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 العام للدراسةالفصل الأول: الإطار 

 

 المقدمة: .1

أصبحت الخدمات الحكومية الإلكترونية جزءًا أساسيًا من تطور الإدارة العامة الحديثة؛ فلم يعد نجاح الخدمة يقاس بمجرد 

توفرها رقميًا، بل بجودة التجربة التي يعيشها المستفيد أثناء استخدامها، فالمستفيد اليوم ل يتعامل مع الخدمة الحكومية 

بوصفها إجراءً فقط، بل بوصفها رحلة رقمية تبدأ بالوصول إلى المنصة، ثم البحث عن الخدمة، وفهم خطواتها، وتنفيذها، 

 وتنتهي بالحصول على النتيجة أو تقديم الملاحظات.

بحت وفي المملكة العربية السعودية، توسعت المنصات الحكومية الرقمية بشكل واضح ضمن توجهات التحول الرقمي، وأص

ل تجربة المستفيد عنصرًا رئيسيًا في تقييم جودة الخدمات الحكومية، وتعرّف هيئة الحكومة الرقمية تجربة المستفيد بأنها تفاع

المستفيد مع الجهة الحكومية خلال جميع مراحل تقديم الخدمة، مع مراعاة سهولة الوصول والستخدام واستمرارية العلاقة 

 (.2023مية )هيئة الحكومة الرقمية، بين المستفيد والجهة الحكو 

وتشير هيئة الحكومة الرقمية إلى أن مؤشر نضج التجربة الرقمية يقيس جودة المنصات والخدمات الحكومية الرقمية من 

خلال عدد من المناظير، من أبرزها: رضا المستفيد، تجربة المستخدم، التعامل مع الشكاوى، والتقنيات والأدوات، وقد بلغ 

ألف مستفيد، ثم  175منصة رقمية ومشاركة أكثر من  39بعد تقييم  2024% في عام 85.04نضج التجربة الرقمية مؤشر 

منصة رقمية، وهو ما يعكس توجهًا واضحًا نحو تحسين جودة التجربة الرقمية  50بعد تقييم  2025% في عام 86.71ارتفع إلى 

 (.2025؛ هيئة الحكومة الرقمية، 2024كومة الرقمية، ل مجرد زيادة عدد الخدمات الإلكترونية )هيئة الح

 لومع هذا التطور، تبرز الحاجة إلى تحليل العلاقة بين جودة التجربة الرقمية ورضا المستفيدين؛ لأن توفر الخدمة إلكترونيًا 

تعليمات غير واضحة، أو  يعني دائمًا أن المستفيد راضٍ عنها. فقد تكون الخدمة متاحة، لكنها تحتاج إلى خطوات طويلة، أو

 مهمًا في فهم أثر جودة التجربة الرقمية على رضا 
ً

مستوى أعلى من سهولة الستخدام، لذلك تعد سهولة الستخدام عاملا

المستفيدين، خاصة أن مؤشر التجربة الرقمية يربط بين تجربة المستخدم ورضا المستفيد والتعامل مع ملاحظاته وشكاواه 

 (.2024رقمية، )هيئة الحكومة ال

ومن هنا تتناول هذه الدراسة أثر جودة التجربة الرقمية على رضا المستفيدين من الخدمات الحكومية الإلكترونية في المملكة 

العربية السعودية، مع التركيز على الدور الوسيط لسهولة الستخدام، وتعتمد الدراسة على المنهج النظري التحليلي من خلال 

السابقة والتقارير الرسمية والإحصاءات الحديثة المتعلقة بالحكومة الرقمية وجودة التجربة الرقمية ورضا  تحليل الدراسات

 المستفيدين.
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 مشكلة الدراسة .2

تتمثل مشكلة الدراسة في أن توفر الخدمات الحكومية إلكترونيًا ل يعني بالضرورة رضا المستفيدين عنها؛ إذ يرتبط الرضا 

الرقمية، ووضوح خطوات الخدمة، وسهولة استخدامها، ورغم تطور مؤشر نضج التجربة الرقمية في المملكة بجودة التجربة 

، إل أن الحاجة ما زالت قائمة لتحليل أثر جودة التجربة 2025% عام 86.71إلى  2024% عام 85.04العربية السعودية من 

؛ 2024لة الستخدام في هذه العلاقة )هيئة الحكومة الرقمية، الرقمية على رضا المستفيدين، مع توضيح الدور الوسيط لسهو 

 (.2025هيئة الحكومة الرقمية، 

 فجوات على المستوى النظري  2.1

ظهر الفجوة النظرية في أن بعض الدراسات تناولت جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية بصورة عامة، بينما تحتاج الدراسة ت

ربة الرقمية بوصفها رحلة متكاملة للمستفيد، كما أن دور سهولة الستخدام كمتغير وسيط الحالية إلى التركيز على جودة التج

 بين جودة التجربة الرقمية ورضا المستفيدين يحتاج إلى توضيح أكبر في سياق الخدمات الحكومية الإلكترونية.

 فجوات على المستوى التطبيقي 2.2

إلى تحسين عناصر التجربة الرقمية التي تؤثر في رضا المستفيدين، مثل تظهر الفجوة التطبيقية في حاجة الجهات الحكومية 

سهولة الوصول، وضوح الخطوات، التعامل مع الشكاوى، والشمولية الرقمية، فارتفاع مؤشرات نضج التجربة الرقمية ل يلغي 

يدين )هيئة الحكومة الرقمية، الحاجة إلى تطوير مستمر يجعل الخدمات الحكومية أكثر سهولة وملاءمة لجميع فئات المستف

2025.) 

