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 المستخلص 

الدراسة الى التعرف على واقع التحول الرقمي في لمؤسسات لحكومية ودراسة العلاقة بين التحول الرقمي    هدفت هذه
وسهولة الحصول على الخدمات الحكومية. واعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي التحليلي، وتم تصميم استبانة لجمع بيانات  

الدراسة   الكترونياً، وتكون مجتمع  العربية الدراسة وتم توزيعها  المملكة  المؤسسات الحكومية داخل  المستفيدين لدى  من جميع 
الدراسة   بلغت عينة  الباحثة على الاستبانة، حيث  للتحليل 384(السعودية. وأعتمدت  وكانت جميع الاستمارات صالحة  فرداً   (

العديد  استخدام  تم  تجميعها،  تم  التي  البيانات  وتحليل  الدراسة،  أهداف  ولتحقيق  المناسبة   الإحصائي.  الإحصائية  الأساليب  من 
بين توفر SPSSباستخدام برنامج ( الدراسة: وجد أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية  اليها  التي توصلت  النتائج  )، ومن أهم 

زيادة  في:  فتمثلت  الدراسة  توصيات  أهم  أما  الحكومية.   المؤسسات  في  الخدمة  على  الحصول  وسهولة  الالكترونية  الخدمات 
انية الحصول على جميع الخدمات الممكنة دون الحاجة نهائياً الى مجالات الخدمات المقدمة الكترونياً وتنوعها من أجل تسهيل إمك

تقليل التواصل غير الالكتروني بين المؤسسات المختلفة الى أقصى حد ممكن وحصره على   مراجعة المؤسسات فعلياً. وأيضاً 
نه من الضروري ان يتم تطوير طرق تقديم الدعم الفني ومتابعة الشكاوى وتسجيل الملاحظات المعاملات الالكترونية كلياً. كما أ

 ودراسة المقترحات المقدمة من أجل تحسين أداء الخدمات الالكترونية المقدمة. 

  .رضا المستفيدين ،الخدمات الالكترونية  ،: التحول الرقمي الكلمات المفتاحية

 المقدمه

ايرة  عملية التطور التكنولوجي في العصـر الحالي من الضـروريات لجميع المؤسـسـات التي أدركت ماهية أصـبحت مسـ
حيـث يلعـب تطبيق مفهوم التحول الرقمي دوراً    التحول الرقمي ومـدى فـاعليتـه وتـأثيره الإيجـابي على عمليـاتهـا الإداريـة والخـدميـة.

المقدمة الى المســــتفيدين بأقل جهد وتكلفة، كما ســــاهم تحول الأنظمة محورياً في تقليل واختصــــار الوقت، ورفع جودة الخدمة  
الرقمية في تحسـين العمليات الإنتاجية والخدمية على حد سـواء، وذلك بموجب الاسـتناد على الذكاء الاصـطناعي الذي جعل من 

الدول للوصــول اليه، فهو الســبيل   المواطن والتكنولوجيا محور الارتكاز. فالمســتقبل هو التحول الرقمي بذاته لذلك تســعى جميع
الأمثل الذي يحقق لها التنمية والتطوير والازدهار على جميع الأصـعدة الاقتصـادية والاجتماعية والثقافية وحتى الأمن والسـياسـة.  

لى فبموجب التحول الرقمي تســتطيع المؤســســات الحكومية مجابهة التحديات التي تواجهها كظاهرة الفســاد المالي والاداري ع
ات الحكومية والأفراد، وهو جوهر التحول الرقمي الذي   سـ بيل المثال، كما يعمل أيضـاً كحلقة وصـل تربط بين الهيئات والمؤسـ سـ
ــورة الكترونية تتميز بالدقة والكفاءة العالية، وهو ما  ــتهدفة من خدمات بصـ ــتهدف بلوغ وتلبية حاجات الأفراد والفئات المسـ يسـ

  قائية تحقق الدعم لهذا الهدف.يتطلب وجود أنظمة استجابة تل
ات   سـ ولتطبيق مفهوم التحول الرقمي على الوجه الأمثل لابد من تهيئة البنية التحتية الرقمية الملائمة والتي تمكن المؤسـ
من تحقيق التطوير وتحسين الأداء وجودة الخدمات المقدمة بها من جهة ويمكنها أيضاً من استحداث أنماط إدارية جديدة من جهة 

اه لتطبيق الإ ــبح الاتجـ ا بين الأفراد أخرى. وأصــ ادلهـ ة للتطور الكبير في مجـال المعلومـات وطرق تبـ ة كنتيجـة حتميـ دارة الرقميـ
والمؤســســات بشــكل بســيط وســريع عن طريق شــبكة الانترنت ومواقع التواصــل الاجتماعي التي عززت من عملية التبادل  

ــات تعتمد البيانات الكترونيا داخل ا ــسـ ــبحت جمع المؤسـ ومن هذا   لأنظمة الداخلية والخارجية لها.لمعلوماتي الالكتروني، فأصـ
المنطلق تســعى حكومة المملكة العربية الســعودية الى تطبيق مفهوم التحول الرقمي الشــامل بمؤســســاتها عن طريق توفير البنية 
ــات الخدمات   ــسـ ــيب ومكائن الخدمة الذاتية والأجهزة الإعلامية المختلفة بجميع مؤسـ ــر الحواسـ التحتية المتطورة، حيث تم نشـ

ــتفيـدين من تلـك الحكوميـة لتوفير أكبر قـدر مم ــهم في توفير الوقـت والجهـد على المســ ــاعـدات التي تســ كن من المعلومـات والمســ
ــاء طرق اتصــال جديدة بين المؤســســات   الخدمات كما ســاعدت على انجاز معاملاتهم بشــكل أكثر كفاءة وفاعلية. أيضــاً تم انش
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الحكومية والمســــتفيدين اعتماداً على أســــاليب رقمية حديثة مثل مواقع التواصــــل الاجتماعي والبوابات الالكترونية التي تحقق 
  التواصل الدائم بين المؤسسات وأفراد المجتمع المختلفين.

ــة لأخرى ولا تزال العـديـد من  ــســ ولكن لا يزال التحول الرقمي يواجـه تحـديـات عـديـدة ويختلف مـدى تطبيقـه من مؤســ
المؤســســات الحكومية تعتمد على الطرق التقليدية في تقديم الخدمات بشــكل أو بآخر، لذلك يســعى هذا البحث لقياس وتحليل أثر 

  تها ومستوى الأداء فيها.التحول الرقمي المطبق في المؤسسات علي جودة خدما

  مشكلة وتساؤلات الدراسه 
نظراً لما نجم من تطورات تكنولوجية ورقمية حديثة باتت كافة المؤســــســــات والمنظمات تحرص على تقديم أفضــــل 
الخدمات بشـكل الكتروني يتلاءم مع عصـر الرقمنة الذي نعيشـه اليوم. حيث أصـبح التحول الرقمي ضـرورة لابد منها في جميع 

ــة في مجـالات تقـديم الخـدمـات الحكوميـة، ولك ــتوى التحول الرقمي داخـل  المجـالات خـاصــ ن نجـد أن هنـالـك اختلافـاً كبيراً في مســ
المؤسـسـات الحكومية. ومن هنا تظهر الإشـكالية البحثية في تحسـين الخدمات الالكترونية ورفع درجة جودتها وكفاءتها من خلال 

  الاستناد على ما يسمى بالتحول الرقمي.

    :لهذه الدراسة والسؤال الرئيسي  
 ما هو أثر تطبيق التحول الرقمي على تسهيل أعمال المستفيدين من المؤسسات الحكومية؟  

   
  عدة أسئلة : تتفرع عنه  والذي 

 ما هو واقع التحول الرقمي في المؤسسات الحكومية؟  
 ما هو واقع تسهيل إجراءات تقديم الخدمات في المؤسسات الحكومية؟  
 ما هي العلاقة بين التحول الرقمي وسهولة تقديم الخدمات؟  
  

  أهداف الدراسه 
في   للدراسة  العام  الهدف  للمستفيدين يتمثل  الخدمات  تسهيل  في  الحكومية  للمؤسسات  الرقمي  التحول  بدور  التعريف 

  باعتبار أن المؤسسات الحكومية هي وجهة الدولة الأساسية لخدمة الأفراد ومنبع سد احتياجاتهم.
  أهداف الدراسة الفرعية: 

  .التعرف على واقع التحول الرقمي في المؤسسات الحكومية السعودية 
  .التعرف على الاستراتيجيات الوطنية للتحول الرقمي 
  .التعرف على مفهوم إدارة المعلومات الرقمية للأفراد وأهميتها 
 .معرفة أثر التحول الرقمي على تسهيل الخدمات للمستفيدين  

  

 الدراسات السابقه
دور التحول الرقمي في دعم ريادة الأعمال التنظيمية، واتبع الباحث المنهج الاستقرائي، ومن   خدفت الى بيان    )1(دراسة

أهم النتائج التي توصل اليها البحث: التحول الرقمي هو منظومة متكاملة تستند إلى توظيف تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في  
أعمال ريادة   جميع  وأن  المؤسسية.  والفاعلية  الكفاءة  من  عالي  مستوى  إلى  للوصول  القيادات  أداء  تطوير  بهدف  المؤسسات، 

