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 الملج 

هدف  هذق الدراتررررررررة إ    حعيل أثر ال حول الرقمي     ودة الجدماي الحيومية من خلال ريررررررررا المسرررررررر فيدين  بال طبي  عل  

الوحرداي اححعيرة ممةعرة    الأمرانراي دالبعرديراي    الممعارة العربيرة السرررررررررررررعوديرة. دانطعقر  الردراترررررررررررررة من أهميرة ال حول الرقمي  

عمل الحيومي المعاحرررررررر  دب احرررررررة    القطاعاي الجدمية اححعية ال ي  مةل نقطة بوحرررررررفه أحد المر ازاي الرطيسرررررررة ل طوير ال

 مرا  مبراشررررررررررررررة دمسررررررررررررر مرة مع المسررررررررررررر فيردين  مةرل خردمراي الرخ   دارشررررررررررررر رابراي البعرديرة  دالجردمراي الميرانيرة  دالبلاغراي   

 دالجدماي ال نظيمية دا  راطية الأخرى.

دتع  الدراتة إ   بناء  صور ععمي يولم  ببيعة العلاقة بين ال حول الرقمي د ودة الجدماي الحيومية دريا المس فيدين   

من خلال  نادل المفاهيم دالنماشج النظرية المر بطة  وذق الم غيراي  د حعيل داقع ال حول الرقمي    البيةة اححعية السرررررعودية  

الجدمة  دتررررررررعة ا نجاز  دديرررررررو  ا  راءاي  دتررررررر ولة الوحرررررررول  د ودة المععوماي  درفع  دبيان أثر شلك     حسرررررررين افاءة

 مس وى الريا عن ال جربة الجدمية الرقمية.

داع مردي الردراترررررررررررررة عل  المنيل الوحرررررررررررررفي ال حعيل   برارتررررررررررررر نراد إ   الأدبيراي الععميرة العربيرة دالأ ن يرة  دال قرارير الرترررررررررررررمية   

دالوثراط  ال نظيميرة شاي الصرررررررررررررعرة برالحيومرة الرقميرة دالجردمراي البعرديرة    الممعارة العربيرة السرررررررررررررعوديرة. امرا  نرادلر  الردراترررررررررررررة  

د ودة الجدماي الحيومية الرقمية  دريررررا المسرررر فيدين  دربط  بيةوا يررررمن إبار نظري   المفاهيم الأترررراتررررية لع حول الرقمي 

 م يامل يفسر مساراي ال أثير الم بادلة بيةوا    السياق الحيومي اححل .

د وحرررررررع  الدراترررررررة إ   أن ال حول الرقمي ر يق صرررررررر أثرق عل   حويل الجدمة من حرررررررورووا ال قعيدية إ   حرررررررورة إلا ردنية  بل 

يم د إ   إعادة  شرايل  جربة المسر فيد  درفع افاءة  قديم الجدمة  د حسرين مسر وى الةقة دالويرو  دالسررعة دارع مادية   

ا عل   ودة الجدما ي الحيومية دعل  ريررا المسرر فيدين عةوا. اما بير  الدراتررة أن نجا  ال حول الرقمي  دهو ما ينعاس إيجابج
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   الوحداي اححعية ي طعب  يامل الأنظمة  د  سررررررررررررريت ا  راءاي  د حسرررررررررررررين  صرررررررررررررميم الجدمة الرقمية  د عزيز الدعم الفني  

 دال واحل  بما يضمن  جربة أاثر افاءة دمردنة دات جابة ل وقعاي المس فيدين.

ال حول الرقمي   ودة الجرردمرراي الحيوميررة  ريررررررررررررررا المسررررررررررررر فيرردين  الجرردمرراي البعررديررة الرقميررة  الأمررانراي    الكلمااات المفتاااحيااة 

 دالبعدياي  الممعاة العربية السعودية.

Abstract 
This study aimed to analyze the impact of digital transformation on the quality of government services through 

beneficiary satisfaction, with application to local units represented by secretariats and municipalities in the 

Kingdom of Saudi Arabia. The study was based on the importance of digital transformation as a key pillar in 

developing contemporary government work, particularly in local service sectors that maintain direct and 

continuous contact with beneficiaries, such as licensing services, municipal compliance services, spatial 

services, reporting services, and other procedural and regulatory services. 

The study sought to build a scientific perspective that explains the relationship between digital transformation, 

government service quality, and beneficiary satisfaction by addressing the concepts and theoretical models 

related to these variables, analyzing the reality of digital transformation in the Saudi local environment, and 

clarifying its role in improving service efficiency, speed of delivery, clarity of procedures, ease of access, quality 

of information, and the overall satisfaction with the digital service experience. 

The study adopted the descriptive analytical approach, relying on Arabic and foreign academic literature, 

official reports, and organizational documents related to digital government and municipal services in the 

Kingdom of Saudi Arabia. It also examined the core concepts of digital transformation, digital government 
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service quality, and beneficiary satisfaction, linking them through an integrated theoretical framework that 

explains their interactive effects within the local governmental context. 

The study concluded that the impact of digital transformation goes beyond converting services from traditional 

to electronic forms. It extends to reshaping the beneficiary experience, enhancing the efficiency of service 

delivery, and improving trust, clarity, speed, and reliability, which positively affects both government service 

quality and beneficiary satisfaction. The study also found that the success of digital transformation in local units 

requires system integration, procedural simplification, improved digital service design, and stronger technical 

support and communication in order to ensure a more efficient, flexible, and responsive service experience. 

Keywords    Digital Transformation, Government Service Quality, Beneficiary Satisfaction, Digital Municipal 

Services, Secretariats and Municipalities, Saudi Arabia. 
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 قاطمة المصطلحاي 

 المقصود به في الدراسة المصطلح بالإنجليزية  المصطلح بالعربية 

 التحول الرقمي 
Digital 

Transformation 

عمعية  طوير شامعة لطرق  قديم الجدمة دالعمعياي دا  راءاي 

ا عل  ال قنياي الرقمية بما يرفع الافاءة دالقيمة المقدمة  اع مادج

 لعمس فيد. 

جودة الخدمات  

 الحكومية 

Government Service 

Quality 

مس وى افاءة دفاععية الجدمة الحيومية من حيث السرعة دالدقة 

 دالويو  دت ولة الوحول دارع مادية.

 رضا المستفيدين 
Beneficiary 

Satisfaction 

ال قييم العام الذي ييونه المس فيد بعد ات  دامه الجدمة دمقارن ه  

ا.  بين  وقعا ه دما حصل ععيه فععيج

 Local Units الوحدات المحلية 
الج اي الحيومية اححعية الم مةعة    الأماناي دالبعدياي ال ي  قدم 

 خدماي مباشرة لعمس فيدين. 

الخدمات البلدية  

 الرقمية

Digital Municipal 

Services 

الجدماي ال ي  قدم ا الأماناي دالبعدياي عبر المنصاي دال طبيقاي 

 دالقنواي الرقمية الرتمية.
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 تجربة المستفيد 
Beneficiary 

Experience 

مجموّ ارنطباعاي دال قييماي ال ي   يون لدى المس فيد أثناء  عامعه 

 مع الجدمة الرقمية قبل ارت  دام دأثناءق دبعدق.

 Digital Accessibility الإتاحة الرقمية 
قدرة المس فيد عل  الوحول إ   الجدمة الرقمية بس ولة د   الوق   

 المناتب دمن خلال قنواي دالمحة دم احة. 

 Systems Integration تكامل الأنظمة 
مس وى ال رابت بين الأنظمة دا  راءاي دالمنصاي بما يحق  انسيابية  

 الجدمة ديقعل ال ارار دال عقيد. 

 دقة المععوماي دحداثتوا دديوح ا داا مال ا يمن الجدمة الرقمية. Information Quality جودة المعلومات 

سهولة  

 الاستخدام 
Ease of Use 

مدى بسابة خطواي الجدمة دديو  دا  توا دقدرة المس فيد عل  

 إ مام ا ددن  عقيد. 

 قاطمة ارخ صاراي 

 المقابل بالعربية  المصطلح الكامل بالإنجليزية الاختصار 

DT Digital Transformation  ال حول الرقمي 

GSQ Government Service Quality  ودة الجدماي الحيومية  

BS Beneficiary Satisfaction  ريا المس فيدين 

DGA Digital Government Authority  هيةة الحيومة الرقمية 

MBSH Municipal and Baladi Services Hub منظومة الجدماي البعدية الرقمية 

ICT Information and Communication Technology قنية المععوماي دار صاري  
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IS Information Systems  نظم المععوماي 

EGSQUAL e-Government Service Quality ودة الجدماي الحيومية ا لا ردنية  

SERVQUAL Service Quality Model  نموشج  ودة الجدمة 

UX User Experience  جربة المس  دم / المس فيد  

 

 الفصل الأدل: ا بار العام لعدراتة

  م يد

قا  فقت  يمةل ال حول الرقمي أحد أهم ال حوري ال ي  شررررر دها ا دارة الحيومية المعاحررررررة  إش لم  عد المؤترررررسررررراي العامة  م

قا  اذلك بمدى قدرووا عل   واي  ال قنياي الرقمية     طوير خدماووا    بقدرووا عل  أداء م ام ا ال قعيدية  بل أحرررررررررربح   م

ا د حسرررررين  ودة م ر اووا  د عزيز  جرب ة المسررررر فيدين مةوا. د   هذا السرررررياق  برزي الحيوماي الرقمية بوحرررررف ا مدخلاج حديةج

 عادة حررررررررررياغة العلاقة بين الج ة الحيومية دالمسرررررررررر فيد  بما يحق  السرررررررررررعة  دالمردنة  دالشررررررررررفافية  دترررررررررر ولة الوحررررررررررول إ   

 (.Vial, 2019الجدمة  د ودة الأداء المؤتس ي    آن داحد )

د  زايررد أهميررة هررذا ال حول    الممعاررة العربيررة السرررررررررررررعوديررة    يررررررررررررروء مررا  بر رره الررددلررة من  و  رراي اتررررررررررررر را يجيررة يرررررررررررررمن ر يررة 

ا    رفع افاءة القطاّ العام  د حسرررررررررين  ودة الحياة   2030السرررررررررعودية  ا محوريج   ال ي  عع  ال حول الرقمي الحيومي عنصررررررررررج

مررررال  دارن قررررال من النمت ا  رايي ال قعيرررردي إ   نمت حيومي أاثر  يرررراملاج د طوير الجرررردمرررراي المقرررردمررررة ل فراد دقطرررراّ الأع

داترر جابة دفاععية. دقد انعاسرر  هذق ال و  اي بصررورة دالمررحة عل  م  ع  القطاعاي  دمن بيةوا القطاّ البعدي داححل    

ا برالحيراة اليوميرة لعمسررررررررررررر فيردين )الممعار ؛ هيةرة  2016ة العربيرة السرررررررررررررعوديرة  الرذي يمةرل أحرد أاثر القطراعراي الحيوميرة ار برابرج

 (.2023الحيومة الرقمية  
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ا للجدماي ال نظيمية دا  راطية   ديا سرررررررررب القطاّ البعدي داححل  أهمية خاحرررررررررة    هذق الدراترررررررررة ليونه يمةل مجارج مباشررررررررررج

دالميانية  مةل إحرردار الرخ   د جديد الشرر اداي  دمعالجة البلاغاي  دالجدماي المر بطة بالرشرراا ال جاري  داحجططاي   

مس اح يا اي الأفراد دالمرشررربي بصرررورة مسررر مرة. دمن ثم فذن  ودة هذق الجدماي  دارشررر راباي  دغيرها من الجدماي ال ي  

ا عل  نجا    ود ال حول الرقمي    البيةة الحيومية اححعية  ر تررررررررررريما أن   ا م مج دمدى ريرررررررررررا المسررررررررررر فيدين عةوا  مةلان مؤشررررررررررررج

ت  دإنما من زادية افاءووا  دت ولة ات  دام ا   المس فيد الةوايي ر ينظر إ   الجدمة الرقمية من زادية د ودها ا لا ردني فق

؛  2022دديررررررررررررروح را  دتررررررررررررررعرة إنجرازهرا  دمردى  عبيرة ن راطج را ل وقعرا ره الفععيرة )دزارة الشرررررررررررررؤدن البعرديرة دالقرديرة دا تررررررررررررريران   

United Nations, 2024.) 

دمن هنا يأ ي هذا الفصررررررل لعرض ا بار العام لعدراتررررررة  من خلال  نادل مقدمة الدراتررررررة  دمشرررررريعتوا  دحررررررياغتوا  دأتررررررةعتوا   

دأهميتورا  دأهرداف را  دفرديررررررررررررر را  دحردددهرا  دمصرررررررررررررطلحراوورا الأترررررررررررررراتررررررررررررريرة د عريفراوورا ا  راطيرة  بمرا يم رد لبنراء ا برار النظري  

 دال حعيل  لعدراتة    الفصول اللاحقة.

 مقدمة الدراتة  1-1

يشررر د العالم خلال السرررنواي الأخيرة  حوري م سرررارعة    براط  إدارة الجدماي العامة د قديم ا  دشلك ن يجة ال طور الابير  

    قنياي المععوماي دار صرررررراري  دان شررررررار المنصرررررراي الرقمية  د غير  وقعاي الأفراد  جاق ببيعة الجدمة الحيومية د ودووا  

ذا الواقع إ   ان قال مف وم ال طوير ا داري الحيومي من مجرد   سررررريت ا  راءاي إ   إعادة دآلياي الوحرررررول إليوا. دقد أدى ه

 صرررررررميم شرررررررامعة لععمعياي دالجدماي دنظم العمل بما يرسرررررررجم مع البيةة الرقمية الحديةة  دهو ما  عل ال حول الرقمي أحد  

 (.Vial, 2019دالفاععية د عزيز ريا المس فيدين ) أهم أدلوياي المؤتساي الحيومية    الددل الساعية إ    حسين الافاءة

در يق صرررررررررررررر ال حول الرقمي عل  إدخال أدداي  قنيرة  ديدة إ   بيةرة العمرل الحيومي  بل ي جرادز شلك إ   إحدا   غيير أعم   

   نماشج  قديم الجدمة  دبرق ا  اش القرار  دآلياي  دف  المععوماي  دأنماا ال واحرررررررل مع المسررررررر فيدين  بما يؤدي إ   خع  

ا    قيمرررة عرررامرررة أعل  د حقي   جربرررة خررردميرررة أاثر  ودة دمردنرررة. د   هرررذا المعن   فرررذن ال حول الرقمي يمةرررل  حورج مؤترررررررررررررسررررررررررررريرررج

ا يمس البرية ا دارية دالجدمية دال نظيمية  دليس مجرد اترررررررررررر بدال الورق بالشرررررررررررراشرررررررررررراي أد الميا ب بالمنصرررررررررررراي  داترررررررررررر را يجيج

 (.DeLone  &McLean, 2003؛ Vial, 2019ا لا ردنية )
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د   الممعاة العربية السررعودية  حظي ال حول الرقمي الحيومي بعناية ابيرة خلال السررنواي المايررية  د ار  شلك يررمن ر ية 

دبرنرامج ال حول الوبني  حيررث  م ال ررأايررد عل  يرررررررررررررردرة رفع افرراءة الجرردمراي الحيوميررة  د قعي  الوقر    2030السرررررررررررررعوديرة  

د طوير قنواي الجدمة الرقمية  د حسررررين  جربة المسرررر فيد  بما يرسررررجم مع دالج د  د  سرررريت ا  راءاي  د عزيز الشررررفافية   

ا عل  ال قنية دالمعرفة. دقد راف  هذا ال و ه إبلاق   م طعباي ال نمية الشرررررررررررررامعة دال حول نحو اق صررررررررررررراد دمج مع أاثر اع مادج

رفع نضرررررررررررررل الجردمراي ا لا ردنيرة     عردد من المبرادراي دالمنصرررررررررررررراي الوبنيرة ال ي هردفر  إ    طوير البريرة الرقميرة الحيوميرة د 

 (.2024؛ هيةة الحيومة الرقمية  2016م  ع  الج اي )الممعاة العربية السعودية  

عد القطاّ البعدي داححل  من أاثر القطاعاي ال ي   جل  فيوا أهمية ال حول الرقمي بصررورة عمعية دمباشرررة  بسرر ب ببيعة   ديم

الجدماي ال ي يقدم ا دار باب ا الم ارر بالمسرررررررر فيدين. فالأماناي دالبعدياي   عامل مع نطاق داتررررررررع من الجدماي ال ي  شررررررررمل 

د نظيم الأنشرررررررررررطة ال جارية  دالجدماي الميانية  د عقي البلاغاي  دمعالجة احجالفاي     إحررررررررررردار الرخ  الم نية دا نشررررررررررراطية 

دال صررررررررررررراريخ  دخدماي ال  طيت الحضرررررررررررررري  دهو ما يجعل  ودة الجدمة    هذا القطاّ شاي أثر معمو  عل  ريرررررررررررررا الأفراد  

 (.2022البعدية دالقردية دا تيان  دالمرشبي دعل  الصورة الذهنية ل داء الحيومي اححل  بو ه عام )دزارة الشؤدن 

قرا  فقت بو ود الجردمرة عبر دتررررررررررررريت إلا ردني  دإنمرا يقرا   د ؤارد الأدبيراي الحرديةرة أن نجرا  ال حول الرقمي الحيومي ر يم

بقررردرة الج رررة الحيوميرررة عل   قرررديم خررردمرررة عررراليرررة الجودة من حيرررث ارع مررراديرررة  دارتررررررررررررر جرررابرررة  دتررررررررررررر ولرررة الوحرررررررررررررول  ددقرررة  

د يامل ا  راءاي. اما  شرررير هذق الأدبياي إ   أن ريرررا المسررر فيدين    المععوماي  دتررر ولة ارتررر  دام  دالجصررروحرررية  دالدعم 

ا   ا دييوّن بشرررأًوا  قييمج ا للحام عل  فعالية هذا ال حول؛ لأن المسررر فيد هو الطرف الذي ي  بر الجدمة عمعيج ا محوريج يعد مؤشررررج

ا )  ,.Aljukhadar et al؛  Chan et al., 2021؛  Parasuraman et al., 1988يقوم عل  المقارنة بين ما  وقعه دما حصرل ععيه فععيج

2022.) 

دمن هررررذا المنطع   فررررذن دراترررررررررررررررررة أثر ال حول الرقمي     ودة الجرررردمرررراي الحيوميررررة ر يمان أن  ا مررررل ددن إدخررررال ريررررررررررررررررا  

ا يفسرررررر فاععية العلاقة بين ال حول الرقمي دبين  ودة الجدمة المدراة. فح   لو  ا أد دتررررريطج ا حاامج المسررررر فيدين بوحرررررفه م غيرج

اي الرقميرة  فرذن القيمرة الحقيقيرة ل رذا ال طوير لن  ظ ر إر إشا انعاس شلرك  م  طوير البريرة ال قنيرة د وتررررررررررررريع نطراق الجردمر

عل   جربة المسررررررر فيد دإدرااه لجودة الجدمة دريررررررراق عةوا. ديا سرررررررب هذا الأمر أهمية أابر    الجدماي اححعية دالبعدية  لأًوا  
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ا بين القنواي دا  راءاي ) ا دترررعة داترر جابة د ياملاج عاليج ؛ Alkraiji   &Ameen, 2022خدماي يومية م اررة    طعب ديرروحج

Pham et al., 2023.) 

امرا أن ال قرارير الرددليرة الم ععقرة برالحيومرة الرقميرة  دمةورا  قرارير الأمم الم حردة   شرررررررررررررير إ   أن الحيومراي اححعيرة  مةرل    اةير  

من الأحيان نقطة ار صرررال الأد   بين الددلة دالموابن  دأن نجا  ال حول الرقمي عل  المسررر وى اححل  شررررا أتررراسررر ي ل حقي   

ديعني شلررك أن الأمررانرراي دالبعررديرراي ر يربل  النظر إليوررا بوحرررررررررررررف ررا دحررداي  نفيررذيررة فرعيرة    حول حيومي شررررررررررررررامررل دمسررررررررررررر رردام.

فحسررررررب  بل بوحررررررف ا ترررررراحاي رطيسررررررة رخ بار  ودة ال حول الرقمي دمدى قدر ه عل   حسررررررين الجدماي العامة د عزيز ريرررررا  

 (.United Nations, 2024المس فيدين عةوا )

لاحو أن هيةرة الحيومرة الرقميرة أدلر  عنرايرة دالمرررررررررررررحرة بمف وم  جربرة المسررررررررررررر فيرد دنضرررررررررررررل الجردمراي   د   ا برار السرررررررررررررعودي  يم

الحيومية الرقمية  دربط  بين ا  احة الرقمية  د ودة احح وى  دترررررر ولة ارترررررر  دام  دالدعم  د عبية ال وقعاي  بوحررررررف ا  

ا بأن ال حول الرقمي الحيومي  ميوناي أتاتية للحام عل   ودة الجدمة دنجاح ا ا م قدمج . ديعاس هذا ال و ه الرتمي إدراكج

بن  حول المسرررر فيد  ر حول النظام ال قني فقت  دأن  ودة الجدمة دريررررا المسرررر فيد يمةلان مؤشرررررين ر ينفصررررلان  يربل  أن يم

 (.2024عن نجا  أي مشردّ رقمي حيومي )هيةة الحيومة الرقمية  

ا من شلك   أ ي هذق الدراترة ل  نادل أثر ال حول الرقمي     ودة الجدماي الحيومية من خلال ريرا المسر فيدين  مع  دانطلاقج

ال طبي  عل  الوحرررداي اححعيرررة ممةعرررة    الأمرررانررراي دالبعرررديررراي    الممعارررة العربيرررة السرررررررررررررعوديرررة   وررردف  قرررديم معرررالجرررة ععميرررة 

ة بين هررذق الم غيراي  د قررديم ف م أعم  لعايفيررة ال ي يمان من خلال ررا  عظيم أثر م يررامعررة  سررررررررررررر م     فسرررررررررررررير ببيعررة العلاقرر

 ال حول الرقمي عل   ودة الجدماي الحيومية اححعية درفع مس وى ريا المس فيدين عةوا.

 مشيعة الدراتة  1-2

عل  الرغم من ال قردم الملحوظ الرذي أحرز ره الممعارة العربيرة السرررررررررررررعوديرة    مجرال الحيومرة الرقميرة  دمرا حرررررررررررررراحرب شلرك من  

 وترررررع دالمررررر     رقمنة الجدماي دا  راءاي الحيومية  فذن  قييم نجا  ال حول الرقمي ر يمان أن يم  زل    عدد الجدماي  

ا أد    مدى ان شررررررررار المن صرررررررراي دال طبيقاي الرتررررررررمية فقت  لأن ال حول الرقمي الحقيقي ر ي حق  إر عندما  الم احة إلا ردنيج

 نعاس هذق الج ود عل   ودة الجدمة الفععية دعل  إدراك المسررررررر فيدين لقيمتوا دافاءووا دتررررررر ولة اتررررررر  دام ا. دمن ثم فذن 
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مجرد رقمنة الجدمة ر يعني بالضررررررررررررردرة أن الجدمة أحرررررررررررربح  أفضررررررررررررل  أد أن المسرررررررررررر فيد باي أاثر ريررررررررررررا عةوا )هيةة الحيومة  

 (.2024؛ هيةة الحيومة الرقمية  2023الرقمية  

د  ضررررررررررررر  هذق ا شررررررررررررريالية بصرررررررررررررورة أابر    الجدماي الحيومية اححعية  إش  ر بت هذق الجدماي بارح يا اي اليومية ل فراد 

ا    ا  راءاي  دت ولة    الوحول    م    تياقاي   طعب دقة    المععوماي  دترعة    ا نجاز  دديوحج قدَّ دقطاّ الأعمال  د م

دمع ا سررررراّ ارع ماد عل  القنواي الرقمية     قديم هذق الجدماي  برزي  حدياي م عددة قد د فاعلاج فعارج مع المسررررر فيدين.  

 ؤثر    إدراك المسر فيدين لجودة الجدمة  مةل  باين مسر وى  اهزية الأنظمة  د عقيد بعا الجطواي  دعدم افاية الدعم  

اي احج عفة  ده  كع ا أمور قد  ؤدي إ   فجوة بين الفني  أد عدم ديرررررررررو  الم طعباي  أد  فادي ال يامل بين الجدماي دالمنصررررررررر

 United؛  2022أهداف ال حول الرقمي دبين ن اطجه الفععية من منظور المسررر فيد )دزارة الشرررؤدن البعدية دالقردية دا تررريان   

Nations, 2024.) 

امرا  شرررررررررررررير الأدبيراي الحرديةرة إ   أن  ودة الجردمراي الحيوميرة ا لا ردنيرة   رأثر بعوامرل   جرادز مجرد د ود البريرة ال قنيرة   

مةل  ودة المععوماي  دتررررررر ولة ارتررررررر  دام  دموثوقية النظام  دارتررررررر جابة  دالجصررررررروحرررررررية  دال واحرررررررل  دالدعم  دأن هذق 

دعل  اتررررررررر مرارهم    اتررررررررر  دام الجدمة دثقتوم فيوا. دهذا يعني أن ال حول    العوامل  نعاس مباشررررررررررة عل  ريرررررررررا المسررررررررر فيدين

ا لمدى نجاح ا     صررميم  جربة خدمة م يامعة   جادز الجوانب ال قنية   الرقمي قد يحق  ن اطج م فاد ة من   ة إ   أخرى  بعج

 ,.Pham et al؛  Aljukhadar et al., 2022؛  Chan et al., 2021إ   الجوانب الوايفية دا درااية دالسعواية لدى المس فيدين )

2023.) 

ا من الررردراتررررررررررررررراي  نرررادل العلاقرررة بين الحيومرررة   دمن نررراحيرررة أخرى   اشررررررررررررر  مرا عرررة الأدبيررراي العربيرررة دالسرررررررررررررعوديرررة أن عرررددج

ا   ا لا ردنية د ودة الجدماي أد ريا العملاء     طبيقاي دخدماي حيومية مرازية  إر أن اره مام البحثي ر يزال أقل نس يج

دالأمرانراي بوحرررررررررررررف را بيةرة خردميرة ل را خصررررررررررررروحررررررررررررريرة عراليرة  ترررررررررررررواء من حيرث ببيعرة  فيمرا ي عع  برالوحرداي اححعيرة دالبعرديراي 

الجدماي  أد اةافة ال فاعل  أد  نوّ شررررررررراطخ المسرررررررر فيدين  أد اثرة المعاملاي شاي الطابع ا  رايي المباشررررررررر. دهذا يبرز حا ة 

ا بين ال  ا دربطج حول الرقمي د ودة الجدماي دريرررررررررا  ععمية إ   دراترررررررررة هذق البيةة اححعية السرررررررررعودية بصرررررررررورة أاثر   صررررررررريصرررررررررج

 (.2023؛ الةويني  2023المس فيدين يمن إبار داحد )الع يبي  
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ا من منظور الج ة المنفذة  لاةوا قد ر   ا أد  قنيج د  جسرررد المشررريعة اذلك    أن بعا مبادراي ال حول الرقمي قد  ني   نظيميج

 حق  المسرررررر وى نفسرررررره من النجا  من منظور المسرررررر فيد  إشا لم   وافر ترررررر ولة ارترررررر  دام  أد ديررررررو  ا  راءاي  أد ترررررررعة  

جدمة  أد  ودة الدعم. فالمسررررررررررر فيد يقيم الجدمة الرقمية من خلال ال جربة العمعية ا نجاز  أد العدالة    الحصرررررررررررول عل  ال

ا للحام عل  مدى   ا حاتررررررمج دليس من خلال الجطت أد المؤشررررررراي الداخعية فقت  دلذلك فذن ريررررررا المسرررررر فيدين يمةل عنصرررررررج

 (.2024؛ هيةة الحيومة الرقمية  Alkraiji  &Ameen, 2022نجا  ال حول الرقمي     حسين  ودة الجدماي الحيومية )

دبناء عل  ما تررررررررررررب     مةل مشرررررررررررريعة الدراتررررررررررررة    د ود حا ة ععمية دعمعية إ    حعيل أثر ال حول الرقمي     ودة الجدماي  

الحيوميرة    الوحرداي اححعيرة ممةعرة    الأمرانراي دالبعرديراي    الممعارة العربيرة السرررررررررررررعوديرة  مع بيران الرددر الرذي يؤديره ريرررررررررررررا  

شلك    يررررررروء البيةة السرررررررعودية الحالية دما  شررررررر دق من  وترررررررع    الجدماي الحيومية  المسررررررر فيدين     فسرررررررير هذق العلاقة  د 

 الرقمية اححعية.

 حياغة مشيعة الدراتة  1-3

  مةرل مشررررررررررررريعرة الردراترررررررررررررة    ال سرررررررررررررا ل عن مردى إتررررررررررررر رام ال حول الرقمي     حسرررررررررررررين  ودة الجردمراي الحيوميرة المقردمرة من  

الوحداي اححعية ممةعة    الأماناي دالبعدياي    الممعاة العربية السرررررررررعودية  دمدى انعيا  شلك عل  ريرررررررررا المسررررررررر فيدين عن 

الم غير  الجررررردمررررراي الحيوميرررررة  دريررررررررررررررررررا  هرررررذق الجررررردمررررراي  مع بحرررررث ببيعرررررة العلاقرررررة بين  اي الةلاثرررررة: ال حول الرقمي  د ودة 

 (.2024؛ هيةة الحيومة الرقمية  2023المس فيدين     تياق الجدماي البعدية داححعية الرقمية )الع يبي  

ف م عل  أنره مجرد   امرا يمان ال عبير عن المشررررررررررررريعرة بصرررررررررررررورة إ راطيرة    أن نجرا  ال حول الرقمي    البيةرة اححعيرة ر يربل  أن يم

قرا  من خلال أثرق الفعل      ودة الجردمرة امرا يردرا را المسررررررررررررر فيرد  د   مقردار ما    حول    قنراة  قرديم الجردمرة  برل يجرب أن يم

مية  دهو ما يجعل الدراترررررررررررة الحالية محادلة لف م هذق الحعقة السرررررررررررب ية دربط ا بالسرررررررررررياق  ي عقه من ريرررررررررررا عن ال جربة الرق

 (.Pham et al., 2023؛ Chan et al., 2021السعودي اححل  دالبعدي بصورة مباشرة )

 السؤال الرطيس دأتةعة الدراتة  1-4

 السؤال الرئيس للدراسة
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مرررا أثر ال حول الرقمي     ودة الجررردمررراي الحيوميرررة من خلال ريرررررررررررررررا المسررررررررررررر فيررردين    الوحرررداي اححعيرررة ممةعرررة    الأمرررانررراي  

 (.2024دالبعدياي    الممعاة العربية السعودية؟ )هيةة الحيومة الرقمية  

 الأسئلة الفرعية للدراسة

 ما مس وى ال حول الرقمي    الوحداي اححعية ممةعة    الأماناي دالبعدياي    الممعاة العربية السعودية؟ .1

 ما مس وى  ودة الجدماي الحيومية الرقمية المقدمة لعمس فيدين    هذق الوحداي؟ .2

 ما مس وى ريا المس فيدين عن الجدماي الحيومية الرقمية المقدمة؟ .3

 هل يو د أثر شد درلة  فسيرية لع حول الرقمي     ودة الجدماي الحيومية؟ .4

 هل يو د أثر شد درلة  فسيرية لع حول الرقمي    ريا المس فيدين؟ .5

 ما ببيعة العلاقة بين  ودة الجدماي الحيومية الرقمية دريا المس فيدين؟ .6

ما الجوانب ال ي يربل   طويرها    البيةة الرقمية اححعية السررررررررعودية ل عزيز  ودة الجدمة درفع ريررررررررا المسرررررررر فيدين؟   .7

 (.Alkraiji  &Ameen, 2022؛ 2023)الةويني  

دلأغراض ال نظيم الععمي  يمان النظر إ   هذق الأتررررةعة بوحررررف ا موزعة عل  ثلاثة مسرررر وياي م رابطة: مسرررر وى دحررررفي يرحررررد  

داقع ال حول الرقمي د ودة الجردمراي دالريرررررررررررررا  دمسررررررررررررر وى  فسررررررررررررريري يحعرل أثر ال حول الرقمي     ودة الجردمراي دالريرررررررررررررا   

الممانة    الوحداي اححعية السررررررررررعودية. ديمنخ هذا ال قسرررررررررريم  دمسرررررررررر وى  طبيقي يسررررررررررتودف الوحررررررررررول إ   مجاري ال حسررررررررررين  

 ,Vialالدراتررررررررررة قدرة أابر عل  الربت بين ال  ررررررررررجي  النظري دالمناقشررررررررررة ال طبيقية دال وحررررررررررياي ال نفيذية ال ي  ن ة  عةوا )

 (.United Nations, 2024؛  2019
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 أهمية الدراتة  1-5

: الأهمية الععمية   أدرج

 ربع الأهمية الععمية ل ذق الدراتررررررررة من  نادل ا لمويرررررررروّ معاحررررررررر ي قابع مع حقول ا دارة العامة  دإدارة الأعمال الحيومية   

دنظم المععوماي  د ودة الجدمة  د جربة المس فيد  دهو مويوّ ال حول الرقمي الحيومي دآثارق عل   ودة الجدماي العامة. 

