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 المقدمة  2-1

بالتحول  المتعلقة  المفاهيم الأساسية  استعراض  نظريًا من خلال  الدراسة  تأصيل  إلى  الفصل  هذا  يهدف 

في   المتغيرين  هذين  بين  العلاقة  تناولت  التي  السابقة  الدراسات  على  والاطلاع  الخدمة،  وجودة  الرقمي 

يوفر  حيث  أكاديمي،  بحث  أي  في  الزاوية  حجر  النظري  الإطار  يُعد  والخدمية.  الحكومية  السياقات 

من خلاله   وتُفسر  البيانات،  أدوات جمع  وتُصمم عليه  الفرضيات،  عليه  تبُنى  الذي  المفاهيمي  الأساس 

 .  النتائج

القطاع   في  النظرية  وأبعاده  الرقمي  التحول  مفهوم  أولًا،  التالية:  المحاور  تناول  الفصل  هذا  في  وسيتم 

وتطبيقاته   SERVQUAL الحكومي؛ ثانيًا، مفهوم جودة الخدمة ونماذج قياسها مع التركيز على نموذج

في البيئة الرقمية؛ ثالثًا، العلاقة النظرية والتجريبية بين التحول الرقمي وجودة الخدمة؛ رابعًا، استعراض  

نقدي للدراسات السابقة عربيًا وعالميًا؛ وخامسًا، تحديد الفجوة البحثية التي تسدّها الدراسة الحالية. وقد تم  

الاعتماد على مصادر علمية محكمة باللغتين العربية والإنجليزية، مع توثيق جميع الاقتباسات والإحالات  

 . وفق النظام الأكاديمي المعتمد

 (Digital Transformation) المتغير المستقل: التحول الرقمي 2-2

 المفهوم والتطور النظري للتحول الرقمي  2-2-1

إلى   يؤدي  مما  المؤسسة،  في جميع جوانب  الرقمية  التكنولوجيا  تكامل  إلى عملية  الرقمي  التحول  يشير 

للمستفيدين للقيمة  وتقديمها  في طريقة عملها  الباحثون  .(Vial, 2019: 120) تغييرات جوهرية  ويميز 



التي تعني تحويل المعلومات من الشكل التناظري إلى   (Digitization) بين ثلاثة مفاهيم متقاربة: الرقمنة 

والأتمتة  والتحول   (Digitalization) الرقمي،  العمليات،  لتحسين  الرقمية  التقنيات  استخدام  تعني  التي 

الذي يمثل تغييرًا استراتيجيًا شاملًا في النموذج التشغيلي والثقافي   (Digital Transformation) الرقمي

 .(Mergel, Edelmann, & Haug, 2019: 3) للمؤسسة

القنوات   عبر  الخدمات  تقديم  من  "الانتقال  بأنه  الرقمي  التحول  يُعرّف  الحكومي،  القطاع  سياق  وفي 

الكفاءة،   لتمكين  الداخلية  العمليات  إعادة هندسة  متكاملة، مع  تقديمها عبر منصات رقمية  إلى  التقليدية 

المعلومات،   المجتمعية" )وزارة الاتصالات وتقنية  المملكة  15:  2022الشفافية، والمشاركة  أولت  وقد   .)

استراتيجيًا ضمن رؤية   اهتمامًا  التحول  السعودية هذا  "يسر" 2030العربية  أُطلقت مبادرات مثل  ، حيث 

 (. 28: 2016، 2030و"نفاذ" و"أبشر" لتوحيد البنية الرقمية وتحسين تجربة المستفيد )رؤية المملكة 

 أبعاد التحول الرقمي في القطاع الحكومي  2-2-2

في   إيجازها  يمكن  الحكومية،  المؤسسات  في  الرقمي  للتحول  أبعاد رئيسية  الحديثة عدة  الأدبيات  حددت 

 :الآتي

التقني البعد  مثل   (Technological Dimension) أولًا:  الرقمية،  التحتية  البنية  البعد  هذا  يشمل 

الاصطناعي   الذكاء  وتقنيات  الضخمة،  البيانات  وقواعد  السحابية،  والحوسبة  السرعة،  عالية  الشبكات 

أن تبني   (Al-Ruithe, Benkhelifa, & Hameed, 2019: 1032) وإنترنت الأشياء. وتؤكد دراسة 

الحوسبة السحابية في القطاع العام السعودي يُعد خطوة استراتيجية لتمكين المرونة والتكامل بين الأنظمة.  

