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الشكر والتقدير

بسم الله الرحمن الرحيم
قالى تعالى ربي أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أعمل صالحا ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين (النمل 19)
الحمد الله على فضله العظيم علينا بنعمة العلم، ولذي وهبنا الصبر والقوة والنعمة، وأصلي وأسلم على خاتم الأنبياء والمرسلين صلوات ربي وسلامه عليه
وإنه ليطيب لي أن أتوجه بالشكر إلى من رعاني مشرفا على في هذه الدراسة
أستاذتي الدكتور :
على حسن قبولها الإشراف على هذا العمل، وتقديمها النصح والتوجيه طيلة فترة البحث
فبارك الله فيما جزاها خيرا
كل التقدير والإحترام للجنة المناقشة الذين بإقتراحاتهم سيتم عملنا، الشكر والعرفان إلى كل             
أساتذة جامعة ميدأوشن
وفي الأخير نتوجه بالشكر إلى كل من ساهم من بعيد أو من قريب  في إنجاز هذا العمل وتأدية هذه الأمانة .

الإهـــــــــداء

الحمد الله الذي أنار دربي بنور العلم وثبت خطاي وأهدني بالصبر لإكمال هذا المشوار
الحمد الله ربي العالمين سيد الخلق والمرسلين الذي أنار قلوب العارفين بنور معرفته
إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة إلى خير المرسلين ونور العالمين سيدنا محمد –صلى الله عليه وسلم –
أهدي ثمرة جهدي وتعبي هذا إلى من قال فيها المرسلين وقضى ربك ألا تعبدو إلا إياه وبالوالدين إحسان وإلى من أوصاني بهما ربي في دربهما والديا الكريمين أمي العزيزة  وأبي العزيز 
إلى من علمني الحب والحنان وغرس في قلبي حب الإيمان إلى من حملني بكل حب وإفتخار إلى نور بصري وبصيرتي ونبراس عقلي إلى من هام به قلبي إلى رمز الأبوة ومثلي الأعلى وقلب الأسرة إلى من أدين له بحياتي وإلى من ساندني وكان شمعة تحترق وتنير طريقي إلى من أكن له كل الإحترام وإفتخار والتقدير إليك أبي الحنون والغالي أطال الله عمره
إلى من حملتني وهي على وهن تسعة أشهر وغمرتني بحنانها وكانت سندا لي في دربي وإلى من ربتني فأحسنت تربيتي إلى من كانت تشجعني إلى تحقيق حلمي حتى أوصلتني أمي الغالية
إلى النجوم التي تناثرت من حولي وأنارت بحياتها كوني إلى الورود الجميلة والصدور الحنونة إلى من رسمت بحبهم وعونهم دربي، إلى من حفز حبهم في صميم قلبي إلى من بهم أكبر وبهم أفتخر وعيهم أعتمد إلى من تقاسموا معي فرحتي وحزني إخوتي 
إلى كل زملائي وزميلاتي في قسم التخرج إدارة المشاريع
إلى كل من حملهم قلبي ولم تحملهم سطوري
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[bookmark: _Toc175262276]ملخص الدراسة: 
هدفت هذه الدراسة إلى التحقق من وجود علاقة بين أثر التحول الرقمي ممثلاً بالخدمات الإلكترونية من خلال أربعة وهي (توفير الوقت، تخفيض البيروقراطية والروتين، الحد من الفساد والعامل الصحي)
 المقدمة عبر مركز خدمة المواطن وبين تحسين رضا المواطن عن جودة هذه الخدمات، كما تهدف إلى التحقق من و جو د فروق ذات دلالات بين متوسط أفراد عينة الدراسة فيما يتعلق بمدى الرضا عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن  ونوع العمل. 
 العلمي الإلكتروني تعزى لمتغيرات العمر، الجنس، التحصيل
يتألف مجتمع الدراسة من المواطنين المستفيدين والحاصلين على الخدمات الحكوميـة عبـر مركـز خدمـة المـواطن الإلكتروني، حيث تم توزيع 104 استبيانات تنوعت بين الإلكترونيـة والمقـابلات الشخصـية الهاتفيـة بالتعـاون مـع المشرفين على مركز الخدمة الإلكتروني، وتم تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المتعـددة عبـر برنـامج 
 spss25



حيث خلصت الدراسة إلى أن هناك علاقة ذات أثر إيجابي بين أثـر التحـول الرقمـي بأبعـاده الأربعـة قيـد الدراسـة ،وبين تحسين رضا المواطن عن جودة الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإلكتروني. 
كما أنه لا يوجد فروق حقيقية ذات دلالة إحصائية في رضا المواطن عن الخدمات الحكوميـة المقدمـة عبـر مراكـز خدمة المواطن الالكترونية بين الجنسين وبين الفئات العمريـة ونـوع العمـل(عـام وخـاص)، بينمـا بالمقابـل يوجـد فروق حقيقية ذات دلالة إحصائية في رضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمـة عبـر مراكـز خدمـة المـواطن الالكترونية بين المواطنين الذين وصلوا للتعليم الثانوي وال ذين وصلوا للشـهادة الجامعيـة أو معهـد متوسـط وعـالي لصالح المواطنين الذين وصلوا للتعليم الثانوي. 










