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Classified as Public 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

 المقدمة  1.1

يشهد العالم في العصر الحالي ثورة تكنولوجية هائلة غيرت ملامح العديد من القطاعات الحيوية، وكان  

القطاع الحكومي من أبرز المستفيدين من هذه التطورات من خلال تبني استراتيجيات التحول الرقمي. يُعد  

التحول الرقمي ليس مجرد عملية تقنية لرقمنة المستندات أو إنشاء مواقع إلكترونية، بل هو تغيير جذري 

العصر   في  المستفيدين  توقعات  مع  لتتوافق  الخدمات  تقديم  وطرق  والعمليات،  التنظيمية،  الثقافة  في 

، التي تضع في  2030الرقمي. وفي المملكة العربية السعودية، جاء هذا التوجه متماشيًا مع رؤية المملكة 

 .صلب أهدافها رفع كفاءة القطاع الحكومي وتحسين جودة الحياة للمواطنين والمقيمين 

وتكامل  الجهود  توحيد  إلى  الحكومي  الرقمي  للتحول  "يسر"  برنامج  السعودية من خلال  الحكومة  تسعى 

المؤشرات   كأحد  المقدمة  الخدمة  جودة  وتبرز  وموثوقة.  سريعة،  سلسة،  خدمات  تقديم  لضمان  الأنظمة 

يتوقع   بل  البطيئة،  التقليدية  بالخدمات  يقبل  المستفيد  يعد  لم  حيث  التحول،  هذا  نجاح  لقياس  الرئيسية 

تجارب رقمية متكاملة تشبه ما يجده في القطاع الخاص. وتعتبر الوزارات الخدمية، مثل وزارة الصحة، 

فإن   وبالتالي  المواطن،  أمام  الدولة  واجهة  الاجتماعية،  والتنمية  البشرية  الموارد  وزارة  أو  التعليم،  وزارة 

 .كفاءتها الرقمية تنعكس مباشرة على رضا المستفيدين وثقتهم في الحكومة

من   نهائية،  كمحصلة  الخدمة  وجودة  استراتيجية،  كأداة  الرقمي  التحول  بين  العلاقة  الدراسة  هذه  تتناول 

خلال دراسة حالة لإحدى الوزارات الخدمية في المملكة. وتكمن أهمية الدراسة في محاولة سد الفجوة بين  

يخص رضا  فيما  الواقع  أرض  على  الملموسة  والنتائج  الرقمية  التحتية  البنية  في  الضخمة  الاستثمارات 

المستفيدين. إن فهم هذه العلاقة يساعد صناع القرار في توجيه الموارد بشكل أمثل لضمان أن التكنولوجيا  

 (. 2022تخدم الإنسان، وليس العكس )وزارة الاتصالات وتقنية المعلومات، 
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 مشكلة الدراسة  1-2

على الرغم من الإنجازات الكبيرة التي حققتها المملكة العربية السعودية في مؤشرات الحكومة الإلكترونية  

عالميًا، إلا أن هناك تحديات لا تزال قائمة تتعلق بجودة الخدمة الفعلية التي يشعر بها المستفيد النهائي.  

فوجود المنصات الرقمية لا يعني بالضرورة جودة الخدمة، إذ قد تواجه هذه المنصات مشاكل في سهولة 

حول   التساؤل  في  الدراسة  مشكلة  وتتمثل  للشكاوى.  الاستجابة  أو  الجهات،  بين  التكامل  أو  الاستخدام، 

الموثوقية،  )الملموسية،  الخدمة  جودة  أبعاد  تحسين  في  فعليًا  الرقمي  التحول  مبادرات  مساهمة  مدى 

 .الاستجابة، الطمأنينة، والتعاطف( في إحدى الوزارات الخدمية السعودية

 فجوات على المستوى النظري  1-2-1

تشير المراجعة الأولية للأدبيات إلى وجود تركيز كبير على الجوانب التقنية للتحول الرقمي، مثل الأمن  