وبناءً على ما سبق، تتلخص المشكلة بالسؤال الرئيس الآتي: ما أثر جودة التجربة الرقمية على رضا المستفيدين من الخدمات 

 الحكومية الإلكترونية في المملكة العربية السعودية، وما الدور الوسيط لسهولة الستخدام في هذه العلاقة؟

 دراسةأهمية ال .3

 على المستوى النظري: 3.1

ا في الإدارة العامة الرقمية، وهو جودة التجربة الرقمية في الخدت
ً
مات نبع أهمية الدراسة نظريًا من أنها تتناول موضوعًا حديث

الحكومية الإلكترونية، كما تسهم في توضيح العلاقة بين جودة التجربة الرقمية ورضا المستفيدين، مع التركيز على سهولة 

ا يفسر هذه العلاقة، وتفيد الدراسة في إثراء الأدبيات العربية المتعلقة بالحكومة الرقمية
ً
من  الستخدام بوصفها متغيرًا وسيط

 خلال تقديم تصور نظري يربط بين جودة الخدمة الرقمية، تجربة المستخدم، ورضا المستفيد.

 على المستوى التطبيقي: 3.2

ي أنها تساعد الجهات الحكومية على التركيز على الجوانب التي تؤثر في رضا المستفيدين عند تتمثل الأهمية التطبيقية للدراسة ف

تطوير الخدمات الإلكترونية، مثل تبسيط الإجراءات، وضوح التعليمات، سهولة الوصول، وتحسين التعامل مع الشكاوى، 
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ستفيد وتجربة المستخدم من المحاور الرئيسة في كما تتوافق الدراسة مع توجهات هيئة الحكومة الرقمية التي تجعل رضا الم

 (.2024قياس نضج التجربة الرقمية للخدمات الحكومية )هيئة الحكومة الرقمية، 

 تساؤلات الدراسة .4

 :التساؤل الرئيس

ما أثر جودة التجربة الرقمية على رضاااااااااااااا المساااااااااااااتفيدين من الخدمات الحكومية الإلكترونية في المملكة العربية 

 في ظل الدور الوسيط لسهولة الستخدام؟السعودية 

 :التساؤلات الفرعية

ماا أثر ساااااااااااااهولاة الوصاااااااااااااول إلى الخادماات الحكومياة الإلكترونياة على رضاااااااااااااا المساااااااااااااتفيادين في ظال الادور  .1

 الوسيط لسهولة الستخدام؟

ما أثر جودة المعلومات المقدمة عبر الخدمات الحكومية الإلكترونية على رضاااااااااااااا المساااااااااااااتفيدين في ظل  .2

 ور الوسيط لسهولة الستخدام؟الد

ما أثر الأمان والخصاااااااااوصاااااااااية في الخدمات الحكومية الإلكترونية على رضاااااااااا المساااااااااتفيدين في ظل الدور  .3

 الوسيط لسهولة الستخدام؟

 أهداف الدراسة .5

 :الهدف الرئيس

ي المملكة التعرف على أثر جودة التجربة الرقمية على رضاااااااااا المساااااااااتفيدين من الخدمات الحكومية الإلكترونية ف

 .العربية السعودية في ظل الدور الوسيط لسهولة الستخدام
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 :الأهداف الفرعية

قياس أثر ساااااااااهولة الوصاااااااااول إلى الخدمات الحكومية الإلكترونية على رضاااااااااا المساااااااااتفيدين في ظل الدور  .1

 .الوسيط لسهولة الستخدام

الإلكترونية على رضاااااا المساااااتفيدين في ظل قياس أثر جودة المعلومات المقدمة عبر الخدمات الحكومية  .2

 .الدور الوسيط لسهولة الستخدام

قياس أثر الأمان والخصااوصااية في الخدمات الحكومية الإلكترونية على رضااا المسااتفيدين في ظل الدور  .3

 .الوسيط لسهولة الستخدام

 فرضيات الدراسة .6

 :الفرضية الرئيسة

الرقمياااة على رضاااااااااااااااا المساااااااااااااتفيااادين من الخااادماااات الحكومياااة يوجاااد أثر ذو دللاااة إحصاااااااااااااااائياااة لجودة التجرباااة 

 .الإلكترونية في المملكة العربية السعودية في ظل الدور الوسيط لسهولة الستخدام

 :الفرضيات الفرعية

يوجااد أثر ذو دللااة إحصااااااااااااااائيااة لساااااااااااااهولااة الوصاااااااااااااول إلى الخاادمااات الحكوميااة الإلكترونيااة على رضااااااااااااااا  .1

 .ولة الستخدامالمستفيدين في ظل الدور الوسيط لسه

يوجد أثر ذو دللة إحصااااائية لجودة المعلومات المقدمة عبر الخدمات الحكومية الإلكترونية على رضااااا  .2

 .المستفيدين في ظل الدور الوسيط لسهولة الستخدام
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يوجد أثر ذو دللة إحصاااااااااااااائية لةمان والخصاااااااااااااوصاااااااااااااية في الخدمات الحكومية الإلكترونية على رضاااااااااااااا  .3

 .دور الوسيط لسهولة الستخدامالمستفيدين في ظل ال

 نموذج الدراسة المقترح .7

 

 

 

 

 

 

 مكان التطبيق المقترح للدراسة الميدانية .8

طبق الدراساااة ميدانيًا على المساااتفيدين من الخدمات الحكومية الإلكترونية في المملكة العربية الساااعودية،  ساااتق

ممن يساااااااااااااتخدمون المنصاااااااااااااات والتطبيقات الحكومية الرقمية مثل منصاااااااااااااات الخدمات الحكومية الإلكترونية 

البيانات من المواطنين والمقيمين المساااااااااتخدمين لهذه الخدمات عبر اساااااااااتبانة إلكترونية المختلفة. وسااااااااايتم جمع 

 .توزع من خلال الوسائل الرقمية المختلفة

 منهجية البحث المتوقعة .9

تعتمد الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي باعتباره الأنسب لدراسة العلاقات بين متغيرات البحث وتحليلها. 

ساااااااااااااة المدخل الكمي من خلال تصاااااااااااااميم اساااااااااااااتبانة إلكترونية لجمع البيانات من عينة من كما تساااااااااااااتخدم الدرا

المساااااااااااااتفياادين من الخاادمااات الحكوميااة الإلكترونيااة في المملكااة العربيااة الساااااااااااااعوديااة. وسااااااااااااايتم تحلياال البيااانااات 

المتغير المستقل: جودة 

 التجربة الرقمية

 

 

 المتغير التابع

 رضا المستفيدين

 
 .سهولة الوصول 

 
 .جودة المعلومات

 
 .الأمان والخصوصية

 

 المتغير الوسيط

 سهولة الاستخدام

افية   البيانات الديموغر
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في، واختبار الفرضاايات من خلال الأساااليب الإحصااائية المناساابة مثل الإحصاااء الوصاا SPSS باسااتخدام برنام 

 .وتحليل الرتباط والنحدار، وتحليل الوساطة

 المخطط المقترح للمشروع .10

 مستخلص الدراسة

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

 المقدمة. 