بهدف رفع مستوى القدرات  الأعمال التنظيمية هي عملية تنطوي على التزام المنظمة بإتاحة الفرصة للعاملين فيها للقيام بجهودهم
كز التنافسي للمنظمة في أسواق منتجاتها الابتكارية والتنافسية للمنظمة، وصولاً إلى تحسين مستوى الربحية الريادية، ودعم المر

 الحالية والمرتقبة.
االي تحديد المعوقات التي تواجه التحول الرقمي بمؤسسات الخدمة الاجتماعية وأجريت هذه الدراسة   تهدف  )2(دراسة

على عينة من موظفي مديرية التضامن الاجتماعي الفيوم الذين يستخدمون الرقمنه, واتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي,  
دت الباحثة في هذه الدراسة على استمارة قياس المعوقات واتضح ) موظف وقد استن133ويتمثل حجم مجتمع عينة الدراسة في (

من نتائج الدراسة العديد من معوقات التحول الرقمي بمؤسسات الخدمات الاجتماعية حيث جاء ترتيب معوقات التحول الرقمي  
من الوزن المرجح والقوة النسبية على و  2030كاستراتيجية لبناء القدرات بمؤسسات الخدمات الاجتماعية في ضوء رؤية مصر  

%), بينما جاء البعد الثاني: معوقات إدارية 80.5النحو التالي: جاء البعد الأول: معوقات بشرية في الترتيب الثاني بقوة نسبية ( 
جتماعية في الترتيب  %), كما جاء البعد الثالث: معوقات المالية بمؤسسات الخدمات الا78.7وتقنية في الترتيب الثالث بقوة نسبية (

 %) 81.3الأول بقوة نسبية (
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هدفت إلى التعرف على أثر التحول الرقمي على كفاءة الأداء الأكاديمي لهيئة التدريس الجامعي بجامعة الملك    )3(دراسة
التحول الرقمي لتحقيق كفاءة الأداء الأكاديمي لهيئة التدريس بجامعة الملك عبد العزيز، عبد العزيز، وكذلك التعرف على متطلبات  

المعوقات التي تحد من فاعلية التحول الرقمي على الأداء الأكاديمي بجامعة الملك عبد العزيز، والتعرف على   والتعرف على أثر
التدريس بجامعة الملك عبد العزيز لتحقيق كفاءة الأداء الأكاديمي في ظل التحول الرقمي،  المعايير الواجب توافرها في هيئة 

التحليلي. وتكون مجتمع الدراسة من أعضاء هيئة التدريس بجامعة الملك عبد العزيز وتم اختيار  استخدم الباحث المنهج الوصفي
النتائج التي توصلت إليها الدراسة:   عضواً. واستخدمت الدراسة الاستبانة كأداة للدراسة، ومن أهم)599عينة عشوائية تتكون من (

لهيئة التدريس الجامعي بجامعة الملك عبد العزيز، يوجد أثر دال للتحول الرقمي  يوجد أثر للتحول الرقمي في الأداء الأكاديمي
لهيئة التدريس بجامعة الملك عبد العزيز، تتوفر فرق عمل من الإداريين  في متطلبات التحول الرقمي لتحقيق كفاءة الأداء الأكاديمي

التي تحد من فعالية التحول الرقمي لأداء هيئة التدريس الجامعي  للتخطيط والتعلم الرقمي والإعلان عنه، يوجد أثر دال للمعوقات
ء هيئة التدريس بجامعة الملك عبد العزيز لتحقيق كفاءة الأدا بجامعة الملك عبد العزيز، يوجد أثر دال للمعايير الواجب توافرها في

البرمجيات وأساليب الدعم الفني، العمل على إزالة   الأكاديمي في ظل التحول الرقمي (يشجع التحول الرقمي على التعامل مع
 المعوقات التي تحد من فاعلية التحول الرقمي على الأداء الأكاديمي). 

المختلفة (الاستراتيجية، الثقافة التنظيمية، هدفت الى التعرف على دور عملية التحول الرقمي بمتطلبات تطبيقه    )4(دراسة
القيادة التحويلية، الموارد البشرية) في تحسين أبعاد مستوى أداء الخدمات المقدمة من قبل وحدات المرور والتراخيص بمحافظة  

الأولية حيث تم توزيع  القاهرة، واعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدم استمارة الاستقصاء كأداة لجمع البيانات  
) استمارة فقط صالحة للتحليل الاحصائي. وتوصلت الدراسة الي 139) استمارة وبعد فحصها وجمعها تبين ان عدد (168عدد (

مجموعه من النتائج كان من أهمها وجود علاقة ارتباط قوية بين متطلبات تطبيق التحول الرقمي مجمعة وتحسين مستوى أداء  
  اخل وحدات المرور.الخدمة المقدمة د
المصرية،   الىهدفت    ) 5(دراسة التجارية  البنوك  في  للعاملين  الوظيفي  الأداء  على  الرقمي  التحول  أثر  وتحليل  قياس 

واستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي, وتكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في البنوك التجارية المصرية، ولتحقيق 
مت كأداة رئيسية لجمع البيانات، وأجريت الدراسة الميدانية على أهداف الدراسة واختبار فروضها تم اعداد قائمة استقصاء استخد 

) قوامها  (280عينة  للتحليل  الصالحة  القوائم  وكانت عدد  مفردة،  الإحصائية  251)  الأساليب  من  العديد  استخدام  وتم  قائمة،   (
قد انتهت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط إيجابية معنوية  لمعالجة البيانات ابرزها معامل الارتباط وتحليل الانحدار المتعدد، و

%، كما اشارت إلى وجود تأثير معنوي إيجابي للتحول الرقمي 5بين التحول الرقمي وأبعاد الأداء الوظيفي عند مستوى معنوية
 على أبعاد الأداء الوظيفي للعاملين بالبنوك التجارية المصرية

  .هدفت الى بيان مفهوم التحول الرقمي، وبيان مفهوم الحكومة الرقمية، ومراحل تطورها، ومعوقات تطبيقها   )6(دراسة
مع إبراز تجربة مصر في التحول الرقمي، من   .وبيان مفهوم، وأهداف التنمية المستدامة  .مع إبراز كيفية التحول الرقمي للحكومة

للتحول الرقمي. واتبع الباحث المنهج الوصفي في اعداد هذا البحث.  خلال بيان الخطوات وكذلك المعوقات التي تواجه الحكومة
كما يحقق   .وكانت من أهم النتائج تطلب التحول الرقمي لإعادة التدريب وإعادة التنظيم وإنشاء وظائف جديدة داخل المؤسسات

ويتطلب إنشاء الحكومة   .الفساد  التحول الرقمي العديد من المزايا؛ مثل تقليل التكلفة والجهد، ومواكبة التقدم التكنولوجي، ومكافحة
والأعمال  الهيئات  بين  والربط  والتنسيق  متطورة،  تطبيقات  وبرامج  حاسبات  أجهزة  توافر  مثل  المقومات؛  من  العديد  الرقمية 

إدارة    .الحكومية التحديث،  الرقمية،  التحتية  البنية  تكوين  هي،  للحكومة  الرقمي  التحول  خطوات  ان  الي  البحث  توصل  أيضا 
 واتخذت الحكومة المصرية العديد من الخطوات لتحقيق التحول الرقمي؛ أهمها؛ زيادة مخصصات مشروع  .المعلومات، والتكامل

مع وجود بعض المعوقات التي تواجه الحكومة المصرية في سبيل تحقيق   .0232/0202البنية التحتية المعلوماتية في ميزانية  
 الإجراءات الإدارية الروتينية والتقليدية لدى بعض المؤسسات الحكومية، ضعف الموارد المالية التحول الرقمي؛ أهمها؛ وجود 

 المخصصة لمشاريع الإدارة الرقمية، والأمية الرقمية. 
الجامعية مع طبيعية    )7(دراسة التعليمية  للمنظومة  الرقمي  التحول  في  بالإبداع  التفكير  توافق  الى معرفة مدى  هدفت 

المقررات العملية من خلال الاستفادة من دراسة وتحليل لتجارب الدول المعاصرة المتقدمة في التعليم وبرامجه وسياساته. واتبعت 
استبيان لقياس مدى رضى القائمين بالتدريس والطلاب عن تجربة التدريس عن بعد  الدراسة المنهج التحليلي المقارن، وتم عمل  

) مشارك، ومن اهم النتائج التي توصلت اليها الدراسة انه من المهم  197للأقسام العملية، وقد بلغ عدد المشاركين في الاستبيان (
الوقت والجهد سواء من الناحية الإدارية والتعليمية، كما توصلت الى  توفير نظام إدارة التعليم الالكتروني بالجامعات لأنه يوفر  

 ضرورة التركيز على حل ومعالجة المعوقات والمشكلات التي تواجه تطبيق وتفعيل نظام التعليم عن بعد للجامعات
الفلاح الذكي) وفوائده، والتعرف على مدى معرفة   التعرف على رأي المزارعين في تطبيق (كارتت الى  هدف  )8(دراسة  

الزراعة مستقبليا  الرقمي في الزراعة، والتعرف على مدى انتشار تطبيقات التحول الرقمي في قطاع المزارعين بتطبيقات التحول
صياغة استمارة استبيان مقننة لإجراء المسح الاجتماعي، وقد تم   من وجهة نظر مزارعي الخضر، ولتحقيق أهداف البحث تم