تحقيق   يمكن  لا  البعد، حيث  هذا  في  أساسية  يمثلان ركيزة  السيبرانية  والحماية  المعلومات  أمن  أن  كما 

 .(67: 2020تحول رقمي ناجح دون ضمان سرية وسلامة بيانات المستفيدين )الغامدي، 



والإداري  التنظيمي  البعد  هندسة   (Organizational Dimension) ثانيًا:  بإعادة  البعد  هذا  يتعلق 

مع   تتوافق  وإجراءات  سياسات  وتطوير  الابتكار،  تدعم  مرنة  تنظيمية  هياكل  وتبني  الإدارية،  العمليات 

ويشير الرقمية.  يتطلب   (Warner & Wäger, 2019: 330) البيئة  الناجح  الرقمي  التحول  أن  إلى 

"قدرات ديناميكية" تمكن المؤسسة من التكيف المستمر مع المتغيرات التكنولوجية. وفي السياق السعودي،  

أهمية مؤشرات النضوج الرقمي لقياس جاهزية الجهات  12:  2023تؤكد هيئة الحكومة الرقمية ) ( على 

 .الحكومية لهذا التحول

يُعد العامل البشري من أهم  (Human and Cultural Dimension) ثالثًا: البعد البشري والثقافي

محركات التحول الرقمي أو معوقاته. فمقاومة التغيير، ونقص المهارات الرقمية، وضعف الثقافة المؤسسية  

للابتكار، تمثل تحديات جوهرية الدراسات بتصميم   .(Al-Sobhi, 2020: 675) الداعمة  لذا، تُوصي 

الفشل من  والتعلم  التجريب  تقبل  تنظيمية  ثقافة  وبناء  الرقمية،  القيادة  وتعزيز  مستمرة،  تدريبية   برامج 

(Ibrahim & Alshammari, 2019: 58). 

يركز هذا البعد على تصميم   (Customer Experience Dimension) رابعًا: بعد تجربة المستفيد

ويُبرز والتخصيص.  الشامل،  الوصول  الاستخدام،  سهولة  مع ضمان  المستفيد،  منظور  من   الخدمات 

(Papagiannidis et al., 2020: 5) المستخدم الرئيسي لنجاح   (UX) أن جودة تجربة  المحدد  هي 

المستفيد" من المؤشرات الأساسية في تقييم   المملكة، يُعد معيار "رضا  الحكومية الرقمية. وفي  الخدمات 

 .(25: 2019أداء التحول الرقمي )القحطاني، 

 (Service Quality) المتغير التابع: جودة الخدمة 2-3

 المفهوم والنماذج النظرية لجودة الخدمة  2-3-1



يتوقعه   ما  بين  الفجوة  أو  المستفيد،  توقعات  مع  المقدمة  الخدمة  توافق  "مدى  بأنها  الخدمة  تُعرّف جودة 

الخدمة  أداء  فعليًا من  يدركه  وفي  .(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018: 92) "المستفيد وما 

نسبيًا،   الاحتكارية  الخدمات  لطبيعة  نظرًا  مضاعفة،  أهمية  الخدمة  جودة  تكتسب  الحكومي،  القطاع 

 .(Alsharo & Alsharo, 2020: 4) وارتباطها المباشر بثقة المواطن في مؤسسات الدولة

من   (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988: 15) الذي طوره  SERVQUAL ويُعد نموذج

، (Tangibles) أكثر النماذج شيوعًا في قياس جودة الخدمة، حيث يقسمها إلى خمسة أبعاد: الملموسية

