
 

I 
 

 

 

 

 

 

 لحكومية  جودة الخدمات ا رضا المواطن عن تحسينالتحول الرقمي وأثره على 

 مركز خدمة المواطن الإلكتروني  دراسة ميدانية

 

 إعداد الطالبة: 

 rama_135681 راما حسين اسحق 

 :الدكتور إشراف

 شادي بيطار  

 

  s21الفصل الدراسي 

 

 

 

 

 

 

 

Syrian Arab Republic 

 

 العـربي ة السـوري ة  ةالجـمهوري  

Ministry of Higher Education وزارة التعـليم الـعـالي 

Syrian Virtual University  الجامعـة الافـتراضية السـوري ة 



 

II 
 

 فهرس المحتويات 

 رقم الصفحة  العنوان  

 II-III فهرس المحتويات 

 IV-V الجداولس فهر

 VI فهرس الأشكال

 VII عربية ة باللغة الملخص الدراس

11-1 الفصل التمهيدي    

 2 مقدمة

 2 مشكلة الدراسة

 3 أهداف الدراسة 

 3 فرضيات الدراسة

 4 متغيرات الدراسة

 5 أهمية الدراسة

 5 مجتمع وعينة الدراسة

6-5 منهجية الدراسة  

11-6 راسات السابقةالد   

02-12 الفصل الأول التحول الرقمي  

 13 قمي مفهوم التحول الر

 13 قواعد التحول الرقمي في المنظمات الخدمية  

 14 مميزات التحول الرقمي 

 14 تقنيات التحول الرقمي

 15 ضرورة التحول الرقمي

 16 فوائد التحول الرقمي  

19-17 متطلبات التحول الرقمي  

20-19 التحول الرقمي معوقات   

30-21 كومية حدمات الالتحول الرقمي على الخالفصل الثاني أثر   

 22 مقدمة

25-22 من التحول الإلكتروني إلى الرقمي  

03-25 كومية حثر التحول الرقمي على الخدمات الأ  

 30 الخلاصة

41-31 الفصل الثالث جودة الخدمة   

 32 تعريف الخدمة 

33-32 أنواع الخدمة   

 34 مفهوم جودة الخدمة 

 34 مستويات جودة الخدمة 

 35 دمة ودة الخأهمية ج 

 35 السمات الأساسية المرتبطة بتقديم الخدمة 

38-36 أبعاد جودة الخدمة  

 38 جودة الخدمة تحقيق خطوات 



 

III 
 

 39 مراقبة جودة الخدمة

 40 أهمية قياس جودة الخدمة 

41-40 الإلكترونية  ات جودة الخدم  

75-42 الفصل الرابع الدراسة الميدانية    

45-43 وعينة الدراسة وأداة مجتمع    

 45 المعالجة الإحصائية المستخدمة

46-45 صدق أداة الدراسة وثباتها   

59-52 التحليل الوصفي   

75-59 تحليل فرضيات الدراسة  

77-76 نتائج والتوصيات الفصل الخامس ال  

67 نتائج الدراسة   

 77 التوصيات 

82-87 المراجع  

88-83 ملاحق الدراسة    

90-89 ملخص الدراسة باللغة الإنكليزية   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

IV 
 

 

 

 فهرس الجداول 

 الصفحة  الموضوع  ل رقم الجدو

1/3 

بعض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات وأساليب 

 ( 33،  2005معالجتها المصدر )الضمور،
33 

 46 ستبيان ومحاوره معامل ألفا كرونباخ لدراسة ثبات الا 2/4

 47 مقياس ليكرت الخماسي إعداد الطالبة ¾

 47 الطالبة نتائج عبارات تقييم رضا المواطن من إعداد  4/4

5/4 
 48 الخدمات الالكترونيةنتائج بعد توفير الوقت من محور أثر 

6/4 

طية والروتين من محور أثر نتائج بعد تخفيض البيروقرا 

 لخدمات الالكترونية ا

49 

7/4 
 50 نتائج بعد  الحد من الفساد من محور أثر الخدمات الالكترونية 

8/4 

نتائج بعد العامل الصحي من محور الخدمات الالكترونية  

 ومحور الخدمات الالكترونية

51 

 52 وصف المتغيرات الديموغرافية لعينة الدراسة 9/4

10/4 

وصف الوضع الوظيفي ونوع العمل وامتلاك حساب مصرفي  

 والطريقة الأفضل للحصول على الخدمات لعينة الدراسة

53 

 55 وصف الإجابات على عبارات محور رضا المواطن   11/4

12/4 

وصف الإجابات على عبارات بعُد الوقت من محور الخدمات  

 الالكترونية 

56 

13/4 

لروتين من وصف الإجابات على عبارات بعُد البيروقراطية وا 

 محور الخدمات الالكترونية 

57 

14/4 

وصف الإجابات على عبارات بعُد البيروقراطية والروتين من  

 محور الخدمات الالكترونية 

57 

15/4 

وصف الإجابات على عبارات بعُد العامل الصحي من محور   

 الخدمات الالكترونية 

58 

16/4 
 59 مصفوفة الارتباط بين المتغيرات 

17/4 

ملخص نموذج أثر الخدمة الالكترونية )توفير الوقت( على  

رضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز 

 خدمة المواطن الإلكترونية ومعنويته ومعاملاته 

61 

18/4 

)البيروقراطية  لخدمة الالكترونية ملخص نموذج أثر ا  

والروتين( على رضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة 

 عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونية ومعنويته ومعاملاته 

62 



 

V 
 

19/4 

نية )الفساد( على رضا ملخص نموذج أثر الخدمة الالكترو  

الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة  المواطن عن

 المواطن الالكترونية ومعنويته ومعاملاته 

64 

20/4 

ملخص نموذج أثر الخدمة الالكترونية )العامل الصحي( على  

مواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز رضا ال

 لكترونية ومعنويته ومعاملاته خدمة المواطن الا

65 

21/4 

على رضا المواطن عن   ملخص نموذج أثر الخدمة الالكترونية 

 مراكز خدمة المواطنالخدمات الحكومية المقدمة عبر 

 الالكترونية ومعنويته ومعاملاته 

67 

22/4 

وصف المتغير رضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر  

 مركز خدمة المواطن حسب الجنس 

69 

23/4 

نتائج دراسة الفرق في رضا المواطن عن الخدمات المقدمة  

 عبر مركز خدمة المواطن بين الجنسين 

69 

24/4 

بر مركز وصف المتغير رضا المواطن عن الخدمات المقدمة ع

 خدمة المواطن حسب فئات العمر

70 

25/4 

نتائج دراسة الفرق في متوسط رضا المواطن عن الخدمات 

 المقدمة عبر مركز خدمة المواطن بين فئات العمر

70 

26/4 

وصف المتغير رضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز 

 خدمة المواطن حسب مستويات التحصيل العلمي 

72 

27/4 

المقدمة  دراسة الفرق في متوسط رضا المواطن عن الخدمات 

 ن بين مستويات التحصيل العلميعبر مركز خدمة المواط 

72 

28/4 

وصف المتغير رضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر  

 مركز خدمة المواطن حسب نوع العمل

74 

29/4 

نتائج دراسة الفرق في رضا المواطن عن الخدمات المقدمة  

 عبر مركز خدمة المواطن بين نوعي العمل

74 

 

 

 

 

 

 

 



 

VI 
 

 

 

 

 فهرس الأشكال 

 رقم الصفحة  الموضوع  رقم الشكل 

 4 متغيرات الدراسة المصدر من إعداد الطالبة   1/0

2/1 

الاقتصادي   التعاون  منظمة  المصدر  الرقمي  التحول  تقنيات 

 15 والتنمية 

3/2 

الاقتصادي    التعاون  منظمة  المصدر  الرقمي  التحول  مراحل 

 23 والتنمية 

 26 الإمكانات الهائلة للتحول الرقمي     4/2

 32 ( 90، 2000مفهوم جودة الخدمة المصدر )المحياوي، 5/3

 53 من اعداد الطالبةينة حسب الجنس مخطط توزع الع  6/4

 53 مخطط توزع عينة الدراسة حسب العمر من اعداد الطالبة 7/4

8/4 

اعداد  من  العلمي  المؤهل  حسب  الدراسة  عينة  توزع  مخطط 

 53 الطالبة 

 54 مخطط توزع العينة حسب الوضع الوظيفي   9/4

 54 مخطط توزع العينة حسب الوضع الوظيفي   10/4

 55 توزع العينة حسب امتلاك حساب مصرفي خططالم 11/4

12/4 

على  للحصول  الأفضل  الطريقة  حسب  العينة  توزع  اخطط 

 55 الخدمات 

13/4 

ورضا بين  علاقة  ال  الوقت(  )توفير  الإلكترونية  الخدمة  أثر 

 62 المواطن عن الخدمات الحكومية 

14/4 

الروتين    )تخفيض  الإلكترونية  الخدمة  أثر  بين  العلاقة 

 63 عن الخدمات الحكومية   لبيروقراطية( ورضا المواطنوا

15/4 

ورضا   الفساد(  من  )الحد  الإلكترونية  الخدمة  أثر  بين  العلاقة 

 65 الحكومية  الموطن عن الخدمات 

16/4 

ورضا    الصحي(  )العامل  الإلكترونية  الخدمة  أثر  بين  العلاقة 

 66 عن الخدمات الحكومية   المواطن

17/4 

بين    الاالعلاقة  الخدمة  عن  أثر  المواطن  ورضا  لكترونية 

المواطن   خدمة  مراكز  عبر  المقدمة  الحكومية  الخدمات 

 68 الالكترونية 

 70 المتوسط الحسابي لرضا المواطن حسب الجنس  18/4

 71 المتوسط الحسابي لرضا المواطن حسب فئات العمر   19/4

20/4 

التحص مستويات  حسب  المواطن  لرضا  الحسابي  يل  المتوسط 

 73 العلمي

 75 المتوسط الحسابي لرضا المواطن حسب نوع العمل 21/4



 

VII 
 

 



 

VIII 
 

 ملخص الدراسة: 

ممثلاً بالخدمات الإلكترونية من خلال التحقق من وجود علاقة بين أثر التحول الرقمي هدفت هذه الدراسة إلى 

مل الصحي( المقدمة عبر مركز أربعة وهي )توفير الوقت، تخفيض البيروقراطية والروتين، الحد من الفساد والعا

خدمة المواطن وبين تحسين رضا المواطن عن جودة هذه الخدمات، كما تهدف إلى التحقق من وج ود  فروق ذات 

ة الدراسة فيما يتعلق بمدى الرضا عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن  دلالات بين متوسط أفراد عين

س، التحصيلالإلكتروني تعزى لمتغيرات العمر، الجن  ونوع العمل.  العلمي 

يتألف مجتمع الدراسة من المواطنين المستفيدين والحاصلين على الخدمات الحكوميـة عبـر مركـز خدمـة المـواطن 

استبيانات تنوعت بين الإلكترونيـة والمقـابلات الشخصـية الهاتفيـة بالتعـاون مـع   104وزيع  الإلكتروني، حيث تم ت

لكتروني، وتم تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المتعـددة عبـر برنـامج المشرفين على مركز الخدمة الإ

spss25 

هناك علاقة ذات أثر إيجابي بين أثـر التحـول الرقمـي بأبعـاده الأربعـة قيـد الدراسـة،  ى أنحيث خلصت الدراسة إل

 لكتروني.وبين تحسين رضا المواطن عن جودة الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإ

ز لا يوجد فروق حقيقية ذات دلالة إحصائية في رضا المواطن عن الخدمات الحكوميـة المقدمـة عبـر مراكـكما أنه  

خدمة المواطن الالكترونية بين الجنسين وبين الفئات العمريـة ونـوع العمـل )عـام وخـاي(، بينمـا بالمقابـل يوجـد 

الخدمات الحكومية المقدمـة عبـر مراكـز خدمـة المـواطن فروق حقيقية ذات دلالة إحصائية في رضا المواطن عن  

ين وصلوا للشـهادة الجامعيـة أو معهـد متوسـط وعـالي الالكترونية بين المواطنين الذين وصلوا للتعليم الثانوي والذ 

 لصالح المواطنين الذين وصلوا للتعليم الثانوي.

 

لهذه الخدمات لأن هناك عـدم درايـة كبيـر بهـذا وانتهت الدراسة بتقديم بعض المقترحات: كتكثيف حملات الترويج  

ضرورة إيجاد آليات جديدة لتسليم الوثائق   مواطنين، توسيع مروحة الخدمات التي يقدمها المركز،المركز من قبل ال

لأن تقديم الطلب وإن كان غير خاضع لأوقات الدوام الرسمية، إلا أن تسليمها يتم في هذه الأوقات، ضرورة العمـل 

ثقافة مجتمعية رقمية لتغطية الفجوة الرقمية بين المسـتخدمين، إيجـاد آليـات جديـدة كـالتوقيع الإلكترونـي   على خلق

بـه وزارة  مالورقيات بشكل نهـائي وبالتـالي تحقيـق الهـدف المرجـو مـن المركـز، وهـذا فعـلاً مـا تقـو لتتخلص من

 ن العام القادم. ن يتم طرح هذا المقترح في الربع الثاني مأالاتصالات السورية على 
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 المقدمة 

، وإحـدا  مـا حولنـاالتغيرات السريعة على كل  وفرضت    من حياتنا اليومية،  يتجزأتكنولوجيا جزءاً لا  الأصبحت  

عة إلــى والانتقــال مــن الاقتصــادات القائمــة علــى الصــنا واعــد العمــلآليــات وقتغييــر و الأعمــالثــورة فــي عــالم 

قتصاد الرقمـي مـن أهـم المـوارد التـي تسـاهم فـي خلـق قيمـة مضـافة، ، ويعد الاالمجتمعات القائمة على المعرفة

، وبعكـس والمساهمة بشكل جذري في تغيير المفاهيم الاقتصادية التقليدية حول تعريف الموارد وكيفية استخدامها

ور الثـورة المعلوماتيـة حـلمعرفـة الإنسـانية التـي تعتبـر ملتقليديـة التـي تتسـم بالنـدرة فهـو يعتمـد علـى االموارد ا

 والتكنولوجية الحالية.

يصـف   فـالتحول الرقمـيهذا الأمر لا ينطبق على قطاع الأعمال فحسـب وإنمـا ينسـحب علـى القطـاع الحكـومي  

دم أبسـط الانتقال من جهود الرقمنة إلى مراجعة شاملة للسياسات والعمليات والخدمات من أجل خلق تجارب استخ

السـابقة علـى الانتقـال مـن الخـدمات للمواطنين والعاملين في الخطوط الأمامية، في حين ركزت موجات الرقمنة  

يهـدف التحـول بينمـا  لزيادة كفاءة وفعالية الخدمات الحكومية،    (الموازية)الرقمية التناظرية إلى الخدمات الرقمية  

 دة هندستها من الألـف إلـى اليـاء لتلبيـة احتياجـات المسـتخدمينالرقمي إلى إعادة تصميم الخدمات الحكومية وإعا

 .المتغيرة

تأثير ايجابي كبير علىكما أن   بالحكومة و   وايمان  ثقة  للتحول الرقمي  عن الخدمات   رضا المواطنينالمواطنين 

على  المقدمة المترتبة  الآثار  خلال  من  الوق،  الحد  ت )توفير  والبيروقراطية،  الروتين  من  التخفيض  الفساد ،  من 

 والعامل الصحي(. 

 الدراسة إشكالية

م الخدمات العامة وتوفيرها للمواطنين بجـودة أعلـى وقـدرة علـى ات على تقديقدرة الحكوم  الرقمي  التحوليعزز   

كمـا ،  هذا بدوره يحسن مسـتوى التفاعـل بـين المـواطنين وحكومـاتهمالوصول في كل مكان وعلى مدار الساعة،  

تخفـيض الـروتين والبيروقراطيـة، تـوفير الوقـت، مثـل: كومات، وى الأفراد والحعلى مستإيجابية يحقق تأثيرات 

دمات الحكوميـة حيث تعتبر هذه القضايا من أبـرز القضـايا ذات السـمعة السـيئة فيمـا يتعلـق بالخـ  .د من الفساد الح

، نصـرمةقليلـة المال وات تحقيق إجراءات التباعد الاجتماعي التـي فرضـتها أزمـة كورونـا فـي السـنإلى    بالإضافة

 .واطنين عن الخدمات الحكومية المقدمةبالتالي عند تحقق هذه الآثار سينعكس هذا الأمر بتحسين رضا الم

، التخفيض ت )توفير الوقهل لآثار التحول الرقمي  : "تتمثل بالتساؤل التالي فان مشكلة الدراسة  سبق   بناء على ما

الفسا من  الحد  والبيروقراطية،  الروتين  تحسيد  من  في  دور  الصحي(  جودة والعامل  عن  المواطنين  رضا  ن 

 ؟" خدمات الحكوميةال
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 أهداف الدراسة

o   المقدمـة عبـر مركـز خدمـة المـواطن   ةالتحول الرقمي ممثلاً بالخدمات الإلكترونيأثر  دراسة العلاقة بين

 وبين تحسين رضا المواطن عن جودة هذه الخدمات.الإلكتروني 

o  فـراد بين متوسط أ ونوع العمل العلمي العمر، الجنس، التحصيل :مثل متغيرات المجموعة من ثر أدراسة 

 .الإلكترونيالمواطن  مركز خدمة فيلرضا عن الخدمات المقدمة فيما يتعلق بمدى اعينة 

 رضيات الدراسة ف

طنين : توجد علاقة ذات دلالة بين كل من أثر التحول الرقمي ورضـا المـواالفرضية الرئيسية الأولى .1

 أربعة فرضيات فرعية:ع عنها ت الحكومية المقدمة عبره لدى أفراد العينة، ويتفرالخدما عن

لخـدمات بين توفير الوقت كأحد آثار التحول الرقمـي ورضـا المـواطن عـن ا  ذات دلالة  توجد علاقة 1.1

 المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإلكتروني

دمات ل الرقمي ورضا المواطن عـن الخـر التحوأحد آثاتوجد علاقة ذات دلالة بين الحد من الفساد ك  1.2

 المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإلكتروني

قمـي ورضـا بين التخفيض من الروتين والبيروقراطية كأحد آثـار التحـول الر ذات دلالة  توجد علاقة 1.3

 ة المواطن الإلكترونيالمواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدم

آثار التحول الرقمي ورضا المواطن عـن الخـدمات   حي كأحد امل الصبين العتوجد علاقة ذات دلالة   1.4

 لكترونيالمقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإ

اد عينة الدراسة فيما يتعلق بمـدى الفرضية الرئيسية الثانية: توجد فروق ذات دلالات بين متوسط أفر .2

العمر، الجـنس، تغيرات  تعزى لمالخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإلكتروني  الرضا عن  

 ونوع العمل: العلمي التحصيل

 راسة تعزى لمتغير الجنس.يوجد فروق ذات دلالة بين آراء أفراد عينة الد  2.1

 اسة تعزى لمتغير العمريوجد فروق ذات دلالة بين آراء أفراد عينة الدر 2.2

 العلميبين آراء أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغير التحصيل  يوجد فروق ذات دلالة 2.3

 يوجد فروق ذات دلالة بين آراء أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغير نوع العمل 2.4
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 تغيرات الدراسة:م

 من الأبعاد:هو أثر التحول الرقمي المستقل غير المت

 الوقت توفير  •

 الفساد الحد   •

 والروتينالبيروقراطية تخفيض  •

 التباعد الاجتماعي(الصحي )العامل  •

 ات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الإلكترونية.لخدمطن عن ا: رضا الموالمُتغي ِّر التابعا

 

 

 الطالبة  إعداد من المصدر الدراسة متغيرات  (1  ) الشكل 
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 همية الدراسةأ

ثر أ وعموض تتجسد أهمية الدراسة كونها تتناول موضوعاً حديث نسبياً، كما أنها من الدراسات القليلة التي تتناول

 التحول الرقمي وعلاقة بتحسين رضا المواطن عن الخدمات المقدمة.

نتائج الدراسة سوف يتم الاستفادة منها في تحسين عمل مركز خدمة المـواطن الإلكترونـي لتحقيـق أفضـل ا أن  مك

 النتائج وتقديم أفضل الخدمات.

 مُجتمع وعي نة الدراسة

 104، وتـم تطبيـق الاسـتبيان علـى 1241غ عـدد المسـتفيدون بلـ حيث  نيةالمستفيدون من مراكز الخدمة الإلكترو

 قاموا بالحصول على الخدمات الحكومية عبر مركز خدمة المواطن الإلكتروني. مواطنين ممن

لتعاون مع وزارة الاتصالات والمشرفين ااستبانة الكترونية وعبر المقابلات مع مستخدمي مركز خدمة المواطن ب

 عبارة مقسمة إلى ستة محاور: 33لفة من مؤ على المركز،

 عبارات.  6تقييم رضا المواطن مكون من   المحور الأول:

 عبارات.   5قياس أثر الخدمة الالكترونية )الوقت( مكون من  المحور الثاني:

 عبارات.   5قراطية والروتين( مكون من وقياس أثر الخدمة الالكترونية )البير  المحور الثالث:

 عبارات.   5الخدمة الالكترونية )الفساد( مكون من ر قياس أث المحور الرابع:

 عبارات. 4قياس أثر الخدمة الالكترونية )العامل الصحي( مكون من   المحور الخامس:

 عبارات  8معلومات ديموغرافية مكون من   المحور السادس:

 

 منهجية الدراسة

نه  إلـى  إضـافةً سيتم اعتماد المَنهج الوصفي لوصف الدراسة نظرياً،    ة عـنيلـي لتحليـل البيانـات الناتجـج التحلالمـَ

م.  الاستبيان المُصَمَّ

ة المصـاد بنـ هإعداد تم من خلال القسم النظري   الذي  :المنهج الوصفي• )كتـب، مقـالات،  ةالثانوي ـ ر اء ً علـى كاف ـ

 .أبعادهــــــا أحــــــد  أو نفســــــها ( التــــــي كتبــــــت فــــــي مجــــــال الدراســــــة.…رســــــائل مجــــــلات، 
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: مـنالمنهج  • ة التـي قامـت بهـا الباحثـة بشـق يها الوصـفي   واختبـار الفرضـيالدراسـة  خـلال ا  التحليلـي   ت الميداني ـ

 ت والمُقترحا صت إليها الدراسة ووضع التوصيات لبالنتائج التي خ ءُ التي تم   وضعها انتها

 : لتحقيق أهداف البحث فقد تم اعتماد الخطوات المنهجية التالية 

 .ث ضوع البحطة بموالمرتب ةالأدبيات والدراسات الحديثة مراجع •

 د افه وفرضياته وذلك بعبشكل متوافق مع مشكلة البحث وأهد  ث تحديد الإطار النظري للبح •

 . والعربي والمحلي يالاطلاع على ما كتب في هذا السياق على المستوى العالم

 :يلي القيام بمات نتضم  ةلدراسة العمليا

 .العلاقة بين متغيرات البحث  دد تحو  ةتحديد فرضيات البحث التي تعتبر حلول مقدمة للمشكل ❖

 .ع الدراسة وعينتهام تحديد مجت ❖

 . ني لاستبيان لجمع بيانات المجيبى الالاعتماد ع ❖

 SPSS25ة عبر برنامج بالتحقق من صحة الفرضيات من خلال القيام بالاختبارات والتحليلات المناس  ❖

 

 الدراسات السابقة 

جودة الخددمات الإلكترونيدة باسدتعمال ضا الزبون على محاولة قياس ر  (: "2012الهواري،  دراسة )طواهير،  

 رية".بريد الجزائمؤسسة الموقع  حالة دراسة-NetQual مقياس

مـن بـين  باعتبارهـا بريـد الجزائـر سـةؤسم تناولت الدراسة معرفة جودة الخدمة الإلكترونية المقدمـة عبـر موقـع

يم الخــدمات بــالجزائر خاصــة فــي مجــال تقــد  تكنولوجيــا الإعــلام والاتصــالالمؤسســات العموميــة الرائــدة فــي 

ــة ــاسو الإلكترونيـ ــاد مقيـ ــتعمال أبعـ ــك باسـ ــون وذلـ ــا الزبـ ــق رضـ ــي تحقيـ ــاس  Netqualفـ ــدل لقيـ  المعـ

المــالكين   الجزائــربريــد  ملي خــدمات مؤسســةتعمســع مجتمــع الدراســة جميــنيــة، وشــمل جــودة الخدمــة الإلكترو

الاعتمـاد علـى أسـلوب الاستقصـاء مـن  ،تـم 250جم العينة ورقلة ، حيث بلغ حلحسابات بريدية جارية في ولاية 

المالكين لحسابات بريدية جارية للإجابة عليها، حيث هدفت الاستمارة موجهة للزبان  خلال تصميم استمارة أسئلة  

الموقع الإلكتروني لمؤسسة بريد الجزائـر ودراسـة علاقـة   دمة من خلالدمات الإلكترونية المقلخا  دةإلى تقييم جو
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لقيـاس جـودة الخدمـة NetQual  ستخدام النموذج الفرنسـيالزبون، وذلك با رتباط بين الجودة المدركة ورضاالا

 .ةالأمن والسريو، مصميالت ل،الاستعما المعلومات،ال أربعة أبعاد رئيسية وهي الإلكترونية باستعم

 ت الحكومية في فلسطين""دور التحول الرقمي في تحسين جودة الخدما (:2020دراسة )المصدر، نصرالله، 

صبح التحول الرقمي ضـروري للمؤسسـات والهيئـات التـي تسـعى إلـى تطـوير وتحسـين خـدماتها للمسـتفيدين، أ

لاســتعرام مفهــوم الحكومــة إضــافة  قمــي،ول الرويهــدف هــذا البحــث للتعــرف علــى مفهــوم ومتطلبــات التحــ

قمي في المؤسسات، ودور التحول الرقمي فـي الالكترونية وعرم أهم المكاسب المترتبة على تعزيز التحول الر

 ،تحسين أداء الخدمات الحكومية

اع وير قطـئج التي توصل إليها البحث أنه رغم معوقـات الاحـتلال الاسـرائيلي المتراكمـة أمـام تطـومن أهم النتا 

