستوى رضاهم عن الأداء الإداري للمؤسسات الحكومية محل الدراسة.



1.7 حدود الدراسة
· الحدود المكانية: المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة.
· الحدود الزمانية: فترة تطبيق الدراسة الميدانية.
· الحدود البشرية: المستفيدون من الخدمات الحكومية.
1.8 إجراءات الدراسة و منهجيتها
منهج الدراسة
تعتمد الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي؛ لملاءمته لطبيعة الدراسة وأهدافها (العيد، 2021)، حيث تم وصف متغيرات الدراسة وخصائص مجتمعها وعينتها، ثم تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة، والاعتماد على البرنامج الإحصائي SPSS. ويتيح هذا المنهج دراسة مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية وعلاقتها بالأداء الإداري في المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة من وجهة نظر المستفيدين، إلى جانب تحليل الفروق في آراء أفراد العينة وفقًا للمتغيرات الديموغرافية..
مجتمع وعينة الدراسة
مجتمع الدراسة: المستفيدون من الخدمات في عدد من المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة.
عينة الدراسة: عينة ميسرة المستفيدين يتم تحديد حجمها وفق الأساليب الإحصائية المناسبة، بالغ عددها ٣٨٤ عينة.
وسائل جمع بيانات الدراسة
أداة الدراسة: الاستبانة
تعد الاستبانة الأداة الرئيسة لجمع البيانات في هذه الدراسة، حيث تهدف إلى قياس أثر الإدارة الإلكترونية على  الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة من وجهة نظر المستفيدين. وقد تم تصميم الاستبانة استنادًا إلى مراجعة شاملة للأدبيات والدراسات السابقة لضمان توافق البنود مع أهداف البحث وموضوعه، واستنادًا إلى الدراسات التي تناولت الإدارة الإلكترونية والأداء الإداري في السياقات العربية (القمش، 2023).
هيكل الاستبانة
تم تقسيم الاستبانة إلى ثلاثة أقسام رئيسية:
أولًا: البيانات الديموغرافية:
يشمل هذا القسم جمع البيانات المتعلقة بخصائص أفراد العينة، والتي تتضمن الجنس، والعمر، والمستوى التعليمي، والخبرة في استخدام الخدمات الإلكترونية. وتساعد هذه البيانات في تحليل الفروق المحتملة في آراء المستفيدين حول مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية وأثرها على الأداء الإداري.
ثانيًا: المتغير المستقل – تطبيق الإدارة الإلكترونية:
يهدف هذا القسم إلى قياس مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الحكومية من وجهة نظر المستفيدين، ويتضمن عددًا من الأبعاد المرتبطة بالبنية التحتية التقنية، والخدمات الإلكترونية، والكفاءة التقنية وسهولة استخدام الأنظمة الإلكترونية، ومدى تكاملها مع الإجراءات الإدارية. وتُقاس هذه الأبعاد باستخدام مقياس ليكرت الخماسي، حيث يمثل الرقم (1) "غير موافق تمامًا"، بينما يمثل الرقم (5) "موافق تمامًا".
ثالثًا: المتغير التابع – الأداء الإداري:
يهدف هذا القسم إلى قياس مستوى الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية من وجهة نظر المستفيدين، ويتضمن بُعدين رئيسيين هما كفاءة الأداء الإداري وفعالية الأداء الإداري. وتشمل كفاءة الأداء الإداري مؤشرات مثل سرعة إنجاز المعاملات، ودقة الإجراءات، وحسن استخدام الموارد، بينما تشمل فعالية الأداء الإداري جودة الخدمات المقدمة، وتحقيق احتياجات المستفيدين، ومستوى الرضا عن الخدمات الحكومية الإلكترونية. وتُقاس جميع البنود باستخدام مقياس ليكرت الخماسي.
التحقق من صدق وثبات الأداة
سيتم دراسة صدق أداة الدراسة وهي الاستبيان من خلال دراسة الصدق الظاهري: مراجعة البنود من قبل مجموعة من الخبراء في الإدارة العامة وتقنيات المعلومات لضمان ملاءمتها للبحث (القمش، 2023).
الصدق البعدي: مقارنة البنود مع الدراسات السابقة لضمان شمولها لجميع الأبعاد النظرية المتعلقة بالإدارة الإلكترونية وكفاءة الأداء الإداري (الطويل، 2016).
لم يتم التحقق من ثبات الاستبانة باستخدام اختبار التجربة المبدئية (Pilot Test) على عينة صغيرة خارج عينة الدراسة الفعلية، ثم حساب معامل كرونباخ ألفا (Cronbach’s Alpha) لتحديد درجة اتساق البنود الداخلية. ويعتبر الثبات مقبولًا إذا تجاوزت قيمة ألفا 0.70، مما يدل على موثوقية الأداة وقابليتها للاستخدام في جمع البيانات الفعلية (العيد، 2021).
تحليل البيانات واستخلاص النتائج
بعد جمع الاستبانات، ستدخل البيانات إلى برنامج SPSS للتحليل الإحصائي باستخدام الأدوات التالية:
التحليل الوصفي: لحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونسب التوزيع للمستفيدين فيما يتعلق بكل بعد من أبعاد الاستبانة.
تحليل الارتباط: لاختبار وجود علاقة بين مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية وكفاءة الأداء الإداري.
اختبارات الفروق: مثل تحليل التباين الأحادي (ANOVA) أو اختبار T-Student لتحديد الفروق بين المستفيدين حسب المتغيرات الديموغرافية.
التحليل الانحداري: لتحديد مدى تأثير تطبيق الإدارة الإلكترونية على الأداء الإداري وقياس حجم التأثير والدلالة الإحصائية (القمش، 2023).
وتهدف هذه الإجراءات التحليلية إلى التحقق من فرضيات الدراسة، واستخلاص نتائج دقيقة تساعد على تقديم توصيات عملية لتحسين الإدارة الإلكترونية وتعزيز كفاءة الأداء الإداري في المؤسسات الحكومية بمحافظة جدة.
المعالجة الإحصائية المقترحة 
وتتم عن طريق:
· المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية.
· اختبار (T-Test).
· تحليل التباين الأحادي (ANOVA).
· معامل الارتباط والانحدار الخطي.
· استخدام برنامج SPSS.
1.9 نموذج الدراسة
يعتمد نموذج الدراسة على المتغيرات الآتية:
المتغير المستقل: الإدارة الإلكترونية (البنية التحتية التقنية، الخدمات الإلكترونية، الكفاءة التقنية).
المتغير التابع: الأداء الإداري (الكفاءة و الفاعلية).
نموذج الدراسة
المتغير المستقل                          المتغير التابع
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