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 الخدمات المقدمة للمواطنيين دور التحول الرقمي في تحسين جودة 

 " دراسة تطبيقية "
 إعــــــــــــداد 

 فهد  يد عايش العا مي الباحــ  / 
 ماجستير بكلية التجارة جامعة مدينة السادات                                   طالب

 إشــــــــــــرا  
 أ.د/ حسنين السيد طه

 الموارد الب رية وعميد الكلية السا   أستاذ إدارة  
 ملخص البحث:

، بالإضافة التحول الرقمي وجودة المدمات المقدمة للمواطنيين  اهتم البحث الحالي بتوصيف أبعاد  

، ولتحقي  للك تم  التحول الرقمي وجودة المدمات المقدمة للمواطنيين  إلى تحديد نوع  وقوة العلاقة بين أبعاد  

البيانات ااولية باستمدام عينة قوامها     مواطن من مواطني دولة   340الاعتماد على قا مة الاستقصاء لجمع 

على المستوى الإجمالي وبالنسبة لكل بعد    متوسط  التحول الرقميوقد أظهرت نتا ج البحث أن واقع    الكويت ،

ً كان    جودة المدمات المقدمة للمواطنيينأن مستوى    دمن أبعادها، ووج وبالنسبة   على المستوى الإجمالي  متوسطا

ات دلالة احصا ية بين إدرا  المستقصي منهم وجود اختلافات ل  عدم  وبينت نتا ج البحث  لكل بعد من أبعادها ،

باختلاف المصا ا الديموجرافية، وعدم وجود اختلافات بين إدرا  المستقصي    مستوي التحول الرقميحول  

وكشفت النتا ج أن   ،باختلاف المصا ا الديموجرافية  مستوي جودة المدمات المقدمة للمواطنيينمنهم حول  

 جودة المدمات المقدمة للمواطنيين،و أبعاد    التحول الرقميصا ية بين أبعاد  هنا  علاقة طردية لات دلالة اح

لتدعيم جودة المدمات المقدمة للمواطنيين في الكويت من خلال إلى مجموعة من التوصيات    الباحثانوتوصل  

 الإهتمام بالتحول الرقمي

 التحول الرقمي، جودة الخدمات المقدمة للمواطنيين   الكلمات المفتاحية: 

Abstract: 
      The current research was concerned with describing the dimensions of 

digital transformation and the quality of services provided to citizens, in 

addition to determining the type and strength of the relationship between the 

dimensions of digital transformation and the quality of services provided to 

citizens, and to achieve this was relied upon the survey list to collect preliminary 

data using a sample of 340 citizens of Kuwait, the results of the research showed 

that the reality of digital transformation is average at the overall level and for 

each dimension of its dimensions, and found that the quality of services 

provided to citizens was average at the level of Overall and for each dimension, 

the results of the research showed that there are no statistically significant 

differences between the perception of the surveyed about the level of digital 

transformation according to the demographic characteristics, and the absence 
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of differences between the perception of the surveyed about the level of quality 

of services provided to citizens according to the demographic characteristics, 

and the results revealed that there is a statistically significant expulsion 

relationship between the dimensions of digital transformation and the 

dimensions of the quality of services provided to citizens, and the researchers 

reached a set of recommendations to strengthen the quality of services provided 

to citizens in Kuwait By taking care of digital transformation. 

Keywords: Digital transformation, Quality of Services. 

 ر العام للبحث:أولاً: الإطا
 مقدمة:  -11

( حيث تمكن هؤلاء    Parasuraman et al , 1985تنسب أول محاولة جادة لقياس جودة المدمة إلى )  

" واختباره لقياس ما يعرف بالفجوات الممس لجودة    SERVQUALالباحثون من تصميم مقياسهم الشهير "

ومع تطبي  هذا المقياس من جانب بعا الباحثين المهتمين بقضية قياس جودة المدمة فقد استحول   ،المدمة

على القبول والتحييد لمصداقيته وإمكان تطبيقه عملياً ، لكنه من ناحية أخرى أثار اهتمام عدد أخر من الباحثين 

الفجوة مابين توقعات العملاء لجودة المدمة   إلىطريقة القياس الماصة بالوصول    فيا التشكيك  الذين حاولو

تقديم مقياس آخر بديل أطل    إلىدفعهم    الذييحصلون عليها ، اامر    التيوإدراكاتهم  لرداء الفعلي للمدمة  

  " جودة  SERVPERFعليه  قياس  فى  بساطة  أكثر  طريقة  على  المقياس  هذا  ويعتمد  باستمدام   "  المدمة 

 (. 2015)شرف الدين،اتجاهات العملاء نحو ااداء الفعلي للمدمة المقدمة لهم 

رؤية و في  المستدامة  التنمية  لتحقي   الاستراتيجية  أولوياتها  الرقمي ضمن  التحول  ملف  الكويت  تضع 

الرقمنة في الكثير من وبموازاة المشروعات الحكومية الرامية إلى الاستفادة من عمليات    2035الكويت للعام  

 .قطاعات الدولة

من جهة أخرى، أظهر تقرير اقتصادي نشر في الكويت أمس، أن التجارة الإلكترونية في الكويت حققت  

في الما ة، أثناء جا حة كورونا وهو ما يعادل تغيرا يحدثه نصف قرن في سلوكيات اافراد   122نمواً بنسبة  

التقرير. وأضاف التقرير الذي نشرته أمس وكالة اانباء الكويتية، أن   والمؤسسات بااوضاع الطبيعية، بحسب

( سرّعت من نمو التجارة الإلكترونية في الكويت محققة أرقاما قياسية 19  - جا حة كورونا المستجد )كوفيد  

 .غير مسبوقة تحديدا خلال فترة الحظر الكلي الذي فرض احترازيا للحد من انتشار الفيروس

واحدة من الدول المليجية التي تتحول إلى التعاملات الإلكترونية، ويمثل تطبي  )سهل( قفزة في والكويت هي  

معاملتهم   إنجاز  من  البلاد  في  والمقيمون  الكويتيون  يتمكن  سوف  التطبي   خلال  ومن  الحكومية،  المدمات 

 .الإلكترونية مع معظم الجهات الحكومية

التحول الرقمي في تحقي  جودة المدمات المقدمة للمواطنيين  دور إلي التعرف علي  ويسعي هذا البحث   

 الكويتيين في عصر الرقمنة . 

 الإطار النظري وفروض البحث:   -12
 ، وللك على النحو التالي: جودة المدمة المقدمة  يشمل الإطار النظري وفروض البحثذ التحول الرقمي وأبعاده،  

 :    للتحول الرقمي الإطار المفاهيمي -1/ 2
  الاتصال،   إمكانية  إلى تسريع  أدى  فقد  والاتصالات،   المعلومات  تكنولوجيا  قطاع  تشكيل  الإنترنت  أعاد   

 تحوّل في  وأحدس  ،  والمدمات  العالمي  الرقمي  مزوّدي المحتوى  من  الاتصالات  لمشغّلي  جديدة  منافسة  وأثار

أتاح.  السحابة  على  القا مة  الاشترا   نمالج  إلى  الموقع  من  البرامج  تسليم   الرقمنة   على  المتزايد  الطلب  لقد 

س ب لً   المعلومات   تكنولوجيا   لشركات   التكنولوجيا   خدمات  على  الطلب  زيادة  مع  والتنويع،   للنموّ   والاتصالات 

 شركات  إلى  الممثلّين الر يسيين  من  العديد  تحوّل  إلى  للك  أدى   لقد.  المجالات  جميع  في  والموثوقة وايمنة  الذكية

 .المتكاملة والاتصالات المعلومات تكنولوجيا خدمات
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تعمل الثورة الصناعية الرابعة على إعادة صياغة ممارستات ااعمال والعمليات الصناعية، وتقديم  و    

لتجز ة، وصولاً بدءًا من الترفيه وااطعمة والمشتروبات وتجارة ا  -المدمات بشتكل جذري في جميع القطاعات  

ومن شتحن هذا أن يمل  فرصًا ها لة لمقدمّي خدمات   ،  إلى قطاع التصنيع والبنو  والتعليم والصحة والعلوم

الرقمي   التحّول  لعملية  جديدة وضرورية  تقنيات  ونشتر  وإدخال  لتطوير  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا 

يستتلزم ممّا  التمكين أن    للشتركات،  عناصر  هم  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيتا  خدمات  مقدمّتو  يكتون 

 الر يستية للثورة الصناعية الرابعة.

لم يتمّ توثي  دور قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بشكل جيّد في دفع الابتكار ونموّ الإنتاجية  و   

ااخرى القطاعات  للاقتصاد  ،عبر  لندن  كلية  أجرتها  دراسة  المعلومات    ،وجدت  تكنولوجيا  تقنيّات  أنّ 

والاتصالات، ولّدت آثارًا معرفية أكبر بكثير من القطاعات التكنولوجية ااخرى، بما في للك قطاع الروبوتات،  

النظيفة، وغيرها الحيوية، والطاقة  الطباعة ثلاثية اابعاد، والتكنولوجيا  كما يشير تقرير كلية  و  ، وتكنولوجيا 

ليمكّن  الممترعين  أحد  يولّدها  التي  والمعلومات  الابتكار  قدرة  تصف  المعرفة  تداعيات  إنّ  للاقتصاد،  لندن 

 ايخرين من تعزيز آفاقهم وإبداعهم بشكل أكبر. 

قرّر أن ينمو قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بمعدلّ أسرع بشكل ملحوو      ظ، في الكويت، من الم 

مليارات   10، ليتجاوز  2024و    2019بين عاميّ    %2,10مع تقدير الإنفاق بمعدلّ نموّ سنوي مركب قدره  

عام   بحلول  داتا  2024دولار  جلوبال  لشركة  وفقًا  بالاعتماد  و  ،  مدفوعًا  النموّ  هذا  للكويت، سيكون  بالنسبة 

،والبيانات الاصطناعي  الذكاء  مثل  المبتكرة  التقنيات  على  وإنترنت    المتزايد  السحابية،  والحوسبة  الضممة، 

 . ااشياء

التقنيات الرقمية   ات إلى نمولج عمل ما يعتمد علىسسنتقال المؤإعملية    و يعرف التحول الرقمي بحنه    

قنوات جديدة تزيد من قيمتها، وبالتالي التحول من ااساليب   بتكار المنتجات والمدمات وتقديمها، وتوفيرإفي  

 (,.Chanias et al 2019محلها التكنولوجيا الرقمية ) التقليدية لتحل

  انها   منظمات ااعمال،  عالم  في  للتغييرات  الدافعة  العوامل  من  الرقمي  التحول  وتجدر الإشارة إلى أن

(. Unruh &Kiron, 2017)  ككل  المجتمع  على  آثارهم الإيجابية  مع  الإنترنت  على  تعتمد  جديدة  تقنيات  تنشئ

 & Brennen)  رقمية  بيانات  إلى  والصاخبة  التناظرية  المعلومات  تحويل  عملية  التحول الرقمييصف    بينما

Kreiss, 2016)،  بسبب  ونمالج أعمال المنظمة  المؤسسة  في  تغييرات   أي   لوصف   التحول الرقمي  استمدام  يتم  

 (. Rachinger et al., 2019العمل ) ونطاق أداء من كل لتحسين الرقمية للتقنيات استمدامهم زيادة

 Kotarba, 2017; Brink etوفيما يتعل  بحبعاد التحول الرقمي فقد أشارت العديد من الدراسات )    

al., 2020, Skog, 2019; Bongiorno, et al., 2018 للتحول الرقمي، تتمثل   أبعاد  أربعة  ( إلى أن هنا

ويتم تناولهم فيما    ،  البشرية  المهارات  استقطاب  ،  المؤسسية  يئةوالب  ،  القادة  وإعداد  ،  الاستراتيجي  في: التمطيط