الاستجابة (Reliability) الموثوقية   ، (Responsiveness)الطمأنينة  ، (Assurance)والتعاطف  ، 

(Empathy). مثل مكملة  نماذج  تطوير  تم  الإلكترونية،  الخدمات  ظهور   E-S-QUAL ومع 

التركيز على أبعاد جديدة مثل كفاءة النظام،   WebQualو البيئة الرقمية، مع  لقياس جودة الخدمة في 

 .(Huang & Rust, 2018: 160) الخصوصية، وسهولة التنقل

 أبعاد جودة الخدمة في البيئة الرقمية الحكومية  2-3-2

في ضوء التكامل بين النموذج الكلاسيكي والمتطلبات الرقمية، يمكن تحديد الأبعاد التالية لجودة الخدمة  

 :الحكومية الإلكترونية

تشمل جودة الواجهات الإلكترونية، وضوح التصميم،   (Digital Tangibles) أولًا: الملموسية الرقمية

( إلى أن التصميم  30:  2019سهولة التنقل، وتوافر قنوات متعددة للوصول للخدمة. ويُشير )القحطاني،  

 .البصري الجيد والبديهي يُعد عاملًا حاسمًا في جذب المستفيدين وتقليل معدلات التخلي عن الخدمة

التقني الموثوقية والأداء  النظام   (Reliability & Technical Performance) ثانيًا:  قدرة  تعني 

المنصة،   استقرار  المحدد. وتتضمن  الوقت  بدقة، دون أخطاء، وفي  الموعودة  الخدمة  أداء  الرقمي على 

( دراسة  وتؤكد  البيانات.  وحماية  المعلومات،  دقة  الاستجابة،   & ,Alsheibani, Cheungسرعة 



Messom, 2020: 123460  المستفيدين بشكل كبير في ثقة  المتكررة تُضعف  التقنية  أن الأعطال   )

 .الخدمات الحكومية

تشمل سرعة إنجاز المعاملات،   (Responsiveness & Support) ثالثًا: الاستجابة والدعم الفني

ويُبرز   الشكاوى.  مع  التعامل  آليات  وفعالية  الاتصال(،  الحية، مراكز  الدردشة  )مثل  الدعم  قنوات  كفاءة 

الخدمات  52:  2022)الحارثي،   إنجاز  في  للسرعة  كبيرة  أهمية  يولون  السعوديين  المستفيدين  أن   )

 .الإلكترونية، خاصة في المعاملات ذات الطابع العاجل

الرقمي والأمان  الطمأنينة  المستفيد   (Assurance & Digital Security) رابعًا:  بشعور  تتعلق 

المقدمة   الجهة  ومصداقية  الخصوصية،  سياسات  ووضوح  والمالية،  الشخصية  بياناته  على  بالأمان 

وتُشير مسبقًا   (Khan, Yu, & Farooq, 2021: 130) للخدمة.  شرطًا  تُعد  الرقمية  الثقة  أن  إلى 

 .لاستمرار استخدام الخدمات الحكومية الإلكترونية

والتخصيص التعاطف  فهم   (Empathy & Personalization) خامسًا:  على  النظام  قدرة  تعني 

الفئات ذات الاحتياجات الخاصة.   للمستفيدين، وتقديم تجربة مخصصة، مع مراعاة  الفردية  الاحتياجات 

أن الذكاء الاصطناعي يمكّن المؤسسات من تقديم خدمات   (Huang & Rust, 2018: 165) ويُؤكد

 ."شخصية" تعزز الشعور بالاهتمام الفردي

 العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمة: الإطار النظري والدراسات السابقة  2-4

 الإطار النظري للعلاقة  2-4-1

الاستراتيجي   التكامل  أن  مفادها  أساسية  فرضية  من  الخدمة  وجودة  الرقمي  التحول  بين  العلاقة  تنطلق 

