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 ملخص :  -
التحول  تطبيق  نحو  المستفيدين  إتجاهات  تحديد  وتستهدف   ، الوصفية  الدراسات  لنوعية  الراهنة  الدراسة  تنتمي 

بمؤسسات الرعاية    الرقمي، وكذلك تحديد إتجاهات نحو أبعاد جودة الخدمات الاجتماعية في ضوء التحول الرقمي
الاجتماعية الحكومية ، تحديد المعوقات التي تواجه المستفيدين في الحصول على الخدمات الاجتماعية في ضوء  
الاجتماعية،  الخدمات  تقديم  في  الرقمي  التحول  استخدام  لتفعيل  مستقبلية  لمقترحات  التوصل  الرقمي،  التحول 

) و  من  تتكون  استبانة  على  بيانات  جمع  فى  الباحث  ،49أعتمد  الأولية  البيانات  بجانب  القيام    (عبارة  وتم 
مؤسسات  من  المستفيدين  على  ميدانيًا  الأداة  طبقت  وقد   ، وثباتها  الأداة  من صدق  للتأكد  اللازمة  بالإجراءات 

تكافل وكرامة ،   -كارت الخدمات المتكاملة    –الرعاية الاجتماعية الحكومية وهم المستفيدون من: منافذ التموين  
وتوصلت الدراسة لعدة نتائج   ( مفردة ،85وتم حصرهم بطريقة المسح الاجتماعي بالعينة العمدية وبلغ عددهم )

: عن    هى  بإستمرار  ينشر  ما  متابعة  في  تمثلت  الرقمي  التحول  تطبيق  نحو  المستفيدين  إتجاهات  أكثر  أن 
الإنترنت، الحكومية على  التحول    الخدمات  الاجتماعية في ضوء  الخدمات  أبعاد جودة  نحو  إتجاهاتهم  أما عن 

الرقمي فقد تمثلت في أن الحصول على الخدمة يتم بطريقة سهلة على شبكة الإنترنت، وأن المواقع الإلكترونية 
المستفيدين في الحصول   التي تواجه  المعوقات  أهم  أما  الخدمة الحكومية في أي وقت ،  أتاحت الحصول على 

كانت فقد  الرقمي  التحول  في ضوء  الاجتماعية  الخدمات  التكنولوجيا   على  استخدام  المواطنين  تعلم بعض  عدم 
تفعيل استخدام التحول الرقمي في تقديم   وأخيرًا تمثلت أهم مقترحات   ،الحديثة في الحصول على الخدمة الحكومية

 نشر ثقافة استخدام التكنولوجيا الحديثة في الحصول على الخدمات. الخدمات الاجتماعية في
مؤسسات الرعاية   التحول الرقمي ، إتجاهات المستفيدين ، جودة الخدمات الاجتماعية ، الكلمات المفتاحية: -

 الاجتماعية الحكومية. 
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Abstract : 

The current study belongs to the type of descriptive studies, It aims to identify 

beneficiaries’ attitudes towards implementing digital transformation, As well as  

determining their attitudes towards the dimensions of the quality of social services in 

light of the digital transformation in governmental social welfare institutions, 

Identifying the obstacles facing beneficiaries in obtaining social services in light of 

digital transformation, Coming up with future proposals to activate the use of digital 

transformation in providing social services , the researcher relied on a questionnaire 

consisting of (49) statements in addition to the primary data, the necessary procedures 

were taken to ensure validity and reliability of the tool, The tool was applied in the 

field to beneficiaries of governmental social welfare institutions, who are 

beneficiaries of: Supply outlets -integrated services card - solidarity and dignity, They 

were identified using a social survey using an intentional sample, and their number 

reached (85) individuals, The study reached several results:Most of the 

beneficiaries’attitudes towards implementing digital transformation were to constantly 

follow what was published about government services on the Internet, As for their 

attitudes towards the dimensions of the quality of social services in light of digital 

transformation, they were that obtaining the service is done in an easy way on the 

Internet, The websites made it possible to obtain government services at any time, As 

for the most important obstacles facing beneficiaries in obtaining social services in 

light of digital transformation, it was the failure of some citizens to learn to use 

modern technology to obtain government services, Finally, the most important 

proposals for activating the use of digital transformation in providing social services 

were spreading the culture of using modern technology to obtain services. 

- Keywords : beneficiaries’ attitudes, quality of social services, digital transformation, 

governmental social welfare institutions. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 امعة الفيوم  ج -ة حوث الاجتماعيبت والتماعية للدراساجة الخدمة الاكلي مجلة
 

 

 

 

 

243 

 الثالث والثلاثون العدد 

:  عليها  يطلق مجتمعات  ظهور  إلى للمعرفة البارز الدور أدى المقدمة ومشكلة الدراسة:  أولاا
سواء  العالم، يشهدها التي المتسارعة التكنولوجية التحولات  ذلك في مواكبة المعرفة، مجتمعات 
 بالإضافة ترقيتها،العمل على  و  الموجودة والتقنيات  البرامج  تحديث  أو الجديدة، التقنيات  باستخدام

  .الرقمي التحول كمصطلح الجانب  هذا في حديثة مصطلحات  في ظهور المساهمة إلى
المعلومات   انتشار  نتيجة    البشري   التطور  من  هتمام للإ  مثيرة  حقبة   في  نعيش  إننا      تكنولوجيا 
  معالجة   في  المرتبطة به  والتطورات   الآلات،  مساعدة  على   القائم   تصالالإ   ل تصالات،  ومستقبوالإ