المؤسسـات  ا المعلومات والاتصالات، إلا أن هذا القطاع له دور إيجابي في تعزيـز التحـول الرقمـي فـيكنولوجيت

سـطين يسُـهم فـي تعزيـز دور الحكومية والخاصة، وأن التغلب على معوقات تطبيـق الحكومـة الالكترونيـة فـي فل

وصـيات مـن أهمهـا، ضـرورة من الت موعةحث لمجالتحول الرقمي في تحسين الخدمات الحكومية. وقد توصل الب

لمؤسسـات الحكوميـة الفلسـطينية، وذلـك مـن العمل على استكمال تطبيق خدمات الحكومة الإلكترونيـة فـي كافـة ا

ء ومتابعـة وصـيانة ورقابـة المواقـع الإلكترونيـة الحكوميـة، خلال تأسيس هيئات رسمية معنية بالعمل علـى إنشـا

 والتطبيـق ورقابـة الحكومـة الإلكترونيـة الفلسطينية لتخطـيطية اة بحماواقرار التشريعات الكفيل

وآخرون   )رمضان  "2021دراسة  التحول  ع م(:  "   الرقميوقات  للدراسة  العامة  الصحفية  المؤسسات  في 

 "  المؤسسات الطباعية كفاءةرفع  فيونظم المعلومات الإدارية  الإلكترونيةدارة لإا استخدام

فـي المؤسسـات الصـحفية العامـة مـن خـلال   الإلكترونيـةدارة  طبيـق الإتعوقـات  لى متعرف عهدف البحث الى ال

 مشـكلةالمؤسسـات الطباعيـة "،   كفـاءةرفـع  فـيونظم المعلومـات الاداريـة  الإلكترونيةارة الاد   استخدامالدراسة "

 التـيوقـات  معالو  كلات المشـقبل إجـراء عمليـة التحـول الرقمـي والتغلـب علـى    ومشكلاتهالبحث فى دراسة الواقع  

في  وذلكمنه  والاستفادةديد تحول دون تنفيذ هذا النظام الج التيتعترم تطبيقها فى المؤسسات الصحفية العامة ،و 

ســتخدام الــنظم لــذى أصــبح اي الــالحديثــة وتطبيقــات الحاســب الآ التكنولوجيــاضــوء التقــدم المتزايــد فــي اســتخدام 

كفاءتهـا، جابيـة نحـو تحسـين الأداء فيهـا ورفـع  إي  ه مـن نتـائجتحققـا لمـا  مطلب وضرورة لا غنى عنه  الإلكترونية

باتـت ضـرورة مُلحـة وأنهـا توجـه للدولـة بعـد تحويـل محافظـة  الرقميحول أن عملية الت فيوبرزت أهمية البحث 

تطبيـق تخطيط و إشكاليةحل   ،حاء الجمهوريةأن  باقيبة على  التجر  لكبورسعيد الى محافظة رقمية. وتعميم تطبيق ت

لتـي تواجـه وفعاليـة، ووضـع الحلـول اللازمـة للتغلـب عليهـا لتجـاوز المعوقـات ا  بكفاءة  الإلكترونيةالإدارة  ج  امبر

التـام  الرقمـيفرضية وجود معوقـات تحـول دون إتمـام عمليـة التحـول  الباحث وضع   الإلكترونية،مشروع الإدارة  
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 كـأداةما تم الاستعانة بالاسـتبيان كالمسحي ، فيوصالنهج الباحث الم استخدم كما  ،المؤسسات الصحفية العامة  داخل

تنوعت ما بين معوقات مالية ،إدارية ومعوقات تتعلق  ود معوقات أثبتت وج  التيلجمع المعلومات وتحليلها إحصائيا  

نقـاط القـوة ، نقـاط الضـعف ( مـن خـلال النتـائج وتحليـل نسـبة ) بالعنصر البشرى وبإجراء تحليـل البيئـة الداخليـة

ً  اوصى البحث بضرورة دعم المشـروع مـن قبـل القيـادات العليـأوياري  لمعاف االانحر ً  بالمؤسسـات ماليـا  ،وإداريـا

 نمحـددة الـزمرؤيـة مسـتقبلية وضـع خطـة اسـتراتيجية  والتطور، بالإضافة إلى تحديد ليؤمن له فرصة الاستمرار 

ة كمشـار، ةجـال التقنيـتميـزة فـي موالمناجحـة ، والاستفادة من تجارب الدول الالرقمينجاح عملية التحول  لضمان  

المعلومـات   مراكـزوالاتصالات، تطـوير    للشبكات   والتمويل من تحسين للبنية التحتية  الاستثمارالقطاع الخاي في  

 .ل مؤسسةكبالمؤسسات وانشاء معهد للتدريب على التقنيات الحديثة ب

 : (Fischer et al, 2021دراسة )  

  ” The impact of digitalization in the public sector a systematic literature review” 

لتحول الرقمي في القطاع العام حيـث لدراسات سابقة تناولت أثر مشاريع اتضمنت هذه الدراسة مراجعة منهجية   

نيـة، ، كمـا بينـت الدراسـة الفـرق بـين التحـول الرقمـي والرقمنـة والحكومـة الإلكترو93بلغ عدد هـذه الدراسـات 

لك نحـن والأداء فقـط،  لـذ  , من بعـد الكفـاءةلى أن أغلب الدراسات تناولت أثر التحول الرقمي الدراسة إ خلصت و

هناك حاجة إلـى مزيـد مـن التعـاون وع أثر التحول الرقمي على الخدمات الحكومية من أبعاد مختلفة بحاجة موض

المختلفـة بشـكل أوثـق ويجـب ربـط  بعـاد الأ ةودارسـمتعدد التخصصات للبحث في تأثير الرقمنة في القطاع العام 

 .الرقمنة داخل الإدارة على تأثيرات التأثير بالإضافة إلى ذلك ، يجب أن يركز البحث بشكل أكبر 

 :(Mahmood, 2018)دراسة 

“Does the digital transformation of government lead to enhanced citizens’ trust 

and lead to confidence in government” 

كومـة الرقميـة هـذا على مر السنين استمرت ثقة المواطنين في حكوماتهم في التدهور ومن المتوقع أن تعكـس الح

ات الحكومة الإلكترونية التي تركز على تحسين الاتجاه فقد تم إنفاق مبالغ هائلة في جميع أنحاء العالم، على مبادر

 الحكومات. تهم فيقثن ومواطنييز ثقة الالأداء، خفض التكاليف وتعز

ة )أي تغييرات جوهرية في الطريقة التي ومع ذلك حقق القليل من المبادرات التي تم تنفيذها تحولًا حقيقيًا للحكوم 

كومة لتحقيق مكاسب ملحوظـة فـي الأداء والكفـاءة(. لـذلك، هنـاك حاجـة لفهـم يتم بها أداء الوظائف الأساسية للح

فـي ظـل وجـود عوامـل مثـل الأداء الحكـومي  الحكومـة ثقة المـواطنين فـيى ء علة كبناتحول الحكوم رف يؤثكي

مـان فـي بشكل تجريبي تأثير التحـول الرقمـي للحكومـة علـى ثقـة المـواطنين والأورضا المواطن. يدرس البحث  
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دول منطقـة  مملكة البحرين فهي الدولة الأولى من حيث الترتيب استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصـالات فـي  

 جي.ون الخليمجلس التعا

نت يستهدف بشكل عشوائي مواطني تم تطوير نموذج مفاهيمي والتحقق من صحته باستخدام استطلاع عبر الإنتر

ر نتائج هذا البحث أن ثقـة المـواطنين وحكـومتهم تتـأثر بشـكل إيجـابي ، تشي313مملكة البحرين. بناء على ردود 

ن أ جـدت الدراسـةو نين متغيـرات وسـيطة كمـاالمواطا لحكومي ورضاء ار الأد الرقمي للحكومة، باعتبا بالتحول

لذلك تواجه معدلات منخفضة في الحكومة ليسا كافيين لتحقيق تحول حقيقي في   الحكومة الإلكترونية والتكنولوجيا

 تراجع ثقة المواطنين في الحكومة.الأمان و

مساءلة عـن وظـائف وأنشـطة الشفافية والي ذلك ف ماب دلة،المعاتم العثور على عوامل أخرى لتكون مهمة في هذه 

ه الدراسة هي الأولى التي تبحث فـي العلاقـة لنظري تعتبر هذ ، ومن السياق االحكومة في تلبية توقعات المواطنين

 بين التحول الرقمي للحكومة وثقة المواطنين والأمان في الحكومة.

 :(Haafst,2017دراسة )

"The Effect Of Digital Transformation On Corruption- An Inter Country Analysis " 

ا تحفز قفزات كبيرة إلى الأمام رقمي والرقمنة ونشر التكنولوجيا على أنهفي كثير من الأحيان ينُظر إلى التحول ال

علـى دي. لاقتصانه عامل مثبط للنمو افي الازدهار الاقتصادي. من ناحية أخرى، غالبًا ما ينُظر إلى الفساد على أ

ي الفعلـي للتكنولوجيـا من أن العلاقة بين التوافر التكنولوجي والفسـاد تمـت دراسـتها بالتفصـيل إلا أن التبنـالرغم  

حليلًا طوليًا داخل البلـد، ممـا يوضـح آثـار التحـول المتاحة لم يكن على مستوى كبير، لذلك تقوم الدراسة بإجراء ت

لدان ذات المستوى العالي من التحـول الرقمـي لـديها تدل أن الباسة  ت الدرفساد. حيث كانت فرضياالرقمي على ال

ك أساسًا إلى زيادة ويرجع ذلك أساسًا إلى أن انتشار التكنولوجيـا والتحـول مستوى منخفض من الفساد، ويرجع ذل

 د.لقدرة للكشف عن الفسازيدان من وعي الجمهور ويزيدان توفر المعلومات وبالتالي زيادة االرقمي ي

تب  يجةونت جانب لذلك  الرقمي  التحول  يلتقط  أحدهما  متميزين،  مركبين  متغيرين  تضمين  في  الدراسة  هذه  حث 

 لمواطن والآخر هو الجانب المؤسسي. ا

 

 (  Mergel et al,2019دراسة )

" Defining digital transformation: Results from expert interviews " 

ن مقابلات الخبراء ووضع إطار عمل مفاهيمي مع قمي مشتق مللتحول الرربة  ى التجتقدم الدراسة تعريفًا قائمًا عل

الـة إلـى اسـتخراج ج المتوقعة من التحول الرقمي في القطاع العام، حيث تهدف هذا المقالأسباب والعمليات والنتائ

ت يـة، حيـث تمـواقعبهم الالمعنى الحقيقي لما يعتبره المسؤولون الحكوميون تحولاً رقميا، وتقديم رؤية حول تجار

، وتنوعـت 2018يـار عـام وأي خبيراً على دراية تامة بمشاريع التحول الرقمي بين شهري كانون الثان  40مقابلة  
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المستويات الوطنية والبلدية والإقليمية، ومقدمي خـدمات تكنولوجيـا مناصب هؤلاء الخبراء بين مدراء عامين في  

، والمـوظفين شـبه الحكـوميين مـن المستشـارين ، الحكـوميين  لاء  ع العمـالمعلومات والشركات التي تعمل فقط مـ

 ة.بيروبالإضافة إلى ممثل من المفوضية الأو

  :(Gabryelczyk, 2020دراسة )

“Has Covid-19 Accelerated Digital Transformation Initial Lessons Learned For Public” 

 

جديـدة التـي يـؤدي بهـا لكترونيـة والطـرق اللحكومـة الإات ايم خـدمنظراً لأزمة وبـاء كورونـا تطلـب الأمـر تقـد 

تسـارعة أو التحـول الرقمـي، ل رئيسي في الآراء حول الرقمنة المالموظفون المدنيون عملهم، والتي ساهمت بشك

نين، تغييرًا في العمليات التجارية. لا يتعلق الأمر فقط بالعمليات التي تهـدف مباشـرة إلـى تقـديم الخـدمات للمـواط

اتـب الـوزارات ليات الإستراتيجية والتكتيكية والتشغيلية التي يقوم بها المسؤولون يوميًا داخـل مكأيضًا العملكن  و

 مؤسسات الحكومة المحلية والعمليات داخل المؤسسات.ومية ووالوكالات الحك

لـذلك  ت الجديـدة.قنيـاام التبسبب الوباء اضطر الموظفون الإداريون إلى العمل وفقًا للإجـراءات الجديـدة باسـتخد  

ظـر بسرعة غيـر مسـبوقة، ينُيقة غير مخططة وثورية  يمكن الافترام أن العمليات التجارية أعيد تصميمها بطر

لى ظهور سيل من التقارير المبهجة عن التبني الرقمي لى أنه تأثير إيجابي للوباء الذي أدى إإلى هذا النهج الآن ع

تحقيقها عدة سنوات للوصول إليها فـي غضـون أشـهر، وأن   ما يستغرق  يرًالتي كثالسريع جداً، وهي المستويات ا

، وأن الأزمـة أثبتـت أن (2020، الاقتصـادي والتنميـةعرضـي )منظمـة التعـاون    العام أصبح مرناً بشكلالقطاع  

 كن أن تكون مرنة وقادرة على التكيف.الحكومات يم

 

 خص الدراسات السابقة:مل

المعتمدة الحكومية  ودراسة رضا المواطنين عن الخدمات  السابقة موضوع الحكومة الإلكترونية تناولت الدراسات 

لرقمي كعنوان إلا استخدم مصطلح التحول ان بعضها  ن أوعلى الرغم م  على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات،

وتكنولوجيـا المعلومـات والاتصـالات،   الإلكترونـيمتن الدراسة كانت متمحورة حول الحكومة    في  ات المتغيرأن  

، التحول الرقمي والحكومة الإلكترونيـةوهذا الخلط التي تحاول بعض الدراسات التنويه إليه حيث هنالك فرق بين 

التحـول معوقـات  و  جانـب من    ودوره في رفع كفاءة المؤسسات   موضوع التحول الرقميبعضها الآخر  ول  كما تنا

ل الرقمـي فـي الخـدمات التحـوكمـا تناولـت بعـض الدراسـات أثـر  جانب آخـر،  في المؤسسات العامة من    الرقمي

، وكيف داريلي والإاة وعلى تخفيض الفساد الملدى المواطنين في الخدمات الحكومي مانعلى الثقة والأالحكومية  
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لإجـراءات تسـرع مـن وتيـرة التحـول الرقمـي للخـدمات ات  ورونا دور في تبني الكثير مـن الحكومـكان لأزمة ك

 ية في هذا المجال ضمن فترات زمنية قصيرة.عقفزات نوالحكومية وتحقيق 

 :ز هذه الدراسة عن الدراسات السابقةييم  ما

، الفسـاد  الحـد ة أثر التحول الرقمي من أربعة أبعاد في آن واحد والتي تتمثل في )توفير الوقـت، ستتناول هذه الدرا

ور هذه العوامل على تحسين رضا المواطنين عن الخدمات ود   ،، العامل الصحي(تخفيض الروتين والبيروقراطية

ات الحديثـة التـي ي سـورية، حيـث تعتبـر مـن الدراسـالحكومية المقدمة عبر مركز خدمة المواطن الإلكترونـي فـ

 .عكاسه على الخدمة الحكوميةنعنوان واتتناول هذا ال

لـت التمييـز بـين ، كما تناوأثر التحول الرقمي من بعد واحد أو بعدين كحد أقصىفي حين تناولت الدراسة السابقة  

والاسـتفادة مـن عـدم الوقـوع فـي اللغـط من الإطـار النظـري الحكومة الإلكترونية والرقمنة والتحول الرقمـي ضـ

 الموجود في بعض الدراسات السابقة التي خلطت بين المفاهيم السابقة.
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 التحول الرقمي 
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 مفهوم التحول الرقمي: -1

، المدفوع بواسطة تبني التكنولوجيـا الرقميـة الحاد  في العالم اليوم  هي مرادف لوتيرة التغير  Digitalكلمة رقمي

فتتعلـق بتكيـف المنظمـة بـان تتبنـى التغيـر والإبـداع والاختـراع   Transformationالحديثة، أما كلمـة التحـول  

ي   ،2021فـي العمـل )الهـادي،  ة بدلاي من اسـتخدام الطـرق التقليديـة  الرقمي  اوجينولالحاد  من استخدام التك

166 .) 

 وعلى الرغم من حداثة هذا المفهوم إلا انه وجد تعريفات عديدة له أبرزها:

الاستثمار في الفكر وتغيير السلوك لإحدا  تحول جذري فـي طريقـة العمـل، عـن طريـق الاسـتفادة مـن  -

ويـوفر التحـول الرقمـي إمكانـات ة المسـتفيدين بشـكل أسـرع وأفضـل، صل لخدمـاالحير  التطور التقني الكب

افسية ومستدامة، عبر تحقيق تغيير جذري في خدمات مختلف الأطراف من ضخمة لبناء مجتمعات فعالة، تن

 مستهلكين وموظفين ومستفيدين، مع تحسين تجاربهم وإنتاجيتهم عبر سلسلة من العمليـات المتناسـبة، مـت ا

 لرقمي تمكين ثقافة الإبداع فـييل والتنفيذ، ويتطلب التحول اصياغة الإجراءات اللازمة للتفع ع إعادةمقة  رف

بيئة العمل، ويشمل تغيير المكونات الأساسية للعمل، ابتـداء مـن البنيـة التحتيـة، ونمـاذج التشـغيل، وانتهـاءً 

 (.5، ي 2020بتسويق الخدمات والمنتجات )حاج، 

يـة إلـى الرقمـي، أي التحـول مـن المعـاملات الورقشكل التقليدي إلـى الشـكل من ال  ةؤسسالمعملية انتقال   -

التغيير المرتبط بتطبيق التكنولوجيا الحديثة في مختلـف مجـالات العمـل مـن   المعاملات الرقمية، القائم على

 (.4، ي 2020اجل تحقيق أهداف المؤسسة في الوقت المناسب وبأقل تكلفة ممكنة )حسنية، 

 : مة الخدميةلرقمي في المنظمات العالتحول ااعد قوا -2

 ( 205، 2021)شديد،ة الخدمية كما يلي الرقمي في المنظمات العاميمكن تلخيص قواعد التحول 

  .تنسيق الخدمات، وسهولة الحصول عليها، والتعرف على کيفية الاستفادة منها  •

 .ةنيترو الإلكالفصل بين مقدم ومتلقي الخدمة، والترويج للخدمات   •

 .عمليات أقل وأسرع وأمان ـ خصوصية ـ في المعلومات   •

  .ري لتوحيد مستوى أداء الخدمات وانعدام الأخطاءعلى التدخل البشتقليل الاعتماد  •

   .لزيادة مستوى أداء الخدمة المشاركةالقابلية للتحديث من خلال  •

  .ايير الحوکمة من شفافية وإفصاح ونزاهةتطبيق مع •
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قة العمل رقمي هو الاستثمار في الفكر وتغيير السلوك لإحدا  تحول جذري في طريلاول لتح عني أن امما ي

فضل، بحيث يوفر  أالمستفيدين بشكل أسرع وعن طريق الاستفادة من التطور التقني الكبير الحاصل لخدمة 

في  ذرير جناء مجتمعات فعالة، تنافسية، ومستدامة، عبر تحقيق تغييالتحول الرقمي إمكانيات ضخمة لب

ر سلسلة اربهم و إنتاجيتهم عبستفيدين، مع تحسين تجت مختلف الأطراف من مستهلكين وموظفين ومخدما

من العمليات المتناسبة، مترافقة مع إعادة صياغة الإجراءات اللازمة للتفعيل والتنفيذ والمراقبة )بن شمس، 

 (. 25، ي 2017

 مميزات التحول الرقمي: -3

متاحة، ويتفاعل ويتواصل بها الناس، اعتماداً على التقنيات الويفكر  ش ويعملييع لتيإعادة تشكيل الطريقة ا -

 ة الخبرات العملية.مع التخطيط المستمر والسعي الدائم لإعادة صياغ

الصحة والتعلـيم والسـلامة والأمـن، وتحسـين تحقيق تغيير جذري في الخدمات المقدمة للأفراد في مجالات  -

 تجاربهم وإنتاجيتهم.

 ى التنبؤ والتخطيط للمستقبل.لتقنيات الحديثة لتكون أكثر إدراكاً ومرونة في العمل وقدرة علة من ااد تفسلاا -

 تمكين الابتكار بشكل أسرع لتحقيق النتائج المرجوة والسير نحو النجاح. -

، 2020تنافسية أعلى، وفرق عمل متطورة، واسـتدامة ثقافـة الإبـداع )حـاج، توفير استراتيجية لإيجاد قيمة   -

 (.6 ي 

 تقنيات التحول الرقمي: -4

حـول الرقمـي وتختلـف هـذه التقنيـات كـل حسـب الرؤيـة ا فـي التمـاد عليهـعتتعددت التقنيات التـي يمكـن الا

 هذه التقنيات هي:هم إن أف ي، وبناء على منظمة التعاون الاقتصاد والاستراتيجية التي وضعها

 البلوك تشين  .1

 الحوسبة السحابية  .2

 ة ضخم تحليل البيانات ال .3

 ت الجيل الخامس كاشب .4

 الذكاء الاصطناعي  .5

 القدرة الحاسوبية  .6

 ء انترنيت الأشيا .7

الرقمية: ي أهم تقنيات التحول الرقمي التي يمكن استخدمها في تقديم الخدمات تيمثل الشكل الآ   
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 والتنمية   الاقتصادي التعاون منظمة  المصدر الرقمي  التحول تقنيات (2  ) شكل ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ضرورة التحول الرقمي: -5

إلـى التطـوير وتحسـين ي تسـعى ت التـيئـاهللكافـة المؤسسـات واأصبح التحول الرقمي مـن الضـروريات بالنسـبة  

ؤسسـة بـل هـو والتحول الرقمي لا يعني فقط تطبيق التكنولوجيـا داخـل المخدماتها وتسهيل وصولها للمستفيدين،  

برنامج شامل كامل يمس المؤسسة ويمس طريقـة وأسـلوب عملهـا داخلـي اً مـن خـلال تقـديم الخـدمات للجمهـور 

في ربـط القطاعـات الحكوميـة أو الخاصـة ببعضـها بحيـث الرقمي تحول ال مهيل وتسريع، كما يسالمستهدف لتسه

إلحاحاً لتحول المؤسسة رقمياً، ويرجع ذلـك نجاز الأعمال المشتركة بمرونة، وقد أصبحت الضرورة اكثر  يمكن أ

لقـة متع ت ي الحياة سواء كانإلى التطور المتسارع في استخدام وسائل وأدوات تكنولوجيا المعلومات في كافة مناح

ا رد. لـذلك فهنـاك ضـغوط مـن كافـة  ت مع القطاع الحكومي أو القطـاع الخـاي أو كانـت تخـص الأفالمعاملاب

سسـات والهيئـات والشـركات لتحسـين خـدماتها وإتاحتهـا علـى كافـة القنـوات الرقميـة شرائح المجتمع علـى المؤ

 (.4، ي 2020)حسنية، 

 ( في النقاط الآتية:7 ، ي 2020 ،م)رشوان وقاسحسب  يوتتجلى أهمية التحول الرقم

 التكلفة والجهد بشكل كبير.يحسن الكفاءة التشغيلية وينظمها، ويوفر  -
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 يتيح فري لتقديم خدمات مبتكرة وإبداعية بعيداً عن الطرق التقليدية في تقديم الخدمات. -

 قدمة للمستفيدين.يعمل على تحسين الجودة وتبسيط الإجراءات للحصول على الخدمات الم -

العمــلاء سسـات والشــركات علـى التوسـع والانتشــار للوصـول إلـى شــريحة أكبـر مـن المؤ اعد سـي -

 والمستفيدين من الخدمات.

وبالنسبة للحكومـات، يمكـن للتحـول الرقمـي مـن زيـادة كفـاءة و فعاليـة الوظـائف والخـدمات الأساسـية وتقليـل 

و إمكانية تتبع المعـاملات   ة الأمنزياد   طريق  حتيال والفساد عنالازدواجية غير الضرورية لأنظمة و مكافحة الا

جاريـة آليـة فعالـة لمسـاعدة المدنية ، وبالنسبة للمنشآت التجارية، تعد المنصات الت  و تحسين المشاركة و المساءلة

الشركات وخاصة الشركات الصـغيرة والمتوسـطة الحجـم، علـى توسـيع الوصـول إلـى الأسـواق، وتبـادل السـلع 

ف أكثـر ارد البشـرية غيـر المسـتغلة، والتـي يمكـن أن تـؤدي إلـى وظـائل والمـوالأصومن  ةالخدمات والاستفاد و

 وأفضل في الاقتصاد.

 فوائد التحول الرقمي: -6

 (.:167، ي 2021يقدم التحول الرقمي فوائد عديدة بالنسبة للأفراد وللمنظمات أبرزها )الهادي، 

 بالتقليدية.استبدال العمليات الرقمية  -

 .طويري التر فيكزيادة وقت التف -

 تغيير نماذج العمل وتغيير العقليات. -

 مل وتقليل الأخطاء.زيادة كفاءة سير الع -

 تسريع طريقة العمل اليومية. -

 تطبيق خدمات جديدة بسرعة ومرونة. -

 تحسين الجودة وتطوير الأداء. -

 زيادة رضا المستفيدين. -

 .أفضلتقديم خدمات بوقت أقصر وجودة  -

فـي   نات والمعلومات التي ستساعد بـدورها متخـذي القـرارهائل من البيا  ون كمستك  موبمجرد تطبيق هذه المفاهي

خدماتها بالإضـافة إلـى تحليـل هـذه البيانـات والمعلومـات التـي   هذه المؤسسات على مراقبة الأداء وتحسين جودة

 ستسهل اتخاذ القرار وتحديد الأهداف والاستراتيجيات.
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 طلبات التحول الرقمي:مت -7

اكل التوثيـق ة في الواقع الحقيقي قبـل الانتقـال إلـى البيئـة الرقميـة، ومنهـا مشـقائمال  ت حل المشكلا -

 القائمة والتوقيع الإلكتروني.