إلى  استمارة، وصلت  137، وقد تم جمع  2021بالمقابلة الشخصية خلال شهر مارس   جمع البيانات باستخدام استمارة الاستبيان
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نظرا لحداثة موضوع التحول الرقمي في الزراعة،   استمارة بعد استبعاد الاستمارات غير الصالحة ويعد البحث استطلاعيا120
والمنوال، والنسب   الإحصائية والتي تتناسب وطبيعة البحث وتمثلت في المتوسط الحسابي والوسيط وقد استخدمت بعض التحليلات

الجيدة بكارت الفلاح الذكي، وعدم معرفتهم بالمشروعات الرقمية  المئوية والتكرارات، وتمثلت أهم النتائج في معرفة المبحوثين
هذه التطبيقات من وجهة  الزراعة، كما بينت النتائج تدني معرفة التطبيقات الرقمية في الزراعة، وعن انتشار التي تجريها وزارة

  ه التطبيقات ستنتشر في المستقبل هذ  نظر مزارعي الخضر بينت النتائج أنهم يرون أن بعضا من
باعتبارها أحدث الوسائل والحلول لإدارة المعلومات الرقمية   هدفت الى التعمق في موضوع الهوية الرقمية  ) 9(دراسة

مفهوم تتبع  خلال  من  الرقمية،  الحكومات  في  مفهومها،  إدارة   للأفراد  الرقمية:  الهوية  وماهية  للأفراد،  الرقمية  المعلومات 
ومتطلباتها، ومكوناتها، ومبرراتها، وأمنها، واستعراض بعض التجارب الدولية لتطبيق الهوية الرقمية للأفراد، والتركيز على 

ت وتقنية المعلومات، ووزارة المالية  وزارة الداخلية، ووزارة الاتصالا-واقع التجربة السعودية، وذلك بتتبع جهود ثالث وزارات  
 ،بالاعتماد على المنهج  2030في تطبيق الهوية الرقمية ضمن متطلبات التحول الرقمي في ظل رؤية    -السعودية بالمملكة العربية

طوير الإمكانات وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها: أن تطبيق الهوية الرقمية ساهم في ت  .الوصفي مع اتّباع أسلوب دراسة الحالة
 الإجراءات المتبعة لبناء القاعدة المعرفية معا لازدواجية المعلومات، والحد من تكرارها أو نقصها من خلال المعلوماتية وتوحيد 

  توفير قواعد بيانات موحدة للمعلومات بين الجهات الحكومية بهدف ضمان التكامل والتعاون فيما بينها. 
  

  منهجية  ال
  منهج الدراسة:  -1

بناءً على طبيعة الدراسة وأهدافها ولكونها تستهدف التعرف على أثر تطبيق التحول الرقمي على تسهيل أعمال المستفيدين 
من المؤسسات الحكومية، ولذلك يستخدم الباحث منهج الوصفي التحليلي الذي يرتكز على وصف دقيق وتفصيلي لموضوع البحث  

البيانات وتنظيمها ومن ثم ت يحقق أهداف الدراسة بأسلوب العينة وذلك لعينة من المستفيدين لدى من خلال جمع  حليلها تحليلاً 
 . المؤسسات الحكومية داخل المملكة العربية السعودية

  :مجتمع وعينة الدراسة -2
مجتمع الدراسة من جميع مجتمع الدراسة هو جميع الأفراد الذين يكونوا موضوع مشكلة الدراسة وفي ضوء ذلك يتكون  

   .المستفيدين لدى المؤسسات الحكومية داخل المملكة العربية السعودية
ونظراً لصـعوبة المسـح الشـامل على مجتمع الدراسـة، أعتمدت الباحثة في عينته على العينة الميسـرة من جميع المسـتفيدين لدى  
المؤســـســـات الحكومية داخل المملكة العربية الســـعودية، وتم تحديد العينة بناءً على ما تحصـــله الباحث من إجابات بناءً على 

  ) فرد صالحة للتحليل الإحصائي.384(نياً، حيث بلغت عينة الدراسة الاستبانة التي تم توزيعها إلكترو
  أداة ومقاييس متغيرات الدراسة:  -3

عمدت الباحثة إلى استخدام الاستبانة أداةً لجمع البيانات؛ وذلك نظراً لمناسبتها لأهداف الدراسة، ومنهجها، ومجتمعها،       
  وللإجابة على تساؤلاتها. وتعتبر الاستبانة أحد أهم وسائل جمع البيانات والمعلومات المقننة، والأكثر صدقاً وثباتاً.

  أداة الدراسة:   )أ
ضوء معطيات وتساؤلات بعد الاطلاع على الأدبيات، والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة الحالية، وفي  

بنائها،   لكيفية  يلي عرض  وفيما  أجزاء.  ثلاثة  من  النهائية  في صورتها  وتكونت  (الاستبانة)،  الأداة  بناء  تم  وأهدافها  الدراسة 
  والإجراءات المتبعة للتحقق من صدقها، وثباتها: 

يحتوي على مقدمة تعريفية بأهداف الدراسة، ونوع البيانات والمعلومات التي يود الباحث جمعها من أفراد   القسم الأول: -1
  عينة الدراسة، مع تقديم الضمان بسرية المعلومات المقدمة، والتعهد باستخدامها لأغراض البحث العلمي فقط.

الحالة الاجتماعية   -العمر-يحتوي على البيانات الأولية الخاصة بأفراد عينة الدراسة، والمتمثلة في: (النوع  القسم الثاني: -2
 المركز الوظيفي).  – المؤهل العلمي –

) يوضــــح عدد عبارات  1) عبارة، موزعة على ثلاثة محاور أســــاســــية، والجدول (32ويتكون من ( القســــم الثالث: -3
 الاستبانة، وكيفية توزيعها على المحاور.
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  . محاور الاستبانة وعباراتها .)1جدول (

 عدد العبارات  المحور
  عبارات 9 التحول الرقمي
  عبارات 12 تسهيل الخدمات

  عبارات 11 التطبيقات الالكترونية الحكومية
  عبارة  32  الاستبانة 

  
تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي للحصول على استجابات أفراد عينة الدراسة، وفق درجات الموافقة التالية: (موافق 

كمياً، بإعطاء كل عبارة من العبارات غير موافق بشدة). ومن ثم التعبير عن هذا المقياس    –غير موافق  -محايد   – موافق    –بشدة  
) درجتان، غير 2) درجات، غير موافق (3) درجات، محايد (4) درجات، موافق (5السابقة درجة، وفقاً للتالي: موافق بشدة (

  ) درجة واحدة. 1موافق بشدة (
اب المدى بطرح الحد الأعلى من الحد الأدنى ( ي، تم حسـ )، ثم تم  4=  1 –5ولتحديد طول فئات مقياس ليكرت الخماسـ

)؛ لتحديد الحد 1)، وبعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس (0.80=   5÷   4تقسيمه على أكبر قيمة في المقياس (
   ).2(فئات كما هو موضح في الجدول  الأعلى لهذه الفئة، وهكذا أصبح طول ال

  

  تقسيم فئات مقياس ليكرت الخماسي (حدود متوسطات الاستجابات)  .)2جدول (ال

  الفئة  م
  حدود الفئة 

  إلى  من
  5.00 4.21موافق بشدة  1
  4.20 3.41موافق  2
  3.40 2.64محايد  3
  2.60 1.81غير موافق   4
  1.80 1.00غير موافق بشدة  5

وتم استخدام طول المدى في الحصول على حكم موضوعي على متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة، بعد معالجتها  
  إحصائياً. 

  صدق أداة الدراسة:  ) ب
صـدق أداة الدراسـة يعني التأكد من أنها تقيس ما أعدت كما يقصد به شمول الاستبانة لكل العناصر التي تدخل في التحليل  
من ناحية، ووضـــوح عباراتها من ناحية أخرى، بحيث تكون مفهومة لكل من يســـتخدمها وقد قام الباحث بالتأكد من صـــدق أداة  

  الدراسة من خلال:
  

مين):   الصدق الظاهري لأداة الدراسة (صدق المحكِّ
للتعرف على مدى الصدق الظاهري للاستبانة، والتأكد من أنها تقيس ما وضعت لقياسه، تم عرضها بصورتها الأولية   

ة  انـ ــتبـ ا، والاطلاع على الملحوظـات، تم إجراء التعـديلات اللازمـة، ومن ثم إخراج الاســ د أخـذ آرائهـ ة البحـث وبعـ ــرفـ على مشــ
  .بصورتها النهائية 

 صدق الاتساق الداخلي للأداة:
ــون   ــاب معامل ارتباط بيرسـ ــتبانة، تم حسـ ــاق الداخلي للاسـ ــدق الاتسـ  Pearson's Correlation)للتحقق من صـ

Coefficient) ،ــتبـانـة بـالـدرجـة الكليـة للمحور الـذي تنتمي إليـه العبـارة ؛ للتعرف على درجـة ارتبـاط كـل عبـارة من عبـارات الاســ
 معاملات الارتباط لكل محور من المحاور بما فيها من عبارات. )5-3(وتوضح الجداول  
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  . معاملات ارتباط بيرسون لعبارات المحور الأول مع الدرجة الكلية للمحور .)3الجدول (