ر   نررررادل ال حول الرقمي من زاديررررة  قنيررررة بح ررررة  بررررل  ربطرررره بم غيرين إداريين دخرررردميين  د زداد هررررذق الأهميررررة لأن الرررردراتررررررررررررررررة  

ا ) ا دا سررررررررراعج ا أاثر عمقج ا  فسررررررررريريج ؛  Vial, 2019أتررررررررراتررررررررريين هما  ودة الجدماي الحيومية دريرررررررررا المسررررررررر فيدين  بما يمنح ا بعدج

DeLone  &McLean, 2003.) 

امررا  ا سررررررررررررررب الرردراتررررررررررررررة أهميتوررا الععميررة من  رايزهررا عل  الوحررداي اححعيررة ممةعررة    الأمررانرراي دالبعررديرراي    الممعاررة العربيررة 

السرررررررررررعودية  ده  بيةة بحةية ل ا خصررررررررررروحرررررررررررية دالمرررررررررررحة دلم  حور     حددد ابلّا الباحث/ة  بالقدر نفسررررررررررره من الدراتررررررررررراي  

ازية أد مع بعا ال طبيقاي الوبنية المعردفة. دمن ثم فذن الدراتررررة  سرررر م     ال طبيقية المقارنة مع القطاعاي الحيومية المر 

ا  ا  حعيعيج تررررررررررررد فجوة نسرررررررررررر ية    الأدبياي العربية دالسررررررررررررعودية الم ععقة بال حول الرقمي    القطاّ اححل  دالبعدي  د وفر إبارج

؛ الةويني   2023ة أد الجدماي العامة )الع يبي   يمان ا فادة منه    أبحا  رحقة   نادل مسر وياي أخرى من ا دارة الحيومي

2023.) 

ا    أن الدراتررررة  جمع بين ثلاثة م غيراي رطيسررررة يررررمن نموشج داحد  دهو ما يسررررمخ ب ناء  صررررور  د  مةل الأهمية الععمية أيضررررج

نظري م يررامررل حول الايفيررة ال ي ينعاس  وررا ال حول الرقمي عل   ودة الجرردمرراي الحيوميررة  داي  ي جسررررررررررررررد هررذا الأثر عبر  

عد هذا ال ا من الناحية النظرية     وترررررررررريع ف م العلاقة بين ال طوير المؤتررررررررررسرررررررررر ي  ريررررررررررا المسرررررررررر فيدين أد ير بت به. ديم ربت مفيدج

الرقمي دبين الجودة المدراة للجدمة دبين ارتررررر جابة السرررررعواية دال قييمية لعمسررررر فيدين  خاحرررررة    البيةة الحيومية اححعية  

(Chan et al., 2021 ؛Pham et al., 2023.) 

د سررررررررررررر م الدراترررررررررررررة اذلك     واي  عدد من النماشج النظرية شاي الصرررررررررررررعة  مةل نموشج  ودة الجدمة  دنموشج نجا  نظم 

المععوماي  دبعا النماشج الحديةة لقيا   ودة الجدماي الحيومية ا لا ردنية  داخل تررياق تررعودي محل   دهو ما يعزز 
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ا   ا  طبيقيج ا ععميج من إميانية مواءمة هذق النماشج مع الجصرررررررروحررررررررية ا دارية دالجدمية لعبيةة السررررررررعودية  ديمنخ الدراتررررررررة بعدج

 (.Aljukhadar et al., 2022؛ Parasuraman et al., 1988ي جادز العرض النظري ال قعيدي )

ا: الأهمية العمعية   ثانيج

  ضررررررررررررر  الأهميرة العمعيرة لعردراتررررررررررررررة    إميرانيرة ا فرادة من ن راطج را دمنراقشرررررررررررررراوورا د وحررررررررررررريراوورا من قبرل الج راي المعنيرة ب طوير 

الجدماي الحيومية الرقمية اححعية    الممعاة العربية السعودية  دعل  رأت ا دزارة البعدياي دا تيان  دالأماناي دالبعدياي  

الرقمي د جربة المسرررررررررر فيد  دمطورد المنصرررررررررراي دال طبيقاي الحيومية اححعية. فالدراتررررررررررة    دالج اي احج صررررررررررة بقيا  ال حول 

 قدم قراءة ععمية منظمة لععوامل ال ي  جعل ال حول الرقمي أاثر قدرة عل   حسررررين  ودة الجدمة درفع مسرررر وى الريررررا عةوا 

 (.2023؛ هيةة الحيومة الرقمية  2022)دزارة الشؤدن البعدية دالقردية دا تيان  

اما يمان أن  سرررررررررراعد الدراتررررررررررة     و يه حررررررررررناّ القرار نحو احجاري شاي الأدلوية     طوير الجدماي البعدية الرقمية  مةل  

 حسررين  جربة المسرر فيد  د  سرريت ا  راءاي  درفع مسرر وى  يامل المنصرراي  د عزيز ديررو  المععوماي دالم طعباي  د حسررين  

لجانب    يرررررررررروء ار فاّ  وقعاي المسرررررررررر فيدين    البيةة السررررررررررعودية  د نامي ارع ماد  قنواي الدعم الرقمي. د زداد أهمية هذا ا

 ,United Nations؛  2024عل  الجدماي الرقمية    إنجاز المعاملاي اليومية ل فراد دقطاّ الأعمال )هيةة الحيومة الرقمية   

2024.) 

د  مةل الأهمية العمعية اذلك    أن الدراتررررررررة يمان أن  سرررررررر م    دعم   ود القيا  دال قييم المؤتررررررررسرررررررر ي من خلال إيضررررررررا   

العنراحرررررررررررررر ال ي يربل  م رابعتورا عنرد الحام عل  نجرا  الجردمراي الحيوميرة الرقميرة اححعيرة  دعردم ارق صررررررررررررررار عل  مؤشرررررررررررررراي  

دة الجدمة دريررا المسرر فيدين يررمن منظومة ال قييم المسرر مر. دهذا من  ارترر  دام أد ال غطية الرقمية فقت  بل إدخال  و 

ا بالقيمة الم حققة لعمسرررر فيد ) &   DeLoneشررررأنه أن يعزز النضررررل المؤتررررسرررر ي لع حول الرقمي اححل  ديجعل ن اطجه أاثر ار بابج

McLean, 2003 ؛Alkraiji  &Ameen, 2022.) 

امرا  ا سررررررررررررررب الردراتررررررررررررررة أهميرة  طبيقيرة من قردروورا عل  المسرررررررررررررراهمرة    دعم  و  راي الممعارة نحو حيومرة رقميرة أاثر افراءة 

ا عل  المسرررررررررررر فيد  دهو ما يرسررررررررررررجم مع مسررررررررررررتودفاي ر ية السررررررررررررعودية    دبرامج  طوير القطاّ البعدي   2030دإنسررررررررررررانية دار يازج
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ا  دال و ه العام نحو  حسرررررين  ودة الحياة  د عزيز الةقة    الجدماي الحيومية  د حقي   جربة خدمية أاثر تررررررعة دديررررروحج

 (.2024؛ هيةة الحيومة الرقمية  2016دفاععية    البيةة اححعية )الممعاة العربية السعودية  

 أهداف الدراتة  1-6

 ال دف الرطيس 

ال عرف إ   أثر ال حول الرقمي     ودة الجدماي الحيومية من خلال ريرا المسر فيدين    الوحداي اححعية ممةعة    الأماناي  

 (.2024دالبعدياي    الممعاة العربية السعودية )هيةة الحيومة الرقمية  

 الأهداف الفرعية 

 قيا  مس وى ال حول الرقمي    الوحداي اححعية محل الدراتة. .1

 ال عرف إ   مس وى  ودة الجدماي الحيومية الرقمية المقدمة لعمس فيدين. .2

  حديد مس وى ريا المس فيدين عن الجدماي الحيومية الرقمية المقدمة ل م. .3

  حعيل أثر ال حول الرقمي     ودة الجدماي الحيومية. .4

  حعيل أثر ال حول الرقمي    ريا المس فيدين. .5

 بيان ببيعة العلاقة بين  ودة الجدماي الحيومية الرقمية دريا المس فيدين. .6

الوحرررول إ   مجموعة من ارتررر ر ا اي دال وحرررياي ال ي  سررراعد عل  رفع  ودة الجدماي البعدية الرقمية د حسرررين  .7

 (.2023؛ الةويني  2023 جربة المس فيد    الممعاة العربية السعودية )الع يبي  

د عاس هذق الأهداف ببيعة الدراترررررررررررة بوحرررررررررررف ا دراترررررررررررة  سررررررررررري  إ   الجمع بين الف م النظري دال حعيل ال طبيقي؛ ف ي  بدأ  

بوحررر  الواقع د  رررجيصررره  ثم  ر قل إ    فسرررير العلاقاي بين الم غيراي  ثم  ر  ي إ    قديم مق رحاي عمعية قابعة ل فادة    

ا بين مشرررررررريعتوا دأتررررررررةعتوا دفرديرررررررر ا  طوير الجدماي الحيومية اححعية. دهذا   ا منطقيج ال سررررررررعسررررررررل المنيج  يمنخ الدراتررررررررة  رابطج

 (.United Nations, 2024؛ Vial, 2019دم ر اووا الةواطية )
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 فردض الدراتة  1-7

ا إ   الأدبياي السررررررابقة  دإ   ا بار النظري الم وقع بنا ق    هذق الدراتررررررة  يمان حررررررياغة فردض الدراتررررررة عل  النحو   اترررررر نادج

 الآ ي:

يو رد أثر لع حول الرقمي     ودة الجردمراي الحيوميرة    الوحرداي اححعيرة ممةعرة    الأمرانراي دالبعرديراي    الممعارة   .1

 (.Vial, 2019؛ 2023العربية السعودية )الع يبي  

يو رررد أثر لع حول الرقمي    ريرررررررررررررررا المسررررررررررررر فيررردين عن الجررردمررراي الحيوميرررة الرقميرررة المقررردمرررة من الوحرررداي اححعيررة   .2

 (.Alkraiji  &Ameen, 2022؛ 2023السعودية )الةويني  

 Chan و د علاقة بين  ودة الجدماي الحيومية الرقمية دريرررررا المسررررر فيدين عةوا    الوحداي اححعية السرررررعودية ) .3

et al., 2021 ؛Pham et al., 2023.) 

 Aljukhadar et و د علاقة بين أبعاد ال حول الرقمي دأبعاد  ودة الجدماي الحيومية    البيةة اححعية المدردتررة ) .4

al., 2022 ؛DeLone  &McLean, 2003.) 

   ع   قديراي المسررر فيدين لمسررر وى  ودة الجدماي الحيومية الرقمية دريررراهم عةوا باخ لاف بعا الجصررراط    .5

العامة المر بطة ب جربتوم    اتررررررر  دام الجدمة الرقمية  مةل اةافة ارتررررررر  دام أد نوّ الجدمة المسررررررر  دمة  دشلك  

 (.2024عل  المس وى ال صوري لعدراتة )هيةة الحيومة الرقمية  

د ؤدي هذق الفردض دايفة منيجية م مة    الدراترررررررررررة؛ إش  مةل  ر مة بحةية لععلاقاي ال ي  شرررررررررررير إليوا الأدبياي السرررررررررررابقة   

د سراعد    يربت مسرار ال حعيل دبناء المناقشرة الععمية    الفصرول اللاحقة  ترواء    الجانب النظري أد    الجانب ال حعيل .  

ع ا مرسررررررررجمة مع مشرررررررريعة الدراتررررررررة د سررررررررا رووا دأهداف ا  بما يحق  ال ماتررررررررك الداخل   اما أن حررررررررياغتوا عل  هذا النحو  جع

 (.Chan et al., 2021؛ DeLone  &McLean, 2003لعبحث )
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 حددد الدراتة  1-8

: الحددد المويوعية   أدرج

 ق صرررررررررررررر الدراترررررررررررررة عل  بحث أثر ال حول الرقمي     ودة الجدماي الحيومية من خلال ريرررررررررررررا المسررررررررررررر فيدين  مع ال رايز عل  

الجردمراي الحيوميرة الرقميرة المقردمرة عبر الوحرداي اححعيرة السرررررررررررررعوديرة  ددن ال وترررررررررررررع    م غيراي أخرى مةرل الأداء المرا    أد 

ية بمعناها الشرررررررامل  إر بالقدر الذي ي دم  فسرررررررير الم غيراي الرطيسرررررررة لعدراترررررررة الريرررررررا الوايفي لععامعين  أد الحوامة الرقم

(Vial, 2019  2024؛ هيةة الحيومة الرقمية.) 

ا: الحددد الميانية   ثانيج

 ق صرررررر الدراترررررة عل  الوحداي اححعية ممةعة    الأماناي دالبعدياي    الممعاة العربية السرررررعودية  بوحرررررف ا احجال ال طبيقي  

ف م من خلاله العلاقة بين ال حول الرقمي د ودة الجدماي الحيومية دريرررررررا المسررررررر فيدين    البيةة اححعية السرررررررعودية   الذي  م

 (.2022دا تيان   )دزارة الشؤدن البعدية دالقردية

ا: الحددد ال شرية   ثالةج

 ق صررر الدراتررة عل  المسرر فيدين الذين تررب  ل م اترر  دام خدمة حيومية رقمية مقدمة من إحدى الأماناي أد البعدياي    

ا أد ممةعين عن مرشررررربي أد   اي مسررررر فيدة من الجدماي البعدية اححعية )هيةة   الممعاة العربية السرررررعودية  ترررررواء كانوا أفرادج

 (.2024الحيومة الرقمية  

ا: الحددد الزمانية   رابعج

  مع ارترررررررر فادة من الأدبياي دال قارير الرتررررررررمية الحديةة شاي الصررررررررعة 2025/2026 طب  الدراتررررررررة    حددد العام الدراسرررررررر ي  

بمويرروّ ال حول الرقمي دالجدماي الحيومية د ودة الجدمة دريررا المسرر فيدين  بما يضررمن حداثة ا بار ال حعيل  دار بابه  

 (.United Nations, 2024؛ 2023ةة الحيومة الرقمية  بال طوراي الجارية    البيةة السعودية )هي

د سررراعد هذق الحددد    يررربت نطاق الدراترررة د حديد مجال ا الععمي دال طبيقي بدقة  بما يسررر م     جنب ال شررر    ديجعل 

 ,Vialالن اطج دالمناقشراي أاثر ا صرارج بالمويروّ الرطيس  دأاثر قابعية لعربت بالسرياق اححل  الذي اخ ار ه الدراترة مجارج ل ا )

2019.) 
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 مصطلحاي الدراتة د عريفاووا ا  راطية  1-9

: ال حول الرقمي   أدرج

عرّف ال حول الرقمي بأنه عمعية شرررررررامعة  عادة  شرررررررايل العمعياي دال ياكل دالجدماي دأنماا خع  القيمة    المؤترررررررسرررررررة من   يم

خلال  واي  ال قنيررراي الرقميرررة بصرررررررررررررورة اتررررررررررررر را يجيرررة  بمرررا يؤدي إ    حسرررررررررررررين الافررراءة دالفررراععيرررة د عزيز القيمرررة المقررردمرررة 

 (.Vial, 2019لعمس فيدين دأصحاب المصلحة )

ا    هررذق الرردراترررررررررررررررة بررأنرره: الرردر ررة ال ي  عاس مرردى اع مرراد الوحررداي اححعيررة السرررررررررررررعوديررة عل   عرّف ال حول الرقمي إ راطيررج ديم

القنواي دالمنصررراي دالأنظمة الرقمية الم يامعة     قديم خدماووا لعمسررر فيدين  بما يشرررمل ا  احة الرقمية  دتررررعة ا نجاز   

 (.2024  دالأمان  دالدعم الرقمي )هيةة الحيومة الرقمية  د يامل ا  راءاي  دديو  الم طعباي

ا:  ودة الجدماي الحيومية   ثانيج

عرّف  ودة الجردمراي الحيوميرة برأًورا مسررررررررررررر وى افراءة دفراععيرة الجردمرة المقردمرة من الج رة الحيوميرة  دمردى قردروورا عل   عبيرة   م

اح يا اي المسرر فيدين د وقعاووم من حيث ارع مادية  دارترر جابة  دالويررو   دترر ولة الوحررول  دالدقة  دترررعة ا نجاز   

 (.DeLone  &McLean, 2003؛ Parasuraman et al., 1988دتلامة ا  راءاي )

ا    هذق الدراترررررررررررررة بأًوا: الدر ة ال ي يدرك  وا المسررررررررررررر فيد افاءة الجدماي الحيومية   عرّف  ودة الجدماي الحيومية إ راطيج د م

الرقمية المقدمة من الأماناي دالبعدياي السعودية من حيث ارع مادية  دارت جابة  دت ولة ارت  دام  د ودة المععوماي  

 (.Chan et al., 2021؛ Aljukhadar et al., 2022) دت ولة الوحول  دافاءة ا نجاز

ا: ريا المس فيدين   ثالةج

قصرررررد بريرررررا المسررررر فيدين الحالة ال قييمية ال ي   يون لدى المسررررر فيد بعد اتررررر  دام الجدمة     يررررروء المقارنة بين  وقعا ه  يم

السررابقة دبين الأداء الفعل  الذي حصررل ععيه عند ال عامل مع الج ة أد النظام الجدمي. ديعد الريررا من المؤشررراي المرازية    

&   Alkraiji  البيةرررراي ال ي  ع مررررد عل  ال فرررراعررررل الرقمي د نوّ القنواي دالجيرررراراي )الحام عل  نجررررا  الجرررردمرررراي  خرررراحررررررررررررررررة  

Ameen, 2022 ؛Pham et al., 2023.) 
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ا    هذق الدراتررررررررررة بأنه: الدر ة ال ي يعبر  وا المسرررررررررر فيددن عن قبول م دار ياح م العام  جاق  عرّف ريررررررررررا المسرررررررررر فيدين إ راطيج ديم

 جربتوم    اتررررررررررررر  ردام الجردمراي الحيوميرة الرقميرة المقردمرة من الأمرانراي دالبعرديراي    الممعارة العربيرة السرررررررررررررعوديرة  من حيرث  

ددقة الن اطج  دترررر ولة ارترررر  دام  دفاععية الدعم  دالريررررا العام عن ال جربة الرقمية  ترررررعة الجدمة  دديررررو  ا  راءاي   

 (.2024)هيةة الحيومة الرقمية  

ا: الوحداي اححعية   رابعج

قصد بالوحداي اححعية    ا بار ا داري الج اي الحيومية شاي ارم داد اححل  ال ي   و    قديم خدماي  نظيمية دخدمية   يم

د نفيرذيرة مبراشررررررررررررررة لعمسررررررررررررر فيردين يرررررررررررررمن النطراق الجغرا   دا داري اححردد ل را  د عمرل بوحرررررررررررررف را حعقرة دحرررررررررررررل ميردانيرة بين 

 (.United Nations, 2024ليومي للجدماي )السياتاي الحيومية العامة دبين ال نفيذ ا

ا    هذق الدراترررررررررررررة بأًوا: الأماناي دالبعدياي    الممعاة العربية السرررررررررررررعودية ال ي  قدم خدماي  عرّف الوحداي اححعية إ راطيج د م

بعدية د نظيمية دإ راطية لعمسررررر فيدين عبر قنواي رقمية رترررررمية أد شررررربه رقمية )دزارة الشرررررؤدن البعدية دالقردية دا تررررريان   

2022.) 

ا: الجدماي الحيومية الرقمية   خامسج

شرررررررررير الجدماي الحيومية الرقمية إ   الجدماي ال ي  قدم ا الج اي الحيومية من خلال الوتررررررررراطت ا لا ردنية  مةل المواقع    م

ا لا ردنية  دال طبيقاي الذاية  دالمنصررررررررررراي الموحدة  دالبواباي الرقمية  بما ي يخ لعمسررررررررررر فيد إ مام معاملا ه أد م ابعتوا أد 

 (.United Nations, 2024طة  وا ددن الحا ة إ   الحضور ال قعيدي اليامل أد الم ارر )الحصول عل  المععوماي المر ب

ا    هرررذق الررردراترررررررررررررررة برررأًورررا: مجموعرررة الجررردمررراي البعرررديرررة دال نظيميرررة ال ي  قررردم ررا   عرّف الجررردمررراي الحيوميرررة الرقميرررة إ راطيرررج د م

الأماناي دالبعدياي السرررررررررعودية عبر منصررررررررراي رقمية رترررررررررمية  مةل بعباي الرخ   دالشررررررررر اداي  دالبلاغاي  دارتررررررررر علاماي   

 (.2026نية )دزارة البعدياي دا تيان  دالجدماي المر بطة بالأنشطة ال جارية دالميا

ا:  جربة المس فيد   تادتج

عرّف  جربررة المسررررررررررررر فيررد بررأًوررا مجموّ ال فرراعلاي دارنطبرراعرراي دا دراكرراي ال ي   يون لرردى المسررررررررررررر فيررد عبر مراحررل  عررامعرره مع   م

ا براتررررررررررررر  ردام را دإ مرام را  دانتوراءج ب قييمره لن يجتورا د ودوورا. د عرد  جربرة  ا من البحرث عةورا دالوحرررررررررررررول إليورا  مردرج الجردمرة  بردءج
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 Chanالمسرررر فيد أحد المفاهيم الحديةة ال ي  ربت بين ال صررررميم الجدمي دالجودة المدراة دالريررررا دالورء    البيةاي الرقمية )

et al., 2021.) 

ا    هذق الدراتررررررررررة بأًوا: مجمل ارنطباعاي ال ي ييوًّوا المسرررررررررر فيد أثناء اترررررررررر  دامه الجدماي   عرّف  جربة المسرررررررررر فيد إ راطيج د م

الحيومية الرقمية البعدية من حيث تررررر ولة الوحرررررول  دديرررررو  الجطواي  دافاءة ا نجاز  د ودة ال واحرررررل  دالريرررررا الةوايي 

 (.2024الرقمية  عن المعامعة الرقمية )هيةة الحيومة 

عرض هذا الفصررررررل ا بار العام لعدراتررررررة  من خلال  ويرررررريخ الجعفية الععمية دالعمعية لمويرررررروّ ال حول الرقمي    الجدماي  

الحيومية اححعية  دحررررررررياغة المشرررررررريعة البحةية  دبيان السررررررررؤال الرطيس دالأتررررررررةعة الفرعية  د حديد أهمية الدراتررررررررة دأهداف ا  

 عريفاووا ا  راطية. دقد أا ر الفصرررررل أن مويررررروّ الدراترررررة ير بت بسرررررياق  دفرديررررر ا دحدددها  ثم يررررربت أهم مصرررررطلحاووا د 

تررررعودي معاحررررر ي سررررم ب وتررررع ال حول الرقمي الحيومي  دبحا ة م زايدة إ   ف م أثر هذا ال حول     ودة الجدماي اححعية  

ا بالمسررررررر فيدين )الممعاة العربية دريرررررررا المسررررررر فيدين عةوا  خاحرررررررة    البيةة البعدية ال ي  عد من أاثر البيةاي الحيومية اح ي اكج

 (.2024؛ هيةة الحيومة الرقمية  2016السعودية  

ديم د هذا الفصرررررل لعفصرررررل الةاني  الذي تررررري نادل الدراتررررراي السرررررابقة دا بار النظري لعدراترررررة بصرررررورة موترررررعة  من خلال 

 حعيرل المفراهيم دالنمراشج الععميرة شاي الصرررررررررررررعرة برال حول الرقمي  د ودة الجردمراي الحيوميرة الرقميرة  دريرررررررررررررا المسررررررررررررر فيردين   

 Aljukhadar؛  DeLone   &McLean, 2003ورا    الأدبيراي العربيرة دالأ ن يرة )دبيران العلاقراي النظريرة دالبحةيرة ال ي  ربت بية

et al., 2022.) 
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 الفصل الةاني 

 القسم الأدل: ا بار النظري لع حول الرقمي    القطاّ الحيومي  

  م يد

نظر إليه بوحررررررررفه   ا    دراترررررررراي ا دارة العامة دإدارة الأعمال الحيومية  لأنه لم يعد يم ا مرازيج يح ل ال حول الرقمي اليوم موقعج

ا يمس بريقرة عمرل الج راي الحيوميرة  دآليراي  قرديم الجردمراي  دأنمراا   مجرد  حرديرث  قني محرددد  برل براع برارق  حورج هييعيرج

وى الافاءة دالشرررررفافية دالسررررررعة    إنجاز المعاملاي. د   السرررررياق السرررررعودي  اا سرررررب هذا  ال واحرررررل مع المسررررر فيدين  دمسررررر 

دبرنامج ال حول الوبني  دما   2030المويرررررروّ أهمية مضرررررراعفة ن يجة ارر باا المباشررررررر بينه دبين مسررررررتودفاي ر ية السررررررعودية 

ين  جربة المسرررررر فيدين مةوا. دقد أادي هيةة   ر ب ععيوما من إعادة  شررررررايل داتررررررعة لبيةة الجدماي الحيومية الرقمية د حسرررررر

ا ب حسرررررين أداء الج اي الحيومية  درفع  ا دثيقج الحيومة الرقمية     قاريرها الحديةة أن ال حول الرقمي الحيومي ير بت ار بابج

برنامج ال حول  ؛  2024 ودة الجدماي  دزيادة ريرا المسر فيدين  د عزيز القدرة ال نافسرية لعممعاة. )هيةة الحيومة الرقمية   

 (.2024الوبني  

ديوررردف هرررذا القسرررررررررررررم إ   بنررراء الأتررررررررررررررررا  النظري لم غير ال حول الرقمي    الررردراتررررررررررررررررة الحررراليرررة  من خلال  ويررررررررررررريخ مف ومررره   

ا  دالسياق البعدي  دخصاطصه  دمر ازا ه  دأبعادق  دمراحعه  دأهم ال حدياي المر بطة به  ثم ربطه بالسياق السعودي عمومج

ا  بما يم د لف م أثرق     ودة الجدماي الحيومية دريا المس فيدين    الأماناي دالبعدياي    الممعاة العربية  داححل  خصوحج

السررررعودية. اما يسرررر فيد هذا القسررررم من الأدبياي العربية الحديةة ال ي أادي أن ال حول الرقمي    الج اي الحيومية أحرررربخ  
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ا    رفع  ودة الجدماي  د يسرير الوحرول إليوا  د حسرين افاءة الأداء المؤترسر ي. )السريد    ؛ 2024؛ هاشرم  2023عاملاج حاترمج

 (.2025الش ري  

 مف وم ال حول الرقمي 2-1

يشرررررير ال حول الرقمي    أبسرررررت معانيه إ   ان قال المؤترررررسررررراي من أتررررراليب العمل ال قعيدية إ   أتررررراليب قاطمة عل  البياناي   

دالمنصرررررررررررررررراي  دال طبيقرررراي  دنظم ال شرررررررررررررغيررررل الرقميررررة  بصرررررررررررررورة  ؤدي إ    طوير نمرررراشج العمررررل د حسرررررررررررررين القيمررررة المقرررردمررررة  

لف م عم  الظاهرة؛ لأن ال حول الرقمي ر يعني مجرد أ م ة ا  راءاي أد لعمسرررررر فيدين. إر أن هذا ال عري  الم سررررررت ر يافي 

نقرل النمراشج الورقيرة إ   نمراشج إلا ردنيرة  دإنمرا ي ضرررررررررررررمن إعرادة  صرررررررررررررميم العمعيراي  دإعرادة  ر يرب أدلويراي الجردمرة  د غيير 

ا عل  البياناي دال يامل الم ؤترررررررررسررررررررر ي. د ؤاد هيةة الحيومة الرقمية     علاقة المؤترررررررررسرررررررررة بالمسررررررررر فيد  دبناء قراراي أاثر اع مادج

أن ال حول الرقمي ير بت ب حويل نماشج الأعمال د طويرها بشرررررررررررريل   2024 عريف ا العمل  يررررررررررررمن  قرير قيا  ال حول الرقمي  

 (.2024ات را يج  ل يون نماشج رقمية مس ندة إ   بياناي د قنياي دشبياي ار صال. )هيةة الحيومة الرقمية  

ا أدترررررررررررررع من نظيرق    القطراّ الجرا ؛ لأن الحيومرة ر  سرررررررررررررتوردف فقت  دمن المنظور الحيومي  يا سررررررررررررررب ال حول الرقمي بعردج

ا  عظيم القيمة العامة  د سرررررر يل الوحررررررول إ   الجدمة  د حقي  العدالة  الافاءة ارق صررررررادية أد الربحية  بل  سررررررتودف أيضررررررج

وابنين دالمقيمين دقطاّ الأعمال. لذلك فذن ال حول الرقمي الحيومي يمةل  دالشرررررفافية  درفع  ودة الحياة  د حسرررررين ريرررررا الم

بن  حول المسررررررررررررر فيررد د فضررررررررررررريلا رره  ر حول النظررام ال قني دحرردق. دهررذا مررا  منظومررة  غيير إداري دخرردمي د نظيمي م يررامعررة   م

سررة دم يامعة عبر ارترر فادة من   عاسرره رتررالة الحيومة الرقمية    الممعاة  ال ي  ؤاد عل   قديم خدماي حيومية رقمية تررع