الاصطناعي،  المعلومات    بمخاطر   تنذرنا  البشر وكذا  لرفاهية  عظيمة  بآمال  تُمن ِّينا  كلها  والذكاء 
 (. 16ص   2017سيل، بي  ممكنة)بيتر

الرقمي  ف    الإلكترونية  التحول  والحكومة  الإلكترونية  كالإدارة  مفاهيم  من  به  يرتبط  وما 
المعلومات أو مجتمع ، والتي    الحديثة  داريةالإ  المفاهيم  أهم  من  والرقمنة...إلخ ،  تؤشر لعصر 

    طبيعي لما يطلق عليه اقتصاد المعرفة. متدادإالمعرفة و 
ويعد التحول الرقمي ضرورة حتمية لتحسين الخدمات المقدمة للمواطنين، وحوكمة الأداء ودعم    
سليمة)الهيئةإ علمية  أسس  على  بناء  دقة  أكثر  بصورة   ، القرار    العامة   تخاذ 

 (.2021للاستعلامات،
مستخد     فيه  تجاوز  الذي   ، اليوم  لعالم  الرئيسة  الملامح  أحد  الرقمي  التحول  أصبح  و  موقد 

% من سكان العالم في عام    59.6مليار شخص ، يمثلون أكثر من    4.6الإنترنت أكثر من  
2020. 
أيًا كان نوعها سواء خاصة أو  ،  المؤسسات هتمام كافة  إ التحول الرقمي محط    كون ولذلك فسي     

الخدمات   ،أهلية أو حكومية   بتقديم طيف واسع من  وهو ذو أهمية للأخيرة من حيث ارتباطها 
 .حياتهم اليومية المختلفة التي تهم المواطنين في الأساسية 

وقد انسحب ذلك  ، فلقد ساهم التحول الرقمي في تسهيل الحياة عبر تطوير المجالات المختلفة    
الخدمات   كافة  والتعليمية  المختلفة  على  و الصحية  والاقتصادية  تشبع  والاجتماعية  التي  الأخرى 

 حاجات الإنسان الأساسية. 
تصالات هذا العصر هي السرعة ، فليس هنا وقت للتأمل في مشكلة كل إفالسمة التي تميز     
بدأت فقد  هدار الوقت والموارد في سبيل خدمته كما لو كان عميلك الأوحد ،  إ و ،    على حده  عميل
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التعامل في  الآلية  مكانها  وحلت  التلاشي  في  الولاء    وتوماس   إيفانز  )فيليب أسطورة 
 .(7،ص 2000وورستر،

 التطوير  لىإ  تسعى  التي،    المؤسسات   لكافة  بالنسبة  الضروريات   من  الرقمي  التحول  ولقد أصبح
  فقط   التكنولوجيا  تطبيق  يعني  لا  الرقمي  والتحول  ،  للمستفيدين  وصولها  وتسهيل  خدماتها  وتحسين

  تقديم   لكيفية  وخارجيًا ، إضافة  داخليًا  المؤسسة  عمل  وأسلوب   بطريقة  يرتبط  كامل  برنامج  بل  ،
 .وأسرع أسهل بشكل تتم الخدمات  لجعل المستهدف للجمهور الخدمات 

دراسة    أشارت  التحول    Seok Jin Eoma,Joohol Leeb,2022ولقد  تطبيق  أهمية  إلى 
بالمؤسسات  الرقمي  التحول  تبني  وتؤكد على  الصعبة،  الأوقات  بالمؤسسات خاصة في  الرقمي 

يجاد إختيارية ، لتقديم خدمات رقمية عالية الجودة، والعمل على  إباعتباره ضرورة وليس كعملية  
 (.Seok Jin Eoma,Joohol Leeb,2022,Pp.1-9وتطوير خدمات رقمية عامة)

دراسة      أستهدفت  بالمؤسسات    Wange and et al,2020كما  الرقمي  التحول  إستراتيجية 
بها، الأداء  بتحسين  سائر    وعلاقتها  في  الرقمي  التحول  وتطبيق  تنفيذ  ضرورة  وبينت 

 (.Wange and et all,2020,Pp.441-462المنظمات)
أكثر  ملحة  الضرورة   أصبحت   وقد   مضى  من  الآن  وقت  المؤسسة  أي  تتحول  الحكومية    لكي 

ذلك  رقميًا، المعاصرة    لىإ  أساسي  وبشكل  ويعزى    استخدام   في  المتسارع  والتطور  ،المتغيرات 
 . الحياة مناحي كافة في المعلومات  تكنولوجيا وأدوات  وسائل
في ضوء ذلك يتعين على المؤسسات الحكومية الدخول بقوة نحو التحول الرقمي ، والعمل  و    

الرقمية ، مما يسهم بشكل فعال في   والتقنيات  للتكنولوجيا  السليم  التوظيف  رضاء عملاء إعلى 
 تلك المؤسسات.

بكل قطاعات  و      الحديثة  المؤسسات  لكافة  الضرورية  المتطلبات  أحد  الرقمي  التحول  لقد غدا 
 المجتمع ، حتى يمكنها تطوير خدماتها وتحقيق أهدافها والوصول لجمهورها المستهدف. 