حل مشكلات قانونية التبادلات التجارية وتوفير وسائلها التقنية والتنظيمية، ذلك إن جميع المبادلات  -

ميـة فـواتير والرسـوم الحكوفـع الة د يـنجـب وضـعها علـى الإنترنـت مثـل إمكاالتي تتعامل بالنقود ي

لية بينية بمعنى إنها تردد لتشمل كل من يقـوم لأداء ذه العموجعل ه  ،المختلفة مباشرة على الإنترنت 

 التعاملات التجارية مع المؤسسات الحكومية.

ب لـطالمنصات الإلكترونية، ، فبناء المنصـات يتتوفير البنى والاستراتيجيات المناسبة الكفيلة ببناء   -

حكوميـة وبينهـا وبـين بتفعيـل التواصـل بـين المؤسسـات ال  وسيط تفاعلي على الإنترنت يقومنشاء  إ

 ينها وبين مزوديها.المواطنين وب

 وبشكل عام تتطلب عملية التحول الرقمي توفر:

 لخطط والاستراتيجياتأولاً: ا

دامته، وكلمـا تمـت صـياغتها واسـت قميرلوالاستراتيجيات أدوات أساسية في تنفيذ التحول اتعُد السياسات والخطط 

ا، وتسـعى عادت بنتائج إيجابية فـي ت  بوضوح ودقة ل الرقمـي إلـى تحديـد حـول الدولـة رقميًـ اسـتراتيجيات التحـو 

ل ويمكن تق ل وتنسيقها، وتوفير مؤشرات حول جاهزية الدولة لهذا التحو  سيم هذه وأهداف واضـحة أولويات التحو 

تابعـة سـير الذي لابد مـن القيـام بـه لميقها. والقسم الآخر هو تقييم الأداء ي تحقة ففلومحددة، تتشارك عناصر مخت

لإمكانات والقدرات المتوافرة والمطلوبة، بالإضافة إلى معرفة مقدار التكـاليف التـي تـم صـرفها، العمل، وتحديد ا

ل ذ إن ،  إ( Matt, Hess & Benlian, 2015, p 340مـل ونجاحـه )والتي بحاجة إليها لإكمـال الع آليـة التحـو 

جية واضحة من قبـل مجموعـة مـن الخبـراء فـي المجـال الرقمي بالمؤسسة تعتمد في الأساس على وضع استراتي

بالمؤسسـة  هداف المراد تحقيقها، مع ضرورة متابعة تنفيذ هذه الاستراتيجية من قبل الإدارة العليـابالأولويات والأ

ي الاعتبار أن تكـون صياغة الاستراتيجية لابد من الأخذ ف  وعند   حه،اجلضمان سير العمل بالطريقة الصحيحة ون

ــا المعلومــات والاتصــالات،تكنولو ــة هــذه  جي ــار مرون والمــوارد البشــرية مضــمنة فيهــا، كمــا يؤخــذ فــي الاعتب

ة، حيطـمللتكنولوجيا المتغيرة، وتتأثر بالعوامل الأخـرى االاستراتيجية وقابليتها للتطوير والتغيير، كونها ترتبط با

ل، وجاهزيتها م ستعدادها للتعامل مع كل تغيير يتطلبهوا والبشرية والمادية،  ن حيث الإمكانيات الإداريةهذا التحو 

ركات إذ أن تطبيق استراتيجيات التحول وخططه يتأثر سلبًا بالمشاكل المالية، سواء على مستوى الحكومة أو الشـ

ل ومتابعتها، وأن لا ياف علشرلإاالخاصة. لذا لابد من تعيين جهة مسؤولة عن  توقف دورها ودور ى عملية التحو 
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يجيات والإشراف عليها فحسب؛ بل المشاركة في تنفيذها أنه يساهم فـي رار كذلك على وضع الاستراتأصحاب الق

 (.Sousa & Rocha, 2018 , p 331منع مقاومته )تقبلها من جانب الأفراد، والمؤسسات المختلفة بالدولة وي

 الموارد البشرية اً:ينثا

ل الرقمي، و كومـات من أهم مؤشرات جاهزية الدولة لـه، إذ أن فاعليـة الحتعُد الموارد البشرية الأساس في التحو 

تخـدمها  الإلكترونية ونجاحها تقاس عن طريق قياس مدى التفاعل والاسـتخدام مـن قبـل الأطـراف الأخـرى التـي

 بقى بـدون فائـدة إذا لـم يـتمبنية الحكومة الإلكترونية، فإنها ست  كانات إم  ت نالحكومة الإلكترونية كالأفراد ومهما كا

ا من قبل الأفـراد سـواء فـي التعـاملات الشخصـية، أو التـي تـرتبط بالعمـل المهنـي فـي استخدامها والاستفادة منه

 (.(Alghamdi,, 2016, p 53المؤسسات المختلفة، 

لبنيـة الأساسـية لأكثـر ساسـية فـي اسـتخدام التقنيـة إذ إن ارات أمهـا  ةويحتاج الفرد المستخدم لهذه البنية إلى ثقافـ

يمة ضـعيفة إذا لـم يملـك المواطنـون المهـارات اللازمـة للحصـول عليهـا ت الرقمية تقدمًا ستصبح ذات قالحكوما

ة ة لقلـنتيجـ  العديد من الإخفاقات الأمنية، وقد يكون ذلك  واستخدامها.  كما تلعب العوامل البشرية دورًا رئيسًا في  

هذا الجانب لمـا لهـم   مسؤولين المشاركة والتعاون فيولابد لجميع متخذي القرار والالمعرفة والخبرة التقنية لديها  

صصـين من إمكانية للتأثير والتأكيد, وزيادة التقبل للخدمات الحكومية في صورتها الرقمية على أهمية وجـود متخ

 (647 ,2016 ,ؤهلاتهم،الات العمل المناسبة لمهـاراتهم ومـسب مجم حهيفي تقنية المعلومات، وإسناد المهمات إل

Choi). 

 هم المورد الأساسي لتشـغيل المكونـات الأخـرى والسـيطرة عليهـا،ث  يعد هذا العنصر من أهم عناصر النظام حي

 (.283-282، ي 2008)عليان،  معلومات يقوم بتحليل المعلومات ووضع البرامج وإدارة نظم ال

 بشرية الآتي:ال ارد وموتشمل ال

 جات عملية التحول الرقمي. المستخدم النهائي: هو ذلك الفرد الذي يستفيد من مخر -

متخصصي النظم: هم الأفراد الذين يقومون بتطوير وتشغيل نظم المعلومـات والبرمجيـات والتقنيـات، أي  -

 إنهم المتخصصون في تحميل نظم المعلومات وتصميمها، ويشمل المتخصصون على: 

ت والنظم، ويعملون مع نظم: هم أفراد متخصصون يدرسون مشاكل الأعمال، ومتطلبات المعلوماي المحلل -

 خدم في تطوير نظم التحول الرقمي.المست

المبرمجين: هم متخصصو المعلومات والبرمجيـات الـذين يسـتخدمون الوثـائق التـي يقـدمها محللـو الـنظم  -

 لترزميها وتخزينها على برامج الحاسوب.

ويعملـون علـى تشـغيل   هم الأفراد الذين يقومـون بإدخـال البيانـات والمعلومـات إلـى الحاسـوب ن:  غليشمال -

 (.283-282، ي 2008)عليان، النظام 

 الأمن والتشريعات:ثالثاً: 
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إذ لابد من توافر تشريعات تنظم عمليـات الإتاحـة والاسـتخدام للخـدمات الحكوميـة، تكمـن أهميـة وجـود قـوانين 

مات التقليديـة عـن لات الإلكترونية فـي البيئـة الرقميـة فـي الاخـتلاف بـين طبيعـة الخـد لتعامبا  ةصوتشريعات خا

ا أساسـيًا، نذ إن مـن أهـم يجاد تشريعات تنظم هـذا الاسـتخدام، وتغطـي كالإلكترونية ما يجعل إ افـة جوانبـه مطلبًـ

ريعات لتجنب المشاكل التـي والتشين ناالأمور الواجب القيام بها عند تطبيق عملية التحول الرقمي هي تحديث القو

 ,Choi, et alلكترونيـة انوني المتبـع، مـع مـا تتطلبـه الحكومـة الإقـد تطـرأ فـي حـال عـدم تناسـب النظـام القـ

2016,649 ) ) 

أمن المعلومات أحد العوامل المهمـة للتنبـؤ بتقبـل اسـتخدام الخـدمات الحكوميـة الإلكترونيـة مـن قبـل الأفـراد   يعُد  

فـي هـذا الجانـب أيضـاً،  عامل مع بياناتهم الخاصة، لذا فـإن المصـداقية والموثوقيـة تـدخلانها تتلأن  ،والمؤسسات 

لضــمان اســتمرار العمــل وجودتــه، مــع وضــع  كــل حكومــة اتخــاذ التــدابير الأمنيــة المناســبةوبــذلك يتعــين علــى 

 ,Kumar et elا )ل معهـعامـتلاستراتيجية للاستجابة للحالات الطارئـة والمفاجئـة التـي تتطلـب حلـولًا سـريعة ل

2018, p12) 

 البنية التحتية:رابعاً: 

الاعتبار الجانب التقنـي، قرار تحويل حكومتها التقليدية إلى حكومة إلكترونية لابد من أخذها في دولة ما    عند اتخاذ 

 ومـدى  ات،مد من حيث جاهزيتها لهذا التحول كونه يعتمد في الأساس على التكنولوجيا والإنترنـت فـي تقـديم الخـ

 كفاءة هذه التقنيات ومهارات الأفراد في استخدامها

 

 :حول الرقميمعوقات الت -8

 أبرزها:يمكن أن تواجه عملية التحول الرقمي معوقات ومخاطر عديدة 

مخاطر أمن المعلومات في وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات خصوصا فيما يخص عمليات  -

 القرصنة الإلكترونية.

 راطية.ي استخدام التكنولوجيا داخل المؤسسات بالإضافة إلى عامل البيروقءة فكفالاضعف ونقص  -

ــي حســن اســتخدام تكنو - ــرة للمــوظفين ف ــت ونقــص الخب ــا المعلومــات ضــعف شــبكة الأنترني لوجي

 (.7، ي 2019، وقاسموالاتصالات )رشوان 

ثـل لكافـة الأم  مارثتالرقمي سن تشريعات وتغيرات قانونيـة تمكـن الإدارة مـن الاسـ  يتطلب التحول -

راءات الروتينيـة فـي سـن تأخير بسبب الإجمن الإبطاء وال  موارد المؤسسة، إلا أنه هناك احتمالات 

 تلك التشريعات.
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لذلك فان الأمـر يحتـاج  المصطلح،فمازال الكثير من القيادات الإدارية يجهل هذه  غموم المفهوم:   -

 إلى توضيح المفهوم وتوفير الأرضية الفكرية له.

رات علـى صـعيد غيير: إن إقامة مثل هذه المشـروع تحمـل فـي طياتـه الكثيـر مـن التغييـالت  اومةقم -

ات ممـا يسـتلزم تغييـراً  فـي القيـادات صـلاحيالمنظمات والأقسام والشعب وإعادة توزيع المهام وال

الإداري ة والمراكز الوظيفية ، لـذا فإنـه سـيكون هنـاك مقاومـة تغييـر علـى كثيـر مـن المسـتويات 

 لتحول الرقمي.رية لدالإا

قنية المعلومات خاصة على مستوى الدولة ككل، كما الحاجة الكبيرة إلى الإمكانيات المادية لتوفير ت -

ور مستمر، الأمر الذي يجعل اللحاق بهذه التطورات صـعباً، وأن هـذه التقنيـة أن هذه التقنية في تط

، 2021،  وآخـرون)رمضـان  يرهـا  توف  يمتشابكة ومتكاملة الأمر الذي يجعل من الصعب التدرج ف

 (841ي 
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 ني الفصل الثا

 أثر التحول الرقمي على الخدمات الحكومية
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 مقدمة 

 
حيث  لمواطنيها،  المقدمة  للخدمات  وفعالية  كفاءة  أكثر  خدمة  تقديم  في  عملياتها  لتحسن  جهوداً  الحكومات  تبذل 

لومات تغييرات في طريقة تعامل الحكومات مع مواطنيها، مما أدى المع  جياول قدمت التطورات السريعة في تكنو

م الخدمات في القطاع العام، ولكن بعد أكثر من لى ادخال مفهوم الحكومة الالكترونية كطريقة رئيسية في لتقديإ

ديات لم تحالعا  عشرة أعوام على تنفيذ العديد من مشاريع الحكومة الإلكترونية واجهت الحكومات في شتى أنحاء

ين، وقد بينت الدراسات أن السبب في عدم التبني إنما عديدة، وكان أبرزها عدم التبني والاستخدام من قبل المواطن

 ,.Aljazzaf et al., 2010; Colesca, 2009; Teo et al)ى تراجع الثقة في الحكومات وممارساتها. يعود إل

2008).. 

للإدارا  السابقة  الجهود  واجهت  فالع  ت فقد  الامة  من  العديد  الرقمنة  الرفض ي  حتى  أو  التبني  عدم  منها  مشاكل 

الخد والا  التقليدية في طلب  للعملياتكون في  مات، لأنها  عتماد على الطرق  تكرار  الموجودة   ت كثير من الأحيان 

 قدرة  أكثر  فعلاً ولكن بطريقة رقمية، دون التفكير في دعم هذه العمليات وإعادة تصميمها بحيث يكون المواطن

والوجود   جة إلى طلبها عن طريق الموظفينعلى قبولها باعتبارها بديل موثوق للحصول على الخدمات دون الحا

 Mergel et al,2018)) المادي في المكاتب الأمامية. 

ظهر التحول الرقمي كمصطلح يصف الانتقال من جهود الرقمنة إلى مراجعة شاملة للسياسات والعمليات ذلك  ل

ماموالخد  أجلت  تجارب    ن  الأمامي اخلق  الخطوط  في  والعاملين  للمواطنين  أبسط  حين  ةستخدم  في  ركزت ، 

لزيادة كفاءة (  الموازية)مات الرقمية  موجات الرقمنة السابقة على الانتقال من الخدمات الرقمية التناظرية إلى الخد 

ستها من ت الحكومية وإعادة هند لخدمام ايميهدف التحول الرقمي إلى إعادة تصبينما  وفعالية الخدمات الحكومية،  

 . Mergel et al,2018)) المتغيرةالمستخدمين  الألف إلى الياء لتلبية احتياجات 

 

 من الإلكتروني إلى الرقمي:التحول 

عمل  طريقة  لتحديث  والاتصالات،  المعلومات  تكنولوجيا  استخدام  لوصف  مصطلحات  عدة  الدراسات  تستخدم 

الحكومة -الرقمنة    –تقديم الخدمات الإلكترونية    -الإدارة الإلكترونية   -لكترونيةمة الإحكو لاالإدارة الحكومية مثل  

ي بداية التسعينات من العقد القرن المنصرم، الرقمية والتحول الرقمي(، حيث ظهر مطلح الحومة الإلكترونية ف

 .ةواستخدامه كأداة أساسية في الإدار عندما بدأت الحكومات بدخول عالم الويب 



 

23 
 

ا  كلبش تقديم  لجعل  المبذولة  الجهود  إلى  الإلكترونية  الحكومة  تشير  للمواطنين  عام،  ويمكن  كفاءة  أكثر  لخدمات 

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، حيث تصف النماذج في الحكومة الإلكترونية الوصول إليها باستخدام الويب و

الأول التواجد  من  وتدريجية  خطية  عملية  بأنه  البناء  والتفاعل ش   لىع  يهذا  المعلومات  توفير  إلى  الإنترنت  بكة 

المعاملات  خدمة  من  وتقديم  تتطور  الإلكترونية  الحكومة  من   نضجاً  الأعلى  المستويات  هذه  مكتب   مع  مشكلة 

 Fischer etأمامي )معلومات موجودة على الموقع الإلكتروني( إلى مزيج من الواجهة وحلول المكتب الخلفي )

al,2021 .) 

من خلال النسخ المتماثل الإلكتروني الرقمنة على أنها تحويل نقي للبيانات التناظرية للتخزين الرقمي،    همفتُ   ابينم

 (. Mergel et al, 2019)لحالية بدون التغييرات في الهياكل الإدارية والتنظيمية  للهياكل والعمليات التناظرية ا

ت في المؤسسات العامة، على سبيل المثال من خلال ناسيح توفي الواقع، أدت هذه الجهود بالفعل إلى نتائج مهمة  

عن كون سير العمليات   لتحويل المعلومات ومع ذلك في هذه المرحلة ، غالبًا ما يتم التغاضيتوفير الوقت عند ا

 سير العمليات غير فعال، ويتم التركيز أكثر على التقدم الحاصل في ظل هذا الإمكانيات   أي أنغير فعالة رقمياً  

 لوجية المتاحة. نوتكال

ال على  ينطوي  لا  الذي  الرقمي  التحول  دور  يظهر  تغيير وهنا  إلى  يتعداه  بل  فحسب  والعملي  التنظيمي  تغيير 

مؤسسي أكثر شمولاً ليضم التغييرات الثقافية وفي الهياكل الإدارية والمؤهلات وفي طريقة التفاعل مع المواطنين 

تق الطبيعة الاجتماعية  لخا  ميد والتأثيرات طويلة الأجل في طريقة  الرقمي على  التحول  لذلك يركز  العامة،  دمات 

الفنالت التقنية  التفكير في الأمور  من مجرد  بدلاً  التغيرات  لهذه  يوجقنية  ذلك لا  الرقمنة   د ية، ومع  بين  حد فاصل 

 (.Fischer et al,2021اعتباره تغييراً شاملاً ) نوالتحول الرقمي نظراً لنسبية ما يمك
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 والتنمية   الاقتصادي التعاون ظمة من المصدر الرقمي التحول مراحل  (3  ) شكل لا

 

رقمية   حكومة  إلى  المبتكرة،  إلى  التقليدية  من  الحكومة  بنقل  للحكومات  الناجح  التكنولوجي  التحول  يحقق  كما 

 .(Mahmood, 2018وشفافة وخاضعة للمساءلة تلبي توقعات المواطنين ومطالبهم )

أسه أن  بعد  ملحة  ضرورة  الرقمية  العامة  الخدمات  توافر  تجربة  بات  بمستوى  الارتقاء  في  الخاي  القطاع  م 

وبات   بثقة العملاء،  الأحيان  كثير من  في  ترتبط  المسألة  هذه  أن  إلا  التطور،  هذا  الحكومات مواكبة  من  متوقعاً 

رون بالرضا عن الخدمات العامة أكثر ميلاً إلى الثقة في يشع ين  ذ لالأفراد في حكوماتهم، وقد تبين أن المواطنين ا

الحك بمقدار  أداء  إجمالاً  بغيرهم  9ومات  مقارنة  إدراك  ،  أضعاف  يمكننا  التي  الأخرى  الفوائد  عن  وبالحديث 

تق أيام الأسبوع، وتستمر في  المكاتب الرقمية مفتوحة للجمهور على مدار الساعة طوال  يلُاحَظ أن  م ي د أهميتها، 

التقليدية، كما أن   لى عكس المكاتب “،ع  19  -كوفيد  ”تها حتى في أثناء أزمات الصحة العامة، مثل جائحة  دماخ

قطاع  دعم  في  يسهم  ما  الشركات،  على  الإداري  العبء  من  وتقلل  طويلاً  وقتاً  تستهلك  لا  الرقمية  المعاملات 

جائحة   تداعيات  من  الاقتصادات  تعافي  ظل  في  معالجة  ” 19  -كوفيد  “الأعمال  أتمتة  فإن  ذلك،  على  علاوة 

الإنتاجية   تعزيز  على  تعمل  وتوجيهها الحالات  الموارد  وتحرير  المتراكمة  الأعمال  وتقليل  كبيرة،  بدرجة 

“ حينما كانت السرعة والمرونة    19  -كوفيد  ”ولويات الأخرى، وهي ميزة أخرى شهدناها في أعقاب جائحة  للأ

)مثل   الحيوية  الخدمات  ااناعإلتقديم  الأهميةت  بالغ  أمراً  الطبية(  والخدمات  يستفيد موظفو   ،  لبطالة  القطاع  كما 

ا من  المجال العام  يفسح  ما  وهو  المواطنين،  رضا  ويزداد  إليهم  الموكلة  المتكررة  المهمات  تقل  حيث  لرقمنة، 

 . (2020،  لمستويات أعلى من الرضا الوظيفي. )دوب وآخرون
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المواطنين بالحكومة   وايمان  الرقمي تأثير ايجابي كبير على ثقة  حولللت  ن( أ2018)،  Mahmoodوتشير دراسة  

ت المقدمة، ويعتبر هذا تأثير طبيعي مع الأخذ في الاعتبار أن أداء الحكومة يتحسن ضا المواطنين عن الخدماور

 إذا كان هناك تحول حقيقي.

 

 أثر التحول الرقمي على الخدمات الحكومية: 

 

 ة أو  إلى التأثيرات قصير رديد آثار التحول الرقمي، وغالباً ما يشاتحعام لكل شبنموذج مقبول  لا يوجد 

 . (OECD, 2013)متوسطة الأجل بالنتائج أو المخرجات، بينما يشار إلى التأثيرات طويلة الأمد بالأثر 

نما حة بيمصللاداخلياً أو على أصحاب  علاوة على ذلك ترتبط النتائج أو المخرجات إلى التأثيرات على المنظمة  

ا لتحديد تقييم أثر التحول الرقمي والأساليب لقياس هذ لأثر عموماً بالتأثيرات على المجتمع، وهذا الأمر بايرتبط ا

 .(Fischer et al,2021الأثر تعتبر تحدياً )

أربعة من  الحكومية  الخدمات  على  الرقمي  التحول  أثر  بدراسة  البحث  هذا  في  الوق  سنقوم  )توفير  ، ت أبعاد 

 من الروتين والبيروقراطية، الحد من الفساد والعامل الصحي( يض تخفلا

 

 

 وفير الوقت : تأولاً 

من أكثر العوامل التي تواجه المواطنين التواجد الفيزيائي في أماكن الحصول على الخدمات ضمن أوقات العمل 

الحكومية، بالإضافة   م هتلاممعا  لإتمامالرسمية، مما يضطر البعض إلى الاضطرار إلى ترك أعمالهم وأشغالهم  

 هذه الخدمات. إلى الوقت الطويل الذي يستهلكه في الحصول على  

للأشخاي من خلال كم والجهد  الوقت  توفير  تعتمد على  الحكومية  المؤسسات  داخل  الرقمي  التحول  فكرة  أن  ا 

عل المختلفة  الحكومية  الجهات  بين  والترابط  التكامل  وتعزيز  كفاءة،  أكثر  الخدمات  الوطني، ستوى  الم  ىجعل 

الحك نهج  إلى  المنعزلة  الوحدات  مفهوم  من  الانتقال  الشبهدف  الرقمية  نصرالله، ومة  )المصدر،  والمتكاملة  املة 

2020 ،12 .) 

هنا يأتي دور التحول الرقمي في توفير الوقت والجهد فبحسب المجلس الوطني الألماني للرقابة التنظيمية يحقق 

 ة: يتالتحول الرقمي الفوائد الآ 

 

 



 

26 
 

 

 

الثانية   الطبعة  الرقمي  للاقتصاد  العربية  الرؤية  على   فان  2020بحسب  الحكومات  قدرة  يعزز  الرقمي  التحول 

وتوفيرها للمواطنين بجودة أعلى وقدرة على الوصول في كل مكان وعلى مدار الساعة، تقديم الخدمات العامة  

 م. هوهذا بدوره يحسن مستوى التفاعل بين المواطنين وحكومات

القدرة على إيصال الجوانب الإيجابية   ين على استخدام التكنولوجيا والخدمات الرقمية أينا أن تشجيع المواط مك

الخدم الاستخدام،  لهذه  وسهولة  الوقت  توفير  مثل  النتائج  لتقدير  أكثر  يميلون  انهم   ,.Faulkner et al)ات، 

2019). 