 (.2024ال قنياي دال رايز عل   فضيلاي المس فيدين. )هيةة الحيومة الرقمية  

اما  عاس الأدبياي العربية الحديةة ا سرراّ مف وم ال حول الرقمي    البيةة الحيومية؛ إش  شررير دراتررة السرريد إ   أن الرقمنة  

المؤتررسررية ليسرر  مجرد  حويل لعرشرراا ا داري إ   حرريغة إلا ردنية  بل عمعية  م د إ   البرية ا دارية دال نظيمية دال شرررية  

يومية. د   ار جاق شا ه   رى دراتررررررررررررة هاشررررررررررررم أن ال حول الرقمي    المؤتررررررررررررسرررررررررررراي الجدمية  د نعاس عل   ودة الجدماي الح

الحيومية ير بت ب حسررين الأداء العام  درفع افاءة الجدماي  دال رايز عل  المسرر فيد     صررميم الجدمة العامة د قديم ا. أما  
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دراتررررررررة الشرررررررر ري الحديةة فربط  بين ال حول الرقمي دترررررررر ولة الحصررررررررول عل  الجدماي الحيومية لعمسرررررررر فيدين  بما يعاس 

 (.2025؛ الش ري  2024؛ هاشم  2023البعد الجدمي المباشر لع حول الرقمي    القطاّ العام. )السيد  

ا  2-2  ال حول الرقمي الحيومي بوحفه  حورج مؤتسيج

ا شررررررراملاج  ر يق صرررررررر عل  مسررررررر وى الجدمة الأمامية  بل يشرررررررمل    ربع أهمية ال حول الرقمي الحيومي من كونه  حورج مؤترررررررسررررررريج

اذلك ال  طيت  دحرررررررررررررنع القرار  دإدارة البياناي  دال يامل بين الج اي  دالأمن السررررررررررررريبراني  دإدارة احجابر  دال واحرررررررررررررل مع 

ا ليسررررررررررر  بالضرررررررررررردرة  عك ال ي    المسررررررررررر فيدين  دآلياي قيا  الأداء. دل ذا ا حقيقيج ا رقميج فذن الج اي الحيومية ال ي  حق   قدمج

ا داع مادية.    طع  أابر عدد من ال طبيقاي  دإنما  عك ال ي  ني     بناء منظومة م رابطة  جعل الجدمة أاثر افاءة دديرررررررروحج

اير رطيسرررة لقيا  نضرررل الج اي الحيومية     الذي حدد عشررررة منا2024ديظ ر شلك بويرررو      قرير قيا  ال حول الرقمي 

من بيةوررا: ارتررررررررررررر را يجيررة دال  طيت  دالمنظمررة دالةقررافررة  دالعمعيرراي دال شرررررررررررررغيررل  د قنيررة المععومرراي  دالقنواي دالجرردمرراي   

 (.2024دمرازية المس فيد  دالبياناي الحيومية  دالبحث دارب يار. )هيةة الحيومة الرقمية  

دمن ثم  فذن ال حول الرقمي    الج اي الحيومية ر ي حق  عبر شررررررررررراء الأنظمة أد إبلاق البواباي فقت  بل يح اج إ    حول  

   الةقرافرة المؤترررررررررررررسررررررررررررريرة  د   ف م الجردمرة  د   بريقرة بنراء ا  راءاي. فحين  ر قرل الج رة الحيوميرة من منط   المعرامعرة  إ   

ا     حقي  ال حول الرقمي الحقيقي. ديؤاد مؤشرررررررر نضرررررررل ال جربة الرقمية للجدماي    منط   رحعة المسررررررر فيد   فذًوا  بدأ فععيج

هذا ال صرررررررررررور عندما يربت بين ال حول الرقمي دبين  حسرررررررررررين الوحرررررررررررول إ   المنصررررررررررراي  دقابعية ارتررررررررررر  دام     2024الحيومية  

دالدعم  دال يامل بين المنصررراي. )هيةة  دإبلاق القنواي دالجدماي الرقمية  دبرامج  حررروي المسررر فيد   دمنظوماي ار صرررال  

 (.2024الحيومة الرقمية  

ا منعزرج  بل مشرررررررردّ  غيير مؤترررررررسررررررر ي يسررررررر عزم ديرررررررو  الر ية   ا  قنيج ف م من شلك أن ال حول الرقمي الحيومي ليس مشرررررررردعج ديم

دمردنررررة ال يرررراكررررل  د حررررديررررث ال شرررررررررررررريعرررراي  د طوير القرررردراي ال شرررررررررررررريررررة  د حسرررررررررررررين إدارة البيررررانرررراي  درفع الو   الرقمي لرررردى 

ا. دهذا ما يفسرررررر كون ب ا    مؤشرررررراي النضرررررل الرقمي  بينما   عثر  المسررررر فيدين دالعامعين معج ا ملحواج عا الج اي  حق   قدمج

  اي أخرى رغم ام لاا ا أدداي  قنية م قاربة  لأن الفارق    الغالب يامن    نضررل الممارترراي المؤتررسررية ر     وفر ال قنية  

 (.2024؛ برنامج ال حول الوبني  2024دحدها. )هيةة الحيومة الرقمية  
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 خصاط  ال حول الرقمي    القطاّ الحيومي 2-3

ي سرررررم ال حول الرقمي    القطاّ الحيومي بعدة خصررررراط   ميزق عن غيرق من أشررررريال ال حديث ا داري. أد   هذق الجصررررراط   

ه  الشرررررررررمول؛ إش يم د أثرق إ   مسررررررررر وياي م عددة  شرررررررررمل الجدماي  دا  راءاي  دالبياناي  دالبرية ال نظيمية  دال واحرررررررررل   

ريج   راامي  لأن الج رة الحيوميرة ر  ر قرل دفعرة داحردة من النمت ال قعيردي إ   دالرقرابرة  دحرررررررررررررنع القرار. دثرانيورا أنره  حول  رد

النمت الرقمي الم يامل  بل  مر بمراحل من الأ م ة  دال يامل  ثم النضرررررررل  ثم ارب يار. دثال وا أنه  حول قاطم عل  المسررررررر فيد   

قررا  برردر ررة ال حسرررررررررررررن    ال جربررة الجرردميررة ر فقت ب جم ارتررررررررررررر  ةمررار ال قني. درابع ررا أنرره يع مررد عل  الحوامرة  لأن نجرراحرره يم

دالمعايير  لأن البيةة الحيومية  ح اج إ   ا سررررررررررراق ا  راءاي  دحماية البياناي  دارم ةال ال نظيمي  دال واف  المؤترررررررررررسررررررررررر ي بين 

 (.2024الج اي. )هيةة الحيومة الرقمية  

اما ي ميز ال حول الرقمي الحيومي بار بابه المباشررررررر بمؤشررررررراي الجودة دالةقة دالريررررررا. فالجدمة الرقمية الحيومية النا حة  

شررررررعر المسرررررر فيد   ليسرررررر  مجرد خدمة م احة  بل خدمة موثوقة  دقيقة  ترررررر عة  قابعة لعوحررررررول  د وفر قنواي دعم فعالة  د م

ي هيةة الحيومة الرقمية هذق الفارة حين أيرررررررررراف  إ   مؤشررررررررررر نضررررررررررل ال جربة  بويررررررررررو  ا  راءاي دعدالة ال طبي . دقد أبرز 

الرقمية محادر مةل   طععاي المسرر فيد   د إميانية الوحررول ل  ررجا  شدي ا عاقة دابار السررن   د حرروي المسرر فيد   بما 

 (.2024الرقمية   يعاس ان قال القيا  من مجرد الجاهزية ال قنية إ    ودة ال جربة الفععية. )هيةة الحيومة

ا أن ال حول الرقمي الحيومي ير بت بارترررررر دامة دال نافسررررررية. ف و يسرررررر م     قعيل ارع ماد عل   دمن الجصرررررراط  الم مة أيضررررررج

ا  راءاي اليردديرة  د وحيرد مسررررررررررررراراي العمرل  د  فيا ال ارار  د حسرررررررررررررين افراءة ا نفراق  د يسرررررررررررررير مزادلرة الأعمرال  د عزيز  

لمؤشرر نضرل ال جربة الرقمية للجدماي الحيومية عل  أن المؤشرر يدعم مسرتودفاي  مشراراة الموابنين. دقد ن  ال قرير العام

دبنية مةل  ودة الحياة  دريرررررررررررا المسررررررررررر فيد  دممارترررررررررررة الأعمال  د حسرررررررررررين أداء الج اي الحيومية  دهو ما يؤاد أن ال حول  

ا  بررل أحررررررررررررربخ أداة رطيسرررررررررررررررة من أدداي ال نميررة دالحوامرر ا فرعيررج ا  قنيررج ة الحررديةررة. )هيةررة الحيومررة الرقميررة   الرقمي لم يعررد معفررج

2024.) 
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 مر ازاي ال حول الرقمي الحيومي 2-4

يقوم ال حول الرقمي الحيومي عل  مجموعة من المر ازاي الأتررراترررية ال ي  ضرررمن فاععي ه داتررر دام ه. أدل هذق المر ازاي هو 

ا من ددن ديرررررررررررررو  ار جررررراق  القيااااادة والرالاااااة الاساااااااااااا  اتيجيااااة ا حقيقيرررررج ؛ إش ر يمان للج رررررة الحيوميرررررة أن  حق   حورج رقميرررررج

ال و  ررررررراي  هرررررررذا بويرررررررررررررو      ديظ ر  للج رررررررة.  الابرى  برررررررالأهرررررررداف  الرقمي  ال حول  الععيرررررررا  دربت  ا دارة  ارتررررررررررررر را يج   ددعم 

مم  يرررررررررررمن ركاطز م يامعة وودف إ     حسرررررررررررين الأداء دالجدماي د ماين  ارتررررررررررر را يجية للحيومة الرقمية السرررررررررررعودية ال ي حرررررررررررم

ا. )هيةة الحيومة الرقمية    (.2024الممعاة من أن  يون من الحيوماي الرقمية الراطدة عالميج

؛ لأن ال حول الرقمي يح راج إ   تررررررررررررريراتررررررررررررراي دالمرررررررررررررحرة  دمعرايير موحردة  دأددار محرددة   الحوكماة والتظظي المر از الةراني هو  

دآلياي رقابة دمساءلة  بما يضمن ار ساق بين الج اي  ديمنع  ارار الج ود أد  ضار وا. دقد أادي هيةة الحيومة الرقمية     

ول الرقمي  من خلال إقرار الوثاط  ال نظيمية   قريرها السرررررررنوي أن البيةة ال نظيمية  مةل أحد ال ماينرررررررررررررررررررراي الأتررررررراترررررررية لع ح

 (.2024دالأدلة ارت رشادية دمرا عتوا المس مرة ديمان ارل زام  وا. )هيةة الحيومة الرقمية  

. فرال حول الرقمي ر يني  إشا بقير  البيرانراي مجزأة  أد إشا اعر  الج راي  البيااناات والتكاامال المؤساااااااااااا اااااااااااا يالمر از الةرالرث هو  

 عمرل داخرل  زر  نظيميرة منفصرررررررررررررعرة. دل رذا  راز النمراشج الوبنيرة الحرديةرة عل  مرازيرة البيرانراي  دربت الأنظمرة  دمشرررررررررررررارارة  

المسرررررررررررر نداي الم اررة من  المععوماي بصررررررررررررورة آمنة دمنضرررررررررررربطة  بما يسررررررررررررمخ ب قديم خدمة أاثر ترررررررررررررعة ددقة  ديقعل من بعب  

ظ ر ال قارير الرتررررررررررمية أن ال يامل بين المنصرررررررررراي دالجدماي الرقمية يمةل أحد اححادر المرازية    نضررررررررررل  المسرررررررررر فيدين. اما  م

 (.2024ال جربة الرقمية الحيومية. )هيةة الحيومة الرقمية  

ا من اح يا اي المسررر فيد دمسرررار اتررر  دامه  مركزلاة المساااتفيدالمر از الرابع هو   بن  الجدمة الرقمية انطلاقج   ديقصرررد به أن  م

ا    المنيل السرعودي الرترمي؛ إش  شرير الرترالة   د وقعا ه  ر من منط  ال نظيم الداخل  للج ة دحدق. دهذا المر از باي دالمرحج

اما يبرز    مؤشرررررررراي قيا  ال جربة الرقمية من خلال المؤترررررررسرررررررية للحيومة الرقمية إ   ال رايز عل   فضررررررريلاي المسررررررر فيدين   

 (.2024محادر ا  احة  دقابعية ارت  دام  دال فاعل  دالدعم  د طععاي المس فيد. )هيةة الحيومة الرقمية  

؛ لأن ال قنية ر  ر ج قيمتوا إر إشا  وافري لدى العامعين القدرة عل  القدرات البشاااااااارلاة والثقاية الرقميةالمر از الجامس هو  

إداروورا  د طويرهرا  داتررررررررررررر  ردام را  داب يرار حعول قراطمرة ععيورا. دقرد أا ري الأدبيراي العربيرة الحرديةرة أن ال حول الرقمي ير بت 
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ا لنجرا    ا  وهريج بالبريرة ال شررررررررررررررية دالةقرافة ال نظيميرة بقردر ار برابه بالبريرة ال قنيرة  دأن  اهزية الموارد ال شررررررررررررررية  عرد شرررررررررررررربج

 (.2024؛ هاشم  2023الرقمنة د حسين  ودة الجدمة الحيومية. )السيد  
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يمان النظر إ   ال حول الرقمي الحيومي من خلال عدد من الأبعاد الرطيسرررررررة ال ي  سررررررراعد عل  قياتررررررره د حعيعه. دي مةل البعد 

ا عبر قنواي م عرددة  د   الوقر  الإتااحاة الرقمياة للخادماةالأدل        أي قردرة المسررررررررررررر فيرد عل  الوحرررررررررررررول إ   الجردمرة إلا ردنيرج

المناترب  دبصرورة تر عة ددالمرحة. دي جل  هذا البعد     رايز المؤشرراي الرترمية السرعودية عل  إميانية الوحرول إ   المنصراي  

 (.2026؛ منصة بعدي  2024الرقمية   الرقمية  دأدداي ا  احة  دالقنواي الم نوعة للجدمة. )هيةة الحيومة

  ديعني  رابت المنصررررررررررررررراي دالجررردمررراي دالج ررراي شاي العلاقرررة بمرررا يحرررد من  تكاااامااال الإجرالأات والأنظماااةأمرررا البعرررد الةررراني ف و  

ا     ودة الجردمرة   عرد هرذا البعرد من أاثر الأبعراد  رأثيرج ال ارار  دي  صرررررررررررررر الجطواي  ديقعرل ارع مراد عل  المعرالجرة اليردديرة. ديم

ل بين القنواي احج عفة. دقد أشراري  المدراة  لأن المسر فيد ي أثر مباشررة بعدد الجطواي  دديرو  مسرار الطعب  داجم ال نق

  رة شاي علاقرة برالجردمراي البعرديرة  بمرا يعاس أهميرة ال يرامرل    البيةرة    25الوزارة إ   أن منصررررررررررررررة بعردي  يرامعر  مع أاثر من 

 (.2021/2022البعدية الرقمية. )دزارة الشؤدن البعدية دالقردية دا تيان  

  ديشرررررررررمل  قعي  الزمن اللازم   مام الجدمة  د حسرررررررررين تررررررررررعة ال فاعل مع ساااااااارعة الإنجاا والاسااااااااتجابةدالبعد الةالث هو 

ا    الجدماي البعدية شاي الطبيعة اليومية  لأن  البلاغاي أد الطعباي  د قديم اترررررر جاباي أاثر فاععية. ديظ ر هذا البعد  عيج

د عةوا. دقد أدلمررح  المنصرراي البعدية بتء ا نجاز أد يررع  ارترر جابة يؤدي مباشرررة إ    را ع  ودة الجدمة دريررا المسرر في

ماّن المسررررررررر فيد من  قديم البلاغاي دم ابعتوا دإ مام الطعباي  بيل يسرررررررررر دتررررررررر ولة   ما يضرررررررررع  الرترررررررررمية أن ال طبي  الرقمي يم

 (.2026السرعة دالمردنة    قعب ال جربة الرقمية البعدية. )منصة بعدي  

  أي أن  يون الشرررررررررررررردا دالم طعبرررراي دالجطواي داحجر رررراي  وضااااااااااااوج الإجرالأات وجودة المعلوماااااتدي مةررررل البعررررد الرابع     

ا من مشررالاي ال حول الرقمي ر  رشررأ من ال قنية   ا لأن اةيرج مف ومة  دقيقة  دحديةة  دغير م ناقضررة. ديعد هذا البعد يررردريج

اي ال جربة  شاووا  بل من غموض احح وى أد يرررررررررررع  ال ععيماي أد عدم ا سررررررررررراق البياناي بين المنصررررررررررراي. لذلك رازي مؤشرررررررررررر 
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ا من نضرررررررررررررل الجرردمررة الرقميررة.   الرقميررة الحيوميررة عل   ودة احح وى  د حررديررث المعررايير الفرعيررة المر بطررة  وررا  برراع بررارهررا  زءج

 (.2024)هيةة الحيومة الرقمية  

  ديقصرد  وما قدرة المنصرة أد الجدمة عل  حماية البياناي  ديرمان  الأمان والموثوقية والثقة الرقميةأما البعد الجامس ف و 

ات قرار ال شغيل  دإشعار المس فيد بأن معامع ه آمنة ديمان ارع ماد ععيوا. دهذا البعد ر يق صر عل  الجوانب ال قنية  بل 

يا سررررب هذا البعد أهمية م زايدة     يم د إ   الةقة المؤتررررسررررية دالويررررو  ال نظيمي دارل زام بحماية البياناي دالجصرررروحررررية. د 

الجرردمرراي الحيوميررة؛ لأن الةقررة عررامررل رطيس    قبول المسررررررررررررر فيرردين للجرردمررة داتررررررررررررر مرارهم    اتررررررررررررر  رردام ررا. )هيةررة الحيومررة  

 (.2024؛ هاشم  2024الرقمية  

  ديشرررررررمل  وافر قنواي المسررررررراندة  دارتررررررر جابة للاتررررررر فسررررررراراي   الدع  الرقمي والتفاعل مع المسااااااتفيددالبعد السررررررراد  هو 

د عقي الملاحظاي  دارترررررر فادة من  حرررررروي المسرررررر فيد      حسررررررين الجدمة. دقد أبرز مؤشررررررر نضررررررل ال جربة الرقمية هذا البعد 

الرقمي ر  بشرررررررررررريل مباشررررررررررررر عبر منظوماي ار صررررررررررررال دالدعم دبرامج ال فاعل مع المسرررررررررررر فيدين  دهو ما يؤاد أن نجا  ال حول  

يا مل من ددن خدمة ما بعد ارترررررررررر  دام  دم ابعة رحلاي المسرررررررررر فيدين دمشررررررررررالاووم د حسرررررررررريةوا باترررررررررر مرار. )هيةة الحيومة  

 (.2026؛ منصة بعدي  2024الرقمية  

 (  الأبعاد الرئيسة للتحول الرقمي الحكومي في الدراسة الحالية1-2جدول ) 

 مؤشرات يرعية مق  حة  المقصود به البعد 

 الإتاحة الرقمية 
ت ولة الوحول إ   الجدمة عبر القنواي  

 الرقمية 

 وفر ال طبي /البوابة  الوحول من الجوال  أدداي  

 ا  احة 

 تكامل الأنظمة 
 رابت الجدماي دالمنصاي دالج اي شاي  

 العلاقة 

عدم  ارار البياناي  الربت بين الجدماي  اخ صار  

 الجطواي

 مدة ا نجاز  ترعة المعالجة  ترعة م ابعة الطعب  قعي  زمن المعامعة دترعة ارت جابة  سرعة الإنجاا 



[39] 
 

وضوج 

 الإجرالأات 
 شر  الجدمة  دقة الم طعباي  ديو  الن يجة  ديو  الجطواي دالم طعباي دال ععيماي

الأمان 

 والموثوقية 
 الجصوحية  ات قرار المنصة  ارع ماد عل  الن اطج  الةقة    ات قرار الجدمة دحماية البياناي 

الدع   

 والتفاعل 
 مراز الدعم  ال فاعل مع الشيادى  حوي المس فيد  فعالية قنواي ال واحل دمساندة المس فيد 

  ددراتررررررررراي عربية حديةة 2026  دمنصرررررررررة بعدي  2024المصررررررررردر: من إعداد الباحث/ة بارتررررررررر ناد إ   هيةة الحيومة الرقمية   

 حول ال حول الرقمي د ودة الجدماي الحيومية.
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حوّل بعا ا  راءاي  الرقمظاة الأولياةيمر ال حول الرقمي    العرادة بعردة مراحرل م ردر رة.  بردأ المرحعرة الأد   بمرحعرة     حيرث  م

ال ي   الأتمتةال قعيدية إ   حررررررررررررريغ إلا ردنية بسررررررررررررريطة  مةل النماشج الرقمية أد الجدماي الجزطية عبر البواباي. ثم  أ ي مرحعة 

ا داخل الج ة  مع  قعيل ارع ماد عل  ال دخل اليددي. دبعد شلك  ظ ر مرحعة  ي م فيوا  شررررررغيل العمعياي بصررررررورة أاثر ان ظامج

ا  د بدأ البياناي    ال دف  بين الج اي بصررررورة أاثر افاءة.   التكامل ال ي يصرررربخ فيوا الربت بين الأنظمة دالجدماي أاثر نضررررجج

سررررررررررر  دم الذكاء الظضاااااااااا  والابتكارأما المرحعة الم قدمة ف ي مرحعة   عاد حرررررررررررياغة الجدمة باليامل حول المسررررررررررر فيد  ديم   حيث  م

ارحرررطنا   دال حعيلاي دال فاعل ارتررر بات  دال صرررميم الجدمي     حسرررين ال جربة. دهذا ال صرررور ي سررر  مع المنيل السرررعودي 

الرقمي. )هيةة الحيومة الرقمية        القيا   الذي يراز عل  مسررر وياي النضرررل دال درج    ارل زام بالمعايير الأتررراترررية لع حول 

2024.) 

در يعني هذا ال درج أن كل الج اي  مر بالمراحل نفسررر ا بالسررررعة شاووا؛ إش يع مد مسررر وى النضرررل عل  ببيعة الجدمة  دمدى 

 عقيدها  ددر ة  يامع ا مع   اي أخرى  د اهزية البرية ال نظيمية دال قنية دال شررررررية. دلذلك فذن بعا الج اي قد  حق   

ا     انب القنواي دالجد ا ابيرج ا    البياناي أد الةقافة أد الحوامة أد دعم المسرررررررررر فيد. دهذا   قدمج ماي  بينما  يون أقل نضررررررررررجج
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عررد داحررد  بررل عبر منظومررة م يررامعررة من المنررااير داححررادر   يفسرررررررررررررر أهميررة القيرراترررررررررررررراي الوبنيررة ال ي ر  حام عل  الج ررة عبر بم

 (.2024دالمعايير. )هيةة الحيومة الرقمية  
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عل  الرغم من الميررراترررررررررررررررب الم وقعرررة من ال حول الرقمي  فرررذن  طبيقررره    الج ررراي الحيوميرررة يوا ررره مجموعرررة من ال حرررديررراي  

داخرل بعا البيةراي ا داريرة  ديرررررررررررررع  الةقرافرة الرقميرة  دال فرادي    الجراهزيرة ال قنيرة   مقااوماة التييي العمعيرة. من أبرزهرا  

ا إ   البيةة الرقمية من ددن إعادة  صرررررررررررررميم  مما يؤدي  نقل أحيانج بين الوحداي ال نظيمية  د عقيد ا  راءاي ال قعيدية ال ي  م

ا من  إ    رقمنرة البيردقرابيرة  بردرج من معرالجتورا. دقرد أشرررررررررررررراري الأدبير اي العربيرة الحرديةرة إ   أن ال حول الرقمي قرد يفقرد اةيرج

 (.2024؛ هاشم  2023أثرق إشا لم يصاحبه  غيير حقيقي    ا  راءاي دال ييل دالةقافة المؤتسية. )السيد  

  د ارار بعررب البيررانرراي  دعرردم ا سررررررررررررررراق احح وى  دمحررددديررة قررابعيررة  ضااااااااااااعن التكاااماال بين الأنظمااةدمن ال حررديرراي اررذلررك  

ارتر  دام لبعا المنصراي  فضرلاج عن قضرايا الأمن السريبراني دالجصروحرية  د فادي  ودة الدعم الفني  دحرعوبة الوحرول  

لسرررررررر ب أدل  هيةة  بالرسرررررررربة لبعا الفةاي مةل ابار السررررررررن أد الأ ررررررررجا  شدي ا عاقة أد محدددي الم اراي الرقمية. دل ذا ا

ا بذميانية الوحرررررررررررول  دبمنظوماي ار صرررررررررررال دالدعم  دبذيرررررررررررافة محور   ا خاحرررررررررررج الحيومة الرقمية    مؤشررررررررررررها الحديث اه مامج

  طععاي المسررر فيد   باع بار أن ال غعب عل  هذق ال حدياي شررررا أتررراسررر ي لنجا  ال جربة الرقمية. )هيةة الحيومة الرقمية   

2024.) 

ا ي مةرل      ا م مرج طع  ددن اسااااااااااااتاداماة التطولارامرا يوا ره ال حول الرقمي    القطراّ الحيومي  حرديرج ؛ فرالجردمرة الرقميرة ال ي  م

ا أن  طع  الج ة   ا مع  غير  وقعاي المسرررررررررر فيدين د طور ال قنياي. لذلك لم يعد كافيج  حديث مسرررررررررر مر قد  فقد  ودووا تررررررررررريعج

ا: من ال صرررررررررررررميم  إ   القيرا   إ   ال حسرررررررررررررين  إ   إعرادة   ا أن  ردير ددرة حيراة الجردمرة رقميرج خردمرة إلا ردنيرة  برل أحررررررررررررربخ مطعوبرج

 طوير  دهو مرررا يعاس ان قرررال ا دارة الحيوميرررة من مرحعرررة  ا بلاق  إ   مرحعرررة  ال حسرررررررررررررين المسررررررررررررر مر . )برنرررامج ال حول  ال

 (.2024؛ هيةة الحيومة الرقمية  2024الوبني  
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شرررررررر دي الممعاة العربية السررررررررعودية خلال السررررررررنواي الأخيرة نقعة نوعية    مع  الحيومة الرقمية  مدفوعة بر ية السررررررررعودية 

ال ي  برر  مبردأ  حيومرة فراععرة  عراليرة الأداء    سرررررررررررررم برالشرررررررررررررفرافيرة دالمسررررررررررررراءلرة  د سررررررررررررري  إ    حسرررررررررررررين  ودة الجردمراي    2030

واحرررررل د عزيز حوامة الجدماي الرقمية. ديظ ر شلك    النصرررررو  الرترررررمية  ا لا ردنية د يسرررررير ا  راءاي د نويع قنواي ال 

ا  لعر يرة دبرنرامج ال حول الوبني  العرذين أاردا أن الجردمراي الحيوميرة السررررررررررررر عرة دالرقميرة د طوير  جربرة المسررررررررررررر فيرد  مةرل  زءج

 (.2024 حول الوبني  /الموقع الرتمي؛ برنامج ال2016  2030أحيلاج من ال حول الوبني الشامل. )ر ية السعودية 

د شرير المؤشرراي الرترمية الحديةة إ   أن الممعاة حقق  ن اطج م قدمة    مجال الحيومة الرقمية؛ إش أدلمر  ال قرير السرنوي  

ا    الجردمراي الرقميرة  دأن مردينرة الريراض حعر       2024ل يةرة الحيومرة الرقميرة   أن السرررررررررررررعوديرة  راءي    المراز الرابع عرالميرج

حول العررالم    مؤشرررررررررررررر الجرردمرراي ا لا ردنيررة اححعيررة  امررا اح فظرر  الممعاررة بررالمراز الأدل  مرردينررة   193المراز الةررالررث من بين  

الصررررررررادر عن ا ترررررررريوا برسرررررررربة    2023لعمرة الةانية عل  ال وا      مؤشررررررررر نضررررررررل الجدماي الحيومية ا لا ردنية دالنقالة لعام 

ا إ   %. د برز هذق المؤشرراي أن ال حول الرقمي السرعودي لم يعد 93نضرل بعغ   ا عل  المسر وى المرازي  بل ام د أيضرج محصرورج

 (.2024المس وى اححل  دالجدما ي. )هيةة الحيومة الرقمية  

%  دأن مؤشررررر ال حول الرقمي  جادز لعمرة 85.04بعغ   2024اما يولمرررر  ال قرير نفسرررره أن مؤشررررر نضررررل ال جربة الرقمية لعام 

  ة حيومية إ   مرحعة  ا بداّ . د اش  هذق الن اطج أن السعودية ر  راز فقت عل  رقمنة   20%  ددحع  87الأد   نسبة  

ل دارب يار    أدائوا الرقمي. دهذا ال و ه يرسرررررررررررجم مع ما درد     قرير برنامج الجدماي  بل عل  رفع مسررررررررررر وى النضرررررررررررل دال يام

من أن الج رررراي الحيوميررررة  عمررررل عل   وفير خرررردمرررراي رقميررررة شاي  ودة دافرررراءة عرررراليررررة  حق  ريررررررررررررررررا    2024ال حول الوبني  

 (.2024بني  ؛ برنامج ال حول الو 2024المس فيدين د رفع قيمة الجدمة العامة. )هيةة الحيومة الرقمية  

 ال حول الرقمي    القطاّ البعدي داححل  السعودي 2-9

يمةررل القطرراّ البعرردي داححل     الممعاررة أحررد أهم مجرراري ال حول الرقمي؛ لأنرره ي عررامررل مع بي  داترررررررررررررع من الجرردمرراي شاي 

الصررررررعة المباشرررررررة بالموابنين دالمقيمين دالمرشرررررربي  مةل الرخ  ال جارية دا نشرررررراطية  دالبلاغاي  دالجدماي الميانية  دم ابعة 

دغيرها. دل ذا فذن أي  حسررن    ال حول الرقمي داخل هذا القطاّ ينعاس مباشرررة عل  الطعباي  دارترر علاماي  دال صرراريخ   
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 جربة المسرررررررررررر فيد د ودة حيا ه اليومية دترررررررررررر ولة ممارترررررررررررر ه لأعماله دأنشررررررررررررط ه. دقد أادي دزارة الشررررررررررررؤدن البعدية دالقردية  

دا تررريان    موادها الرترررمية أن ال حول الرقمي     البعدية دا تررريان  يسرررتودف خدماي مب ارة لمدن رقمية شاية  د حسرررين  

يل  د وفير بياناي موحدة دموثوقة ل حسررين مردنة دافاءة المنظومة الرقمية.  نماشج العمل  درفع مسرر وى ريررا دمشرراراة العم

 (.2021/2022)دزارة الشؤدن البعدية دالقردية دا تيان  

بوحرف ا أحد أهم المظاهر ال طبيقية لع حول الرقمي    القطاّ البعدي السرعودي. فبحسرب المادة الرترمية    بلديد برز منصرة  

المرشرررررررررررررورة عن ال حول الرقمي    الوزارة  هردفر  المنصررررررررررررررة إ    حسرررررررررررررين  ودة دمسررررررررررررر وى الجردمراي البعرديرة عل   ميع أمرانراي  

معيون    1.8ملايين بعرب خردمرة لأاثر من   3 قبعر  أاثر من دبعرديراي الممعارة  د فعيرل ددر العملاء اشرررررررررررررركراء فراععين  دقرد اتررررررررررررر

  ة شاي  25% من ارح ياج الرقمي لعملاء القطاّ البعدي  اما  يامع  مع أاثر من  80خدمة رقمية  عبي   124مسرررررررررر فيد عبر  

ا عل  ا سررراّ نطاق ال حول الرقمي    البيةة ال ا م مج بعدية السرررعودية. )دزارة  علاقة بالجدماي البعدية. د مةل هذق الأرقام مؤشررررج

 (.2021/2022الشؤدن البعدية دالقردية دا تيان  

اما  ظ ر المنصررة اليوم    حررورووا ال شررغيعية بوحررف ا قناة خدمية نشررطة   يخ  قديم البلاغاي دم ابعتوا دإ مام الطعباي عبر  

ال طبي   مع خدماي مةل الجريطة ال فاععية  دم ابعة الطعباي  دال قديم عل  الجدماي. د شررررررررير الصررررررررفحة الرتررررررررمية إ   أن  

مرا يعاس مسررررررررررررر وى حضرررررررررررررور القنرراة الرقميررة    ال جربرة البعررديرة لعمسررررررررررررر فيرردين. امرا    معيون  حميررل  دهو  2.3ال طبي   جررادز 

  ضرررمن المنصرررة أدداي لعدعم دالمسررراعدة دتررر ولة الوحرررول دالمشررراراة ا لا ردنية  الأمر الذي يعزز البعد الجدمي دال فاعل   

ا بجودة ال جربة ر فقت بذ احة الجدمة. )م  (.2026نصة بعدي  لع حول الرقمي اححل   ديجععه مر بطج

ا  ديا سررررررررب هذا ال و ه أهمي ه البحةية لأن البيةة البعدية  مةل بيةة اةيفة ال فاعل دمر فعة ال وقعاي؛ فالمسرررررررر فيد فيوا غالبج

عد  يح اج الجدمة بسررررررررررررعة دديرررررررررررو   ديربت بين نجا  الج ة دبين افاءة إنجاز معاملا ه اليومية. لذلك فذن القطاّ البعدي يم

ا لعغاية لدراتررررررررة أ ثر ال حول الرقمي     ودة الجدماي الحيومية من خلال ريررررررررا المسرررررررر فيدين  لأن العلاقة بين مجارج مناترررررررربج

الم غيراي الةلاثة  ظ ر فيه بصرررررررررورة أدلمررررررررر  دأاثر مباشررررررررررة من اةير من القطاعاي الأخرى. اما أن  رايز الوزارة عل  الشررررررررررااة  

ا داخل السرررررياق  احج معية  د حسرررررين الريرررررا  د يامل الجدماي  د  سررررريت ا نجاز  يمنخ   ا قويج ا  طبيقيج الدراترررررة الحالية ترررررندج

 (.2024؛ هيةة الحيومة الرقمية  2021/2022السعودي. )دزارة الشؤدن البعدية دالقردية دا تيان  
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 (  الإطار التفسي ي للتحول الرقمي في القطاع الحكومي1-2شكل ) 

 

 

ا إ   هيةة الحيومة الرقمية      دال قارير الرتررمية  2024  دبرنامج ال حول الوبني   2024المصرردر: من إعداد الباحث/ة اترر نادج

 لعقطاّ البعدي السعودي.