  وتحسين   الخدمة  وجودة،    لكترونيةالإ  دارةالإ  بين  2017قسمي    بن  وقد ربطت دراسة طارق    
  الإلكترونية   الإدارة  استخدام   وأكدت على تعزيز   ،بالتطبيق على الخدمات الصحية  للعاملين   الأداء
الحكومية،  في  الإدارة   مجال  في  وتأهيلها  البشرية  الموارد  تدريب   على  التركيز  مع  المؤسسات 

 (. 27ص  ،2017قسمي، بن )طارق  الإلكترونية
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تصالات والمعلومات ، أمرًا ملحًا ويعد التحول الرقمي في ظل الثورة المعرفية وتكنولوجيا الإ     
المقدمة   الاجتماعية  الخدمات  وجودة  كفاءة  لرفع  وذلك  عنه،  غنى  لا  حيويًا   لجموع ومطلبًا 

دمة والتحول من الشكل التقليدي إلى الآخر  ق، ويتم هذا من خلال رقمنة الخدمات الم المستفيدين
 .في ظل الحفاظ على جودة الخدمات  الإلكتروني

الجديدة      الثورة  هذه  في  ينطلق  العالم  وشبكات  ،  إن  الحاسبات  أجهزة  فيها  تتحول  والتي 
التقليدي كأدوات تكنولوجية،الإ لتصنيع الأدوات الأساسية في أداء الأعمال   تصالات من دورها 

 (. 7،ص 2002صلاح، نتاج والخدمات)محمد وتطوير الإ 
  بالإضافة   الرقمنة  أن  حقيقة  هو،  التكنولوجي    التقدم  في  الكبير  التسارع  هذا  أسباب   بين  ومن   
 والتطوير  البحث   أعمال  أيضًا  غيرت   قد ف   والعملية،  التقنية  التطبيق  مجالات   مختلف  تغيير  إلى

 .(Reimund N. and et al,2019,p.2نفسها)
 

أهتمت و      بتحقيق   الدولة  لقد  المستدامة  المصرية  التنمية  بوضع خطة  ،  متطلبات   ذات   وذلك 
 الحياة  جودة تستهدف رفع المصري  المواطن أساسها ، 2030رؤية مصر في إطار ممنهجة أبعاد 

وأكتمل ذلك بالإصدار ،    ، من خلال تبني مبادرة التحول الرقميالاجتماعية  بالخدمات   والارتقاء
 .2020الرقمية في يوليو التجريبي لمنصة مصر 

أكثر من مائة مليون وثيقة حكومية، ضمن مشروع الانتقال للعاصمة   وفي هذا الشأن تم رقمنة   
الألياف   كابلات  بشبكة  الجمهورية  مستوى  على  الحكومية  المباني  كافة  وربط  الجديدة،  الإدارية 
الضوئية ، والذي تقدر تكلفته التنفيذية بنحو ستة مليار جنيه، وتم الانتهاء من ربط ثمانية عشر  
التراسل وتبادل  يتم خلالها  بالشبكة، لتصبح حكومة ذكية تشاركية لا ورقية  ألف مبنى حكومي 

 (. 2021للاستعلامات، العامة المعلومات من خلال آليات رقمية)الهيئة
دراقد  و      الخدمات   إلى   Tricia McGinnis, et al., 2014سةأشارت  توفير  أهمية 

  وترى أن التنمية تعتمد على ،  الأفضل للسكان  الاجتماعية  الاجتماعية من أجل تحقيق الرعاية  
لخدمات ا  استمرارية  توصي بالعمل على ، كما    لها  التمويل الخدمات وتوفير  قياس جودة  و التنسيق  
 . ((Tricia M. and et al.,2014)الاجتماعية
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ب    الخدمات  المنظمات  إويحظى موضوع جودة  العالم ،  هتمام متزايد في كل  أنحاء  وفي كافة 
وتحسين  ،  المتقدم والنامي منها على السواء ، بعد أن انتبهت هذه المنظمات إلى أهمية تطوير  

الداخلية والخارجية التي بدأت في مواجهتها ، فضلًا  التحديات  الجودة كمدخل أساسي لمواجهة 
العميل   سلوك  في  الحاصل  والتغيير  المتلاحقة  التكنولوجية  التطورات  ينظر  ،  عن  بدأ  والذي 

و  لتقييم  أساسي  كمعيار  ، إللجودة  )علوان  وخدمات  سلع  من  ورغباته  حاجاته  يشبع  ما  ختيار 
 (.  24، ص 2006
منافسة      تواجه  حكومية  غير  أو  حكومية  كانت  سواء  الاجتماعية  المنظمات  أصبحت  حيث 

شديدة من أجل ايجاد العميل، وتقديم الخدمات له نتيجة لتغير التوجهات حول الرعاية الاجتماعية  
يعني   مما   ، موارد  من  توفره  ما  ظل  في  مطلبًا  الاجتماعية  الخدمات  جودة  وتمثل  ومفاهيمها، 

 (.  16، ص 2016ضرورة الحصول على درجات الرضاء من قبل المستفيدين )الصران ، 
  جودة   وتحسين  الرقمي  التحول  بين  علاقة  وجود   لىإ2022فتحي   سحر   دراسة  وتوصلت     

  الأمن   وتوفير  والمسئوليات   الحقوق   في  بالمؤسسات تمثلت   أبعاده  الاجتماعية، وأن أكثر  الخدمات 
  وخطط   التحتية  البنية  ثم  الرقمية،  القدرات   وبناء  والتدريب   المعرفة،  ذوى   البشرية  الموارد   ثم  الرقمي،
 .(361،ص 2022فتحي، الرقمي)سحر التحول تطبيق
وتعد الرقمنة أو التحول الرقمي العملية التي يتم من خلالها استبدال البيانات اليدوية الورقية ،    