  (التحول الرقمي)  المحور الأول

 معامل الارتباط بالمحور  رقم العبارة  معامل الارتباط بالمحور  رقم العبارة 

1  **0.639 6  **0.745  
2  **0.582 7  **0.715  
3  **0.673 8  **0.680  
4  **0.601 9  **0.706  
5  **0.696     

  فأقل   0.01** دال عند مستوى الدلالة 

) أن قيم معامل ارتباط كل عبارة من العبارات مع بعُدها موجبة، ودالة إحصائياً عند مستوى 3يتضح من الجدول (
    ) فأقل؛ مما يشير إلى صدق الاتساق الداخلي بين عبارات المحور الأول، ومناسبتها لقياس ما أعُدت لقياسه. 0.01الدلالة (

  معاملات ارتباط بيرسون لعبارات المحور الثاني مع الدرجة الكلية للمحور .) 4الجدول (

  (تسهيل الخدمات)    المحور الثاني

 معامل الارتباط بالمحور  رقم العبارة  معامل الارتباط بالمحور  رقم العبارة 

1  **0.581 7 **0.625  
2  **0.701 8 **0.614  
3  **0.765 9 **0.763  
4  **0.581 10 **0.758  
5  **0.752 11 **0.753  
6  **0.796 12 **0.778  

  فأقل  0.01** دال عند مستوى الدلالة  

) أن قيم معامل ارتباط كل عبارة من العبارات مع بعُدها موجبة، ودالة إحصائياً عند مستوى 3يتضح من الجدول (
    ) فأقل؛ مما يشير إلى صدق الاتساق الداخلي بين عبارات المحور الثاني، ومناسبتها لقياس ما أعُدت لقياسه. 0.01الدلالة (

  . معاملات ارتباط بيرسون لعبارات المحور الثالث مع الدرجة الكلية للمحور .)5الجدول (

  المحور الثالث (التطبيقات الالكترونية الحكومية)
 معامل الارتباط بالمحور رقم العبارة معامل الارتباط بالمحور  رقم العبارة 

1  **0.624 7 **0.746  
2  **0.621 8 **0.722  
3  **0.727 9 **0.689  
4  **0.744 10 **0.666  
5  **0.708 11 **0.672  
6  **0.661    

  فأقل  0.01** دال عند مستوى الدلالة  

) أن قيم معامل ارتباط كل عبارة من العبارات مع بعُدها موجبة، ودالة إحصائياً عند مستوى 5يتضح من الجدول (
 ) فأقل؛ مما يشير إلى صدق الاتساق الداخلي بين عبارات المحور الثالث، ومناسبتها لقياس ما أعُدت لقياسه.  0.01الدلالة (
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      ثبات أداة الدراسة:  )ج
 Cronbach'sالدراســـة من خلال اســـتخدام معامل الثبات ألفاكرونباخ (معادلة ألفا كرونباخ) (تم التأكد من ثبات أداة  

Alpha (α)) قيم معاملات الثبات ألفاكرونباخ لكل محور من محاور الاستبانة.6)، ويوضح الجدول (  
  

  . معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات أداة الدراسة .)6جدول (
  ثبات المحور  عدد العبارات  محاور الاستبانة
  0.843  9 التحول الرقمي
  0.909  12 تسهيل الخدمات

  0.884  11 التطبيقات الالكترونية الحكومية
  0.949  32  الثبات العام 

تبانة تتمتع بدرجة ثبات  0.949بلغ () أن معامل الثبات العام عالٍ حيث  6يتضـح من الجدول ( )، وهذا يدل على أن الاسـ
  مرتفعة يمكن الاعتماد عليها في التطبيق الميداني للدراسة.

  إجراءات تطبيق الدراسة:
  بعد التأكد من صدق (الاستبانة) وثباتها، وصلاحيتها للتطبيق، قامت الباحثة بتطبيقها ميدانياً باتباع الخطوات التالية: 

 توزيع الاستبانة. -1
 ) استبانة. 384جمع الاستبانات بعد تعبئتها، وقد بلغ عددها ( -2
  مراجعة الاستبانات، والتأكد من صلاحيتها، وملاءمتها للتحليل. -3
  :المعالجات الإحصائية المستخدمة في الدراسة -4

 Statistical Package for the Social Sciences"استخدمت الباحثة برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الإجتماعية  
(SPSS)”.  

  :تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية
لتحقيق أهداف الدراســـة، وتحليل البيانات التي تم تجميعها، فقد تم اســـتخدام العديد من الأســـاليب الإحصـــائية المناســـبة 

والتي يرمز لها اختصـــاراً   Statistical Package for Social Sciencesباســـتخدام الحزم الإحصـــائية للعلوم الاجتماعية 
  ).SPSSبالرمز (

 وبعد ذلك تم حساب المقاييس الإحصائية التالية:
ــتجاباتهم تجاه عبارات المحاور   -1 ــة، وتحديد اسـ ــائص أفراد عينة الدراسـ ــب المئوية؛ للتعرف على خصـ التكرارات، والنسـ

  الرئيسة التي تتضمنها أداة الدراسة.
ابي الموزون (المرجح) " -2 ة  Weighted Meanالمتوسـط الحسـ تجابات أفراد عينة الدراسـ "؛ وذلك للتعرف على متوسـط اسـ

  على كل عبارة من عبارات المحاور، كما أنه يفيد في ترتيب العبارات حسب أعلى متوسط حسابي موزون. 
"؛ وذلك لمعرفة مدى ارتفاع، أو انخفاض اسـتجابات أفراد عينة الدراسـة عن المحاور الرئيسـة، Meanالمتوسـط الحسـابي " -3

  مع العلم بأنه يفيد في ترتيب المحاور حسب أعلى متوسط حسابي.
؛ للتعرف على مدى انحراف اســـتجابات أفراد عينة الدراســـة لكل عبارة من  "Standard Deviation"الانحراف المعياري   - 4

عبارات متغيرات الدراسـة، ولكل محور من المحاور الرئيسـة عن متوسـطها الحسـابي. ويلاحظ أن الانحراف المعياري يوضـح 
لمحاور الرئيسة، فكلما اقتربت  التشتت في استجابات أفراد عينة الدراسة لكل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة، إلى جانب ا 

 قيمته من الصفر تركزت الاستجابات، وانخفض تشتتها. 
 ": لمعرفة درجة الارتباط بين كل سؤال من أسئلة الدراسة. person correlationاستخدام معامل الارتباط بيرسون " -5
 ): لاختبار مدي ثبات أداة الدراسة. cronbacha Alphaاستخدام معامل الفا كرونباخ (  -6
7- " بيرسون  الارتباط  معامل  تقديم person correlationاستخدام  الرقمي وسهولة  التحول  بين  الارتباط  درجة  لمعرفة   :"

 الخدمات في المؤسسات الحكومية.
 النتائج والمناقشه

 تمثلت أهم نتائج الدراسة فيما يلي:
مدى أثر تطبيق التحول الرقمي على تسـهيل أعمال المسـتفيدين من المؤسـسـات    التعرفهدفت الدراسـة بوجه عام إلى  

 الحكومية، ولتحقيق هذه الأهداف سعت الدراسة إلى الإجابة على الاسئلة التي جاءت نتائجها كما يلي:
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  : تحليل النتائج المتعلقة بوصف أفراد عينة الدراسةأولاً: 
 النوع: -

  .توزيع عينة الدراسة حسب متغير النوع .)7جدول (

 النسبة% التكرار  النوع 
 33.9 130 ذكر 
 66.1 254 أنثى 

 100 384 المجموع
  

ــبتهم (130)  أن (7يتبين من الجدول ( ــة ونسـ )  254%) كانوا من فئة الذكور، في حين (33.9) فرد من عينة الدراسـ
 فئة الاناث وهم الفئة الاكبر في الدراسة.%) كانوا من 66.1فرد من عينة الدراسة ونسبتهم (

 العمر: -

  .توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر .)8جدول (

 النسبة% التكرار  العمر
 29.9 115 سنة 35سنة الى اقل من  20من 
  56.3  216 سنة 50سنة إلى أقل من  35من 
 13.8 53  سنة فأكثر 50من 

 100 384 المجموع
  

سنة،   30إلى أقل من  20%) كانت أعمارهم من29.9) فرد من عينة الدراسة ونسبتهم (115أن ()  8يتبين من الجدول (
سنة وهم الفئة الاكبر في    50سنة الي أقل من    35%) كانت أعمارهم من  56.3) فرد من عينة الدراسة ونسبتهم (216في حين (

  . سنة فأكثر 50من  رهم%) كانت أعما13.8) فرد من عينة الدراسة ونسبتهم (53الدراسة، بينما ( 
  

 الحالة الاجتماعية: -
  .توزيع عينة الدراسة حسب متغير الحالة الاجتماعية .)9جدول (

 النسبة% التكرار  الحالة الاجتماعية
 66.9 257 متزوج
 33.1 127 أعزب

 100 384 المجموع
  

كانوا من فئة المتزوجين وهم الفئة الاكبر %)  66.9) فرد من عينة الدراسـة ونسـبتهم (257) أن (9يتبين من الجدول (
 %) كانوا من فئة الاناث.33.1) فرد من عينة الدراسة ونسبتهم (127في الدراسة، في حين (

 

 المؤهل العلمي: -
  . توزيع عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي .)10جدول (