 درري نظرية لعقسم الأدل    يوء الدراتة الحالية 2-10

ي ضرررر  من العرض السرررراب  أن ال حول الرقمي    القطاّ الحيومي ر يربل  ف مه ام غير  قني مسرررر قل عن  ودة الجدمة  بل 

امدخل  حويل  يعيد  شرررررررايل منظومة الجدمة الحيومية بيامع ا. ف و يؤثر     صرررررررميم ا  راءاي  د يامل الأنظمة  دتررررررررعة  
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ا بجودة الجدمة المدراة   ا نجاز  دديررررو  الم طعباي  د ودة البياناي  دفاععية قنواي ال فاعل  ده  كع ا عناحررررر  ر بت رحقج

دبمسررررررر وى ريرررررررا المسررررررر فيد. دهذا الف م النظري ي سررررررر  مع مويررررررروّ الدراترررررررة الحالية ال ي  بحث أثر ال حول الرقمي     ودة 

؛ دزارة  2024دين    الأمرانراي دالبعرديراي السرررررررررررررعوديرة. )هيةرة الحيومرة الرقميرة   الجردمراي الحيوميرة من خلال ريررررررررررررررا المسررررررررررررر فير

 (.2021/2022الشؤدن البعدية دالقردية دا تيان  

ا لعدراترررة  بسررر ب ال قدم الوبني    مؤشرررراي الحيومة   ا غنيج ا  طبيقيج اما يبين هذا القسرررم أن السرررياق السرررعودي يوفر أتررراترررج

الرقمية  داره مام الرتمي بنضل ال جربة الرقمية دريا المس فيد  دال وتع الابير    الجدماي البعدية الرقمية عبر منصاي 

حول الرقمي    الوحداي اححعية السررعودية ليسرر  فقت دراتررة لقضررية  قنية  بل دراتررة مةل  بعدي . دمن ثم فذن دراتررة ال 

لمسررررررررألة  ر بت بجودة ا دارة العامة الحديةة  دافاءة الجدمة  دريررررررررا المسرررررررر فيد  دفاععية الحيومة عل  المسرررررررر وى الأقرب إ   

 (.2024؛ برنامج ال حول الوبني  2030؛ ر ية السعودية 2024الحياة اليومية لعنا . )هيةة الحيومة الرقمية  
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 الفصل الةاني

القسم الةاني:  ودة الجدماي الحيومية الرقمية دريا المس فيدين دالعلاقة النظرية 
 بين الم غيراي 

  م يد

يمةرررل الحرررديرررث عن ال حول الرقمي    القطررراّ الحيومي مررردخلاج غير ما مرررل إشا لم يق رن ب حعيرررل  ودة الجررردمررراي الحيوميرررة  

ا  دإنما     ودة الأداء   الرقمية دريررررا المسرررر فيدين عةوا؛ لأن القيمة الحقيقية لع حول ر  ظ ر    مجرد إ احة الجدمة إلا ردنيج

مرردى إتررررررررررررر ررام هررذق الجودة    بنرراء ريررررررررررررررا فعل  عن ال جربررة الحيوميررة. دل ررذا ربطرر  هيةررة  الرقمي امررا يرردرارره المسررررررررررررر فيررد  د    

الحيومة الرقمية    السرررررررررعودية بين نضرررررررررل ال جربة الرقمية دبين رفع ريرررررررررا المسررررررررر فيدين  د عع   ودة المععوماي داحح وى   

ن منظور ريرا المسر فيد    مؤشرر نضرل دتر ولة ارتر  دام  ددعم المسر فيد  دمشرارا ه  د عبية  طععا ه محادر أتراترية يرم

. امرا  ؤارد الأدبيراي العربيرة الحرديةرة أن اره مرام بجودة الجردمراي ا لا ردنيرة الحيوميرة دريرررررررررررررا  2024ال جربرة الرقميرة لعرام  

ا    الدراتاي ال طبيقية العربية. ا م ناميج  الجم ور عةوا باي محورج

دينطع  هذا القسررررررم من  ويرررررريخ مف وم  ودة الجدماي الحيومية الرقمية دخصرررررراطصرررررر ا دأبعادها  ثم ير قل إ   مف وم ريررررررا  

المسررررررررررررر فيررررردين دمحرررررددا ررررره  ثم يربت بين الم غيراي الةلاثرررررة: ال حول الرقمي  د ودة الجررررردمررررراي الحيوميرررررة الرقميرررررة  دريرررررررررررررررررا  

الية د طبيق ا عل  الأماناي دالبعدياي    الممعاة العربية السررررعودية. المسرررر فيدين     إبار نظري يسرررراند مويرررروّ الدراتررررة الح

ديسرررر ند هذا البناء إ   المصررررادر الرتررررمية السررررعودية الحديةة  دإ   دراترررراي عربية حديةة  نادل  أثر  ودة الجدماي الرقمية  

ا أد ن يجة مباشرة ل ا دتيطج  جودة الجدماي الحيومية ا لا ردنية.   ريا الجم ور  أد  نادل  ريا الموابنين بوحفه م غيرج

 مف وم  ودة الجدماي الحيومية الرقمية  2-11

يقصرررررررررررررد بجودة الجردمراي الحيوميرة الرقميرة مسررررررررررررر وى افراءة دفراععيرة الجردمرة المقردمرة عبر الوتررررررررررررراطت دالمنصررررررررررررراي الحيومية  

الرقمية  من حيث ديرررررررو  المععوماي  دتررررررر ولة ارتررررررر  دام  دتررررررررعة ا نجاز  ددقة الن اطج  داتررررررر مرارية الجدمة  دملاءمتوا 
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ا  بل أحربح    ا عامج رح يا اي المسر فيدين د وقعاووم. دمن المنظور السرعودي الرترمي  لم  عد  ودة الجدمة الرقمية مف ومج

قا  عبر محادر دالمررررررحة   صررررررل مباشرررررررة ب جربة المسرررررر فيد  مةل  ودة المععوماي داحح وى  دترررررر ولة دقابعية ارترررررر  دام     م

. دهذا يعني أن  ودة الجدمة الرقمية    السرررررررياق الحيومي لم  عد محصرررررررورة     ددعم المسررررررر فيد  دمشرررررررارا ه  د عبية  طععا ه

 الجوانب ال قنية البح ة  بل ام دي ل شمل ال جربة دا دراك دالن يجة الةواطية للجدمة.

ا بجوانرررب  جربرررة  امرررا أن ال طور الحرررديرررث    القيرررا  الحيومي السرررررررررررررعودي يظ ر أن  ودة الجررردمررراي الرقميرررة  ر بت أيضرررررررررررررررج

المسرررررررر  دم الأدتررررررررع  مةل قابعية ارترررررررر  دام  دا  احة دال وافقية  دإميانية الوحررررررررول  دالجدماي المشرررررررر راة  دال  صرررررررري   

جرد  ترررررررررررررلامرة  شرررررررررررررغيرل الجردمرة  إ    قردرة الجردمرة عل   عبيرة دال فضررررررررررررريلاي. دياشررررررررررررر  هرذا عن ان قرال    ف م الجودة من م

اح يا اي فةاي م  عفة من المسررررررررر فيدين بافاءة دعدالة دتررررررررر ولة   دهو  طور م م    ف م  ودة الجدماي البعدية داححعية  

 ال ي   عامل مع فةاي م باينة    القدراي دارح يا اي دالجعفياي الرقمية.

د   الأدبياي العربية الحديةة  ا سرررع ف م  ودة الجدماي الحيومية الرقمية ليشرررمل ليس فقت  وافر الجدمة عبر المنصررراي  

ا بريررا الجم ور.   ا ترر ولة ديسررر اترر  دام ا  دديررو  الجطواي  دفاععية ال فاعل مع ا  دار باا هذق العناحررر  ميعج بل أيضررج

ي الرقمية    الوزاراي المصرررررررررررررية أن ترررررررررررر ولة ديسررررررررررررر اترررررررررررر  دام ال طبيقاي  فقد أا ر بحث عربي حديث عن  واي  الجدما

ا دفعارج     حقي  ريرررررا الجم ور  دهو ما يعزز إدراج تررررر ولة ارتررررر  دام د ودة ال صرررررميم يرررررمن   ا مؤثرج ا لا ردنية لعب  ددرج

 حميم مف وم الجودة الرقمية    القطاّ الحيومي.

 خصاط   ودة الجدماي الحيومية الرقمية  2-12

  ميز  ودة الجردمراي الحيوميرة الرقميرة بعردة خصرررررررررررررراط   جعع را م  عفرة عن  ودة الجردمرة    النمت ال قعيردي. فرأدل هرذق  

الجصرررررررراط  أًوا  ودة م عددة الأبعاد؛ إش ر يمان الحام ععيوا من خلال عنصررررررررر داحد مةل السرررررررررعة أد الدقة فقت  بل من  

ل فاعل  دالدعم  دالوحرررررررول  دارتررررررر قرار  دملاءمة الجدمة ل وقعاي  خلال حزمة م رابطة  شرررررررمل المععوماي  دال صرررررررميم  دا

المسرررررر فيد. دقد عبري هيةة الحيومة الرقمية عن هذا ال صررررررور حررررررراحة عندما  مع  يررررررمن منظور ريررررررا المسرررررر فيد خمسررررررة 

شرررررررررر راة  محادر م رابطة  دربط  يررررررررررمن منظور  جربة المسرررررررررر  دم محادر أخرى مةل ا  احة دإميانية الوحررررررررررول دالجدماي الم

 دال  صي .



[47] 
 

عد ثاب ة  بل   أثر باتررر مرار  حديث احح وى    قا  مرة داحدة ثم  م دالجاحرررية الةانية أًوا  ودة دينامياية م غيرة؛ أي إًوا ر  م

د حسرين  جربة ال صرفخ  دتررعة ارتر جابة ل عطال  دمدى  طوير أدداي الدعم دالمسراندة. ديظ ر هذا بويرو      وحرياي 

أادي أهمية  حسررين  جربة المسرر  دم عبر ترر ولة ارترر  دام دال صررفخ  دافاية احح وى    مؤشررر نضررل ال جربة الرقمية  ال ي

دترررر ولة ف مه  د وفير أدداي م صررررصررررة لدعم الوحررررول  ديررررمان اترررر مرارية الجدماي دارترررر جابة السررررريعة ل عطال. دهذا  

 يعاس أن  ودة الجدمة الرقمية عمعية  حسين مس مرة دليس  حالة  امدة.

أما الجاحرررية الةالةة ف ي أن  ودة الجدماي الحيومية الرقمية مر بطة بالعدالة دالشرررمول؛ لأن الجدمة الرقمية الحيومية ر  

عررد عرراليررة الجودة إشا كررانرر  م رراحررة لفةررة داحرردة ددن أخرى  أد إشا كررانرر   أجز عن خرردمررة ابررار السرررررررررررررن أد الأ رررررررررررررجررا  شدي   م

ا  ميانية الوحررررول ل  ررررجا  شدي  ا عاقة أد من يمعيون خبرة رقمية محدددة. ا خاحررررج دلذلك أفردي ال يةة السررررعودية محورج

ا عاقة دابار السررن يررمن  جربة المسرر  دم  دربط  شلك ب وفير  جربة شررامعة دعادلة  ضررمن ترر ولة الوحررول إ   المععوماي 

 دالجدماي لجميع المس  دمين.

دالجاحرررية الرابعة أن  ودة الجدماي الحيومية الرقمية ر  نفصرررل عن الةقة    الج ة الحيومية شاووا؛ لأن المسررر فيد ر يقيّم  

ا لأداء الج ة الحيومية. دمن ثم فذن يررع  ديررو  المععوماي  أد  الجدمة باع بارها منصررة  قنية مجردة  بل باع بارها ام دادج

ضرررررررع   ودة الجدمة المدراة ديؤثر اذلك    الةقة دالريرررررررا. دهذا   أخر ارتررررررر جابة  أد  ارار الأ  عطال  أد غياب الدعم  قد يم

المعن   ؤادق دراتررررررة عربية حديةة  نادل   وترررررريت ريررررررا الموابنين    العلاقة بين  ودة الجدماي ا لا ردنية دالةقة    الأداء  

ا من أن  ودة الجدمة الرقمية  ؤثر      الةقة عبر ريا الموابنين.الحيومي  حيث انطعق  أتاتج

 أبعاد  ودة الجدماي الحيومية الرقمية  2-13

   يروء الأدبياي الحديةة دالمصرادر الرترمية السرعودية  يمان  حديد الأبعاد الرطيسرة لجودة الجدماي الحيومية الرقمية     

الدراتررررة الحالية    ترررر ة أبعاد م رابطة:  ودة المععوماي داحح وى  ترررر ولة دقابعية ارترررر  دام  ترررررعة ا نجاز دارترررر جابة   

ا مع ما اع مد ه  الدعم دال واحررل  ارع مادية دار  ترر قرار  ثم إميانية الوحررول دالشررمول الرقمي. ديعد هذا ال قسرريم مرسررجمج

هيةة الحيومة الرقمية    محادر ريا المس فيد د جربة المس  دم  دمع ما أبرز ه الدراتاي العربية الحديةة من أهمية ت ولة  

 ارت  دام دديو  الجدمة     شايل الريا.
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ديقصرررررررررررررررد بجودة المععومرراي داحح وى مرردى  وافر المععومرراي المر بطرررة بررالجررردمررة  ددقتورررا  دحررداثتورررا  دتررررررررررررر ولررة ف م رررا  دمرردى 

اترر فادة المسرر فيد مةوا. دقد ن   قرير المؤشررر حررراحة عل  أن هذا اححور يحدد مدى ريررا المسرر فيدين عن  وافر المععوماي 

ا من  ودة الجدمة  ر مجرد عنصر مساعد ل ا.ددقتوا دحداثتوا دمدى ان فاع م مةوا  مما   يجعل المععوماي نفس ا  زءج

أما تررر ولة دقابعية ارتررر  دام ف شرررير إ   بسرررابة دا  ة المنصرررة  دتررر ولة ال صرررفخ دال نقل  دتررررعة أداء المنصرررة  د فاعع ا  

ا بريررررا المسرررر فيد؛ لأن الجدمة قد  يون م احة دم يامعة  لاةوا  دقعة الأخطاء ال قنية فيوا. دهذا البعد من أاثر الأبعاد ال صرررراقج

ا من  ودوورا المردرارة. دقرد أاردي دراتررررررررررررررة عربيرة حرديةرة      معقردة    ال صرررررررررررررفخ أد بطيةرة أد ا م مرج اةيرة الأخطراء  ف فقرد  زءج

الوزاراي المصررررررررية هذا المعن  عندما خعصررررررر  إ   أن تررررررر ولة ديسرررررررر اتررررررر  دام ال طبيقاي كان ل ما ددر مؤثر دفعال     حقي   

 ريا الجم ور.

دير بت بعد ترررررررعة ا نجاز دارترررررر جابة بقدرة الج ة عل   قديم الجدمة أد الرد عل  بعباووا دشررررررياداها دم ابعاووا خلال دق  

مناتررب  مع ترررعة المعالجة د قعي  الزمن الضررايع    رحعة الجدمة. درغم أن هذا البعد ر يرد  ح  مسررم  مسرر قل     ميع 

الدعم دارترررر جابة لعشرررريادى  داذلك يررررمن  وحررررياي  حسررررين  جربة المسرررر  دم  الوثاط   فذنه حايررررر بويررررو  يررررمن محادر  

 ال ي شددي عل  ات جابة تريعة ل عطال ديمان عدم انقطاّ الجدمة.

دي عع  بعد الدعم دال واحررررل بقدرة المسرررر فيد عل  الحصررررول عل  المسرررراندة عند الحا ة  د عدد القنواي الم احة له  دفاععية 

ال واحرررررررررررل مع الج ة  دتررررررررررررعة معالجة الشررررررررررريادى أد ارتررررررررررر فسررررررررررراراي. دقد أدلمرررررررررررح  ال يةة أن هذا اححور يحدد مدى ريرررررررررررا  

ة ارترررررر جابة  اما أشرررررراري إ   أن مرااز ار صررررررال ددعم المسرررررر فيدين  المسرررررر فيدين عن فاععية ال واحررررررل دالدعم الفني دترررررررع

ا     حسين  جربتوم درياهم عن الجدماي. ا  وهريج   شيل حعقة دحل أتاتية بين الج ة دالمس فيدين د ؤدي ددرج

أما ارع مادية دارتررررررر قرار ف عني أن  عمل الجدمة بصرررررررورة مسررررررر قرة دموثوقة  دأن  ضرررررررمن لعمسررررررر فيد الحصرررررررول عل  ن يجة  

صرررررحيحة دم وقعة ددن انقطاعاي م اررة أد  عثراي  قنية  وهرية. دقد درد     وحرررررياي المؤشرررررر يرررررردرة يرررررمان اتررررر مرارية  

 يجياي فعالة لمراقبة الأداء دارتررر جابة السرررريعة ل عطال  دهو ما  الجدماي  د قديم  جربة ترررعسرررة دمسررر قرة  د نفيذ اتررر را

 يولم  أن ارت قرار ال شغيل  نفسه  زء من  ودة الجدمة الحيومية الرقمية.
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ا     ودة الجدماي الحيومية  خاحررررررة    السررررررياق اححل    ا  وهريج ا  فذن إميانية الوحررررررول دالشررررررمول الرقمي يمةلان بعدج دأخيرج

البعردي  لأن المسررررررررررررر فيردين ليسررررررررررررروا عل  در ة داحدة من الم رارة أد ارح يراج. لذلك عدّي ال يةرة السرررررررررررررعودية إميرانيرة الوحرررررررررررررول  

ا مسر قلاج  دربط ه باتر  دام كامل دفعال لعمنصرة من قبل هذق الفةاي  بما يشرمل  ل  رجا  شدي ا عاقة دابار السرن ميوّ  نج

ا     قييم  ودة الجدماي البعدية لأن ببيعتوا  جعع ا مو  ة   شدي ا عاقة البصررررررررررية دالسرررررررررمعية دغيرهم. دهذا البعد م م  دج

 للجم ور العام بيل  نوعه.

 (  الأبعاد المق  حة لجودة الخدمات الحكومية الرقمية في الدراسة الحالية2-2جدول ) 

 الدلالة التطبيقية في الخدمات البلدية  المضمون  البعد 

جودة المعلومات  

 والمحتوى 
 دقة المععوماي دحداثتوا دديوح ا دافايتوا 

ديو  ارش راباي دالم طعباي دالرتوم 

 دالجطواي 

سهولة وقابلية  

 الاستخدام 

ت ولة ال صفخ دال نقل دان فاض 

 الأخطاء ال قنية 

إ مام الجدمة ددن  عقيد أد حا ة لمرا عة  

 م اررة

سرعة الإنجاا  

 والاستجابة
  قعي  زمن المعامعة دترعة الم ابعة دالرد

ترعة إحدار الرخ  أد م ابعة البلاغاي  

 دالطعباي

 الدع  والتواصل 
فعالية المساندة الفنية دقنواي الشيادى  

 دال واحل 

ديو    ة الدعم دت ولة الحصول عل   

 مساعدة 

 الاعتمادية والاستقرار 
ثباي المنصة دصحة الن اطج دات مرارية  

 الجدمة 

 قعيل الأعطال ديمان إنجاز الجدمة بشيل  

 صحيخ 

إمكانية الوصول  

 والشمول 

إ احة الجدمة لجميع الفةاي دت ولة  

 ات  دام ا 

خدمة ابار السن دشدي ا عاقة دالفةاي الأقل  

ا   خبرة رقميج

  دإ   الدراترررراي العربية 2024المصرررردر: من إعداد الباحث/ة بارترررر ناد إ   مؤشررررر نضررررل ال جربة الرقمية للجدماي الحيومية  

 الحديةة المر بطة بجودة الجدماي الرقمية الحيومية دريا المس فيدين.
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 مف وم ريا المس فيدين 2-14

يشرررير ريرررا المسررر فيدين إ   الحالة ال قييمية ال ي   يون لدى الفرد بعد اتررر  دامه الجدمة  ن يجة المقارنة بين ما كان ي وقعه 

ا أثناء ال جربة دبعدها. د   السرررررررررررررياق الحيومي الرقمي  ر ي حدد الريرررررررررررررا فقت بن يجة الجدمة  بل  دبين ما حصرررررررررررررل ععيه فععيج

ا بجودة المععوماي  د  ترر ولة ارترر  دام  دالدعم  دالقدرة عل  الوحررول  دمشرراراة المسرر فيد  دمدى  عبية الجدمة  ي أثر أيضررج

ا برذا ره داخرل  ا قراطمرج ل طععرا ره. دهرذا الف م ي سررررررررررررر  مع مرا أدرد ره هيةرة الحيومرة الرقميرة عنردمرا  ععر  ريرررررررررررررا المسررررررررررررر فيرد منظورج

ا من خلال محادر خمسة  قيس   رض   المس فيدين عن  جربتوم من د  ة نظرهم.مؤشر نضل ال جربة الرقمية  دعرّف ه عمعيج

ا لأنره ير بت برال وقعراي العرامرة  جراق الرددلرة دالج رة   ا خراحررررررررررررررج امرا يا سررررررررررررررب مف وم ريررررررررررررررا المسررررررررررررر فيرد    الحيومرة الرقميرة بعردج

ا أدترررررررررررررع يشرررررررررررررمرل الافراءة  دالعردالرة    الحيوميرة  دليس  جراق مزدد خردمرة خرا  فقت. دلرذلرك فرذن الريررررررررررررررا هنرا يعاس  قييمرج

ة  را   اح يا اي المسررررر فيد د سررررر جيب ل ا. د   هذا ار جاق  أا ر  دتررررر ولة الوحرررررول  دالةقة  دالشرررررعور بأن الج ة الحيومي

  بما يشرير إ    و ه رترمي نحو CSATالمؤشرر السرعودي أن قيا  ريرا المسر فيدين ي م باتر  دام اتر بانة  ع مد عل  مقيا   

ا دقابلاج لعمقارنة دال حسين  ر مجرد انطباّ عام غير منظم. ا مقاتج   عل الريا م غيرج

د ؤارد الردراتررررررررررررراي العربيرة الحرديةرة الأهميرة الم زايردة لريرررررررررررررا الجم ور عن الجردمراي الحيوميرة الرقميرة. فردراترررررررررررررة حرديةرة عن 

الوزاراي المصرررية ربط  بين  واي  الجدماي الرقمية دمسرر وياي ريررا الجم ور  بينما  نادل  دراتررة أخرى    تررياق حيومي  

ا ب ا دتررررررررررررريطرج ين  ودة الجردمراي ا لا ردنيرة دالةقرة    الأداء الحيومي. امرا يعاس عنوان  عربي ريرررررررررررررا الموابنين بوحرررررررررررررفره م غيرج

عن اليوي  اترر مرار اره مام ب قييم  ودة الجدماي الحيومية الرقمية دمدى ريررا    2025دراتررة عربية حديةة مرشررورة عام  

 المس فيدين عةوا  بما يدل عل  رتوخ هذا الم غير    الأدبياي العربية الحديةة.

 محدداي ريا المس فيدين عن الجدماي الحيومية الرقمية  2-15

ا عن خمسرررررررررة محدداي رطيسرررررررررة:  ودة     يررررررررروء المنيل الرترررررررررمي السرررررررررعودي  يمان النظر إ   ريرررررررررا المسررررررررر فيدين باع بارق نا جج

المععوماي داحح وى  ترررررررررر ولة دقابعية ارترررررررررر  دام  دعم المسرررررررررر فيد دارترررررررررر جابة لعشرررررررررريادى  مشرررررررررراراة المسرررررررررر فيد  د طععاي  

ا عن منابقه دمصرررررررادرق  دهو ما ي يخ للج اي  المسررررررر فيد. دهذق اححدداي ر  ا في بقيا  مسررررررر وى الريرررررررا   بل  اشررررررر  أيضرررررررج

 الحيومية  حسين الجدمة بشيل أاثر دقة.
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فجودة المععوماي  ؤثر    ريرررا المسررر فيد لأًوا  قعل الغموض دارر باك د سررراعدق عل  ا  اش قرار صرررحيخ بشرررأن الجدمة. دكعما 

كان  المععوماي م وافرة ددقيقة دحديةة دنافعة  زادي اح ماري شرررررعور المسررررر فيد بالةقة دالريرررررا. دقد ن  المؤشرررررر بويرررررو  

فيردين عن  وافر المععومراي ددقتورا دحرداثتورا دمردى ان فراع م مةورا  دهو مرا يجعرل عل  أن هرذا اححور يحردد مردى ريررررررررررررررا المسررررررررررررر 

ا    بناء الريا. ا أدليج   ودة المععوماي منطعقج

أما تررررر ولة دقابعية ارتررررر  دام  ف ي من أاثر اححدداي مباشررررررة؛ لأن المسررررر فيد ي  بر الجدمة عبر دا  توا دخطواووا دتررررررعة 

ا عل   قييمه الال  للجدمة. دقد أا ر البحث العربي الحديث    الوزاراي المصررررررررية  ال نقل فيوا  دأي  عقيد هنا ينعاس ترررررررريعج

ا لا ردنية  ؤثر بصرررررررورة فعالة     حقي  ريرررررررا الجم ور  دهو ما يرسرررررررجم مع اححور    أن تررررررر ولة ديسرررررررر اتررررررر  دام ال طبيقاي

الرترررررمي السرررررعودي الذي يقيس ريرررررا المسررررر فيدين عن تررررر ولة ارتررررر  دام من حيث ال صرررررفخ دال نقل دأداء المنصرررررة د فاعع ا 

 دقعة الأخطاء ال قنية.

ا  خاحررررررررة عندما  وا ه الجدمة الرقمية مشرررررررريعة أد يح اج   ا م مج ديأ ي دعم المسرررررررر فيد دارترررررررر جابة لعشرررررررريادى بوحررررررررفه محددج

ا    قدرووا عل   المسرررر فيد إ    فسررررير أد مسرررراعدة. فالجدمة الحيومية الرقمية ر  م  بر    اردف ا المةالية فقت  بل  م  بر أيضررررج

يادى. دقد حدد المؤشرررررر هذا اححور عل  أنه يقيس مدى ريرررررا المسررررر فيدين عن فاععية معالجة الأعطال دارتررررر فسررررراراي دالشررررر

 ال واحل دالدعم الفني دترعة ارت جابة دقدرووم عل  الحصول عل  المساعدة عند الحا ة عبر قنواي م  عفة.

عامل ام ع ة ترررعبي للجدمة فقت   ا لعريرررا  لأًوا  عني أن المسررر فيد ر يم ا دم مج
ا حديةج اذلك فذن مشررراراة المسررر فيد  مةل محددج

ا     حسررررريةوا عبر ارتررررر شررررراراي دالأنشرررررطة الرقمية دأخذ مدخلا ه     طوير مسررررر وى الجدماي. دهذا البعد  بل بوحرررررفه شررررررييج

ؤخذ حوووم  بالغ الأهمية    الجدماي البعدية اح ا عندما يم حعية  لأًوا خدماي  مس الواقع اليومي لعمس فيدين  د  حسن غالبج

د جربتوم بعين ارع بار. دقد ن  المؤشررررررررررر عل  أن مشرررررررررراراة المسرررررررررر فيد  قا  من حيث دعو ه ل نشررررررررررطة دالفعالياي الرقمية  

 دات شار ه دالأخذ بمدخلا ه     حسين الجدمة.