[bookmark: _Toc175262277]Abstract

This study aim to verify the existence of a relationship between the impact of digital transformation on citizen satisfaction and he quality of these services, the services are represented by the electronic ones through time saving, reducing bureaucracy and red tape, reducing corruption and the health factor. These services are provided through. the Citizen Service Center. Furthermore, the study tries to verify the existence of significant differences between the average of the study sample with regard to the extent of satisfaction with the services provided through the e-citizen service center due to the variables of age, gender, educational attainment, and type of work.

The population of the study consists of citizens who are beneficiaries and those who obtain government services through the e-citizen service center, a 104 questionnaires were distributed, varied between electronic and personal telephone interviews in cooperation with the supervisors of the electronic service center. The data was analyzed using multiple statistical methods through the SPSS25 program

Finally, the study concluded that there is a proportional positive relationship between the impact of digital transformation in its four dimensions of the study, and the improvement of citizen satisfaction with the quality of services provided through the e-citizen service center.
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أصبحت التكنولوجيا جزءًا لا يتجزأ من حياتنا اليومية، مما أحدث تغييرات سريعة وثورة في عالم الأعمال، وتغيير الآليات والقواعد، والانتقال من الاقتصادات الصناعية إلى مجتمعات المعرفة. 
يُعد الاقتصاد الرقمي من أهم الموارد التي تساهم في خلق قيمة مضافة وتغيير المفاهيم الاقتصادية التقليدية حول تعريف الموارد وكيفية استخدامها. 
على عكس الموارد التقليدية التي تتسم بالندرة، يعتمد الاقتصاد الرقمي على المعرفة الإنسانية التي تعتبر محور الثورة المعلوماتية والتكنولوجية الحالية.
هذا الأمر لا ينطبق على قطاع الأعمال فحسب، بل يمتد إلى القطاع الحكومي أيضًا.
 يصف التحول الرقمي الانتقال من جهود الرقمنة إلى مراجعة شاملة للسياسات والعمليات والخدمات بهدف خلق تجارب استخدام أبسط للمواطنين والعاملين في الخطوط الأمامية. 
بينما ركزت موجات الرقمنة السابقة على الانتقال من الخدمات التناظرية إلى الخدمات الرقمية لزيادة كفاءة وفعالية الخدمات الحكومية، يهدف التحول الرقمي إلى إعادة تصميم الخدمات الحكومية وإعادة هندستها من الألف إلى الياء لتلبية احتياجات المستخدمين المتغيرة.
كما أن للتحول الرقمي تأثيرًا إيجابيًا كبيرًا على ثقة المواطنين بالحكومة ورضاهم عن الخدمات المقدمة، من خلال توفير الوقت، والحد من الروتين والبيروقراطية، وتقليل الفساد، وتحسين الصحة العامة.
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يعزز التحول الرقمي قدرة الحكومات على تقديم خدمات عامة بجودة أعلى، متاحة للمواطنين في كل مكان وعلى مدار الساعة. 

هذا التحول يحسن مستوى التفاعل بين المواطنين وحكوماتهم، ويحقق تأثيرات إيجابية تشمل تخفيض الروتين والبيروقراطية، توفير الوقت، والحد من الفساد، وهي قضايا لطالما كانت مصدرًا للانتقاد فيما يخص الخدمات الحكومية.
 بالإضافة إلى ذلك، يساعد التحول الرقمي في تحقيق إجراءات التباعد الاجتماعي التي فرضتها أزمة كورونا في السنوات الأخيرة.

عند تحقيق هذه التأثيرات، يتحسن رضا المواطنين عن الخدمات الحكومية المقدمة. 




بناءً على ما سبق، تطرح الدراسة الإشكالية التالية:

 "هل لآثار التحول الرقمي، بما في ذلك توفير الوقت، تخفيض الروتين والبيروقراطية، الحد من الفساد، والعامل الصحي، دور في تحسين رضا المواطنين عن جودة الخدمات الحكومية؟"
[bookmark: _Toc175262281]أهداف الدراسة

1. دراسة العلاقة بين أثر التحول الرقمي، متمثلاً في الخدمات الإلكترونية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإلكتروني، وبين تحسين رضا المواطن عن جودة هذه الخدمات.
2. دراسة تأثير مجموعة من المتغيرات مثل العمر، الجنس، التحصيل العلمي، ونوع العمل على مدى رضا أفراد العينة عن الخدمات المقدمة في مركز خدمة المواطن الإلكتروني.
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وتنقسم أهمية الدراسة إلى قسمين اساسين  علمية و عملية

أهمية علمية:
تتجلى الأهمية العلمية لهذه الدراسة في تناولها موضوعاً حديثاً نسبياً، وكونها من الدراسات القليلة التي تستكشف أثر التحول الرقمي على تحسين رضا المواطن عن الخدمات المقدمة.