 النسبة% التكرار  المؤهل العلمي 
 8.6 33 الثانوية أو أقل 

 9.9 38 دبلوم
 51.8  199 بكالوريوس

 25  96  ماجستير 
 4.7  18  دكتواره

 100 384 المجموع
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%) من إجمالي عينة الدراسة كان مؤهلهم الثانوية  8.6من أفرد عينة الدراسة ونسبتهم ( )33) أن (10يوضح الجدول (

بتهم (38أو أقل، في حين ان ( ة وما نسـ ة كان مؤهلهم دبلوم، وان (%) من 9.9) فرد من عينة الدراسـ )  199إجمالي عينة الدراسـ
ــبتهم ( ــة وما نســ ــة كان مؤهلهم بكالوريوس وهم الفئة الاكبر في عينة 51.8فرد من عينة الدراســ %) من إجمالي عينة الدراســ

)  18بينما (  %) من إجمالي عينة الدراسـة كان مؤهلهم ماجسـتير،25) فرد من عينة الدراسـة وما نسـبتهم (96الدراسـة، في حين (
 .%) من إجمالي عينة الدراسة كان مؤهلهم دكتوراه4.7فرد من عينة الدراسة وما نسبتهم (

 المركز الوظيفي: -
  .توزيع عينة الدراسة حسب متغير عدد المركز الوظيفي .)11جدول (

 النسبة% التكرار  المركز الوظيفي
 11.7 45 لا يعمل 
 9.9 38 طالب 

 8.1 31 صاحب عمل
 47.7  183 حكوميموظف 

  22.7  87  موظف قطاع خاص 
 100 384 المجموع

بتهم ( )45) أن (11يوضـح الجدول ( ة ونسـ ة كانوا لا يعملون، 11.7من أفرد عينة الدراسـ %) من إجمالي عينة الدراسـ
)  31الان، وان (%) من إجمالي عينة الدراسـة كانوا يدروسـون حتى 9.9) فرد من عينة الدراسـة وما نسـبتهم (38في حين ان (

) فرد 183%) من إجمالي عينة الدراسـة كان مركزهم الوظيفي صـاحب عمل، في حين (8.1فرد من عينة الدراسـة وما نسـبتهم (
) فرد من 87%) من إجمالي عينة الدراسـة كان مركزهم الوظيفي موظف حكومي، بينما (47.7من عينة الدراسـة وما نسـبتهم (

  .%) من إجمالي عينة الدراسة كان مركزهم الوظيفي موظف قطاع خاص22.7عينة الدراسة وما نسبتهم (

 ثانياً: النتائج المتعلقة بتساؤلات الدارسة:
  إجابة التساؤل الأول: ما واقع التحول الرقمي في المؤسسات الحكومية في المملكة العربية السعودية؟ 

التكرارات والنسب  تم حساب  السعودية  العربية  المملكة  الحكومية في  المؤسسات  الرقمي في  التحول  للتعرف على واقع 
في  الرقمي  التحول  واقع  حيال  الدراسة  مجتمع  لاستجابات  والرتب،  المعياري  والانحراف  الحسابية،  والمتوسطات  المئوية 

من وجهة نظر المستفيدين لدى المؤسسات الحكومية داخل المملكة العربية   المؤسسات الحكومية في المملكة العربية السعودية
  السعودية، والجدول التالي يبين ذلك:

لاستجابات مجتمع الدراسة حيال التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري،  .)12جدول (
  . عبارات المحور الأول

رقم 
  العبارة 

  عبارات المحور 
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  الترتيب 

  1  0.42 4.81  الرقمي ضروري ومهم خصوصا في مؤسسات الخدمات الحكومية التحول  1
  2  0.56  4.73  يدعم التحول الرقمي قدرة المؤسسات على تحسين تقديم الخدمات الحالية  3
  3  0.54 4.72  يسهل التحول الرقمي عملية الحصول على الخدمات من قبل المؤسسات الحكومية  4
  4  0.55  4.59  توسيع قدرة تقديم الخدمات بالمؤسسات الحكومية يؤدي التحول الرقمي الى 2
يقلل التحول الرقمي من نسبة الأخطاء في انجاز المعاملات في المؤسسات    5

 الحكومية 
4.59  0.64 5  

  6  0.67  4.57 تطبيقات الخدمات الحكومية فعالة بصورة كبيرة  9
كاملة لبيانات المستفيدين  توفر القنوات الرقمية للمؤسسات الحكومية حماية    8

 وخصوصيتهم
4.53  0.78  7  

  8  0.78  4.49 توفر القنوات الرقمية الاتصال واستجابة سريعة في خدمة العملاء 7
تقدم المنصات والتطبيقات الحكومية الالكترونية كل الاحتياجات اللازمة لإنجاز    6

 المعاملات والاستفادة من الخدمات
4.45  0.74  9  

    0.43 4.60  الدرجة الكلية    
) يتضح أن أفراد الدراسة وهم المستفيدين لدى المؤسسات الحكومية داخل  12من خلال النتائج الموضحة في الجدول (

  المملكة العربية السعودية موافقون بدرجة عالية على اهمية التحول الرقمي في المؤسسات الحكومية في المملكة العربية السعودية
)، وهو متوسط يقع في الفئة الخامسة من فئات المتدرج الخماسي وانحراف 4.60%) وبمتوسط حسابي (92بنسبة استجابة بلغت (

) يشير إلى تشتت إجابات مفردات الدراسة حول واقع التحول الرقمي في المؤسسات الحكومية في المملكة العربية 0.43معياري (
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الدراسة حول   أفراد  استجابة  في  تجانس  هناك  أن  يتضح  أعلاه  الموضحة  النتائج  المحور  السعودية ومن خلال  حيث  عبارات 
) وهي متوسطات تقع في الفئة الخامسة من فئات المقياس 4.45إلى   4.81تراوحت متوسطات موافقتهم على الاتجاهات ما بين (

العبارات تنازلياً حسب استجابة أفراد الدراسة عليها الخماسي والتي تشير إلى (موافق بشدة) على أداة الدراسة، وانه تم ترتيب  
 وهي:

) وهي (التحول الرقمي ضـروري ومهم خصـوصـا في مؤسـسـات الخدمات الحكومية) بالمرتبة الأولى  1جاءت العبارة رقم ( -
) وبدرجة اسـتجابة تشـير إلى موافق بشـدة، وتشـير هذه النتيجة إلى وعي العاملين بدور التحول  4.81بمتوسـط حسـابي بلغ (

 الرقمي في مؤسسات الخدمات الحكومية. 
) وهي (يدعم التحول الرقمي قدرة المؤســســات على تحســين تقديم الخدمات الحالية) بالمرتبة الثانية 3جاءت العبارة رقم ( -

ــابي بلغ ( ــط حسـ ــر تلك النتيجة أن التحول الرقمي يدعم 4.73بمتوسـ ــدة، وتفسـ ــير إلى موافق بشـ ــتجابة تشـ ) وبدرجة اسـ
 المؤسسات في تحسين تقديم الخدمات الحالية.

ات الحكومية) بالمرتبة  4جاءت العبارة رقم ( - سـ هل التحول الرقمي عملية الحصـول على الخدمات من قبل المؤسـ ) وهي (يسـ
 ) وبدرجة استجابة تشير إلى موافق بشدة.4.72الثالثة بمتوسط حسابي بلغ (

) وهي (يؤدي التحول الرقمي الى توسـيع قدرة تقديم الخدمات بالمؤسـسـات الحكومية) بالمرتبة الرابعة  2جاءت العبارة رقم ( -
  ) وبدرجة استجابة تشير إلى موافق بشدة.4.59بمتوسط حسابي بلغ (

ــال واســـتجابة ســـريعة في خدمة العملاء) بالمرتبة قبل الأخيرة 3جاءت العبارة رقم ( - ) وهي (توفر القنوات الرقمية الاتصـ
) وبدرجة اسـتجابة تشـير إلى موافق وتشـير تلك النتيجة إلى ضـرورة أن توفر القنوات الرقمية 4.49بمتوسـط حسـابي بلغ (

 الاتصال واستجابة سريعة في خدمة العملاء.
) وهي (تقدم المنصات والتطبيقات الحكومية الالكترونية كل الاحتياجات اللازمة لإنجاز المعاملات  6جاءت العبارة رقم (  -

) وبدرجة استجابة تشير إلى موافق بشدة، وتشير هذه  4.45والاستفادة من الخدمات) بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ (
ب ترتيبها الأخير  إلى من حيث  اللازمة النتيجة  الالكترونية كل الاحتياجات  الحكومية  المنصات والتطبيقات  تقدم  أن  أهمية 

 لإنجاز المعاملات والاستفادة من الخدمات. 
 إجابة التساؤل الثاني: ما واقع تسهيل اجراءات تقديم الخدمات في المؤسسات الحكومية؟   

للإجابة على التساؤل المتمثل في ما واقع تسهيل اجراءات تقديم الخدمات في المؤسسات الحكومية تم حساب    
التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية، والانحراف المعياري والرتب، لاستجابات مجتمع الدراسة حول واقع تسهيل  

الحكومية من وج المؤسسات  الخدمات في  تقديم  العربية اجراءات  المملكة  داخل  الحكومية  المؤسسات  لدى  المستفيدين  هة نظر 
  السعودية، والجدول التالي يبين ذلك:

  . التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري، لاستجابات مجتمع الدراسة حيال عبارات المحور الثاني . )13جدول (
رقم  

