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 :   المقدمة  .1.1

،  ا اليومية ، وفرض ت التغيرات الس ريعة على كل ما حولنا حياتن  جزءاَ لا يتجزأ من   جيابحت التكنولوأص 

ح دا  ثورة في ع الم الأعم ال وتغيير الي ات وقواع د العم ل والانتق ال من الاقتص     ادات الق ائم ة على  وإ

موارد التي تس  اهم في د الاقتص  اد الرقمي من أهم الرفة ، ويعالص  ناعة إلى المجتمعات القائمة على المع

ول تعريف الموارد الاقتص ادية التقليدية حمفاهيم  بش كل جذري في تغيير الخلق قيمة مض افة ، والمس اهمة  

والتي  نس  انية  عكس الموارد التقليدية التي تتس  م بالندرة فهو يعتمد على المعرفة الإخدامها ، وبوكيفية اس  ت

 (.27-1، ص 2020دي ، الحما)  ة الحاليةنولوجيتعتبر الثورة المعلوماتية والتك

 قميحول الرحكومي فالتالنطبق على قطاع الأعمال فحس    ن وإنما ينحس    ن على القطاع  هذا الأمر لا ي

ل خلق د الرقمنة إلى مراجعة ش   املة للس   ياس   يات والعمليات والخدمات من أجيص   ف الانتقال من جهو

خطوط الأم امي ة ، في حين ركزت موج ات الرقمن ة أبس     ط للمواطنين والع املين في التج ارن اس     تخ دام 

) الموازي ة ( لزي ادة كف اءة   الخ دم ات الرقمي ةالس     ابق ة على الانتق ال من الخ دم ات الرقمي ة التن اظري ة إلى  

تص     ميم الخ دم ات الحكومي ة وإع ادة   وفع الي ة الخ دم ات الحكومي ة ، بينم ا يه دف التحول الرقمي إلى إع ادة

 .هندستها من الألف إلى الياء لتلبية احتياجات المستخدمين المتغيرة

المواطنين عن  ورض     ا    ةثق ة وإيم ان المواطنين ب الحكوم إيج ابي كبير على    أن للتحول الرقمي ت ثثيركم ا 

،  الوقت ، التخفيض من الروتين والبيروقراطية مترتبة على ) توفير  لالخدمات المقدمة ، من خلال الآثار ا

 من الفساد والعامل الصحي (.الحد 

في تنبع أهمية هذا البح     لرقمي ، جودة الخدمة ، حي  ح أهمية كل من التحول اوفي ض   وء ذلت يتض   

تن اول ت ه ذه مث ل : التحول الرقمي ، جودة الخ دم ات الحكومي ة ، وبتن اول متغيرات ح ديث ة نس     بي ا   اختي اره  

لة للمس     اعدة في تح ديد طبيعة  ويثتي هذا البح   في مح اويم بالدراس     ة والتحلي ل في نموذج واحد  المف اه

خدمات الحكومية ، وذلت تحس ين جودة الالمباش رة بين كل من التحول الرقمي والعلاقات المباش رة ويير  

 (. 4ص ،  2023،  السعيد )  السعوديةلحكومية ببمديريات الخدمات التركيز على العاملين با

لب ات تطبيق    الرقمي بمتط  حولب التعرف على م دى دور عملي ة الت،  (    2021) علي ،  دراس     ة    وته دف

ة  لت الدراس ة إلى وجود علاقة ارتباطي وتوص أبعاد مس توى جودة الخدمات المقدمة ،  المختلفة في تحس ين  

جودة الخدمة المقدمة ، بالإض  افة  وتحس  ين مس  توى  متطلبات تطبيق التحول الرقمي مجمعة ، قوية بين  

 رقمي في المنظمات العامة الخدمية.التحول الإلى تقديم تصور مقترح لخطوات 
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 دراسة :  ـة المشكل .1.2

ول الرقمي ق درة الحكوم ات على تق ديم الخ دم ات الع ام ة وتوفيره ا للمواطنين بجودة أعلى وق درة التحيعزز  

هذا بدوره يحس   ن مس   توى التفاعل بين المواطنين  ، على الوص   ول في كل مكان وعلى مدار الس   اعة  

، مث ل : تخفيض الروتين    حكوم ات فراد والعلى مس     توى الأيحقق ت ثثيرات إيج ابي ة    ، كم اوحكوم اتهم 

من أبرز القض   ايا ذات ي  تعتبر هذه من القض   ايا  ح، حد من الفس   اد  والبيروقراطية ، توفير الوقت ، ال

التباعد الاجتماعي التي  الس  معة الس  يئة فيما يتعلق بالخدمات الحكومية ، بالإض  افة إلى تحقيق إجراءات 

فرض تها أزمة كورونا في الس نوات القليلة المنص رمة ، بالتالي عند تحقق هذه الآثار س ينعكس هذا الأمر 

 بتحسين رضا المواطنين عن الخدمات الحكومية المقدمة.