 

 

ا تبين من خلال  الرقمكما  للتحول  الوطني  اادر ع الص  يلتقرير  تنظيم  لعام  ن هيئة  الرقمية  لاتصالات والحكومة 

  77مليار درهم،    11يوفر مايقارب    2021-  2018حكومة نحو التعاملات الرقمية البلوك تشينأن تحول ال  2020

وثيقة حكومية،    389مليون ساعة عمل،   من   1.6مليون  التخفيف  وبالتالي  الطرقات،  على  السير  من  كم  مليار 

 تية. ك البنية التحواهتلاقة اطاستهلاك ال

 ادية للهوية والجنسية الآثار الآتية: الهيئة الاتح -كان لمشروع القيد الرقميكما 

 التنظيمية  للرقابة  لمانيالأ الوطني  المجلس المصدر  الرقمي للتحول الهائلة  الإمكانات    (4) ل الشك
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 % من نسبة المراجعين  80تخفيض  •

 أيام إلى دقائق   3تخفيض زمن انجاز المعاملة من  •

 كل معاملة إلى صفر في كل معاملة لإنجازورقة   29من  •

 صفر  إلى  درهم 75تخفيض تكلفة المعاملة من  •

 كل معاملة.  لإنجازإلى صفر  3تخفيض الزيارات من  •

 

 

 ض من الفساد:التخفي ثانياً:

تعد ظاهرة الفساد المالي والإداري ظاهرة عالمية واسعة الانتشار ذات آثار مدمرة، وتختلف درجة شموليتها من 

ه العديدة ذلك من خلال الأوجتجلى  وي  .ةالعالم متقدمة كانت أو متخلف مجتمع إلى آخر، لم تسلم منه أي دولة في  

منها والتي  والإداري  المالي  الضريب   للفساد  والتهرب  الاموال  وتبيض  تحويل  التعسف الرشوة،  والجمركي،  ي 

 (. 2019)مراد، ت وسوء استخدام الوظيفة وتفشي المحسوبية والوساطة في تنفيذ المعاملا

لات الفساد، فالرقمنة تتيح تبادل بياً في تخفيض معد ايجا  راً ثأالدراسات أن للتحول الرقمي    وقد أظهرت العديد من

(، وذلك من خلال Chêne 2012اطنة والشفافية )ين الحكومات والشعوب مما يشجع الانفتاح والموالمعلومات ب

تناسق المعلومات، وأتمتة الإجراءات، للموظفين العموميين وتقليل الوسطاء  تقييد حرية التصرف   الحد من عدم 

 (.  Grönlun et al  ،2010ة ) قراطييروبلوا

ايجابياً وهاماً في مكافحة الفساد،  Sheikh et al  ،2021كما جاء في نتائج دراسة ) ( أن للتحول الرقمي تأثيراً 

 ممن خلال تحسين المسائلة والشفافية في مؤسسات القطاع العام  

تحسين   بتكاليف منخفضة، وتعمل على  داريةالإ  ةي في التقليل من إساءة استخدام الرقابقد يساعد الاختراق الرقم

 أس المال الاجتماعي.جو شفاف للمعلومات العامة وتنمية ر التتبع الرقمي للفساد، وبناء

الدراسة البلدان محط  الرقمية في  التكنولوجيا  العام من    نجح استخدام  القطاع  الفساد في  القضاء على  خلال في 

 فاعلها مع شعبها. يقة توطر ةتغيير كل من طريقة عملها الداخلي

( التي تمت على  Haafst ،2017كما أظهرت دراسة  الفساد على عدة مستويات دولة حيث تمت درا  171(  سة 

 وأثر الرقمنة على الفساد، وكانت النتيجة أن الرقمنة تؤثر بشكل كبير على الفساد و أن ارتفاع مستوى الرقمنة من 

 شأنه أن يؤدي إلى حكومات أقل فساداً. 
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ً ثال  :  ةوالبيروقراطيالروتين : ثا

علومات الخاصة بكيفية الوصول إلى محيراً، وفي أغلب الأحيان تعُرَم الم  ربما يكون إتمام الخدمات العامة أمراً 

من   العديد  زيارة  المستخدمين  على  ويجب  فهمها،  يصعب  بيروقراطية  بلغة  المواقع الخدمات  أو  المكاتب 

ً   خدمة.بكل    الإلكترونية المختلفة الخاصة لثبوتية   إرفاق نسخ من الوثائق اوعادة ما تقتضي الطلبات المقدمة أيضا

رة بعدد من التوقيعات، والعديد من النماذج عبر الإنترنت لا تقل تعقيداً عن النسخ الورقية. هذا المطبوعة والممهو

تجربة   تفاوت  إلى  وغابالإضافة  الحكومية،  الإلكترونية  المواقع  عبر  يحاً  بلالمستخدم  إلى ما  المستخدمون  تاج 

رقم  وهويات  طلباتهحسابات  لإتمام  متعددة  من   ،مية  كثير  ففي  التوقعات،  مع  تناقض صارخ  في  ذلك  كل  يقف 

تعقيد الخدمات العامة مقارنة بالتسوق عبر الإنترن ت، ويطمحون الأحيان، يعجز الأفراد عن إدراك سبب زيادة 

يطة ويتوقعون ون في توافر المعلومات بلغة واضحة وبسويرغب ة،  عرللوصول للخدمات المطلوبة على وجه الس

دة  )دوب وآخرون، رقمية بصورة مثالية من خلال خوم جولة رقمية واحالمعاملات عبر القنوات الإتمام جميع  

2020 .) 

كافة على    فان للتحول الرقمي آثاراً واسعة النطاق  2020نية  بحسب الرؤية العربية للاقتصاد الرقمي الطبعة الثا

أسا فهو ممكن  الاجتماعية  الأنشط  والإمناحي  العمليات  أتمتة  في  الكفاءةسي  يعزز  التي   جراءات مما  التشغيلية، 

 . تتضمن تقليل تكاليف المعاملات وتخفيض أعباء الموازنات بشكل عام وهذا بدوره يؤثر إيجابياً على الإنتاجية

ء على الفساد كومة، حيث يسهم هذا التحول في القضاا الححتهرطيعد التحول الرقمي من أبرز وأهم الملفات التي  

الخدموالبيروقراطية إتاحة  خلال  من  وذلك  وتكلفة ،  بسيطة  بطرق  والمواطنين  المؤسسات  لجميع  الرقمية  ات 

 (. 2020ملائمة في أي وقت وأي مكان )محمدين، 

ية والروتين، حيث  وقراطبير لا( أن من أهداف التحول الرقمي هو القضاء على  2020كما ذكر )الشيشي،   •

المع من  الانتقال  الإلكتإن  إلى  الورقية  النظا   ية روناملات  تطور  في  كبير  شكل  في  السياسي    ميساهم 

 والقبول الشعبي، فهو سيوفر الوقت والجهد لأن الخدمة سستم بدون عواقب أو صعوبات تذكر.

القطاع الخاي  التقنية عن حاجة  القطاع العام إلى  القطاع العام من المشكلات ا، فلإليه  لا تقل حاجة  دى 

د  يدفعه  ما  البحالإدارية  إلى  لهذ ائما  حلول  عن  من  ث  الإدارة  أسلوب  تغيير  حلول  ومن  المشكلات،  ه 

الإلكترونية   فالإدارة  المرن،  الإلكتروني  الأسلوب  إلى  الجامد  د التقليدي  )القيسي  حسب  (  2012راسة 

 دارة الإلكترونية يحقق للعمل الإداري المزايا التالية:  لإبا  ذ الأخو على البيروقراطية  تساهم في القضاء
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كفاءة • ا  رفع  مع  الأداء  المطلوبة،  المعلومات  وأشمل  أحد   توفير  طريق  عن  أساسا  ذلك  ويتم  لإداري، 

كذلك تسهيل تبادل المعلومات وسبل الاتصالات  تيسير الحصول على أي منها بعد تصنيفها إلكترونيا، و 

 يم إلى الحصولن مرحلة التقد المعنية، كما أن تدوير المعلومات يتم إلكترونيا مارات  الإد   الإلكترونية بين

على الموافقة بين الإدارات المختلفة والمتعاملين معها، بمعني أن الإجراءات يمكن أن تنجز خلال دقائق 

 و أيام. أو ثوان بدل ساعات أ

المطلوبة من جهة الإدخال الأولية، أي ومات  معللازيادة دقة البيانات نظرا لتوفر إمكانية الحصول على   •

البيانات    أن   بصحة  االثقة  أعيد  التي  دقة المتبادلة  عدم  من  القلق  وسيغيب  مرتفعة،  ستكون  ستخدامها 

 المعلومات والأخطاء الناجمة عن الإدخال اليدوي. 

تعبئة البيانات قية والور  الإدارية، فمع توفر المعلومات بشكلها الرقمي تتقلص الأعمال  تقليص الإجراءات  •

تقدي إلى  الحاجة  تنعدم  كما  المسيدويا،  من  نسخ  الورقيةم  متاحة،    تندات  تقنيا  تقديمها  إمكانية  أن   طالما 

بشكل رقمي فإن ذلك    ويترافق مع هذا الاستخدام الأمثل للطاقات البشرية، فإذا ما تم احتواء المعلومات 

استخدام وإعادة  تحريكها  إلى سهولة  توجيه  كترونإل  اهسيؤدي  الممكن  من  مكان لآخر، وسيصبح  من  يا 

 ( 2012)القيسي  عمال أكثر إنتاجية.ل على مهام وأ البشرية للعم الطاقات 

 رابعاً: العامل الصحي: 

بين   من  الرقمي  التحول  كان  الماضية،  القليلة  السنوات  الأعمالفي  لقادة  مناقشة  الأكثر  ومعلمي  الموضوعات 

من   فالعديد  التح مات،  منظلاالإدارة.  أهمية  فهم  الرقميمع  ك ول  الجديد،  الاتجاه  هذا  في  في والتفكير  بطيئةً  ان 

الوضع   تغيير  للك استيعاب  الحتمي،  التحول  لهذا  التبني  وعدم  الممانعة  من  الخوف  ذلك  في  والسبب  الراهن، 

الجهود  تغييرات طفيفة،    تركزت  تحمل  التي  الصغيرة،  المشاريع  في  الجهود  بذل  تم  الآخرين،    لم منلتعاوعلى 

ولك  جذري  تغيير  لإجراء  ملاءمة  أكثر  وقت  معوانتظار  عام   ن  وجدت COVID-19وتفشي    2020بداية   ،

رونا. حيث لجأ المنظمات نفسها على حين غرة غير مهيأ للظروف الطبيعية الجديدة التي أحدثها واقع فيروس كو

الأ أجل  من  الآمن  الإنترنت  عالم  إلى  الناس  من  بعد  والت  بارخالملايين  عن  والعمل  والتواصل  والتعليم   -رفيه 

 (. Scott, 2020من مهمة إلى حرجة للغاية )رقمي ول التحولت ضرورة التح

 

قطاع   يعد  كورونا    الاتصالات لم  فايروس  زمن  يقتص19  )كوفيد في  عن   ىعل  ر(  والبحث  التقليدي  التواصل 

البي لاستخدام  الفقري  العمود  يشكل  بات  بل  الأفراد والمحات  ناالمعلومات،  قبل  من  الرقمية  والتطبيقات  تويات 

مرارية النشاط الاقتصادي والاجتماعي في ظل التباعد الاجتماعي والإغلاق ضمان استوالحكومات والشركات ل

 ( 2020ماني، )الجور الكامل في معظم دول العالم
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-case-19-covid-time-transformation-rabvoices/digitalhttps://blogs.worldbank.org/ar/a

mena 

وحياة   العامل  اقتصاديات  في  ثورة  كورونا  جائحة  الرقمي أحدثت  التحول  في  الكبير  التسارع  بسبب  اأفراد 

((Gabryelczyk, 2020 الأدوات وتمثل  االرق  ،  أمية  ونمط لآن  والعادات  الحياة  نمط  للحفاظ على  داة مركزية 

، وبالتالي  (Amatulli et al., 2021) ك في ظل إجراءات التباعد المفروضة لاحتواء فيروس كورونا  الاستهلا

لك ذ والتحول الرقمي بالاستفادة من هذه الأدوات الرقمية التي يمكن للمواطنين استخدامها  قامت الشركات بتسريع  

هذ لتقدي يقتصر  ولم   ، الرقمية  الخدمات  للحصول على  بساطة  أكثر  الأمر  م خدمات  الخاي وإنما  ا  القطاع  على 

 . (Sestino, 2021)القطاع العام أيضاً 

 

 

 

 

 

 الخلاصة: 

أكثر مما مضى لتحول المؤسسة رقمياً، ويعود ذلك وبشكل أساسي إلى التطور  قد أصبحت الضرورة ملحة  الآن  

معاملات انت متعلقة بالام وسائل وأدوات تكنولوجيا المعلومات في كافة مناحي الحياة سواء كخد ستا  المتسارع في

ح المجتمع مع القطاع الحكومي أو القطاع الخاي أو كانت تخص الأفراد. لذلك هناك ضغط واضح من كافة شرائ

، وعلى الرغم من أن قميةلرا  ات على المؤسسات والهيئات والشركات لتحسين خدماتها واتاحتها على كافة القنو

التقنيات الحديثة، وعدم تقبل ن قبل   مادة في التكاليف نتيجة لاستخداالتحول الرقمي ممكن أن يترافق بداية مع زي

سي  التي  الآثار  أن  إلا   والمواطنين،  كافة الموظفين  على  إيجابي  بشكل  ستنعكس  البعيد  المدى  على  تحقيقها  تم 

 الأطراف.

 

 

 

 

 

https://blogs.worldbank.org/ar/arabvoices/digital-transformation-time-covid-19-case-mena
https://blogs.worldbank.org/ar/arabvoices/digital-transformation-time-covid-19-case-mena
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 ( 90 ،2000)المحياوي،  المصدر  الخدمة جودة ممفهو (5  ) الشكل 

 

 تعريف الخدمة: -1

غير ملموس يقدمه طرف الى طرف آخر دون أن ينتج عن ذلك ملكية شـيء مـا, فتقـديم   عمل أو أداءالخدمة "أي  

 (..(Alwadi,. & Mohamed, H 2009,213)الخدمة قد يكون مرتبط بمنتج مادي أو لا يكون

ف الخدمة بأنها ف منـتج مـادي، آخـر، رغـم أنهـا يمكـن أن تكـون مرتبطـة بقدمه طرف لطـرف داء يوأ  لعكما تعر 

فهـا )وتكون بالضر ( سـنة Vargo and Luschورة غير ملموسة ولا ينتج عنها ملكية أحد عوامل الإنتاج ثم عر 

ن ايـبأنها استعمال )تطبيق( قدرات متخصصة )مهارات ومعرفة( عبـر أفعـال وعمليـات وأداءات لفائـدة ك  2004

ليـات تتـألف مـن مجموعـة هـا عم( بأنGrönroosعرفهـا)  2006الكيان نفسـه)خدمة ذاتيـة(. وفـي العـام    خر أوآ

أنشطة، والتي تحد  عن طريق التفاعل بين الزبون، الأفراد، السلع والموارد المادية الأخرى، الأنظمة والهياكـل 

خـرين، هـدفها حـل مشـاكل العميـل، لاء آعم  (كالأساسية ممثلة بمورد الخدمة، والتي من الممكن أن تحوي )تشر

بأنها نشاط أو أداء يخضع للتبادل، بالضرورة غير ملموس، ولا يسمح بأي  (Kotler, et, al, 2006وقد عرفها)

 (.11، 2019تحويل للملكية، والخدمة يمكن أن تكون مرتبطة أو لا بمنتج مادي )أبو ميزر،

 والشكل التالي يوضح مفهوم جودة الخدمة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أنواع الخدمة: -2

 خدمة وهي: يمكن تصنيف الخدمة إلى ثلاثة أصناف حسب طبيعة ال

الخدمة الخالصة: وهنا تقوم المؤسسـة بتقـديم خدمـة وحيـدة دون أن يكـون ذلـك مـرتبط بمنـتج مـادي، أو  •

 مات التأمين، التعليم، دور الحضـانة، كمـا تتطلـب هـذه الخـدمات الحضـورخدمات أخرى مرفقة مثل خد 

 زبون.صي للالشخ
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سية لكنها تكتمل ببعض المنتجات أو الخدمات الخدمة المرفقة بمنتج مادي: يمكن للمؤسسة تقديم خدمة أسا •

إلـى واصلات الجوية، خـدمات الجرائـد، المجـلات، المشـروبات، كالطبيـب الـذي يحتـاج مثل خدمات الم

 تجهيزات أو أدوية لتقديم خدمات التمريض.

تعرم المؤسسـة منتجاتهـا مرفقـة بخـدمات عـدة ، مثـل بيـع  هذه الحالة: في  مات د خالمنتج المرافق لعدة   •

ينـة أو مـع خدمـة التوصـيل، فكلمـا كـان المنـتج أجهزة التلفزيون وآلات الغسيل مرفقة بالضمان لمـدة مع

وأجهزة الإعلام الآلي، كـان بيعـه يتطلـب خـدمات مرفقـة مثـل النقـل،   متطوراً  تكنولوجياً مثل السيارات 

 (. 21، 2005مان)العجارمة،، الضانةيصال

 أساليب معالجتها:ة عن خصائص الخدمات و( بعض المشاكل الناتج1ويبين الجدول )

 

 (. 33 ،2005)الضمور،  المصدر تها معالج وأساليب  الخدمات  خصائص عن  الناتجة المشاكل بعض   (1)  جدول

 ةجلبعض طرق المعا بعض التطبيقات الخصائص

 التركيز على الفائدة. - صعوبة توفير عينات. - عدم الملموسية 

يود كثيرة علـى عنصـر التـرويج فـي ود قوج  - 

 المزيج التسويقي.

 السعر والنوعية مقدماً. صعوبة وجود تحديد  -

 استخدام السعر كمؤشر للجودة. -

 صعوبة تقييم الخدمات المتنافسة. -

 زيادة الملموسية للخدمة. -

 الأسماء التجارية. مداختاس -

استخدام التوصية الشخصـية كمـدخل   -

 لبيع الخدمة.

 تطوير الشهرة. -

 تخفيض تعقيدات الخدمة.  -

 مقدم الخدمةتتطلب تواجد  - التلازم

 البيع المباشر -

 محدودية نطاق العمليات  -

 تعلم الكل في مجموعات كبيرة. -

 العمل بسرعة . -

 .ت اتحسين أنظمة تسليم الخدم -

 الاختلاف وعدم

 التجانس

 تعتمد المعايير على من هو مقدمها. -

 ن النوعية.التأكد مصعوبة  -

 تدريب أكبر عدد من الموظفين

 الأكفاء.

 على اختبار وتدريب الحري  -

 الموظفين.

 .توفير مراقبة مستمرة ومؤسسة -

 طاع.مستدر الت قاياتمام العمل - لا يمكن تخزينها. - والفناء الزوال
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المحاولة المستمرة لإيجاد توافق بـين   - .مشاكل التذبذب  -

 العرم والطلب.

 (.33، 2005المصدر)الضمور،

 

 : ةمفهوم جودة الخدم -3

. فهي المحدد Sudma, M. (2007 الخدمات الإشباع التام لاحتياجات المستهلك بأقل كلفة داخلية")يقصد بجودة 

أن يكون لها ه الخدمة ( لتجربة الاستهلاك الأخيرة، ويتوقع  م إليمقد لاالأول لرضا الزبون وتتمثل في تقييم السوق )

 (.17، 2016على رضا الزبون)أبو عكر، ر مباشر وايجابي تأثي

فإن جودة الخدمات هي "تلك الدرجة من الرضا التـي يمكـن أن تحققهـا الخدمـة  Lovelock et wrightوحسب 

(. فإن تعريـف 29،  2019اتهم وتوقعاتهم)المصري،  ورغب  تهماجللمستفيدين والزبائن عن طريق إشباع وتلبية حا

يصـدره الزبـون بعـد إدراكـه الأداء ذا الحكـم خلو الخدمة من أي عيب في أثنـاء انجازهـا، وهـ  جودة الخدمة يعني

 ماالفعلي للخدمة، كما أنها قدرة الإدارة على الوفاء بمطالب الزبون بالشكل الذي يتفق مع توقعاته ويحقق رضاه الت

 (.41، 2015مة المقدمة له )عباس؛ حافظ، الخد  عن

 من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات، وهي: ةويمكن تعريف جودة الخدم

 البعد التقني والذي يتمثل في تطبيق العلم والتكنولوجيا لمشكلة معينة.

ذلـك التفاعـل النفسـي   وتمثـلمل  عتالبعد الـوظيفي أي الكيفيـة التـي تـتم فيهـا عمليـة نقـل الجـودة الفنيـة إلـى المسـ

 ستخدم الخدمة.يوالاجتماعي بين مقدم الخدمة والزبون الذي 

تـؤدي فيـه الخدمـة، فجـودة الخـدمات تتعلـق بالتفاعـل بـين المسـتعمل ومقـدم   الإمكانات المادية وهي المكان الذي

، 2020دمة)غضـبان، ي للخفعللاالخدمة حيث يرى الزبون جودة الخدمة من خلال مقارنته بين ما يتوقعه والأداء  

80.) 

 :ةمستويات جودة الخدم -4

 وهي: ةجودة الخدممستويات ل تحديد خمس وقد تم 

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

 الجودة المدركة: من المنظمة وترى أنها مناسبة. -

 نوعية للخدمة.ات الاصفومالجودة القياسية: هي التي تحدد بال -

 الجودة الفعلية: هي التي تؤدي بها الخدمة فعلاً  -

 (.41، 2015)عباس؛ حافظ،  ائن من خلال الحملات الترويجيةالجودة المروجة للزبائن: هي التي وعد بها الزب -

 



 

35 
 

 :ةأهمية جودة الخدم -5

 :أسباب أساسية لأهمية جودة الخدمةيمكن تحديد أربعة 

 :ةنمو مجال الخدم •

سبيل المثال نصف منظمات الأعمـال ازداد أعداد المنظمات التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت مضى فعلى  د  لق

 نمو المنظمات المتصلة بالخدمات مازال مستمراً بالتوسع .يتعلق نشاطها بالخدمات اضافة إلى 

 ازدياد المنافسة: •

دة بينها، لذلك فإن الاعتماد على جودة الخدمة يد ش  ةسمنافإن تزايد عدد المنظمات الخدمية سوف يؤدي إلى وجود  

 ات مزايا تنافسية عديدة.سوف يعطي لهذه المنظم

 فهم العملاء: •

إن العملاء يريدون معاملة جيدة، ويكرهون التعامل مع المنظمات التي تركز فقط علـى الخدمـة، فـلا يكفـي تقـديم 

 لفهم الأكبر للعملاء.اوة د يالج منتجات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاملة

 المدلول الاقتصادي لجودة خدمة المستفيد: •

منظمات تحري في الوقت الحالي على ضرورة استمرار التعامل معها وتوسيع قاعدة عملائها ، وهذا ت الأصبح

علـى يعني أن المنظمات يجب أن لا تسعى فقط إلى اجتذاب زبائن وعمـلاء جـدد ، ولكنـه يجـب عليهـا أن تحـافظ 

ضـمان ذلـك)نوري وجمعـة،  ء المحليين ومن هنا تظهر الأهمية القصـوى لجـودة خدمـة العمـلاء مـن أجـللاعملا

2015 ،31.) 

 السمات الأساسية المرتبطة بتقديم الخدمة: -6

: تتصف الخدمات بعدم الملموسية، فبكونها نشاط فهي غير ملموسة ولكنها فـي الأغلـب تلجـأ اللاملموسية •

ض الجوانب في الخدمة، الأغلب تلجأ لبعض الأشـياء لإظهـار بعـض ار بعلإظه  لبعض الأشياء الملموسة

 وانب في الخدمة. الج

اد لا يمكـنهم أن يقـدموا الخدمـة التنوع أو تغير الخواي: الخدمة في الغالب تقدم من قبل الأفـراد، والأفـر •

تزيد من د أو تح د قعلى مدار الساعة بنفس المستوى، بسبب تعرضهم لمحددات سيكولوجية وفيزيولوجية 

 يع المستفيدين بنفس المستوى.الأداء، فالخدمة غير معيارية ومن الصعب تقديمها إلى جم

 ة نطاق العمليات.التلازم: تتطلب تواجد مقدم الخدمة، البيع المباشر، ومحدودي

، 2020  ين،د لـعدم التملك: بما أن الخدمة على الأغلب نشاط وليست شيء ملموس فهذا يعني عـدم التملـك)علاء ا

71 .) 
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 أبعاد جودة الخدمات: -7

 الاعتمادية:  ❖

مة على إنجاز الخدمة المطلوبة باعتمادية ودقـة وثباتـأي تشـير إلـى لى قدرة مزود الخد تشير الاعتمادية إ 

قدرة المؤسسة على إنجاز الخدمـة بشـكل دقيـق يعتمـد عليـه، وبمـا أن العميـل يريـد أن يجـري معاملاتـه مـع 

علـى للخدمـة، ولـذا يجـب  دها خصوصاً تلك المرتبطة بـالمميزات الجوهريـة  ى وعوعل  ظفالمؤسسة التي تحا

كون على دراية بتوقعات العميل وذلك بالبحث عنها كما تعنـي الالتـزام بتقـديم الخدمـة حسـب المؤسسات أن ت

لأكثـر اً واثباتـ الموعد، أي درجة التزام المؤسسة بالموعد تجاه العميل، وهذا البعد من الأبعاد الخمسـة الأكثـر

 (.32، ي 2017ى العملاء )خثير، أهمية في تحديد إدراكات جودة الخدمة لد 

 الاستجابة:  ❖

يتأثر العميل بطريقة تقديم الخدمة والوقـت الـذي ينتظـره للحصـول علـى الخدمـة، ممـا يتوجـب علـى مقـدم 

على حلها بسرعة وكفاءة  العملم وهيالخدمة القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات العملاء والاستجابة لشكاو

، وهـي  (32، ي 2017املين بصـدر رحـب )خثيـر، الخدمة من قبـل العـلمبادرة في تقديم  فالاستجابة تعبر عن ا

قدرة المؤسسة على تقديم الخدمة بسرعة ومساعدة العملاء باستمرار ويركز هذا البعد على المجاملـة واللطـف أي 

يقصـد  (. كمـا30، ي 2010شـكاوي ومشـاكل بسـرعة )فضـيلة، رات وفسـاتسالتعامل مع طلبات العمـلاء مـن ا

ة والاستجابة هي وجود الإرادة لمساعدة العملاء وتزويدهم فوراً بالخدمـة، وتصـل الرغبة في المساعد بالاستجابة  

ل شـاكملالاستجابة للزبون من خلال طول الوقت الذي ينتظره لتلقي المساعدة )الإجابـة علـى الأسـئلة، الاهتمـام با

 )شياع لاحتياجات العميل(لك المرونة والقدرة على تقديم الخدمة الجيدة وكذ 

(  ويتضمن هذا البعد أربعة متغيرات تقـيس اهتمـام المنظمـة بـإعلام زبائنهـا بوقـت تأديـة 95، ي    2017

غال م انشوعد   ،الخدمة، وحري موظفيها على تقديم الخدمات الفورية لهم، والرغبة الدائمة لموظفيها في معاونتهم

 (95ي  2017)شياع،  الموظفين عن الاستجابة الفورية لطلباتهم 

 سرعة الأداء:  ❖

وهي القدرة على تلبية احتياجات العملاء من خلال السرعة والمرونة في إجراءات ووسائل تقديم الخدمة،  

ل محـددة، هـل مشـاك حـل وأفمثلاً ما هو مدى استعداد ورغبات المؤسسـات الماليـة فـي تقـديم المسـاعدة للعمـلاء 

عاجلة تتطلب مساعدتها وتدخلها لتـذليل هـذه  ل الذي لديه مشكلةغبة في لقاء العميالإدارة مثلاً قادرة ومستعدة ورا

 (.105، ي 2016المشكلة )زقاي، 

 الثقة والأمان:  ❖

ت مع عاملاالم يتسعى المؤسسات المالية جاهدة للوفاء بالوعود وإيلاء الاهتمام للنتائج، وضمان السرية ف 

لعميـل عبـر لطـف القـائمين تسعى لكسب قناعة االمؤسسات جميعها  العميل والخلو من الخطورة والشك، حيث أن
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على تقديم الخدمة، وكذلك المصداقية والأمانة المميـزة التـي يعتقـد بهـا الزبـون فـي المؤسسـة، وتعـد كسـب الثقـة 

تبـادل ل الرغبة والاستعداد واعتماد الطـرف الآخـر فـي ي تمثفه  ةحعنصراً أساسياً ومهماً للعلاقات التبادلية الناج

 (.32، ي 2017ته الكاملة )خثير، يضع العميل فيه ثقتجاري معين 

 الاهتمام والتعاطف:  ❖

يعني التعاطف والاهتمام الشخصي في تقديم الخدمات للعملاء، ونقل الشعور بأن العميل خاي وفريد من  

هـذه  بـالآخرين، وتـرتبط دم الخدمة والعملاء ظواهر أساسية في كل علاقـةين مقة بلد نوعه، تشكل المشاعر المتبا

يحملها مقدم الخدمة اتجاه العملاء ارتباطاً وثيقاً بخبراته الشخصية ويصعب فـي بعـض الأحيـان أن   المشاعر التي

لمشـاعر الموجهـة تلـك ابين  يعبر عنها تعبيراً صحيحاً، بالرغم من أن هذه المشاعر تلعب دوراً مؤثراً للغاية ومن

لتـأدب فـي شـخص مقـدم الخدمـة وكـذلك ر صـفات اللياقـة والأمان، وتعنـي تـوافنحو العملاء مشاعر التعاطف وا

الكياسة والمودة والصداقة مع العملاء، حتى يبنى علاقات جيـدة معهـم يسـودها الاحتـرام ممـا يـؤدي إلـى سـهولة 

 (.30 ، ي 2010 ،ةالاتصال وتفهم العملاء والعناية بهم )فضيل

 العناصر الملموسة:  ❖

استخدام خدمـة معينـة ومـن بـين تلـك العوامـل التـي ند اتخاذهم لقرار عديد من العوامل عيتأثر العملاء بال 

أعطيت لها أهمية كبيرة البيئة المادية أو ما يسمى بالعناصر الملموسة التي تساعد على خلق البيئة أو الجو النفسي 

ات التـي عـن المؤسسـة والخـدمكما تساعد على تكـوين الانطباعـات لـدى العمـلاء زها، إنجا عند شراء الخدمة أو

هي مظهر التسهيلات المادية المتاحة لدى الشركة وهـي الأجهـزة والمعـدات ووسـائل الاتصـال التابعـة تقدمها، و

المكـان   تـوفيرل  لاخـللشركة ومستلزمات الراحة للعملاء، وتعني الدليل المـادي للخدمـة يـتم التعـرف عليهـا مـن  

،   2017شياع، والموسـوي، رحـيم  في الوقت اللازم )يم الخدمة للعميل  المناسب للموظفين حتى يتمكنوا من تقد 

96.) 