أهمية عملية:
ستسهم نتائج الدراسة في تحسين عمل مركز خدمة المواطن الإلكتروني، مما يساعد في تحقيق أفضل النتائج وتقديم أفضل الخدمات.
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الفرضية الرئيسية الأولى: توجد علاقة ذات دلالة بين أثر التحول الرقمي ورضا المواطنين عن الخدمات الحكومية المقدمة، وتتفرع عنها أربع فرضيات فرعية:

1. توجد علاقة ذات دلالة بين توفير الوقت كأحد آثار التحول الرقمي ورضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإلكتروني.
2. توجد علاقة ذات دلالة بين الحد من الفساد كأحد آثار التحول الرقمي ورضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإلكتروني.
3. توجد علاقة ذات دلالة بين تقليل الروتين والبيروقراطية كأحد آثار التحول الرقمي ورضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإلكتروني.
4. توجد علاقة ذات دلالة بين العامل الصحي كأحد آثار التحول الرقمي ورضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإلكتروني.
الفرضية الرئيسية الثانية: توجد فروق ذات دلالة بين متوسط أفراد عينة الدراسة فيما يتعلق بمدى الرضا عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإلكتروني تعزى لمتغيرات العمر، الجنس، التحصيل العلمي، ونوع العمل:
1. توجد فروق ذات دلالة بين آراء أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغير الجنس.
2. توجد فروق ذات دلالة بين آراء أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغير العمر.
3. توجد فروق ذات دلالة بين آراء أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغير التحصيل العلمي.
4. توجد فروق ذات دلالة بين آراء أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغير نوع العمل.
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يشير مصطلح "الرقمي" إلى التغيرات المتسارعة في العالم اليوم، التي تحركها التكنولوجيا الرقمية الحديثة. أما "التحول" فيتعلق بقدرة المنظمة على التكيف واعتماد الإبداع والابتكار الناتج عن استخدام التكنولوجيا الرقمية بدلاً من الأساليب التقليدية (الهادي، 2021، ص 166).
وعلى الرغم من حداثة هذا المفهوم، فقد تعددت التعريفات له، ومن أبرزها:
 الاستثمار في تغيير الفكر والسلوك لإحداث تحول جذري في أساليب العمل عبر الاستفادة من التطور التقني الكبير.
 يهدف التحول الرقمي إلى تقديم خدمات أفضل وأسرع للمستفيدين، ويمنح إمكانيات هائلة لبناء مجتمعات فعالة وتنافسية ومستدامة.
 يتم ذلك من خلال إحداث تغيير جذري في الخدمات المقدمة للأطراف المختلفة، سواء كانوا مستهلكين، موظفين أو مستفيدين، مع تحسين تجاربهم وإنتاجيتهم من خلال سلسلة من العمليات المتكاملة.
 يتطلب التحول الرقمي تعزيز ثقافة الإبداع في بيئة العمل، ويشمل تغيير المكونات الأساسية للعمل، بدءاً من البنية التحتية ونماذج التشغيل وصولاً إلى تسويق الخدمات والمنتجات (حاج، 2020، ص 5).


يعني التحول الرقمي نقل المؤسسة من الشكل التقليدي إلى الشكل الرقمي، أي الانتقال من المعاملات الورقية إلى المعاملات الرقمية من خلال تطبيق التكنولوجيا الحديثة في مختلف مجالات العمل، لتحقيق أهداف المؤسسة في الوقت المناسب وبأقل تكلفة ممكنة (حصنية، 2020، ص 4).
2- قواعد التحول الرقمي في المنظمات العامة الخدمية:
يمكن تلخيص قواعد التحول الرقمي في المنظمات العامة الخدمية على النحو التالي (شديد، 2021، ص 205):
· تنسيق الخدمات وتسهيل الوصول إليها، مع تعزيز الوعي بكيفية الاستفادة منها.
· الفصل بين مقدم الخدمة ومتلقيها، والترويج للخدمات الإلكترونية.
· تقديم عمليات أقل، أسرع وأكثر أماناً، مع ضمان الخصوصية في المعلومات.
· تقليل الاعتماد على التدخل البشري لتوحيد مستوى أداء الخدمات والحد من الأخطاء.
· تعزيز القابلية للتحديث عبر المشاركة لزيادة كفاءة الخدمة.
· تطبيق معايير الحوكمة، بما في ذلك الشفافية والإفصاح والنزاهة.






التحول الرقمي يعني الاستثمار في الفكر وتغيير السلوك لإحداث تحول جوهري في أساليب العمل، من خلال استغلال التطور التقني الكبير لتحسين سرعة وكفاءة الخدمات المقدمة للمستفيدين. 
يتيح التحول الرقمي إمكانيات هائلة لبناء مجتمعات فعالة، تنافسية، ومستدامة، وذلك عبر إحداث تغييرات جوهرية في الخدمات المقدمة لمختلف الأطراف كالمستهلكين، والموظفين، والمستفيدين، مع تحسين تجاربهم وزيادة إنتاجيتهم من خلال عمليات متكاملة، مترافقة مع إعادة تصميم الإجراءات الضرورية للتنفيذ والمراقبة (بن شمس، 2017، ص 252).
[bookmark: _Toc175262286]مميزات التحول الرقمي:

- إعادة تشكيل أسلوب حياة الناس وطريقة عملهم وتفكيرهم وتفاعلهم، بالاعتماد على التقنيات المتاحة مع التخطيط المستمر لتجديد الخبرات العملية.
- إحداث تغيير جذري في الخدمات المقدمة للأفراد في مجالات مثل الصحة، التعليم، السلامة، والأمن، مع تحسين تجاربهم وزيادة إنتاجيتهم.
- الاستفادة من التقنيات الحديثة لتعزيز الوعي والمرونة في العمل، مع القدرة على التنبؤ والتخطيط للمستقبل.