 العبارة
  متغيرات البحث 

المتوسط  
  الحسابي 

الانحراف  
  المعياري 

  الترتيب 

  1  0.51 4.73  المعاملات في المؤسسات الحكوميةتساهم الخدمات الالكترونية على تقليل الازدحام عند متابعة   8

  2  0.55  4.71  يساعد استخدام تكنولوجيا المعلومات في المؤسسات الحكومية في تقليص الوقت والجهد وتخفيض التكلفة 4
1  

  3  0.62 4.68  التقليدية عند الحاجة لإنجاز معاملة مع المؤسسات الحكومية تعتبر الخدمات الالكترونية أفضل من الطرق 

  4  0.55  4.68  ساهمت الخدمات الالكترونية للمؤسسات الحكومية في كسر الحواجز الجغرافية والمكانية للأفراد  7

  5 0.62  4.59  تسخر المؤسسات الحكومية الأنظمة الإلكترونية المتطورة في إبراز جودة الخدمات المقدمة  3

12  
  6  0.65  4.54  الالكترونية الحكومية التي قدمت في اخر معاملة الكترونيةاشعر بالرضا عن الخدمات 

  7  0.69  4.54  تعتبر العملية الالكترونية لطلب الخدمات في المؤسسات الحكومية سهلة وسريعة   9
  8  0.73  4.50  توضح أنظمة التطبيقات الحكومية الالكترونية كيفية الاستخدام وطلب المعاملات   10

  9  0.74  4.47  المؤسسات الحكومية كافة التسهيلات والإجراءات لضمان رضا المستفيدين من خدماتها توفر   6

  10  0.69  4.47 تهتم المؤسسات الحكومية بتبسيط إجراءات تقديم خدماتها للأفراد 2
  11  0.76  4.44  تتعامل المؤسسات الحكومية مع الأفراد والمؤسسات الأخرى الكترونيا لجميع النشاطات  5

  12  0.83  4.36  يستجيب العاملين في مراكز الخدمة الالكترونية لاي شكوى او استفسار بصورة سريعة  11

    0.47 4.55  الدرجة الكلية    
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النتائج الموضحة في الجدول (   المملكة العربية  13من خلال  المستفيدين لدى المؤسسات الحكومية داخل  ) يتضح أن 
%) وبمتوسط حسابي 91السعودية موافقون على واقع تسهيل اجراءات تقديم الخدمات في المؤسسات الحكومية بنسبة توفر بلغت (

) يشير إلى تجانس إجابات  0.47)، وهو متوسط يقع في الفئة الخامسة من فئات المتدرج الخماسي وانحراف معياري (4.55(
مفردات الدراسة حول واقع تسهيل اجراءات تقديم الخدمات في المؤسسات الحكومية  ومن خلال النتائج الموضحة أعلاه يتضح  

 4.73حيث تراوحت متوسطات موافقتهم على الاتجاهات ما بين (عبارات المحور  أن هناك تباين في استجابة أفراد الدراسة حول  
) وهي متوسطات تقع في الفئة الخامسة من فئات المقياس الخماسي والتي تشير إلى(موافق بشدة) على أداة الدراسة،  4.36إلى  

 وانه تم ترتيب العبارات تنازلياً حسب استجابة أفراد الدراسة عليها وهي: 
ــات  8جاءت العبارة رقم ( - ــســ ــاهم الخدمات الالكترونية على تقليل الازدحام عند متابعة المعاملات في المؤســ وهي (تســ

) وبدرجة اسـتجابة تشـير إلى موافق بشـدة، وتشـير هذه النتيجة إلى 4.73الحكومية) بالمرتبة الأولى بمتوسـط حسـابي بلغ (
 متابعة المعاملات في المؤسسات الحكومية.  دور الخدمات الالكترونية في تقليل الازدحام عند 

) وهي (يســاعد اســتخدام تكنولوجيا المعلومات في المؤســســات الحكومية في تقليص الوقت والجهد  4جاءت العبارة رقم ( -
) وبدرجة اسـتجابة تشـير إلى موافق بشـدة، وتشـير هذه النتيجة 4.71وتخفيض التكلفة) بالمرتبة الثانية بمتوسـط حسـابي بلغ (

لومات في المؤســســات الحكومية يســاعد في تقليص الوقت والجهد وتخفيض  بوعي المســتفيدين بأن اســتخدام تكنولوجيا المع
 التكلفة.

ــل من 1جاءت العبارة رقم ( - ــات الحكومية تعتبر الخدمات الالكترونية أفض ــس ) وهي (عند الحاجة لإنجاز معاملة مع المؤس
 ) وبدرجة استجابة تشير إلى موافق بشدة.4.68الطرق التقليدية) بالمرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بلغ (

) وهي (ســاهمت الخدمات الالكترونية للمؤســســات الحكومية في كســر الحواجز الجغرافية والمكانية 7جاءت العبارة رقم ( -
  ) وبدرجة استجابة تشير إلى موافق بشدة.4.68للأفراد) بالمرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ (

) وهي (تتعامل المؤســســات الحكومية مع الأفراد والمؤســســات الأخرى الكترونيا لجميع النشــاطات)  5جاءت العبارة رقم ( -
) وبدرجة اســتجابة تشــير إلى موافق بســدة وتشــير تلك النتيجة إلى وعي 4.44بالمرتبة قبل الأخيرة بمتوســط حســابي بلغ (

 ع الأفراد والمؤسسات الأخرى الكترونياً لجميع النشاطات.العاملين بضرورة أن تتعامل المؤسسات الحكومية م
) وهي (يستجيب العاملين في مراكز الخدمة الالكترونية لاي شكوى او استفسار بصورة سريعة)  11جاءت العبارة رقم (  -

) بلغ  بمتوسط حسابي  الأخيرة  العاملون  4.36بالمرتبة  أن  النتيجة  هذه  وتشير  بشدة،  موافق  إلى  تشير  استجابة  وبدرجة   (
 وى أو استفسار بصورة سريعة.بالمؤسسات الحكومية يتميزون بالاستجابة لأي شك

إجابة التســاؤل الثالث: ماهو واقع اســتخدام التطبيقات الالكترونية الحكومية (الخدمات الحكومية الالكترونية (منصــة أبشــر)،  
 المدفوعات الالكترونية (سداد)، خدمة (واصل)؟ 

للتعرف على التطبيقات الالكترونية الحكومية (الخدمات الحكومية الالكترونية (منصة أبشر)، المدفوعات الالكترونية 
(سداد)، خدمة (واصل) من وجهة نظر المستفيدين لدى المؤسسات الحكومية داخل المملكة العربية السعودية تم حساب التكرارات 

والانحراف المعياري والرتب، لاستجابات مجتمع الدراسة حول التطبيقات الالكترونية والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية،  
نظر   وجهة  من  (واصل)  خدمة  (سداد)،  الالكترونية  المدفوعات  أبشر)،  (منصة  الالكترونية  الحكومية  (الخدمات  الحكومية 

  ).14 جدول( المستفيدين لدى المؤسسات الحكومية داخل المملكة العربية السعودية
  .التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري، لاستجابات مجتمع الدراسة حيال عبارات المحور الثالث . )14جدول (

رقم 
  العبارة 

  متغيرات البحث 
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  الترتيب 

  1  0.48 4.74  المعاملات الحكومية التقليدية قللت (منصة أبشر) الوقت والجهد والتكاليف اللازمة لإنجاز 9
  2  0.51  4.74 سهلت (منصة ابشر) الخدمات الحكومية بصورة كبيرة  6
  3  0.53 4.74 استخدم (سداد) في عمليات الدفع الالكتروني 1
  4  0.52  4.72  أستخدم (منصة أبشر) بصورة دائمة في انجاز المعاملات الحكومية الالكترونية  5
  5 0.54  4.72 تتميز (منصة أبشر) بالأمان وخصوصية البيانات 8
  6  0.58  4.68 عملية الدفع الالكتروني عبر (سداد) بسيطة وواضحة وغير معقدة 3
  7  0.62  4.67 موقع (منصة أبشر) سهل وسريع وغير معقد 7
  8  0.55  4.65  الكترونياً في أي وقت سهل نظام الفواتير الالكتروني (سداد) عملية دفع الرسوم والفواتير  2
  9  0.62  4.63  عمليات الدفع الالكتروني عبر (سداد) أمنة ولا يوجد بها مهددات للبيانات الشخصية 4

  10  0.69  4.55 سهلت خدمة (واصل) للمستفيد عدم الحاجة لمراجعة القطاعات 11
  11  0.84  4.45 توفر أجهزة (أبشر) الالكترونية في أماكن عدة  10
    0.40 4.66  الدرجة الكلية    

  م
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) يتضح أن المستفيدين لدى المؤسسات الحكومية داخل المملكة العربية  14ن خلال النتائج الموضحة في الجدول (م
على   بشدة  موافقون  المدفوعات السعودية  أبشر)،  (منصة  الالكترونية  الحكومية  (الخدمات  الحكومية  الالكترونية  التطبيقات 

)، وهو متوسط يقع في الفئة الخامسة 4.66%) وبمتوسط حسابي (93.2بنسبة استجابة بلغت (الالكترونية (سداد)، خدمة (واصل)  
) بلغ  الخماسي وانحراف معياري   المتدرج  فئات  في  0.40من  تجانس  أن هناك  يتضح  الموضحة أعلاه  النتائج  ). ومن خلال 