تقديم الخدمات، مما   إلى تحسين كفاءة، دقة، وشفافية  الحكومية يؤدي  العمليات  الرقمية في  للتكنولوجيا 



لجودتها  المستفيدين  إدراك  على  إيجابًا  عدة   .(Vial, 2019: 125) ينعكس  عبر  العلاقة  هذه  وتُفسر 

 :نظريات، منها

• ( التكنولوجيا  قبول  وقبول TAMنظرية  المدركة،  الفائدة  الاستخدام،  سهولة  بين  تربط  التي   :)

( الخدمة  عن  رضاهم  على  يؤثر  مما  الرقمية،  للأنظمة   & Ibrahimالمستخدمين 

Alshammari, 2019: 59 .) 

(: الذي يوضح كيف يمكن للتحول الرقمي أن يقلل  Gaps Modelنموذج فجوات جودة الخدمة ) •

الفجوة بين توقعات المستفيد والأداء الفعلي من خلال تحسين التواصل، وضبط العمليات، وتمكين 

 (.Parasuraman et al., 1988: 20المراقبة المستمرة ) 

الديناميكية ) • تمتلك  Dynamic Capabilitiesنظرية القدرات  التي  المؤسسات  أن  التي تؤكد   :)

تقديم خدمات عالية الجودة في بيئة   أكثر قدرة على  المستمر تكون  الرقمي  التكيف  قدرات على 

 (. Warner & Wäger, 2019: 335متغيرة ) 

 استعراض الدراسات السابقة  2-4-2

 أولًا: الدراسات العربية 

( إبراهيم  الرقمي  2019أجرى  التحول  أن  إلى  الخليج، وتوصل  في دول  الحكومي  القطاع  دراسة على   )

وجود   مع  والاستجابة،  الموثوقية  خاصة  الخدمة،  جودة  أبعاد  تحسين  في  إحصائيًا  دال  بشكل  يسهم 

)إبراهيم،   البشرية  بالكفاءة  مرتبطة  )145:  2019تحديات  الحارثي  ودرس  الخدمات  2022(.  علاقة   )

الإلكترونية برضا المستفيدين في المملكة، ووجد أن جودة النظام التقني وسهولة الاستخدام هما العاملان  

 (. 60: 2022الأكثر تأثيرًا في الرضا )الحارثي، 



( وآخرون  الزواوي  حلل  بضرورة  2021كما  وأوصوا  الخدمية،  الوزارات  في  الرقمي  التحول  تحديات   )

وآخرون،   )الزواوي  الخدمة  جودة  لضمان  موحدة  معايير  وتبني  الأنظمة  بين  (.  125:  2021التكامل 

( على تجربة المستخدم في البوابات الحكومية، مؤكدًا أن التصميم المركّز على  2019وركز القحطاني )

 (. 38: 2019المستفيد يُعد عاملًا حاسمًا في نجاح التحول الرقمي )القحطاني، 

 ثانيًا: الدراسات الدولية 

في الأردن أن الأتمتة الرقمية تقلل   (Alsharo & Alsharo, 2020) على الصعيد الدولي، أكدت دراسة 

 (Alsheibani et al., 2020) الأخطاء البشرية وتُحسّن دقة الخدمات الحكومية. كما أظهرت دراسة 

شملت   لكن    45التي  الخدمة،  بكفاءة  إيجابيًا  يرتبط  العام  القطاع  في  الرقمي  التحول  أن  سابقة  دراسة 

 .نجاحه يتوقف على العوامل التنظيمية والثقافية

على مراجعة شاملة للأدبيات، واقترحت إطارًا مفاهيميًا يربط بين محركات   (Vial, 2019) وركزت دراسة

 Papagiannidis) التحول الرقمي )التقنية، التنظيمية، البيئية( ومخرجات جودة الخدمة. كما بيّنت دراسة

et al., 2020) المستخدم تجربة  ورضا   (UX) أن  الرقمية  الاستثمارات  بين  الرئيسي  الوسيط  هي 