- تسريع وتيرة الابتكار لتحقيق النتائج المرجوة ودفع عجلة النجاح.
- تقديم استراتيجيات تهدف إلى تحقيق قيمة تنافسية أعلى، تطوير فرق عمل متقدمة، وتعزيز ثقافة الإبداع المستدامة (حاج، 2020، ص 6).
[bookmark: _Toc175262287]تقنيات التحول الرقمي:
تتعدد التقنيات المستخدمة في التحول الرقمي، وتختلف باختلاف الرؤية والاستراتيجية المتبناة. وفقاً لمنظمة التعاون الاقتصادي، فإن أبرز هذه التقنيات تشمل:
1. البلوك تشين
2. الحوسبة السحابية
3. تحليل البيانات الضخمة
4. شبكات الجيل الخامس
5. الذكاء الاصطناعي
6. القدرة الحاسوبية
7. إنترنت الأشياء
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أهمية التحول الرقمي
أصبح التحول الرقمي ضرورة ملحة لجميع المؤسسات والهيئات التي تسعى للتطوير وتحسين خدماتها وتسهيل وصولها إلى المستفيدين.
 التحول الرقمي لا يقتصر على مجرد تطبيق التكنولوجيا داخل المؤسسة، بل هو برنامج شامل يمس كافة جوانب المؤسسة، بما في ذلك طرق وأساليب العمل الداخلي والخارجي، وكذلك تقديم الخدمات للجمهور المستهدف بطرق أسهل وأسرع. كما يسهم التحول الرقمي في تعزيز الترابط بين القطاعات الحكومية والخاصة، مما يتيح إنجاز الأعمال المشتركة بمرونة أكبر. 
مع التطور السريع في استخدام تكنولوجيا المعلومات في جميع جوانب الحياة، سواء في التعاملات مع القطاعين الحكومي والخاص أو على مستوى الأفراد، تزداد الحاجة الملحة لتحول المؤسسات رقمياً. لذلك، هناك ضغوط متزايدة من مختلف شرائح المجتمع على المؤسسات والهيئات والشركات لتحسين خدماتها وإتاحتها عبر جميع القنوات الرقمية.
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يوفر التحول الرقمي العديد من الفوائد للأفراد والمنظمات، ومن أبرزها (الهادي، 2021، ص 167):
- استبدال العمليات التقليدية بالرقمية.
- زيادة الوقت المتاح للتفكير في التطوير والابتكار.
- تغيير نماذج العمل وتبني عقلية جديدة.
- رفع كفاءة سير العمل وتقليل الأخطاء.
- تسريع الإجراءات اليومية.
- تقديم خدمات جديدة بسرعة ومرونة.
- تحسين جودة العمل وتطوير الأداء.
- زيادة رضا المستفيدين.
- تقديم خدمات بسرعة أكبر وبجودة أعلى.
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 حل المشكلات الموجودة في الواقع التقليدي قبل الانتقال إلى البيئة الرقمية، مثل مشاكل التوثيق والتوقيع الإلكتروني.
 معالجة القضايا القانونية المتعلقة بالتبادلات التجارية وتوفير الأدوات التقنية والتنظيمية اللازمة.
 يتطلب ذلك وضع كافة المبادلات النقدية على الإنترنت، مثل إتاحة دفع الفواتير والرسوم الحكومية مباشرة عبر الإنترنت، وضمان شمول هذه العمليات لجميع الأطراف التي تتعامل مع المؤسسات الحكومية.
 توفير البنية التحتية والاستراتيجيات المناسبة لبناء المنصات الإلكترونية. يتطلب بناء هذه المنصات إنشاء وسيط تفاعلي على الإنترنت يسهل التواصل بين المؤسسات الحكومية بعضها مع بعض، وبينها وبين المواطنين، وكذلك مع مزودي الخدمات.
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تبذل الحكومات جهودًا متواصلة لتحسين كفاءة وفعالية الخدمات المقدمة لمواطنيها، حيث أدت التطورات السريعة في تكنولوجيا المعلومات إلى تغييرات جذرية في طريقة تعامل الحكومات مع الجمهور.
 وبرز مفهوم الحكومة الإلكترونية كأداة رئيسية لتقديم الخدمات في القطاع العام. 
ومع ذلك، وبعد أكثر من عقد على تنفيذ العديد من مشاريع الحكومة الإلكترونية، واجهت الحكومات حول العالم تحديات كبيرة، كان من أبرزها قلة تبني المواطنين لهذه الخدمات. 
وقد أظهرت الدراسات أن هذا يعود بشكل رئيسي إلى تراجع الثقة في الحكومات وممارساتها (Aljazzaf et al., 2010; Colesca, 2009; Teo et al., 2008).
واجهت جهود الرقمنة السابقة للإدارات العامة مشاكل متعددة، بما في ذلك عدم تبني المواطنين أو حتى رفضهم لهذه الخدمات، والاعتماد على الأساليب التقليدية في طلب الخدمات.
 وغالبًا ما كانت الخدمات الرقمية مجرد تكرار للعمليات القائمة بالفعل، ولكن بطريقة رقمية، دون إعادة تصميمها أو دعمها بما يجعلها أكثر قبولًا من قبل المواطنين كبديل موثوق يمكن الاعتماد عليه للحصول على الخدمات دون الحاجة إلى التعامل المباشر مع الموظفين أو الحضور الفعلي إلى المكاتب (Mergel et al., 2018).




