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  جامعة مᘭدأوشن 
 ᛿لᘭة الإدارة

ـــعقسم ͭ     إدارة المشارᗫـ

 

 

ᢝ المؤسسات الحكومᘭة  اثر 
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢع ᢝᣥالتحول الرق 

 

 

 أسم الطالب

 ᢝᣢديوي العᗷ زᗫᖂدالعᘘع     

 
وع تخᖁج - 1 ᡫᣄم    

 جامعة مᘭدأوشن  -᛿لᘭة الإدارة

  

اف  ᡫᣃإ  

  عᘘدالرحᘭم نادر  د. 

  جامعة مᘭدأوشن -᛿لᘭة الإدارة  -عضو هيئة التدرᚱس

  

  

 

ـــخ  الفصل الدراᢝᣒ  -التارᗫـ

 



2 
   

 

  جدول المحتويات 
  

  الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .1
  

  :   المقدمة . 1.1
 ᢝ
ᡧᣚ ماᘭاة، ولا سᘭة شاملة تمس  جميع مجالات الحᘭثورة رقم ᣅشهد العالم المعاᛒ 

ᡧ  كفاءة خدماتها وجودتها ᢕᣌتحس ᣠإ ᣙسᘻ  ᢝ
ᡨᣎة الᘭالمؤسسات الحكوم 

اتᘭجᘭات لتحقيق ال᜻فاءة الᙬشغᘭلᘭة وتقلᘭل . ᡨᣂأحد أهم الاس  ᢝᣥمثل التحول الرقᘌ 
 ᡧ ᢕᣌز رضا المواطنᗫᖂة وتعᘭوقراط ᢕᣂالب 

.  ᢝ
ᡧᣚ جودة الخدمات المقدمة ᣢع  ᢝᣥل أثر التحول الرقᘭتحل ᣠتهدف هذه الدراسة إ 

    .المؤسسات الحكومᘭة

  

  

  :   الدراسةمشكلة  . 1.2
ᢝ  أنظمة  رقمᘭة حديثة، إلا أن جودة الخدمات لا تزال ᡧᣎتب  ᢝ

ᡧᣚ الرغم من جهود الحكومات ᣢع 
  .تواجه تحدᘌات تتعلق ᗷال᜻فاءة، وᣃعة الاستجاᗷة، ورضا المستفᘭدين

  

  :  فجوات عᣢ المستوى النظري . 1.2.1
 ᢝ ᢔᣍاق العرᘭالس  ᢝ

ᡧᣚ وجودة الخدمات  ᢝᣥالتحول الرق  ᡧ ᢕᣌتناولت العلاقة ب  ᢝ ᡨᣎة الدراسات الᘌمحدود. 

ᡧ  أᗷعاد التحول الرقᢝᣥ  وجودة الخدمات  • ᢕᣌط بᗖᖁة تᘭلᘭنماذج تحل ᣠالحاجة إ. 

  

  

1.2.2 .  ᢝ
ᡨᣛᘭالمستوى التطب ᣢفجوات ع  :  

ᗷ  ᢝعض المؤسسات الحكومᘭة
ᡧᣚ ة المتᜓاملةᘭضعف تطبيق  الحلول الرقم. 

ات أداء رقمᘭة تقᛳس فعلᘭ᠍ا جودة الخدمة المقدمة ᗷعد التحول  ᡫᣃاب مؤᘭغ.  
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ᢝ  المؤسسات الحكومᘭة؟ 
ᡧᣚ جودة الخدمات ᣢع  ᢝᣥس : ما أثر التحول الرقᛳسؤال المشᜓلة الرئ 

  

  :  أهمية الدراسة . 1.3
  

  عᣢ المستوى النظري:  . 1.3.1
ᢝ  مجال التحول الرقᢝᣥ  وលدارة الجودةاثراء 

ᡧᣚ ةᘭᗖᖁات العᘭالأدب    .  

ᡧ  مكونات التحول الرقᢝᣥ  وجودة الخدمات ᢕᣌط بᗖᖁاح نموذج نظري ي ᡨᣂاق   .  

  

1.3.2 .  : ᢝ
ᡨᣛᘭالمستوى التطب ᣢع  

ᡧ  الخدمات العامة  ᢕᣌتحس  ᢝ
ᡧᣚ  ᢝᣥم أثر التحول الرقᘭتقي ᣢمساعدة صناع القرار ع.   . 

ᢝ  المؤسسات الحكومᘭة  .
ᡧᣚ ات التحولᘭجᘭات ᡨᣂر اسᗫᖔة لتطᘭات عملᘭم توصᘌتقد.  

  

  :  أسئلة الدراسة . 1.4
ᡧ  مستوى التحول الرقᢝᣥ  وجودة الخدمات الحكومᘭة؟  .1 ᢕᣌما العلاقة ب 
ᢝ  تعزز أو تحد من أثر التحول الرقᢝᣥ  عᣢ جودة الخدمة؟    .2 ᡨᣎما العوامل ال 
ᡧ  المؤسسات؟ .3 ᢕᣌب  ᢝᣥهل تختلف جودة الخدمات وفق᠍ا لمستوى تطبيق  التحول الرق  

  

 أهداف الدراسة . 1.5
  .  ᘌاس أثر التحول الرقᢝᣥ  عᣢ  جودة الخدمات الحكومᘭة

 ᢝᣥنجاح التحول الرق  ᢝ
ᡧᣚ تؤثر  ᢝ ᡨᣎة الᘭمᘭد العوامل التنظᘌتحد . 