 ( 2021يحتي بشيء من التفصيل: )نافع وآخرون،

 الاستراتيجي  التمطيط   لتدابير   المنظمة  إتمال   بمدى  الاستراتيجي  التمطيط  يتعل    الاستراتيجي:  التخطيط  (1)

الرقمي، الرقمي   إستراتيجية  خطة  وجود   ومدى  للتحول   مع  المتوافقة  والرسالة   الرؤية  تتضمن  للتحول 

 التطورات  وف   للتحول الرقمي  التشغيلية  للمطط  المنظمة  تطوير  ومدى  الاستراتيجية،  الغايات وااهداف

 لوي العلاقة،  ااطراف  مع  الاستراتيجية  المطة  وتواف   تكامل  ومدى  والتشريعية،  والتنظيمية  التكنولوجية

 .الرقمنة بمجال الاستراتيجي التمطيط في والمبتكرة الإبداعية لرساليب المنظمة اتباع ومدى

  القادة   وإعداد  لتطوير  خطة  بوضع  المنظمة  قيام  بمدى  الرقمنة  مجال  في  القادة  إعداد  يرتبط  القادة:  إعداد (2)

 مدى   مستمر،  بشكل  القادة  لإعداد  خطط  بوضع  المنظمة  قيام  ومدى  الرقمنة،  بعملية  إلمامهم  مستوى  ورفع

  ارتباط   ومدى  الرقمنة،  عملية  في  التكامل  تحق   بطريقة  والفروع  الإدارات  جميع  في  الرقمنة  قادة  تطور

 .ومبتكرة  إبداعية  بطرق  الرقمنة  عملية  في   مشاركتهم  ومدى  بالرقمنة،  القرارات  صنع  عملية  في  القادة  جميع

  لمشروع  المؤسسي  للهيكل  المؤسسة  تنفيذ  بمدى  الرقميللتحول    المؤسسية  البيئة  : ترتبطالمؤسسية  البيئة (3)

 وفعالة   واضحة  آلية  وجود  ومدى  للتحول الرقمي،  المؤسسي  للهيكل  تنظيمية  وحدة  وجود  ومدى  الرقمنة،

 مساهمة  ومدى  متكامل،  بشكل  المنظمة  في  ااخرى  والإدارات  الوحدات  هذه  بين  والتنسي   الوحدة  تلك  لذلك،

 .التحول نحو المنظمة توجه تطوير في المؤسسي الهيكل
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 بمدى  الرقمنة  لعملية  والجدارات  المهارات  استقطاب  يرتبطالرقمنة:     لعملية  البشرية  الم ارات  استقطاب (4)

  لاستقطاب   معتمدة  خطة  وجود  ومدى  الرقمنة،  لعملية  البشرية  والكفاءات  للمهارات  المنظمة  استقطاب

 وضعها،  تم  التي  المطة  وف   الرقمية  الكفاءات  المنظمة  تستقطب  التي  الرقمية،  للعملية  البشرية  الكفاءات

 لجذب  ومبتكرة   إبداعية  طرق  وإيجاد  الرقمنة،  مجال  في  المتمصصة  البشرية  للكفاءات  المنظمة  وتبادل

  الرقمنة. لعملية والجدارات البشرية المهارات على والحفاظ

بتحليل استراتيجيات التحول الرقمي بابعادة الممتلفة في تمويل (  2020وإهتمت دراسة )البردان ، أبو عيشة،  

المشروعات الصغيرة والمتوسطة لتعزيز الشمول المالي والتركيز علي اههم ومزايا وقياس التحول الرقمي  

وان الهدف الر يسي هو تحليل دور استراتيجيات التحول الرقمي بابعادها الممتلفة من البنية التحتية للمنصة  

قمية ومرونة تكنولوجيا المعلومات عمليات الابتكار المؤسسي والتجانس الايجابي والملموسية الرقمية وقد الر

وهم  ر يسة  ابعاد  اربعة  علي  الرقمي  التحل  استراتيجيات  ارتكاز  اهمها  من  كان  نتا ج  عدة  الباحثان  لما 

عم رؤيتها الاقتصادية والتغيرات في استمدام التكنولوجيا لتحقي  الدور الاستراتيجي للمؤسسات الحكومية ود

 خل  القيمة والتغيرات الهيكلية واخيرا الجوانب المالية اللازمة للتحول الرقمي . 

( إلي دراسة وتحليل دور تفعيل ألبات التحول الرقمي كمرتكز لتعزيز الشمول  2020وهدفت دراسة )موسي  

لتشريع والضريبة والممولين وبيان انعكاساتها علي المالي في تطوير المنظومة الضريبة باركانها الممتلفة )ا

التشريعات  اصلاح  حتمية  علي  كااتي   البحث  هذا  نتا ج  وجاءت  الضريبي  التهرب  الممارسات  من  الحد 

الضريبية وزيادة كفاءة المهارات البشرية وتحسين نظم السياسات الضريبة من خلال ميكن النظام الضريبي 

ة تسهم في تكوين قواعد بيانات متكاملة تشمل المعلومات الكمية والمالية بمصلحة  باخال بنية تكنولوجية حديث

 الضرا ب    

( تحديد ابعاد الاطار المفاهيمي للتكنولوجيا المالية في القطاع المصرفي  2020وسعت دراسة )العنزي       

رقمي وتصنيف طبيعة المماطر  مع تحليل الاستراتيجيات التي يمكن ان تتبعها البنو  في التعامل مع التحول ال

اليات ضبط   في تطويع  الرقمي  التحول  المالية وتوضيح دور  التكنولوجيا  استمدام  نتيجة  البنو   تواجه  التي 

المماطر التكنولوجيا المالية حيث توصل الباحث الي نتا ج التي تساهم في مساهمة التحول الرقمي في ضبط  

ا تحليل وتصنيف  التكنولوجية وهى  الحوكمة المماطر  في نظام  الرقمي  المالية وتطويرها والتحول  لمماطر 

 يعطي نتا ج واعده .

( دور التحول الرقمي في تطوير اداء العاملين ولتحقي  هدف الدراسة  2020كما ناقشت دراسة )حماد        

وكات    تم تصميم استمارة استقصاء وزعت علي عينة الدراسة وحللت البيانات بواسطة البرنامج الاحصا ي  

من اهم نتا ج الدراسة وجود علاقة لات دلالة احصا ية بين التحول الرقمي وتطوير اداء العاملين وكذالك وجود 

في مجال  القادة  ,اعداد  الرقمي  للتحول  الاستراتيجي  ,التمطيط  في  المتمثلة  الرقمي  التحول  ابعاد  في  قصور 

 الكفاءات والمهارات لعملية التحول الرقمي .التحول الرقمي البنية المؤسسية للتحول الرقمي استقطاب 

، الرقمنة في جامعة مدينة الساداتتوصيف مستوى تطبي   (  2021واستهدفت دراسة)نافع وآخرون،     

توصيف  اعضاء هيئة التدريس، وباختلاف المصا ا الديموجرافية    مستوي التطبي وتحديد مدى اختلاف  

ممستوى   جامعة  من  المقدمة  المدمات  الساداتجودة  اختلاف    ،دينة  مدى  المستويوتحديد  باختلاف   هذا 

الديموجرافية   والمصا ا  التدريس،  هيئة  أبعاد  اعضاء  بين  العلاقة  ونوع  طبيعة  وجودة تحديد  الرقمنة 

و السادات،  مدينة  المقدمة من جامعة  كيفية  المدمات  مدينة تحديد  المقدمة من جامعة  المدمات  تحسين جودة 

لتحول نحو الرقمنة، ولتحقي  للك تم الاعتماد على قا مة الاستقصاء لجمع البيانات ااولية  امن خلال السادات 

قوامها   عينة  السادات،    214باستمدام  مدينة  بجامعة  التدريس  هيئة  أعضاء  الدراسة  من  نتا ج  أظهرت  وقد 

الي وبالنسبة لكل بعد  على المستوى الإجم  متوسطةكانت    الرقمنة في جامعة مدينة الساداتالميدانية أن واقع  

حول بعا   أعضاء هيئة التدريسوكذلك وجود اختلافات لات دلالة إحصا ية بين إدرا     ،من أبعادها على حدة

الرقمنة الديموجرافية  أبعاد  المصا ا  أن مستوى    ،باختلاف  النتا ج عن  البشرية  كما كشفت  الموارد  إدارة 

السادات المقدمة من جامعة مدينة  المستوى الإجمالي وبالنسبة لكل بعد من   متوسطةنت  كا  الإلكترونية  علي 

ووجود اختلافات لات دلالة إحصا ية   وللك من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس بالجامعة،  أبعادها علي حدة

إدرا    التدريسبين  أبعاد    أعضاء هيئة  البشرية الإلكترونيةحول بعا  الموارد  المصا ا    إدارة  باختلاف 
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ووج بين  الديموجرافية،  إحصا ية  دلالة  لات  علاقة  المقدمة  الرقمنةود  الإلكترونية  البشرية  الموارد    وإدارة 

 .)محخولة بصورة إجمالية(، وأن هذه العلاقة طردية ولات دلالة إحصا ية

 للتحثير كبيرة  إمكانات  لها  الإدارة  رقمنة  أن   ( إلىDudin & Kononova, 2020و توصلت دراسة )    

على  الإيجابي على  تقديمها  جودة  وعلى  التعليمية،  للمدمات  التنافسية  القدرة  المعنوي  الموارد   وكذلك  إدارة 

الإلكترونية كشفت.  للجامعات  والمتوازنة  والديناميكية   البشرية  الدراسة  كما  تلك    من  حالات  هنا   أن  نتا ج 

  فعالة   رقمنة  مشاريع   بناء  يمكن  أساسها  وعلى  -  الفردية  الجامعات  إدارة  رقمنة  حيث  من  الواضحة  الاختراقات

ً   اعتمادها  يمكن .  العالي  التعليم  انظمة  الوطنية  التنافسية  القدرة  وزيادة  المكثفة  التنمية  لصالح  تكرارها   أو  محليا

  يتميز   للدراسة  الممتارة  اللاتينية  أمريكا   دول  وفي  روسيا  في  الجامعية  الإدارة  رقمنة  مع  فضلاً عن أن الوضع

 . للتكرار مناسبة عالمية حلول تنفيذ وصحة إمكانية إلى يشير مما المشتركة، الجوانب من العديد بوجود

( وجود أثر لو دلالة إحصا ية بين إستراتيجيات التحول 2017وأوضحت دراسة )المفاجي، الجواهري،   

للمستفيدين، وأوضحت دراسة ) حنفي ،  المقدمة  لتفعيل دور الإ2021الرقمي والمدمة  أن  بتكار والمعرفة  ( 

المنظمات   أهداف  تحقي   في  كبيرة  أهمية  المعاصرة  التحديات  في ظل  ااعمال  منظمات  دعم  في  والرقمنة 

( وجود دور قوي 2021ومواجهة اازمات والحد من تداعياتها وتحثيراتها ، وأوضحت دراسة) حماد، بدر،

رونية ضرورية في ظل بيئة التحول الرقمي الحالية،  للرقابة الإلكترونية في تحسين ااداء، كما أن الرقابة الإلكت

( أن تطبي  منطومة الإقرارات الإلكترونية في ظل نظام الرقمنة يدعو إلي  2021وأوضحت دراسة)نصير،

تغيير إستراتيجية العمل بمصلحة الضرا ب المصرية بما يتماشي مع تكنولوجيا المعلومات ، وتوصلت دراسة  

ود علاقة لات دلالة إحصا ية بين الرقمنة وتحسين خدمات المرف  العمومي  ( إلي وج2020)رشيد، قاشي،

 بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة.