من هنا، ظهر مفهوم التحول الرقمي لوصف الانتقال من جهود الرقمنة إلى مراجعة شاملة للسياسات، العمليات، والخدمات، بهدف خلق تجارب أبسط وأكثر سهولة للمواطنين والعاملين في الخطوط الأمامية.
 ففي حين ركزت موجات الرقمنة السابقة على تحويل الخدمات التناظرية إلى خدمات رقمية موازية لتحسين الكفاءة والفعالية، يهدف التحول الرقمي إلى إعادة تصميم وإعادة هندسة الخدمات الحكومية بالكامل لتلبية احتياجات المستخدمين المتغيرة (Mergel et al., 2018).
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تستخدم الدراسات مجموعة من المصطلحات لوصف استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تحديث الإدارة الحكومية، مثل "الحكومة الإلكترونية"، "الإدارة الإلكترونية"، "تقديم الخدمات الإلكترونية"، "الرقمنة"، "الحكومة الرقمية"، و"التحول الرقمي". وقد ظهر مصطلح الحكومة الإلكترونية في بداية التسعينيات من القرن الماضي، عندما بدأت الحكومات باستخدام الإنترنت كأداة أساسية في إدارة خدماتها.


بشكل عام، تشير الحكومة الإلكترونية إلى الجهود المبذولة لجعل تقديم الخدمات أكثر كفاءة وسهولة في الوصول إليها من قبل المواطنين من خلال استخدام الإنترنت وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات.
 تُفهم نماذج الحكومة الإلكترونية على أنها عملية خطية وتدريجية تبدأ من التواجد البسيط على شبكة الإنترنت إلى توفير المعلومات، التفاعل، وتقديم خدمات المعاملات.
 مع تطور مستويات النضج في الحكومة الإلكترونية، تتحول من مجرد مشكلة تتعلق بالواجهة الأمامية (معلومات موجودة على الموقع الإلكتروني) إلى مزيج من حلول الواجهة الأمامية والخلفية (Fischer et al., 2021).
أما الرقمنة، فتُفهم على أنها عملية تحويل البيانات التناظرية إلى أشكال رقمية، حيث يتم تكرار الهياكل والعمليات التناظرية الحالية بشكل إلكتروني دون إحداث تغييرات في الهياكل الإدارية والتنظيمية (Mergel et al., 2019). 
ورغم أن هذه الجهود قد حققت بالفعل نتائج مهمة وتحسينات في المؤسسات العامة، مثل توفير الوقت عند تحويل المعلومات، إلا أنه غالباً ما يتم التغاضي عن عدم كفاءة سير العمليات الرقمية، ويُركز أكثر على التقدم التكنولوجي المتاح.



في هذا السياق، يظهر دور التحول الرقمي الذي لا يقتصر على التغيير التنظيمي والعملياتي فقط، بل يمتد إلى تغييرات مؤسسية أعمق تشمل التحولات الثقافية، والهياكل الإدارية، والمؤهلات، وأساليب التفاعل مع المواطنين، وتأثيرات طويلة الأجل على طريقة تقديم الخدمات العامة. 
لذلك، يركز التحول الرقمي على الطبيعة الاجتماعية التقنية لهذه التغييرات، بدلاً من مجرد التفكير في الجوانب الفنية التقنية. 
ومع ذلك، لا يوجد حد فاصل واضح بين الرقمنة والتحول الرقمي نظراً لنسبية ما يمكن اعتباره تغييراً شاملاً (Fischer et al., 2021).
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لا يوجد نموذج مقبول بشكل عام لتحديد آثار التحول الرقمي، وغالباً ما يشار إلى التأثيرات قصيرة أو متوسطة الأجل بالنتائج أو المخرجات، بينما يشار إلى التأثيرات طويلة الأمد بالأثر (2013) (OECD). 
 علاوة على ذلك ترتبط النتائج أو المخرجات إلى التأثيرات على المنظمة داخلياً أو على أصحاب المصلحة بينما يرتبط الأثر عموماً بالتأثيرات على المجتمع، وهذا الأمر بالتحديد تقييم أثر التحول الرقمي والأساليب لقياس هذا Fischer et al,2021 الأثر تعتبر تحدياً

سنقوم في هذا البحث بدراسة أثر التحول الرقمي على الخدمات الحكومية من أربعة أبعاد توفير الوقت
أولاً: توفير الوقت
من أكثر العوامل التي تواجه المواطنين التواجد الفيزيائي في أماكن الحصول على الخدمات ضمن أوقات العمل الرسمية، مما يضطر البعض إلى الاضطرار إلى ترك أعمالهم وأشغالهم لإتمام معاملاتهم الحكومية، بالإضافة إلى الوقت الطويل الذي يستهلكه في الحصول على هذه الخدمات.