 ᢝᣥجودة الخدمات من خلال التحول الرق  ᡧ ᢕᣌلتحس  ᢝ
᡽ᣍم نموذج إجراᘌتقد .  

  

 فرضيات الدراسة . 1.6
ᡧ  مستوى التحول الرقᢝᣥ  وجودة الخدمات  ᢕᣌة بᘭيوجد أثر ذو دلالة إحصائ : ᣠة الأوᘭالفرض  

ᡧ  التحول الرقᢝᣥ  وجودة الخدمات  ᢕᣌالعلاقة ب  ᢝ
ᡧᣚ  ط᠍اᘭة دور᠍ا وسᘭمᘭة : تلعب الثقافة التنظᘭة الثانᘭالفرض  
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 نموذج الدراسة . 1.7
    تكون النموذج من : المتغᢕᣂ  المستقل التحول الرقᢝᣥ  : الب ᘭة التحتᘭة – التكنولوجᘭا – المهارات الرقمᘭة

  .  والمتغᢕᣂ  التابع جودة الخدمات :الᣄعة – الدقة – رضا  المستفᘭد

  
 منهجية الدراسة  . 1.8

 ᢝ
ᡧᣛانات من موظᘭسة لجمع  البᛳأداة رئ᛿ انᘭبᙬاستخدام الاسᗷ ، ᢝᣢᘭالتحل  ᢝ

ᡧᣛالمنهج الوص ᣢتمد الدراسة ع 
  .   لاختᘘار الفرضᘭات SPSS المؤسسات الحكومᘭة .سᚏتم تحلᘭل البᘭانات ᗷاستخدام برنامج

  

 الدراسة الميدانية  . 1.9
ا من إدارات

᠍
ᢝ  عدد من المؤسسات الحكومᘭة عᣢ عينة مكونة من 100–150 موظف

ᡧᣚ جرى الدراسة 
  .   مختلفة

  

  

 مخطط المشروع المقترح . 1.10

 
  

  

  

  

 المخرجات  المدة الزمنᘭة  ال شاط  المرحلة 

 فصل أول أسبوعان  إعداد الإطار النظري 1

 اسᙬبᘭان جاهز  أسبᖔع  تصمᘭم الأداة  المᘭدانᘭة  2

 قاعدة بᘭانات  أسبوعان  جمع البᘭانات 3

4  ᢝ
᡽ᣍل الإحصاᘭع  التحلᖔل أسبᘭنتائج وتحل 

ᢝ  أسبᖔع  صᘭاغة النتائج والتوصᘭات  5
᡽ᣍر النهاᗫᖁالتق 
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  الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .2
  

 المقدمة:  . 2.1
ᢝ  تناولت موضᖔع التحول الرقᢝᣥ  وجودة  الخدمات بهدف بناء

ᡨᣎقة الᗷحاث الساᗷستعرض هذا الفصل الأ 
ᡧ  للدراسة ᢕᣌإطار نظري مت   .  

  

  المتغير المستقل  . 2.2
، مثل دراسة )أحمد، 2021( ᢝᣓرفع كفاءة الأداء المؤس  ᢝ

ᡧᣚ  ᢝᣥة  التحول الرقᘭتناولت عدة دراسات أهم 
ᢝ  أᜧدت أن الب ᘭة التحتᘭة  الرقمᘭة تمثل المحرك الرئᛳس لتطᗫᖔر الخدمات الحكومᘭة  ᡨᣎال  

  

  

 المتغير التابع  . 2.3
  شᢕᣂ  الدراسات إᣠ أن جودة  الخدمات تعتمد عᣢ عدة عوامل مثل التكنولوجᘭا، التدرᗫب، ورضا

  

  

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع  . 2.4
ᡧ  التحول الرقᢝᣥ  وجودة الخدمات  ᢕᣌة بᘭجابᘌدة وجود علاقة إᘌتت دراسات عدᙫأث  

 

  

  الخاتمة  . 2.5
ᡧ  جودة الخدمات، غᢕᣂ  أن التطبيق  ᢕᣌعدّ  أداة فعالة لتحسᘌُ  ᢝᣥقة أن  التحول الرقᗷوضح الدراسات السا 

ز أهمᘭة الدراسة الحالᘭة  ᢔᣂأخرى، مما ي ᣠختلف من مؤسسة  إᘌ  ᢝᣢالعم  

  

  قائمة المراجع 
ᢝ  المؤسسات الحكومᘭة :دراسة تحلᘭلᘭة .مجلة الإدارة العامة .1

ᡧᣚ  ᢝᣥأحمد، (س  )2021  (التحول  الرق.(  
 )سلᘭمان، (م  )2020   (أثر  تكنولوجᘭا المعلومات عᣢ جودة الخدمات العامة .جامعة القاهرة . .2
ᢝ  للتنمᘭة الإدارᗫة . .3 ᢔᣍالمؤتمر  العر.  ᢝᣓالأداء  المؤس  ᡧ ᢕᣌمدخل لتحس᛿  ᢝᣥالخالدي، (ر ) 2022   (التحول الرق(  