لا توجد اختلافات معنوية بين إدرا     :ايتية الصورة في الفرض ااول صياغة تمت سب ، بما واسترشاداً 

 خصا صهم الديموجرافية . المواطنيين الكويتيين فيما يتعل  بواقع التحول الرقمي باختلاف 

 جودة الخدمات المقدمة للمواطنيين  :   -2/ 2
جودة المدمة هي الفجوة بين توقعات العملاء للمدمة وإدراكهم أن    (2008)الطا ي وقدادة،  أوضح      

 . لرداء الفعلي لها، وهو مفهوم يعكس تقييم العميل لدرجة الإمتياز أو التواف  الكلي في أداء المدمة 

لقدرة على ترجمة احتياجات ورغبات العملاء إلى مجموعة من  ا  ( بحنها  2004عرفها )حسب الرسول،  

 .مطابقة الإنتاج لهذه المواصفات الموضوعة بما يشبع رغبات العميل الصفات المحددة و

 .( فى تعريفه أنها  تقييم العميل لدرجة الامتياز، أو التفوق الكلى فى أداء المدمة 2005بينما يعرفها )مهنى،  

ن  وللاحتياجات وهذا يعنى أ  مدى ملا مة وموا مة المنتج للاستمدام  بحنها  (Krajewsky, 2004) وعرفها

 .العميل أو المستمدم أو المشترى هو الذى يحكم على مدى ملا مة المنتج للاستمدام أو للهدف

فى تعريفه بحنها ترجمة لاحتياجات وتوقعات العملاء بشحن المنتج إلى   (Gronroos, 2004) كما وصفها

 .قعاتهخصا ا محددة، تكون أساسا لتصميم المنتج، وتقديمه إلى العميل بما يواف  حاجاته وتو

تعد جودة المدمات المقدمة من الركا ز ااساسية التي يركز عليها العالم اليومذ لتشكيلها عاملا أساسيا و

لنجاحها من خلال تقديم خدمات ترقى لمستوى توقعات العملاء، وظهرت العديد من التعريفات لباحثين في هذا 

لتمتعها بمصا الصعبةذ  المفاهيم  القياس، وعدم ملموسيتها، إلا أن المجال وصنفت على أنها من   ا صعبة 

الاداء  مع  التطاب   وبين  العملاء،  ويتوقعه  يريده  ما  بين  مقارنة  إعتبارها  على  الباحثين  قبل  إتفاق من  هنا  

( على أنها مطابقة توقعات ومتطلبات العملاء من المدمة أو المنتج التي 2006،بن عيشاوي  ها )الفعلي، وعرف

معينة، ويمكن تقييمها بمعرفة مدى رضا العملاء عن المدمات المقدمة، ويتم تطبيقها من  تقدمه منظمة أو جهة 

المنظمة   مع  المدمة  جودة  مفهوم  ارتبط  وقد  فيها،  النقا  وإحداس  والعيوب  بااخطاء  الوقوع  تجنب  خلال 

تحقيقها الرضا بتصميم وتسليم المدمة بشكل صحيح من أول مرة على أن تؤدي بشكل متميز في المرة التالية، و

 (.2007العملاء في الوقت لاته، وتضمينها مزايا تنافسية بالمقارنة بما تقدمة المنظمات ااخرى )الصيرفي، 

( بحن جودة المدمة هي التطاب  والتواف  مع متطلبات العميل، فهي تتمثل  2017، عجيله وخيرة  )وأشار  

قدرة المنظمة على تقديم مستوى المدمة متميز ضمن  في ما يريده العميل وليس ما تريده المنظمة، وقياس مدى  

 متطلبات العملاء وتوقعاتهم، كما أن المدمة توضع لما يرغب به العميل. 



 
 جامعة مدينة السادات 

 

 

 

1064 
 

2022مارس   –ثالث الالعدد  – لث عشر الثا المجلد  – المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية   

( أن جودة المدمة هي تقديم أفضل ما يمكن تقديمه، وإرضاء العملاء من المرة 2019ويرى )الجميلي ،  

ثة للتحكد من أن مستوى جودة المدمة التي تقدم للعملاء ااولى، كما يجب أن تتميز المدمة بتوفير ااساليب الحدي

تتواف  مع توقعات ورغبات العملاء، ويتطاب  مع ما سب  تحديده من معايير. وإضافة إلى أن جودة المدمة  

تتمثل بمجموعة السياسات والإجراءات المصممة هدفها تقديم أفضل خدمة لات جودة مرتفعة تمتلف عن غيرها  

ي لات الصناعة، وباستمدام مهارات وخبرات وتقنيات تزيد من جودة المدمة يضمن هذا تحقي   من المنافسين ف

أفضل النتا ج في الوقت المناسب، والمكان المناسب، وبحقل كلفة ممكنة، بالمحافظة على تحسينها باستمرار بما  

 يلبي احتياجات العملاء وغيرهم. 

انطباع   (Akter et al., 2019) يعتبرو    الحكم على  المدمة عبارة عن نظام يتم من خلاله  أن جودة 

 ( أبعاد جودة المدمة:  1.ويوضح الجدول رقم )العملاء ومدى التفوق في أداء المدمة

 المضمون البعد 

 للموظفين التس يلات المادية والمعدات المستخدمة والمظ ر الخارجي   Tangiblesالملموسية 

 القدرة على أداء الخدمة المتف  علي ا مسبقا بدقة وبثقة Reliabilityالاعتمادية 

 استعداد مقدم الخدمة لمساعدة العميل بسرعة عالية  الاستجابة 

 معرفة الموظفين وقدرت م لكسب ثقة العملاء Assuranceالضمان 

 الشركات نحو العملاءالعناية والاهتمام الشخصي من قبل  Empathyالتعاطف 

( البحث إلى قياس رضا العملاء عن جودة خدمات المصارف الإسلامية 2020هدفت دراسة ) الزيادات ,و  

أربعة   وعددها  ااردن،  في  العاملة  الإسلامية  المصارف  جميع  الدراسة  مجتمع  شمل  ااردن،  في  العاملة 

الع والبنك  ااردني،  الإسلامي  البنك  وهي:  إسلامية  دبي  مصارف  ااردن  وبنك  الدولي،  الإسلامي  ربي 

( عميل يتعاملون مع المصارف المشمولة بالبحث. 400الإسلامي، ومصرف الراجحي. أما العينة فتكونت من )

وخلا البحث إلى إن العملاء راضين عن جودة المدمات التي تقدمها المصارف الإسلامية العاملة في ااردن،  

مات المصرفية إيجابيا فيما يتعل  بكل بعد من أبعاد جودة خدمة التدقي  الممسة وأن تقييم العملاء لجودة المد

)الدليل المادي، البعد التوكيدي، بعد الاعتمادية، بعد الاستجابة الفورية، بعد التعاطف (. وعلى ضوء النتا ج  

العاملة في   ااردن أن تدر   قدم الباحث عددا من التوصيات أبرزها: أن على إدارات المصارف الإسلامية 

أهمية النتا ج التي توصلت إليها هذه الدراسة، فيما يتعل  بالتقييم الإيجابي الذي أفرزته نتا جها المستوى جودة 

المدمة المصرفية والذي انعكس إيجابيا على رضا العملاء، بحيث يكون للك دافعا لها للاستمرار بتقديم خدمات 

 أفضل. 

بوقريقة        ( دراسة  ,واستهدفت  المصرفية  2020,زعباط  المدمة  تحثير جودة  التعرف على مستوى   )

المقدمة من طرف المصارف الماصة بولاية جيجل في بناء ولاء زبا نها، وقصد تحقي  هذا الغرض تم تصميم  

مستجوبا من زبا ن المصارف    84استبانة كحداة للحصول على البيانات، وزعت على عينة عشوا ية تتكون من  

ة، ومن أبرز النتا ج التي توصلت إليها هذه الدراسة، وجود أثر لو دلالة إحصا ية عند مستوى  محل الدراس 

(، R2=0.69( لجودة المدمة المصرفية المقدمة في المصارف الممتارة على ولاء الزبون )  a<0.05معنوية )  

الملموسية )الاعتمادية،  المصرفية  المدمة  جودة  أبعاد  جميع  أن  النتا ج  أظهرت  اامان،  كما  الاستجابة،   ،

 التعاطف( تؤثر على ولاء الزبون، وقد كان بعد الملموسية أكثر اابعاد تحثيرا.

( إلى بناء مقياس لتقييم جودة خدمة التعلم الإلكتروني في   2019وهدفت دراسة ) الشعيبي ،عتيقو ،      

(، وقد تمت عملية البناء من خلال خمس خطوات أو   E - L - SGUALالجامعات السعودية يطل  عليه      )

الدراسة ) المقاييس، وبلغت عينة  العلمية في تطوير  المنهجية  ( من طلاب وطالبات  729مراحل أتبعت فيها 

، حيث تم إجراء مجموعة SPSSجامعة الملك خالد، وخضعت البيانات للتحليل الإحصا ي باستمدام برنامج  

ال الإحصا ية  ااساليب  العاملي  من  التحليل  إلى  إضافة  والموثوقية،  والثبات  الصدق  باختبارات  ماصة 

الاستكشافي، وللك لتحديد أبعاد جودة خدمة التعلم الإلكتروني، كما تم إخضاع نتا ج التحليل العاملي لاختبار 

برنامج   بواسطة  )    Amosتوكيدي  مقياس  وصدق  ثبات  جميعها  النتا ج  أكدت  وقد   - E- Lالإحصا ي، 

SQUAL  ( الذي تكون من ،)عنصرا، توزعت على ستة أبعاد للجودة، وهي: المحتوى، والتكنولوجيا  43 )

 والدعم، وواجهة المستمدم، والتقييمات، واامان، والاتصال.
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     ، المشرقي   ( دراسة  استهدفت  التعليمية  2019كما  المدمة  بين جودة  العلاقة  التعرف على طبيعة   )

جامعة عمران، ولتحقي  أهداف الدراسة واختبار فرضياتها تم    -تجارة والاقتصاد  ورضا الطلاب في كلية ال

( طالب، وقد بل  100تطوير استبيان خاص لجمع البيانات من عينة الدراسة المحخولة التي بل  عدد أفرادها )

يانات الموزعة،  ( من إجمالي الاستب%96.0( استبانة، شكلت ما نسبته )  99عدد الاستبيانات الماضعة للتحليل )

وباستمدام الاختبارات الإحصا ية المناسبة أسفرت نتا ج الدراسة عن وجود علاقة ارتباط لات دلالة إحصا ية 

جامعة عمران، و وجود علاقة أثر لو   -بين جودة المدمة التعليمية ورضا الطلاب في كلية التجارة والاقتصاد  

جامعة عمران، ووجود   -ا الطلبة في كلية التجارة والاقتصاد  دلالة إحصا ية لجودة المدمة التعليمية على رض

فروق لات دلالة إحصا ية في جودة المدمة التعليمية ورضا الطلاب تعزی المتغير الجنس،و وجود فروق لات  

دلالة إحصا ية في جودة المدمة التعليمية ورضا الطلاب تعزی المتغير المستوى الدراسي،وعدم وجود فروق 

 إحصا ية في جودة المدمة التعليمية ورضا الطلاب تعزي لمتغير الفئة العمرية. لات دلالة 

   , علي   ( دراسة  واامان، 2019استهدفت  والاعتمادية،  )الملموسية،  المدمة  جودة  أثر  التعرف   )

والاستجابة السريعة على رضا عملاء شركات التحمين في ااردن. ولتحقي  أهداف هذه الدراسة قام الباحث 

في بإ التحمين  هادفة من عملاء شركات  عينة  أخذ  وتم  المدمة على رضا عملاء،  لقياس جودة  استبانة  عداد 

( إستبانة، وبعد الفحا والتدقي  والإستبعاد  400ااردن. وتم استمدام المنهج الوصفي التحليلي، لذا تم توزيع )