كما أن فكرة التحول الرقمي داخل المؤسسات الحكومية تعتمد على توفير الوقت والجهد للأشخاص من خلال جعل الخدمات أكثر كفاءة، وتعزيز التكامل والترابط بين الجهات الحكومية المختلفة على المستوى الوطني، بهدف الانتقال من مفهوم الوحدات المنعزلة إلى نهج الحكومة الرقمية الشاملة والمتكاملة (المصدر، نصر الله
(12-2020 هنا يأتي دور التحول الرقمي في توفير الوقت والجهد فبحسب المجلس الوطني الألماني للرقابة التنظيمية يحقق التحول الرقمي الفوائد الآتية:
ثانياً: التخفيض من الفساد

تعد ظاهرة الفساد المالي والإداري ظاهرة عالمية واسعة الانتشار ذات آثار مدمرة، وتختلف درجة شموليتها من مجتمع إلى آخر، لم تسلم منه أي دولة في العالم متقدمة كانت أو متخلفة. ويتجلى ذلك من خلال الأوجه العديدة للفساد المالي والإداري والتي منها الرشوة، تحويل وتبيض الأموال والتهرب الضريبي والجمركي، التعسف وسوء استخدام الوظيفة وتفشي المحسوبية والوساطة في تنفيذ المعاملات (مراد ، 2019). 




وقد أظهرت العديد من الدراسات أن للتحول الرقمي أثراً إيجابياً في تخفيض معدلات الفساد، فالرقمنة تتيح تبادل المعلومات بين الحكومات والشعوب مما يشجع الانفتاح والمواطنة والشفافية (2012) Chene)، وذلك من خلال الحد من عدم تناسق المعلومات، وأتمتة الإجراءات، تقييد حرية التصرف للموظفين العموميين وتقليل الوسطاء
2010 Grönlun etal والبيروقراطية كما جاء في نتائج دراسة 201heikh et al أن للتحول الرقمي تأثيراً ايجابياً وهاماً في مكافحة الفساد، ممن خلال تحسين المسائلة والشفافية في مؤسسات القطاع العام قد يساعد الاختراق الرقمي في التقليل من إساءة استخدام الرقابة الإدارية بتكاليف منخفضة، وتعمل على تحسين التتبع الرقمي للفساد، وبناء جو شفاف للمعلومات العامة وتنمية رأس المال الاجتماعي. نجح استخدام التكنولوجيا الرقمية في البلدان محط الدراسة في القضاء على الفساد في القطاع العام من خلال تغيير كل من طريقة عملها الداخلية وطريقة تفاعلها مع شعبها. كما أظهرت دراسة (Haast 2017) التي تمت على 171 دولة حيث تمت دراسة الفساد على عدة مستويات وأثر الرقمنة على الفساد، وكانت النتيجة أن الرقمنة تؤثر بشكل كبير على الفساد وأن ارتفاع مستوى الرقمنة من شأنه أن يؤدي إلى حكومات أقل فساداً.










ثالثاً: الروتين والبيروقراطية

ربما يكون إتمام الخدمات العامة أمراً محيراً، وفي أغلب الأحيان تعرض المعلومات الخاصة بكيفية الوصول إلى الخدمات بلغة بيروقراطية يصعب فهمها، ويجب على المستخدمين زيارة العديد من المكاتب أو المواقع الإلكترونية المختلفة الخاصة بكل خدمة.
 وعادة ما تقتضي الطلبات المقدمة أيضاً إرفاق نسخ من الوثائق الثبوتية المطبوعة والممهورة بعدد من التوقيعات، والعديد من النماذج عبر الإنترنت لا تقل تعقيداً عن النسخ الورقية. هذا بالإضافة إلى تفاوت تجربة المستخدم عبر المواقع الإلكترونية الحكومية، وغالباً ما يحتاج المستخدمون إلى حسابات وهويات رقمية متعددة لإتمام طلباتهم، يقف كل ذلك في تناقض صارخ مع التوقعات، ففي كثير من الأحيان، يعجز الأفراد عن إدراك سبب زيادة تعقيد الخدمات العامة مقارنة بالتسوق عبر الإنترنت، ويطمحون للوصول للخدمات المطلوبة على وجه السرعة، ويرغبون في توافر المعلومات بلغة واضحة وبسيطة ويتوقعون إتمام جميع المعاملات عبر القنوات الرقمية بصورة مثالية من خلال خوض جولة رقمية واحدة 