 الجانب المالي:  ❖

حيث يشير إلى سياسة التسعير المعتمدة للخدمة، من حيث تقدير سعر تنافسي ومقارنة رسـوم المؤسسـات  

مؤسسـة لمالية لها تأثير إيجابي على سلوك العملاء وإقبالهم علـى خـدمات انب االجو المالية الأخرى، وبالتالي فإن

 (.104، ي  2016معينة دون أخرى )زقاي، 

 الجدارة:  ❖

دارة التي يتمتع به القائمون على تقديم الخدمة من حيث المهـارات والقـدرات التحليليـة تعكس مستوى الج 

بشكل أمثل، ففي حالة التعامل مع مقدم الخدمة لأول مرة فإن   هامهمء ماد والاستنتاجية والمعارف التي تمكنهم من أ

يـات معينـة لتقيـيم جـدارة مقـدم الخدمـة لمية أو العضـوية لجمعستفيد غالباً ما يلجأ إلى معايير مثل الكفاءات العالم

 (.30، ي 2010وجودة الخدمة )فضيلة، 
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 التوافق:  ❖

ات العميـل والأداء توافق المنتج أو الخدمة مع توقعـكيف يأو    هيشير هذا البعد إلى المدى الذي يستجيب في 

 تسويقية عبد الحسينه من أثر على فعالية العملية الالصحيح وما ل

 (.  14، ي 2017

 ول إلى الخدمة: الوص ❖

أي قابلية وسهولة الاتصال والوصول إلى الخدمة، ووقت الانتظار لتلقي الخدمة، والراحة التي يمكن مـن  

 (Pakurár, 2019, p 7) خدمات من قبل العملاءام التخد ساخلالها 

 

 الخدمة:خطوات تحقيق جودة  -8

 (:2016التالية)بلاك،لتحقيق جودة الخدمة يجب اتباع الخطوات 

جـذب الانتبــاه وإثــارة الاهتمــام بــالعملاء: إن جــذب العمــلاء وإظهــار الاهتمــام بهــم مــن خــلال المواقــف  •

سي لتقديم خدمة ذات جودة عالية، بالإضافة إلـى أن الاسـتعداد ر أساأم  ةمالإيجابية التي يبديها مقدم الخد 

الرغبـة لـدى العمـلاء مـن أجـل الحصـول علـى   فسي والذهني من قبل مقدم الخدمة يـؤدي إلـى إيقـاظالن

 الخدمة وتكرار الحصول عليها.

 دم الخدمة.ة لمقيقيوسبعث الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجاتهم: وذلك يعتمد على المهارات البيعية والت •

سـهل اقتناع المستفيد باقتناء الخدمة ليسـت بـالأمر الإقناع المستفيد ومعالجة الاعتراضات لديه: إن عملية   •

وإنما تتطلب من مقدم الخدمة العديد من الجهود السلوكية القادرة على إقناع العملاء عند تقديم الخـدمات، 

الشراء، فالمستفيد يضع العراقيـل أمـام إتمـام ذلـك عند    فيد تسوكذلك معالجة الاعتراضات التي يبدلها الم

ى البعض أن عملية البيع لن تتم دون ودة الخدمة والسعر المعقول في بعض الأحيان، فيررغم اقتناعه بج

 وجود اعترام من قبل المستفيد، لذلك فطريقة الرد على الاعترام تختلف من موقف لآخر.

ة التأكد من استمرارية التعامل مع المؤسسـة ع المؤسسة: إن عمليامل ملتعابالتأكد من استمرارية العملاء   •

لبيعية والتسويقية التي تشـكل ضـماناً لـولاء العمـلاء ت اخلق الولاء لدى العملاء يأتي من خلال الخدماو

 للمنظمة.
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 :ةمراقبة جودة الخدم -9

التقنيـات يمكـن حصـرها بثلاثـة   وهـذه  ات،مد هناك العديد من التقنيات التي يمكن استخدامها في مراقبة جودة الخـ

 أنواع:

 لي:حليل الأداء الداخأولاً: ت

العاملين بالمنظمة من أجـل قيـاس نجـاح التخطـيط المعـد مـن قبـل   إن تحليل الأداء الداخلي يجب أن يشمل جميع 

ليـل دم تحتستخ  المنظمة الخدمية، ولكن ليس من الضروري أن يرتبط ذلك بالجودة فقط. إن جودة الخدمة يجب أن

منجـزة علـى الواقـع. إن هـذه الخطـوة يجـب أن تأخـذ الأداء الداخلي من أجل قياس الجـودة القياسـية)المعيارية( ال

بسرعة لرد الفعل اتجاه جودة الخدمة المقدمة، فإن الزبون يحتفظ بمعايير أو مستويات تمثـل مفتـاح الحكـم علـى و

المنظمة الخدمية يجـب أن يشـملو فـي جميـع اجـراءات   داخل  يات وتجودة الأداء، فجميع العاملين في مختلف المس

 ودة الخدمة.المراقبة على ج

 الزبون:تحليل اشباع ثانياً: 

إن الإشباع يمثل الحالة التي يحصل فيها المستهلك على ما يريد من منافع أو فوائد لدى شرائه سلع أو خدمة، وهذا 

م مسـتوى مرضـي مـن العائـد)المنافع( التـي ينتظرهـا هـذا ا تقد بأنه يتم من خلال الحكم على هذه السلع أو الخدمة

ئن يتجهـون بالنهايـة إلـى الجـودة )الإشـباع والرضـا(، فمسـتوى  خلال إدراكه وتوقعاته، فـإن الزبـا  المستهلك من

 ققـإدراك وتجربة خبرة الزبائن تعتبر مفصل مهم وأداة لمسألة تقيـيم جـودة الخدمـة، لـذلك فـإن الخدمـة إذا لـم تح

ة سـتند إلـى الفـرق بـين الجـودة المدركـالزبون فإن الخدمة ليست ذات جودة عالية ، فالأساس في التقييم يقعات  تو

والجودة المتوقعة ، فإذا الفرق لصالح الجودة المدركة فهذه الخدمة ترضي الزبون، أمـا إذا كانـت النتيجـة لصـالح 

 (94، 2016 عتيق،ا.)ضرالجودة المتوقعة فإنها تعكس عدم الإشباع وثم عدم ال

 بحوث السوق الخاصة:ثالثاً: 

المتسوق السري أو المخفي، وفقاً لهذه الطريقة فإن القائم بالبحث  ات أكثرها شيوعاً طريقةيتضمن العديد من التقني

ي ذ ليقوم بزيادة فروع مقدم الخدمة باعتباره زبون اعتيادي، بذلك فإنه يستطيع أن يرى جميع العاملين في الموقع ا

تقـديم، قـدمون خـدماتهم وأسـلوب الفيـه وكـذلك الزبـائن، وكيـف يقـوم هـؤلاء العـاملين بأعمـالهم وكيـف ي  تواجد ي

ومستوى التفاعل مع الزبائن، طريقة الاتصال، الاهتمام بالزبون ما يرد والعناية به،، من المعايير التي من خلالها 

المشاهدة، وهي تستخدم لمعرفة مـدى تطبيـق   ظة أولاحملقياس جودة الخدمة المقدمة، والطريقة الأخرى طريقة ا

ذا ما يتم من خلال ملاحظة سلوك القائمين علـى تقـديم الخدمـة مـن دة القياسية)المعياري(وهالعاملين لمعايير الجو

 ( .97، 2016ناحية تطبيق المعايير الموضوعة بجودة الخدمة)عتيق، 
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 أهمية قياس جودة الخدمة: -10

اء ة المنظمـات علـى الكشـف عـن الأسـباب المحـددة التـي تقـف ورإلى مسـاعد دمات  الخ  ةتهدف عملية قياس جود 

 جـودة بمقـدار الاختلافـات والتنبـؤ أوجـه تحديـد  أجـل من الخدمة جودة قياس ها، فينبغيالقصور في جودة خدمات

لتحسـين اكن اوأمـ ةقياس الجودة لمساعدة الإدارة في الكشف عن المشاكل الكامن أهمية إلى الشاملة، فينظر الخدمة

ن جـودة الخـدمات والعلاقـات طولية مـلقة بالتدابير اللومات خاصة المتعالمطلوبة في الخدمة من خلال توفير المع

بين المتغيرات المتعددة بالإضافة إلى مستويات رضـا العمـلاء والسـلوكيات الشـاذة فـي أنظمـة الخدمـة،  ويمكـن 

الوضع الحالي للعناصر المختلفة في الخدمة بل يساهم في قييم  ى تلعالنظر إلى الهدف من قياس الجودة لا يقتصر  

 (.19،  2016ة الخدمة المقدمة)أبوعكر، جاه التغير في مستوى جود تحديد ات

إلا أن ما يجعل تقييم جودة الخدمة أمراً صـعباً هـي الاختلافـات بـين المؤسسـات الخدميـة أي أنـه لا يوجـد هنـاك 

تبارها كمعايير محددة لتقييم جودة الخدمة، وينظر عادة إلى تقييم جـودة كن اعيم  يتمجموعة واحدة من العوامل ال

نظر إحداهما داخلية تعبر عن موقف الإدارة ومدى التزامها بالمواصفات التي صممت الخدمة الخدمة من وجهتي  

ز علـى جـودة الخدمـة المدركـة مـن طـرف المسـتهل ، حياويالم)كعلى أساسها، أما وجهة النظـر الخارجيـة فتركـ 

2006 ،143) 

المصرفية المقدمـة فعليـا أو مـا الفجوة الثالثة: التباين بين إدراك الإدارة لموصفات جودة الخدمة والخدمة   •

يطلق عليهـا بفجـوة الأداء، وتنشـأ بسـبب صـعوبة وضـع معـايير محـددة لتوحيـد الأداء وتقـديم الخدمـة، 

 ين.وى معبمست وصعوبة تقدير مدى التزام الموظفين بتقديم الخدمة

الاتصـال الفجوة الرابعة: التباين بـين الوعـود التـي يقـدمها المصـرف حـول مسـتوى الخدمـة مـن خـلال   •

 بالزبائن ومستوى الخدمة المصرفية المقدمة ومواصفاتها.

الفجوة الخامسة: التباين بين توقعات الزبائن والخدمة المصرفية المقدمة فعليا فالخدمة ذات الجودة العاليـة  •

 (.202-200، 2007)البرزنجي،  فق أو تفوق توقعات الزبائنهي التي تتوا

 

 الإلكترونية: جودة الخدمات  -11

رى ويــبــر الإنترنيــت خاصــة، يمكــن القــول بــأن الخــدمات الإلكترونيــة هــي التــي تقــدم بشــكل إلكترونــي ع

(Rust,Lemon,2001)  عبر وسـائل ديم خدمةتق الإلكترونية تعرف في إطارها الواسع على أنها الخدمات 

 .وشبكات إلكترونية مثل الانترنت 
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 عـن بعـد بـين  التعـاملات   تسـهيل،  علـى الوصـول والتحـديث   القـدرة  ما يميز الخدمات الإلكترونيـة  وإن أهم

على الخدمات وفـي أي وقـت، بأقـل التكـاليف   اوز الكثير من العوائق في الحصولمختلف الأطراف، مع تج

 ء.خصوصية العملا والجهد، مع إمكانية مراعاة

السابقة حول قياس جودة الخدمة الإلكترونيـة انـه لا يمكـن دراسـته بعيـدا ا يمكن استخلاصه من الدراسات  م

هـة أخـرى مقيـاس جـودة الخدمـة التقليديـة الويـب هـذا مـن جهـة ومـن ج  عن دراسة سـلوك الزبـون لموقـع

 يئـة وأبعادهـاالب مواقع الويـب إلا أن اخـتلاف  الكثير من الباحثين تكيفه مع  حاولSERVQUALالمعروف

 .(99، 2012)طواهير، الهواري،  فاعلية وسرية المعلومات يحول دون ذلكالافتراضية والت

 نحاول تطبيقه فـي الدراسـة  هو السلم الذيNetqual  حدد بروسل، صاحب مقياس جودة الخدمة الالكترونية

، ) المعلومـات  حـث عـن، البفالاستكشـا (الاسـتخداميتضمن خمـس أبعـاد هـي سـهولة هذا السلم الميدانية، ف

، الأمـن والسـرية، الثقـة ) التفاعليةعلى الإبداع،  ةالقدر (الموقع، تصميم ) الالتزامات  ماحترا (البائعجدوى 

 .(99، 2012)طواهير، الهواري، ل، ، الجدوى، التفصيةالمعلومة الدقوجودة ، الحياة الشخصية واحترام
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رضا المواطن عن الخدددمات الحكوميددة أثر التحول الرقمي )الخدمات الالكترونية( على  

 المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونية

 عينة البحث:جتمع وم

ً مواطنـ 104ئية تألفت من عينة عشواتألفت عينة البحث من   مـن خـلال سـنة،  60و 18تراوحـت أعمـارهم بـين  ا

، عبـر المقـابلات 24/11/2021و  18/11/2021أيـام فـي الفتـرة بـين   7جمـع البيانـات خـلال    مانة حيث تـاستب

 .من استفاد فعلياً من الخدمات المقدمة عبر المركز قيد الدراسةة مالشخصية والهاتفي

 أداة الدراسة:

في بداية البحث بالإضـافة إلـى  المذكورةدراسات السابقة ال دة منحيث تمت الاستفااستبانة مكونة من ستة محاور 

لاستبيانات التي أجرتها نيابة دبي عن الخدمات الإلكترونية وحـذلك الأمـر بالنسـبة للاسـتبيان الـذي الاستفادة من ا

ة، ستبيان رضا المواطن عن الخدمات الإلكترونية التي تقدمها وزارة السياحة السعودي، واأجرته الحكومة الأردنية

 .نتبياملاحظاتهم على الاسكما تم عرضها على المشرفين على مركز الخدمة والأخذ ب

 باراتالع المحور

تقييم رضا   المحور الأول:

 لمواطن ا

 لكتروني وتحميل التطبيق الخاي بهأنا رام عن سهولة الوصول إلى الموقع الإ .1

 الهاتف المحمول سهلة وواضحة  المعلومات المتوفرة في الموقع الإلكتروني وتطبيق .2

 أنا رام عن سهولة الخطوات الواجب تنفيذها للحصول على الخدمة .3

 أنا رام عن سهولة تنفيذ عمليات الدفع .4

 أعتقد أن البيانات التي قمت بتقديمها للحصول على الخدمات الإلكترونية تتمتع بالسرية .5

 أنا رام عن تلبية الخدمات المقدمة لتوقعاتي .6

قيــاس أثــر   المحور الثاني:

 توفيرالخدمة الالكترونية )

 ( تالوق

 مركز الخدمة الالكتروني بديل عملي عن التعاملات التقليدية/ الزيارات الميدانية .1

يساهم مركز الخدمــة الإلكترونــي فــي التقلــيص مــن الاضــطرار إلــى تــرك العمــل لاســتكمال  .2

 المعاملات الحكومية 

 ت والجهديساهم مركز الخدمة الإلكترونية في توفير الوق .3

سرعة الاستجابة للطلبات المقدمة عبر مركــز الخدمــة الإلكترونــي )الالتــزام بالوقــت المحــدد  .4

 لتسليم الخدمة(
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 يوفر مركز الخدمة الإلكتروني تقديم الطلبات خارج أوقات العمل الرسمية   .5

 

الثالث: قيـاس   المحور 

أثر الخدمة الالكترونية  

مـــــــن التخفـــــــيض )

قراطيــــــــــــــة والبير

 والروتين( 

يساهم مركز الخدمة الإلكتروني في تحسين أداء العاملين من خلال نظام ســير تتبــع المعــاملات  .1

 قابة الدائمة لتحديد المسؤولين عن التقصير والر

 يتيح نظام العمل المؤتمت تقييم أفضل للعاملين من خلال زمن انجاز المعاملات  .2

 يساهم مركز الخدمة الإلكتروني بتحسين جودة العمل .3

يضمن توثيق الطلبات الكترونياً عدم ضياعها من قبل العاملين والاضــطرار إلــى إعــادة طلبهــا  .4

 مجدداً 

 يص عدد المراجعين للجهة مقدمة الخدمة يساهم في زيادة كفاءة العاملين وتحسين أدائهمتقل .5

قيـاس   المحور الرابع:

الخدمة الالكترونية  أثر 

 )الفساد( 

يساهم مركــز الخدمــة الإلكترونــي فــي تحقيــق العدالــة بــين طــالبي الخــدمات وتجنــب الــدوافع  .1

 الشخصية من قبل العاملين 

 تخفيض نسبة الفساديساهم مركز الخدمة الإلكتروني ب .2

 يساهم مركز الخدمة الإلكتروني في التخفيف من الرشاوي .3

تقديم الخدمة عبر برنامج منظم سلفاً دون تدخل من قبل المــوظفين يســاهم فــي التخفــيض مــن  .4

 المحسوبيات والوساطات  

 يساهم بتخفيض الهدر في استخدام المال العام أعتقد أن مركز الخدمة الإلكتروني .5

 الخددددامس:المحددددور 

قيـــاس أثـــر الخدمـــة 

ــة )العامـــل  الالكترونيـ

 الصحي(

لجائحة كورونا دور كبيــر فــي تحولــك نحــو طلــب المعــاملات الحكوميــة عــن طريــق مركــز  .1

 الخدمة الإلكتروني  

 ات التباعد المكاني والإجراءات الصحية يساهم مركز الخدمة الإلكتروني في تحقيق إجراء .2

يساهم مركز الخدمة الإلكتروني في مراعاة إيصــال الخــدمات لكبــار الســن وبعــض الحــالات  .3

 الصحية الخاصة 

يساهم مركز الخدمة الإلكتروني عــن طريــق فصــل مقــدم الخدمــة عــن طالبهــا بالحفــاظ علــى  .4

 سلامة العاملين وعدم تعريضهم للأمرام

 السددددادس:المحددددور 

ديموغرافيـة  معلومات 

 عبارات. 8مكون من 

 المؤهل العلمي •

 العمر •

 الوضع الوظيفي •

 نوع العمل  •

 هل تملك حساب مصرفي  •

ــر مركــز الخدمــة  • ــة عب ــى الخــدمات الحكومي هــل ترغــب فــي الاســتمرار فــي الحصــول عل

 الإلكتروني

الجهــة -الإلكترونــي-مركــز مركــز المــواطن التقليــدي هل تفضل الحصول على الخدمات عبر •

 الأساسية المقدمة للخدمة
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 متغيرات الدراسة:

 رضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونية. ر التابع:يالمتغ

 ل الرقمي ويتألف من أربعة أبعاد:التحوأثر  المتغير المستقل:

 الوقت.توفير  •

 البيروقراطية والروتين.تخفيض  •

 الفساد.الحد من  •

 العامل الصحي. •

علـى الحزمـة   بالاعتماد باستخدام الأساليب الإحصائية التالية،    طالبةلات  قاملمعالجة الاحصائية المستخدمة:ا

 ليل البيانات:لتح 25النسخة  (SPSS) الإحصائية للعلوم الاجتماعية

لمعرفة ثبات أداة الدراسة )التأكد مـن  وذلك عن طريق معامل ألفا كرومباخ قياس صدق وثبات الدراسة: •

لعبـارات كـل ة الدراسة ودراسـة صـدق الاتسـاق الـداخلي ا( وجذره لمعرفة صدق أد 60أن قيمته فوق % 

 محور.

يــة والتكــرارات للمتغيــرات لوصــف العينــة وخصائصــها ومعرفــة النســب المئو الاحصدداءات الوصددفية: •

 المعياري للمتغيرات الداخلة في الاختبارات. الديموغرافية ومعرفة المتوسط الحسابي والانحراف

وذلـك تمهيـداً بيرسـون  الارتبـاط وقوتهـا ونوعهـا عـن طريـق اختبـار    دراسة علاقة  الارتباط والانحدار: •

 ر الخطي البسيط.ختبار الانحداوالدراسة الانحدار لمعرفة معنوية العلاقة، 

لدراسـة الفـرق بـين  Independent T-testباستخدام اختبار ستودنت للعينات المسـتقلة دراسة الفدرق:  •

للتحقق من وجود  One Way ANOVAواختبار  ،Mann-Whitneyمجموعتين وبديله اللاوسيطي 

وســيطي اللا اختلافـات ذات دلالـة إحصـائية فـي مسـتويات متغيـر مـا ضـمن المجموعـة الواحـدة وبديلـه

Kruskal-Wallis. 

 صدق أداة الدراسة وثباتها:  

بثبـات  قفي أداة القياس على الصدق الظاهري للتأكـد مـن صـدق الاسـتبانة وجـدواها وبمـا يتعلـاعتمدت الدراسة 

استبانة الدراسة تم استخدام معامل الاتساق الداخلي للتحقق مـن ثبـات الأداة حسـب معامـل كرونبـاخ ألفـا، وجـذر 

الاتسـاق الـداخلي لأبعـاد الاسـتبانة كـل ( يوضح معاملات ثبات  2ألفا الذي يمثل معامل الصدق والجدول )  معامل

 للاستبانة ككل: قواحد منها بشكل منفصل إضافة الى معامل الثبات والصد 
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 ومحاوره   الاستبيان ثبات  لدراسة  كرونباخ  ألفا معامل 2 جدول

 اخ لدراسة ثبات الاستبيان ومحاورهمعامل ألفا كرونب 

 معامل الصدق معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات والمتغيراتالمحور  التسلسل

1 
مة عبر مراكــز درضا المواطن عن الخدمات الحكومية المق

 خدمة المواطن الالكترونية
6 0.845 0.919 

 0.944 0.892 19 التحول الرقمي )الخدمة الالكترونية( 2

 0.902 0.814 5 وقتال 2.1

 0.918 0.842 5 والروتينالبيروقراطية  2.2

 0.904 0.817 5 الفساد 2.3

 0.921 0.848 4 العامل الصحي 2.4

 0.956 0.913 25 الاستبيان الكلي 3

 

 0.892و   0.814( قيم معامل ألفا كرونباخ للاستبيان وبينت النتائج قيم المعامل تراوحت بـين  1-1يبين الجدول )

أي أنـه   0.913، وبلغـت قيمـة المعامـل للاسـتبيان ككـل0.60جميعها أكبر من محاور الاستبيان وأبعاده وكانت ل

الثبـات( فـنلاحظ أن   لجذر معاما بالنسبة لقيم معامل الصدق )ميمكن القول بأن الاستبيان ذو درجة ثبات ممتازة أ

عنـي أن الاسـتبيان صـادق وممثـل للمجتمـع الـذي ممـا ي  0.956  القيم أيضا مرتفعة و قيمته للاستبيان ككل كانـت 

الاستبانة والتوزيـع الصـحيح لهـا علـى أفـراد   لأسئلةسحبت منه العينة ويدلنا ذلك على التصميم المدروس والجيد  

 نة ممثلة للمجتمع بشكل صادق.يع

 توضيح مقياس ليكرت الخماسي لعبارات الاستبيان:

، لتعامل معه أثناء التحليل مع أوزان كمية تقابل كل حالة من حالتهويتم امقياس ترتيبي   الخماسيمقياس ليكرت 

 : لتالي: حيث أن اوسيط وغيره وفق الجدول  النتائج التي نحصل عليها بمختلف أنواعها كوسط أوويتم تفسير 

 . 4على   5وتم حسابه بقسمة   0.8=   طول الفترة

 مسافة وهكذا..( 3إلى  2ومن   مسافة 2إلى  1= عدد المسافات بين الاختيارات )من   4

 = عدد الخيارات. 5والعدد 
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 الطالبة  إعداد  الخماسي  ليكرت  مقياس 3 جدول

 المستوى
غير موافق على 

 الإطلاق
 موافق بشدة موافق محايد موافق رغي

 5 - 4.20 4.19 - 3.40 3.39 - 2.60 2.59 - 1.80 1.79 - 1 القيمة الناتجة

 

 ل التالي نتائج محور تقييم رضا المواطن:يبين الجدو

 الطالبة  إعداد من المواطن رضا  تقييم عبارات   نتائج 4 جدول

 اطنونتائج عبارات تقييم رضا الم

 المتوسط العبارة الرقم 
الانحراف 

 المعياري
 النتيجة

 0.81 4.22 طبيق الخاي بهالإلكتروني وتحميل الت أنا رام عن سهولة الوصول إلى الموقع  1
ــق  مواف

 بشدة

 0.67 4.37 المعلومات المتوفرة في الموقع الإلكتروني وتطبيق  الهاتف المحمول سهلة وواضحة  2
ــق  مواف

 بشدة

 0.73 4.31 عن سهولة الخطوات الواجب تنفيذها للحصول على الخدمة مأنا را 3
ــق  مواف

 بشدة

 موافق 0.82 4.14 سهولة تنفيذ عمليات الدفع أنا رام عن  4

5 
أعتقد أن البيانات التي قمت بتقديمها للحصول على الخدمات الإلكترونية تتمتع  

 بالسرية
 موافق 0.87 3.92

 موافق 0.86 4.03 لمقدمة لتوقعاتي اأنا رام عن تلبية الخدمات  6

 موافق 0.597 4.17 تقييم رضا المواطن نتيجة محور 

 

وهـي  4.37و  3.92محور تقييم رضا المواطن، حيث تراوحت الإجابات بين  يبين الجدول السابق نتائج عبارات 

وهـو يقابـل الموافقـة   4.14 تقابل الموافقة والموافقة بشدة وبلغ متوسط الإجابات على محور تقييم رضا المواطن

يقـه ول للموقـع الإلكترونـي وتحميـل تطبمن مقياس ليكرت الخماسي أي أن المواطنين راضون عن سهولة الوص

ووضوح المعلومات وسـهولة عمليـة الـدفع والخطـوات الواجـب تنفيـذها للوصـول للخدمـة وراضـون عـن تلبيـة 

 الخدمات لتوقعاتهم وعن سرية معلوماتهم لقاء الخدمة.