لة الدراسة واختبار فرضياتها فقد قام الباحث ( إستبانة، وللإجابة عن أسئ365بل  العدد النها ي لعينة الدراسة )

توصلت  وعليه  المتعدد،  الانحدار  معادلة  واختبار  المعيارية،  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات  باستمراج 

الدراسة إلى العديد من النتا ج، كان أهمها يوجد أثر للاعتمادية في جودة المدمة على رضا عملاء شركات  

 نت مرتفعة.التحمين في ااردن وكا

( معرفة أثر التسوي  بالعلاقات على الاحتفاظ بالعميل من خلال جودة 2019واستهدفت دراسة ) فهد ,  

المنتج. تم قياس التسوي  بالعلاقات من خلال الثقة، والالتزام والاتصال، والاختصاص، والتعاون(، بينما تم  

جابة، واامان، والتعاطف(، بالإضافة لمتغير الاحتفاظ  قياس جودة المنتج من خلال المادية، والاعتمادية، والاست

( من  الدراسة  عينة  تكونت  )468بالعميل.  توزيع  تم  بحيث  عميل،  شركات  550(  عملاء  على  استبانة   )

( لعدم استكمال الإجابة 27( استبانة، وقد تم استبعاد )495الاتصالات )زين، وأمنية، وأورانج(، وتم استرداد )

ااسئلة   كافة  ااساليب  عن  من  العديد  واستمدام  والتحليلي،  الوصفي  المنهج  اتباع  وتم  بالاستبانة،  الماصة 

الإحصا ية مثل الإحصاء الوصفي وتحليل التباين ااحادي، أظهرت النتا ج بحنه يوجد أثر لو دلالة إحصا ية 

لات في ااردن، ويوجد للتسوي  في العلاقات على الاحتفاظ بالعميل من خلال جودة المنتج في شركات الاتصا

أثر لو دلالة إحصا ية للتسوي  بالعلاقات بحبعاده الثقة، والالتزام، والاتصال، والاختصاص، والتعاون(، وجودة 

المادية، والاعتمادية، والاستجابة، واامان، والتعاطف( على الاحتفاظ بالعميل، كما تبين بحنه   المنتج بحبعاده 

 تسوي  بالعلاقات على جودة المنتج في شركات الاتصالات في ااردن. يوجد أثر لو دلالة إحصا ية لل

( قياس أثر الالتزام التنظيمي في تحسين جودة المدمة المصرفية في  2019كما استهدفت دراسة ) عبد ,   

البنو  العراقية التجارية، وقد استمدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي التعامل مع متغيرات الدراسة، وتكون 

( موظفة، استرد منها 230ميسرة بلغت )( بنك، تم اختيار عينة عشوا ية 46مجتمع الدراسة من العاملين في )

التحليل  150) برنامج  باستمدام  فرضياتها  واختبار  وتحليلها  البيانات  للك جرى جمع  استبانة، وفي ضوء   )

( الالتزام SPSSالإحصا ي  مجالات  جميع  أبرزها: حصول  النتا ج  من  مجموعة  إلى  الدراسة  وتوصلت   ،)

الاستمراري، والالتزام الالتزام  المعياري( على درجات موافقة متوسطة. كما   التنظيمي  العاطفي، والالتزام 

الاستجابة،  اامان،  التعاطف،  )الاعتماد،  المصرفية  المدمة  جودة  مجالات  جميع  حصول  النتا ج  أظهرت 

في   المصرفية  المدمة  جودة  على  التنظيمي  للالتزام  أثر  وجود  متوسطة.  موافقة  درجات  على  الملموسية( 

ة العراقية. وجود أثر للالتزام التنظيمي على جميع أبعاد جودة المدمة المصرفية والمتمثلة المصارف التجاري

)الاعتماد، والتعاطف، واامان، والاستجابة، والملموسية( في المصارف التجارية العراقية. وجود فروق لات  

)ا بحبعادها  التنظيمي  الالتزام  عن  الدراسة  أفراد  استجابات  بين  إحصا ية  تعزي دلالة  الاستمراري(  لالتزام 

 لمتغيرات النوع الاجتماعي. 
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     , فرحان   ( دراسة  استهدفت  في   2019كما  المتمثلة  الإلكترونية  الإدارة  أبعاد  بين  العلاقة  معرفة   )

المعلوماتية، والاتصالاتية والمدماتية( والجودة التعليمية وإلى تقديم التوصيات والحلول للتغلب على مشكلات  

النتا ج أهمها: وجود علاقة وتحثير إيجابيين لي دلالة  الإدارة   البحث إلى مجموعة من  الإلكترونية، وتوصل 

إحصا ية اابعاد الإدارة الإلكترونية المتمثلة بالمعلوماتية، والاتصالاتية والمدماتية( في جودة المدمة التعليمية، 

لمدمة التعليمية بدرجة كبيرة جدا في الجامعات ووجود اتجاه إيجابي لدى أفراد عينة البحث حول توافر جودة ا 

 الماصة. 

( إلى تحديد الابداع الإداري وأثره في جودة المدمة المقدمة في 2019كما استهدفت دراسة ) مسعود ,   

البلديات القطرية، ولتحقي  أهداف الدراسة تم اتباع المنهج الوصفي التحليلي، وتم استمدام الإستبانة كحداة الجمع 

( موظف من جميع المستويات الإدارية 213يانات من أفراد عينة الدراسة من مجتمع الدراسة كام" بواقع )الب

( استبانة وكانت  137وقد تم الاعتماد على أسلوب العينة العشوا ية البسيطة لاختيار عينة الدراسة وتم توزيع )

( للتحليل  الصالحة  )  114الاستبانات  استرجاع  استبانة، وبنسبة  تم  83.2%(  الدراسة  اداة  ( ولاختبار صدق 

ألفا حيث ظهر   الاداة لاختبار کرونباخ  للتحكيم و اخضعت  الكافية  المبرات  يملكون  عرضها على محكمين 

واختبار  الدراسة  بيانات  تحليل  وبعد  احصا ية،  مقبولة  كانت  المقياس  ونتيجة  الدراسة  فقرات  بين  الاتساق 

(  a<0.05تا ج أهمها وجود أثر لو دلالة إحصا ية عند مستوى معنوية ) فرضياتها تم التوصل الى عدد من الن

للابداع الاداري بحبعاده )تلمس المشكلات، الطلاقة الفكرية، ااصالة، قبول المماطرة، المرونة الذهنية( في 

 جودة المدمات المقدمة في البلديات القطرية. 

ر جودة خدمة الصراف ايلي التي يقدمها البنك ( التعرف على أث2019كذلك استهدفت دراسة ) خضر ,   

الفلسطيني والبنك الإسلامي العربي لعملا ه بدلالة أبعادها )سهولة الاستمدام، اامان، الاستجابة،  الإسلامي 

الملموسية، الاعتمادية( على رضا عملاء المصرفين، وتمثل مجتمع الدراسة بجميع عملاء المصرفين الذين 

( استبانة على عينة قصدية طبقية  300اف ايلي في قطاع غزة، وقامت الباحثة بتوزيع )يحملون بطاقة الصر

، ومن أجل تحقي  أهداف الدراسة تم الاعتماد %73.6( استبانة بنسبة بلغت  221حسب المصرف، تم استرداد )

و الدراسة  وموضوع  الظاهرة  وصف  خلاله  من  الباحثة  تحاول  الذي  التحليلي  الوصفي  المنهج  تحليل على 

بياناتها، والعلاقة بين مكوناتها، والعمليات التي تتضمنها وايثار التي تحدثها. وقد خلصت الدراسة إلى عدة  

نتا ج كان أهمها: موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد عينة الدراسة على قيام المصرفين محل الدراسة بتطبي   

رضا عملاء المصرفين بدرجة كبيرة عن جودة خدمات أبعاد جودة خدمة الصراف ايلي، كما توصلت الدراسة ل

الصراف ايلي كما توصلت الدراسة لوجود أثر لي دلالة إحصا ية اابعاد جودة المدمة )اامان، الاعتمادية 

الاستجابة، الملموسية، سهولة الاستمدام على رضا عملاء المصرفين، على الترتيب من حيث قوة ااثر، كما  

وجود فروق لات دلالة إحصا ية بين استجابات عينة الدراسة حول تحثير جودة خدمة الصراف  أكدت النتا ج عدم  

ايلي على رضا العملاء، تعزى إلى الجنس، العمر، المؤهل العلمي ، المصرف، عدد سنوات استمدام بطاقة  

ثر أبعاد جودة الصراف(، فيما وجدت أن هنا  فروق لات دلالة إحصا ية بين استجابات عينة الدراسة حول أ

خدمة الصراف ايلي اامان الاستجابة، جودة المدمات( على رضا العملاء، تعزى إلى المحافظة وكانت النتا ج 

 الصالح محافظة الوسطى.

( إبراز تحثير الذكاء الاقتصادي على جودة خدمات 2019كما استهدفت دراسة ) محمدي ،بن سفيان ،   

الدراسة    التحمين من خلال دراسة حالة شركة المنشود شملت  الهدف  ولبلوغ  الجزا رية وكالة بشار.  التحمين 

والتحليلي  الوصفي  المنهج  على  الاعتماد  وتم  التحمينذ  مؤسسة  وعمال  إطارات  وكذا  لهم  المؤمن  الميدانية 

  . خلصت الدراسة إلى وجود تحثيرSPSSباستمدام المقابلة والاستبيان لجمع المعطيات، والتي عولجت برنامج  

المدركة من  التحمينية  المدمة  التحمين ببشار على جودة  الممارس من طرف وكالة  للذكاء الاقتصادي  واضح 

ومؤشر  و"الاستجابة"  و"الاعتمادية"  "الملموسية"  الر يسية  مؤشراتها  يما  فيما  العينة  مفردات  طرف 

المؤت في  المنشورة  معلوماتها  حماية  التجارية  ورغم  أنه  أظهرت  كما  حرص  "اامان".  والمعارض  مرات 

المؤسسة على أمن المعلومات إلى أنها تعاني من إشكالية ضعف وااسواق ذ مع تسجيل نوع من القصور من 

 حيث اليقظة.  
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   , ,لمضار  المعرفة في تحسين جودة 2019كما استهدفت دراسة ) محمد  التعرف علي دور صناع   )

ستبانة كحداة لجمع البيانات والمعلومات المتعلقة بالبحث، خدمة التعليم العالي في جامعة بشار، وقد اعتمدت الا

( أستالا من الجامعة، ولتحليل بيانات البحث ثم استمدام البرنامج 38ووزعت على عينة عشوا ية مكونة من )

(، وأفرزت نتا ج البحث وجود علاقة ارتباط وتحثير لات دلالة معنوية بين إجمالي صناع SPSSالإحصا ي )

العالي، مما يجعل صناع المعرفة من بين العوامل ااكثر أهمية لتحسين جودة المعرفة و التعليم  جودة خدمة 

 خدمة التعليم العالي في الهيئة المبحوثة، لهذا يتعين على هذه ااخيرة الاهتمام بهم أكثر وتبنيهم.  