الإنترنت   شبكة  عبر  وذلك   ، الإلكتروني  الرقمي  الشكل  إلى  من  ،  وتحويلها  التحول  ثم  ومن 
 المواطن إلى النظم الالكترونية الحديثة. الأساليب التقليدية في التعامل مع 

الخدمات     أن  ، حيث  الدولة  سائر مؤسسات  لإدارة  جديدًا  أسلوبًا  تعميمه  على  الدولة  وتعمل 
التحول   في عصر  منها  الغرض  من  تفي  لا  باتت  الرقمي،  غير  التقليدي  شكلها  في  الحكومية 

 الرقمي. 
في تقديم خدماتها  أساسًا  الرقمي    إنه وفي ظل اعتماد الكثير من المؤسسات الحكومية التحول   

خدماتها   على  تحصل  التي  الفئات  أعداد  وتزايد  الحكومية،  الخدمات  معظم  وميكنة  الشكل ب ، 
التحديات  من  العديد  ظهرت   ، ل  الرقمي  ،  عمليةالمصاحبة  الرقمي    يتعلق   فيما   خاصة  التحول 

 الثقافة الرقمية. ومحدودى السن كبارالمجتمع خاصة  فئات كافة بين  بتعميمه وتطبيقه
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دراسة      أهتمت  الرقمي    بمعوقات   Kuno Scheduler and et al 2017فقد  التحول 
كالمعوقات التنظيمية والمؤسسية، وتوصلت إلى أن التحول الرقمي بجانب أنه ضروري لتحديث  

أنه   إلا  العام،  ،  القطاع  العادة  مثل  في  تقنية  مشكلات  والأمن    ضعفتصاحبه  الخصوصية 
 .(Kuno Scheduler and et al,2017)ونقص المهارات وغياب الثقة والشفافية

العربية    مصر  بجمهورية  الرقمي  التحولتناول    2022صابر  جمال  إسلام  أستهدفت دراسةكما     
من السمات   ومزاياه  وإستراتيجيته  مفهومه  حيث   ،    بشكل   التطبيق  عند   توافرها  ينبغي  التي  وأهم 
وأكدت الدراسة على ضرورة تلافي الأخطاء المرتبطة بعملية تطبيق التحول الرقمي على    عام،

 (. 135،ص 2022صابر، جمال الخدمات)إسلام
 الخدمات   تقديم  في  الرقمية  إلى  التقليدية  الأنماط  من  الانتقال  في  الحكومات   استمرار  فمع   

 المرجح  فمن العامة،
  من   كاف  بشكل  تُستثمر  ، لن  الشمول  لتسهيل  تصميمها  يتم  لم  التي  الإلكترونية   الخدمات   تلك  أن
المستضعفة،  قبل   الأكثر   السكان  بها  يتمتع  التي  والفرص   الحقوق   من  فعليًا  يحرمها   مما  الفئات 

 .(2022المتحدة، الرقمي المختلط)الأمم المجتمع في انتفاعًا
للمستفيد     الهام  للدور  اليونظرا  المختلفة من  الخدمات الاجتماعية  سسات الحكومية ،  مؤ ن من 

في ظل  ،  رقمي  اللكترونية أو في شكلها  تحديد مستوى الجودة في الخدمات الإيتم    فمن خلالهم
 .ستراتيجى للدولة نحو التحول الرقميالتوجه الإ

 ،  الخدمات   من  لمستفيديناتجاهات  إلأهمية    2017  السلام  عبد   الدين  حيث أشارت دراسة نور
 العمل،  في  أالخط   عنصر   من  والتقليل  والثقة  كالأمان   الخدمات   من  هم بمتطلبات  هتماموضرورة الإ 
 (. 2017، السلام عبد  الدين العملاء)نور لدى يجابيةالإ تجاهات الإ  دعموضرورة 

تجاهات العملاء نحو  إوجود علاقة قوية بين    2012ابراهيم محمد    كما أوضحت دراسة مولود    
  يجابية الإ  تجاهات الإ لتقوية  ،  ، وأوصت بتحسين جودة الخدمة المقدمة    ودة الخدمات المقدمةج

 (. 2012ابراهيم محمد، المستفيدين نحو الخدمة المقدمة)مولود لدى 
  أدوار   و  بجهود   المؤسسات   على ضرورة قيام  2020علي وآخرون    بنت   كما أكدت دراسة نوال

 للمستفيدين فيما يتعلق بالتحول الرقمي، وكذا التعريف  وتثقيف  توعية  من  رقميًا،  للتحول  واضحة
 الإعلام   كوسائل  التقنية  استغلال  طريق  عن   لها،  والترويج   المتاحة  الإلكترونية   بالخدمات 
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  علي   بنت   استخدامها)نوال  دائرة  توسيع  ث م    ومن  الاجتماعي،  التواصل  وشبكات   المختلفة،
 (.1ص  ،2020وآخرون،

دراسة      بالمؤسسات    ستراتيجيةإب  Konstantinos and et al,2021وأهتمت  الرقمي  التحول 
الحكومية، من خلال تحديد العلاقة بين التحول الرقمي وتحقيق رضاء المستفيدين من الخدمة، 
وقد أكدت على ضرورة العمل على فهم احتياجات المستفيدين، والعمل على تطوير برامج نظم  

لهم) العامة  الخدمات  بتقديم  المتعلقة  -Konstantinos and et al,2021,Pp.247المعلومات 

257 .) 
انطباعتهم    ةرقمية ، مع مراعاالالعملاء نحو مستوى الخدمات    ات همية اتجاهأ ومن ثم يتضح     