) وهي 4.45إلى    4.74حيث تراوحت متوسطات موافقتهم على الاتجاهات ما بين (عبارات المحور  استجابة أفراد الدراسة حول  
تم ترتيبها متوسطات تقع في الفئة الخامسة من فئات المقياس الخماسي والتي تشير إلى(موافق بشدة) على أداة الدراسة، حيث  

 تنازلياً حسب استجابة أفراد الدراسة عليها وهي:
) وهي (قللت (منصــة أبشــر) الوقت والجهد والتكاليف اللازمة لإنجاز المعاملات الحكومية التقليدية) 9جاءت العبارة رقم ( -

) وبدرجة اســتجابة تشــير إلى موافق بشــدة، وتشــير هذه النتيجة إلى مســاهمية  4.74بالمرتبة الأولى بمتوســط حســابي بلغ (
 يف اللازمة لإنجاز المعاملات الحكومية. منصة أبشر في تقليل الوقت والجهد والتكال

) وهي (سـهلت (منصـة ابشـر) الخدمات الحكومية بصـورة كبيرة) بالمرتبة الثانية بمتوسـط حسـابي بلغ 6جاءت العبارة رقم ( -
 ) وبدرجة استجابة تشير إلى موافق بشدة.4.74(

ــداد) في عمليـات الـدفع الالكتروني) بـالمرتبـة الثـالثـة من بين عبـارات المحور 1جـاءت العبـارة رقم ( - ــتخـدم (ســ ) وهي (اســ
 ) وبدرجة استجابة تشير إلى موافق بشدة.4.74متوسط حسابي بلغ (

) وهي (أســتخدم (منصــة أبشــر) بصــورة دائمة في انجاز المعاملات الحكومية الالكترونية) بالمرتبة  5جاءت العبارة رقم ( -
  ) وبدرجة استجابة تشير إلى موافق بشدة.4.72الثالثة من بين عبارات المحور متوسط حسابي بلغ (

) وهي (سـهلت خدمة (واصـل) للمسـتفيد عدم الحاجة لمراجعة القطاعاتبالمرتبة قبل الأخيرة بمتوسـط 2جاءت العبارة رقم ( -
 ) وبدرجة استجابة تشير إلى موافق بشدة.4.55حسابي بلغ (

)  4.45) وهي (توفر أجهزة (أبشر) الالكترونية في أماكن عدة) بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ (4جاءت العبارة رقم (  -
(أبشر)   أجهزة  توفير  على  الوزارة  تحرص  ضرورة  إلى  النتيجة  هذه  وتشير  بشدة،  موافق  إلى  تشير  استجابة  وبدرجة 

 الالكترونية في أماكن عدة. 
  

  الإجابة على التساؤل الرئيسي: أثر تطبيق التحول الرقمي على تسهيل أعمال المستفيدين من المؤسسات الحكومية:
يسـعى هذا الجزء للتعرف على أثر تطبيق التحول الرقمي على تسـهيل أعمال المسـتفيدين من المؤسـسـات الحكومية، 

  وذلك للإجابة على التساؤل أعلاه.
  

  . )Analysis Of variance for Regressionللانحدار (نتائج تحليل التباين  ).15جدول (

  المصدر
  2Rقيمة 

معامل 
  التحديد

  مجموع المربعات
درجات  
  الحرية

  متوسط المربعات
قيمة(ف)  
  المحسوبة

مستوى دلالة 
  (ف) 

  الانحدار
0.793  

44.711 1 44.711 
 0.069 382 26.320  الخطأ  **0.001 648.921

  383  71.032  المجموع
  ) α≥  0.01** علاقة ذات دلالة إحصائية على مستوى (

) للمتغير 0.793أو معامل التحديد يســـاوي (  R square) أن مربع معامل الارتباط المتعدد  15يتضـــح من الجدول (
ــر ( ــتقـل وهو: (التحول) وهـذا يعني أن هـذا المتغير يفســ ــتفيـدين من 79.3المســ ــهيـل أعمـال المســ %) من التبـاين الكلي في تســ

كما يوضـح صـلاحية النموذج للتنبؤ بتسـهيل أعمال المسـتفيدين من المؤسـسـات الحكومية من خلال الدرجة   المؤسـسـات الحكومية.
  ) للمتغير المستقل على المتغير التابع. 0.000الكلية للتحول الرقمي، نظراً لمعنوية قيمة (ف) عند مستوى شك منخفض وهو (
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نتائج تحليل الانحدار المتعدد للتنبؤ بتسهيل أعمال المستفيدين من المؤسسات الحكومية من خلال الدرجة الكلية   .)16جدول (
  .للتحول الرقمي

 B المتغيرات المستقلة
الخطأ  

 المعياري
Beta  (ت) الدلالة الإحصائية  قيمة 

 0.001** 10.271 1.3290.129  الثابت
 0.001** 25.474 0.7190.0280.793 التوجية الاستراتيجي 

         )α≥  0.01علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ( **

)، واختبار (ت) أن الثابت Betaومن متابعة معاملات (  )16الجدول رقم (يتضــح من النتائج الإحصــائية الواردة في  
ــات الحكومية  ــس ــتفيدين من المؤس ــهيل أعمال المس تأثير دال إحصــائياً ومن  -دال إحصــائياً، وأن تأثير التحول الرقمي على تس

ات الحكومية   سـ تفيدين من المؤسـ هيل أعمال المسـ يط التي تعين على التنبؤ بتسـ ابق يمكن صـياغة معادلة الارتباط البسـ الجدول السـ
  ل الدرجة الكلية للتحول الرقمي:من خلا

  معادلة الارتباط البسيط:

1x 1y=a +b 

 1y= 1.329+0.719 x  

y  (المتغير التابع) .تسهيل أعمال المستفيدين من المؤسسات الحكومية  
X1(المتغير المستقل).  : التحول الرقمي  

a الثابت او المقطع وهي قيمة  : قيمةy عندما تكونx.(ثابت الإنحدار)تساوي صفر  
b.(معامل الإنحدار)"معامل المتغيرالمستقل "ميل خط الانحدار :  
  

  أولاً: النتائج المتعلقة بوصف أفراد عينة الدراسة:
ة.%) كانوا من فئة الاناث وهم 66.1%) كانوا من فئة الذكور، في حين (33.9تبين أن ( تبين و الفئة الاكبر في الدراسـ

سـنة  50سـنة الي أقل من  35%) كانت أعمارهم من 56.3سـنة، في حين ( 30إلى أقل من 20%) كانت أعمارهم من29.9أن (
ا ( دراســـــة، بينمـ ة الاكبر في الـ ارهم13.8وهم الفئـ انـت أعمـ أكثر.  50من    %) كـ ة فـ ــنـ ا    ســ ة 66.9تبين أن (كمـ انوا من فئـ %) كـ

 %) كانوا من فئة الاناث.33.1( 127المتزوجين وهم الفئة الاكبر في الدراسة، في حين (
ل، في حين ان (8.6تبين أن ( ة أو أقـ انويـ ان مؤهلهم الثـ دراســـــة كـ ة الـ الي عينـ ة 9.9%) من إجمـ الي عينـ %) من إجمـ

ة  51.8الـدراســــة كـان مؤهلهم دبلوم، وان ( ة الاكبر في عينـ الوريوس وهم الفئـ ة الـدراســــة كـان مؤهلهم بكـ الي عينـ %) من إجمـ
%) من إجمالي عينة الدراسة كان مؤهلهم 4.7هلهم ماجستير، بينما (%) من إجمالي عينة الدراسة كان مؤ25الدراسة، في حين (

 دكتوراه.
ــبتهم ( )45أن ( أتضــح ــة ونس ــة كانوا لا يعملون، في حين ان  11.7من أفرد عينة الدراس %) من إجمالي عينة الدراس

%) من إجمالي عينة الدراســـة كان مركزهم الوظيفي 8.1عينة الدراســـة كانوا يدرســـون حتى الان، وان (%) من إجمالي 9.9(
%) من إجمالي 22.7%) من إجمالي عينة الدراسة كان مركزهم الوظيفي موظف حكومي، بينما (47.7صاحب عمل، في حين (

  عينة الدراسة كان مركزهم الوظيفي موظف قطاع خاص.