  , وآخرون   , الوهاب  عبد   ( دراسة  استهدفت  ا2019كما  ماكينات  جودة  أثر  دراسة  ايلي  (  لصراف 

بالإضافة إلى جودة صميم المدمة والسعر على ااداء التسويقي بالتطبي  على عملاء البنو  التجارية العامة  

بكفر الشيخ . توصلت نتا ج الدراسة أن هنا  علاقة موجبة لات تحثير معنوي لجودة ماكينات الصراف ايلي  

التسويقي ، والسعر   البعد ااكبر تحثيرا على ااداء التسويقي ، أيضا  وصميم المدمة والسعر على ااداء  هو 

يوجد اختلاف معنوی حول إدرا  العملاء لجودة ماكينات الصراف ايلي وصميم المدمة والسعر وأيضح ااداء  

التسويقي باختلاف الجنس ، ويوجد اختلاف معنوی حول إدرا  العملاء لجودة ماكينات الصراف ايلى وصميم 

أيضا ااداء التسويقي باختلاف العمر ، ويوجد اختلاف معنوی حول إدرا  العملاء لجودة  المدمة والسعر و

ماكينات الصراف ايلى والسعر وأيضا ااداء التسويقي باختلاف المؤهل العلمي ، في حين أنه لا يوجد اختلاف 

اختلاف معنوی حول معنوی حول إدرا  العملاء لجودة صميم المدمة باختلاف المؤهل العلمي ، أيضا يوجد  

إدرا  العملاء لجودة ماكينات الصراف ايلي وصميم المدمة والسعر وأيضا ااداء التسويقي باختلاف الوظيفة 

. 

إلى بيان تحثير الالتزام ورضا العملاء على العلاقة بين جودة )  (Parawansa,2018و هدفت دراسة    

على ضفاف الريفية بحكمل العملاء في ماكاسار، مقاطعة المدمة والمحافظة على العملاء. وتم أجراء الدراسة  

( مستطلعا، وتحليل العينة باستمدام المنهج الكمي والتحليل 300سولاويزي الجنوبية. وتكون حجم العينة من )

(. وأظهرت نتا ج التحليل أن  WarpPLSالإحصا ي بالاستناد على نمذجة المعادلة الهيكلية يعرف ااسلوب )

بير بين متغيرات جودة المدمة، والالتزام ورضا العملاء، والمحافظة على العملاء. كما وجد أن هنا  تحثير ك

نتا ج التزام المتغيرات ورضا العملاء متوسطة، وتحثير الوساطة )باستمدام اختبار سوبيل( جودة المدمة على  

البنو  الريفيةذ وأجريت الدراسة    المحافظة على العملاء باستمدام الالتزام ورضا العملاء وتدخل المتغيرات في

 في البنو  الريفية العملاء في ماكاسار، مقاطعة سولاويزي الجنوبية.

لا توجد اختلافات معنوية بين   :ايتية الصورة  في الفرض الثاني صياغة تمت سب ،  بما واسترشاداً     

المدمات   جودة  بمستوي  يتعل   فيما  الكويتيين  المواطنيين  خصا صهم إدرا   باختلاف  للمواطنيين  المقدمة 

 الديموجرافية . 

 العلاقة بين التحول الرقمي وجودة المدمات المقدمة للمواطنيين :   -2/3  

وصناعتها     المعرفة،  اقتصاد  على  والقا م  اليوم،  المعرفة  مجتمع  في  الفاعل  الحضور  اثبات  يتطلب 

ابرازه بالشكل الذي يمثل قيمة مضافة للرصيد المعرفي  مجموعة من اادوات التي تكفل تعزيز للك الحضور، و

إل أصبحت الحضارات والدول تقاس في العصر المعرفي بمدى توافر وجاهزية بيئة تلك اادوات في المجتمعات  

الانترنت،  وشبكة  والاتصالات،  المعلومات  وتكنولوجيا  البشرية،  والموارد  التحتية،  البنية  ،ومنها  المعرفية 

وتسهيلات سبل الاتصال بها وف  سرعة عالية، وجودة تقنية، وتكاليف ملا مة لكافة شرا ح المجتمع   وامكاناتها،

لضمان تدف  المعلومات، وتكافؤ الفرص في الحصول عليها، وف  خطط، واستراتيجيات، وسياسات، ومبادرات 

بالوصو يسمح  معياري  بشكل  وآلياته  العمل،  سير  لتنظيم  واضحة  بنود  ولات  ،وتوافر  مدروسة،  للعالمية  ل 

المحتوى الرقمي ولعل ااخير كان مادة متداولة في العديد من الدراسات، والطروحات، والمناقشات العلمية 

على مستوى اافراد، والمؤسسات، والدول. والمملكة العربية السعودية لم تكن بمعزل عن للك الحرا ، وتلك 

لانترنت اليوم كحداة لا يمكن إغفال دورها، ولكن الحقيقة التي الجهود إل أدر  القا مون وأصحاب القرار قوة ا

لابد من مواجهتها هي ضعف المحتوى الرقمي العربي مقارنة باللغات العالمية ااخرى إل انه لم يتجاوز آنذا  

وهى نسبة ضئيلة جدا لا تتماشى مع دور اللغة العربية، ولا قوتها، ولا حضارتها لذا ظهرت مبادرة    0.3%

واوكل الاشراف عليها لمدينة الملك عبدالعزيز للعلوم والتقنية    2007ملك عبدالله للمحتوى العربي في عام  ال
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بالتنسي  مع الجهات لات العلاقة داخل المملكة، وخارجها، وللك من خلال تبنى رؤية قوامها تعزيز المحتوى 

للتنمية، والتحول الى المجتمع المعرفي مع   الرقمي العربي من الناحتين الكمية، والكيفية ليكون عنصرا داعما

على مبادرة  الضوء  تسليط  تم  الورقة  العربية، والإسلامية. وفي هذه  المصوصية، والشمصية  الحفاظ على 

في   المسؤولين  مع  التواصل  وتم  المستقبلية،  وانجازاتها، وخططها  لمفهومها  التطرق  عبالله من خلال  الملك 

وثقة منهم للوقوف على مساهمة المبادرة في تقليا حجم الفجوة الرقمية بين المبادرة لاستقصاء معلومات م

اللغة العربية واللغات العالمية وأكدت ايراء أن مبادرة الملك عبدالله ساهمت في رفع نسبة المحتوى العربي  

ر العالم بهدف كما ان المبادرة تعمل على خدمة ما يقارب مليار مسلم عب  %3على الانترنت إل ارتفع الى نسبة 

اثراء المحتوى الرقمي العربي ودعم التحول نحو مجتمع المعرفة وقد تم تطبي  أسلوب دراسة الحالة وخرجت 

من  مجموعة  لقيامه  يتطلب  المعرفة  اقتصاد  على  القا م  المعرفي  المجتمع  أن  منها  نتا ج  بمجموعة  الدراسة 

 للمحتوى الرقمي سعت لإثراء للك المحتوى العربي اادوات منها توافر محتوى رقمي وأن مبادرة الملك عبدالله

لتعزيز دور اللغة العربية بين اللغات العالمية كما وأن هنا  العديد من الجهود التعاونية بين المبادرة والجهات 

 (. 2016)الرابغي، لات العلاقة على كافة المستويات المحلية والإقليمية والعالمية 

لا توجد علاقة لات دلالة إحصا ية   :ايتية الصورة الفرض الثالث في صياغة تمت سب ، بما واسترشاداً 

 الكويتيين.بين التحول الرقمي وجودة المدمات المقدمة للمواطنيين 

 الدراسة الاستطلاعية ومشكلة البحث:  -3
نة البحث مع المواطنين الكويتيين والذين يتشابهون مع مفردات عيمقابلة متعمقة    42بإجراء    الباحثانقام  

، وتم تحليل البيانات التي تم الحصول    2022يناير    20إلي    15وتمت هذه المقابلات خلال الفترة من  المستهدفة،  

عليها من إجراء الدراسة الإستطلاعية ، بالإضافة إلي الملاحظة الشمصية احد الباحثين أثناء مقابلة مفردات  

 الإستطلاعية والتي أسفرت عن وجود مجموعة من المؤشرات .العينة في مرحلة الدراسة  

لمفهوم   الدراسة  محل  الكويتيين  المواطنين  إدرا   الاستطلاعية علي ضعف  الدراسة  نتا ج  أكدت  حيث 

( ومفهوم وأبعاد جودة المدمات المقدمة   %78,5من العينة ، وبنسبة    33وأبعاد التحول الرقمي ) وفقاً لإجابات  

( وعدم وضوح العلاقة بين التحول الرقمي وجودة    %71من العينة ، وبنسبة    30وفقاً لإجاباتللمواطنيين )  

 ( .  %64من العينة ،  وبنسبة  27المدمات المقدمة للمواطنيين ) وفقاً لإجابات 

يمكن التعبير عن مشكلة الدراسة من خلال واستناداً إلى الدراسات السابقة ونتا ج الدراسة الاستطلاعية،  

من خلال ال الكويتيين  للمواطنيين  المقدمة  المدمات  جودة  مستوي  تحسين  يمكن  هل   : التالي  الر يس  تساؤل 

 الإهتمام بالتحول الرقمي؟ ويمكن التعبير عن مشكلة الدراسة في التساؤلات ايتية :  

 ؟ الكويت( ما هو واقع التحول الرقمي في 1)

 ؟ الكويتيينيين ( ما هو مستوي جودة المدمات المقدمة للمواطن2)

 ؟ الكويتيين( ما دور التحول الرقمي في تحقي  جودة المدمات المقدمة للمواطنيين 3)

 أهداف البحث:  -4
 يسعى الباحثان من خلال هذا البحث إلى تحقي  مجموعة من ااهداف والتي يمكن صياغتها على النحو التالي: 

 .الكويتالتعرف على واقع التحول الرقمي في  -

 . الكويتيينالتعرف علي مستوي جودة المدمات المقدمة للمواطنيين  -

 . الكويتيينتحديد نوع وقوة العلاقة بين التحول الرقمي وجودة المدمات المقدمة للمواطنيين  -

للمواطنيين من خلال الإهتمام    تحسين مستوي جودة المدمات المقدمةلتقديم مجموعة من التوصيات   -

 بالتحول الرقمي .

 من جية البحث:   -5
اعتمد   البحث،  أهداف  لتحقي   اللازمة  البيانات  على دراسة مكتبية ودراسة ميدانية،   الباحثانللحصول على 

 ويمكن توضيح  هاتين الدراستين فيما يلي:
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البيانات الثانوية المتعلقة بموضوعات البحث، الدراسة المكتبية: استهدفت الدراسة المكتبية جمع المزيد من   .3

العلمية،  المؤلفات  أهمها:  من  كان  متعددة،  على مصادر  الباحثون  اعتمد  البيانات،  هذه  على  وللحصول 

 والمقالات، والدوريات، والبحوس.

ى تساؤلات  الدراسة الميدانية: استهدفت الدراسة الميدانية جمع وتحليل البيانات ااولية اللازمة للإجابة عل .4

 البحث، إضافة إلى اختبار صحة / عدم صحة فروض البحث، ومن ثم تحقي  أهدافه. 

 وعينة البحث:   مجتمع -6
الدراسة من جميع   الكويتينيتكون مجتمع  الباحثان عينة   المواطنين  المجتمع إختار  لكبر حجم  ، ونظراً 

 إستمارة.  340لصحيحة مواطن كويتي ، كما بل  عدد إستمارات الإستبيان ا 350مكونة من 

 متغيرات البحث والمقاييس المستخدمة:  -7
اعتمدت الدراسة الميدانية على البيانات ااولية، التي تم جمعها حول متغيرات البحث، والتي أمكن      

 قياس المصا ا التي تشتمل عليها من خلال مجموعة من المقاييس المتنوعة، وللك على النحو ايتي:

على المقياس الذي قدمته دراسات بصفة أساسية    الباحثان:  بعد اعتمد    التحول الرقمي قل:  المتغير المست  (7)

(Brink, et al.; 2020, Skog, 2019; Tugce, 2019)   ،المفاجي( دراسات  إلي  بالإضافة 

( والذي يتكون من أربعة أبعاد ر يسية تتمثل في  2021ذ نافع وآخرون ،2020ذ حماد،2017الجواهري،

)التمطيط الإستراتيجي ، إعداد القادة ، البيئة المؤسسية ، إستقطاب المهارات البشرية( حيث تمطي معامل 

مع إجراء بعا التعديل  هي درجة مقبولة في العلوم الاجتماعية،  لجميع اابعاد و  0,79الثبات ألفا كرونباخ  

البحث هذا  في  منهم  المستقصى  مع طبيعة  يتناسب  بما  والإضافةذ  المقياس  ،    والحذف    20وقد تضمن 

 عبارة.