 .المستفيدين

إلى أن تطبيقات الذكاء الاصطناعي   (Huang & Rust, 2018) وفي سياق الذكاء الاصطناعي، أشار

في الخدمات تُمكّن من تقديم تجارب مخصصة وسريعة، مما يعزز جودة الخدمة المدركة. بينما حذرت  

التحول  (Khan et al., 2021) دراسة المكاسب المتحققة من  يُفقد  السيبراني قد  إهمال الأمن  أن  من 

 .الرقمي

 الفجوة البحثية ومساهمة الدراسة الحالية  2-4-3



تبرر إجراء   تبرز عدة فجوات بحثية  الخدمة،  الرقمي وجودة  التحول  الرغم من ثراء الأدبيات حول  على 

 :الدراسة الحالية

بشكل   .1 الرقمي  للتحول  الإدارية  أو  التقنية  الجوانب  على  ركزت  العربية  الدراسات  معظم  أولًا، 

في نموذج   والبشرية  التنظيمية،  التقنية،  الأبعاد  بين  تدمج  التي  الدراسات  في  ندرة  منفصل، مع 

 (.148: 2019واحد لقياس الأثر على جودة الخدمة )إبراهيم، 

)مثل   .2 الخدمة  جودة  قياس  نماذج  تطبق  التي  الميدانية  الدراسات  في  محدودية  هناك  ثانيًا، 

SERVQUAL  السعودية بعد إطلاق مبادرات رؤية الخدمية  الوزارات  مما 2030( في سياق   ،

 (. 20: 2023يخلق حاجة لأدلة تجريبية محدثة )هيئة الحكومة الرقمية، 

ثالثًا، قلة الدراسات التي تفحص دور المتغيرات الوسيطة مثل "الثقة الرقمية" و"تجربة المستخدم"   .3

 .(Al-Harthi, 2022: 210) في العلاقة بين التحول الرقمي وجودة الخدمة في البيئة العربية

( بناء نموذج متكامل يربط أبعاد التحول  1لذلك، تسهم الدراسة الحالية في سد هذه الفجوات من خلال: )

( تطبيق منهجية مختلطة )كمية ونوعية(  2الرقمي بأبعاد جودة الخدمة في سياق وزارة خدمية سعودية؛ )

(  4( اختبار دور المتغيرات الوسيطة في تعزيز أو إعاقة هذه العلاقة؛ و)3لجمع بيانات ميدانية حديثة؛ )

 :Creswell, 2018تقديم توصيات عملية قابلة للتطبيق لصناع القرار في القطاع الحكومي السعودي )

50). 

 خاتمة الفصل  2-5

خلص هذا الفصل إلى أن التحول الرقمي وجودة الخدمة مفهومان متلازمان في عصر الحكومة الذكية،  

الرقمي لا   التحول  أن نجاح  النظري  بين الإطار  الثاني. وقد  لتحقيق  استراتيجية  يُعد الأول وسيلة  حيث 

مع   والبشرية،  التنظيمية،  التقنية،  الأبعاد  بين  توازنًا  يتطلب  بل  التقنية،  في  الاستثمار  على  فقط  يعتمد 



مؤكدًا   الخدمة،  جودة  قياس  نماذج  الفصل  استعرض  كما  التصميم.  صلب  في  المستفيد  تجربة  وضع 

 .ضرورة تكييفها مع الخصائص الرقمية والسياسية للقطاع الحكومي

وأظهرت مراجعة الدراسات السابقة وجود إجماع نظري وتجريبي على الأثر الإيجابي للتحول الرقمي على  

جودة الخدمة، مع تحذيرات من تحديات مثل الفجوة الرقمية، مقاومة التغيير، ومخاطر الأمن السيبراني.  

وقد حدد الفصل الفجوات البحثية التي تسدها الدراسة الحالية، ممهّدًا للفصل الثالث الذي سيتناول منهجية  

 .البحث، مجتمع الدراسة، وأدوات جمع البيانات وتحليلها
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