 تائج بعد الوقت:بين الجداول التالية نتائج أبعاد محور الخدمات الالكترونية حيث يبين الجدول التالي نت
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 الالكترونية   الخدمات أثر محور  من  الوقت توفير بعد  نتائج 5 جدول

 الوقت من محور أثر الخدمات الالكترونيةتوفير  نتائج بعد  

 سطوالمت العبارة  الرقم
الانحراف 

 المعياري 
 النتيجة

 0.74 4.46 التعاملات التقليدية/ الزيارات الميدانيةمركز الخدمة الالكتروني بديل عملي عن  1
موافق 

 بشدة

2 
العمل   ترك  إلى  الاضطرار  من  التقليص  في  الإلكتروني  الخدمة  مركز  يساهم 

 لاستكمال المعاملات الحكومية 
4.35 0.75 

موافق 

 بشدة

 0.68 4.49 مركز الخدمة الإلكترونية في توفير الوقت والجهد يساهم 3
موافق 

 بشدة

4 
ال مركز  عبر  المقدمة  للطلبات  الاستجابة  بالوقت سرعة  )الالتزام  الإلكتروني  خدمة 

 المحدد لتسليم الخدمة(
 موافق 1.05 3.87

 0.77 4.24   يوفر مركز الخدمة الإلكتروني تقديم الطلبات خارج أوقات العمل الرسمية 5
موافق 

 بشدة

 0.612 4.28 نتيجة بعد الوقت 
موافق 

 بشدة 

 

 

 3.87، حيث تراوحت الإجابات بين لخدمات الالكترونيةالوقت من محور ايبين الجدول السابق نتائج عبارات بعد 

فقة بشدة اوهو يقابل المو 4.28 الوقت وهي تقابل الموافقة والموافقة بشدة وبلغ متوسط الإجابات على بعد   4.49و 

ن الخدمـة الالكترونيـة بـديل عملـي عـن التعـاملات من مقياس ليكرت الخماسي أي أن المواطنين موافقون على أ

ية وتساهم في التقليص من الاضطرار لترك العمل وفي توفير الجهد والوقت وتـوفر تقـديم الطلبـات خـارج التقليد 

 أوقات العمل الرسمية والسرعة في استجابة الطلبات.
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 من محور الخدمات الالكترونية: البيروقراطية والروتينالجدول التالي نتائج بعد  نيبي

 

 الالكترونية الخدمات أثر  محور من  والروتين البيروقراطية تخفيض  بعد ئجنتا  (6)  جدول

البيروقراطية والروتين من محور أثر الخدمات الالكترونية تخفيض تائج بعدن  

 المتوسط العبارة  الرقم 
الانحراف 

 المعياري 
 النتيجة

1 
ر تتبع  يساهم مركز الخدمة الإلكتروني في تحسين أداء العاملين من خلال نظام سي

 المعاملات والرقابة الدائمة لتحديد المسؤولين عن التقصير 
 موافق  0.71 3.91

المعاملات  يتيح نظام العمل المؤتمت تقييم أفضل للعاملين من خلال زمن انجاز 2  موافق  0.72 3.96 

 موافق  0.65 4.01 يساهم مركز الخدمة الإلكتروني بتحسين جودة العمل  3

4 
بات الكترونياً عدم ضياعها من قبل العاملين والاضطرار إلى  يضمن توثيق الطل

 إعادة طلبها مجدداً 
 موافق 0.74 4.05

5 
وتحسين  ادة كفاءة العاملين يتقليص عدد المراجعين للجهة مقدمة الخدمة يساهم في ز

 أدائهم
 موافق  0.76 4.13

البيروقراطية والروتيننتيجة بعد   موافق  0.562 4.01 

 

، حيـث تراوحـت البيروقراطية والروتين من محور الخـدمات الالكترونيـةول السابق نتائج عبارات بعد  يبين الجد 

 4.01 البيروقراطيـة والـروتينالإجابات على بعد  وهي تقابل الموافقة وبلغ متوسط 4.13و  3.91الإجابات بين 

ى أن الخدمة الالكترونية تقلص عدد وهو يقابل الموافقة من مقياس ليكرت الخماسي أي أن المواطنين موافقون عل

لبـات مـن قبـل العـاملين المراجعين للجهة المقدمة للخدمة مما يزيد كفاءة العاملين وتضمن الخدمة عدم ضـياع الط

العمل كما وافق المواطنون على أن نظام العمل المؤتمت يتيح تقيـيم أفضـل للعـاملين وتحسـين أداء   ةوتحسن جود 

 العاملين.
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 لتالي نتائج بعد الفساد من محور الخدمات الالكترونية:يبين الجدول ا

 الالكترونية  الخدمات  أثر محور  من الفساد من  الحد  بعد نتائج  (7)  جدول

 من محور أثر الخدمات الالكترونيةالفساد الحد من تائج بعد ن

 المتوسط العبارة  الرقم 
الانحراف 

 المعياري 
 النتيجة

1 
م مركز الخدمة الإلكتروني في تحقيق العدالة بين طالبي الخدمات وتجنب  يساه

 العاملينالدوافع الشخصية من قبل  
4.42 0.63 

موافق 

 بشدة 

 0.59 4.56 لكتروني بتخفيض نسبة الفساديساهم مركز الخدمة الإ 2
موافق 

 بشدة

 0.58 4.59 يساهم مركز الخدمة الإلكتروني في التخفيف من الرشاوي 3
موافق 

 بشدة

4 
تقديم الخدمة عبر برنامج منظم سلفاً دون تدخل من قبل الموظفين يساهم في  

   التخفيض من المحسوبيات والوساطات
4.55 0.56 

موافق 

 بشدة

 موافق  0.76 4.13 قد أن مركز الخدمة الإلكتروني يساهم بتخفيض الهدر في استخدام المال العام تأع 5

 0.478 4.45 الفساد نتيجة بعد 
موافق 

 بشدة 

 

، حيث تراوحـت الإجابـات الخدمات الالكترونيةالفساد من محور    الحد من  يبين الجدول السابق نتائج عبارات بعد 

وهـو يقابـل  4.45 الفسـاد الموافقة والموافقة بشدة وبلغ متوسط الإجابات على بعـد  وهي تقابل 4.59و  4.13بين 

ي أن المواطنين موافقون بشدة على أن الخدمة الالكترونية خففـت مـن الموافقة بشدة من مقياس ليكرت الخماسي أ

الهـدر فـي  لفسـاد والمحسـوبيات والواسـطات كمـا حققـت العدلـة بـين طـالبي الخدمـة وخفضـت الرشاوي ونسبة ا

 استخدام المال العام.

 يبين الجدول التالي نتائج بعد العامل الصحي ونتائج محور الخدمات الالكترونية:
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 الالكترونية  الخدمات  ومحور الالكترونية الخدمات محور من  الصحي العامل بعد نتائج  (8)  جدول

 لكترونية لامن محور الخدمات االعامل الصحي  نتائج بعد 

 المتوسط العبارة الرقم
الانحراف 

 المعياري
 النتيجة

1 
الحكوميــة عــن طريــق   لجائحة كورونا دور كبير فــي تحولــك نحــو طلــب المعــاملات

   مركز الخدمة الإلكتروني
 موافق  1.10 3.93

2 
يساهم مركز الخدمة الإلكتروني في تحقيــق إجــراءات التباعــد المكــاني والإجــراءات 

 الصحية
4.24 0.81 

موافــق 

 بشدة

3 
يساهم مركز الخدمة الإلكتروني فــي مراعــاة إيصــال الخــدمات لكبــار الســن وبعــض 

 ةالحالات الصحية الخاص
4.20 0.74 

موافــق 

 بشدة

4 
الإلكتروني عن طريق فصل مقدم الخدمــة عــن طالبهــا بالحفــاظ يساهم مركز الخدمة  

   على سلامة العاملين وعدم تعريضهم للأمرام
4.31 0.67 

موافــق 

 بشدة

 موافق 0.700 4.17 العامل الصحينتيجة بعد  

 0.437 4.23 محور الخدمات الالكترونيةنتيجة 
موافددق 

 بشدة

 

، حيث تراوحـت الإجابـات العامل الصحي من محور الخدمات الالكترونيةيبين الجدول السابق نتائج عبارات بعد  

وهـو يقابـل  4.17 الفسـاد بشدة وبلغ متوسط الإجابات على بعـد  وهي تقابل الموافقة والموافقة 4.31و  3.93بين 

لى أن الخدمـة الالكترونيـة تحـافظ علـى سـلامة الخماسي أي أن المواطنين موافقون ع  الموافقة من مقياس ليكرت 

العاملين من الأمرام بفصلهم عن طالبي الخدمة، وتساهم في تحقيق التباعـد المكـاني ومراعـاة كبـار السـن كمـا 

 موافقون على أن لجائحة كورونا دور للتحول لمركز الخدمة الالكترونية. أنهم

ابـل الموافقـة بشـدة مـن مقيـاس ليكـرت الخماسـي أي أن وهـو يق  4.23حـور الخدمـة الالكترونيـة  وبلغ متوسط م

 نالمواطنين موافقون على أن الخدمة الالكترونية بـديل عملـي عـن التعـاملات التقليديـة وتسـاهم فـي التقلـيص مـ

مل الرسمية والسرعة في الاضطرار لترك العمل وفي توفير الجهد والوقت وتوفر تقديم الطلبات خارج أوقات الع

بات، وموافقون أيضاً على أن الخدمة الالكترونية تقلص عدد المراجعين للجهـة المقدمـة للخدمـة ممـا استجابة الطل

بـل العـاملين وتحسـن جـودة العمـل كمـا وافـق قيزيد كفـاءة العـاملين وتضـمن الخدمـة عـدم ضـياع الطلبـات مـن 

لعـاملين، وموافقـون بشـدة علـى تقييم أفضل للعاملين وتحسين أداء ا المواطنون على أن نظام العمل المؤتمت يتيح

أن الخدمة الالكترونية خففت من الرشاوي ونسبة الفساد والمحسوبيات والواسطات كما حققت العدلـة بـين طـالبي 

فـي اسـتخدام المـال العـام، وموافقـون علـى أن الخدمـة الالكترونيـة تحـافظ علـى سـلامة   رالخدمة وخفضت الهـد 
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الخدمة، وتساهم في تحقيق التباعـد المكـاني ومراعـاة كبـار السـن كمـا عاملين من الأمرام بفصلهم عن طالبي  ال

 أنهم موافقون على أن لجائحة كورونا دور للتحول لمركز الخدمة الالكترونية.

 ينة الدراسة:عوصف أفراد 

، موغرافية لأفراد العينة وهـي: )الجـنسمواطن، وسيتم عرم النتائج المتعلقة بالمتغيرات الدي  104شملت العينة  

العمر، المؤهل العلمي، الوضع الوظيفي، نوع العمل، امتلاك حساب مصرفي، الطريقة الأفضـل للحصـول علـى 

 الجنس والعمر والمؤهل العلمي: ويبين الجدول التالي توزع المواطنين حسب ،  الخدمات(

 

 الدراسة   لعينة الديموغرافية المتغيرات وصف 9 جدول

 ات الديموغرافية لعينة الدراسةوصف المتغير

 %النسبة  عدد المواطنين  الفئة المتغير

 الجنس 

 66.3 69 ذكر 

 33.7 35 أنثى

 100.0 104 المجموع

 العمر

18 – 28  30 29.1 

29 – 43  62 60.2 

44 – 59  10 9.7 

 1.0 1 ومافوق  60

 100.0 103 المجموع

 المؤهل العلمي

 2.9 3 شهادة تعليم أساسي

 22.1 23 شهادة تعليم ثانوي 

 58.7 61 شهادة جامعية أو معهد متوسط

 16.3 17 دراسات عليا 

 100.0 104 المجموع

 

من المجيبين ينتمون إلى الفئة  %60.2من أفراد العينة ذكور، كما تبين أن   %66.3تبين نتائج الجدول السابق أن  

 .شهادة جامعية أو معهد متوسطلعينة مؤهلهم العلمي من أفراد ا %58.7، و 43إلى  29العمرية من 

 تبين المخططات البيانية التالية توزع العينة حسب المتغيرات الديموغرافية:
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2.90%

22.10%

58.70%

16.30%

0.00%

20.00%

40.00%

60.00%

80.00%

            
     

            
     

             
        
     

           

م طط تو    ينة الدرا ة ح   الم  ل ال لمي

  من  العلمي المؤهل   حسب الدراسة عينة  توزع مخطط  (8  ) الشكل 

 الطالبة  اعداد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لجدول التالي توزع عينة الدراسة حسب الوضع الوظيفي ونوع العمل وامتلاك حسـاب مصـرفي والطريقـة ايبين  

 ت:الأفضل للحصول على الخدما

 الدراسة  لعينة  لخدماتا على   للحصول  الأفضل والطريقة  مصرفي حساب وامتلاك  العمل  ونوع الوظيفي  الوضع وصف ( 10)  جدول

 لعينة الدراسة لوظيفي ونوع العمل وامتلاك حساب مصرفي والطريقة الأفضل للحصول على الخدماتاالوضع وصف 

 %النسبة  ين عدد المواطن الفئة المتغير

 الوضع الوظيفي 

 89.4 93 عامل

 10.6 11 غير عامل 

 100.0 104 المجموع

 نوع العمل
 32.7 32 عام 

 65.3 64  خاص

29.10%

60.20%

9.70%

1.00%
0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

18 – 28 29 – 43 44 – 59          

م طط تو    ينة الدرا ة ح   ال مر

66.30%

33.70%

م طط تو   ال ينة ح   الجنس

   

    

 الطالبة  اعداد من العمر   حسب الدراسة عينة  توزع مخطط  (7  ) الشكل  الطالبة  اعداد من الجنس حسب العينة توزع مخطط  (6  ) ل الشك
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 2.0 2  عام، خاص

 100.0 98 عالمجمو

 هل تمتلك حساب مصرفي 

 85.6 89 نعم

 14.1 15 لا

 100.0 104 المجموع

هل تفضل الحصول على  

 نية عبر الخدمات الالكترو

 97.1 101 خدمة مركز المواطن الالكتروني

 1.0 1 مركز خدمة المواطن التقليدي 

 1.9 2 الجهة الأساسية المقدمة لللخدمة

 100.0 104 المجموع

 

يعملـون فـي القطـاع الخـاي، و   %65.3مـن عينـة الدرسـة عـاملين، و    %89.4ين نتائج الجـدول السـابق أن  بت

يرغبـون فـي الحصـول علـى الخـدمات الحكوميـة عبـر مركـز خدمـة   فياً، وجمـيعميملكون حساباً مصر  85.6%

 .لكترونيلاالحصول على الخدمات الالكترونية عبر خدمة مركز المواطن ا يفضلون %97.1المواطن، و 

تبين المخططات البيانيـة التاليـة تـوزع العينـة حسـب الوضـع الـوظيفي ونـوع العمـل وامـتلاك حسـاب مصـرفي 

 على الخدمات:فضل للحصول والطريقة الأ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

89.40%

10.60%

م طط تو   ال ينة ح   الوض  الوظي ي

    

        
32.70%

65.30%

2%

م طط تو   ال ينة ح   نو  ال مل

   

    

         

 الوظي ي  الوض  ح   ال ينة تو    طم ط (9  ) الشكل  الوظي ي  الوض   ح   ال ينة تو   م طط  (10  ) الشكل 
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 يبين الجدول التالي توزع إجابات المبحوثين على عبارات محور رضا المواطن:

 المواطن   رضا محور عبارات  على الإجابات  وصف ( 11)  جدول

 على عبارات محور رضا المواطنوصف الإجابات  

 العبارة

غيدددددر موافدددددق 

ً إطلا قا  
 المجموع موافق بشدة موافق محايد غير موافق

Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) 

1 0 0.0 6 5.8 7 6.7 49 47.1 42 40.4 104 100.0 

2 0 0.0 2 1.9 5 4.8 50 48.1 47 45.2 104 100.0 

3 1 1.0 2 1.9 4 3.8 54 51.9 43 41.3 104 100.0 

4 0 0.0 6 5.8 10 9.6 51 49.0 37 35.6 104 100.0 

5 1 1.0 2 1.9 31 29.8 40 38.5 30 28.8 104 100.0 

6 2 1.9 6 5.8 7 6.7 61 58.7 28 26.9 104 100.0 

المعلومــات المتــوفرة فــي الموقــع  :2، وتحميــل التطبيــق الخــاي بــهة الوصــول إلــى الموقــع الإلكترونــي  عن سهولأنا رام    :1

أنــا رام عــن ســهولة الخطــوات الواجــب تنفيــذها للحصــول علــى  : 3،الهــاتف المحمــول ســهلة وواضــحة الإلكتروني وتطبيق 

للحصول على الخدمات الإلكترونية ت التي قمت بتقديمها  البياناأعتقد أن  : 5،أنا رام عن سهولة تنفيذ عمليات الدفع : 4،الخدمة

 .عاتيأنا رام عن تلبية الخدمات المقدمة لتوق : 6،تتمتع بالسرية

يبين الجدول السابق النسب المئوية لإجابات المبحـوثين علـى عبـارات محـور رضـا المـواطن وبينـت النتـائج أن 

أنـا  بة كانـت للعبـارة السادسـة "جابـة موافـق وأعلـى نسـكانـت للإالنسب الأعلى للإجابات على عبارات المحور  

 .%58.7" وبلغت النسبة رام عن تلبية الخدمات المقدمة لتوقعاتي

85.60%

14.10%

تو   ال ينة ح   امت   ح ا  مصر يم طط 

          

       

97.10%

1.90% 1%

صول الطري ة الأ ضل للح طط تو   ال ينة ح   م

 ل  ال دمات

                  
         

                      
       

                  
        

  ضلالأف الطريقة  حسب العينة   توزع مخطط  (12  ) الشكل  مصر ي  ح ا  امت   ح   ال ينة تو   م طط  (11  ) الشكل 

   ت الخدما على للحصول
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 يبين الجدول التالي توزع إجابات المبحوثين على عبارات بعُد الوقت من محور الخدمات الالكترونية:

 الالكترونية  الخدمات  محور  من الوقت بعُد  تعبارا   ىعل الإجابات  وصف ( 12)  جدول

 على عبارات بعُد الوقت من محور الخدمات الالكترونيةوصف الإجابات  

لعبارةا  

غيدددددر موافدددددق 

 ً  إطلاقا
 المجموع موافق بشدة موافق محايد غير موافق

Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) 

1 2 1.9 0 0.0 3 2.9 42 40.4 57 54.8 104 100.0 

2 1 1.0 3 2.9 2 1.9 51 49.0 47 45.2 104 100.0 

3 1 1.0 1 1.0 2 1.9 42 40.4 58 55.8 104 100.0 

4 3 2.9 13 12.5 8 7.7 51 49.0 29 27.9 104 100.0 

5 1 1.0 2 1.9 9 8.7 51 49.0 41 39.4 104 100.0 

يســاهم مركــز الخدمــة الإلكترونــي فــي   :2،  التقليدية/ الزيارات الميدانيــةت  التعاملامركز الخدمة الالكتروني بديل عملي عن    :1

يساهم مركــز الخدمــة الإلكترونيــة فــي تــوفير الوقــت  : 3،تكمال المعاملات الحكوميةالتقليص من الاضطرار إلى ترك العمل لاس

يــوفر  : 5،بالوقت المحدد لتســليم الخدمــة(ام )الالتزسرعة الاستجابة للطلبات المقدمة عبر مركز الخدمة الإلكتروني  : 4،والجهد

 .مركز الخدمة الإلكتروني تقديم الطلبات خارج أوقات العمل الرسمية

 

 بعُد الوقت من محـور الخـدمات الالكترونيـةيبين الجدول السابق النسب المئوية لإجابات المبحوثين على عبارات  

المحور كانت للإجابة موافق وموافق بشدة، وأعلـى نسـبة   عبارات   وبينت النتائج أن النسب الأعلى للإجابات على

ســتجابة للطلبــات المقدمــة عبــر مركــز الخدمــة ســرعة الاللإجابــة موافــق كانــت للعبــارتين الرابعــة والخامســة "

كـز الخدمـة الإلكترونـي تقـديم الطلبـات خـارج يـوفر مرو "  "الإلكتروني )الالتزام بالوقت المحدد لتسليم الخدمة(

يساهم مركز الخدمـة ، وأعلى نسبة للإجابة موافق بشدة كانت للعبارة الثالثة "%49" بنسبة  ل الرسميةات العمأوق

 .%55.8وبلغت النسبة  "توفير الوقت والجهد  الإلكترونية في

بيروقراطيـة والـروتين مـن محـور الخـدمات يبين الجدول التالي تـوزع إجابـات المبحـوثين علـى عبـارات بعُـد ال

 ونية:الالكتر
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 كترونية الال الخدمات محور من والروتين   البيروقراطية بعُد  عبارات  على الإجابات  وصف ( 13)  جدول

 على عبارات بعُد البيروقراطية والروتين من محور الخدمات الالكترونيةوصف الإجابات  

 العبارة

موافدددددق غيدددددر 

 ً  إطلاقا
شدةموافق ب موافق محايد غير موافق وعالمجم   

Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) 

1 0 0.0 1 1.0 28 26.9 54 51.9 21 20.2 104 100.0 

2 1 1.0 0 0.0 23 22.1 58 55.8 22 21.2 104 100.0 

3 0 0.0 0 0.0 21 20.2 61 58.7 22 21.2 104 100.0 

4 0 0.0 3 2.9 17 16.3 56 53.8 28 26.9 104 100.0 

5 0 0.0 0 0.0 24 23.1 42 40.4 38 36.5 104 100.0 

مــن خــلال نظــام ســير تتبــع المعــاملات والرقابــة الدائمــة لتحديــد يساهم مركز الخدمــة الإلكترونــي فــي تحســين أداء العــاملين   :1

يســاهم مركــز  : 3،المعــاملاتالعمل المؤتمت تقييم أفضل للعاملين من خلال زمن انجــاز يتيح نظام  :2، المسؤولين عن التقصير

العــاملين والاضــطرار إلــى يضمن توثيق الطلبات الكترونياً عــدم ضــياعها مــن قبــل  : 4،الخدمة الإلكتروني بتحسين جودة العمل

 .في زيادة كفاءة العاملين وتحسين أدائهمتقليص عدد المراجعين للجهة مقدمة الخدمة يساهم  : 5،إعادة طلبها مجدداً 

مـن محـور البيروقراطيـة والـروتين  بعُـد  لنسب المئوية لإجابـات المبحـوثين علـى عبـارات  السابق ا  يبين الجدول

لنتـائج أن النسـب الأعلـى للإجابـات علـى عبـارات المحـور كانـت للإجابـة موافـق، وبينت ا الخدمات الالكترونية

" بنسـبة ن جـودة العمـلوني بتحسـييساهم مركز الخدمة الإلكتر  وأعلى نسبة للإجابة موافق كانت للعبارة الثالثة "

58.7%. 