ا بل  قييم مقارن بين ما كان المسررر فيد   ا مطعقج ا لعريرررا  لأن الريرررا ليس  قييمج ا حاامج عد محددج ا  فذن  طععاي المسررر فيد  م دأخيرج

ا. دل ذا أيررررررراف  هيةة الحيومة الرقمية محور   طععاي المسررررررر فيد  إ   منظور ريرررررررا   يأمل الحصرررررررول ععيه دبين ما عاشررررررره فععيج

 ه بأنه يحدد مدى ريررررررررررررا المسرررررررررررر فيد عن  عبية الجدماي ل طععا ه مقارنة ب جرب ه الفععية.   دعرّف2024المسرررررررررررر فيد     حديث  



[52] 
 

ا بجودة ال جربة اليعية دليس فقت بعناحرررررررررررر   ا لعدراترررررررررررة الحالية؛ لأًوا  جعل الريرررررررررررا مر بطج دهذق ا يرررررررررررافة بالذاي م مة  دج

 الجدمة المنفردة.

 العلاقة النظرية بين ال حول الرقمي د ودة الجدماي الحيومية الرقمية  2-16

 قوم العلاقرة بين ال حول الرقمي د ودة الجردمراي الحيوميرة الرقميرة عل  أتررررررررررررررا  أن ال حول الرقمي يمةرل البريرة ال مايريرة  

ال ي  سررمخ ب حسررين الجدمة د طويرها  بينما  مةل  ودة الجدمة النا ج ال نفيذي الذي يدراه المسرر فيد مباشرررة. فيعما ار فع  

الأنظمررة  د نوّ القنواي  د حسرررررررررررررين احح وى  د عزيز إميررانيررة الوحرررررررررررررول  د طوير  مسررررررررررررر وى ال حول الرقمي من حيررث  يررامررل  

ا دترررررر ولة. دقد بيّر  هيةة الحيومة الرقمية أن مؤشررررررر نضررررررل  الدعم  أمان  ر مة شلك إ   خدمة أاثر دقة دترررررررعة دديرررررروحج

فسررررررره  عزيز ال جربة الرقمية  ال جربة الرقمية يسرررررررتودف  سرررررررريع ال حول الرقمي لعمنصررررررراي دالجدماي الحيومية  د   الوق  ن

ا    ال صرررررررررور السرررررررررعودي  لعمسررررررررر فيدين درفع ريررررررررراهم  مما يدل عل  أن ال حول الرقمي دالجودة الجدمية مر بطان مؤترررررررررسررررررررريج

 الرتمي.

دمن المنظور ال حعيل   يمان القول إن ال حول الرقمي يحسرررررررن  ودة الجدمة عبر خمسرررررررة مسررررررراراي رطيسرررررررة. المسرررررررار الأدل هو 

 حسررررين  دف  المععوماي د ودووا. دالمسررررار الةاني هو   سرررريت رحعة الجدمة داخ صررررار خطواووا. دالمسررررار الةالث هو رفع افاءة 

 ماين الدعم دال واحرررررررررررل م عدد القنواي. دالمسرررررررررررار الجامس هو  وتررررررررررريع إميانياي  ارتررررررررررر جابة دالمعالجة. دالمسرررررررررررار الرابع هو  

الوحررول دال  صرري . د نعاس هذق المسرراراي    محادر المؤشررر السررعودي  د    وحرريا ه الم ععقة ب حسررين ال صررفخ  دافاية  

 احح وى  دالوحول  دات مرارية الجدمة  د نوّ قنواي ات قبال الشيادى.

امررا  رردعم الأدبيرراي العربيررة الحررديةررة هررذا الربت بين ال حول الرقمي د حسرررررررررررررين الجرردمررة. فررالرردراترررررررررررررراي العربيررة الحررديةررة عن 

ال حول الرقمي    المؤتررررررررررسرررررررررراي الحيومية دالجدمية  ؤاد أن الرقمنة ر  ؤدي إ   أثر معمو  إر إشا انعاسرررررررررر  عل  مسرررررررررر وى  

السرررررررررياق  أدلمرررررررررح  دراترررررررررة عربية حديةة أن ال حول الرقمي    المؤترررررررررسررررررررراي الجدمة د ودووا دملاءمتوا لعمسررررررررر فيد. د   هذا  

الحيومية ير بت ب حسررررررررررررين الجدمة دمواابة الظردف الحالية دال رايز عل  المسرررررررررررر فيد     صررررررررررررميم الجدماي العامة د قديم ا  

لرقمية    البيةة اححعية  بصرررررررررورة ملاطمة  دهو ما يقوي الفرض النظري بأن ال حول الرقمي يؤثر     ودة الجدماي الحيومية ا

 السعودية.
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ا  بل من خلال الطريقة ال ي يغير  وا  جربة الجدمة.   ر يؤثر ال حول الرقمي    ريررررررا المسرررررر فيدين بصررررررورة آلية أد مباشرررررررة داطمج

ر   أن يشرررررررعر بقدر أعل  من   ا دتررررررر ولة دتررررررررعة داع مادية  فذن المسررررررر فيد يم فذشا أدى ال حول الرقمي إ   خدمة أاثر ديررررررروحج

نقل المعامعة إ   منصرررررة رقمية مع بقاء ال عقيد دالغموض ديرررررع  الدعم  فقد ر ي حق   الريرررررا. أما إشا اق صرررررر ال حول عل   

 الريا الم وقع. دمن هنا فذن ال حول الرقمي يؤثر    الريا بقدر ما يني     إعادة  شايل ال جربة من منظور المس فيد.

ديؤيد هذا ال صرررور ما درد    ال قارير الرترررمية السرررعودية  حيث ربط  ال يةة بين  سرررريع ال حول الرقمي درفع نضرررل المنصررراي 

دالجدماي دبين  حسرررين  ودة الحياة درفع نسررربة ريرررا المسررر فيدين عن خدماي الحيومة الرقمية. اما أبرزي قصررر  النجا   

 صررررررررررررررررال دالررردعم  دإبلاق القنواي دالجررردمررراي الرقميرررة  دبرامج  حررررررررررررروي ال ي رازي عل  إميرررانيرررة الوحرررررررررررررول  دمنظومررراي ار

 المس فيد   بوحف ا مجاري مباشرة ل عزيز  جربة المس فيد درياق.

د   الأدبياي العربية الحديةة   نادل  دراترررراي عدة هذق العلاقة بصررررورة مباشرررررة أد غير مباشرررررة؛ إش بحة  إحدى الدراترررراي  

داقع ال حول الرقمي    المؤترررررررسررررررراي الحيومية دعلاق ه بسررررررر ولة الحصرررررررول عل  الجدماي الحيومية  بينما درتررررررر  أخرى ددر 

ا  ال حول الرقمي     حقي  ريررررررررررا الم عامعين    م ا دالمرررررررررحج ا عربيج نظومة الشرررررررررريادى الحيومية. اما أن هذق الأعمال  عاس ا جاهج

قا  فقت بالبرية دالمنصة  بل بمدى شعور المس فيد بفعالية الجدمة د حسن  جرب ه مع ا.   يرى أن نجا  ال حول الرقمي ر يم
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ا    الدراتررررراي الحديةة؛ لأن  عد العلاقة بين  ودة الجدماي الحيومية الرقمية دريرررررا المسررررر فيدين من أاثر العلاقاي رتررررروخج  م

الريرررررررررا     وهرق يمةل اتررررررررر جابة  قييمية لجودة ال جربة الجدمية. دكعما ار فع إدراك المسررررررررر فيد لجودة المععوماي  دتررررررررر ولة 

الجردمرة ل وقعرا ره  ار فع مسررررررررررررر وى ريررررررررررررراق عةورا. دل رذا  ععر  هيةرة الحيومرة الرقميرة  ارتررررررررررررر  ردام  دفراععيرة الردعم  دملاءمرة  

محادر  ودة المععوماي دتر ولة ارتر  دام دالدعم دالمشراراة د عبية ال طععاي نفسر ا محادر لقيا  ريرا المسر فيد  بما يعني 

 أن الجودة المدراة ليس  منفصعة عن الريا  بل  شيل ميونا ه المباشرة.

اما  ؤاد الأدلة العربية الحديةة هذا ال رابت. فدراترررررررررررررة  واي  الجدماي الرقمية    الوزاراي المصررررررررررررررية ربط  مباشررررررررررررررة بين 

ت ولة ات  دام ال طبيقاي دبين ريا الجم ور  ددراتة أخرى  نادل   وتيت ريا الموابنين    العلاقة بين  ودة الجدماي  
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ا لا ردنيرة دالةقرة    الأداء الحيومي  دهو مرا يعني أن  ودة الجردمرة الرقميرة ر  ؤثر    الريررررررررررررررا فقت  برل قرد  م رد آثرارهرا إ   

الةقة دارنطباّ العام عن الأداء الحيومي. دح   عل  مسرررررررررر وى الدراترررررررررراي العربية الأحد   فذن اترررررررررر مرار نشررررررررررر أبحا   قيم  

  يبين أن هذا الرابت 2025مدى ريرررررررررا المسررررررررر فيدين عةوا  اما    الدراترررررررررة اليوي ية لعام  ودة الجدماي الحيومية الرقمية د 

ا    البحث العربي الحديث. ا رطيسج  باي محورج
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   يرررروء ما تررررب   يمان  فسررررير العلاقة بين م غيراي الدراتررررة الحالية عل  النحو الآ ي: يمةل ال حول الرقمي الم غير الأتررررا   

الررذي يعيررد  نظيم البيةررة الحيوميررة الجرردميررة ديطور أدداووررا دقنواووررا د يررامع ررا. ديظ ر أثر هررذا ال حول أدرج    مسررررررررررررر وى  ودة  

يث المععوماي  دتررر ولة ارتررر  دام  دتررررعة ا نجاز  دالدعم  دارتررر قرار  دالوحرررول. ثم الجدماي الحيومية الرقمية من ح

ا لمدى  واف  ال جربة الفععية مع  وقعا ه د طععا ه.   ر قل آثار هذق الجودة إ   المسرررررررررررر فيد    حررررررررررررورة ريررررررررررررا أد عدم ريررررررررررررا   بعج

ا عن الجودة  ا مسرررر قلاج  مامج ف م بوحررررفه م غيرج بل بوحررررفه اترررر جابة نا جة عةوا دمعبّرة عن نجاح ا من    دبذلك فذن الريررررا ر يم

 منظور المس فيد.

ا لعقطاّ البعدي اححل   لأن المسرررر فيد فيه يمر برحلاي خدمة م اررة   دمن الناحية ال طبيقية  فذن هذا النموشج مناتررررب  دج

ا  مةل ال راخي  دالبلاغاي دارشررررررررررر راباي دالم ابعاي. دهذا يجعل أثر ال حول الرقمي عل   ودة الجدمة ثم  ددالمرررررررررررحة نسررررررررررر يج

ا برالمسررررررررررررر فيرد. امرا أن  رايز  عل  الريررررررررررررررا أاثر قرابعيرة لعملاحظرة دال  ا يوميرج ا أد أقرل اح يراكرج حعيرل من قطراعراي أخرى أاثر  عقيردج

الج اي السررعودية عل   حرروي المسرر فيد  د طوير ال جربة الرقمية د عدد القنواي د حسررين الوحررول يعزز من منط  اع ماد  

 هذا النموشج ال فسيري    الدراتة الحالية.

 (  الظموذج التفسي ي المق  ج للعلاقة بين المتيي ات2-2شكل ) 
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  دالدراتررررررررراي العربية 2024المصررررررررردر: من إعداد الباحث/ة بارتررررررررر ناد إ   مؤشرررررررررر نضرررررررررل ال جربة الرقمية للجدماي الحيومية  

 الحديةة حول  ودة الجدماي الحيومية الرقمية دريا المس فيدين.
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ا  بل مف وم م عدد الأبعاد يجمع بين  ا يرررررريقج ا  قنيج خع  هذا القسررررررم إ   أن  ودة الجدماي الحيومية الرقمية ليسرررررر  مف ومج

 ودة المععوماي  دترر ولة ارترر  دام  دالدعم  دارترر جابة  دارترر قرار  دإميانية الوحررول. اما ا ضرر  أن ريررا المسرر فيدين  

الجدمة الرقمية  دي أثر مباشرررررررررررررة  وذق الأبعاد  دب احررررررررررررة عندما  قا  الجودة من    يمةل ن يجة  قييمية شررررررررررررامعة ل جربتوم مع

ا يحسرررررررررررررن  ودة الجدمة   ا  مايريج منظورهم هم ر من منظور الج ة فقت. اذلك  بين أن ال حول الرقمي يعمل بوحرررررررررررررفه م غيرج

الحررراليرررة    الأمرررانررراي دالبعرررديررراي  أدرج  ثم ينعاس عبرهرررا عل  ريرررررررررررررررا المسررررررررررررر فيررردين  دهو مرررا يررردعم النموشج النظري لعررردراترررررررررررررررة  

 السعودية.

 الفصل الةاني

القسم الةالث: الدراتاي السابقة العربية دالأ ن ية  دال عقيب ععيوا  دالفجوة  
 البحةية  دما  ضيفه الدراتة الحالية

  م يد

عد الدراترررراي السررررابقة رايزة أترررراتررررية    بناء أي بحث ععمي؛ لأًوا  اشرررر  المسررررار الذي تررررعا ه الأدبياي     نادل الظاهرة     م

ا  دالمنا ل المسر  دمة  دالن اطج الم اررة  اما  سراعد     حديد مويرع الدراترة الحالية يرمن   د ولمر  الم غيراي الأاثر حضرورج

ن  ضررررررررررررريفره مقرارنرة بمرا تررررررررررررربق را من أعمرال. د رسرررررررررررررجم هرذق الوايفرة مع مرا  ؤارد ععيره النمراشج  الحقرل المعر    دبيران مرا يمان أ

ا رشررادية لعمشررردّ الةوايي     امعة ميد أدشررن  ال ي  شرر را    الفصررل الةاني عرض الدراترراي السررابقة  دمناقشررة ن اطج ا   

 د وييخ ما ت قدمه الدراتة الحالية مقارنة  وا.

 د   يوء مويوّ الدراتة الحالية  يمان  نظيم الدراتاي السابقة    ثلاثة محادر رطيسة:

 اححور الأدل: دراتاي  نادل  ال حول الرقمي دعلاق ه بجودة الجدماي الحيومية.

 اححور الةاني: دراتاي  نادل   ودة الجدماي الحيومية الرقمية دعلاقتوا بريا المس فيدين.
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  اححور الةالث: دراترررررراي  نادل  العلاقة ال يامعية بين الجودة دالريررررررا دالةقة أد الورء أد القيمة المدراة. دي يخ هذا ال قسرررررريم

ا أدلمرر  ل طور الأدبياي  ديسرراعد عل  إبراز الفجوة ال ي  سرري  الدراتررة الحالية إ   معالجتوا    تررياق الأماناي دالبعدياي  ف مج

    الممعاة العربية السعودية.

: الدراتاي العربية   أدرج

 الدراتاي العربية    محور ال حول الرقمي د ودة الجدماي الحيومية  2-20

أثر ال حول الرقمي عل   ودة الجدماي    القطاّ الحيومي السرررررررررررعودي  بال طبي  عل  دزارة    ( 2023العتيبي )  نادل  دراترررررررررررة  

الداخعية السررررررعودية. ددف  عرض المقالة دملجصرررررر ا  هدف  الدراتررررررة إ   ال عرف عل  الايفية ال ي يؤثر  وا ال حول الرقمي    

أن ال قنيرراي الرقميررة لم  عررد مجرد أدداي   ودة الجرردمراي الحيوميررة داخرل قطرراّ ترررررررررررررعودي مرازي  دانطعقرر  من فريررررررررررررريررة 

ا    اب يار الجدمة د حسرررررررين ال فاعل بين الج ة الحيومية دالعملاء. د فيد هذق الدراتررررررة   ا رطيسرررررررج مسررررررراعدة  بل أحررررررربح  ميونج

البحررث الحررا       ررأايرردهررا أن العلاقررة بين ال حول الرقمي د ودة الجرردمررة أحررررررررررررربحرر  علاقررة بحةيررة مبرراشررررررررررررررة داخررل السررررررررررررريرراق  

 دي  إر أًوا رازي عل  دزارة مرازية  ر عل  الوحداي اححعية أد الأماناي دالبعدياي.السعو 

 أثير  طبي  الرقمنة عل   ودة الجدماي الحيومية المقدمة    مصلحة الضراطب المصرية.   ( 2023السيد ) اما عالج  دراتة  

ا     حسررررررين  ودة الجدماي الحيومية داخل مؤتررررررسررررررة  د برز أهمية هذق الدراتررررررة    أًوا  نادل  الرقمنة بوحررررررف ا عاملاج مؤثرج

يرة  ده  أن ال حول الرقمي ر يظرل    حرددد البريرة  عرامرة ابيرة  بمرا يردعم الفريررررررررررررريرة العرامرة ال ي  نطع  مةورا الردراتررررررررررررررة الحرال

ال قنية  بل ينعاس عل   ودة الجدمة المدراة دبريقة  قديم ا. د فيد هذق الدراتررة بصررورة خاحررة     أايد البعد المؤتررسرر ي  

 لعرقمنة دعلاق ه ب حسين الجدمة    السياقاي الحيومية العربية.

بوحف ا من الدراتاي العربية الحديةة ال ي اق رب  من مويوّ الدراتة الحالية؛ إش هدف  إ     ( 2025الشهري ) د أ ي دراتة  

ال عرف عل  داقع ال حول الرقمي    المؤترررررررررررررسرررررررررررررراي الحيوميرة ددراتررررررررررررررة العلاقرة بين ال حول الرقمي دتررررررررررررر ولرة الحصرررررررررررررول عل  

سرررررررررر فاد من هذق الدراتررررررررررة    إا ار أن ال حول الرقمي   بحث فقت من زادية البرية أد الجاهزية  بل الجدماي الحيومية. ديم ر يم

عد ير بت مباشرررررررة بجودة الجدمة الحيومية الرقمية  لانه ر   من زادية أثرق     يسررررررير الوحررررررول إ   الجدمة لعمسرررررر فيد  دهو بم

 يغطي بصورة كامعة العلاقة مع ريا المس فيد    البيةة اححعية السعودية.
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ا دراتررررررة   حول ال حول الرقمي دأثرق عل   حسررررررين ريررررررا الموابن عن  ودة الجدماي    راما إسااااااح دمن ار جاهاي القريبة أيضررررررج

الحيوميرررة    مراز خررردمرررة الموابن ا لا ردني  ده  دراترررررررررررررررة  نرررادلررر  العلاقرررة بين ال حول الرقمي دريرررررررررررررررا الموابن عن  ودة 

ا  لاةورا الجردمراي الحيوميرة    تررررررررررررريراق ميرداني. د فيرد هرذق الردراتررررررررررررررة    دعم الربت بين ال حول الرقمي دالريرررررررررررررر ا دالجودة معرج

أ ري     ترررررررررررررياق م  ع  عن السرررررررررررررياق السرررررررررررررعودي البعدي  دلم  راز عل  الأماناي دالبعدياي بوحرررررررررررررف ا دحداي محعية شاي 

 اح ياك يومي مباشر مع المس فيدين.

 الدراتاي العربية    محور  ودة الجدماي الحيومية الرقمية دريا المس فيدين  2-21

ا لقيرا   رأثير أبعراد  ودة الجردمراي ا لا ردنيرة عل  ريررررررررررررررا العملاء    القطراّ الحيومي     ( 2023الثولاني ) قردّم  ا مق رحرج نموش رج

شررررررري الدراتررررررة    مجعة اجمان لعدراترررررراي دالبحو . د سرررررر مد هذق الدراتررررررة أهميتوا من  رايزها المباشررررررر عل  العلاقة بين  دنم

الحيوميرة العربيرة  دهو مرا يجعع را من أقرب الردراترررررررررررررراي من حيرث  أبعراد  ودة الجردمرة ا لا ردنيرة دريررررررررررررررا العملاء    البيةرة

ا  در  دمج ال حول   ا رطيسرررررج منط  الم غيراي إ   الدراترررررة الحالية  غير أًوا  راز عل   ودة الجدماي ا لا ردنية بوحرررررف ا م غيرج

 الرقمي اححل  كذبار أدتع تاب  عل   ودة الجدمة.

 واي  الجدماي الرقمية    الوزاراي المصررررررررررية د أثيرها    ريرررررررررا    ( 2024حاام ناصاااااااار حسااااااااين القا اااااااا ي ) اما  نادل  دراترررررررررة  

. ديظ ر من الملج  الم ررا  أن الرردراتررررررررررررررة هرردفرر  إ   E-Service Quality Modelدنموشج    UTAUTالجم ور    يررررررررررررروء نموشج  

ال عرف عل  ايفيرررة  واي  الوزاراي المصرررررررررررررريرررة للجررردمررراي الرقميرررة د رررأثيرهرررا    ريررررررررررررررررا الجم ور  داع مررردي عل  ارتررررررررررررر برررانرررة 

.  ا لا ردنية  د وحرررررع  إ   أن تررررر ولة ديسرررررر اتررررر  دام ال طبيقاي ا لا ردنية ل ما ددر مؤثر دفعال     حقي  ريرررررا الجم ور 

د مةل هذق الدراتررررررة إيررررررافة م مة لأًوا  ربت بين  بني الجدمة الرقمية د ودووا دريررررررا الجم ور    تررررررياق حيومي عربي  لاةوا 

  ظل محصورة    الوزاراي المصرية  ر    قطاّ بعدي تعودي محل .

ال ي حمع  عنوان   قييم مس وى  ودة الجدماي الحيومية الرقمية دمدى ريا    ( 2025التمار ) د   ار جاق شا ه   برز دراتة  

المسررررررررررررر فيرردين مةوررا    ددلررة اليويرر  . د فيررد هررذق الرردراتررررررررررررررة    إبراز اتررررررررررررر مرار اره مررام البحثي العربي الحررديررث بقيررا   ودة 

ما يعزز القيمة المقارنة لعدراترررررررررررة  الجدماي الحيومية الرقمية دربط ا مباشررررررررررررة بريرررررررررررا المسررررررررررر فيدين    البيةة الجعيجية  دهو
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ا. غير أن هذق الدراتررررة رازي عل  ال قييم العام    ددلة اليوي   بينما   ا أًوا  عمل    السررررياق الجعيج  أيضررررج الحالية  خصرررروحررررج

  راز الدراتة الحالية عل  الوحداي اححعية السعودية ممةعة    الأماناي دالبعدياي.

 الدراتاي العربية    محور العلاقاي المرابة بين الجودة دالريا دالةقة  2-22

 وترررررررررررريت ريررررررررررررا الموابنين    علاقة  ودة الجدماي ا لا ردنية    ( 2024طلعت أساااااااااااعد عبدالحميد واملائه )  نادل  دراتررررررررررررة 

بالةقة    الأداء الحيومي بال طبي  عل  الدداطر الحيومية    إقعيم اردترر ان العراق. د اشرر  هذق الدراتررة عن  طور م م     

ا  الأدبياي العربية؛ إش لم  ا ِ  بدراترررررة العلاقة الةناطية بين الجودة دالريرررررا  بل بحة  ريرررررا الم ا دتررررريطج وابنين باع بارق م غيرج

بين  ودة الجدماي ا لا ردنية دالةقة    الأداء الحيومي. ديسررررر فاد من هذق الدراترررررة    دعم بناء نموشج  حعيل  أاثر  ياملاج   

ا    بيةة محعي ا  ابعج ة بعدية اما  إر أًوا رازي عل  الةقة    الأداء الحيومي  دليس عل   ودة الجدماي الحيومية بوحف ا م غيرج

    الدراتة الحالية.

ظ ر الدراترررررررررررراي العربية الحديةة أن هناك ثلاثة ا جاهاي رطيسررررررررررررة: ا جاق يربت ال حول الرقمي ب حسررررررررررررين  ودة   دبو ه عام   م

ا يردمج  الجردمراي الحيوميرة  دا جراق يربت  ودة الجردمراي الرقميرة بريررررررررررررررا الجم ور أد المسررررررررررررر فيردين  دا جراق ثرالرث أاثر  طورج

مةل الةقة أد تررررر ولة الحصرررررول عل  الجدمة. إر أن أغعب هذق الدراتررررراي  راز الجودة دالريرررررا مع م غيراي دتررررريطة أد رحقة  

عل  دزاراي أد مؤترررررسررررراي مرازية أد  طبيقاي عامة  بينما يبقع ال رايز عل  الوحداي اححعية دالقطاّ البعدي السرررررعودي أقل 

ا    الأدبياي الحديةة.  حضورج

ا: الدراتاي الأ ن ية   ثانيج

 الدراتاي الأ ن ية    محور  صميم الجدمة د ودووا  2-23

عد دراترررررررررررة   من الدراتررررررررررراي الأ ن ية الم مة    هذا الحقل  إش  محوري    Chan, Thong, Brown, and Venkatesh   (2021 ) م

حول  صررميم الجدمة دريررا الموابنين عن خدماي الحيومة ا لا ردنية من منظور م عدد الأبعاد. د امن قيمة هذق الدراترة  

م عل  ريررررررا     أًوا  نقل النقاش من مجرد  بني الجدمة أد اتررررررر  دام ا إ    صرررررررميم ا دايفية انعيا  خصررررررراط  هذا ال صرررررررمي

الموابنين  دهو مررا يرردعم الف م الحررديررث لجودة الجرردمرراي الحيوميررة الرقميررة برراع بررارهررا نررا جررة عن  صرررررررررررررميم  جربررة الجرردمررة  

 نفس ا  ر عن د ود القناة ا لا ردنية فقت.
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 EGSQUALفقد قدم  مسرررراهمة قياتررررية دالمررررحة من خلال  طوير د حق  مقيا     Aljukhadar et al ( .2022 )أما دراتررررة  

ا م عدد ScienceDirectلقيا   ودة الجدماي الحيومية ا لا ردنية. ددف  المقال المرشرررررررررررررور عل      بوري الدراترررررررررررررة مقياترررررررررررررج

ا من   ا  د م ال حق  منره عل  عينراي من الموابنين  دأا ري أن  ودة الجردمرة الحيوميرة ا لا ردنيرة يمان  21الأبعراد ميونرج بنردج

قياتررر ا عبر تررربعة أبعاد ه : ال فاععية دال  صررري    ودة المععوماي   ودة المسررراعدة  تررر ولة ارتررر  دام  دااط  الموقع  

وحرية دالأمن  دالجمالياي. د فيد هذق الدراترة مباشررة    بناء ا بار المفاهيمي لعدراترة الحالية د    برير اخ يار أبعاد الجصر

  ودة الجدمة الحيومية الرقمية.

 الدراتاي الأ ن ية    محور  ودة الجدمة دالريا دالورء 2-24

أثر  ودة الجدمة دالةقة دالريرررررررررررا    درء الشرررررررررررباب  جاق الجدماي الحيومية    Alkraiji and Ameen   (2022 )بحة  دراترررررررررررة  

ا لا ردنية. د برز أهمية هذق الدراترررررررة    أًوا أ ري     السرررررررعودية  د راز عل  العلاقة بين  ودة الجدمة ا لا ردنية دالةقة  

ا من أقرب الدراترررراي الأ ن ية إ   البيةة ال ي  دالريررررا بوحررررف ا مقدماي لعورء  جاق الجدماي الحيومية ا لا ردنية  ما يجعع 

ا    الوحرداي   ا  رابعرج  ر مي إليورا الردراترررررررررررررة الحراليرة  دإن كرانر   راز عل  الورء ر عل   ودة الجردمراي الحيوميرة بوحرررررررررررررف را م غيرج

 اححعية.

عرررد دراترررررررررررررررة   من الررردراتررررررررررررررراي الأ ن يرررة الحرررديةرررة الم مرررة  إش بحةررر  العلاقررراي بين  ودة الجررردمررة    Pham et al ( .2023 )امرررا  م

الحيوميرة ا لا ردنيرة دالقيمرة المردرارة دالريرررررررررررررا دالورء    بعرد نرارررررررررررررر خ. د ولمررررررررررررر  ن راطج الردراترررررررررررررة أن  ودة الجردمرة الحيوميرة  

ابن  دالأمن دالجصررررررررررررروحررررررررررررريرة  دالجردارة  ا لا ردنيرة   يون من خمسرررررررررررررة أبعراد: تررررررررررررر ولرة ال فراعرل  دالوفراء/ا يفراء  درعرايرة المو 

ا بالورء  دأن بعا أبعاد الجودة  ؤثر بدر اي م فاد ة     بالةقة  اما  وحرررررررع  إ   أن القيمة المدراة دالريرررررررا ير بطان إيجابيج

فيد هذق الدراترررررة     ويررررريخ أن العلاقة بين  ودة الجدمة دالريرررررا ليسررررر  خطية بسررررريطة  بل قد  مر عب  ر  القيمة المدراة. د م

ا.  م غيراي دتيطة مةل القيمة المدراة  دهو ما يف خ احجال أمام نماشج  فسيرية أاثر عمقج

 الدراتاي الأ ن ية    محور النماشج ال فسيرية المرابة  2-25

ا من اره مرام البحثي ا جه  Pham et al( .2023 اشررررررررررررر  الأدبيراي الأ ن يرة الحرديةرة  امرا يظ ر من دراترررررررررررررة   ا مع برج (  أن  زءج

ا من الدراتراي   نحو إدماج  ودة الجدمة مع م غيراي أخرى مةل القيمة المدراة دالريرا دالورء  دأن الباحةين رحظوا أن اةيرج
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السرررابقة عالج  العلاقاي بين هذق الم غيراي بصرررورة ثناطية أد منفصرررعة  بينما اع  الحا ة قاطمة إ   نماشج م يامعة  جمع ا  

   إبار  فسريري داحد داخل بيةاي الحيومة ا لا ردنية. دهذا ال و ه له درلة م مة بالرسربة لعدراترة الحالية؛ لأنه يبرر بناء 

 مي د ودة الجدماي الحيومية دريا المس فيدين يمن نموشج داحد    تياق محل  محدد.إبار يربت بين ال حول الرق

دبو ه عام  يظ ر من الدراتررررررراي الأ ن ية أن الأدبياي  طوري من ال رايز عل    ودة الموقع أد البوابة  إ   ال رايز عل    ودة 

الجدمة الحيومية ا لا ردنية  ثم إ     جربة الموابن  د الريرررررررررررررا  د الورء   دهو  طور م م لأن الدراترررررررررررررة الحالية   حرك     

عل  بيةة محعية بعدية تررررعودية لم  حور بالقدر نفسرررره من الدراتررررة ال فصرررريعية مقارنة بالدراترررراي  ار جاق نفسرررره  لاةوا  راز 

 الأ ن ية ال ي أ ري     بيةاي اندية أد آتيوية أد    خدماي حيومية إلا ردنية عامة.