تقدم لهم   والجودة المتوقعة والمدركة  والتى تعتمد على التجارب الشخصية  ،  عن الخدمات التي 
المؤسسات  عنها سائر  في  الرقمي  التحول  نحو  المصرية  للدولة  العام  التوجه  في ظل  خاصة   ،

طراف أحد الأ، ومن هذا المنطلق فإن المستفيدين  الحكومية ومنها مؤسسات الرعاية الاجتماعية  
 جودة الخدمات في ظل التحول الرقمي. المهمة في الحكم على تطبيق ومدى 

تحديد  بالتالي  و    السؤال  يمكن  أو  التالية  البحثية  القضية  في  وبلورتها  الراهنة  الدراسة  مشكلة 
  الاجتماعية   الرعاية  بمؤسسات تطبيق التحول الرقمي    نحو  المستفيدين  تجاهات إ  ما  الرئيس التالي:
   .الرقمي التحول ضوء في الاجتماعية الخدمات  جودةأبعاد تجاهاتهم نحو إ، وما هي الحكومية 

الدراسة :  ثانياا: النظري   نكمت  أهمية  المستوى  الراهنة على  الدراسة  تولي في كونها    ،أهمية 
،إ  نسبيًا  الحديثة  الموضوعات  بأحد  خاصًا  الخدمات   هتمامًا  تقديم  بمعنى  الرقمي  التحول  وهو 

في شكل   نظرية    و  لكتروني،إالمختلفة  أهمية  على  الدراسة  في  ،  تنطوي  معرفية إ ممثلة  ضافة 
التحولتتعلق   الحكومية    الرقمي  بتطبيق  الاجتماعية  الرعاية  مؤسسات  محل   ،في  هي  والتي 

الاجتماعية الخدمة  مهنة  معرفة  اهتمام  خلال  من  تطبيق  إ،  نحو  المستفيدين    التحول تجاهات 
ظل في  خاصةالرقمي،  في ضوء التحول جودة الخدمات المقدمةتجاهاتهم نحو إوكذلك ،  الرقمي

المصرية   للدولة  العام  مصر ،  التوجه  رؤية  وتنفيذ  الرقمي  التحول  تطبيق  )المبادرة  2030نحو 
 .الرئاسية للتحول الرقمي(

المستوى      الحالية  أ ترجع    العمليوعلى  الدراسة  الجهات  ،  همية  تفيد  أن  المتوقع  من  أنه  إلى 
الح المختلفة  والأمو كوالمؤسسات  الاجتماعية  بالمعنية  والخاصة  هلية  ية  تحسين  ،  الخدمات  في 
المقدمة  الخدمات  هذه  في    ،  مثل  المواطنين  أو  المستفيدين  نظر  وجهة  على  التعرف  وكذلك 
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  اجراء التعديلات اللازمة القرار في  متخذ    يساعد مما  ،  في ظل التحول الرقمي    الخدمات المقدمة
كما   الراهنة  أ،  الدراسة  تفتح  أن  المأمول  من  الآنه  الباحثين  أمام  بهذا خرين  الطريق  المهتمين 

 دراسات مماثلة تخدم هذا المجال.ب للقياملموضوع ا
الدراسة :   ثالثاا: إلى    أهداف  الحالية  الدراسة    تطبيق   نحو  المستفيدين  تجاهات إ   تحليلتهدف 
  الخدمات  جودةنحو أبعاد    تجاهاتهمإ، و   الحكومية   الاجتماعية  الرعاية  بمؤسسات   الرقمي  التحول

 يلي:  وذلك من خلال ما   الرقمي التحول  ضوء في الاجتماعية
  الرعاية  بمؤسسات   الرقمي  التحولتطبيق    نحو  الخدمات   من  المستفيدين  تجاهات إتحديد    -1

 .  (السلوكي البعد   -الوجداني البعد  -المعرفي البعد )  الحكومية الاجتماعية
 التحول  ضوء  في  الاجتماعية  الخدمات   جودة  أبعاد   نحو  المستفيدين  تجاهات إ  تحديد   -2

  -المستفيدين   لاحتياجات   الخدمات   مقابلة-  كفايةال  -  تاحةالإ  -  لخدمات ا  أداء  في  السرعة)الرقمي
   (.رضاء المستفيدين - الشفافية – دالةالع
 ضوء  في  الاجتماعية  الخدمات   على  الحصول  في  المستفيدين  تواجه  التي  المعوقات تحديد    -3

 . الرقمي التحول
 . الاجتماعية الخدمات  تقديم في الرقمي  التحول استخدام لتفعيل مستقبلية لمقترحات  التوصل -4

  المستفيدين   تجاهات إتمثل السؤال الرئيس للدراسة الحالية في: ما  ي  تساؤلات الدراسة : :    رابعاا 
  جودة  أبعاد  نحو   تجاهاتهمإو  ، الحكومية الاجتماعية  الرعاية بمؤسسات  الرقمي التحول تطبيق نحو

مجموعة    ،  الرقمي  التحول  ضوء  في  الاجتماعية  الخدمات  الرئيس  التساؤل  هذا  من  ويتفرع 
 التساؤلات الفرعية الآتية: 

  الرعاية   بمؤسسات   الرقمي  التحول   تطبيق  نحو   الخدمات   من  المستفيدين  تجاهات إ   ما  -1
 (.  السلوكي البعد   -الوجداني البعد  -المعرفي البعد )  الحكومية الاجتماعية