 ثانياً النتائج المتعلقة بتساؤلات الدارسة:
  نتائج التساؤل الأول: ما واقع التحول الرقمي في المؤسسات الحكومية في المملكة العربية السعودية؟  

أن أفراد الدراســة وهم المســتفيدين لدى المؤســســات الحكومية داخل المملكة العربية أتضــح من نتائج تحليل الاســتبيان 
ــط  ــعودية بمتوس ــات الحكومية في المملكة العربية الس ــس ــعودية موافقون بدرجة مرتفعة على واقع التحول الرقمي في المؤس الس

ــابي ( ــي وان4.60حس ــة من فئات المتدرج الخماس ــط يقع في الفئة الخامس )، حيث تراوحت 0.43حراف معياري ()، وهو متوس
) وهي متوسطات تقع في الفئة الخامسة من فئات المقياس الخماسي 4.45إلى   4.81متوسطات موافقتهم على الاتجاهات ما بين (

 تجابة أفراد الدراسة عليها وهي:العبارات تنازلياً حسب اس  والتي تشير إلى (موافق بشدة) على أداة الدراسة، حيث تم ترتيب
 التحول الرقمي ضروري ومهم خصوصا في مؤسسات الخدمات الحكومية -
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 تقديم الخدمات الحاليةيدعم التحول الرقمي قدرة المؤسسات على تحسين  -
 يسهل التحول الرقمي عملية الحصول على الخدمات من قبل المؤسسات الحكومية -
 يؤدي التحول الرقمي الى توسيع قدرة تقديم الخدمات بالمؤسسات الحكومية -
 يقلل التحول الرقمي من نسبة الأخطاء في انجاز المعاملات في المؤسسات الحكومية -
 تطبيقات الخدمات الحكومية فعالة بصورة كبيرة -
 توفر القنوات الرقمية للمؤسسات الحكومية حماية كاملة لبيانات المستفيدين وخصوصيتهم -
 توفر القنوات الرقمية الاتصال واستجابة سريعة في خدمة العملاء -
 تقدم المنصات والتطبيقات الحكومية الالكترونية كل الاحتياجات اللازمة لإنجاز المعاملات والاستفادة من الخدمات. -
  

  نتائج التساؤل الثاني: ما واقع تسهيل اجراءات تقديم الخدمات في المؤسسات الحكومية؟ 
أن المســتفيدين لدى المؤســســات الحكومية داخل المملكة العربية الســعودية موافقون على واقع تســهيل اجراءات تقديم  تبين 

)، وهو متوسـط يقع في الفئة الخامسـة من 4.55%) وبمتوسـط حسـابي (91الخدمات في المؤسـسـات الحكومية بنسـبة توفر بلغت (
ــي وانحراف معيـاري ( ــطـات موافقتهم على الاتجـاهـات مـا بين ()، حيـ0.47فئـات المتـدرج الخمـاســ إلى   4.73ث تراوحـت متوســ

) وهي متوسطات تقع في الفئة الخامسة من فئات المقياس الخماسي والتي تشير إلى (موافق بشدة) على أداة الدراسة، حيث  4.36
 تم ترتيب العبارات تنازلياً حسب استجابة أفراد الدراسة عليها وهي:

 تساهم الخدمات الالكترونية على تقليل الازدحام عند متابعة المعاملات في المؤسسات الحكومية -
 يساعد استخدام تكنولوجيا المعلومات في المؤسسات الحكومية في تقليص الوقت والجهد وتخفيض التكلفة -
 عند الحاجة لإنجاز معاملة مع المؤسسات الحكومية تعتبر الخدمات الالكترونية أفضل من الطرق التقليدية -
 ساهمت الخدمات الالكترونية للمؤسسات الحكومية في كسر الحواجز الجغرافية والمكانية للأفراد  -
 الخدمات المقدمةتسخر المؤسسات الحكومية الأنظمة الإلكترونية المتطورة في إبراز جودة   -
 اشعر بالرضا عن الخدمات الالكترونية الحكومية التي قدمت في اخر معاملة الكترونية -
 تعتبر العملية الالكترونية لطلب الخدمات في المؤسسات الحكومية سهلة وسريعة -
 توضح أنظمة التطبيقات الحكومية الالكترونية كيفية الاستخدام وطلب المعاملات -
 توفر المؤسسات الحكومية كافة التسهيلات والإجراءات لضمان رضا المستفيدين من خدماتها -
 تهتم المؤسسات الحكومية بتبسيط إجراءات تقديم خدماتها للأفراد  -
 تتعامل المؤسسات الحكومية مع الأفراد والمؤسسات الأخرى الكترونيا لجميع النشاطات -
 شكوى او استفسار بصورة سريعة.يستجيب العاملين في مراكز الخدمة الالكترونية لاي  -

نتائج التسـاؤل الثالث: التطبيقات الالكترونية الحكومية (الخدمات الحكومية الالكترونية (منصـة أبشر)، المدفوعات الالكترونية  
  (سداد)، خدمة (واصل)؟ 

ــح   ــدة على أتضـ ــعودية موافقون بشـ ــات الحكومية داخل المملكة العربية السـ ــسـ ــتفيدين لدى المؤسـ التطبيقات أن المسـ
بنســبة الالكترونية الحكومية (الخدمات الحكومية الالكترونية (منصــة أبشــر)، المدفوعات الالكترونية (ســداد)، خدمة (واصــل)  

ــتجابة بلغت ( ــابي (93.2اس ــط حس ــطات موافقتهم على الاتجاهات ما بين (  )،4.66%) وبمتوس إلى  4.74حيث تراوحت متوس
) وهي متوسطات تقع في الفئة الخامسة من فئات المقياس الخماسي والتي تشير إلى (موافق بشدة) على أداة الدراسة، حيث  4.45

 تم ترتيب العبارات تنازلياً حسب استجابة أفراد الدراسة عليها وهي:
 قللت (منصة أبشر) الوقت والجهد والتكاليف اللازمة لإنجاز المعاملات الحكومية التقليدية -
 سهلت (منصة ابشر) الخدمات الحكومية بصورة كبيرة -
 استخدم (سداد) في عمليات الدفع الالكتروني -
 أستخدم (منصة أبشر) بصورة دائمة في انجاز المعاملات الحكومية الالكترونية -
 تتميز (منصة أبشر) بالأمان وخصوصية البيانات -
 عملية الدفع الالكتروني عبر (سداد) بسيطة وواضحة وغير معقدة -
 موقع (منصة أبشر) سهل وسريع وغير معقد  -
 سهل نظام الفواتير الالكتروني (سداد) عملية دفع الرسوم والفواتير الكترونياً في أي وقت -
 عمليات الدفع الالكتروني عبر (سداد) أمنة ولا يوجد بها مهددات للبيانات الشخصية -
 سهلت خدمة (واصل) للمستفيد عدم الحاجة لمراجعة القطاعات -
 الالكترونية في أماكن عدةتوفر أجهزة (أبشر)  -
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 للمستفيدين في المؤسسات الحكومية السعوديةأثر التحول الرقمي على تسهيل الخدمات 

  نتائج على التساؤل الرئيسي: أثر تطبيق التحول الرقمي على تسهيل أعمال المستفيدين من المؤسسات الحكومية:
ــاوي (  R squareأن مربع معامل الارتباط المتعدد   ــتقل وهو (التحول الرقمي) وهذا  0.793أو معامل التحديد يس ) للمتغير المس

%) من التباين الكلي في تسهيل أعمال المستفيدين من المؤسسات الحكومية، كما تبين صلاحية 79.3يعني أن هذا المتغير يفسر (
لدرجة الكلية للتحول الرقمي، نظراً لمعنوية قيمة  النموذج للتنبؤ بتســهيل أعمال المســتفيدين من المؤســســات الحكومية من خلال ا

  ) للمتغير المستقل على المتغير التابع.0.000(ف) عند مستوى شك منخفض وهو (
 التطبيقية المقدمة لوزارة التعليم لتحسين مستوى تطبيق الأنظمة الإلكترونية في التحول الرقمي فيما يلي:  التوصياتوتتمثل أهم 

مواصلة تطبيق برامج التحول الرقمي في جميع المؤسسات الحكومية والخاصة دون استثناء والتركيز على متابعة التطور     -
 التكنولوجي العالمي.

ــول على جميع الخـدمـات الممكنـة دون   - ــهيـل إمكـانيـة الحصــ زيـادة مجـالات الخـدمـات المقـدمـة الكترونيـاً وتنوعهـا من أجـل تســ
 الحاجة نهائياً الى مراجعة المؤسسات فعلياً.

 تقليل التواصل غير الالكتروني بين المؤسسات المختلفة الى أقصى حد ممكن وحصره على المعاملات الالكترونية كلياً. -
ــين أداء   - ــة المقترحات المقدمة من أجل تحس ــجيل الملاحظات ودراس ــكاوى وتس تطوير طرق تقديم الدعم الفني ومتابعة الش

 الخدمات الالكترونية المقدمة.
تفعيل المزيد من التطبيقات التي تســاعد على تقديم الخدمات بشــكل أفضــل وعدم حصــر بعض الخدمات الالكترونية على  -

 المواقع، بل اضافتها أيضاً الى التطبيقات.
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ABSTRACT  

The study aimed to define the reality of the digital transformation of government Agencies 
and study the relationship between digital transformation and the easiness of accessing government 
services. The researcher relied on the analytical descriptive approach, a questionnaire was 
designed to collect study data, and it was distributed electronically, and the study population 
consisted of all beneficiaries of government Agencies in the Kingdom of Saudi Arabia. The 
researchers relied on the questionnaire, as the study sample consists of (384) individuals, and they 
were all valid for statistical analysis. To achieve the objectives of the study, and analyze the 
collected data, several appropriate statistical methods were used using the SPSS program. 

Among the most important findings of the study: Was found that there is a statistically 
significant relationship between the availability of electronic services and the ease of obtaining the 
service in government Agencies. The most important recommendations of the study were 
represented in: Increasing the areas of electronic services and their diversity to facilitate the 
possibility of obtaining all possible services without any need to visit the Agencies. And reduce 
non-electronic communication between different Agencies to the maximum extent possible and 
limit it to electronic transactions entirely. It is also necessary to develop methods for providing 
technical support, following up on complaints, recording notes, and studying proposals submitted 
to improve the performance of the electronic services provided. 
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