 –بعد إجراء مسح ميداني للمقاييس التي تم استمدامها    :جودة المدمات المقدمة للمواطنيينالمتغير التابع:   (8)

لم  على حد  في دراسات سابقة، ولتصميم المقياس  جودة المدمات المقدمة للمواطنيين  لقياس    –  الباحثاند عِّ

 ,.Akter et al)المقياس الذي قدمة  على    الباحثان، اعتمد  بجودة المدمات المقدمة للمواطنيينالماص  

والذي    0,77باخ  ( عبارة حيث بل  معامل الثبات للمقياس المستمدم ألفا كرون25والمكون من )  (2019

مع إجراء بعا التعديل   ،  يتكون من خمسة أبعاد )الملموسية، الإعتمادية، الإستجابة، الضمان ، التعاطف(

 .والحذف والإضافةذ بما يتناسب مع طبيعة المستقصى منهم في هذا البحث

المدمات المقدمة التحول الرقمي، جودة  وبناءً على ما سب ، يمكن توضيح نمولج تحليل متغيرات البحث ) (9)

 (1(، من خلال الشكل رقم )للمواطنيين

 ( نمــــوذج البحث1شكل رقم )                                            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 وفقاً للدراسات السابقة.  الباحثانالمصدر: من إعداد 

 

 

 التحول الرقمي 

 التخطيط الإستراتيجي.  ▪

 إعداد القادة.  ▪

 البيئة المؤسسية.  ▪

البشرية   ▪ الم ارات  إستقطاب 

. 

 

 الملموسية.  ▪

 الإعتمادية.  ▪

 الإستجابة. ▪

 الضمان. ▪

 التعاطف.  ▪

 جودة الخدمات 



 
 جامعة مدينة السادات 

 

 

 

1070 
 

2022مارس   –ثالث الالعدد  – لث عشر الثا المجلد  – المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية   

 أساليب تحليل البيانات واختبار فروض البحث:  -8
قام الباحثان باختبار فروض البحث باستمدام عدة اختبارات إحصا ية، تتناسب وتتواف  مع أساليب التحليل  

 .  (SPSS)المستمدمة، وللك من خلال حزمة البرامج الإحصا ية الجاهزة 

العرض  : ي مكن توضيح أساليب تحليل البيانات المستمدمة في الدراسة من خلال  ( أساليب تحليل البيانات1)

 التالي: 

: تم استمدام أسلوب معامل الارتباط    Alpha Correlation Coefficientأ( أسلوب معامل الارتباط ألفا  )

هذا  اختيار  تم  ولقد  المحتوى،  متعددة  المقاييس  في  والثبات  الاعتمادية  درجة  من  التحق   بغرض  وللك  ألفا 

بي الداخلي  التناس   لتركيزه على درجة  الماضع  ااسلوب الإحصا ي  المقياس  التي يتكون منها  المتغيرات  ن 

 للاختبار.

 :Correlation /  Multiple Regression Analysis )ب( أسلوبي تحليل الانحدار والارتباط المتعدد  

يعتبر تحليل الانحدار المتعدد من ااساليب الإحصا ية، حيث يمكن من خلاله التنبؤ بالمتغير التابع على أساس  

لمتغيرات المستقلة، حيث كان الهدف من استمدامه هو تحديد نوع ودرجة وقوة العلاقة بين المتغير  قيم عدد من ا

( الرقميالمستقل  )التحول  التابع  والمتغير  للمواطنيين(  المقدمة  المدمات  أبعاد جودة  بين  ثم  إجمالي،  ( بشكل 

( والمتغير إستقطاب المهارات البشرية    التمطيط الإستراتيجي، إعداد القادة، البيئة المؤسسية،المتغير المستقل)

 التابع.

يعتبر أسلوب تحليل التباين أحادي الاتجاه   :On Way ANOVA)ج( أسلوب تحليل التباين أحادي الاتجاه  

طريقة لاختبار معنوية الفرق بين المتوسطات لعدة عينات بمقارنة واحدة، لذا استمدم هذا ااسلوب لاختبار  

 في البحث الحالي، للمقارنة بين عينتين أو أكثر.  الفرضين ااول والثاني

عدداً من الاختبارات الإحصا ية التي ت ناسب أساليب التحليل   الباحثاناستمدم    ( أساليب اختبار فروض البحث:2)

المستمدمة وتتواف  معها، وللك من أجل اختبار فروض البحث، وتتمثل الاختبارات الإحصا ية لفروض البحث 

 في: 

: وقد المصاحبان لأسلوبي تحليل الانحدار والارتباط المتعدد  T-Testواختبار )ت(    F-Testبار )ف(  )أ( اخت

التحول الرقمي وجودة  تم استمدامهما بهدف اختبار الفرضية الثالثة، والتي تتعل  بتحديد نوع وقوة العلاقة بين  

 . المدمات المقدمة للمواطنيين

التباين أحادي الاتجاه:  F-Test)ب( اختبار )ف(   وتم استمدامه بغرض اختبار   المصاحب لأسلوب تحليل 

باختلاف   منه  المستقصي  إدرا   بين  معنوية  اختلافات  وجود  مدى  عن  للكشف  والثانية  ااولى  الفرضيتين 

 ، العمر.سنوات المبرة الجنسية، 

اختبار )ت(   الاتجاه  T-Test)ج(  أحادي  التباين  تحليل  اختبار   :المصاحب لأسلوب  استمدامه بغرض  وتم 

 الفرضيتين ااولى والثانية للكشف عن مدى وجود اختلافات معنوية بين إدرا  المستقصي منه باختلاف النوع. 

 التحق  من مستوى الثبات والصدق في المقاييس:  -9
يناقش هذا الجزء نتا ج تحليل الثبات والصدق في المقاييس التي تم استمدامها في قا مة الاستقصاء لجمع 

 البيانات الماصة بمتغيرات الدراسة الميدانية، وللك كما يحتي: 

 التحق  من مستوي الثبات/ الاعتمادية في المقاييس:  -9/1

  من درجة الاتساق الداخلي، ومن ثم من مستوي الثبات  تم تطبي  أسلوب معامل الارتباط ألفا، وللك للتحق

،  التحول الرقمي أو الاعتمادية في كل مقياس فرعي من المقاييس الماضعة للدراسة والمستمدمة لقياس أبعاد  

، ووفقا للمبادت العامة لتنمية واختبار المقاييس في البحوس الاجتماعية جودة المدمات المقدمة للمواطنيينوأبعاد  

بينه وبين باقي المتغيرات في   0,30تقرر استبعاد أي متغير يحصل على معامل ارتباط إجمالي أقل من    فقد

 (.2( وللك كما يوضحه الجدول رقم )2016المقياس نفسه )إدريس،

( توضح درجة الاتساق الداخلي بين مقياس  2، فإن نتا ج الجدول رقم )التحول الرقميوبالنسبة لمقياس  

 الرقمي باستمدام معامل الإرتباط  ألفا . التحول 
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 ( 2جدول رقم )

باستخدام معامل الإرتباط  ألفا)مخرجات  التحول الرقميتقييم درجة التناس  الداخلي بين محتويات مقيا   

 تحليل الاعتمادية ( * 

 التحول الرقمي   م
عدد  

 العبارات 

معامل  

 ألفا 

 0,87 5 التخطيط الإستراتيجي   1

 0,92 5 إعداد القادة     2

 0,88 5 البيئة المؤسسية    3

 0,92 5 إستقطاب الم ارات البشرية    4

 0,89 20 المقيا  الإجمالي 

تم تطبي  هذا الأسلوب على كل بعد من أبعاد المقيا  الخاضع للاختبار على حدة،  *

 الإجمالي. بالإضافة إلى المقيا  

بالنسبة لمقياس أبعاد التحول الرقمي محل الدراسة، فقد فقد أظهرت نتا ج تحليل الاعتمادية إلى أنه بالرغم 

( جدا  للمقياس ككل مقبول  ألفا  معامل  أن  الإجمالية )0,89من  الارتباط  معاملات  بفحا  أنه  إلا   )Item -

Total Correlationتبين أنه لا توجد عبارات منها لم تتمكن من ( لكل عبارة من عبارات هذه المجموعات ،

(، لذلك لم تم استبعاد أي عبارة من المقياس 0,30مقابلة المعيار الساب  تحديده )لات معامل ارتباط اقل من  

 عبارة . 20،وبذلك أصبح عدد العبارات التي يتكون منها المقياس هو 

( توضح درجة الاتساق  3فإن نتا ج الجدول رقم )وبالنسبة لمقياس جودة المدمات المقدمة للمواطنيين ،  

 الداخلي بين مقياس جودة المدمات المقدمة للمواطنيين  باستمدام معامل الإرتباط  ألفا .

 ( 3جدول رقم )

تقييم درجة التناس  الداخلي بين محتويات مقيا  جودة الخدمات المقدمة للمواطنيين باستخدام معامل 

 ألفا)مخرجات تحليل الاعتمادية ( *الإرتباط  

 معامل ألفا  عدد العبارات جودة الخدمات المقدمة للمواطنيين   م

 0,89 5 الملموسية    1

 0,90 5 الإعتمادية  2

 0,75 5 الإستجابة 3

 0,84 5 الضمان   4

 0,79 5 التعاطف   5

 0,85 25 المقيا  الإجمالي

من أبعاد المقيا  الخاضع للاختبار على  تم تطبي  هذا الأسلوب على كل بعد  *

 حدة، بالإضافة إلى المقيا  الإجمالي.

تحليل  نتا ج  أظهرت  فقد  فقد  الدراسة،  محل  للمواطنيين  المقدمة  المدمات  جودة  أبعاد  لمقياس  وبالنسبة 

معاملات الارتباط  ( إلا أنه بفحا  0,85الاعتمادية إلى أنه بالرغم من أن معامل ألفا للمقياس ككل مقبول جدا )

( لكل عبارة من عبارات هذه المجموعات، تبين أنه لا توجد عبارات  Item -Total Correlationالإجمالية )

(، لذلك لم تم استبعاد أي 0,30منها لم تتمكن من مقابلة المعيار الساب  تحديده )لات معامل ارتباط اقل من  

 عبارة .  25تي يتكون منها المقياس هو عبارة من المقياس ،وبذلك أصبح عدد العبارات ال

 نتائج الدراسة الميدانية:  -9
 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة الميدانية:  -9/1

متغيرات  بين  الإرتباط   ومعاملات  المعياري  والانحراف  الحسابي  الوسط  البداية  في  الباحثون  يوضح 

 الدراسة ، وللك من خلال الجدول التالي :  
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 ( 4جدول )

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعاملات الإرتباط  بين متغيرات الدراسة
الوسط   المتغيرات  

 الحسابي 

الإنحراف  

 المعياري

 

1 2 3 4 5 

     1 0,77 3,10 التخطيط الإستراتيجي  

    1 0,33 0,69 3,25 إعداد القادة    

   1 0,44 0,37 0,85 3,36 البيئة المؤسسية   

  1 0,48 0,50 0,39 0,96 3,45 إستقطاب الم ارات البشرية   

المقدمة   الخدمات  جودة 

 للمواطنيين  

3,24 0,89 0,66 * 0,70 * 0,68 * 0,72 * 1 

 0,01* الإرتباط  معنوي عند مستوى معنوية 

 ونستنتج من الجدول الساب  ما يلي : 

 (. 3,45( و )3,10حيث تراوحت قيمة الوسط الحسابي لها بين ) متوسطةكانت  التحول الرقميأن أبعاد  -