 ات الالكترونية:من محور الخدمالفساد يبين الجدول التالي توزع إجابات المبحوثين على عبارات بعُد 

 الالكترونية  الخدمات محور من والروتين   البيروقراطية بعُد  عبارات  على الإجابات  وصف ( 14)  جدول

 من محور الخدمات الالكترونيةبعُد البيروقراطية والروتين  ى عبارات علوصف الإجابات  

 العبارة

غيدددددر موافدددددق 

 ً  إطلاقا
 المجموع موافق بشدة موافق محايد غير موافق

Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) 

1 0 0.0 1 1.0 5 4.8 47 45.2 51 49.0 104 100.0 

2 0 0.0 0 0.0 5 4.8 36 34.6 63 60.6 104 100.0 

3 0 0.0 0 0.0 5 4.8 33 31.7 66 63.5 104 100.0 

4 0 0.0 0 0.0 3 2.9 41 39.4 60 57.7 104 100.0 

5 0 0.0 1 1.0 21 20.2 45 43.3 37 35.6 104 100.0 
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يســاهم   :2،  العاملين  ية من قبليساهم مركز الخدمة الإلكتروني في تحقيق العدالة بين طالبي الخدمات وتجنب الدوافع الشخص  :1

تقديم الخدمــة  : 4،ف من الرشاوييساهم مركز الخدمة الإلكتروني في التخفي : 3،مركز الخدمة الإلكتروني بتخفيض نسبة الفساد

أعتقــد أن مركــز  : 5،عبر برنامج منظم سلفاً دون تدخل من قبل المــوظفين يســاهم فــي التخفــيض مــن المحســوبيات والوســاطات

 .بتخفيض الهدر في استخدام المال العامي يساهم الإلكترونالخدمة 

 

 بعُد الفساد من محـور الخـدمات الالكترونيـةارات  يبين الجدول السابق النسب المئوية لإجابات المبحوثين على عب

ة وبينت النتائج أن النسب الأعلى للإجابات على عبارات المحور كانت للإجابة موافق وموافق بشدة، وأعلـى نسـب

يساهم مركز الخدمـة الإلكترونـي فـي تحقيـق العدالـة بـين طـالبي الخـدمات موافق كانت للعبارة الأولى "  للإجابة

ى نسبة للإجابة موافق بشدة كانت للعبارة الثالثة ، وأعل%45.2" بنسبة  ع الشخصية من قبل العاملينوتجنب الدواف

 .%63.5نسبة وبلغت ال "يساهم مركز الخدمة الإلكتروني في التخفيف من الرشاوي"

 رونية:من محور الخدمات الالكت يبين الجدول التالي توزع إجابات المبحوثين على عبارات بعُد العامل الصحي

 الالكترونية   الخدمات  محور  من  الصحي العامل  بعُد  عبارات  على الإجابات  وصف ( 15)  جدول

 من محور الخدمات الالكترونيةمل الصحي على عبارات بعُد العاوصف الإجابات  

 العبارة

غيدددددر موافدددددق 

 ً  إطلاقا
 المجموع موافق بشدة موافق محايد غير موافق

Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) Freq (%) 

1 3 2.9 11 10.6 15 14.4 36 34.6 39 37.5 104 100.0 

2 2 1.9 2 1.9 6 5.8 53 51.0 41 39.4 104 100.0 

3 1 1.0 1 1.0 11 10.6 54 51.9 37 35.6 104 100.0 

4 0 0.0 1 1.0 9 8.7 51 49.0 43 41.3 104 100.0 

يســاهم مركــز  :2، كبير في تحولك نحو طلب المعاملات الحكومية عن طريق مركز الخدمة الإلكترونــيونا دور  لجائحة كور  :1

يساهم مركــز الخدمــة الإلكترونــي فــي مراعــاة  : 3،اءات الصحيةني والإجرالخدمة الإلكتروني في تحقيق إجراءات التباعد المكا

ســاهم مركــز الخدمــة الإلكترونــي عــن طريــق فصــل مقــدم ي : 4،صــةإيصال الخدمات لكبار السن وبعض الحالات الصــحية الخا

 .الخدمة عن طالبها بالحفاظ على سلامة العاملين وعدم تعريضهم للأمرام

 

بعُـد العامـل الصـحي مـن محـور الخـدمات ة لإجابات المبحوثين على عبـارات  سب المئوييبين الجدول السابق الن

بات على عبارات المحور كانت للإجابة موافـق وموافـق بشـدة، لى للإجاوبينت النتائج أن النسب الأع  الالكترونية

صـل مقـدم عـن طريـق فيساهم مركز الخدمة الإلكتروني  وأعلى نسبة للإجابة موافق بشدة كانت للعبارة الرابعة "
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ة ، وأعلى نسبة للإجاب%41.3" بنسبة الخدمة عن طالبها بالحفاظ على سلامة العاملين وعدم تعريضهم للأمرام 

يساهم مركز الخدمة الإلكتروني فـي مراعـاة إيصـال الخـدمات لكبـار السـن وبعـض كانت للعبارة الثالثة "موافق  

 .%51.9وبلغت النسبة  "الحالات الصحية الخاصة

رضا المدواطن عدن الخددمات الحكوميدة المقدمدة عبدر مراكدز خدمدة المدواطن قة بين  راسة العلاد

 ة الالكترونية(:والتحول الرقمي )الخدم  الالكترونية

رضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة للتحقق من وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

تـم  فـي ولمعرفة قوة وجهة هـذه العلاقـة إن وجـدت،  خدمة الالكترونية(  لرقمي )الوالتحول ا  المواطن الالكترونية

مصـفوقة الارتبـاط لدراسـة العلاقـة بـين أبعـاد ين الجـدول التـالي  ويبـ  بيرسونعامل ارتباط  استخدام مهذا البحث  

 :نحدارتباط والاالتحول الرقمي ورضا المواطن مع التنويه إلى أنه تم حذف حالة وحيدة شاذة أثناء دراسة الار

المتغيرات بين الارتباط  مصفوفة  )16 )  جدول    

التحول مع المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونية   رضامصفوفة الارتباط لدراسة علاقة  

 وأبعاده  الرقمي )الخدمة الالكترونية(

 
رضــــــــا 

 المواطن
 الوقت

وقراطالبير

ــة  يــــــــــــ

الروتينو  

 الخدمة الالكترونية العامل الصحي الفساد

 رضا المواطن

Pearson Correlation 1 .579** .292** .378** .389** .557** 

Sig. (2-tailed)  .000 .003 .000 .000 .000 

N 103 103 103 103 103 103 

 الوقت

Pearson Correlation  1 .468** .411** .375** .772** 

Sig. (2-tailed)   .000 .000 .000 .000 

N  103 103 103 103 103 

ــة  البيروقراطيـ

 والروتين

Pearson Correlation   1 .408** .302** .761** 

Sig. (2-tailed)    .000 .002 .000 

N   103 103 103 103 

 الفساد

Pearson Correlation    1 .311** .706** 

Sig. (2-tailed)     .001 .000 

N    103 103 103 

ــل  العامـــــــــــ

 الصحي

Pearson Correlation     1 .684** 

Sig. (2-tailed)      .000 

N     103 103 
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المقدمـة  رضا المواطن عن الخدمات الحكوميـةتبين نتائج الجدول السابق أن معنوية الاختبار لدراسة العلاقة بين  

والتحول الرقمي )الخدمة الالكترونية( وأبعاده أصغر من مسـتوى الدلالـة   عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونية

والتحول الرقمي )الخدمـة   رضا المواطنحصائية بين  ات دلالة إحقيقية ذ   يوجد علاقات   %95، أي أنه بثقة  0.05

 الالكترونية( وأبعاده حيث تبين أن:

 عـن الخـدمات الحكوميـة المقدمـة عبـر مراكـز خدمـة المـواطن الالكترونيـةا المـواطن  العلاقة بين رضـ •

 .0.557والخدمة الالكترونية علاقة قوية طردية بلغت شدتها 

والبعـد  عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونيةالمواطن    العلاقة بين رضا •

 .0.579( علاقة قوية طردية بلغت شدتها الأول من الخدمة الالكترونية )الوقت 

عـد والب عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونيةالعلاقة بين رضا المواطن   •

 .0.292كترونية )البيروقراطية والروتين( علاقة ضعيفة طردية بلغت شدتها خدمة الالالثاني من ال

والبعـد  لحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونيةعن الخدمات االعلاقة بين رضا المواطن   •

 .0.378الثالث من الخدمة الالكترونية )الفساد( علاقة متوسطة طردية بلغت شدتها 

والبعـد  عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونيةواطن  ن رضا المالعلاقة بي •

 .0.389)العامل الصحي( علاقة متوسطة طردية بلغت شدتها الثالث من الخدمة الالكترونية 

علاقـات  ا الأربعـة وكانـت كما تبين وجود علاقات حقيقية ذات دلالة احصـائية بـين الخدمـة الالكترونيـة وأبعادهـ

 .0.772و  0.684ردية قوية تراوحت شدتها بين ط

جميعها علاقـات طرديـة متوسـطة تراوحـت شـدتها وكانت العلاقات بين الأبعاد الأربعة فيما بينها دال ة احصائياً و

 . 0.468و  0.302بين 

مات الحكوميدة رضدا المدواطن عدن الخدددراسة أثر التحدول الرقمدي )الخدمدة الالكترونيدة( علدى  

 :مراكز خدمة المواطن الالكترونية  مقدمة عبرال

لخدمات الحكومية المقدمة عبر رضا المواطن عن ابعد التحقق من وجود علاقات حقيقية ذات دلالة إحصائية بين  

وكل من الخدمة الالكترونية وأبعادها الأربعة، سيتم دراسة أثر التحول الرقمي   مراكز خدمة المواطن الالكترونية

الخدمـــــــــــــة 

 الالكترونية

Pearson Correlation      1 

Sig. (2-tailed)       

N      103 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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رضا المواطن عن الخـدمات الحكوميـة المقدمـة عبـر مراكـز خدمـة المـواطن وأبعاده على    لكترونية()الخدمة الا

 .الالكترونية

على رضا المواطن عن الخدمات الحكوميدة المقدمدة عبدر مراكدز   الوقت(توفير  )  مة الالكترونيةدراسة أثر الخد

 خدمة المواطن الالكترونية:

رضـا المـواطن عـن الخـدمات الحكوميـة علـى لالكترونيـة )الوقـت( الخدمة ا أثر ةسيبين الجدول التالي نتائج درا

 يط:ام نموذج الانحدار الخطي البسباستخد  المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونية

  خدمة  مراكز عبر لمقدمةا لحكوميةا  الخدمات  عن  المواطن  رضا  على   الوقت( )توفير  الالكترونية  الخدمة  أثر نموذج  ملخص ( 17)  جدول

 ومعاملاته  ومعنويته لكترونية الإ المواطن

الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة  وقت( على رضا المواطن عن التوفير لكترونية )أثر الخدمة الإملخص نموذج 

 ومعنويته ومعاملاته  المواطن الالكترونية

Model Summary Parameter Estimates 

R R Square F Sig  B T Sig 

0.579 0.335 50.916 0.000 
Constant 1.419 3.639 0.000 

b1 0.641 7.136 0.000 

Dependent Variable:  رضا المواطن 

The independent variable is: الوقت. 

 

لكترونية لخدمة الاوتعني أن المتغير المستقل ا R Square = 0.335يبين الجدول السابق أن قيمة معامل التحديد 

بر الحكومية المقدمة عرضا المواطن عن الخدمات  من تغيرات المتغير التابع %33.5 استطاع أن يفسر )الوقت(

 . مراكـــــــــــــــــــــــــــــز خدمـــــــــــــــــــــــــــــة المـــــــــــــــــــــــــــــواطن الالكترونيـــــــــــــــــــــــــــــة

ــائياً  ــوذج دال إحصـ ــين أن النمـ ــا تبـ ــةكمـ ــتوى الدلالـ ــن مسـ ــغر مـ ــار أصـ ــائية الاختبـ ــت احصـ ــث كانـ   حيـ

P-value = 0.000 < α=0.05،  علـى خدمة الالكترونيـة )الوقـت( لل على وجود أثر ذو دلالة إحصائيةمما يدل

 .مراكز خدمة المواطن الالكترونية حكومية المقدمة عبررضا المواطن عن الخدمات ال

 1.419وقيمتـه  P-value = 0.000 < α=0.05كما بينت النتائج أن ثابت نموذج الانحدار موجب ومعنوي لأن 

، وبنـاءً علـى ماسـبق P-value = 0.000 < α=0.05وهو موجب ومعنـوي لأن  b1=0.641 أما قيمة المعامل

تحسـنت الخدمـة الالكترونيـة مـن أنـه كلمـا ، وتعني الشكل:  فإن معادلة الانحدار من

ة عبـر رضا المواطن عن الخدمات الحكوميـة المقدمـناحية توفير الوقت وازداد التوفير بمقدار وحدة واحدة ازداد 
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ويبـين المخطـط البيـاني التـالي شـكل العلاقـة بـين المتغيـرين ،  0.614بمقـدار    كز خدمة المواطن الالكترونيةمرا

 أثربـ  رضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونيةبر عن تغير  والذي يع

 الوقت(:توفير الخدمة الالكترونية )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

على رضدا المدواطن عدن الخددمات الحكوميدة   البيروقراطية والروتين(تخفيض  )  الالكترونية  ثر الخدمةدراسة أ

 مواطن الالكترونية:المقدمة عبر مراكز خدمة ال

رضـا المـواطن عـن علـى  الخدمـة الالكترونيـة )البيروقراطيـة والـروتين(  يبين الجدول التالي نتائج دراسة تأثير  

 لانحدار الخطي البسيط:باستخدام نموذج ا خدمة المواطن الالكترونية عبر مراكزالخدمات الحكومية المقدمة 

  مراكز عبر المقدمة الحكومية الخدمات عن  المواطن رضا على   والروتين(  )البيروقراطية الالكترونية  الخدمة  أثر وذج نم  ملخص  (18) جدول

 ملاته ومعا ومعنويته  الالكترونية المواطن خدمة

)البيروقراطية والروتين( على رضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر أثر الخدمة الالكترونية ص نموذج لخم

 ومعنويته ومعاملاته  راكز خدمة المواطن الالكترونيةم

Model Summary Parameter Estimates 

R R Square F Sig  B T Sig 

0.292 0.085 9.389 0.003 
Constant 2.982 7.546 0.000 

b1 0.298 3.064 0.003 

Dependent Variable:  رضا المواطن 

The independent variable is: وقراطية والروتينالبير . 

 

ال  قة 

 أثر بين

ال دمة 

الالكترو

نية 

)الوقت 
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رضا  و
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ن  ن 
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ت 

حكوميال

ة 

الم دمة  

 بر 

مراك  

 دمة  

المواط

ن 

الالكترو

 نية

 الحكومية  الخدمات عن  المواطن ورضا  الوقت(  ير)توف  يةالإلكترون الخدمة أثر  العلاقة  (13  ) الشكل 
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وتعني أن المتغير المستقل الخدمة الالكترونية  R Square = 0.085يبين الجدول السابق أن قيمة معامل التحديد 

رضـا المـواطن عـن الخـدمات  تغيـرات المتغيـر التـابعمـن  %8.5 أن يفسـر اسـتطاع ن()البيروقراطية والـروتي

ــواطن الا ــة المــــــــــ ــز خدمــــــــــ ــر مراكــــــــــ ــة عبــــــــــ ــة المقدمــــــــــ ــةالحكوميــــــــــ  . لكترونيــــــــــ

ــائياً  ــوذج دال إحصـ ــين أن النمـ ــا تبـ ــةكمـ ــتوى الدلالـ ــن مسـ ــغر مـ ــار أصـ ــائية الاختبـ ــت احصـ ــث كانـ   حيـ

P-value = 0.003 < α=0.05 ،كترونية )البيروقراطيـة خدمة الاللل صائيةدلالة إح مما يدل على وجود أثر ذو

 .دمة المواطن الالكترونيةرضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خعلى والروتين( 

 2.982وقيمتـه  P-value = 0.000 < α=0.05كما بينت النتائج أن ثابت نموذج الانحدار موجب ومعنوي لأن 

، وبنـاءً علـى ماسـبق P-value = 0.003 < α=0.05ب ومعنـوي لأن وهو موج b1=0.298أما قيمة المعامل 

تحسـنت الخدمـة الالكترونيـة مـن أنـه كلمـا ني ، وتعفإن معادلة الانحدار من الشكل: 

رضا المواطن عن الخـدمات الحكوميـة ناحية )البيروقراطية والروتين( وازداد تحسنها بمقدار وحدة واحدة ازداد  

 . 0.298بمقدار  مواطن الالكترونيةمراكز خدمة القدمة عبر الم

رضـا المـواطن عـن الخـدمات ي يعبـر عـن تغيـر  ويبين المخطط البياني التالي شكل العلاقة بين المتغيـرين والـذ 

 (:الخدمة الالكترونية )البيروقراطية والروتينبتأثير  الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ال  قة بين 

ال دمة  أثر 

الالكترونية 

ت  يض )

البيروقراطي 

(  ة والروتين

رضا  و

المواطن  ن 

 ال دمات

الحكومية 

الم دمة  بر  

مراك   دمة  

المواطن 

ترونيةالالك  
 المواطن  ورضا  يروقراطية(والب  الروتين )تخفيض  الإلكترونية الخدمة   أثر بين  العلاقة  (14  ) الشكل 
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على رضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز  فساد(من ال الحد) دراسة أثر الخدمة الالكترونية

 مة المواطن الالكترونية:خد

رضـا المـواطن عـن الخـدمات الحكوميـة على  الخدمة الالكترونية )الفساد(  يبين الجدول التالي نتائج دراسة تأثير  

 باستخدام نموذج الانحدار الخطي البسيط: اطن الالكترونيةخدمة الموالمقدمة عبر مراكز 

  المواطن خدمة مراكز عبر المقدمة الحكومية الخدمات  عن  المواطن رضا  على  )الفساد( الالكترونية  خدمةال  أثر نموذج  ملخص ( 19)  لجدو 

 ومعاملاته   ومعنويته الالكترونية 

رونية )الفساد( على رضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن مة الالكتأثر الخدملخص نموذج 

 معاملاته ومعنويته و الالكترونية

Model Summary Parameter Estimates 

R R Square F Sig  B T Sig 

0.378 0.143 16.871 0.000 
Constant 2.084 4.061 0.000 

b1 0.470 4.107 0.000 

Dependent Variable:  رضا المواطن 

The independent variable is: الفساد. 

 

 

وتعني أن المتغير المستقل الخدمة الالكترونية  R Square = 0.143التحديد يبين الجدول السابق أن قيمة معامل 

 مية المقدمة عبرمات الحكورضا المواطن عن الخد   المتغير التابعمن تغيرات    %14.3 استطاع أن يفسر )الفساد(

 . مراكـــــــــــــــــــــــــــــز خدمـــــــــــــــــــــــــــــة المـــــــــــــــــــــــــــــواطن الالكترونيـــــــــــــــــــــــــــــة

ــائياً  ــوذج دال إحصـ ــين أن النمـ ــا تبـ ــائية الاختكمـ ــت احصـ ــث كانـ ــةحيـ ــتوى الدلالـ ــن مسـ ــغر مـ ــار أصـ   بـ

P-value = 0.000 < α=0.05 ،علـى )الفسـاد(  خدمة الالكترونيـةلل مما يدل على وجود أثر ذو دلالة إحصائية

 .ية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونيةات الحكومرضا المواطن عن الخدم

 2.084وقيمتـه  P-value = 0.000 < α=0.05كما بينت النتائج أن ثابت نموذج الانحدار موجب ومعنوي لأن 

وبنـاءً علـى ماسـبق ، P-value = 0.000 < α=0.05وهو موجب ومعنـوي لأن  b1=0.470أما قيمة المعامل 

تحسـنت الخدمـة الالكترونيـة مـن أنـه كلمـا ، وتعني كل: ار من الشفإن معادلة الانحد 

رضـا المـواطن عـن الخـدمات الحكوميـة المقدمـة عبـر احـدة ازداد  ( وازداد تحسنها بمقدار وحـدة والفساد ناحية )

 . 0.470بمقدار  مراكز خدمة المواطن الالكترونية
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رضـا المـواطن عـن الخـدمات ين والـذي يعبـر عـن تغيـر  ن المتغيـرويبين المخطط البياني التالي شكل العلاقة بي

 الفساد(:الحد من الخدمة الالكترونية )بتأثير  الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخدمات  عن  الموطن  ورضا  الفساد( من )الحد  الإلكترونية ة الخدم  أثر بين  العلاقة  (15  ) الشكل 

 

 

 

مراكدز  على رضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر )العامل الصحي(  دراسة أثر الخدمة الالكترونية

 مة المواطن الالكترونية:خد

لمـواطن عـن الخـدمات رضـا اعلـى الخدمة الالكترونية )العامـل الصـحي( يبين الجدول التالي نتائج دراسة تأثير 

 لخطي البسيط:باستخدام نموذج الانحدار ا الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونية

  خدمة مراكز عبر المقدمة الحكومية الخدمات عن المواطن رضا على  الصحي( )العامل   الالكترونية الخدمة أثر  نموذج لخصم  ( 20) جدول

 ومعاملاته  ومعنويته الالكترونية  نالمواط 

المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة  أثر الخدمة الالكترونية )العامل الصحي( على رضا ملخص نموذج 

 ومعنويته ومعاملاته  لكترونيةمواطن الاال

Model Summary Parameter Estimates 

R R Square F Sig  B T Sig 

أثُر  ال  قة بين 

 دمة  ال

لكترونية  الإ

الحد من )  

رضا  و(  ال  اد 

المواطن  ن  

ال دمات  

الحكومية  

م دمة  بر  ال

مراك   دمة  

المواطن  

 الالكترونية 
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0.389 0.151 17.968 0.000 
Constant 2.759 8.127 0.000 

b1 0.339 4.239 0.000 

Dependent Variable:  رضا المواطن 

The independent variable is: العامل الصحي. 

 

وتعني أن المتغير المستقل الخدمة الالكترونية  R Square = 0.151ول السابق أن قيمة معامل التحديد يبين الجد 

المـواطن عـن الخـدمات الحكوميـة رضـا  من تغيرات المتغير التـابع %15.1 استطاع أن يفسر حي()العامل الص

ــر ــة عبــــــــــــ ــة المقدمــــــــــــ ــواطن الالكترونيــــــــــــ ــة المــــــــــــ ــز خدمــــــــــــ  . مراكــــــــــــ

ــ ــين أن النمـ ــا تبـ ــائياً وذج دال إكمـ ــةحصـ ــتوى الدلالـ ــن مسـ ــغر مـ ــار أصـ ــائية الاختبـ ــت احصـ ــث كانـ   حيـ

P-value = 0.000 < α=0.05 ، خدمـة الالكترونيـة )العامـل لل ذو دلالـة إحصـائيةممـا يـدل علـى وجـود أثـر

 .رضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونية علىالصحي( 

 2.759وقيمتـه  P-value = 0.000 < α=0.05ابت نموذج الانحدار موجب ومعنوي لأن تائج أن ثكما بينت الن

، وبنـاءً علـى ماسـبق P-value = 0.000 < α=0.05وجب ومعنـوي لأن وهو م b1=0.339أما قيمة المعامل 

مـن تحسـنت الخدمـة الالكترونيـة أنـه كلمـا ، وتعني فإن معادلة الانحدار من الشكل: 

رضا المواطن عن الخـدمات الحكوميـة المقدمـة ( وازداد تحسنها بمقدار وحدة واحدة ازداد العامل الصحي)ناحية  

 .0.339بمقدار  دمة المواطن الالكترونيةعبر مراكز خ
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 المواطن  ورضا   الصحي( )العامل الإلكترونية الخدمة   أثر بين  العلاقة  (16  ) ل الشك
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مدواطن على رضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبدر مراكدز خدمدة ال  دراسة أثر الخدمة الالكترونية

 لكترونية:الا

مقدمة عبر رضا المواطن عن الخدمات الحكومية العلى الخدمة الالكترونية  يبين الجدول التالي نتائج دراسة تأثير  

 باستخدام نموذج الانحدار الخطي البسيط: مراكز خدمة المواطن الالكترونية

  الالكترونية  المواطن خدمة مراكز عبر  المقدمة  الحكومية  الخدمات عن  المواطن ضار على   نيةالالكترو الخدمة أثر  نموذج ملخص  (21) جدول

 ومعاملاته  ومعنويته

المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن أثر الخدمة الالكترونية على رضا ملخص نموذج 

 ومعنويته ومعاملاته  الالكترونية

Model Summary Parameter Estimates 

R R Square F Sig  B T Sig 

0.557 0.311 45.485 0.000 
Constant 0.768 1.512 0.134 

b1 0.803 6.744 0.000 

Dependent Variable:  رضا المواطن 

The independent variable is: الخدمة الالكترونية. 