ا: عرض مقارن لعدراتاي السابقة   ثالةج

 (  عرض مقارن مختصر لأبرا الدراسات السابقة العربية والأجظبية3-2جدول ) 

 أبرا ما انتهت إليه  المتيي ات الرئيسة  البيئة/القطاع  الدراسة

 (2023العتيبي ) 
دزارة الداخعية  

 السعودية

ال حول الرقمي   ودة  

 الجدماي 

أادي د ود اه مام مباشر بأثر  

ال حول الرقمي عل   ودة الجدماي 

 الحيومية 

 (2023السيد ) 
مصلحة الضراطب  

 المصرية

الرقمنة   ودة الجدماي  

 الحيومية 

دعم  أثر الرقمنة     حسين  ودة 

 الجدماي الحيومية 

 قطاّ حيومي عربي  (2023الثولاني ) 
 ودة الجدماي ا لا ردنية   

 ريا العملاء

ا لقيا  أثر أبعاد الجودة   قدم  نموش ج

 ا لا ردنية عل  الريا 

 الوزاراي المصرية  (2024حسين ) 
الجدماي الرقمية   ودة  

 الجدمة  ريا الجم ور 

خعص  إ   أن ت ولة ارت  دام  ؤثر 

 بفاععية    ريا الجم ور 
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عبدالحميد  

 (2024وآخرون ) 

  –دداطر حيومية 

 اردت ان العراق 

 ودة الجدماي ا لا ردنية   

 الريا  الةقة 

أبرزي ددر ريا الموابنين ام غير  

 دتيت بين الجودة دالةقة 

 اليوي   (2025التمار ) 
 ودة الجدماي الحيومية  

 الرقمية  ريا المس فيدين 

رازي عل   قييم الجودة الرقمية دمدى  

 ريا المس فيدين 

Chan et al  .

 (2021) 

خدماي حيومة  

 إلا ردنية 

 صميم الجدمة  ريا  

 الموابنين 

أبرزي العلاقة بين  صميم الجدمة  

 الرقمية دريا الموابنين 

Aljukhadar et al  .

 (2022) 

مواقع حيومية  

 إلا ردنية 

 ودة الجدمة الحيومية  

 ا لا ردنية 

بسبعة أبعاد   EGSQUALبوري مقيا  

 للجودة

Alkraiji    &

Ameen  (2022) 
 السعودية

 ودة الجدمة  الةقة   

 الريا  الورء

أدلمح  أثر الجودة دالةقة دالريا     

 الورء للجدماي الحيومية ا لا ردنية

Pham et al  .

 (2023) 
 بعد نار خ 

 ودة الجدمة  القيمة  

 المدراة  الريا  الورء 

ا يربت الجودة  ا  يامعيج قدم  نموش ج

 بالقيمة دالريا دالورء 

ا إ   الدراتاي المشار إليوا    هذا القسم.  المصدر: من إعداد الباحث/ة ات نادج

ا: ال عقيب عل  الدراتاي السابقة   رابعج

من خلال مرا عة الدراترررررررراي العربية دالأ ن ية السررررررررابقة  يمان اترررررررر  لا  عدد من الملاحظاي الرطيسررررررررة. أدرج  يو د ا فاق  

ا ب حسررين  جربة  دالمرر  بين معظم الدراترراي عل  أن ال حول الرقمي أد  ودة الجدماي الحيومية ا لا ردنية ير بطان إيجابيج

 ر شلك    حرررررورة ريرررررا  أد ثقة  أد درء  أد تررررر ولة    الحصرررررول عل  الجدمة. ديعني المسررررر فيد أد الموابن أد العميل  ترررررواء ا

شلك أن الأدبياي لم  عد  نظر إ   الرقمنة أد الجودة بوحرررف ما غاي ين مسررر قع ين  بل بوحرررف ما دتررريع ين ل حسرررين احجر اي  

 المدراة للجدمة العامة.
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ا   اشررررررررررررر  الدراتررررررررررررراي العربية عن  راّز دالمررررررررررررر     قطاعاي حيومية مرازية أد دبنية  مةل الوزاراي  أد الضرررررررررررررراطب  أد  ثانيج

ال طبيقراي الحيوميرة العرامرة  بينمرا  قرل الردراتررررررررررررراي ال ي   نرادل الوحرداي اححعيرة أد القطراّ البعردي أد الجردمراي القريبرة من  

ا؛ لأن الجرردمرراي البعررديررة داححعيررة  مةررل من أاثر الجرردمرراي  ارح يرراج اليومي المبرراشرررررررررررررر لعمسررررررررررررر فيررد. دهرر ذق الملاحظررة م مررة  رردج

ا بالحياة اليومية لعموابنين دالمقيمين دالمرشررربي  دمن ثم فذن أي  حسرررن أد قصرررور فيوا ينعاس مباشررررة عل   الحيومية ار بابج

  ودة الحياة دإدراك فعالية الحيومة.

ا أابر    بنراء النمراشج ال فسررررررررررررريريرة المرابرة  حيرث ربطر   ودة الجردمرة بعوامرل مةرل   ا  أا ري الردراتررررررررررررراي الأ ن يرة نضرررررررررررررجرج ثرالةرج

ا    قيا   ودة الجدمة الحيومية ا لا ردنية  مةل   القيمة المدراة  دالريا  دالةقة  دالورء  اما بوري أدداي أاثر   صصج

ا من هذق الدراتررررررررراي أ ري    ترررررررررياقاي غير عربية أد    بيةاي حيومية إلا ردنية عامة  الأمر  EGSQUALمقيا    . إر أن اةيرج

 الذي يحد من إميانية نقل ن اطج ا مباشرة إ   البيةة اححعية السعودية من ددن مواءمة تياقية.

ا  يلاحو أن بعا الردراترررررررررررررراي رازي عل   ودة الجردمرة دعلاقتورا برالريررررررررررررررا مبراشررررررررررررررة  دبعضررررررررررررر را راز عل  ال حول الرقمي   رابعرج

دعلاق ره بجودة الجردمرة  بينمرا رازي دراترررررررررررررراي أخرى عل  الريررررررررررررررا ام غير دتررررررررررررريت أد رح     العلاقرة بين الجودة دالةقرة أد 

ا أقرل من الردراتررررررررررررراي  مع بين ال  ا    إبرار  الورء. لان عرددج حول الرقمي د ودة الجردمراي الحيوميرة دريرررررررررررررا المسررررررررررررر فيردين معرج

ا    تررررررررررررريراق الوحرداي اححعيرة السرررررررررررررعوديرة. دهرذق ه  النقطرة ال ي  منخ الردراترررررررررررررة الحراليرة أهميتوا   داحرد  دبشررررررررررررريرل أاثر  حرديردج

 الجاحة.

ا: الفجوة البحةية   خامسج

    يوء العرض الساب   يمان  حديد الفجوة البحةية    عدة نقاا م رابطة.

أدرج  هناك ندرة نس ية    الدراتاي ال ي  نادل  الأماناي دالبعدياي السعودية بوحف ا دحداي محعية  قدم خدماي حيومية  

 رقمية شاي  ما  يومي مباشر مع المس فيدين  مقارنة باثرة الدراتاي ال ي  نادل  دزاراي أد  طبيقاي حيومية مرازية.

ا  ا  عل  الرغم من دفرة الدراتررراي ال ي  نادل   ودة الجدماي الحيومية الرقمية دعلاقتوا برررررررررررررررر ريرررا المسررر فيدين  فذن عددج ثانيج

أقل من الدراتاي ربت هذق العلاقة بررررررررر ال حول الرقمي بوحفه الم غير الأدتع الذي يةخ البيةة المؤتسية دال قنية دال نظيمية  
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ا من الدراتررررراي راز عل  الن اطج الجدمية  لان ددن أن يربط ا بويرررررو  بالبرية   المؤثرة     ودة الجدمة. د وذا المعن   فذن اةيرج

 ال حولية الرقمية السابقة ععيوا.

ا بالنماشج المرابة ال ي  شرمل الجودة دالقيمة دالريرا دالورء  بينما ر يزال هذا ار جاق   ظ ر الدراتراي الأ ن ية اه مامج ا   م ثالةج

ا  ا    الأدبياي العربية الحديةة  دخاحة    القطاّ اححل  الجعيج . دمن ثم فذن هناك حا ة إ   دراتة  بني نموش ج أقل حضورج

ا يربت ا  ل حول الرقمي د ودة الجدماي الحيومية دريا المس فيدين داخل بيةة عربية محعية محددة.م ماتيج

ا عل  الوحداي اححعية ممةعة    الأماناي دالبعدياي     ا  لم  ظ ر    الدراترررررراي ال ي  م الوحررررررول إليوا دراتررررررة  راز  حديدج رابعج

الممعاة العربية السعودية  مع بناء علاقة  فسيرية بين ال حول الرقمي د ودة الجدماي الحيومية من خلال ريا المس فيدين.  

 ال ي  سي  الدراتة الحالية إ   معالجتوا.دهذق ه  الفجوة المباشرة 

ا: ما  ضيفه الدراتة الحالية  تادتج

 نطع  الردراترررررررررررررة الحراليرة من هرذق الفجوة ل قردم إيرررررررررررررافرة ععميرة دعمعيرة    آن داحرد. فمن النراحيرة الععميرة   جمع بين ثلاثرة 

ا أاثر  ياملاج  م غيراي رطيسرررررررررررررة    إبار داحد: ال حول الرقمي  د ودة الجدماي الحيومية  دريرررررررررررررا المسررررررررررررر فيدين  بما ي يخ ف مج

اححعيرة. امرا أًورا  نقرل النقراش من القطراعراي الحيوميرة المرازيرة أد العرامرة إ   القطراّ  لمسررررررررررررررار ال رأثير داخرل البيةرة الحيوميرة  

 البعدي اححل  السعودي  دهو قطاّ له خصوحي ه من حيث اةافة ال فاعل د نوّ الجدماي دا ساّ قاعدة المس فيدين.

ا يمان أن يفيرررد الج ررراي المعنيرررة ب طوير الجررردمررراي البعرررديرررة الرقميرررة      ا  حعيعيرررج دمن النررراحيرررة العمعيرررة   قررردم الررردراترررررررررررررررة إبرررارج

السررررررررررررعودية  من خلال  ويرررررررررررريخ أن نجا  ال حول الرقمي ر يقا  فقت بذ احة الجدمة أد  يامل المنصررررررررررررة  بل بمدى انعيا   

دعل  مس وى رياق عن ال جربة الحيومية الرقمية. اما أن ال رايز عل  الأماناي    شلك عل   ودة الجدمة اما يدرا ا المس فيد 

دالبعدياي يمنخ الدراتررررررررة قيمة  طبيقية مباشرررررررررة  لأن هذق الج اي  مةل الوا  ة الحيومية الأقرب إ   المسرررررررر فيد    اةير من  

 معاملا ه اليومية.

أدلمررررررر  هذا القسرررررررم أن الدراتررررررراي السرررررررابقة العربية دالأ ن ية قدم  أريرررررررية معرفية قوية لف م العلاقة بين ال حول الرقمي   

ا من النواق  البحةية  أبرزها   د ودة الجدماي الحيومية الرقمية  دريررررررا المسرررررر فيدين  إر أًوا أا ري    الوق  نفسرررررره عددج

ا    إبار داحد داخل القطاّ البعدي. محدددية ال رايز عل  الوحداي اححعية ا لسرررررررررررررعودية  ديرررررررررررررع  دمج الم غيراي الةلاثة معج
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دمن هنررا  برز أهميررة الرردراتررررررررررررررة الحرراليررة برراع بررارهررا محررادلررة لسررررررررررررررد هررذق الفجوة من خلال معررالجررة  حعيعيررة  راز عل  الأمررانرراي 

دالبعدياي    الممعاة العربية السرررررررعودية  د ربت بين ال حول الرقمي د ودة الجدماي الحيومية دريرررررررا المسررررررر فيدين    ترررررررياق  

 محل   طبيقي دالم .

 الفصل الةالث: منيجية الدراتة 

  م يد

ني  وا البحث  دالمنط  الذي اتررررررررررر ند إليه     عد الفصرررررررررررل المنيج  من أاثر فصرررررررررررول البحث أهمية؛ لأنه يولمررررررررررر  الايفية ال ي بم يم

 حرديرد نوّ الردراترررررررررررررة  د صرررررررررررررميم را  دمج مع را  دأداوورا  دحردددهرا  دآليراي  مع المععومراي د حعيع را. امرا أن نمراشج المشرررررررررررررردّ  

ظ ر بويررررو  أن الفصررررل الةالث يجب أن ي ضررررمن: مقدمة  د صررررميم البحث  دمج مع  الةوايي المع مدة     امعة ميد أدشررررن  م 

الدراتررة  دخصرراط  العينة  دمحدداي اجم ا  دخطواي  مع البياناي دأداة الدراتررة  دحددد الدراتررة  دبريقة ال حعيل   

. ا    ال قييم الةوايي لعمشردّ ا أتاتيج  دهو ما يجعل البناء المنيج  عنصرج

صرررراي بوحررررفه منيجية نظرية منضرررربطة شاي  صررررور ميداني   ا من ببيعة الدراتررررة الحالية دعنواًوا  فذن هذا الفصررررل يم دانطلاقج

ا. دبذلك فذن ما يرد    هذا الفصررررررررل يمةل ال صررررررررميم المنيج  الذي يمان  ا فععيج ا إحصرررررررراطيج ا ميدانيج مق ر   دليس بوحررررررررفه  نفيذج

ريرد  حويرل
م
ا إشا أ ا إ   دراترررررررررررررة  طبيقيرة ميردانيرة  مع الحفراظ    الوقر  نفسررررررررررررره عل  الطرابع  ارع مراد ععيره ععميرج الردراترررررررررررررة رحقرج

ال حعيل /الما بي لعبحث بصررررررور ه الحالية. دهذا ال و ه ي سرررررر  مع النموشج ا رشررررررادي الذي يعرّف منيجية البحث بأًوا الجزء  

صررررررايي دالعينة دغير شلك  اما يولمرررررر  أن محدداي  الذي ي نادل  صررررررميم البحث دبراط   مع البياناي د حعيع ا داحج مع ا ح

 البحث  مةل القيود المفردية عل  إ راطه.

 مقدمة الفصل 3-1

ي نادل هذا الفصررررررل المنيجية ال ي  سرررررر ند إليوا الدراتررررررة الحالية     حعيل أثر ال حول الرقمي     ودة الجدماي الحيومية من  

خلال ريرا المسر فيدين  مع ال طبي  النظري عل  الوحداي اححعية ممةعة    الأماناي دالبعدياي    الممعاة العربية السرعودية. 

ا لأن البحررث الحررا   يق وم عل  ال حعيررل النظري دالمرا عررة الما  يررة المنيجيررة  فررذن هررذا الفصرررررررررررررررل ر يقرردم ن رراطج ميرردانيررة  دنظرج
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ا يولمر  اي  يمان دراترة المشريعة بصرورة ععمية لو  م  نفيذ الجانب الميداني  مع بيان  ا منظمج ا منيجيج منفذة  بل يضرع  صرورج

احج مع المسرررتودف  دأداة الدراترررة المق رحة  دخطواي إعدادها  دإ راءاي ال حق  من حررردق ا دثباووا  دالحددد ال ي  ضررربت 

ا مع نمراشج المشرررررررررررررردّ الةورايي ال ي  جعرل  المنيجيرة دبرق البحرث  د مج مع البحرث   مجرال البحرث. دهرذا الطر  يظرل مرسرررررررررررررجمرج 

 د حددد البحث  ميوناي ثاب ة    الفصل الةالث.

اما يودف هذا الفصل إ   بناء أتا  منيج  م ماتك يربت بين مويوّ الدراتة دإ راءاووا المق رحة  بحيث ر  بدد الدراتة  

ا يمان  حويعه إ   مشررررررررررردّ ميداني عند الحا ة. دمن ثم فذن الفصررررررررررل الحا   يجمع  ا منظمج مجرد معالجة نظرية عامة  بل بحةج

ل  دالمردنرة اللازمرة ليون الردراتررررررررررررررة    حررررررررررررروروورا الراهنرة شاي ببيعرة  حعيعيرة/ما  يرة  بين الصررررررررررررررامرة الأكراديميرة    عرض المني

 دليس  دراتة إحصاطية منفذة.

 منيجية الدراتة  3-2

؛ إش يودف هذا المنيل إ   دحرر     ع مد الدراتررة الحالية عل  المنيل الوحررفي ال حعيل  بوحررفه المنيل الأنسررب لطبيعة المويرروّ

الظراهرة محرل الردراتررررررررررررررة امرا  ظ ر    الواقع ا داري دالجردمي  ثم  حعيرل أبعرادهرا دعلاقراوورا دمضرررررررررررررراميةورا    يررررررررررررروء الأدبيراي  

ا لمويوّ ال حول الرقمي    الجدماي الحيومية لأنه دالنظرياي دالدراتاي السابقة دالوثاط عد هذا المنيل مناتبج   الرتمية. ديم

يسرررررررررررررمخ ب  رررررررررررررجي  أبعراد الظراهرة  د فسرررررررررررررير العلاقة بين م غيراوورا  دمنراقشرررررررررررررة آثارها عل   ودة الجردماي الحيوميرة دريرررررررررررررا 

 المس فيدين بصورة ععمية منظمة.

د   إبار هذا المنيل   سر ند الدراترة إ   المرا عة الما  ية ال حعيعية لعمصرادر العربية دالأ ن ية الحديةة  دال قارير الرترمية   

دالوثاط  ال نظيمية  دالبحو  اححامة المر بطة بال حول الرقمي  د ودة الجدماي الحيومية الرقمية  دريرررررررررررررا المسررررررررررررر فيدين.  

 سررمي ه برررررررررررررررر ال صررور الميداني المق ر ؛ أي ديررع  صررميم ميداني منضرربت لأداة الدراتررة داحج مع  اما  وا  الدراتررة ما يمان  

ا    هذق الرسجة من البحث.  دالعينة دإ راءاي ال طبي   ددن اردعاء ب نفيذ هذا ال طبي  فععيج

ا من ار سررررررررررررراق بين  انيوا النظري د انيوا ال طبيقي المق ر ؛ ف ي من ناحية دراترررررررررررررة  حعيعية  ديمنخ هذا ال و ه الدراترررررررررررررة قدرج

ا إ   دراترررررررررررة  طبيقية   ا يمان ارتررررررررررر ناد إليه عند الرغبة    ال وترررررررررررع رحقج ا  اهزج ا ميدانيج ما  ية  دمن ناحية أخرى  ضرررررررررررع إبارج

 منفذة.
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  صميم الدراتة  3-3

يقصررررررررررررررد ب صرررررررررررررميم الردراتررررررررررررررة ا برار العرام الرذي يحردد ايفيرة  نظيم البحرث  دنوّ البيرانراي ال ي يسررررررررررررر نرد إليورا  دالعلاقرة بين 

ا ل ذا المعن   فذن  صرررميم الدراترررة الحالية هو   حعل. ددفقج ف م  وا المشررريعة البحةية د م تصااامي  نظري م غيرا ه  دالطريقة ال ي  م

؛ لأنرره يقوم عل   حعيررل العلاقرراي بين ثلاثررة م غيراي رطيسررررررررررررررة ه : ال حول الرقمي  د ودة تفسااااااااااااي ي ذو امتااداد تطبيقي مق  ج

ريرد  نفيرذ الردراترررررررررررررة  
م
ا لقيرا  هرذق الم غيراي إشا أ ا ميردانيرج الجردمراي الحيوميرة  دريرررررررررررررا المسررررررررررررر فيردين  ثم يبني عل  شلرك  صرررررررررررررورج

ا.  ميدانيج

 ديقوم ال صميم الحا   عل  ثلاثة مس وياي م رابطة:

ا  دبيان الأبعاد ال ي ي يون مةوا كل  عن  ب حديد المفاهيم الرطيسرة لعدراترة ديربط ا نظريج المسر وى الأدل: المسر وى المفاهيمي  ديم

 م غير.

المسررررر وى الةاني: المسررررر وى ال فسررررريري  دي    ب حعيل العلاقة بين ال حول الرقمي د ودة الجدماي الحيومية الرقمية دريرررررا  

 المس فيدين    يوء الأدبياي السابقة.

ا لبناء اتررررررررر بانة  د حديد مج مع الدراترررررررررة  دديرررررررررع أترررررررررعوب  ا منيجيج المسررررررررر وى الةالث: المسررررررررر وى ا  رايي المق ر   ديقدم إبارج

ا.  مناتب لعمعاينة  دآلياي مق رحة لفح  الصدق دالةباي  دخطة  حعيل دحفية د فسيرية لعبياناي إشا  رى  مع ا رحقج

ا يحام  سرررررررررعسرررررررررل فصررررررررروله دمنط   حعيعه  دبذلك ر ييون  صرررررررررميم الدراترررررررررة مجرد دحررررررررر  لعشررررررررريل الجار   لعبحث  بل إبارج

ا بين المشيعة دالأتةعة دالأهداف دا  راءاي. ا داخعيج  ديعطيه ا ساقج

 ببيعة الدراتة  3-4

 ندرج الدراتررررررررة الحالية يررررررررمن الدراترررررررراي ال حعيعية الما  ية شاي الطابع ال طبيقي المق ر . ده  ليسرررررررر  دراتررررررررة  جري ية  در  

دراترة حالة يريقة  در دراترة ميدانية منفذة بالمعن  ا حصرايي اليامل  دإنما بحث نظري منظم يسري  إ    فسرير أثر ال حول  

ن خلال ريرررررررررررررا المسررررررررررررر فيردين  مع  قرديم  صرررررررررررررور منيج  ميرداني قرابرل لع طبي     البيةرة  الرقمي     ودة الجردمراي الحيوميرة م

 اححعية السعودية.



[68] 
 

 د  حدد ببيعتوا    النقاا الآ ية:

أدرج  أًوررا دراتررررررررررررررة  حعيعيررة؛ لأًوررا ر  ا في بعرض المفرراهيم  بررل  حعررل العلاقرراي بين الم غيراي د نرراقشررررررررررررر ررا    يررررررررررررروء السررررررررررررريرراق  

 السعودي.

ا  أًوا دراترررررررررررة ما  ية؛ لأًوا  ع مد عل  الأدبياي دالدراتررررررررررراي السرررررررررررابقة دال قارير الرترررررررررررمية دالوثاط  ال نظيمية بوحرررررررررررف ا   ثانيج

 مصادر رطيسة لعمععوماي.

ا م يراملاج ل داة داحج مع دالعينرة دالصررررررررررررردق دالةبراي دإ راءاي   ا  أًورا شاي  صرررررررررررررور ميرداني مق ر ؛ لأًورا  ضرررررررررررررع بنراءج إ راطيرج ثرالةرج

ا ل ذا الجانب. ا فععيج  ال حعيل  ددن أن  دّ    نفيذج

ا  أًوررا دراترررررررررررررررة  طبيقيررة    مويررررررررررررروع ررا؛ لأًوررا  ر بت بقطرراّ محرردد هو الوحررداي اححعيررة السرررررررررررررعوديررة ممةعررة    الأمررانرراي   رابعررج

 دالبعدياي  د ناقش قضية شاي أثر مباشر عل   ودة الجدماي دريا المس فيدين.

ا  دهذا ال حديد لعطبيعة المنيجية م م ح    يون حددد الدراتررررة دالمررررحة لعقارلا  دح   ر يحد  خعت بين ما  م  نفيذق فععيج

    البحث دبين ما يقدمه البحث ا صور ميداني ععمي مق ر .

 مج مع الدراتة  3-5

ا   ا مناترررربج يقصررررد بمج مع الدراتررررة  ميع الأفراد أد الج اي أد الوحداي ال ي  ر بت بمويرررروّ البحث ديمان أن  شرررريل مصرررردرج

لعبياناي إشا  رى ال طبي  الميداني. د   يررروء عنوان الدراترررة الحالية  ي مةل مج مع الدراترررة المف رض     ميع المسررر فيدين  

 من الوحداي اححعية ممةعة    الأماناي دالبعدياي    الممعاة العربية السعودية.من الجدماي الحيومية الرقمية المقدمة 

الأفراد الذين ترررررررررب  ل م اتررررررررر  دام خدمة بعدية أد محعية رقمية  مةل خدماي   –من حيث ال صرررررررررور   –ديشرررررررررمل هذا احج مع  

إحررردار أد  جديد الرخ   دالجدماي الم ععقة بالأنشرررطة ال جارية  دالبلاغاي  دالجدماي الميانية  دارتررر علاماي  دخدماي  

قمية. اما يمان أن يشرررررررمل ممةل  المرشررررررربي الصرررررررغيرة دالم وترررررررطة دأصرررررررحاب  الم ابعة عبر المنصررررررراي الرترررررررمية دال طبيقاي الر 

 الأنشطة ارق صادية الذين ي عامعون بصورة م اررة مع الجدماي البعدية اححعية.
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ا برالمسررررررررررررر فيردين     د ربع أهميرة اخ يرار هرذا احج مع من كون الأمرانراي دالبعرديراي  مةرل أاثر الج راي الحيوميرة اححعيرة اح يراكرج

ا عل  فراععيرة ال حول الرقمي    البيةرة   ا داقعيرج عرد مؤشررررررررررررررج حيراووم العمعيرة داليوميرة  امرا أن  جربرة المسررررررررررررر فيرد    هرذا القطراّ  م

 الحيومية اححعية.

 خصاط  مج مع الدراتة المف رض  3-6

ا  فمن الم وقع أن ي سررررررررم مج مع الدراتررررررررة بعدد من الجصرررررررراط  ال ي يربل  أخذها    ارع بار   لو  رى  نفيذ الدراتررررررررة ميدانيج

 عند  صميم الأداة دخطة ال طبي   دمن أهم ا:

: لأن الأمررانرراي دالبعررديرراي موزعررة عل  منرراب  دمحررافظرراي م عررددة داخررل الممعاررة العربيررة اتسااااااااااااااع الظطااا  الجيرافي  .1

 السعودية.

: فالمسرررر فيددن ر يق صررررردن عل  الموابنين فقت  بل يشررررمعون المقيمين  دممةل  المرشرررربي   تظوع الفئات المسااااتفيدة .2

 دالممارتين ل نشطة ال جارية  دغيرهم.

: إش    ع  قدرة المسررررررررررر فيدين عل  ال عامل مع الجدماي الرقمية بحسرررررررررررب العمر  دال ععيم   تفاوت الخب ة الرقمية .3

 دنوّ الجدمة  داةافة ارت  دام.

ا  تظوع طبيعة الخدمات .4 : فبعا الجدماي تررريعة دمباشرررة     حين   طعب خدماي أخرى مراحل م عددة أد ار بابج

 بج اي م  عفة.

: ف نررراك مسررررررررررررر فيرررددن يسررررررررررررر  ررردمون الجررردمررراي البعرررديرررة الرقميرررة عل  نحو م ارر  بينمررا  تفاااوت تكرار الاسااااااااااااتخاادام .5

 يس  دم ا آخردن عل  ف راي م باعدة.

عرد هرذق الجصررررررررررررراط  م مرة لأًورا  ؤثر    أترررررررررررررعوب بنراء ارتررررررررررررر برانرة  دحررررررررررررريراغرة بنودهرا  دبريقرة  وزيع را  دآليرة قراءة الن راطج  د م

 الم وقعة مةوا.
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 العينة المق رحة دأتعوب المعاينة  3-7

ا  فذن ما يرد هنا يمةل   ا فععيج ا ميدانيج ا للعيظةبما أن الدراترررة الحالية ر   ضرررمن  نفيذج ا مق  حم .    تصاااورم يمان  طبيقه مسررر قبلاج

عيظة قصاااااااااادية/ميساااااااااارة ذات شاااااااااارو   د   حال ارن قال إ   ال طبي  الميداني  فذن أنسرررررررررررب خيار منيج  ي مةل    اتررررررررررر  دام  

من المس فيدين الذين تب  ل م ات  دام خدمة حيومية رقمية  ابعة  حدى الأماناي أد البعدياي    الممعاة العربية   محددة

ا.  السعودية خلال ف رة زمنية حديةة نس يج

 دير ع اق را  هذا الأتعوب إ   عدة اع باراي:

 حعوبة الوحول إ   إبار شامل ددقي  يضم  ميع المس فيدين من الجدماي البعدية الرقمية    الممعاة. •

ا. • ا دا ساعه عدديج   ش   احج مع  غرافيج

 الحا ة إ   اتتوداف فةة لديوا  جربة فععية مع الجدمة الرقمية  ر مجرد معرفة عامة  وا. •

 ملاءمة العينة الميسرة/القصدية    الدراتاي الوحفية ال حعيعية شاي الطابع ال طبيقي المق ر . •

 لععينة  من أهم ا: شرو  إدراجديع  –   حال ال نفيذ الفعل   –ديمان 

 أن ييون المس جيب قد ات  دم خدمة بعدية أد محعية رقمية مرة داحدة عل  الأقل. .1

 أن  يون الجدمة المس  دمة  ابعة لمنصة رتمية أد  طبي  رتمي مر بت بذحدى الأماناي أد البعدياي. .2

ا ح   ييون الحام عل   ودة الجدمة ددر ة الريا أاثر داقعية. .3  أن  يون  جربة ارت  دام حديةة نس يج

ا. .4 ا عل  ف م بنود ارت بانة دا  ابة عةوا شا يج  أن ييون المشارك قادرج

أما من حيث الحجم المق ر  لععينة  فيمان    حال ال نفيذ الميداني اترررررتوداف عينة مناتررررربة لعدراتررررراي المسرررررحية الوحرررررفية   

ا   ا بعدد منفذ فععيج بحيث  يون كافية  عطاء حورة معقولة عن ا جاهاي المس فيدين  ددن أن ييون هذا البحث الحا   مع زمج

 دراتة إحصاطية مطبقة.ر يقدم  –   حور ه الراهنة  –لأنه 
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 أداة الدراتة المق رحة  3-8

عد  الأداة الأنسرب لعدراترة المق رحة؛ لأًوا  مان من  مع مععوماي موحدة من عدد ابير من المسر فيدين  د سرمخ   الاساببانة م

بقيررا  ار جرراهرراي دا دراكرراي الم ععقررة بررال حول الرقمي د ودة الجرردمرراي الحيوميررة دريرررررررررررررررا المسررررررررررررر فيرردين بصرررررررررررررورة منظمررة  

الجدمي د جربة ارترررر  دام دالريررررا   جعل ارترررر بانة أاثر    دمباشرررررة. اما أن ببيعة مويرررروّ الدراتررررة  الذي ير بت با دراك

 ملاءمة من غيرها من الأدداي  خاحة إشا حيغ  بنودها بدقة دديو .

نرروّ   مررن  مررقرريرررررررا   ررررررردريررجرر   عررلرر   المررقرر رررحرررررررة  ارتررررررررررررررر رربرررررررانرررررررة  الااخاامااااااا اااااااااااا اايد رربررنرر   مررن:لاايااكاارت  ارتررررررررررررررر ررجرررررررابررررررراي  بررحرريرررررررث  رر ررررررردرج     

ا      –ر أداف    –محايد   –أداف    –)أداف  بشردة   ر أداف  بشردة(  أد أي حرياغة ميافةة ل ا  بحسرب ما يراق الباحث/ة مناتربج

 الرسجة الةواطية.