 مشكلة الدراسة. 

o  فجوات على المستوى النظري. 

o فجوات على المستوى التطبيقي. 

 أهمية الدراسة. 

o  الأهمية على المستوى النظري. 

o  المستوى التطبيقيالأهمية على. 

 أسئلة الدراسة. 

 أهداف الدراسة. 

 فرضيات الدراسة. 

 نموذج الدراسة. 

 الدراسة الميدانية. 

 مخطط المشروع. 

 الفصل الثاني: الدراسات السابقة

 المقدمة. 

 )المتغير المستقل )جودة التجربة الرقمية. 

 )المتغير التابع )رضا المستفيدين. 

  والمتغير التابعالعلاقة بين المتغير المستقل. 

 الخاتمة. 
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة

 المقدمة. 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث. 

 تصميم البحث. 

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات. 

 طريقة جمع البيانات. 

 أنواع البيانات. 

 إجراءات التحليل الإحصائي. 

 الخاتمة. 

 اقشة النتائ الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومن

 المقدمة. 

 )توصيف عينة الدراسة )الإحصائيات الوصفية لعينة البحث. 

 اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات. 

 )الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث )الإجابة على أسئلة البحث. 

  اختبار الفرضيات ومناقشة النتائ. 

 الخاتمة. 

 تالفصل الخامس: حدود البحث والتوصيات والستنتاجا

 حدود الدراسة والدراسات المستقبلية. 

 توصيات الدراسة. 

 الخاتمة. 

 قائمة المراجع

 الملاحق
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة

 .المقدمة2.1  

عد الدراساااااااااات الساااااااااابقة من الركائز الأسااااااااااساااااااااية في البحث العلمي، إذ تساااااااااهم في بناء الإطار النظري، 
ق
ت

 عن  وتوضاايح المفاهيم والمتغيرات، والسااتفادة من
ً

المناهج والأدوات المسااتخدمة في البحوذ ذات الصاالة، فضاالا

تحديد الفجوات البحثية التي تساااااتدزي المزيد من الدراساااااة. وفي ضاااااوء ذلك، يساااااتعرض هذا الفصااااال مجموعة 

من الدراساااات المرتبطة بمتغيرات الدراساااة الحالية، وذلك من خلال عرض الدراساااات المتعلقة بجودة التجربة 

ا المسااااتفيدين، والعلاقة بينهما، تمهيدًا للتعليق علوها واسااااتخلالا أوجه السااااتفادة منها وتحديد الرقمية، ورضاااا

 .الفجوة البحثية التي تسعى الدراسة الحالية إلى معالجتها

 .المتغير المستقل )جودة التجربة الرقمية( 2.1.1

 ( بعنوان " تأثيرات تقنيات الميتافيرس في التجربة الإعلا 2025دراساااااااااااااة)طوير ي، 
 
مية الرقمية: دراساااااااااااااة

ي والتفاعل  الجتمازي" تهدف هذه الدراسااااااااااة إلى تحليل تأثير تقنيات ااااااااااا ّ  لنعكاساااااااااااتها على الإدراي  الح 
 
 تحليلية

الميتافيرس في إعادة تشااكيل التجربة الإعلامية الرقمية، واسااتكشاااف دورها في تعزيز الإدراي الحااا ي والتفاعل 

يئات الفتراضية. وقد اعتمدت الدراسة منهجًا وصفيًا تحليليًا، وارتكزت الجتمازي لدى المستخدمين داخل الب

على بناء استبيان مكوّن من أربعة أبعاد رئيسية تشمل: استخدام الميتافيرس في التجربة الإعلامية، ومستويات 

المساااتخدمين  الإدراي الحاااا ي، والتفاعل الجتمازي، والفروق المرتبطة بالسااان. وتم تطبيق الأداة على عينة من

النشاااااااااااااطين في التعامل مع بيئات الميتافيرس الإعلامية، في إطار دراساااااااااااااة تطبيقية هدفت إلى قياس اتجاهاتهم 

الفعليااااة ورصااااااااااااااااد تصاااااااااااااوراتهم حول جودة هااااذه التجربااااة الرقميااااة وأظهرت النتااااائ  التطبيقيااااة أن اساااااااااااااتخاااادام 

لإعلامي، ويرفع من مساااااااتوى الغمر الميتافيرس يساااااااهم بشاااااااكل ملحوة في تحساااااااين جودة الوصاااااااول إلى المحتوى ا

الحاااااااا ي من خلال المؤثرات البصااااااارية والسااااااامعية، مما يعزز فهم المحتوى ويزيد من التفاعل معه. كما كشااااااافت 

 النتائ  عن تميز التفاعل الجتمازي في الميتافيرس بقدر أكبر من الواقعية مقارنة بوسااائل التواصاال التقليدية،

رجة التكيف مع هذه البيئات، حيث أبدت الفئات الأصااااغر عمرًا مسااااتويات إضااااافة إلى وجود فروق عمرية في د

أعلى من القبول والندماج. وأكد معامل الثبات كرونباخ ألفا ارتفاع اتسااااااااااااااق الساااااااااااااتبيان، بما يعزز موثوقية 

 من تجارب النتائ . وتخلص الدراسااااااااااة إلى أن الميتافيرس يمثل امتدادًا مهمًا لمسااااااااااتقبل الإعلام الرقمي، لما يوفره

غامرة وتفاعلية تتجاوز حدود الوساااااائط التقليدية. كما توضااااا ي بضااااارورة توسااااايع الساااااتثمار في تطوير منصاااااات 

إعلامية افتراضاااية، واجراء دراساااات تطبيقية إضاااافية تساااتكشاااف الأبعاد الإدراكية والسااالوكية للمساااتخدمين 