بحسب الرؤية العربية للاقتصاد الرقمي الطبعة الثانية 2020 فان للتحول الرقمي أثاراً واسعة النطاق على كافة مناحي الأنشط الاجتماعية فهو ممكن أساسي في أتمتة العمليات والإجراءات مما يعزز الكفاءة التشغيلية، التي تتضمن تقليل تكاليف المعاملات وتخفيض أعباء الموازنات بشكل عام وهذا بدوره يؤثر إيجابياً على الإنتاجية. بعد التحول الرقمي من أبرز وأهم الملفات التي طرحتها الحكومة، حيث يسهم هذا التحول في القضاء على الفساد والبيروقراطية، وذلك من خلال إتاحة الخدمات الرقمية لجميع المؤسسات والمواطنين بطرق بسيطة وتكلفة
ملائمة في أي وقت وأي مكان (محمدين، 2020)
كما ذكر الشيشي (2020) أن من أهداف التحول الرقمي هو القضاء على البيروقراطية والروتين، حيث إن الانتقال من المعاملات الورقية إلى الإلكترونية يساهم في شكل كبير في تطور النظام السياسي والقبول الشعبي، فهو سيوفر الوقت والجهد لأن الخدمة سستم بدون عواقب أو صعوبات تذكر.
 لا تقل حاجة القطاع العام إلى التقنية عن حاجة القطاع الخاص إليها، فلدى القطاع العام من المشكلات الإدارية ما يدفعه دائما إلى البحث عن حلول لهذه المشكلات، ومن حلول تغيير أسلوب الإدارة من التقليدي الجامد إلى الأسلوب الإلكتروني المرن، فالإدارة الإلكترونية حسب دراسة (القيسي (2012) تساهم في القضاء على البيروقراطية والأخذ بالإدارة الإلكترونية يحقق للعمل الإداري المزايا التالية



رفع كفاءة الأداء الإداري، ويتم ذلك أساسا عن طريق توفير أحدث وأشمل المعلومات المطلوبة، مع تيسير الحصول على أي منها بعد تصنيفها إلكترونيا، وكذلك تسهيل تبادل المعلومات وسبل الاتصالات الإلكترونية بين الإدارات المعنية، كما أن تدوير المعلومات يتم الكترونيا من مرحلة التقديم إلى الحصول على الموافقة بين الإدارات المختلفة والمتعاملين معها، بمعنى أن الإجراءات يمكن أن تنجز خلال دقائق
زيادة دقة البيانات نظرا لتوفر إمكانية الحصول على المعلومات المطلوبة من جهة الإدخال الأولية، أي أن الثقة بصحة البيانات المتبادلة التي أعيد استخدامها ستكون مرتفعة، وسيغيب القلق من عدم دقة المعلومات والأخطاء الناجمة عن الإدخال اليدوي.

تقليص الإجراءات الإدارية، فمع توفر المعلومات بشكلها الرقمي تتقلص الأعمال الورقية وتعبئة البيانات يدويا، كما تنعدم الحاجة إلى تقديم نسخ من المستندات الورقية طالما أن إمكانية تقديمها تقنيا متاحة ويترافق مع هذا الاستخدام الأمثل للطاقات البشرية، فإذا ما تم احتواء المعلومات بشكل رقمي فإن ذلك سيؤدي إلى سهولة تحريكها وإعادة استخدامها إلكترونيا من مكان لآخر، وسيصبح من الممكن توجيه الطاقات البشرية للعمل على مهام وأعمال أكثر إنتاجية (القيسي (2012)




رابعاً: العامل الصحي
في السنوات القليلة الماضية، كان التحول الرقمي من بين الموضوعات الأكثر مناقشة لقادة الأعمال ومعلمي الإدارة. فالعديد من المنظمات، مع فهم أهمية التحول الرقمي والتفكير في هذا الاتجاه الجديد، كان بطينة في استيعاب تغيير الوضع الراهن، والسبب في ذلك الخوف من الممانعة وعدم التبني لهذا التحول الحتمي، للك تركزت الجهود على تم بذل الجهود في المشاريع الصغيرة، التي تحمل تغييرات طفيفة، والتعلم من الآخرين وانتظار وقت أكثر ملاءمة لإجراء تغيير جذري ولكن مع بداية عام 2020 وتفشي 19-COVID، وجدت المنظمات نفسها على حين غرة غير مهيا للظروف الطبيعية الجديدة التي أحدثها واقع فيروس كورونا. حيث لجا الملايين من الناس إلى عالم الإنترنت الأمن من أجل الأخبار والترفيه والتعليم والتواصل والعمل عن بعد تحولت ضرورة التحول الرقمي من مهمة إلى حرجة للغاية (2020 Scott).