 الرقمي  التحول  ضوء  في  الاجتماعية  الخدمات   جودة  أبعاد   نحو  المستفيدين  تجاهات إ   ما  -2
  -المستفيدين  لاحتياجات   الخدمات   مقابلة  -  الكفاية  -  تاحةالإ  -الخدمات    أداء  في  )السرعة
 رضاء المستفيدين(.  -الشفافية  – العدالة
  ضوء   في  الاجتماعية  الخدمات   على  الحصول  في  المستفيدين  تواجه  التي  المعوقات   ما  -3

 . الرقمي التحول
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 .الاجتماعية الخدمات  تقديم في الرقمي التحول استخدام لتفعيل مستقبلية ال لمقترحات ا ما -4
ا  الاطار النظري للدراسة: :   خامسا

الإ  :Beneficiary Attitudes  المستفيدين  إتجاهات  مفهوم  (1) تجاهات  تعرف 
الفرد   لدى  ذهني  استعداد  المحددات  ،  بأنها  بأنها  استجابته، كما تعرف  تتحدد في ضوئه مدى 

 والمقاييس التي تفسر ، وتتحكم في الوقت ذاته في تشكيل سلوك الشخص. 
تأثيرها المباشر في جميع مناحي حياة الفرد ، حيث ترتبط برأيه أو أحكامه    تجاهات فالإ    لها 

 الخاصة والقيمية وردود أفعاله نحو الآخرين والمواقف والأحداث.
في الاستجابة الخاصة بالفرد ، نحو موضوعات  أو   تساقعرف بأنها تعبير عن درجة الإتكما    

 مواقف أو أحداث ما.
تجاهات في النهاية عن ردود أفعاال عاطفياة مان جاناب الأفاراد تجااه موضاوعات ماا، وتعبر الإ   

 عنصاار التصاارف ماان خاالال الساالوكيااأتي باادوافع مدركااة ماان جااانبهم تقودهااا المعتقاادات ، بعاادها 
 .والممارسة

عان  لدى الأفراد من ثلاثة مكونات رئيسة هي: معارف الفرد أو فكرتاهتجاهات  الإولذا تتشكل      
الموضااوع  )المكااون المعرفااي(، ارتباااط هااذه المعااارف والفكاارة بشااعور مااا نحوهااا)المكون الشااعوري  

ا يتولااد  ،طفي(، بجانااب فكاارة الفاارد عاان موضااوع مااا االعاا لديااه والشااعور الماارتبط بهااا ساالبًا أو إيجابااً
 )المكون السلوكي(. السلوك أو الممارسة

الدراسة  جرائيًا  إ  المستفيدين   تجاهات إوتعرف      أو  الأ بأنها  في  لدى  راء  المتكونة  المواقف 
جودة الخدمات  نحو  و ،  ن من الخدمات الحكومية المختلفة نحو تطبيق التحول الرقمي  ي المستفيد 

التحول الحكومية الرعاية    بمؤسسات   الرقمي  في ضوء  الثلاثة    الاجتماعية  المكونات  خلال  من 
 . المعرفي والوجداني والسلوكي

تعرف  :  Quality of Social Services  الاجتماعية   الخدمات  مفهوم جودة  ( 2)
: بأنها  الاجتماعية  للمساعدة   الخدمات  ككل  والمجتمع  والجماعات  للأفراد  تقدم  التي  الخدمات 

الحياة   مصاعب  مواجهة  المستوى  على  رفع  بهدف  المستقبل  في  الضعف  ونقاط  وأخطارها 
 (.Heffernan,Joseph,1992المعيشي والمادي والمعنوي لهم )
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الاجتماعيون  تكما      الاخصائيون  بوضعها  يقوم  التي  والبرامج  الأنشطة  مجموعة  بأنها  عرف 
الاعتماد على أنفسهم وتقوية  وغيرهم من المهنيين لمساعدة الناس ليكونوا أكثر كفاءة وقدرة على  

 (.H. Wayne ,1986العلاقات بينهم )
آخرون     ومهنيون  الاجتماعيون  الاخصائيون  يمارسها  أنشطة  هي  الاجتماعية  والخدمات 

الذاتية   قدراتهم  تقوية  على  الناس  الأسرية  ،  لمساعدة  العلاقات  وتقوية  العوالة  من    ،وحمايتهم 
ومساعدة الأفراد والأسر والجماعات والمجتمعات على الأداء الناجح لوظائفهم الاجتماعية )أحمد  

 (.2000، السكري  شفيق 
شباع حاجات المواطنين المختلفة، وتلبي احتياجاتهم من المؤسسات  إفالخدمات هي التي تكفل     

الحكومية ، وتختلف الخدمات حسب أهميتها بالنسبة للفرد والمجتمع ، أو حسب طبيعتها أو من 
يقوم عليها ، حيث تتنوع  إلى خدمات ذات طابع اقتصادي مثل خدمات الكهرباء والمياه...إلخ، 
وخدمات   كالمعاشات  الاجتماعية  والحماية  الرعاية  خدمات  مثل  اجتماعي  طابع  ذات  وأخرى 

 المعاقين والتموين...إلخ.   
مدى قدرة المنتج أو الخدمة على الوفاء بحاجات    كما تعرف جودة الخدمات الاجتماعية بأنها    

 (.315، ص  2007العميل وتوقعاته )أبو النصر ، 
تطابق      درجة  إلى  الخدمة  جودة  تشير  هذه  كما  من  المستفيدين  توقعات  مع  الفعلي  الأداء 

 (. 20، ص 2008الخدمة )شيلي ، 
إجرائيً     الاجتماعية  الخدمات  جودة  بأنها:  وتعرف  الراهنة  الدراسة  في  الخدمات  ا  مطابقة 