 .داخل البيئات الفتراضية المعززة

ثر التجربة الرقمية على رضاااا العملاء: دراساااة ميدانية على مساااتخدمي ( " أ2025دراساااة )بن حملاوي، 

مواقع التساااااااااااااوق الإلكتروني" تهاادف هااذه الاادراسااااااااااااااة إلى معرفااة العلاقااة بين التجربااة الرقميااة ورضااااااااااااااا العملاء، 
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 139ولتحقيق أهداف الدراسة تم العتماد على المنهج الوصفي التحليلي، من خلال جمع البيانات من عينة لاااااااااا 

وقد توصاااااااالت الدراسااااااااة إلى مجموعة من  SPSS v.26د عبر اسااااااااتبيان إلكتروني، وتحليلها باسااااااااتخدام برنام  فر 

 للتجربة الرقمية بجميع أبعادها على رضاااااااااااااا العملاء، كما بينت 
ً
 ومعنويا

ً
 إيجابيا

ً
النتائ ، أهمها أن هناي تأثيرا

 .سلسة يعزز من رضا العملاءالنتائ  أن تحسين جودة مواقع التسوق الإلكترونية وتوفير تجربة 

ااااااليااااااة لتطوير التجااااااارة  ( بعنوان"2024دراسااااااااااااااااااة)رودان،  واقع اعتماااااااد التجااااااارب الرقميااااااة للعملاء كا

اللكترونية: تجارب عملاء موقع امازون انموذجا"  تطرق هذه الدراساااااااااااااة  إلى التجارب الرقمية باعتبارها  لية 

سة تقييمية لواقع اعتماد التجارب الرقمية في شركة أمازون لتعزيز وتطوير التجارة الإلكترونية، من خلال درا

من خلال موقعها الرقمي، حيث توصلنا من خلال هذه الدراسة إلى أن تطور التجارة الإلكترونية يعتمد بدرجة 

كبيرة على دراساااااااااااة وتحليل التجارب الرقمية للعملاء من أجل الفهم الدقيق لحاجات ورغبات العملاء من جهة 

التجارة الإلكترونية من جهة أخرى، حيث تعتبر شركة أمازون من الشركات الرائدة والفاعلة في دراسة وتطوير 

وتحليل التجارب الرقمية لعملائها، وهو ما انعكس على نجاحها وتوساااااااااعها ومسااااااااااهمتها بدرجة كبيرة في التجارة 

 .الإلكترونية

 .المتغير التابع )رضا المستفيدين( 2.1.2

دور ممارسااات نمط القيادة الخادمة في رضااا المسااتفيدين من الخدمات  بعنوان"( 2026دراسااة)شاايخ، 

ة الطبية بالمدينة المنورة: دراساااااااااااااة تطبيقية بلدارة الجج والعمرة بتجمع المدينة المنورة الصااااااااااااا ي بالمملكة العربي

قيق رضاااااااااااا الساااااااااااعودية" تهدف هذه الدراساااااااااااة بوجه عام إلى تحليل أثر ممارساااااااااااات نمط القيادة الخادمة في تح

المساااتفيدين من الخدمات الطبية في مساااتشااافيات المدينة المنورة، من خلال التعرف على مساااتوى تطبيق أبعاد 

القيادة الخادمة في بيئة العمل الصاااا ي، وقياس انعكاسااااها على مسااااتوى رضااااا المسااااتفيدين عن جودة الخدمات 

 إلى تقديم مقترحات عملية تعزز دور القيادة الخ
ً

ادمة كمدخل اساااااااااااااتراتياي لتحساااااااااااااين الأداء المقدمة، وصاااااااااااااول

الخدمي والإنساااااااااااني في المؤسااااااااااسااااااااااات الأااااااااااحية، وخلصاااااااااات الدراسااااااااااة على توجد تأثير ذو دللة إحصااااااااااائية بين 

تمع ممارساااااااااااااات القيادة الخادمة بابعادها )التمكين، الإيثار وال زاهة، الرتية والإقناع، تنمية الأفراد، بناء المج

ن من الخاادمااات الطبيااة بااابعااادهااا )جودة التواصاااااااااااااال والمعلومااات، سااااااااااااارعااة التنظيمي( وبين رضااااااااااااااا المساااااااااااااتفياادي

 السااااااااااااتجابة والفعالية الإجرائية، التعاطف والمعاملة الإنسااااااااااااانية، الجودة الفنية المدركة( بلدارة الجج والعمرة

في ضااوء بتجمع المدينة المنورة الصاا ي بالمملكة العربية السااعودية، واوصاات بتعزيز ممارسااات التمكين الإداري: 

عد التمكين على نسااااااااااابة اتفاق ) %(، توضااااااااااا ي الدراساااااااااااة بزيادة تفويض الصااااااااااالاحيات للعاملين، 75.7حصاااااااااااول بق

واشاااااااااااااراكهم في اتخاااذ القرار، بمااا يساااااااااااااهم في رفع كفاااءتهم الوظيفيااة وتحساااااااااااااين سااااااااااااارعااة الساااااااااااااتجااابااة لمتطلبااات 

 .المستفيدين
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مات الإلكترونية الحكومية" تحليل رضااااا المسااااتفيدين عن الخد ( بعنوان"2025دراسااااة)عبدالصااااادق، 

هدفت الدراسااااااااة إلى قياس مسااااااااتوى رضااااااااا المسااااااااتفيدين عن الخدمات الإلكترونية الحكومية، وتحليل العوامل 

المؤثرة على رضاااااااااهم، وتحديد أبرز التحديات والمشاااااااااكل التي تواجههم. اعتمدت الدراسااااااااة على المنهج الوصاااااااافي 

كتروني وزع على عينة من المستفيدين. وتكونت عينة الدراسة من التحليلي. وتمثلت أداة الدراسة في استبيان إل

عينة عشااااااوائية من المواطنين والمقيمين الذين يسااااااتخدمون الخدمات الإلكترونية الحكومية. وتضاااااامنت أدوات 