لم يعد قطاع الاتصالات في زمن فايروس كورونا (كوفيد (19) يقتصر على التواصل التقليدي والبحث عن المعلومات، بل بات يشكل العمود الفقري لاستخدام البيانات والمحتويات والتطبيقات الرقمية من قبل الأفراد والحكومات والشركات لضمان استمرارية النشاط الاقتصادي والاجتماعي في ظل التباعد الاجتماعي الإغلاق الكامل في معظم دول العالم (الجورماني (2020)

جودة الخدمة 
- تعريف الخدمة:

الخدمة "أي عمل أو أداء غير ملموس يقدمه طرف الى طرف آخر دون أن ينتج عن ذلك ملكية شيء ما فتقديم
))Alwadi,. & Mohamed, H 2009,213( الخدمة قد يكون مرتبط بمنتج مادي أو لا يكون كما تعرف الخدمة بأنها فعل وأداء يقدمه طرف لطرف آخر، رغم أنها يمكن أن تكون مرتبطة بمنتج مادي وتكون بالضرورة غير ملموسة ولا ينتج عنها ملكية أحد عوامل الإنتاج ثم عرفها (Vargo and Lusch) سنة 2004 بأنها استعمال (تطبيق) قدرات متخصصة (مهارات ومعرفة عبر أفعال وعمليات وأداءات لفائدة كيان آخر أو الكيان نفسه ( خدمة ذاتية). وفي العام 2006 عرفها (Gronroos) بأنها عمليات تتألف من مجموعة أنشطة، والتي تحدث عن طريق التفاعل بين الزبون الأفراد السلع والموارد المادية الأخرى، الأنظمة والهياكل الأساسية ممثلة بمورد الخدمة، والتي من الممكن أن تحوي (تشرك عملاء آخرين، هدفها حل مشاكل العميل وقد عرفها (2006 ,.Kotler, et al) بأنها نشاط أو أداء يخضع للتبادل، بالضرورة غير ملموس، ولا يسمح بأي تحويل للملكية، والخدمة يمكن أن تكون مرتبطة أو لا بمنتج مادي





انواع الخدمة
الخدمة المرفقة بمنتج مادي: يمكن للمؤسسة تقديم خدمة أساسية لكنها تكتمل ببعض المنتجات أو الخدمات مثل خدمات المواصلات الجوية، خدمات الجرائد المجلات المشروبات كالطبيب الذي يحتاج إلى تجهيزات أو أدوية لتقديم خدمات التمريض.

المنتج المرافق لعدة خدمات في هذه الحالة تعرض المؤسسة منتجاتها مرفقة بخدمات عدة ، مثل بيع أجهزة التلفزيون وآلات الغسيل مرفقة بالضمان لمدة معينة أو مع خدمة التوصيل، فكلما كان المنتج متطوراً تكنولوجيا مثل السيارات وأجهزة الإعلام الآلي، كان بيعه يتطلب خدمات مرفقة مثل النقل الصيانة الضمان










مفهوم جودة الخدمة

يقصد بجودة الخدمات الإشباع التام لاحتياجات المستهلك بأقل كلفة داخلية" (2007) .Sudma, M . فهي المحدد الأول لرضا الزبون وتتمثل في تقييم السوق المقدم إليه الخدمة ) لتجربة الاستهلاك الأخيرة، ويتوقع أن يكون لها

تأثير مباشر و ايجابي على رضا الزبون ( أبو عكر، 2016 (17). وحسب Lovelock et wright فإن جودة الخدمات هي تلك الدرجة من الرضا التي يمكن أن تحققها الخدمة للمستفيدين والزبائن عن طريق إشباع وتلبية حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم المصري 2019 (29). فإن تعريف جودة الخدمة يعني خلو الخدمة من أي عيب في أثناء انجازها، وهذا الحكم يصدره الزبون بعد إدراكه الأداء الفعلي للخدمة، كما أنها قدرة الإدارة على الوفاء بمطالب الزبون بالشكل الذي يتفق مع توقعاته ويحقق رضاه التام

عن الخدمة المقدمة له (عباس؛ حافظ 2015 (41)

ويمكن تعريف جودة الخدمة من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات، وهي:

البعد التقني والذي يتمثل في تطبيق العلم والتكنولوجيا المشكلة معينة.

البعد الوظيفي أي الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية إلى المستعمل وتمثل ذلك التفاعل النفسي والاجتماعي بين مقدم الخدمة والزبون الذي يستخدم الخدمة. الإمكانات المادية وهي المكان الذي تؤدي فيه الخدمة، فجودة الخدمات تتعلق بالتفاعل بين المستعمل ومقدم الخدمة حيث يرى الزبون جودة الخدمة من خلال مقارنته بين ما يتوقعه والأداء الفعلي للخدمة ( غضبان، 2020

 مستويات جودة الخدمة

وقد تم تحديد خمس مستويات الجودة الخدمة وهي:

الجودة التي يتوقعها الزبائن وتتمثل بالجودة التي يرى الزبائن وجوب توافرها.

الجودة المدركة من المنظمة وترى أنها مناسبة.

الجودة القياسية هي التي تحدد بالمواصفات النوعية للخدمة.

الجودة الفعلية هي التي تؤدي بها الخدمة فعلاً الجودة المروجة للزبائن هي التي وعد بها الزبائن من خلال الحملات الترويجية (عباس؛ حافظ 2015 (41)
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