في ضوء  أو المتفق عليها  لمعايير أو الأبعاد الموضوعة سلفًا  لمجموعة من االاجتماعية المقدمة  
الخدمات    أداء  في   السرعة  :، والتي تتمثل فيالرعاية الحكومية  التحول الرقمي بمؤسسات تطبيق  

رضاء    -الشفافية    –  العدالة  -المستفيدين   لاحتياجات   الخدمات   مقابلة  -  الكفاية  -  تاحةالإ  -
 .  المستفيدين

الاجتماعية: أبعاد    -أ الرعاية  بمؤسسات  الاجتماعية  الخدمات  الدراسة    جودة  تهتم 
في ضوء  إبتحديد   المقدمة  الخدمات  نحو جودة  المستفيدين  الرقمي من تطبيق  تجاهات  التحول 

   خلال عدد من الأبعاد هي:
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اجراءات   ربما تتضمن سرعة الانجاز للخدمات المقدمة، وسهولة  الخدمات:  أداء  في  السرعة  -1
  الاستفسارات   على   الخدمات   مقدمي  من  الرد   سرعة و   ،من خلال شبكة الإنترنت   عليها   الحصول
  عليها   التقديم  فور  تأخير  دون   المطلوبة  الخدمة  الحصول على  الخدمات، وكذلك  ببعض   المتعلقة

 . عبر المواقع الإلكترونية  طلبها أو
حاجة    الاتاحة:-2 في  هم  لمن  ومتوافرة  موجودة  الاجتماعية  الخدمات  تكون  أن  ،  ليهاإبمعنى 

جراءات الحصول عليها من  إأو صعوبة في  ،    إلكترونية  وكذلك طوال الوقت دون وجود معوقات 
 جانب المستفيدين.

مدى قدرة تلك الخدمات على تغطية المستفيدين  ،  يقصد بكفاية الخدمات الاجتماعية    الكفاية:-3
وكذلك ،   الحجم أو الكميةو حيث التنوع  ومن    ،المحتاجين إليها من حيث العدد والفئات والمناطق  

لكل المناطق الجغرافية الفقيرة التي تتواجد فيها الفئات   و،  شمول الخدمات لكل فئات المجتمع  
 المحتاجة. 

، منها  المستفيدين  لاحتياجات   الخدمة  بمعنى ملائمة  المستفيدين:  لاحتياجات   الخدمات   مقابلة  -4
الخ الإد فتأتي  الاأكترونية  لمات  عن  معبرة  الرقمية  للمواطنينحو  الحقيقية  يكون    تياجات  وأن   ،
  في   المستفيدين، إضافة لتوافر عنصر الثقة   احتياجات   مع  لتتلائم  للخدمات   مستمر  تطوير   هناك
 المقدمة.  الخدمات  مستوى 
المساواة    العدالةتتضمن    العدالة:  -5 تتضمن  فهي  لها  المكونة  الأخرى  المفاهيم  من  مجموعة 

المقدمة   الخدمات الاجتماعية  توافرها في  الفرص ، وهذه لابد من  بأنها  ،  وتكافؤ  حتى توصف 
، ولا شك أن تقديم الخدمة في شكلها الإلكتروني يفيد في تحقيق  ذات جودة من جانب المستفيدين

   .ذلك
يتم  :الشفافية  –6 يتم  المواعيد   في  الخدمة  تقديم  أي  كما   ، الإلكترونية  المواقع  على    المعلنة 

 المطلوبة  المعلومات   الخدمة ، والعمل على توفير  تقديم  في  الخطأ  حالات   في  المسئولين  مساءلة
 .عند الحاجة  المستفيدين لكافة
  الخدمة   من  المستفيدين   وشكاوى   مقترحات   بمعنى استقبال  الخدمات:  عن  المستفيدين   رضاء  -7

 . ودعم ثقة العملاء في الخدمات الإلكترونيةعبر المواقع المعنية بتقديم الخدمة،  معها والتعامل
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يعرف التحول الرقمي بأنه  :  Digital Transformation الرقمي  التحول مفهوم  (  3)
لإ  ، السلوك  وتغيير  الفكر  في  عن  الاستثمار   ، العمل  طريقة  في  جذري  تحول  طريق  حداث 

وأفضل أسرع  بشكل  المستفيدين  لخدمة  الحاصل  الكبير  التقني  التطور  من  حاج    )عليالاستفادة 
 . (5ص  ،2020قاسم ،
 دون   نترنت،الإ  عبر شبكة  العمل  وأنشطة  مراحل  من  قدر  أكبر  إتمام  يعنى  الرقمي  فالتحول   

 (. 20،ص 2022، السيد  العزيز العملاء)عبد  مع المباشر  التعامل إلى الحاجة
بين الحكومة والمواطنين ،     المعاملات  الرقمي في تحويل  للتحول  الشامل  المعنى  يتمثل  حيث 

 من الشكل التقليدي الورقي ، إلى معاملات إلكترونية رقمية بواسطة الحواسيب الآلية. 
الرقمي      التحول  حكومي  إويعرف  مشروع  بأنه  تحويل بجرائيًا  يستهدف   ، الدولة  مؤسسات 

من الشكل التقليدي الورقي إلى الشكل الإلكتروني الرقمي باستخدام  ،  الخدمات الحكومية المختلفة 
دخال عناصر التكنولوجيا والوسائل الإلكترونية إ، فهو عملية مستمرة من خلال  التقنيات الحديثة
و  سياسات  العمل  إفي  عالية ،  جراءات  جودة  ذات  خدمات  تقديم  أجل  الرعاية    من  بمؤسسات 