التحليل الإحصااااااااءات الوصااااااافية )مثل المتوساااااااطات والنحرافات المعيارية(، بالإضاااااااافة إلى التحليل الساااااااتدللي 

تبار "ت" وتحليل النحدار(. وأوصاااااات الدراسااااااة بأهمية تبني سااااااياسااااااات واسااااااتراتيجيات حكومية مبنية )مثل اخ

على احتياجات وتطلعات المسااااااتفيدين، وتدااااااخير أدوات التكنولوجيا الحديثة لتوفير تجربة رقمية متميزة. كما 

 .مي ناجح وشاملدعت إلى تعزيز التفاعل الفعال بين الحكومة والمواطنين، كأساس لتحقيق تحول رق

رضاا المساتفيدين عن جودة خدمات مساتشافب تربة العام وفق بعض  ( بعنوان"2023دراساة)يوساف، 

يدين عن جودة هدف البحث الى تحديد مساااااااااااااتوى رضاااااااااااااا المساااااااااااااتف التجارة والتمويل" المتغيرات الديموغرافية.

أداة  ض المتغيرات الديموغرافية.الخدمات المقدمة من مستشفب تربة العام بالمملكة العربية السعودية وفق بع

البحث: لتحقيق اهداف البحث اساااااتخدم الباحث المنهج الوصااااافي التحليلي الذي يعتمد على دراساااااة الظواهر 

ا، وقد بلغ  جم العيناة ) ا وكمياً ( 231الموجودة في الواقع وتهتم بوصااااااااااااافهاا بأوصااااااااااااااف دقيقاة والتعبير عنهاا نوعياً

وصاااااال البحث الى عدد من النتائ  اهمها أن هناي درجة متوسااااااطة من تالنتائ : و  اسااااااتجابة من مجتمع البحث.

(. كما إن أكثر 2.69رضاااااااااااااا المساااااااااااااتفيدين عن جودة الخدمات بمساااااااااااااتشااااااااااااافب تربة العام وذلك بمتوساااااااااااااط قدره )

الخدمات التي حازت على رضااااااااااا المسااااااااااتفيدين تتمثل في " الضاااااااااامان " حيث احتل المرتبة الأولي. إن المسااااااااااتفيدين 

وسااااااااطة عن أربعة محاور فيما يخص جودة الخدمات بمسااااااااتشاااااااافب تربة العام و ي )الجوانب راضااااااااين بدرجة مت

الملموسااااة، السااااتجابة، الضاااامان التعاطف( بينما كانت درجة رضاااااهم منخفضااااة في محور العتمادية. ل توجد 

لبحث ( أو أقل بين متوساااطات اساااتجابات أفراد عينة ا0.05فروق ذات دللة إحصاااائية عند مساااتوى الدللة )

حول مساااااتوى رضاااااا المساااااتفيدين عن جودة الخدمات بمساااااتشااااافب تربة العام تعزي لمتغير الجنس. وجود فروق 

( أو أقل بين متوساااااطات اساااااتجابات أفراد عينة البحث حول 0.05ذات دللة إحصاااااائية عند مساااااتوى الدللة )

عمر، وكانت الفروق لصالح مستوى رضا المستفيدين عن جودة الخدمات بمستشفب تربة العام تعزي لمتغير ال

سنة وأكثر(. كذلك وجود فروق ذات دللة إحصائية  51سنة، من  50الى  41أفراد البحث الذين أعمارهم )من 

( أو أقل بين متوساااااااااااااطات اساااااااااااااتجابات أفراد عينة البحث حول مساااااااااااااتوى رضاااااااااااااا 0.05عند مساااااااااااااتوى الدللة )

تغير الحالة الجتماعية، وكانت الفروق لصااالح المسااتفيدين عن جودة الخدمات بمسااتشاافب تربة العام تعزي لم

 افراد البحث )المتزوجين(.
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 .العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع 2.1.3

الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات الحكومية اللكترونية ورضا  ( بعنوان"تهدف2025،  التماردراسة )

المساااااااااااااتخاادمين لهااا من وجهااة نظرهم في الكوياات" تم اساااااااااااااتخاادام المنهج التحليلي الوصااااااااااااافي لمناااسااااااااااااابتااه لأهااداف 

( 334( بند، على عينة عشاااااااااااوائية من )14تم جمع البيانات الكمية بتوزيع اساااااااااااتبيان اشاااااااااااتمل على )  الدراساااااااااااة.

( 27ع البيانات الوصاااااااافية من المقابلات التااااااااخصااااااااية التي أجريت على عينة عشااااااااوائية من )مسااااااااتخدم. وتم جم

صااااااناع قرار في مؤسااااااسااااااات حكومية. أظهرت النتائ  على حصااااااول معظم بنود السااااااتبيان على تقدير متوسااااااط. 

ة حصااااال البند )الحفاة على الوقت والجهد من قبل المساااااتخدم( على أعلى ترتيب، وبند )السااااارعة في الساااااتجاب

أثناااء انقطاااع الخاادمااة( على أقاال ترتيااب. لم تظهر النتااائ  على أيااة فروق ذات دللااة إحصااااااااااااااائيااة عنااد مساااااااااااااتوى 

( في قياس جودة خدمات الحكومة الإلكترونية لدى عينة الدراسااااااة تعزى لمتغير الجنس والمحافظة، لكن 0.05)

ا ذات دللة إحصاااائية تعزى لمتغير العمر، حي
ً
ث كشااافت المقارنات الديموغرافية أن أظهرت النتائ  وجود فروق

+( قد أعطوا الخدمات الحكومية اللكترونية تقييمًا أكثر إيجابية من المستخدمين 41المستجيبين الأكبر سنًا )

الأصااااااااااااغر ساااااااااااانًا. وفي ضااااااااااااوء نتائ  البحث تم اقتراح عدد من التوصاااااااااااايات منها: ضاااااااااااامان أمن البيانات، سااااااااااااهولة 

الساااااااااااااريعااة، وتكاااماال البوابااة الإلكترونيااة لتحساااااااااااااين جودة الخاادمااات  الساااااااااااااتخاادام، توفر خاادمااات الساااااااااااااتجااابااة