 

ي أن المتغير المستقل الخدمة الالكترونية وتعن R Square = 0.311يبين الجدول السابق أن قيمة معامل التحديد 

دمات الحكومية المقدمـة عبـر مراكـز الخرضا المواطن عن  من تغيرات المتغير التابع %31.1 استطاع أن يفسر

 . خدمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة المـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــواطن الالكترونيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

ــائياً  ــوذج دال إحصـ ــين أن النمـ ــا تبـ ــةكمـ ــتوى الدلالـ ــن مسـ ــغر مـ ــار أصـ ــائية الاختبـ ــت احصـ ــث كانـ   حيـ

P-value = 0.000 < α=0.05 ،رضـا علـى خدمـة الالكترونيـة لل مما يدل على وجود أثـر ذو دلالـة إحصـائية

 .مية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونيةحكوالمواطن عن الخدمات ال

وقيمتـه  P-value = 0.134 > α=0.05كما بينت النتائج أن ثابت نموذج الانحـدار موجـب وغيـر معنـوي لأن 

، وبنـاءً علـى P-value = 0.000 < α=0.05وهو موجب ومعنـوي لأن  b1=0.803مة المعامل أما قي 0.768

ازدادت الخدمة الالكترونية أنه كلما  ، وتعني  ن الشكل:  ر مماسبق فإن معادلة الانحدا

 الالكترونيـةالمـواطن    رضا المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمةبمقدار وحدة واحدة ازداد  

 . 0.803بمقدار 
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المـواطن عـن الخـدمات   رضـاويبين المخطط البياني التالي شكل العلاقة بين المتغيـرين والـذي يعبـر عـن تغيـر  

 :الخدمة الالكترونيةبتأثير  الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المدواطن حسدب العمدر المقدمدة عبدر مركدز خدمدة    عن الخددماتدراسة الفرق في رضا المواطن  

 والجنس والتحصيل العلمي ونوع العمل:

اطن عن الخدمات المقدمة عبر مركـز خدمـة المـواطن حسـب مسـتويات العمـر بعد التحري من توزع رضا المو

ا تغيـر فـي رضـوالجنس والتحصيل العلمـي ونـوع العمـل، سـيتم دراسـة الفـرق بـين المسـتويات المختلفـة لكـل م

 مقدمة عبر مركز الخدمة.المواطن عن الخدمات ال

 مة المواطن بين الجنسين:دراسة الفرق في رضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خد

 يبين الجدول التالي وصف المتغير رضا المواطن حسب الجنس:

بين  ال  قة

ال دمة   أثر

 نيةالالكترو

رضا  و

المواطن 

 ن 

ال دمات 

الحكومية 

الم دمة  

 بر مراك  

 دمة  

المواطن 

 الالكترونية

  المواطن خدمة  مراكز عبر المقدمة الحكومية الخدمات عن المواطن ورضا الالكترونية الخدمة   أثر بين  العلاقة  (17  ) الشكل 

 الالكترونية 
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 الجنس  حسب المواطن خدمة مركز عبر   المقدمة اتالخدم  عن  المواطن رضا المتغير  وصف ( 22)  جدول

 لجنسوصف المتغير رضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن حسب ا

المتغيددددر المدددددروس: 

 رضا المواطن
N  الوسيط الحد الأعلى الحد الأدنى 

المتوسدددددددددددط 

 الحسابي

الانحددددددددددراف 

 المعياري

 0.593 4.21 4.33 5.0 2.50 69 ذكر

 0.607 4.09 4.0 5.0 2.17 35 أنثى

 

لمقدمة عبـر رضا المواطن عن الخدمات الدراسة الفرق في    Mann-Whitneyيبين الجدول التالي نتائج اختبار  

 :مركز خدمة المواطن بين الجنسين

 الجنسين  بين  مواطن ال خدمة مركز عبر  المقدمة الخدمات  عن  المواطن  رضا  في الفرق دراسة نتائج  ( 23)  جدول

 في رضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن بين الجنسيننتائج دراسة الفرق 

 جوهرية الفرق Z P-valueإحصائية  متوسط الرتب عدد المواطنين المدروس رضا المواطنالمتغير 

 54.42 69 ذكر
-0.917 0.359 NS 

 48.71 35 أنثى

 P <0.05: جوهرية عند (*): لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية، Mann-Whitney  ،(NS): الاختبار المستخدم

 

لمتوسـط رضـا  4.09مقابـل  4.21المقدمة عبـر مركـز خدمـة المـواطن  بلغ متوسط رضا المواطنين عن الخدمة

 4مقابـل    4.33المواطنات، وبلغت قيمة الوسيط لرضا المواطنين عن الخدمة المقدمة عبر مركز خدمة المـواطن  

 رضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمـة المـواطنلوسيط رضا المواطنات، وعند دراسة الفرق في 

لا يوجـد  %95، أي أنه بثقـة 0.05من مستوى الدلالة    أكبر  0.359كور والإنا  تبين أن معنوية الاختبار  بين الذ 

 .خدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطنواطن عن الرضا المفرق حقيقي ذو دلالة إحصائية بين الجنسين في 

مة المقدمة عبر مركـز خدمـة المـواطن ويبين المخطط البياني التالي المتوسط الحسابي لرضا المواطنين عن الخد 

 حسب الجنس:
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 الجنس  ح   المواطن لرضا  الح ابي المتو ط  (18  ) الشكل 

 

 دراسة الفرق في رضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن بين فئات العمر:

 :فئات العمرالي وصف المتغير رضا المواطن حسب  الجدول التيبين 

 

 العمر  فئات  حسب المواطن خدمة مركز عبر   المقدمة الخدمات  عن  المواطن رضا المتغير  صفو  ( 24)  جدول

 فئات العمروصف المتغير رضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن حسب 

المدددددروس: المتغيددددر 

ضا المواطنر  
N  الوسيط الحد الأعلى الحد الأدنى 

المتوسدددددددددددط 

 الحسابي

الانحددددددددددراف 

 المعياري

18 – 28  30 3.00 5.00 4.17 4.21 0.485 

29 – 43  62 2.17 5.00 4.08 4.14 0.649 

44 – 59   10 4.00 4.83 4.33 4.30 0.281 

 

رضا المواطن عن الخدمات المقدمـة ق في دراسة الفرل One Way ANOVAيبين الجدول التالي نتائج اختبار 

 :عبر مركز خدمة المواطن بين فئات العمر

 

 العمر  فئات بين المواطن خدمة مركز  عبر  المقدمة   الخدمات عن  المواطن  رضا   متوسط  في الفرق دراسة نتائج  ( 25) جدول

 قدمة عبر مركز خدمة المواطن بين فئات العمرلخدمات المرضا المواطن عن ا متوسط  فينتائج دراسة الفرق 

   رضا المواطن

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

4.21 4.09
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Between Groups .714 3 .238 .709 .549 

Within Groups 33.237 99 .336   

Total 33.950 102    

 

 - 18)ين تتـراوح أعمـارهم بـين لمـواطن الـذ بلغ متوسط رضا المواطنين عن الخدمة المقدمة عبر مركز خدمة ا

أمـا متوسـط رضـا  4.14 (43 - 29)فيما بلغ متوسط رضا المواطنين الذين تراوحت أعمارهم بـين  4.17  (28

رضا المـواطن عـن ، وعند دراسة الفرق في متوسط 4.3بلغ  (59 - 44)المواطنين الذين تراوحت أعمارهم بين 

أكبر مـن  0.549ن الفئات العمرية الثلا  تبين أن معنوية الاختبار بي  المواطنالخدمات المقدمة عبر مركز خدمة  

جد فرق حقيقي ذو دلالة إحصائية بين الفئـات العمريـة الـثلا  فـي لا يو  %95، أي أنه بثقة  0.05مستوى الدلالة  

 .رضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن

ابي لرضا المواطنين عن الخدمة المقدمة عبر مركـز خدمـة المـواطن لحسمتوسط اويبين المخطط البياني التالي ال

 حسب فئات العمر:

 

 

 

 

 

 

 

 

مسدتويات التحصديل المدواطن عدن الخددمات المقدمدة عبدر مركدز خدمدة المدواطن بدين    دراسة الفرق في رضا

 العلمي:

 يبين الجدول التالي وصف المتغير رضا المواطن حسب التحصيل العلمي:
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 العلمي  صيلالتح مستويات  حسب المواطن خدمة مركز عبر   المقدمة الخدمات  عن  المواطن رضا المتغير  وصف ( 26)  دولج

 المقدمة عبر مركز خدمة المواطن حسب مستويات التحصيل العلميوصف المتغير رضا المواطن عن الخدمات  

 N المتغير المدروس: رضا المواطن
الحددددددد 

دنى الأ  

الحدددددددددد 

 الأعلى
 الوسيط

المتوسدددددددددددط 

 الحسابي

الانحددددددددددراف 

 المعياري

 0.385 4.22 4.0 4.67 4.0 3 شهادة تعليم أساسي

يم ثانويشهادة تعل  23 3.67 5.00 4.33 4.47 0.391 

 0.627 4.12 4.17 5.00 2.17 61 شهادة جامعية أو معهد متوسط وعالي

 0.618 3.91 3.83 5.0 3.0 17 دراسات عليا

 

رضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبـر لدراسة الفرق في    Kruskal-Wallisل التالي نتائج اختبار  يبين الجدو

 :طن بين مستويات التحصيل العلميمركز خدمة الموا

 

 العلمي  تحصيلال مستويات بين  المواطن خدمة مركز عبر المقدمة الخدمات عن  المواطن  رضا  متوسط في  الفرق دراسة ( 27)  جدول

 صيل العلميرضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن بين مستويات التح متوسط فيدراسة الفرق  

المتغيددددر 

 المدروس 
 زمن القياس

متوسددددددط 

 الرتب

قيمددة كدداي 

 مربع

قيمدددددددددة 

 الاحتمالية 
 الجوهرية 

aPost hoc test 

 الزمن
قيمددددددددددددددددة 

 الاحتمالية
 الجوهرية

رضدددددددا 

 طنالموا

 52.67 الأساسي

10.608 0.014 * 

 NS 0.236 الأساسي  -الثانوي 

 NS 0.873 الأساسي -الجامعي 

 68.65 الثانوي
 NS 0.284 الأساسي -الدراسات 

 * 0.012 الثانوي   -الجامعي 

 * 0.003 الثانوي  - الدراسات 50.24 الجامعي

 NS 0.160 الجامعي  - الدراسات 38.74 الدراسات العليا

 P <0.05ريــــة عنــــد : جوه(*): لاتوجــــد فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائية، Kruskal-Wallis  ،(NS)الاختبــــار المســــتخدم: 

a :Mann-Whitney. 

 

بلغ متوسط رضا المواطنين عن الخدمـة المقدمـة عبـر مركـز خدمـة المـواطن الـذين وصـلوا إلـى شـهادة التعلـيم 

أما متوسـط رضـا  4.47وسط رضا المواطنين الذين وصلوا إلى شهادة التعليم الثانوي يما بلغ متف  4.22الأساسي  

ومتوسـط رضـا المـواطنين الـذين  4.12جامعيـة أو معهـد متوسـط وعـالي الشهادة  المواطنين الذين وصلوا إلى ال
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خدمة المواطن  ة عبر مركز، فيما بلغ وسيط رضا المواطنين عن الخدمة المقدم3.91 علياالدراسات وصلوا إلى ال

التعليم الثانوي  فيما بلغ وسيط رضا المواطنين الذين وصلوا إلى شهادة  4الذين وصلوا إلى شهادة التعليم الأساسي  

ووسيط رضـا  4.17جامعية أو معهد متوسط وعالي الشهادة المواطنين الذين وصلوا إلى الأما وسيط رضا    4.33

رضا المواطن عـن الخـدمات المقدمـة . وعند دراسة الفرق في 3.83 اعليالاسات درالمواطنين الذين وصلوا إلى ال

أصـغر مـن مسـتوى   0.014تبين أن معنوية الاختبـار    علميمستويات التحصيل البين    عبر مركز خدمة المواطن

ا رضـفـي    مستويات التحصـيل العلمـييوجد فرق حقيقي ذو دلالة إحصائية بين    %95، أي أنه بثقة  0.05الدلالة  

، ولمعرفة مكمن الفرق بين مستويات التحصـيل العلمـي عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطنالمواطن  

تويات التحصـيل العلمـي مثنـى مثنـى حيـث بينـت لدراسة الفرق بـين مسـ  Mann-Whitneyار  تم استخدام اختب

عبـر مركـز خدمـة ة المقدمـة  النتائج وجود فروق حقيقيـة ذات دلالـة إحصـائية فـي رضـا المـواطنين عـن الخدمـ

عيـة أو معهـد جامالشـهادة المواطن بين المواطنين الذين وصلو إلى شـهادة التعلـيم الثـانوي والـذين وصـلوا إلـى ال

طنين الذين وصلو إلى شهادة التعليم الثانوي أي أن المواطنين الذين وصلو إلى شهادة لصالح الموا  متوسط وعالي

عبر مركز خدمة المواطن بشـكل أكبـر مقارنـة مـع المـواطنين الـذين   مة المقدمةالتعليم الثانوي راضون عن الخد 

يـة ذات دلالـة إحصـائية ، كما بينت النتائج وجود فروق حقيقليجامعية أو معهد متوسط وعاالشهادة  وصلوا إلى ال

يم هادة التعلـفي رضا المواطنين عن الخدمة المقدمة عبر مركز خدمة المواطن بين المواطنين الذين وصلو إلى شـ

الثانوي والذين وصلوا إلى الدراسـات العليـا لصـالح المـواطنين الـذين وصـلو إلـى شـهادة التعلـيم الثـانوي أي أن 

ليم الثانوي راضون عن الخدمة المقدمة عبر مركز خدمـة المـواطن بشـكل المواطنين الذين وصلو إلى شهادة التع

 ا.اسات العليأكبر مقارنة مع المواطنين الذين وصلوا إلى الدر

 المواطن عن الخدمات المقدمة عبـر مركـز خدمـة المـواطنولا يوجد فروق حقيقية ذات دلالة إحصائية في رضا 

عليم الأساسي والجامعي والدراسات العليـا، كمـا لايوجـد فـروق حقيقيـة المواطنين الذين وصلوا إلى شهادة التبين  

بـين المـواطنين الـذين   مركـز خدمـة المـواطن  لمقدمـة عبـرالمواطن عن الخدمات اذات دلالة إحصائية في رضا  

ويبين المخطط البياني التالي المتوسط  لثانويوصلوا إلى شهادة التعليم الأساسي والذين وصلوا إلى شهادة التعليم ا

 :مستويات التحصيل العلميالحسابي لرضا المواطنين عن الخدمة المقدمة عبر مركز خدمة المواطن حسب 
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 المواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن بين نوعي العمل:ي رضا سة الفرق فدرا

 :نوع العملضا المواطن حسب يبين الجدول التالي وصف المتغير ر

 العمل  نوع  حسب المواطن خدمة مركز عبر   المقدمة الخدمات  عن  المواطن رضا المتغير  وصف ( 28)  جدول

 نوع العمل طن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن حسب الموا لمتغير رضاوصف ا

المتغير المدروس:  

 رضا المواطن 
N دنى  الحد الأ  الوسيط  الحد الأعلى  

المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

 0.641 4.156 4.25 5.00 2.5 32 عام 

 0.565 4.159 4.17 5.00 2.17 64 خاي

 

رضا المواطن عن الخدمات المقدمة عبـر لدراسة الفرق في    Mann-Whitneyج اختبار  لتالي نتائيبين الجدول ا

 :ملمركز خدمة المواطن بين نوعي الع

 العمل  نوعي  بين  المواطن  خدمة مركز عبر  المقدمة الخدمات  عن  المواطن  رضا  في الفرق دراسة نتائج  ( 29)  جدول

 مواطن عن الخدمات المقدمة عبر مركز خدمة المواطن بين نوعي العمل في رضا ال نتائج دراسة الفرق

ن عدد المواطني  المتغير المدروس رضا المواطن   جوهرية الفرق  Z P-valueإحصائية  متوسط الرتب  

 49.52 32 ذكر
-0.254 0.799 NS 

 47.99 64 أنثى 

 P <0.05: جوهرية عند (*)لة إحصائية، وق ذات دلا: لاتوجد فر Mann-Whitney  ،(NS)الاختبار المستخدم:  

 

 4.156لذين يعملون في القطاع العام بلغ متوسط رضا المواطنين عن الخدمة المقدمة عبر مركز خدمة المواطن ا

ي، وبلغت قيمة الوسـيط لرضـا المـواطنين لمتوسط رضا المواطنين الذين يعملون في القطاع الخا 4.159مقابل  

 لوسـيط رضـا 4.17مقابـل  4.25العام عن الخدمة المقدمة عبر مركـز خدمـة المـواطن  في القطاع  الذين يعملون  

رضـا المـواطن عـن الخـدمات المقدمـة عبـر ع الخاي، وعند دراسة الفرق في المواطنين الذين يعملون في القطا

، أي أنـه 0.05لالـة أكبر من مسـتوى الد  0.799تبين أن معنوية الاختبار  العملحسب نوع   مركز خدمة المواطن

 رضا المواطن عـن الخـدمات لا يوجد فرق حقيقي ذو دلالة إحصائية بين القطاعين العام والخاي في    %95بثقة  

 .المقدمة عبر مركز خدمة المواطن
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المواطنين عن الخدمة المقدمة عبر مركـز خدمـة المـواطن ويبين المخطط البياني التالي المتوسط الحسابي لرضا  

 مل:حسب نوع الع
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 ئج والتوصيات  الفصل الخامس النتا

 

 نتائج الدراسة

رضـا المـواطن عـن الخـدمات الحكوميـة  تحسـين فيالتحول الرقمي )الخدمات الالكترونية( بعد دراسة بحث أثر 

 تبين مايلي: المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونية

، ممـا استطاع مركز خدمة المواطن الإلكتروني تحقيق ارتفاع في جودة الخدمات الحكومية المقدمة عبره •

 تخدمين له،على تحسين رضا المواطنين المس جداً كبير  إيجابيانعكس بشكل 

 ضا المواطنين.الأبعاد الأربعة قيد الدراسة دور في تحسين ر منلتحول الرقمي لأثر اإن  •

، يليه العامل الصحي ثـم ى تحسين رضا المواطنينيراً علهو العامل الأكثر تأثتوفير الوقت    بين أنت  حيث 

 .الحد من الفساد، وأخيراً بعد التخفيض من الروتين والبيروقراطية

رضـا المـواطن عـن الخـدمات الحكوميـة المقدمـة عبـر مراكـز خدمـة كترونيـة علـى  ات الالتؤثر الخـدم •

رضـا المـواطن عـن من تغيـرات  %31.1، حيث استطاع المتغير المستقل أن يفسر لالكترونيةالمواطن ا

 .الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونية

عــن الخــدمات الحكوميــة المقدمــة عبــر مراكــز خدمــة المــواطن لا يوجــد تفــاوت بــين رضــا المــواطنين  •

 ين الجنسين.ب الالكترونية

عــن الخــدمات الحكوميــة المقدمــة عبــر مراكــز خدمــة المــواطن لا يوجــد تفــاوت بــين رضــا المــواطنين  •

 بين فئات العمر. الالكترونية

 عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونية يوجد تفاوت بين رضا المواطنين    •

بين المواطنين الذين وصلوا للتعليم الثـانوي والـذين وصـلوا للشـهادة الجامعيـة أو معهـد متوسـط وعـالي 

 لصالح المواطنين الذين وصلوا للتعليم الثانوي.

 المواطن عن الخدمات الحكومية المقدمة عبر مراكـز خدمـة المـواطن الالكترونيـةفي رضا  تفاوت  يوجد   •

لمواطنين الذين وصـلوا للتعلـيم الثـانوي والـذين وصـلوا للدراسـات العليـا لصـالح المـواطنين الـذين بين ا

 وصلوا للتعليم الثانوي.

 مية المقدمة عبر مراكز خدمة المواطن الالكترونيةالمواطن عن الخدمات الحكوفي رضا    تفاوت لا يوجد   •

 املين في القطاع العام والخاي بين نوعي الع
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 التوصيات

 . كز من قبل المواطنيناالمر هتكثيف حملات الترويج لهذه الخدمات لأن هناك عدم دراية كبيرة بهذ  •

 .المركزتوسيع مروحة الخدمات التي يقدمها  •

الوثائقض  • لتسليم  جديدة  آليات  إيجاد  الدوام    رورة  لأوقات  خاضع  غير  كان  وإن  الطلب  تقديم  لأن 

 .في هذه الأوقات الرسمية، إلا أن تسليمها يتم  

 .ضرورة العمل على خلق ثقافة مجتمعية رقمية لتغطية الفجوة الرقمية بين المستخدمين  •

االتوعي • الإلكتروني لأنها أحد  الدفع  تطبيقات  للاستفادة الأساسية  والشروط  لأدوات  ة والتشجيع لاستخدام 

 من خدمات المركز.

الإلكتروني  • كالتوقيع  جديدة  آليات  من   إيجاد  ا  لتتخلص  تحقيق  وبالتالي  نهائي  بشكل  لهدف الورقيات 

 .المرجو من المركز

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

78 
 

 

 

   المراجع

 المراجع العربية -
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 ملاحق الدراسة 

 

 

 الاستبيان

رضا المواطن محور تقييم   

موافق  

 بشدة

غير موافق   غير موافق  محايد  فق موا

 على الإطلاق 

  المقياس 

أنا راض عن سهولة الوصول إلى الموقع الإلكتروني       

 الخاص به  تحميل التطبيق و 

1 

ا      في  المعلومات  وتطبيق   لمتوفرة  الإلكتروني  الموقع 

 الهاتف المحمول سهلة وواضحة 

2 

تنفيذه      الواجب  الخطوات  سهولة  عن  راض  ا  أنا 

 لحصول على الخدمة ل

3 

 

 

 4 أنا راض عن سهولة تنفيذ عمليات الدفع    

أن        للحصول  أعتقد  بتقديمها  قمت  التي  البيانات 

 بالسريةلخدمات الإلكترونية تتمتع  على ا

5 



 

84 
 

 أنا راض عن تلبية الخدمات المقدمة لتوقعاتي     

 

6 

 

 

 

قياس أثر الخدمات الإلكترونية )الوقت(محور    

ق  وافم

 بشدة

غير موافق   غير موافق  محايد  موافق 

 على الإطلاق 

  المقياس 

ا      الخدمة  عن    بديل  لالكترونيمركز  عملي 

 التعاملات التقليدية/ الزيارات الميدانية 

1 

من        التقليص  في  الإلكتروني  الخدمة  مركز  يساهم 

المعاملات   لاستكمال  العمل  ترك  إلى  الاضطرار 

 الحكومية  

2 

الوقت    هم مركز يسا      في توفير  الخدمة الإلكترونية 

 والجهد 

3 

للطلبات        الاستجابة  مركز  سرعة  عبر  المقدمة 

الإلكتروني المحدد   الخدمة  بالوقت  )الالتزام 

 يم الخدمة( لتسل

 

4 

الطلبات        تقديم  الإلكتروني  الخدمة  مركز  يوفر 

 خارج أوقات العمل الرسمية   

5 
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دمات الإلكترونية )البيروقراطية والروتين(  الخقياس أثر محور    

موافق  

 بشدة

موافق   غير موافق  محايد  موافق  غير 

 على الإطلاق 

  المقياس 

الإلكتروني        الخدمة  مركز  أداء  يساهم  تحسين  في 

المعاملات   تتبع  سير  نظام  خلال  من  العاملين 

 والرقابة الدائمة لتحديد المسؤولين عن التقصير  

1 

للعاملين    تيحي      أفضل  تقييم  المؤتمت  العمل  نظام 

 من خلال زمن انجاز المعاملات  

2 

الخدمة        مركز  جودة  يساهم  بتحسين  الإلكتروني 

 العمل 

3 

 عدم ضياعها من  يضمن توثيق       
ً
الطلبات الكترونيا

 
ً
   قبل العاملين والاضطرار إلى إعادة طلبها مجددا

4 

لل       المراجعين  عدد  الخدمة    جهة تقليص  مقدمة 

 يساهم في زيادة كفاءة العاملين وتحسين أدائهم 

5 
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الخدمات الإلكترونية )الفساد( قياس أثر محور   

موافق  

 بشدة

غير موافق   ق غير مواف محايد  موافق 

 على الإطلاق 

  المقياس 

يساااااااااااهم مركااااااااااز الخدمااااااااااة الإلكترونااااااااااي فااااااااااي تحقيااااااااااق      

افع لاااااااادو العدالااااااااة بااااااااين طااااااااال ي الخاااااااادمات وتجنااااااااب ا

 الشخصية من قبل العاملين 

1 

يساااهم مركاااز الخدمااة الإلكتروناااي بت فااي  نسااابة      

 الفساد

2 

يساااهم مركااز الخدمااة الإلكترونااي فااي الت فيااف ماان      

 الرشاوي 

3 

 دون تادخل      
ً
تقديم الخدمة عبر برنامج مانظم سالفا

ماااااااان قباااااااال الماااااااااو فين يساااااااااهم فاااااااااي الت فااااااااي  مااااااااان 

  المحسوبيات والوساطات 

4 

يساااااااااااااهم أعتقااااااااااااد أن مركااااااااااااز الخدمااااااااااااة الإلكترونااااااااااااي      

 في است دام المال العام هدربت في  ال

5 
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(العامل الصحيقياس أثر الخدمات الإلكترونية )محور   

فق  موا

 بشدة

غير موافق   غير موافق  محايد  موافق 

 على الإطلاق 

  المقياس 

لجائحااااااة  ورونااااااا دور كبياااااار فااااااي تحولاااااا  نحااااااو طلااااااب      

لات الحكوميااااااااة عاااااااان طريااااااااق مركااااااااز الخدمااااااااة عااااااااامالم

 الإلكتروني  

1 

يساااااااااااهم مركااااااااااز الخدمااااااااااة الإلكترونااااااااااي فااااااااااي تحقيااااااااااق      

 إجراءات التباعد المكاني والإجراءات الصحية 

2 

يساهم مركز الخدمة الإلكتروناي فاي مراعااة إيصاال      

الخاااادمات لكبااااار الساااان ولعاااا  الحااااالات الصااااحية 

 الخاصة 

3 

خدمااة الإلكترونااي عاان طريااق فصاال ال يساااهم مركااز     

مقااااادم الخدماااااة عااااان طالبهاااااا بالحفاااااا  علاااااى سااااالامة 

 العاملين وعدم تعريضهم للأمراض

4 
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 القسم الثاني 

 انثى  ذكر  الجنس 

 لمؤهل العلميا
   شهادة تعليم

أساس ي 

 شهادة

تعليم ثانوي 

   شهادة جامعية أو

 معهد متوسط وعالي
  دراسات عليا 

وأكثر   18-28  29-43 44-59 60 العمر

 غير عامل   عامل     الوضع الو يفي

 خاص    عام     نوع العمل 

لا   نعم   هل تمل  حساب مصرفي 

رار فااااااااااااااي ترغاااااااااااااب فاااااااااااااي الاساااااااااااااتمهااااااااااااال 

الحصول على الخدمات الحكومية 

 عبر مركز الخدمة الإلكتروني

  نعم   لا

تفضاااااااااااااااااال الحصااااااااااااااااااول علااااااااااااااااااى هاااااااااااااااااال 

 الخدمات عبر 

  خدمة المواطن  كز مر

الإلكتروني 

   مركز خدمة المواطن

التقليدي 

   عن طريق الجهة

الأساسية صاحبة  

الخدمة 
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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. 

 

Also, there are no real statistically significant differences in the citizen’s satisfaction 

with the government services provided through the e-citizen service centers between: 

gender, group ages and the type of work (public and private), while on the other hand, 

there are real statistically significant differences in the citizen’s satisfaction with the 
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government services provided through the centers. The electronic citizen service 

between citizens who have attained secondary education and those who have attained 

a university degree or an intermediate and higher institute for the benefit of citizens 

who have attained secondary education. 

 

The study ended with some proposals: such as intensifying campaigns to promote 

these services because there is a great lack of awareness of this center by citizens, 

expanding the range of services provided by the center, the need to find new 

mechanisms for the delivery of documents because submitting the application, 

although it is not subject to official working hours, is delivered. In these times, the 

need to work on creating a digital societal culture to cover the digital divide between 

users, finding new mechanisms such as electronic signature to get rid of papers 

permanently and thus achieving the desired goal of the center 

 

 