 د  يون الأداة المق رحة من أربعة أقسام رطيسة:

 القسم الأدل: البياناي العامة لعمس جيب 

 ديشمل الم غيراي الوحفية ال ي  ساعد عل  قراءة ارت جاباي بصورة أعم   مةل:

 الجرس •

 الفةة العمرية •

 المس وى ال ععيمي •

 الحالة الوايفية •

 نوّ الجدمة البعدية المس  دمة •

 عدد مراي ات  دام الجدماي الرقمية البعدية •

 عند الحا ة –المنطقة أد النطاق البعدي  •
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 القسم الةاني: ال حول الرقمي 

ا مةل:  ديقيس إدراك المس فيد لواقع ال حول الرقمي    الج ة الجدمية  ديمان أن يشمل أبعادج

 ت ولة الوحول إ   الجدمة الرقمية •

  يامل الجطواي دا  راءاي •

 ديو  الم طعباي •

 السرعة    ا نجاز •

 الأمان دالةقة •

  وفر القنواي الرقمية المناتبة •

 فاععية الدعم الرقمي •

 القسم الةالث:  ودة الجدماي الحيومية الرقمية 

 ديقيس الجودة المدراة للجدمة  ديمان أن يشمل:

  ودة المععوماي داحح وى  •

 ت ولة ارت  دام •

 ترعة ارت جابة •

 ارع مادية •

 افاءة ا نجاز •

 ات قرار الجدمة •

 إميانية الوحول  •
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 القسم الرابع: ريا المس فيدين 

 ديقيس ال قييم الال  ل جربة المس فيد  ديمان أن يشمل:

 الريا عن ترعة الجدمة •

 الريا عن ديو  ا  راءاي •

 الريا عن ت ولة ارت  دام •

 الريا عن الدعم دال واحل •

 الريا عن دقة الن اطج •

 الريا العام عن ال جربة الرقمية •

 (  البظالأ المق  ج لأداة الدراسة1-3جدول ) 

 اليرض مظه  البعد/المحتوى  القس  

  وحي  المس جيبين دف م خصاطص م  البياناي العامة  الأول 

 قيا  إدراك المس فيد لواقع ال حول الرقمي    الجدماي البعدية ال حول الرقمي  الثاني

 قيا  الجودة المدراة للجدمة   ودة الجدماي الحيومية الرقمية الثالث

 قيا  در ة الريا عن  جربة ات  دام الجدمة الرقمية  ريا المس فيدين  الرابع 

 المصدر: من إعداد الباحث/ة    يوء مويوّ الدراتة دأهداف ا.

 خطواي بناء ارت بانة المق رحة  3-9

ق ر  بناء ارت بانة    هذق الدراتة دف  خطواي ععمية م سعسعة  عل  النحو الآ ي:  يم
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:  حديد أبعاد الم غيراي   أدرج

 بدأ عمعية بناء الأداة ب حديد الأبعاد الرطيسرررررررررررررة ليل م غير من م غيراي الدراترررررررررررررة  بالر وّ إ   الأدبياي السرررررررررررررابقة  دال قارير  

 الرتمية  دالنماشج النظرية ال ي  نادل  ال حول الرقمي  د ودة الجدماي الحيومية الرقمية  دريا المس فيدين.

ا: حياغة البنود الأدلية   ثانيج

ا  مع مراعاة: ا ددالمحج صاي مجموعة أدلية من العباراي ال ي  مةل كل بعد  مةيلاج مباشرج  بعد  حديد الأبعاد   م

ا •  أن  يون العبارة قصيرة نس يج

 أن   نادل فارة داحدة •

 أن  يون قابعة لعف م من قبل المس فيد العادي •

 أن   ناتب مع السياق البعدي اححل  السعودي •

 أن  قيس ا دراك أد ال قييم ر المعرفة النظرية •

ا:  ر يب البنود داخل اححادر   ثالةج

ا  مع مراعراة ال ردرج الطبيي      ر رب البنود داخرل كرل محور بصرررررررررررررورة منطقيرة  بردأ برالأاثر عموميرة ثم  ر قرل إ   الأاثر  حرديردج  م

  جربة المس فيد.

ا: إعداد الرسجة الأدلية من الأداة   رابعج

جمع البنود    ات بانة أدلية   ضمن:   م

 حفحة  عريفية م  صرة  ولم  هدف الدراتة •

  ععيماي ا  ابة •

 بنود البياناي العامة •

 بنود اححادر الرطيسة •
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 شار لعمشارك    الةواية •

ا: ال حايم الععمي  خامسج

عرض الرسرررررررررررجة الأدلية   عل  عدد من اححامين الم  صرررررررررررصرررررررررررين    ا دارة  أد ا دارة العامة  أد نظم  –عند ال نفيذ الفعل   – م

 المععوماي  أد  ودة الجدماي  لع أاد من:

 ملاءمة البنود لعم غيراي •

 ديو  الصياغة •

 مناتبة العغة •

 ار باا البنود بالسياق اححل  •

 شمول الأداة لأبعاد الدراتة •

ا: ال عديل دإن اج الرسجة شبه الةواطية   تادتج

ر ج نسررررررررررررجة أاثر   دمج البنود الم شررررررررررررا وة  ثم  م حذف البنود غير المناترررررررررررربة  أد  م عدّل البنود  د م    يرررررررررررروء ملاحظاي اححامين   م

ا من ارت بانة.  ا ساقج

ا: ال جريب الأد    ا   –تابعج بق  الدراتة رحقج  إشا بم

 طبي  الأداة عل  عدد محددد من المسررررر فيدين ا جربة أدلية   ودف ال أاد من ديرررررو  البنود  –عند ال نفيذ الفعل    –يمان  

ا.  دالوق  اللازم ل  ابة دإميانية ات  دام الأداة ميدانيج

 الصدق من الناحية ا  راطية  3-10

. دبما أن الدراتررررة الحالية  قدم  يررررع  لقياترررره فعلاج    الدراترررراي الميدانية  يقصررررد بصرررردق الأداة مدى قدرووا عل  قيا  ما دم

ا ا مق  حم ا ميدانيم ا.تصورم    فذن إ راءاي الصدق  رد هنا بوحف ا إ راءاي منيجية يمان ا باع ا عند  نفيذ الدراتة رحقج

ق ر  ال حق  من الصدق عل  المس وياي الآ ية:  ديم
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 . الصد  الظاهري 1

ديقصرد به مدى مناتربة بنود الأداة من حيث الصرياغة دالويرو  دارر باا الظاهر بمويروّ الدراترة. دي حق  هذا النوّ من  

ا لعمس جيب. ا دمف ومج ا  دال أاد من أن كل بند يبدد منطقيج ا دمنيجيج  الصدق عبر مرا عة الأداة لغويج

 . صد  المحتوى 2

ديقصررررررررد به مدى شررررررررمول الأداة لأبعاد الم غيراي الرطيسررررررررة دعدم اق صررررررررارها عل   زء مةوا. دي حق  هذا النوّ من خلال عرض 

الأداة عل  محامين م  صررررصررررين  لع أاد من أن البنود  غطي أبعاد ال حول الرقمي د ودة الجدماي الحيومية الرقمية دريررررا  

 المس فيدين بصورة كافية.

 عظد التظفيذ الفعلي  –. الصد  البظائي 3

دهو الصدق المر بت بمدى ا ساق البنود مع البناء النظري الذي  ر مي إليه. د   حال ال طبي  الميداني الفعل   يمان ال حق   

ا   –منه باتررررررر  دام ا  راءاي ا حصررررررراطية المناتررررررربة  إر أن الدراترررررررة الحالية   وا غير منفذة إحصررررررراطيج  ا في بعرض هذا    –ليوً

 ممانة.النوّ بوحفه خطوة منيجية رحقة 

نفذ. ا بصورة إ راطية منيجية  ددن اردعاء بقياتاي ميدانية فععية لم  م  دبذلك ييون الصدق    هذق الدراتة مؤبرج

 الةباي من الناحية ا  راطية  3-11

يقصد بثباي الأداة مدى ا ساق ا الداخل  دقدرووا عل  إعطاء ن اطج م قاربة إشا ات م دم     اردف م شا وة. داما هو الحال  

لع حق  من    الآلية الإجرائية المق  حة   الصردق  فذن الدراترة الحالية ر  دّ   اح سراب معاملاي ثباي فععية  دإنما  عرض 

ا.  الةباي    حال ال طبي  الميداني رحقج

 ديمان اق را  فح  الةباي عبر:

ا.الاتسا  الداخلي  .1  : دشلك من خلال ال حق  من انسجام البنود داخل كل محور مع بعض ا بعضج

ا    الدراتاي المسحية عند اخ بار ثباي محادر ارت بانة.معامل كرونباخ ألفا .2  : دهو من أاثر المؤشراي ات  دامج
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ريد ال حق  من ات قرار الأداة عبر الزمن    عينة محدددة. – إعادة التطبي  .3
م
 عند الحا ة: إشا أ

ذار هنا بوحررررررررررررف ا   يررررررررررررمن ال صررررررررررررميم المنيج  المق ر   دليسرررررررررررر  ن اطج   خطوات تظفيذية محتملةإر أن  ميع هذق ا  راءاي  م

 فععية من دراتة ميدانية منفذة.

 إ راءاي  مع البياناي المق رحة  3-12

ا  فمن المناتب أن  مر عمعية  مع البياناي بالمراحل الآ ية:  إشا  رى  نفيذ الدراتة ميدانيج

 إعداد الرسجة الةواطية من ارت بانة بعد ال حايم دال عديل. .1

  حويع ا إ   نموشج درت  أد إلا ردني بحسب ببيعة الوحول إ   المس فيدين. .2

  و يو ا إ   المس فيدين الذين  نطب  ععيوم شردا المشاراة. .3

 إيضا  ال دف من الدراتة لعمشاراين بصورة م  صرة ددالمحة. .4

 ال أايد عل  ترية المععوماي دعدم ات  دام ا إر لأغراض البحث الععمي. .5

 عند الحا ة. – مع ارت جاباي دمرا عتوا دات بعاد غير الما مل مةوا  .6

ا. .7   نظيم البياناي    حورة  سمخ بقراءووا د حعيع ا رحقج

ا لجطواي منفرذة   ا   راءاي  مع البيرانراي المق رحرة  ر براع برارق ترررررررررررررردج د   الردراترررررررررررررة الحراليرة  يرد هرذا الجزء براع برارق دحرررررررررررررفرج

 بالفعل.

 أتعوب ال حعيل المق ر  3-13

ا عل :تحليلية/مكتبية ذات تصور ميداني مق  جبما أن الدراتة الحالية     فذن أتعوب ال حعيل فيوا يقوم فععيج

 ال حعيل المفاهيمي لعم غيراي •

 ال حعيل المقارن لعدراتاي السابقة •
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 ال حعيل ال فسيري لععلاقاي بين الم غيراي •

  حعيل المضمون لع قارير الرتمية دالوثاط  شاي الصعة •

ا  فيمان اق را  أتاليب  حعيل دحفية عامة مةل: ا رحقج  أما    حال  نفيذ الدراتة ميدانيج

 ال اراراي دالرسب المةوية لعبياناي العامة •

 الم وتطاي الحسابية لقراءة ا جاهاي المس جيبين •

 ارنحرافاي المعيارية ل قدير در ة ال ش   •

 معاملاي ارر باا المناتبة لقراءة العلاقة بين الم غيراي •

 اخ باراي الفردق بحسب بعا الم غيراي العامة •

 أتاليب  فسيرية لقراءة أثر ال حول الرقمي    الجودة دالريا •

غير أن البحث الحا   ر يقدم أي ن اطج عددية در يورد أي  حعيل إحصررررررايي منفذ؛ لأن شلك ي رج عن ببيع ه الحالية بوحررررررفه 

ا. ا منظمج ا نظريج  بحةج

 (  الخطة المظهجية المق  حة للدراسة2-3جدول ) 

 التحديد في الدراسة الحالية  العظصر

  حعيعية/ما  ية  نوع الدراسة 

 دحفي  حعيل   المظه  

  صور ميداني مق ر  غير منفذ  طبيعة الفصل المظهجي 

 المس فيددن من الجدماي الحيومية الرقمية    الأماناي دالبعدياي السعودية مجتمع الدراسة 
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 ات بانة مق رحة  أداة الدراسة 

 عينة قصدية/ميسرة عند ال نفيذ الفعل   طرلاقة الاختيار

 ااهري دمح وى عبر ال حايم  الصد  

 ا ساق داخل /اردنباخ ألفا عند ال نفيذ الفعل   الثبات 

  حعيل نظري دمقارن د فسيري  التحليل في النسخة الحالية 

  حعيل دحفي د فسيري لعبياناي  التحليل عظد التظفيذ الميداني 

 المصدر: من إعداد الباحث/ة.

 حددد الدراتة  3-14

ا لأًوا  حدد النطاق الذي   حرك فيه الدراتررررررة د منع ال وتررررررع غير المنضرررررربت     ا أترررررراترررررريج ا منيجيج عد حددد الدراتررررررة عنصرررررررج  م

مويررررررررروع ا. دقد أدلمررررررررر  النموشج ا رشرررررررررادي أن محدداي البحث  مةل القيود المفرديرررررررررة عل  إ راطه  اما أن نموشج ال قييم  

 دالمويوعية. يطعب حراحة بيان الحددد الزمانية دالميانية

: الحددد المويوعية   أدرج

 ق صرررررررررررر الدراترررررررررررة عل   حعيل أثر ال حول الرقمي     ودة الجدماي الحيومية من خلال ريرررررررررررا المسررررررررررر فيدين  مع ال رايز عل  

الجدماي الحيومية الرقمية اححعية  ددن ال وترررررررررررع    مويررررررررررروعاي أخرى مةل الحوامة الرقمية الشرررررررررررامعة  أد الأداء الما    أد 

 ي الداخل  من منظور الموافين.الريا الوايفي لععامعين  أد ال حول الرقم

ا: الحددد الميانية   ثانيج

ف م    ق صرررر الدراترررة عل  الوحداي اححعية ممةعة    الأماناي دالبعدياي    الممعاة العربية السرررعودية  بوحرررف ا احجال الذي  م

 من خلاله العلاقة بين ال حول الرقمي د ودة الجدماي الحيومية دريا المس فيدين.
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ا: الحددد ال شرية   ثالةج

يق صررر ال صررور الميداني المق ر  عل  المسرر فيدين الذين تررب  ل م اترر  دام خدمة حيومية رقمية مقدمة من إحدى الأماناي  

 أد البعدياي السعودية.

ا: الحددد الزمانية   رابعج

  مع ارع مراد    الجرانرب النظري عل  الأدبيراي دالردراترررررررررررررراي  2025/2026ي حردد ا برار الزمني لعردراتررررررررررررررة    العرام الردراسررررررررررررر ي  

.  دال قارير الحديةة المر بطة بالمويوّ

ا: الحددد المنيجية   خامسج

ا يررررررررررمن بحث  ا مق رحج ا ميدانيج ا منيجيج ا  بل  قدم  صررررررررررورج ا فععيج ا إحصرررررررررراطيج ا ميدانيج   مةل    أن الدراتررررررررررة الحالية ر  قدم  نفيذج

  حعيل /ما بي.

 أخلاقياي البحث  3-15

يسرررر ند البحث الععمي الرحررررين إ    معة من المبادلا الأخلاقية ال ي  ضررررمن نزاه ه دمصررررداقي ه  دلذلك  ع زم الدراتررررة الحالية  

 بالمبادلا الآ ية: –من الناحية المنيجية  –

: من خلال  وثي  الأفيرار دالمععومراي دالن راطج المسررررررررررررر مردة من الردراترررررررررررررراي دال قرارير دالمرا ع    م ن  الأمااناة العلمياة .1

 البحث دقاطمة المرا ع.

: دلذلك  ولم  الدراتة حراحة أن الجانب الميداني الوارد    هذا الفصل هو  صور عدم الادعالأ ببظفيذ ما ل  يُظفذ .2

 مق ر   ر  نفيذ إحصايي فعل .

ا  دأر  اح  ام خصااااااااوصااااااااية المشاااااااااركين .3 ا دترررررررررريج ا  يجب أن ييون  مع البياناي بوعيج : د   حال  نفيذ الدراترررررررررة رحقج

س  دم المععوماي إر لأغراض البحث الععمي.   م

 : عبر مناقشة الأدبياي دالن اطج النظرية بطريقة مويوعية  ددن  حيز مسب  لن يجة بعيةوا.الحياد العلمي .4
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ا لغرض الدراترررررة دببيعة اتررررر  دام البياناي    –عند ال طبي    –: بحيث ييون المشرررررارك  وضاااااوج الهدح البح ي .5 مدركج

 ال ي يقدم ا.

ا    ا سررررراق الفصرررررل المنيج ؛ لأنه يضرررررمن أن  يون الدراترررررة منضررررربطة ليس فقت من   ا م مج ديمةل هذا الجانب الأخلات  عنصررررررج

ا.  الناحية الفنية  بل من الناحية الععمية دالقيمية أيضج

 ملح  منيج  مق ر : نموشج أد   ححادر ارت بانة  3-16

صاي ارت بانة المق رحة    حورووا الأدلية عل  النحو الآ ي:  يمان أن  م

 المحور الأول  التحول الرقمي

  وفر الج ة البعدية الجدمة عبر قنواي رقمية دالمحة دت عة الوحول. •

ا غير يردري لعمععوماي. •  خطواي الجدمة الرقمية م رابطة در   طعب  ارارج

 ا  راءاي الرقمية أدلم  من ا  راءاي ال قعيدية. •

ا أترّ من إنجازها بالطرق ال قعيدية. •  إنجاز الجدمة رقميج

 أشعر بالةقة عند ات  دام الجدمة الرقمية ال ابعة للج ة البعدية. •

  وفر الج ة دتاطل دعم رقمية عند الحا ة. •

 المحور الثاني  جودة الخدمات الحكومية الرقمية

 المععوماي الجاحة بالجدمة دالمحة دمحدثة. •

 دا  ة الجدمة ت عة ارت  دام دال نقل. •

 الحصول عل  الجدمة ي م بافاءة د   دق  مناتب. •

 ن اطج الجدمة الرقمية دقيقة ديمان ارع ماد ععيوا. •
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 المنصة أد ال طبي  يعملان بات قرار مقبول. •

 يمان الوحول إ   الجدمة بس ولة عند الحا ة. •

 المحور الثالث  رضا المستفيدين

 أنا راضة عن ترعة إنجاز الجدمة الرقمية. •

 أنا راضة عن ديو  الجطواي دالم طعباي. •

 أنا راضة عن  ودة الدعم المقدم أثناء ات  دام الجدمة. •

 أنا راضة عن دقة الن يجة الةواطية للجدمة. •

 بصورة عامة  أنا راضة عن  جرب ي مع الجدماي البعدية الرقمية. •

إ   ال حايم الععمي دالمرا عة العغوية دالمنيجية قبل اع مادق    حرررررررررررررور ه  –عند ال نفيذ الفعل    –هذا النموشج أد    ديح اج  

 الةواطية.
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 الفصل الرابع: ال حعيل النظري دمناقشة الن اطج دال وحياي 

 مقدمة الفصل 4-1

يودف هذا الفصررررل إ    قديم معالجة  حعيعية نظرية لن اطج الدراتررررة    يرررروء ا بار المفاهيمي دالدراترررراي السررررابقة دال قارير  

الرترررمية المر بطة بال حول الرقمي دالجدماي الحيومية    الممعاة العربية السرررعودية  بدرج من المعالجة ا حصررراطية الميدانية.  

قا  بمجرد نقل الجدمة إ   دينطع  الفصررررررررل من فريررررررررية أتررررررررا تررررررررية مؤداها أن قيمة ال حول الرقمي    الوحداي اححعية ر  م

منصرررة إلا ردنية  بل بقدر ه عل   حسرررين  ودة الجدمة اما يدرا ا المسررر فيد  ثم  حويل هذا ال حسرررن إ   ريرررا مسررر دام عن 

ترررررررررررررمي الذي يربت بين ال حول الرقمي  دنضرررررررررررررل ال جربة الحيوميرة الرقميرة. د رسرررررررررررررجم هذق المقراربة مع ال و ه السرررررررررررررعودي الر 

 ال جربة الرقمية  د حسين ريا المس فيدين  د عزيز  ودة الحياة د س يل ممارتة الأعمال.

دعل  هذا الأتررررررررا   يقسررررررررم الفصررررررررل إ   ترررررررر ة محادر م رابطة: الواقع الراهن لع حول الرقمي    الوحداي اححعية السررررررررعودية  

دال حعيل النظري لأثرق     ودة الجدماي الحيومية  دال حعيل النظري لددر ريرررررررررا المسررررررررر فيدين  ثم مناقشرررررررررة عامة    يررررررررروء 

قصررررد من هذا الفصررررل أن ييون بديلاج  الأدبياي دالسررررياق السررررعودي  فال وحررررياي  دأخي ا مق رحاي الدراترررراي المسرررر قبعية. ديم رج

ا لعفصل ا حصايي ال قعيدي  مع اححافظة عل  منط  البحث دمويوعه دإشيالي ه. ا منضبطج  ععميج

 الواقع الراهن لع حول الرقمي    الوحداي اححعية ممةعة    الأماناي دالبعدياي  4-2

ا يرمن ر ية  ا دالمرحج ا مؤترسريج ا  بل أحربخ مسرارج ا هامشريج يشرير الواقع السرعودي إ   أن ال حول الرقمي الحيومي لم يعد مشرردعج

دبرنامج ال حول الوبني  حيث ير بت بو ود حيومة فاععة عالية الأداء  دبارر قاء بجودة الجدماي المقدمة   2030السرعودية 

ين افاءة الأداء الحيومي. اما  ؤاد هيةة الحيومة الرقمية     قريرها السرررررررررررررنوي لعام  لعموابنين  د عزيز الشرررررررررررررفافية  د حسررررررررررررر

ا    الجرردمرراي    2024 أن الممعاررة داحرررررررررررررعرر   عزيز موقع ررا    المؤشرررررررررررررراي الررددليررة  حيررث اح عرر  السرررررررررررررعوديررة المراز الرابع عررالميررج

مؤشرررررررررررررر الجررردمررراي ا لا ردنيرررة اححعيرررة  امرررا مررردينرررة حول العرررالم       193الرقميرررة  د ررراءي الريررراض    المراز الةرررالرررث من بين  

 2023اح فظ  الممعاة بالمراز الأدل لعمرة الةانية عل  ال وا      مؤشررررررررر نضررررررررل الجدماي الحيومية ا لا ردنية دالنقالة لعام 

 %.93برسبة نضل بعغ  
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  الذي بعغ فيه المؤشررررر العام 2024دي عزز هذا الواقع من خلال ن اطج مؤشررررر نضررررل ال جربة الرقمية للجدماي الحيومية لعام  

%  مع  رايز دالمررررررررررررر  عل  محرادر مةرل قرابعيرة ارتررررررررررررر  ردام  دا  راحرة دال وافقيرة  دإميرانيرة الوحرررررررررررررول  دبرامج  حررررررررررررروي 85.04

ق القنواي دالجدماي الرقمية. دياشرررر  شلك أن ال قييم الرتررررمي السررررعودي المسرررر فيد   دمنظوماي ار صررررال دالدعم  دإبلا 

برراي ينظر إ   ال حول الرقمي من زاديررة ال جربررة اليعيررة لعمسررررررررررررر فيررد  ر من زاديررة ال شرررررررررررررغيررل ال قني فقت  دهو  حول م م     

 فعسفة  طوير الجدماي الحيومية.

ظ ر منصررررررررررررة بعدي بوحررررررررررررف ا الوا  ة الرقمية الأبرز للجدماي البعدية أن ال حول   أما عل  مسرررررررررررر وى القطاّ البعدي اححل   ف م

الرقمي    هرذا القطراّ ي جره نحو خردمرة احج مع اححل  د سررررررررررررر يرل ال فراعرل مع الموابنين دالمسررررررررررررر فيردين. د ولمررررررررررررر  الصرررررررررررررفحرة  

سررررررررررررر وى الجردمراي البعرديرة المقردمرة عل   ميع أمرانراي دبعرديراي الممعارة   ال عريفيرة لعمنصرررررررررررررة أن من أهرداف را  حسرررررررررررررين  ودة م

د فعيل ددر المسر فيدين اشرركاء فاععين  د حسرين مسر وى ريرا المسر فيدين د عزيز الشرفافية بين   اي القطاّ البعدي. اما  

ير الفنيرة دالمسرررررررررررررراحيرة   عرض المنصررررررررررررررة خردمراي إلا ردنيرة م نوعرة  من بيةورا إحرررررررررررررردار رخ  البنراء دالرخ  ال جراريرة دال قرار 

 دخدماي البلاغاي دالم ابعة  بما يعاس ا ساّ نطاق ال حول الرقمي البعدي.

د دل بعا المؤشراي ال شغيعية المر بطة بمنصة بعدي عل  ان شار القناة الرقمية البعدية بين المس فيدين؛ إش  شير الصفحة  

معيون  حميل  مع  رايز دايفي عل   قديم البلاغاي دم ابعتوا  د  بع الطعباي  داتررررررر  دام   2.3الرترررررررمية لع طبي  إ    جادزق 

  الجدماي. د حمل هذق البياناي درلة م مة  لأن ار فاّ الوحررررول إ   ال طبي  ر يعني فقت الجريطة ال فاععية  دال قديم عل

ا    تررعوك المسرر فيدين نحو اترر  دام القنواي البعدية الرقمية بوحررف ا   ا  حوّرج م زايدج ان شررار الأداة الرقمية  بل يعاس أيضررج

 قناة رطيسة لع فاعل مع الجدمة اححعية.

ا قبل تررررررنواي   ا مقارنة بما كان قاطمج دععيه  يمان القول إن الوحداي اححعية السررررررعودية  عمل اليوم    بيةة رقمية أاثر نضررررررجج

ا  بل بوحفه مرحعة م قدمة يمن مسار مس مر من ال حديث دإعادة   واطيج  ً ف م بوحفه اا مارج قعيعة  غير أن هذا النضل ر يم

الرقمية لعمسرررررررر فيد. دهذق الن يجة ارترررررررر قراطية   ف  مع ما يوردق  قرير نضررررررررل ال جربة  هندتررررررررة ا  راءاي د حسررررررررين الرحعة  

الرقميررررة عن كون  طوير القنواي دالجرررردمرررراي الحيوميررررة عمعيررررة  حررررديررررث مسررررررررررررر مر لمواابررررة م طعبرررراي المسررررررررررررر فيرررردين الم غيرة 

 دال طوراي الم سارعة    مجاري ال جربة الرقمية.
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 ال حعيل النظري لأثر ال حول الرقمي     ودة الجدماي الحيومية  4-3

ياشررررررررررررر  ال حعيرل النظري أن ال حول الرقمي يؤثر     ودة الجردمراي الحيوميرة من خلال أربع آليراي رطيسرررررررررررررة. الآليرة الأد   ه  

؛ فالجدمة الرقمية الجيدة    صرررررررر الجطواي  د قعل ارع ماد عل  ال ارار الورت   د عيد  ر يب إعادة تظظي  مسااااااار الخدمة

  بحيث  صرررررررررربخ تحسااااااااااين تدي  المعلوماتا  راءاي حول رحعة المسرررررررررر فيد بدرج من ال ييل الداخل  للج ة. دالآلية الةانية ه   

ا. دالآلية الةالةة ه   ا دا سرررراقج عبر الأ م ة    ريع ساااارعة الإنجاا والاسااااتجابةالم طعباي دالشررررردا دالجطواي أدلمرررر  دأاثر  حديةج

من خلال قنواي م عرددة لعمسررررررررررررراندة دال واحرررررررررررررل.    تحسااااااااااااين التفااعل والدع دال يرامل دال  بع الرقمي. أما الآليرة الرابعرة ف ي  

دهذق الآلياي  ظ ر بويرررررررررررو      قرير نضرررررررررررل ال جربة الرقمية الذي راز عل  قابعية ارتررررررررررر  دام  دإبلاق القنواي دالجدماي  

 الرقمية  دبرامج حوي المس فيد  دمنظوماي ار صال دالدعم.

دمن منظور الجردمراي البعرديرة اححعيرة   زداد أهميرة هرذا الأثر لأن ببيعرة هرذق الجردمراي عمعيرة دم اررة دحسررررررررررررراترررررررررررررة لعوقر .  