 .الحكومية الإلكترونية في الكويت

( بعنوان" أثر تطبيق أبعاد التحول الرقمي على رضااااااااا المسااااااااتفيدين دراسااااااااة 2025دراسااااااااة)ال نصاااااااايب، 

ف على أثر تطبيق ميدانية في مستشفب نجران العام بالمملكة العربية السعودية" تهدف هذه الدراسة إلى التعر 

أبعااااد التحول الرقمي على رضاااااااااااااااا المساااااااااااااتفيااادين من خلال التعرف على مااااهياااة التحول الرقمي، و الآلياااات التي 

تساااااااااااااتخاااااادمهااااااا إدارات التحول الرقمي وكيفيااااااة مساااااااااااااااااااهمااااااة تطبيقااااااات إدارة التحول الرقمي في تطور خاااااادمااااااة 

المسااااتفيدين في المسااااتشاااافب العام بمدينة المسااااتفيدين، وكذا دراسااااة أثر تطبيق أبعاد التحول الرقمي على رضااااا 

نجران في المملكة العربية الساااعودية، وقد توصااالت الدراساااة إلى أن هناي علاقة ارتباط قوية بين أبعاد التحول 

% من التغيرات في رضااااااااااااا 93الرقمي ورضااااااااااااا المسااااااااااااتفيدين في القطاعات الأااااااااااااحية حيث فساااااااااااار التحول الرقمي 

يم المساااااااااااااتمر الرقمي أساااااااااااااهم في تحساااااااااااااين جودة الرعايه وتلبية توقعات المساااااااااااااتفيدين، بالإضاااااااااااااافة الى ان التقي

المساااااااااااااتفياادين ويعتبر التحول الرقمي من الإتجاااهااات الحااديثااة في العصااااااااااااار الحااالي والتي حظياات بقاادر كبير من 

الدراساااااااة والتطبيق على المساااااااتوى المحلي والإقليمي و العالمي ، واهتمت المنظمات بلتباع هذا النهج واساااااااتخدام 

اته في تطوير سااياساااتها ونظم العمل بها بما يساااعد في تحقيق أهدافها بشااكل اساارع وأفضاال من الأساااليب تقني

بالإضااااااااافة إلى أن التحول الرقمي والإنتقال التكنولوقي يعزز قدرة المنظمات على تطوير   السااااااااابق إسااااااااتخدامها

 رتية شاااااااااملة لعملائها وتلبية توقعاتهم أصااااااااولها المعلوماتية وتحسااااااااين إدارتها المعرفية لتسااااااااتفادة بهما في تكوين

  واحتياجاتهم والوفاء بها بشكل يضمن رضائهم وولئهم تجاه المنظمة
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 التعليق على الدراسات السابقة 2.1.4

يتضااااح من اسااااتعراض الدراسااااات السااااابقة وجود اهتمام متزايد بدراسااااة جودة التجربة الرقمية ورضااااا 

القطاااعااات، خاااصااااااااااااااة مع التوساااااااااااااع في تطبيق الخاادمااات الإلكترونيااة المساااااااااااااتفياادين والتحول الرقمي في مختلف 

والتحول نحو البيئات الرقمية. فقد ركزت مجموعة من الدراسااااااااااات على جودة التجربة الرقمية بوصاااااااااافها أحد 

( التي تناولت التجربة الإعلامية 2025العوامل الرئيساااااة المؤثرة في سااااالوي المساااااتخدمين، مثل دراساااااة )طوير ي، 

( التي بحثت أثر التجربة الرقمية على رضاااااااا العملاء 2025بيئات الميتافيرس، ودراساااااااة )بن حملاوي،  الرقمية في

( التي أوضاااااحت أهمية تحليل التجربة الرقمية في تطوير 2024في مواقع التساااااوق الإلكتروني، ودراساااااة )رودان، 

مية ينعكس إيجابًا على تفاعل التجارة الإلكترونية. وقد أجمعت هذه الدراساااااااات على أن تحساااااااين التجربة الرق

 .المستخدمين ورضاهم، إل أن تطبيقاتها اقتصرت على قطاعات الإعلام والتجارة الإلكترونية

كماا تنااولات مجموعاة أخرى من الادراساااااااااااااات رضاااااااااااااا المساااااااااااااتفيادين في قطااعاات مختلفاة، مثال دراساااااااااااااة 

لكترونية الحكومية، ودراساااااة ( التي هدفت إلى تحليل رضاااااا المساااااتفيدين عن الخدمات الإ2025)عبدالصاااااادق، 

( التي تناولت أثر القيادة الخادمة في رضااااا المسااااتفيدين من الخدمات الطبية، ودراسااااة )يوسااااف، 2026)شاااايخ، 

( التي بحثت مسااااتوى رضااااا المسااااتفيدين عن جودة الخدمات الأااااحية، بالإضااااافة إلى دراسااااة )النصاااايب، 2023

ساااااااتفيدين في القطاع الصااااااا ي. وقد بينت هذه الدراساااااااات أن ( التي تناولت أثر التحول الرقمي في رضاااااااا الم2025

رضااااااا المسااااااتفيدين يتأثر بمجموعة من العوامل التنظيمية والتقنية والإدارية، مع اختلاف البيئات التي أجريت 

 .فوها تلك الدراسات

وفيما يتعلق بالعلاقة بين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية ورضااااااااااا المسااااااااااتفيدين، جاءت دراسااااااااااة 

( لتؤكاااااد وجود علاقاااااة إيجاااااابياااااة بين جودة الخااااادماااااات الحكومياااااة الرقمياااااة ومساااااااااااااتوى رضاااااااااااااااااا 2025)التماااااار، 

المساااااااااتفيدين، كما أبرزت أهمية عناصااااااااار مثل ساااااااااهولة الساااااااااتخدام، وسااااااااارعة الساااااااااتجابة، وأمن المعلومات في 

لحكوميااة تحساااااااااااااين تجرباة المساااااااااااااتخاادم. ورغم أهميااة هاذه الادراسااااااااااااااة، فالنهااا ركزت على تقييم جودة الخاادماات ا