السيبراني، والبنية التحتية السحابية، وقواعد البيانات الضخمة. ومع ذلك، هناك ندرة نسبية في الدراسات  

التي تربط بشكل مباشر ونظري بين أبعاد التحول الرقمي التنظيمي وأبعاد جودة الخدمة في سياق القطاع  

قبول  نموذج  مثل  المستخدمة،  النظريات  معظم  خاص.  بشكل  والسعودي  عام  بشكل  العربي  الحكومي 

، تم تطبيقها غالبًا في القطاع الخاص، (SERVQUAL) أو نموذج جودة الخدمة (TAM) التكنولوجيا

  2030مما يخلق فجوة نظرية حول ملاءمتها للسياق الحكومي الخدمي في ظل الرؤية الطموحة 

 فجوات على المستوى التطبيقي  1-2-2

عمليًا، تواجه بعض الوزارات تحديات في تحويل الاستثمارات الرقمية إلى قيمة مضافة للمستفيد. قد يتم  

المجتمع   فئات  بين  تكون هناك فجوة رقمية  أو قد  الحقيقية،  تلبي الاحتياجات  تطبيقات ذكية لا  إطلاق 

يتم عبر مؤشرات كمية )عدد   ما  غالبًا  الخدمة  قياس جودة  أن  الخدمة. كما  تؤثر على عدالة  المختلفة 

المعاملات المنجزة إلكترونيًا( بدلًا من المؤشرات النوعية )درجة رضا المستفيد عن التجربة(. هذه الفجوة  
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التطبيقية تستدعي دراسة ميدانية لتقييم الأثر الحقيقي للتحول الرقمي على أرض الواقع، وتحديد المعوقات 

 .  التي تحول دون تحقيق الجودة المنشودة

 أهمية الدراسة  1-3

في   الوطنية  التنمية  بأجندة  مباشرة  يرتبط  حيويًا  موضوعًا  تتناول  كونها  من  الدراسة  هذه  أهمية  تنبع 

 :المملكة. ويمكن تقسيم هذه الأهمية إلى مستويين

 :على المستوى النظري  1-3-1

التحول   إدارة  بين  تربط  متخصصة  علمية  بمراجع  والإسلامية  العربية  المكتبة  إثراء  في  الدراسة  تساهم 

الرقمي وإدارة جودة الخدمات الحكومية. كما أنها تقدم إطارًا مفاهيميًا مدمجًا يوضح كيف تؤثر المتغيرات 

الرقمية )كالتكامل، والأتمتة، والبيانات( على المتغيرات الخدمية )كالسرعة، والدقة، والشفافية(. بالإضافة  

إلى ذلك، قد توفر الدراسة أساسًا لبحوث مستقبلية تقارن بين قطاعات حكومية مختلفة أو تقارن التجربة  

 .  السعودية بتجارب دولية مشابهة

 :على المستوى التطبيقي 1-3-2

الدراسة   محل  الوزارة  في  القرار  لصناع  للتطبيق  قابلة  توصيات  الدراسة  تقدم  العملي،  الصعيد  على 

القوة   نقاط  تحديد  في  النتائج  تساعد  الرقمية.  الحكومة  وهيئة  الاتصالات  وزارة  مثل  الرقابية  والجهات 

حلول لتحسين تجربة المستفيد. كما أن تحسين جودة الخدمة هناك  و  والضعف في البنية الرقمية الحالية،

ثقة   من  ويزيد  الطويل،  المدى  على  التشغيلية  التكاليف  من  ويقلل  الوزارة،  سمعة  على  إيجابًا  ينعكس 

المجتمع في مبادرات الرؤية. علاوة على ذلك، تساهم الدراسة في تمكين الموظفين الحكوميين من فهم  

 .  دورهم في المنظومة الرقمية الجديدة
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