فرالمسررررررررررررر فيرد    الرخ  ال جراريرة أد ا نشررررررررررررراطيرة أد البلاغراي أد ال قرارير الميرانيرة ر يا في بو ود الجردمرة عل  البوابرة  برل يو م  

رعة إ مام الطعب  دإميانية الم ابعة  ددقة الن يجة الةواطية. دل ذا فذن ال حول الرقمي    بويرو  المسرار  دتر ولة ال نفيذ  دتر

القطاّ البعدي ر يا سررررررب قيم ه من البعد ال قني دحدق  بل من كونه أداة مباشرررررررة ل حسررررررين  ودة الجدمة البعدية    بعدها 

الجرردمرراي المععومررا يررة دالجرردمرراي ا لا ردنيررة دبين   اليومي المعمو . د رردعم أهررداف منصرررررررررررررررة بعرردي هررذا الف م حين  ربت بين

ا.   حسين مس وى الريا د س يل  قديم الطعباي ا لا ردنية لعرخ  الأاثر ات  دامج

. فيعمررا أمان ربت الجرردمررة  التكاااماال بين الخاادمااات والجهاااتامررا أن ال حول الرقمي يحسرررررررررررررن  ودة الجرردمرراي الحيوميررة عبر  

ب ياناي دموافقاي دمسررررررررررررراراي رقمية م داخعة  ان فا العبء عل  المسررررررررررررر فيد  د قعصررررررررررررر  الحا ة إ   ال ارار أد ال نقل بين 

قنواي منفصرررررررررررررعررة  دار فعرر   ودة الجرردمررة المرردراررة. د برز هررذق الفارة    الجرردمرراي البعررديررة ال ي قررد   ررداخررل مع  راخي  أد 

اشرررررررررررر راباي أد   بع ميداني  إش  صرررررررررررربخ قيمة ال حول الرقمي أعل  كعما اق رب  الجدمة من منط   الرحعة خراطت أد  قارير أد 

الواحدة  بدل  المسررررررراراي المنفصرررررررعة . ديؤيد هذا ارتررررررر ر اج  رايز ال قارير السرررررررعودية عل   يامل المنصررررررراي دالجدماي  دعل  

  طوير القنواي الرقمية بصورة م واحعة لجدمة المس فيدين.
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دمن الناحية ال حعيعية  يمان القول إن  ودة الجدماي الحيومية الرقمية    البيةة اححعية   حدد عل  الأقل عبر ت ة أبعاد: 

 ودة المععوماي  ترررررر ولة ارترررررر  دام  ترررررررعة ا نجاز  الدعم دال واحررررررل  ارع مادية دارترررررر قرار  دإميانية الوحررررررول. دهذق 

عد    الوق  نفسرررره   الأبعاد ر  عمل منفصررررعة عن ال حول  دير بشرررريل صررررحيخ  اما  م
م
عد م ر اي مباشرررررة له إشا أ الرقمي  بل  م

ا منفصلاج عن الجودة. ا  ر م غيرج ماّنج ا مم  مدخلاي مباشرة ل يوين ريا المس فيد. دهذا يجعل ال حول الرقمي م غيرج

 (  أثر التحول الرقمي في عظاصر جودة الخدمات الحكومية الرقمية1-4جدول ) 

ا  عظصر الجودة  الأثر المتوقع في البيئة البلدية كين يؤثر ييه التحول الرقمي نظرلام

 جودة المعلومات 
 حديث احح وى دربت البياناي د وييخ 

 الم طعباي 

 قعيل الغموض    الرخ  دارش راباي  

 دالجدماي 

سهولة  

 الاستخدام 
 إنجاز الجدمة ددن  عقيد أد مرا عاي م اررة  طوير الوا  اي د  سيت الجطواي 

  قعي  زمن إحدار الطعب أد م ابع ه الأ م ة دال  بع د قعيل ال دخل اليددي  سرعة الإنجاا 

  فعيل قنواي الدعم دالرد عل  ارت فساراي  الدع  والتواصل 
 حسين  جربة المس فيد عند ال عثر أد  

 ارت فسار 

 الاعتمادية
ات قرار المنصة ددقة الن اطج دات مرارية  

 الجدمة 
 رفع الةقة    الجدمة البعدية الرقمية 

 خدمة شراطخ أدتع من المس فيدين دعم المنصاي م عددة القنواي دالفةاي  إمكانية الوصول 

 المصدر: من إعداد الباحث/ة بارت ناد إ   محادر د قارير هيةة الحيومة الرقمية دمنصة بعدي.
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 ال حعيل النظري لددر ريا المس فيدين  4-4

عد ريررررررررررررا المسرررررررررررر فيدين    هذق الدراتررررررررررررة ليس مجرد م غير  ابع ًوايي  بل   عاس مدى نجا  ال حول الرقمي      مرآة تقييميةيم

 حويررل ال طوير ال قني دال نظيمي إ    جربررة خرردميررة شاي قيمررة. فررالمسررررررررررررر فيررد ر ي  بر ال حول الرقمي بوحرررررررررررررفرره اتررررررررررررر را يجيرة  

حيوميرة عرامرة  برل ي  برق    حرررررررررررررورة رحعرة خردمرة: هرل د رد المععومراي ال ي يح را  را؟ هرل ف م الجطواي؟ هرل اتررررررررررررر طراّ إ مرام 

ا عنرد الحرا رة؟ دهرل كرانر  الن يجرة الةوراطيرة دقيقرة د   الوقر  المنراتررررررررررررررب؟ لرذلرك فرذن ريررررررررررررررا  الطعرب بسررررررررررررر ولرة ؟ هرل  عقع دعمرج

درك    ارت  دام اليومي.  المس فيد يعمل كأداة  فسيرية  ربت ما بين البرية الرقمية دما بين الجودة الفععية اما  م

قرا     فراي  برل عبر محرادر   د ولمررررررررررررر  دثراط  هيةرة الحيومرة الرقميرة أن ريررررررررررررررا المسررررررررررررر فيرد    الجردمراي الحيوميرة الرقميرة ر يم

محددة  مةوا  ودة المععوماي داحح وى  دتررر ولة دقابعية ارتررر  دام  دفاععية ال واحرررل دالدعم الفني  دمشررراراة المسررر فيد   

ا فقت  بل حصرريعة  قييماي    د عبية ال طععاي. دهذق اححادر  اشرر  أن ا عامج الريررا    ال صررور السررعودي الرتررمي ليس شررعورج

ا أن  ودة الجدمة قد  حسررر     الجوانب ال ي ووم    فصرريعية لعناحررر ال جربة الرقمية. دمن ثم فذن ار فاّ الريررا يعني يررمنيج

.  المس فيد فعلاج

دمن هرذا المنظور  يمان ف م ريررررررررررررررا المسررررررررررررر فيردين    القطراّ البعردي عل  أنره م غير  حراام  لفراععيرة ال حول الرقمي. فرذشا لم 

يشرررررعر المسررررر فيد بأن الجدمة اححعية أحررررربح  أدلمررررر  دأتررررررّ دأتررررر ل دأاثر اتررررر جابة بعد الرقمنة  فذن ال حول الرقمي يبقع 

ا    الأنظمة دال شرغيل. أما إشا ار فع مسر وى الريرا  فذن شلك ناق  الأثر من د  ة نظرق  ح   لو حقق  الج ا داخعيج  ة  قدمج

 يشير إ   أن ال حول الرقمي قد  جادز مرحعة الأ م ة الشيعية ددحل إ   مرحعة  حسين ال جربة العامة للجدمة.

ا  ي مةل    كونه  ا إيررررافيج ا  فسرررريريج ل حسررررين الجدمة نفسرررر ا. فبرامج  حرررروي   آلية تيذية راجعةاما يؤدي ريررررا المسرررر فيدين ددرج

المسررررررررر فيد  ال ي  برزها ال يةة  دمنظوماي ال عامل مع الشررررررررريادى دالدعم  ر  ا في بقيا  الريرررررررررا  بل  سررررررررر  دمه ل حسرررررررررين  

القنواي دالجدماي  دإعادة  صرررررررررميم بعا الرحلاي الرقمية  دمعالجة نقاا الضرررررررررع . دهذق النقطة بالذاي م مة    البيةة  

ن الجرردمرراي اححعيررة بطبيعتوررا  ر بت ب جررارب اتررررررررررررر  رردام م اررة دم نوعررة  مررا يجعررل ملاحظرراي المسررررررررررررر فيرردين أداة  البعررديررة  لأ 

 عمعية ل طوير الجودة عل  نحو مس مر.

 (  المسار التفسي ي للعلاقة بين المتيي ات1-4شكل ) 
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المصدر: من إعداد الباحث/ة بارت ناد إ    قارير هيةة الحيومة الرقمية دمنيل  حوي المس فيد  د جربة المنصاي الحيومية  

 الرقمية.

 مناقشة  حعيعية    يوء الأدبياي دالسياق السعودي 4-5

   يرررروء ما تررررب   يمان القول إن السررررياق السررررعودي يقدّم بيةة موا ية رخ بار الفريررررية الرطيسررررة لعدراتررررة  ده  أن ال حول  

قرأ من خلال ريرا المسر فيدين. فالمؤشرراي  الرقمي يسر م     حسرين  ودة الجدماي الحيومية  دأن أثرق يصربخ أدلمر  عندما يم

اي  برل عن نضرررررررررررررل    ال جربرة الرقميرة  د حسرررررررررررررن    المرااز الرددليرة  د طوير    الوبنيرة ر   حرد  عن مجرد  وترررررررررررررع    القنو 
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ا     ودة  معررررايير الجودة دالوحرررررررررررررول دالرررردعم. دهررررذق المعطيرررراي  جعررررل ارتررررررررررررر ر رررراج النظري بررررأن ال حول الرقمي يؤثر إيجررررابيررررج

ا بسياق مؤتس ي دبني دالم . ا مدعومج  الجدماي الحيومية ات ر ا ج

ا من اةير من القطراعراي الأخرى.  ارذلرك  فرذن خصررررررررررررروحررررررررررررريرة القطراّ البعردي  جعرل العلاقرة بين الم غيراي الةلاثرة أاثر ديررررررررررررروحرج

فرالمسررررررررررررر فيرد هنرا ي عرامرل مع خردمراي  مس نشرررررررررررررابره ال جراري أد عقرارق أد حرا ره اليوميرة أد م رابع ره لعبلاغراي  دلرذلرك فرذن أي  

ا عل  ريرررررررراق العام عن  حسررررررررن     ودة المععوماي  أد ترررررررر ولة ال قديم    أد ترررررررررعة ا نجاز  أد ديررررررررو  المسررررررررار ينعاس تررررررررريعج

ا ل طبي  النموشج ال فسيري الذي  بر ه الدراتة الحالية. ا  دج  الجدمة. دل ذا  بدد الأماناي دالبعدياي مجارج مناتبج

ا  ن رراج  ودة مر فعررة أد  دمن   ررة أخرى  ر يربل  ف م هررذق الن يجررة عل  أًوررا دعوى بررأن ال حول الرقمي دحرردق يافي  عقرراطيررج

ظ ر أن  جربة المسرررررر فيد  ح اج إ    طوير مسرررررر مر  د شرررررردد عل  قضررررررايا مةل  حسررررررين   . فال قارير الرتررررررمية نفسرررررر ا  م ريررررررا عالة

ل  داتررررررر مرارية الجدمة  د نوّ قنواي الشررررررريادى دالدعم. دهذا يعني أن القيمة  ال صرررررررفخ  دافاية احح وى  دالوحرررررررول الشرررررررام

الفععيرة لع حول الرقمي   وق  عل  ايفيرة إدار ره د حويعره إ    جربرة مؤترررررررررررررسررررررررررررريرة نرالمرررررررررررررجرة  ر عل  مجرد إبلاق المنصررررررررررررررة أد 

 ال طبي .

ا   دبناءج عل  شلك  فذن ال حعيل النظري لعفصررررررررررررل يقود إ   ثلا  ن اطج  فسرررررررررررريرية. الأد  : أن ال حول الرقمي يمةل مدخلاج يررررررررررررردريج

ل حسرررررررررررررين  ودة الجدماي الحيومية اححعية. الةانية: أن  ودة الجدمة الرقمية ه  الأثر المباشرررررررررررررر الأاثر قابعية لعملاحظة من  

ا المسرر فيدين هو المؤشررر الأاثر قدرة عل  الحام عل  ما إشا كان ال حول الرقمي قد ني  فعلاج    قبل المسرر فيد. الةالةة: أن ريرر

 حقي  أثر خدمي معمو  أم ر. دهذق الن اطج الةلا   رسررررررررجم مع فعسررررررررفة القيا  السررررررررعودية القاطمة عل  الجمع بين ال حول  

 الرقمي دنضل ال جربة دريا المس فيد.

 ال وحياي  4-6

    يوء ال حعيل الساب    وص ي الدراتة بما يأ ي:

 إعادة تصمي  الخدمات البلدية من مظظور رحلة المستفيد ( 1
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يربل  أر يق صررر ال طوير عل  رقمنة ا  راءاي القاطمة  بل يجب إعادة هندتررة رحعة الجدمة حول اح يا اي المسرر فيد  مع 

 قعيل الجطواي  ددمج الم طعباي  د ويررريخ المسرررار منذ البداية ح   ًواية الجدمة. دقد شرررددي  قارير نضرررل ال جربة الرقمية  

 لقنواي دالجدماي الرقمية بما يوااب  طععاي المس فيدين.عل  إعادة هندتة ا  راءاي  د حسين ا

 تعزلاز جودة المعلومات والمحتوى في المظصات البلدية ( 2

عطع  ودة احح وى أهمية مسررررررررررادية لأهمية البرية ال قنية  من خلال  حديث ارشرررررررررر راباي دالرترررررررررروم   وصرررررررررر ي الدراتررررررررررة بأن  م

ا. دهذا ي ف  مع اع ماد   دالم طعباي باتر مرار  د قديم ا بعغة دالمرحة دمباشررة  دربط ا بسريناريوهاي الجدمة الأاثر اتر  دامج

ا    ريا المس فيد.ال يةة لجودة المععوماي داحح وى بوحف  ا رطيسج  ا محورج

 تطولار الدع  الرقمي ومظظومات الاستجابة للشكاوى والاستفسارات ( 3

قا   يربل   عزيز قنواي الدعم  د وحيد نقاا ار صال  دالرد السريع عل  ارت فساراي دالشيادى  لأن ال جربة الرقمية ر  م

ا بايفيرة مسرررررررررررررانردة المسررررررررررررر فيرد عنرد ال عثر. د ؤارد ال يةرة أهميرة منظومراي   فقت بنجرا  الجردمرة    الظردف المةراليرة  برل أيضرررررررررررررج

 المس فيد  يمن نضل ال جربة الرقمية.ار صال ددعم المس فيد دبرامج  حوي 

 التوسع في معايي  الوصول والشمول الرقمي ( 4

ا ابار السرررررن دشدي ا عاقة دشدي  صرررررمم الجدماي البعدية الرقمية بما يرا   الفةاي احج عفة  خصررررروحرررررج  وصررررر ي الدراترررررة بأن  م

الم ررراراي الرقميرررة اححررردددة  لأن  ودة الجررردمرررة الحيوميرررة ر  ا مرررل إشا بقي الوحرررررررررررررول إليورررا غير م يرررا  . ديظ ر هرررذا ال و ررره 

 نااير الرطيسة لمؤشر نضل ال جربة الرقمية.بويو     إدراج إميانية الوحول يمن الم

 تحولال رضا المستفيد إلى أداة تطولار مستمرة لا مجرد أداة قياس ( 5

يربل  ل مرانراي دالبعرديراي أر  ا في براتررررررررررررر طلّا الريرررررررررررررا    ًورايرة الجردمرة  برل اتررررررررررررر  ردام ن راطجره    مرا عرة الرحلاي الرقمية  

د حسرين احح وى دالدعم دا  راءاي بشريل ددري. دهذا ي ف  مع ال و ه الرترمي الذي يربت بين  حروي المسر فيد  د حسرين  

 المنصاي دالجدماي.
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 تقولاة التكامل بين المظصات والخدمات البلدية ( 6

كعما زاد ال يامل بين المنصرررررررررراي دالج اي شاي الصررررررررررعة   حسررررررررررر   ودة الجدمة دان فا العبء عل  المسرررررررررر فيد. دععيه  فذن 

  طوير ال يامل ليس مجرد مسألة  قنية  بل تياتة خدمية  وهرية ل حسين الجودة دالريا.

 مق رحاي لدراتاي مس قبعية  4-7

ا   ق ر  الدراتة المس قبعية ما يل :     يوء محدددية هذق الدراتة بوحف ا دراتة  حعيعية غير منفذة ميدانيج

إ راء دراتررة ميدانية امية عل  المسرر فيدين من خدماي بعدية رقمية محددة  مةل الرخ  ال جارية أد البلاغاي أد  .1

 الجدماي الميانية  لقيا  العلاقة بين ال حول الرقمي د ودة الجدمة دالريا بقيا  إحصايي فعل .

إ راء دراتررررراي مقارنة بين أماناي أد بعدياي م  عفة داخل الممعاة لبحث الفردق    إدراك  ودة الجدماي الرقمية   .2

 دريا المس فيدين عةوا.

دراتررررررة أثر م غيراي دترررررريطة إيررررررافية  مةل الةقة الرقمية أد القيمة المدراة أد ترررررر ولة ارترررررر  دام     العلاقة بين  .3

 ال حول الرقمي دالريا.

دراتررررة  جربة فةاي محددة من المسرررر فيدين  مةل أصررررحاب المرشرررربي الصررررغيرة أد ابار السررررن أد شدي ا عاقة  لف م   .4

 أعم  لمف وم الوحول الشامل    الجدماي البعدية الرقمية.

 حعيل منصررررررررررررراي دخدماي بعدية بعيةوا من منظور  صرررررررررررررميم الجدمة د جربة المسررررررررررررر  دم  دربت شلك بر اطج الريرررررررررررررا   .5

 دال حول الرقمي.

ظ رق الأدبياي الرترمية دالقطاعية من أن  حسرين ال جربة الرقمية عمعية مسر مرة  دأن برامج   د سر ند هذق المق رحاي إ   ما  م

 القيا  الحالية  راّز عل  ال طوير المرحل  دالنضل ال دريج  لعمنصاي دالجدماي الحيومية.
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 الجا مة العامة لعبحث 

ا   ا محرددد الأثر  برل أحررررررررررررربخ مسررررررررررررررارج ا  نظيميرج خعصرررررررررررررر  هرذق الردراتررررررررررررررة إ   أن ال حول الرقمي    الوحرداي اححعيرة لم يعرد خيرارج

ا  ا ل حسرررررررين  ودة الجدماي الحيومية د عزيز قدرة الج اي اححعية عل   قديم خدماي أاثر تررررررررعة دديررررررروحج ا رزمج اتررررررر را يجيج

قد بيّر  الأدبياي دال قارير الرترررررررررررمية السرررررررررررعودية أن ال حول الرقمي الحيومي  دمردنة داتررررررررررر جابة رح يا اي المسررررررررررر فيدين. د 

ا برفع افرراءة الأداء  د طوير القنواي دالجرردمرراي  د حسرررررررررررررين  جربررة المسررررررررررررر فيررد  دهو مررا يرسرررررررررررررجم مع  ا مبرراشررررررررررررررج ير بت ار بررابررج

ةة الحيومة الرقمية    قيا  نضررل دبرنامج ال حول الوبني  دمع الأددار ال ي  ضررطعع  وا هي  2030مسررتودفاي ر ية السررعودية 

 ال حول دال جربة الرقمية    الج اي الحيومية.

اما أا ري الدراتررة أن  ودة الجدماي الحيومية الرقمية  مةل احجرج ال نفيذي المباشررر لع حول الرقمي؛ إش ر   حق  قيمة  

ال حول بمجرد نقررل الجرردمررة من حرررررررررررررورووررا ال قعيررديررة إ   منصررررررررررررررة إلا ردنيررة  دإنمررا   حق  عنرردمررا  نعاس الرقمنررة عل   ودة 

تررررررعة ا نجاز  دفاععية الدعم  داتررررر قرار الجدمة  دإميانية الوحرررررول إليوا من  المععوماي داحح وى  دتررررر ولة ارتررررر  دام  د 

قبل م  ع  الفةاي. د ؤاد الوثاط  الرتررررررررررمية السررررررررررعودية  دخاحررررررررررة  قارير نضررررررررررل ال جربة الرقمية  أن هذق العناحررررررررررر  مةل  

 بالفعل محادر رطيسة     قييم نضل الجدماي الحيومية الرقمية د ودووا.

دانتور  الردراترررررررررررررة ارذلرك إ   أن ريرررررررررررررا المسررررررررررررر فيردين يمةرل المؤشرررررررررررررر الأاثر قردرة عل  الحام عل  نجرا  ال حول الرقمي    البيةة  

ا  دييوّن حامه عل  أتررررا   جرب ه المباشرررررة مع ديررررو   الحيومية اححعية؛ لأن المسرررر فيد هو الطرف الذي ي  بر الجدمة فععيج

 جرابرة  د ودة الن يجرة الةوراطيرة. دقرد دعمر  هرذق الن يجرة الأدبيراي العربيرة ا  راءاي  دتررررررررررررر ولرة ال صرررررررررررررفخ  دتررررررررررررررعرة ارتررررررررررررر

دالأ ن يرة الحرديةرة ال ي ربطر  بصرررررررررررررورة م اررة بين  ودة الجردمراي الحيوميرة الرقميرة دبين ريرررررررررررررا المسررررررررررررر فيردين أد الموابنين   

 دأادي أن العلاقة بيةوما علاقة  وهرية دليس  هامشية.

ا بالغ الأهمية لدراترة هذق العلاقة؛  ا  أدلمر  ال حعيل أن الأماناي دالبعدياي  مةل مجارج  طبيقيج د   السرياق السرعودي  حديدج

مةرررل الرخ  دالبلاغررراي دالجررردمرراي    –لأًورررا   ررراي حيوميرررة قريبرررة من الحيررراة اليوميرررة لعمسررررررررررررر فيررردين  دلأن ببيعرررة خررردمررراوورررا  

ا دقابعية لعملاحظة. اما أن المنصررررررررررراي البعدية الرترررررررررررمية  دعل   جعل أثر ال ح –الميانية دال نظيمية   ول الرقمي فيوا أاثر ا ورج
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ا نحو  حسرررين  ودة الجدماي البعدية د عزيز ريرررا المسررر فيدين د فعيل مشررراراتوم    ا دالمرررحج رأتررر ا منصرررة بعدي   عاس  و  ج

ا داخل البيةة السعودية. ا قويج ا عمعيج  دهو ما يمنخ الدراتة الحالية بعدج

دأثب ر  الردراتررررررررررررررة  من خلال بنرائورا النظري دمرا عتورا لعردراترررررررررررررراي السررررررررررررررابقرة  أن العلاقرة بين م غيراي البحرث الةلاثرة علاقرة 

 يامعية؛ فال حول الرقمي يةخ البرية المؤتررررررررررررسررررررررررررية دال قنية دال نظيمية  د ودة الجدمة  مةل الصررررررررررررورة المباشرررررررررررررة ال ي يدرا ا  

ريرررررررررا المسررررررررر فيدين باع بارق الن يجة ال قييمية ال ي  اشررررررررر  ما إشا كان هذا ال حول قد المسررررررررر فيد من هذا ال حول  بينما يأ ي 

ا     جربرة الجردمرة أم بقي    حرددد ال طوير الشرررررررررررررال . دمن ثم فرذن نجرا  الج راي اححعيرة    ال حول الرقمي   ا حقيقيرج حق  أثرج

 ي قيمة مدراة دريا معمو  لدى المس فيدين.يجب أن يقا  بمدى قدرووا عل   حويل ال طوير الرقمي إ    جربة خدمة شا

د  مةل ا يررررررررافة الععمية لعدراتررررررررة    أًوا  مع  بين ال حول الرقمي د ودة الجدماي الحيومية دريررررررررا المسرررررررر فيدين    إبار  

 حعيل  داحد  مع  و يره ال رايز إ   الوحداي اححعيرة ممةعرة    الأماناي دالبعردياي    الممعارة العربيرة السرررررررررررررعودية  ده  بيةرة لم 

برالقردر نفسررررررررررررره من المعرالجرة البحةيرة الم يرامعرة. امرا قردمر  الردراترررررررررررررة    –الحيوميرة المرازيرة مقرارنرة ببعا القطراعراي  – حور  

إيررافة عمعية من خلال حررياغة  صررور دالمرر  لايفية ارترر فادة من ريررا المسرر فيدين بوحررفه أداة للحام عل   ودة الجدمة  

 د حسيةوا  دليس مجرد مؤشر دحفي منفصل عةوا.

ا  فررذن هررذق الرردراتررررررررررررررة  ا   –دأخيرج  ؤاررد أن مسررررررررررررر قبررل  ودة الجرردمرراي الحيوميررة    –رغم ببيعتوررا ال حعيعيررة غير المنفررذة ميرردانيررج

ا بمدى نضررررررررل ال حول الرقمي  دعم  ال يامل بين الأنظمة  دديررررررررو  احح وى الجدمي    اححعية    الممعاة تررررررررييون أاثر ار بابج

اححعية عل  ا حغاء إ   المس فيدين د حويل ملاحظاووم إ    طوير مس مر    الرحعة   دفاععية الدعم دال فاعل  دقدرة الج اي

الرقميررة للجرردمررة. دمن هنررا  ظررل الأمررانرراي دالبعررديرراي إحرردى السررررررررررررررراحرراي الأاثر أهميررة رخ بررار فرراععيررة الحيومررة الرقميررة عل  

ا باح يا اووم اليومية.  المس وى الأقرب إ   النا  دالأاثر ال صاقج

 قاطمة ال وحياي الةواطية 

يرردرة ارن قال من رقمنة ا  راءاي إ   إعادة  صرميم الجدماي البعدية من منظور رحعة المسر فيد  بحيث  م  صرر  .1

ا دتلاتة. دمج الم طعباي  ديصبخ مسار الجدمة أاثر ديوحج  الجطواي  د م
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إعطاء أدلوية أابر لجودة المععوماي داحح وى داخل المنصررررررررررررراي البعدية  من خلال  حديث الم طعباي دارشررررررررررررر راباي   .2

 دالرتوم دالجطواي بات مرار  د قديم ا بعغة دالمحة دمباشرة.

 عزيز ترر ولة ارترر  دام دقابعية الوحررول    ال طبيقاي دالمنصرراي البعدية  مع مراعاة اح يا اي ابار السررن دشدي   .3

 ا عاقة دالمس فيدين شدي الجبرة الرقمية اححدددة.

 طوير منظوماي الدعم الفني دال واحررررررررررررل مع المسرررررررررررر فيدين  بحيث  يون م عددة القنواي  دتررررررررررررريعة ارترررررررررررر جابة    .4

 دقادرة عل  معالجة المشالاي دارت فساراي بفاععية.

 وتيع ال يامل الرقمي بين الأماناي دالبعدياي دالج اي الحيومية شاي العلاقة  بما يقعل من ال ارار  دي  صر زمن   .5

 المعامعة  ديرفع  ودة الجدمة المدراة.

اع ماد ريرررررررررررا المسررررررررررر فيدين أداة مسررررررررررر مرة لع طوير دال حسرررررررررررين  ر مجرد أداة لعقيا  بعد انتواء الجدمة  مع  فعيل  .6

 برامج  حوي المس فيد  دارت فادة من ن اطج ا     حسين ال صميم الجدمي.

بناء مؤشررررررراي داخعية خاحررررررة بالقطاّ البعدي لقيا   ودة الجدماي الرقمية بصررررررورة ددرية  عل  أن  شررررررمل  ودة  .7

 المععوماي  دت ولة ارت  دام  دالدعم  دالسرعة  دارت قرار  دالريا العام.

 و يه مزيد من الدراتررررررررراي المسررررررررر قبعية إ   البيةة اححعية السرررررررررعودية  دب احرررررررررة الأماناي دالبعدياي  لسرررررررررد النق    .8

 الرسبي    الأدبياي ال طبيقية المر بطة بالجدماي الحيومية اححعية الرقمية.

دعم ثقرافرة ال حول الرقمي داخرل الوحرداي اححعيرة من خلال ال ردريرب دال رأهيرل المسررررررررررررر مر لععرامعين  دربت ال طوير  .9

 الرقمي بالأداء الجدمي الفعل  ر بالبرية ال قنية دحدها.

 بني نيل ال حسين المس مر    الجدماي البعدية الرقمية  بما يضمن مواابة  غير اح يا اي المس فيدين د وقعاووم   .10

 ديمنع  حول المنصاي الرقمية إ   أدداي  امدة  فقد فعاليتوا مع الزمن.



[95] 
 

 قاطمة المرا ع العربية 

(. أثر ال حول الرقمي عل   ودة الجدماي    القطاّ الحيومي السررررررررعودي: دراتررررررررة  طبيقية عل  2023الع يبي   . ) .1

Journal of King Abdulaziz University: Economics and Administration, 37(2   )دزارة الداخعية السررررررررررعودية. 

123–138. 

(. نموشج مق ر  لقيرررا   رررأثير أبعررراد  ودة الجررردمررراي ا لا ردنيرررة عل  ريرررررررررررررررا  2023الةويني  ترررررررررررررعيمررران بن عبرررد الله. ) .2

 .41–1(  1)22مجعة اجمان لعدراتاي دالبحو   العملاء    القطاّ الحيومي. 

(.  قييم مسررررررررررررر وى  ودة الجردمراي الحيوميرة الرقميرة دمردى ريرررررررررررررا المسررررررررررررر فيردين مةورا    ددلرة 2025ال مرار  شررررررررررررر رد. ) .3

 .42–13(  3)55احجعة الععمية للاق صاد دال جارة  اليوي . 

(.  أثير  طبي  الرقمنة عل   ودة الجدماي الحيومية المقدمة: دراتررررررة  طبيقية  2023السرررررريد  دعاء عادل إبراهيم. ) .4

 .834–796(  1)14احجعة الععمية لعدراتاي ال جارية دالبيئية  عل  مصلحة الضراطب المصرية. 

(.  واي  الجدماي الرقمية    الوزاراي المصررررررررررية د أثيرها    ريرررررررررا الجم ور:    يررررررررروء 2024حسرررررررررين  حازم ناحرررررررررر. ) .5

 (.2)69مجعة البحو  ا علامية  . E-Service Quality Modelدنموشج  UTAUTنموشج 

(.  وتررررريت ريرررررا الموابنين    علاقة  ودة الجدماي ا لا ردنية بالةقة 2024عبدالحميد  بعع  أترررررعد  دآخردن. ) .6

احجعة المصررررررررررية لعدراتررررررررراي ال جارية      الأداء الحيومي: بال طبي  عل  الدداطر الحيومية بذقعيم اردتررررررررر ان العراق.  

48(4.) 

 . الرياض: الممعاة العربية السعودية.2030ر ية السعودية (. 2016الممعاة العربية السعودية. ) .7

 . الرياض: برنامج ال حول الوبني.2024 قرير إنجازاي برنامج ال حول الوبني (. 2024برنامج ال حول الوبني. ) .8

 . الرياض: هيةة الحيومة الرقمية.2024ال قرير السنوي ل يةة الحيومة الرقمية أ(. 2024هيةة الحيومة الرقمية. ) .9

. الرياض: هيةة الحيومة  2024مؤشر نضل ال جربة الرقمية للجدماي الحيومية  ب(. 2024هيةة الحيومة الرقمية. ) .10

 الرقمية.

. الريرراض: هيةررة الحيومررة  2024ال قرير ال نفيررذي لن رراطج قيررا  ال حول الرقمي  ج(.  2024هيةررة الحيومررة الرقميررة. ) .11

 الرقمية.



[96] 
 

– 2019اترررررر را يجية دزارة الشررررررؤدن البعدية دالقردية دا ترررررريان  (.  2022دزارة الشررررررؤدن البعدية دالقردية دا ترررررريان. ) .12

 . الرياض: دزارة الشؤدن البعدية دالقردية دا تيان.2020

(. ددر الحيومة ا لا ردنية     حسرررررررررررين  ودة الجدماي العامة: دراترررررررررررة  طبيقية  2016مراد  ترررررررررررامي أحمد محمد. ) .13

 .352–287  65مجعة البحو  دالدراتاي العربية  عل  محافظة القاهرة. 

 . الرياض: منصة بعدي.عن بعديأ(. 2026منصة بعدي. ) .14

 . الرياض: منصة بعدي. طبي  بعديب(. 2026منصة بعدي. ) .15

 قاطمة المرا ع الأ ن ية 

1. Aljukhadar, M., Belisle, J.-F., Dantas, D. C., Sénécal, S  & ,.Titah, R. (2022). Measuring the service quality 

of governmental sites: Development and validation of the e-government service quality (EGSQUAL) 

scale .Electronic Commerce Research and Applications, 55  ,101182.  

2. Alkraiji, A & ,.Ameen, N. (2022). The impact of service quality, trust and satisfaction on young citizen 

loyalty towards government e-services .Information Technology   & People, 35 (4 ,)1239–1270.  

3. Carter, L  & ,.Bélanger, F. (2005). The utilization of e-government services: Citizen trust, innovation and 

acceptance factors .Information Systems Journal, 15 (1 ,)5–25.  

4. Chan, F. K. Y., Thong, J. Y. L., Brown, S. A  & ,.Venkatesh, V. (2021). Service design and citizen satisfaction 

with e-government services: A multidimensional perspective  .Public Administration Review, 81 (5  ,)

874–894.  

5. DeLone, W. H  &  ,.McLean, E. R. (2003). The DeLone and McLean model of information systems 

success: A ten-year update .Journal of Management Information Systems, 19 (4 ,)9–30.  

6. Parasuraman, A., Zeithaml, V. A  & ,.Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring 

consumer perceptions of service quality .Journal of Retailing, 64 (1 ,)12–40.  



[97] 
 

7. Pham, L., Limbu, Y. B., Le, M. T. T  & ,.Nguyen, N. L. (2023). E-government service quality, perceived 

value, satisfaction, and loyalty: Evidence from a newly emerging country  .Journal of Public Policy, 

43 (4 ,)812–833.  

8. United Nations Department of Economic and Social Affairs ( .2024 .) E-Government Survey 2024 .New 

York: United Nations. 

9. Vial, G. (2019). Understanding digital transformation: A review and a research agenda  .The Journal of 

Strategic Information Systems, 28 (2 ,)118–144.  

10. Yang, Z., Cai, S., Zhou, Z  & ,.Zhou, N. (2005). Development and validation of an instrument to measure 

user perceived service quality of information presenting web portals  .Information     & Management, 

42 (4 ,)575–589.  

 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