الرقمياااة بصاااااااااااااورة مبااااشااااااااااااارة دون اختباااار الآلياااة التي تنتقااال من خلالهاااا  ثاااار جودة التجرباااة الرقمياااة إلى رضاااااااااااااااا 

 .المستفيدين

وتتفق الدراساااة الحالية مع الدراساااات الساااابقة في اعتمادها على المنهج الوصااافي التحليلي واساااتخدام 

 رئيساااااة لجمع البيانات، كما تتفق معها ف
ً
 ي اهتمامها بقياس رضاااااا المساااااتفيدين في البيئة الرقمية.الساااااتبانة أداة

، إذ تتناااااول أثر جودة التجربااااة الرقميااااة على رضااااااااااااااااا 
ً

إل أنهااااا تختلف عنهااااا في تقااااديم نموذج بحاي أكثر شااااااااااااامول

المستفيدين من الخدمات الحكومية الإلكترونية في المملكة العربية السعودية من خلال اختبار الدور الوسيط 

ساااااااتخدام، وهو متغير لم يحم بالهتمام الكافي في أغلب الدراساااااااات الساااااااابقة، مما يمنح الدراساااااااة لساااااااهولة ال 

 .الحالية قيمة علمية واضافة بحثية واضحة
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 أوجه الشبه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة 2.1.5

 تشاااااااااااااتري الدراساااااااااااااة الحالية مع الدراساااااااااااااات الساااااااااااااابقة في اهتمامها بقياس أثر التحول الرقمي وجودة

الخدمات أو جودة التجربة الرقمية على رضاااااااااااا المساااااااااااتخدمين أو المساااااااااااتفيدين، كما تتفق معها في اعتبار رضاااااااااااا 

المسااااااااااااتفيدين مؤشاااااااااااارًا مهمًا لنجاح الخدمات الإلكترونية والتحول الرقمي. كذلك اعتمدت غالبية الدراسااااااااااااات 

 رئيسة لجمع السابقة، شأنها شأن الدراسة الحالية، على المنهج الوصفي التحليلي، واس
ً
تخدمت الستبانة أداة

البيانات، مع الستعانة بالأساليب الإحصائية لتحليل العلاقات بين المتغيرات واختبار الفرضيات. كما تتشابه 

الدراسة الحالية مع عدد كبير من الدراسات السابقة في تطبيقها داخل بيئات عربية، ول سيما المملكة العربية 

ا بالسياق الإقليميالسعودية ودول الخلي
ً
 .  العربي، الأمر الذي يجعل نتائجها أكثر ارتباط

 أوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة 2.1.6

على الرغم من وجود أوجه تشابه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة، فلنها تختلف عنها في عدة 

ت الإعلام الرقمي أو التجارة الإلكترونية أو القطاع جوانب. فقد ركزت بعض الدراسااااااااااات السااااااااااابقة على قطاعا

الصاا ي، في حين تركز الدراسااة الحالية على الخدمات الحكومية الإلكترونية في المملكة العربية السااعودية. كما 

تناااااولاااات بعض الاااادراسااااااااااااااااات التحول الرقمي أو جودة الخاااادمااااات الإلكترونيااااة دون التركيز على جودة التجربااااة 

ا الرقميااة باااعتبااا رهااا المتغير الرئيس، بينمااا جعلاات الاادراسااااااااااااااة الحاااليااة جودة التجربااة الرقميااة محورًا أساااااااااااااااسااااااااااااايااً

للدراسااة. كذلك تتميز الدراسااة الحالية بلدخال سااهولة السااتخدام كمتغير وساايط بين جودة التجربة الرقمية 

الذي يجعل النموذج ورضااااا المسااااتفيدين، وهو ما لم تتناوله معظم الدراسااااات السااااابقة بصااااورة مباشاااارة، الأمر 

 في تفسير العلاقة بين المتغيرات
ً

 .البحاي الحالي أكثر تكاملا

 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة 2.1.7

اسااااااااااااتفادت الدراسااااااااااااة الحالية من الدراسااااااااااااات السااااااااااااابقة في بناء الإطار النظري من خلال التعرف على 

تخدام ورضاااااااا المساااااااتفيدين، كما أساااااااهمت في المفاهيم الحديثة المرتبطة بجودة التجربة الرقمية وساااااااهولة السااااااا

تحديد الأبعاد المناساااااااااابة لكل متغير وصااااااااااياغة الفرضاااااااااايات بما يتوافق مع الأدبيات العلمية. كذلك اسااااااااااتفادت 

الدراسااااااااااة من المقاييس المسااااااااااتخدمة في الدراسااااااااااات السااااااااااابقة عند إعداد السااااااااااتبانة، ومن المناهج والأساااااااااااليب 

 تحليل العلاقات بين المتغيرات. بالإضاافة إلى ذلك، وفرت الدراساات الساابقةالإحصاائية التي أثبتت ملاءمتها في 

ا علميًا يمكن من خلاله تفسااااير نتائ  الدراسااااة الحالية ومقارنتها بنتائ  البحوذ السااااابقة، مما يعزز من  أساااااسااااً

 .قوة المناقشة العلمية ويدعم تفسير النتائ 

 الفجوة البحثية 2.1.8

لتي تناااااولاااات جودة التجربااااة الرقميااااة أو التحول الرقمي أو جودة على الرغم من تعاااادد الاااادراسااااااااااااااااات ا

الخدمات الإلكترونية وعلاقتها برضاا المساتخدمين أو المساتفيدين، فلن مراجعة الأدبيات تشاير إلى وجود فجوة 



17 
  

بحثية واضااااااااحة تتمثل في محدودية الدراسااااااااات التي تناولت جودة التجربة الرقمية في بيئة الخدمات الحكومية 

كترونية بالمملكة العربية الساااااعودية، وقلة الدراساااااات التي اختبرت الدور الوسااااايط لساااااهولة الساااااتخدام في الإل

العلاقة بين جودة التجربة الرقمية ورضااااا المسااااتفيدين. كما أن معظم الدراسااااات السااااابقة ركزت على قطاعات 

الخدمات الحكومية الإلكترونية في مثل التجارة الإلكترونية أو الإعلام أو الخدمات الأاااااااااااااحية، بينما لم تحم 