 تي :الآوهي كتم تقسيم المشكلة إلى فجوات نظرية وعملية 

  فجوات على المستوى النظري.1,2,1

تش    ير إلى جوانن معرفية ناقص    ة أو لم تقدرس بعمق في الأبحا  الس    ابقة. يمكن تحديدها من خلال 

 .مراجعة الأدبيات ذات الصلة

 :أمثلة على الفجوات النظرية 

  في بيئات   قلة الدراس  ات التي تربط بين التحول الرقمي وجودة الخدمات الحكومية بش  كل مباش  ر .1

 .محلية أو إقليمية

توض ح العلاقة الس ببية بين عناص ر التحول الرقمي )كالبنية التحتية،    ييان نماذج تحليلية ش املة .2

 .الموارد البشرية، نظم المعلومات( وجودة الخدمة

مث ل دوره في تقلي ل الفس     اد  ،نقص في ال دراس     ات التي ت دما الأثر الاجتم اعي للتحول الرقمي .3

 .وتعزيز التفاعل بين المواطن والحكومة

مثل أزمة كورونا، وكيف أثرّت   محدودية البح  حول تثثير التحول الرقمي في ظروف استثنائية .4

 .تلت الظروف على تسريع التحول الرقمي وجودة الخدمات 
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   التطبيقيفجوات على المستوى  .1,2,2

تش     ير إلى التح دي ات أو المش     كلات الواقعي ة التي تواجهه ا الجه ات الحكومي ة أو المواطنون في تطبيق  

 .التحول الرقمي

 :قيةبيالتطأمثلة على الفجوات 

 .مية، ما يعوق تحسين جودة الخدمات في بعض المؤسسات الحكو ضعف البنية التحتية الرقمية .1

 .لتنفيذ وصيانة الأنظمة الرقمية الحديثة نقص الكوادر المؤهلة رقميا   .2

 .الحكومية عدم وعي المواطنين أو ضعف ثقتهم في الخدمات الرقمية .3

 .بطء التغيير التنظيمي أو مقاومة الموظفين للتحول الرقمي .4

، مم ا يعيق تق ديم خ دم ات مترابط ة  ع دم تك ام ل الأنظم ة الرقمي ة بين الجه ات الحكومي ة المختلف ة .5

 .وشاملة

، مم ا يقل ل من ف اعلي ة التحول الرقمي وثق ة  القص     ور في الإجراءات الأمني ة والخص     وص     ي ة .6

 .المستخدمين

جودة   تحس ين  علىرقمي أثر التحول الما  : "    فيبناء على ما س بق فإن مش كلة الدراس ة تتمثل بالتس اؤل  

 "؟  المواطنين عنهاورفع مستوى رضا  الخدمات الحكومية

 

  الدراسةأهمية  .1,3
 

 ى المستوى النظري : عل.1,3,1
حول  بموض  وع التاهمتها في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة  تنبع الأهمية النظرية لهذه الدراس  ة من مس  

ول الدراس ة مجموعة من المفاهيم  ، إذ تتنا  نينطلرقمي وتثثيره في جودة الخدمات الحكومية ورض ا المواا

فاهيم بدأت رقمي ، جودة الخدمات الحكومية ، رض  ا المس  تفيدين وهي محول الس  بيا  ، مثل : التالحديثة ن

 .ولوجية السريعة التي يشهدها العالمفي ظل التغيرات التكنتكتسن أهمية متزايدة 

كما تقدم لدراس   ة نموذجا  نظريا  متكاملا  يربط بين هذه المتغيرات في س   ياق واحد ، وتبح  في طبيعية  

 .بينها ، مما يسهم في سد فجوة معرفية في الأدبيات العربيةرة ويير المباشرة العلاقات المباش
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 :  التطبيقيى المستوى عل.1,3,2
الأهمية التطبيقية للدراس    ة في تركيزها على قطاع حيوي ، وهو مديريات الخدمات الحكومية في تتمثل  

إلى ة تس  عى  ي هذا القطاع أبعادا  اس  تراتيجيالمملكة العربية الس  عودية ، حي  يكتس  ن التحول الرقمي ف

 .ضا المواطنينزيز رحسين كفاءة الأداء الحكومي وتعت

 : التطبيقية من قدرتها علىأهمية هذه الدراسة وتأتي 

حول الرقمي على جودة ر تطبيق التالقرار حول مدى تثثية  تقديم مؤش    رات واض    حة لص    ناع .1

 .الخدمات العامة

حتياجات  ات الحكومية نحو نماذج رقمية أكثر كفاءة واس   تجابة لاالمس   اعدة في توجي  الس   ياس    .2

 .طنينالموا

ملين في وجهة نظر العاوالفرص المرتبطة بالتحول الرقمي من  تس   ليط الض   وء على التحديات   .3

 الخدمات .دان ، وبالتالي تقديم توصيات عملية لتحسين أداء المي

تس   خير التكنولوجيا لتحس   ين  الروتين والفس   اد من خلال اس   تعراض كيفية  عم جهود مكافحة  د  .4

 فافية والكفاءة.الش

د ركائزها الأس اس ية  التي تض ع التحول الرقمي أح 2030 ةالمس اهمة في تحقيق رؤية الس عودي .5

 عزيز الاقتصاد المعرفي.في تطوير القطاع الحكومي وت
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