جودة المدمات ( وهو متوسط ، ويوضح أن  3,24)  جودة المدمات المقدمة للمواطنيينبل  المتوسط لمتغير   -

 . ةمتوسط المقدمة للمواطنيين الكويتيين

( وهذا يدل علي  0,66طنيين )وجودة المدمات المقدمة للموا  التمطيط الإستراتيجيبل  معامل الإرتباط بين   -

 وجودة المدمات المقدمة للمواطنيين  .  التمطيط الإستراتيجيوجود علاقة إرتباط موجبة بين 

( وهذا يدل علي وجود 0,70وجودة المدمات المقدمة للمواطنيين  )  إعداد القادةبل  معامل الإرتباط بين   -

 المقدمة للمواطنيين . وجودة المدمات  إعداد القادةعلاقة إرتباط موجبة بين 

( وهذا يدل علي وجود 0,68وجودة المدمات المقدمة للمواطنيين )  البيئة المؤسسيةبل  معامل الإرتباط بين   -

 وجودة المدمات المقدمة للمواطنيين .  البيئة المؤسسيةعلاقة إرتباط موجبة بين 

( وهذا 0,72مقدمة للمواطنيين  )وجودة المدمات ال  إستقطاب المهارات البشريةبل  معامل الإرتباط بين   -

   وجودة المدمات المقدمة للمواطنيين إستقطاب المهارات البشريةيدل علي وجود علاقة إرتباط موجبة بين 

 :   اتجاهات المواطنين الكويتيين نحو مستوي التحول الرقمي   -2/ 9
 وفقا للنوع :    اتجاهات المواطنين الكويتيين  نحو مستوي التحول الرقمي -9/2/1

اختبار)ت(     تطبي   تم  المواطنين    t-testلقد  اتجاهات   في  اختلاف  وجود  مدي  تحديد  بغرض  وللك 

من    tالكويتيين  بحبعاد التحول الرقمي  وفقا لاختلاف النوع ) لكر / أنثي ( . ويمكن توضيح نتا ج اختبار)ت(

 خلال الجداول التالية :  
 ( 5جدول رقم )

وفقا للنوع )     لمستوي التحول الرقميالوسط الحسابي والانحراف المعياري لاتجاهات المواطنين الكويتيين   

 ذكر / أنثي( 

 t-test الوصف الإحصائي   النوع  المتغيرات  

 )ت( 

 )د.ح( 

مستوي  

الوسط   الدلالة  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

 0,358 0,84 3,26 ذكور   التحول الرقمي     

(340 ) 

0,554 

 0,69 3,31 إناث  

    ( يشير إلي غير مواف   علي الإطلاق ، بينما  1، حيث أن الرقم )  5-1المقيا  المستخدم يمتد من

 ( يشير إلي مواف  تماما مع وجود درجة حيادية في المنتصف .5الرقم )

للتحول الرقمي بالنسبة  الكويتيين   ويتضح من الجدول الساب  أن الوسط الحسابي لاتجاهات المواطنين 

 ( أي أن الذكور والإناس يدركون مستوي التحول الرقمي بدرجة متوسطة 3,31( وللإناس )3,26للذكور هو )
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وفي ضوء للك فإنه يمكن القول أنه لا يوجد اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات المواطنين الكويتيين    

 . نحو مستوي التحول الرقمي  وفقا لاختلاف النوع 

 اتجاهات المواطنين الكويتيين  لمستوي التحول الرقمي  وفقا للعمر :  -9/2/2

وللك بغرض تحديد مدي وجود اختلاف في اتجاهات المواطنين  تم تطبي  تحليل التباين أحادي الاتجاه      

الكويتيين لمستوي التحول الرقمي وفقا لاختلاف العمر، ويمكن توضيح نتا ج تحليل التباين لعامل العمر مع 

 ( . 6اتجاهات المواطنين الكويتيين  بحبعاد التحول الرقمي  وللك من خلال الجدول رقم )
 ( 7جدول رقم )

 التباين لاتجاهات المواطنين الكويتيين  للتحول الرقمي  وفقا للعمر  نتائج تحليل

درجات   مصدر التباين  المتغير 

 الحرية 

متوسط   مجوع المربعات 

 المربعات 

قيمة ف  

 المحسوبة 

مستوي  

 المعنوية 

 0,080 0,241 3 بين المجموعات  العمر 

 0,875 294,15 336 داخل المجموعات  0,875 0,91

  294,391 339 الإجمالي 

عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات المواطنين الكويتيين  لمستوي الجدول حيث يتضح من هذا 

 . 0,01التحول الرقمي  وفقا للعمر، حيث أن قيمة )ف( غير معنوية عند مستوي دلالة إحصا ية 

المقدمة     -9/3 الخدمات  جودة  مستوي  نحو  الدراسة  موضع  الكويتية  الجوية  الخطوط  عملاء  اتجاهات 

 للمواطنيين :  

يناقش هذا الجزء نتا ج التحليل الإحصا ي الماصة بالإجابة على السؤال الثاني لهذه الدراسة والذي      

المدمات المقدمة للمواطنيين  ، وأيضا    يتعل  بالكشف عن اتجاهات المواطنين الكويتيين  نحو مستوي جودة

عدم وجود اختلافات معنوية بين إدرا  عملاء المطوط الجوية اختبار صحة الفرض الثاني الذي ينا علي "  

  استعان الباحثان . ولتحقي  للك  فقد  الكويتية فيما يتعل  بمستوي رضا هم باختلاف خصا صهم الديموجرافية

ا التباين أحادي الاتجاه  بعدد من ااساليب الإحصا ية    One –Way ANOVAلتحليلية مثل أسلوب تحليل 

علي    t- testواختبار   للتعرف  بحبعاد    اتجاهاتوللك  الكويتيين   المدمةالمواطنين  لاختلاف     جودة  وفقا 

 خصا صهم الديموجرافية . 

التفاصيل   الباحثانولمزيد من  الكويتيين  بحبعا  يعرض  د جودة المدمات الاختلاف في إدرا  المواطنين 

 المقدمة للمواطنيين  بالنسبة لكل متغير ديموجرافي علي حده . 

 اتجاهات المواطنين الكويتيين بأبعاد جودة الخدمات المقدمة للمواطنيين  وفقا للنوع :    -9/3/1

وللك بغرض تحديد مدي وجود اختلاف في اتجاهات  المواطنين الكويتيين    t-testلقد تم تطبي  اختبار)ت(  

  tبحبعاد جودة المدمات المقدمة للمواطنيين  وفقا لاختلاف النوع) لكر / أنثي ( . ويمكن توضيح نتا ج اختبار)ت(

 من خلال الجداول التالية :  
 ( 8جدول رقم )

لمستوي جودة الخدمات المقدمة واطنين الكويتيين   الوسط الحسابي والانحراف المعياري لاتجاهات الم

 وفقا للنوع ) ذكر / أنثي(   للمواطنيين 

 t-test الوصف الإحصائي   النوع  المتغيرات  

 )ت( 

 )د.ح( 

 مستوي الدلالة  

الوسط  

 الحسابي  

الانحراف  

 المعياري

الخدمات   جودة 

 المقدمة للمواطنيين    

 0,384 0,654 3,37 ذكور 

(340 ) 

0,874 

 0,652 3,35 إناث 

    ( يشير إلي غير مواف   علي الإطلاق ، بينما  1، حيث أن الرقم )  5-1المقيا  المستخدم يمتد من

 ( يشير إلي مواف  تماما مع وجود درجة حيادية في المنتصف . 5الرقم )
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بالنسبة   للتميز المؤسسيويتضح من الجدول الساب  أن الوسط الحسابي لاتجاهات المواطنين الكويتيين   

( هو  )3,37للذكور  وللإناس  مستوي  3,35(  يدركون  والإناس  الذكور  أن  .أي  المقدمة (  المدمات  جودة 

 بدرجة متوسطة . للمواطنيين

دلالة إحصا ية في اتجاهات المواطنين الكويتيين   وفي ضوء للك فإنه يمكن القول أنه لا يوجد اختلاف لو

 .  وفقا لاختلاف النوع  جودة المدمات المقدمة للمواطنييننحو مستوي 

 اتجاهات المواطنين الكويتيين  بأبعاد جودة الخدمات المقدمة للمواطنيين وفقا للعمر :  - 9/3/2

مدي وجود اختلاف في اتجاهات المواطنين  تم تطبي  تحليل التباين أحادي الاتجاه وللك بغرض تحديد      

الكويتيين بحبعاد جودة المدمات المقدمة للمواطنيين مجتمعة وفقا لاختلاف العمر ، ويمكن توضيح نتا ج تحليل 

التباين لعامل العمر مع اتجاهات المواطنين الكويتيين  بحبعاد جودة المدمات المقدمة للمواطنيين مجتمعة وللك  

 . التاليمن خلال الجدول  

 ( 9جدول رقم )

 المؤسسي  وفقا للعمر للتميزنتائج تحليل التباين لاتجاهات المواطنين الكويتيين  

درجات   مصدر التباين  المتغير 

 الحرية 

متوسط  مجوع المربعات  

 المربعات 

ف  قيمة 

 المحسوبة 

مستوي 

 المعنوية 

 0,154 1,977 0,884 2,654 3 بين المجموعات  العمر  

 0,447 150,28 336 المجموعات داخل 

  166,340 339 الإجمالي

عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات المواطنين الكويتيين بحبعاد  الجدول  حيث يتضح من هذا  

جودة المدمات المقدمة للمواطنيين وفقا للعمر، حيث أن قيمة )ف( غير معنوية عند مستوي دلالة إحصا ية 

0,01 . 

 العلاقة بين مستوي التحول الرقمي  ومستوي جودة الخدمات المقدمة للمواطنيين :   - 9/4

مستوي جودة المدمات المقدمة للمواطنيين  علي    للتحول الرقمينا الفرض الثالث علي " لا يوجد أثر  

د وللك كما بالجدول باستمدام أسلوبي الإرتباط  والانحدار المتعد انولاختبار هذا الفرض قام الباحث الكويتيين،

 التالي  :  
 (  10جدول رقم )

 نتائج الانحدار المتعدد للعلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع 

 المتغيرات المستقلة المتغير التابع 
معامل  

 Bالانحدار بيتا 
t 

مستوى  

 المعنوية  

الخدمات   جودة  أبعاد 

 المقدمة للمواطنيين 

 0,000 28,27 0,892 أبعاد التحول الرقمي  

أبعاد التحول لات دلالة إحصا ية بين  ايجابي قوي جداً    تحثيرأن هنا     (10حيث يتضح من الجدول رقم)

 مجتمعة . الرقمي مجتمعة و أبعاد جودة المدمات المقدمة للمواطنيين

دلالة    لات  علاقة  بوجود  القا ل  البديل  الفرض  وقبول  العدم  فرض  رفا  علي  السابقة  النتا ج  وتدل 

 .احصا ية بين التحول الرقمي وجودة المدمات المقدمة للمواطنيين الكويتيين

 النتائج والتوصيات:   -10

 فيما يحتي:  توصل الباحثون من خلال هذا البحث إلى مجموعة من النتا ج تتمثل  نتائج البحث: -

الرقمنة أثرّت على سلو  جميع المستمدمين من حيث التطوير والاستمدام، بما ساهم في تطوير    أثرت •

كافة   تغيير  هو  الرقمي  فالتحول  الشركات  على مستوى  أنه  إلى  المعرفة، مشيرًا  اافراد ومستوى  حياة 

 .مجريات ااعمال لتقديم منتج متكامل في أفضل صورة

متطورة يهدف إلى الارتقاء بالمدمات المقدمة، سواء كانت من الحكومات أو  التحول الرقمي وسيلة  يعتبر   •

 . المؤسسات لجميع عملا ها
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ا  • إلى عالم رقمي،  الثورذ الص اعيةلتحول الرقمي ثمرة من ثمار  يعد  العالم  إلى تحول  الرابعة التي أدت 

أن   من  مضيفين  الاستفادة  يحق   مما  الرقمي،  التحول  في  كبيرة  خطوات  تأخذ  بدأت  المصرية  الدولة 

 .مات داخل المؤسات الحكوميةالتكنولوجيا ورقمنة المد

التحول الرقمي وفقا  • الكويتيين  لمستوي  عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات المواطنين 

 للنوع.

عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات المواطنين الكويتيين  لمستوي التحول الرقمي  وفقا  •

 للعمر.

الكويتيين  لمستوي  لا يوجد اختلاف لو دلالة إحصا ية   • المقدمة في اتجاهات المواطنين  جودة المدمات 

 وفقا لاختلاف النوع.  للمواطنيين

الكويتيين  لمستوي   • المقدمة لا يوجد اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات المواطنين  جودة المدمات 

 . العمروفقا لاختلاف  للمواطنيين

عاد التحول الرقمي مجتمعة و أبعاد جودة المدمات المقدمة هنا  تحثير إيجابي لات دلالة إحصا ية بين أب •

 للمواطنيين  مجتمعة . 

إن الرقمنة والاستعانة بالوسا ط التكنولوجية في تسجيل وتبادل المعلومات،  يعد غاية الدول والحكومات   •

لحفاظ على  نحو تحقي  الغاية الاساسية وهي رفاهية المواطن، مشيرًا أن الرقمنة لها فوا د عديدة  في ا

حصول المواطن على المدمات    ثروات الدول من موارد طبيعية وكذلك في مكافحة الفساد والاهم هو تيسير

 الحكومية.

 توصيات البحث:  -
 في ضوء النتائج السابقة أمكن للباحثان التوصل إلي مجموعة من التوصيات والتي تتمثل فيما يلي:

الكويت من خلال بناء استراتيجية رقمية وإجراء تحسين على الوضع يمكن أن يبدأ التحول الرقمي في   (1)

الراهن ولا يمكن أن يتحق  للك إلا من خلال قياس الإمكانيات الرقمية الحالية ولتحديد أفضل هيكل عمل  

المنشئة في  الرقمى  التسوي   عوا    .انشطة  الإستثمار مع تحديد  المتطلبات لمطط  يتم تحديد  للك  بعد 

ا المنشود. التكامل  المسار  إلى  التحول  بعجلة  ولتدفع  الظروف  لكافة  ومحكمة  شاملة  لعمل خطة  لرقمي 

 .وأخيرا، وجود إدارة التغيير للتحول الرقمي متطلب ر يسي للوصول إلى ااهداف الإستراتيجية

أن    (2) البشرية والعمليايجب  والبيانات والموارد  التقنيات  الرقمي عبر طيف يشمل  التحول  ت، يتم تطبي  

الرقمي باستمدام منظومة من ااجهزة، وأنظمة  التحول  التقنيات: حيث يتم بناء  التالي:  التفصيل  حسب 

التشغيل، ووسا ط التمزين، والبرمجيات التي تعمل ضمن بيئات تقنية ومراكز معلومات تسمح باستمدام 

 جميع ااصول بكفاءة تشغيلية غير منقطعة.

 فيما يلي : حخطوات التحول الرقمي الناجتتمثل  (3)

التحفيز، : حيث  القيادة - على  وتساعد  المعلومات،  مبادرة، انها تصدر  العناصر اي  أهم  أحد  القيادة  ت عد 

وهنا يتمثل أهم جانبين للقيادة في تعزيز التطبي  القيادي للتحول الرقمي وتوفير السرعة  ،  وتستلهم اافكار

يتعين على الإدارة والإدارة العليا وحتى الر يس التنفيذي تطبي   المرتبطة بالتحول الرقمي. وهذا يعني أنه  

 .التحول الرقمي وان يشعروا بالحماس تجاه هذا السلو  الجديد

ي عد التواصل الجيد عنصرًا أساسيًا لتحقي  التحول الرقمي. إل انه من المهم إعداد سرد واضح  :  التواصل -

دوات، وسبب استمدامها، وضمان معرفة الموظفين بحن اامر يتعل  بالتحول، لكي يفهم الموظفون وظيفة اا

وهذا يعني أيضًا توفير موارد واضحة للموظفين  ،  لا يتعل  بإعادة الهيكلة وسيتم توفير الحماية لوظا فهم

 .لتعلم مهارات جديدة، وفهم التقنيات الجديدة، وتطبي  اافكار التي يتم تشجعيهم عليها

م اافكار الصحيحة لتحقي  التحول الرقمي ي عد أمرًا هامًا. وهذا يعني توفير خط  إن تعزيز استمدا:  اافكار -

واضح للاتصال متعل  بالجدول الزمني، والنتا ج، وااهداف. يمكنك إعداد جدول زمني، وتقديم حلقات 

اللوح أو  الافتراضية  المنصات  مثل  مبادرات،  وإعداد  الإلكتروني،  التعلم  وتوفير  والدورات،  ات العمل 

 .الرقمية التي تعرض النتا ج لاستمرار تحفيز الموظفين وتحقيقهم للتطور

https://alwafd.news/%D8%A3%D8%AE%D8%A8%D8%A7%D8%B1-%D9%88%D8%AA%D9%82%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%B1/3450463-%D8%AE%D8%A8%D9%8A%D8%B1-%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A-%D9%8A%D8%B3%D8%A7%D9%87%D9%85-%D9%81%D9%8A-%D8%AA%D8%B3%D8%B1%D9%8A%D8%B9-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%85%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84%D8%A9
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الرقمية - لتحقي  تحول رقمي حقيقي:  اادوات  الر يسية  المفاتيح  أحد  الرقمية  اادوات  الركيزة   .ت عد  وت عد 

د على  ااساسية لجملة “التحول الرقميل، والتي تعني أن خيار  واستمدامك لردوات الرقمية ربما سيساع

 .تحقيقك للتحول أو الحيلولة بينك وبين تحقيقه

كثيرًا ما تكون اادوات الرقمية هي أول ما يتبادر إلى ألهان الناس عند التفكير  :  اختيار اادوات المناسبة -

 (cloud) في التحول الرقمي. حيث كثيرًا ما يتمثل الهدف في ترقية أنظمة المؤسسات إلى تطبيقات السحابة

 .للعمل، والمزيد من ااعمال المتنوعة ت ااولى الرقمية لتوفير فرص جديدة، وطرق ممتلفةوالتطبيقا 

 البحوث المستقبلية:   -11
أظهرت نتا ج هذا البحث عدداً من المجالات التي تستحِّ  الاهتمام والدراسة والتحليل من وجهة نظر الباحثان  

 ومن أهم هذه القضايا ما يلي: 

 إجراء دراسة مقارنة بين أبعاد التحول الرقمي في البنو  الكويتية الماصة والعامة . ❖

 . تقييم دور التحول الرقمي في دعم التميز التسويقي   ❖

 .  تقييم دور التحول الرقمي في تفعيل البراعة التسويقية ❖
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 المراجع:  -12
 المراجع العربية:  -

كمدخل لتطوير ااداء : ماهيته   EFQM( ، النمولج ااوروبي للجودة  2013عارف ، عالية عبدالحميد ) .1

 .2وآلية التطبي  والعقبات المحتملة ، المجلة العربية للإدارة ، المنظمة العربية للتنمية الإدارية ، العدد 

2.  ( البشري بمؤسسات 2021منصور، محمود عبدالله محمد  المال  لتنمية رأس  كحلية  الرقمي  التحول   ،)

 .، الجزء ااول، أبريل54الإجتماعية، العدد التعليم الجامعي، مجلة دراسات في المدمة

(، تحثير الرقمنة علي تنافسية المنظمات: دراسة تطبيقية علي شركات  2019صالح، سحر محمد أنور) .3

التجارة  كلية  والبيئية،  التجارية  للدراسات  العلمية  المجلة  العربية،  مصر  جمهورية  في  الإتصالات 

 .3،ع10بالإسماعيلية، جامعة قناة السويس، مج

4. ( إبراهيم  محمد  التوظيف 2021حنفي،  هيكل  تحولات  في  والرقمنة  والمعرفة  الإبتكار  دور  تفعيل   ،)

، مؤتمر دور الإبتكار والمعرفة Covid-19 وممارسات إدارة الموارد البشرية في ظل جا حة كورونا

جامعة   التجارة،  كلية  المعاصرة،  التحديات  ظل  في  ااعمال  منظمات  دعم  في  الإسكندرية، والرقمنة 

 .سبتمبر

5. ( أحمد  آسر  التجارية 2021خميس،  البنو   في  للعاملين  الوظيفي  ااداء  علي  الرقمي  التحول  أثر   ،)

المجلد   دمياط،  التجارة،جامعة  كلية  والتجارية،  المالية  والبحوس  للدراسات  العلمية  المجلة  المصرية، 

 .الثاني، العدد الثاني، الجزء الثالث، يوليو

(، دور الرقمنة في تحسين خدمات المرف  العممومي: دراسة حالة  2020ذ قاشي، خالد)رشيد، سعدالله .6

جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، مجلة الاستراتيجية والتنمية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 

 .6، ع10التسيير، جامعة عبدالحميد بن باديس مستغانم، مج

التحول الرقمي في تطوير أداء العاملين: دراسة ميدانية علي    (، دور2020حماد، محمد محمد محمود) .7

التجارة،  المالية والإدارية، كلية  للدراسات والبحوس  العلمية  المجلة  لتجارة اادوية،  المصرية  الشركة 

 .جامعة مدينة السادات، العدد الثاني، ديسمبر

(، دور الرقمنة في  2021فوزي )  نافع، وجيه عبدالستار ذ إسماعيل،عمار فتحي موسي ذالبردان، محمد .8

السادس  الدولي  المؤتمر  تطبيقية(،  السادات)دراسة  مدينة  جامعة  من  المقدمة  المدمات  جودة  تحسين 

 أكتوبر .  7-4للدراسات والبحوس البيئية )نحو آفاق جديدة للتنمية المستدامة(، 

دور استراتيجيات التحول (  2020عصام محمد محمود حسب )ذ أبوعيشة،  محمد فوزى البردان  البردان،   .9

بالبيئة   المالي  الشمول  مبادرات  لتعزيز  والمتوسطة كمرتكز  الصغيرة  المشروعات  تمويل  في  الرقمي 

 المصرية 

( دور تفعيل أليات التحول الرقمي في تحسين كفحءة النظام الضريبي  2020محمد موسي على )شحاته،  .10

م )بين حتمية التغير...ونتا ج 2030مصر  المصري كمرتكز للحد من التهرب الضريبي في ضوء رؤية  

 التطبي ( 

)العنزي،   .11 جمعان  معطش  محمد  مماطر 2020سالم  ضبط  أليات  تفعيل  في  الرقمي  التحول  دور   )

)دراسة ميدانية   19التكنولوجيا المالية وأثرها علي المدمات المصرفية االكترونية في ظل أزمة كوفيد  

 .العدد التاسع  مجلة كلية التجارة جامعة مدينة السادات،  علي البنو  الكويتية (

(  انعكاسات تفعيل أليات التحول الرقمي في ضوء مبادرات الشمول 2020محمد موسي على )شحاته،   .12

، مجلة كلية التجارة جامعة مدينة المالي علي تطبيقات الحكومة الالكترونية بجمهورية مصر العربية  

 .  العدد التاسع السادات، 

( دور إدارة مماطر التحول الرقمي في تحسين جودة التقارير المالية بالبيئة 2020طلال مزيد )العرادة،   .13

  الكويتية : دراسة ميدانية المجلة العلمية للدراسات والبحوس المالية والإدارية المجلد الثامن العدد الثاني
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