المملكة العربية السااااااااااعودية بالدراسااااااااااة الكافية باسااااااااااتخدام نموذج يجمع بين جودة التجربة الرقمية وسااااااااااهولة 

الساااااتخدام ورضاااااا المساااااتفيدين في إطار واحد. ومن ثم تساااااعى الدراساااااة الحالية إلى ساااااد هذه الفجوة من خلال 

ثير جودة التجربااة الرقميااة على رضااااااااااااااا المساااااااااااااتفياادين عبر ساااااااااااااهولااة تقااديم نموذج بحاي متكاااماال يفسااااااااااااار  ليااة تااأ

الساااااااااااااتخدام، بما يساااااااااااااهم في دعم جهود تطوير الخدمات الحكومية الإلكترونية وتحقيق مساااااااااااااتهدفات التحول 

 .2030الرقمي ورتية المملكة العربية السعودية 

 الخاتمة  2.1.9

مهمة في تفساااااير العلاقة بين  في ضاااااوء ما سااااابق، يتبين أن الدراساااااات الساااااابقة قدمت إساااااهامات علمية

جودة التجربة الرقمية والتحول الرقمي وجودة الخدمات الإلكترونية ورضااااااااااا المسااااااااااتفيدين، وأسااااااااااهمت في إبراز 

أهمية تطوير الخدمات الرقمية بما يحقق احتياجات المستخدمين ويرفع مستوى رضاهم. إل أن مراجعة هذه 

 عن محدودية الدراسااااااااااااات التي الدراسااااااااااااات أظهرت تباينًا في البيئات التطبي
ً

قية والمتغيرات التي تناولتها، فضاااااااااااالا

دمجت بين جودة التجربة الرقمية وسااااااااهولة السااااااااتخدام ورضااااااااا المسااااااااتفيدين في نموذج بحاي واحد داخل بيئة 

الخدمات الحكومية الإلكترونية في المملكة العربية السااااااااااااعودية. ومن هنا تنطلق الدراسااااااااااااة الحالية لسااااااااااااد هذه 

البحثية من خلال اختبار أثر جودة التجربة الرقمية على رضاااااااااااااا المساااااااااااااتفيدين في ظل الدور الوسااااااااااااايط الفجوة 

لسااهولة السااتخدام، بما يسااهم في إثراء الأدبيات العلمية وتقديم نتائ  يمكن أن يسااتفيد منها متخذو القرار في 

 .تحسين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية وتعزيز تجربة المستفيدين
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 قائمة المراجع

 ( .أثر تطبيق أبعاد التحول الرقمي على رضااااا المسااااتفيدين 2025ال نصاااايبي يحاب جابر حسااااين .)

جلة السااادات للبحوذ م دراسااة ميدانية في مسااتشاافب نجران العام بالمملكة العربية السااعودية.

 (.3)3 يالدارية و المالية

 (. تقييم مساااااااااااااتوى جودة الخاااادمااااات الحكوميااااة الرقميااااة وماااادى رضاااااااااااااااااا 2025شاااااااااااااهااااد. ) التماااااري

 .42-13(ي 3)55 يلتجارةالمجلة العلمية لتقتصاد و ا المستفيدين منها في دولة الكويت.

 ( .أثر التجربااااة الرقميااااة على رضااااااااااااااااا العملاء: دراسااااااااااااااااة مياااادانيااااة على 2025بن حملاويي نونااااة .)

 .101-75(ي 1)12 يدراسات اقتصادية ني.مستخدمي مواقع التسوق الإلكترو 

 ( .2025دعاء طوير ي 
 
 تحليلية

 
 (. تأثيرات تقنيات الميتافيرس في التجربة الإعلامية الرقمية: دراسة

ي والتفاعل  الجتمازي. اااااااا ّ جلة منار الشااااااارق للتربية و تكنولوجيا م لنعكاسااااااااتها على الإدراي  الح 

 .37-59(ي 4)4 يالتعليم

 (. واقع اعتماد التجارب الرقمية للعملاء كالية لتطوير 2024هاديي قراعي & امال. )روداني عبد ال

 .38-23(ي 2)23 يراسات إقتصاديةد التجارة اللكترونية: تجارب عملاء موقع امازون انموذجا.

 ( .دور ممارسااااات نمط القيادة الخادمة في رضااااا المسااااتفيدين من الخدمات الطبية 2026شاااايخ .)

المنورة: دراساااااااااااااة تطبيقية بلدارة الجج والعمرة بتجمع المدينة المنورة الصااااااااااااا ي بالمملكة بالمدينة 

 (.2)4 يمجلة السادات للبحوذ الدارية و المالية العربية السعودية.

 ( .تحليل رضاااااااا المساااااااتفيدين عن 2025عبدالصاااااااادق عبدالعليمي رضاااااااوان أحمد محمدي & أمل .)

-276(ي 3)16 ية والبيئيااةلااة العلميااة للاادراسااااااااااااااات التجاااريااالمج الخاادمااات الإلكترونيااة الحكوميااة.

303. 

 ( .رضاااا المساااتفيدين عن جودة خدمات مساااتشااافب 2023يوساااف عوض الكريمي العتي يي حماد .)

 .211-175(ي 4)43 يوالتمويلة التجار  تربة العام وفق بعض المتغيرات الديموغرافية.

 ( مؤشااااااااااااار نضاااااااااااااج التجربااة 2023هيئااة الحكومااة الرقميااة ) 2023الرقميااة الخاادمااات الحكوميااة. 

https://dga.gov.sa/ar/digital-experience-maturity-index-2023 

 ( مؤشااااااااااااار نضاااااااااااااج التجربااة الرقميااة للخاادمااات الحكوميااة 2024هيئااة الحكومااة الرقميااة )2024. 

https://dga.gov.sa/ar/digital-experience-maturity-index-2024 
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 ( 2025هيئااة الحكومااة الرقميااة)  2025مؤشااااااااااااار نضاااااااااااااح التجربااة الرقميااة للخاادمااات الحكوميااة. 
https://dga.gov.sa/ar/CX-indicators/digital-experience-maturity-index-2025 
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