 . الاجتماعية الحكومية
  من  العديد   توجد   :الحكومية  الاجتماعية  الرعاية  بمؤسسات  الرقمي  التحول   تطبيق  معوقات  -أ

 الكفاءات   نقص   منها  والشركات   المؤسسات   داخل  الرقمي  التحول  عملية   تعرقل  التي  العوائق
 داخل   والتغيير   الرقمي  التحول   برامج  قيادة  على   والقادرة،    المؤسسة  داخل  المتمكنة  والقدرات 
  مخاطر   من  التخوف  نموها،  من  تحد   البرامج  لهذه  المرصودة  الميزانيات   نقص   أن  ، كما  المؤسسة
 كانت   إذا  خصوصًا  العوائق  أكبر  أحد   يعتبر  التكنولوجيا  الوسائل  لاستخدام  كنتيجة  المعلومات   أمن

 (. 2021، زهران عالية)إيهاب  قيمة ذات  الأصول
المعلومات:ع  -1 تكنولوجيا  في  التطور  استيعاب  على  القدرة  أحد   دم  يمثل  ذلك  أن  شك  لا 

المعوقات   أو  الحكومية ،التحديات  المؤسسات  وبالأخص  اختلافها  على  المؤسسات  تواجه  التي 
العاملين  ، قدرة  عدم  الخدمة  حيث  من  المستفيدين  التكنولوجيا  أو حتى  وسائل  مع  التعامل  على 

 الحديثة ، ومن ثم عدم قدرة المؤسسة على مسايرة تلك التغيرات.
كبير      حد  إلى  يتوقف  اليوم  عالم  في  القوية  المؤسسات  بناء  هذه  ،إن  استقرار  مدى  على 

الحديثة التكنولوجيا  واستخدام  لاستيعاب  الإ  ،المؤسسات  معدل  ومستوى  لرفع  والكفاءة  نتاجية 
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مكانية  إالجودة ، ويعتمد ذلك في المقام الأول على تعظيم القدرة على الاستفادة من المعلومات و 
   .(8،ص 2002صلاح، محمد ) تخاذ القرارات إ
التي تواجه    المعوقات   أكثر  ذلك من  الرقمي: قد يكون   واضحة للتحول  ستراتيجيةإ  وجود   عدم   -2

ستراتيجي للمؤسسة، المؤسسات الحكومية في طريقها للتحول الرقمي ، ومن ثم ضياع الهدف الإ
فكرًا   يتطلب  الأمر  وإدارة  إولذا  استشراف ،  ستراتيجية  إستراتيجيًا  متطلبات  اعتبارها  في  تأخذ 

 طار التطورات الحادثة في تكنولوجيا المعلومات.إفي  ،المستقبل القريب والبعيد للمؤسسة 
 الرقمي  للتحول  المرجعية   والأطر   المعايير  غياب   وأن  الرقمي:  للتحول  المرجعية  الأطر  غياب   -3
بالمؤسسات على اختلاف أنواعها خاصة    الرقمي  التحول  عملية   على  تأثيراً   أهم المعوقات   من،  

خاصة في ظل التوجه  ،  الحكومية منها ، إذن فلابد من معايير وأسس يرجع إليها وقت الحاجة  
فوجود مرجعية للمؤسسة يحمي المسار الذي تسلكه في      ،العام للمؤسسة نحو التحول الرقمي

   من أجل تطوير خدماتها والعمل على رقمنتها كلها في المستقبل. ، توظيف تكنولوجيا المعلومات 
  التحول   عملية  تؤخر  الروتينية  والمتمثلة في الإجراءات   الإدارية  الإدارية: فالمعوقات   المعوقات -4
 مع   لاتتوافق  الحالية   التنظيمية  الهياكل  الاستراتيجي،  التخطيط  غياب   الإلكترونية،  الإدارة  نحو

 . الإلكترونية الإدارة تطبيق  متطلبات 
 المعلومات  تقنية  لتوفير  المادية  الإمكانيات   إلى  الكبيرة  الحاجة  في  وتتمثل  :  ماديةال  معوقات ال  -5

التقنية   أن  كما  ،  ككل  الدولة  مستوى   على   خاصة  يجعل  الذي  الأمر  ،  مستمر  تطور  في  هذه 
يجعل  الأمر  ومتكاملة  متشابكة  التقنية  هذه  وأن  ،  صعبًا  التطورات   بهذه  اللحاق   من   الذي 

 .توفيرها   في التدرج المستحيل
  تشريعات   سن  داخل المؤسسات الحكومية يتطلب   لكترونيةإ  إدارة  قيامف  والقوانين:  التشريعات   -6

الأمثل  من  دارةالإ  تمكن،    قانونية  وتغيرات    هناك   أنه  إلا  المؤسسة،  موارد  لكافة  الاستثمار 
 . المتبعة الروتينية جراءات الإ بسبب  والتأخير الإبطاء من احتمالات 

يحتاجالحكومية  المؤسسات   داخل  لكترونيةالإ  الإدارة  مشروع  إن  الثقافة:  تغيير  -7   ثقافة   إلى  ، 
 مشاريع  في  الأكبر  التحدي  هو  الاجتماعي  الثقافي  التغيير  لإن  ، ذلك   التقليدية  الثقافة  غير  أخرى 

هي  فقط   التقني  العنصر  وليس   لكترونيةالإ  الحكومة القضية   التكنولوجي  النظام  نربط  كيف  ، 
التكامل   للعميل؟  مباشرة  بصورة  أهدافه  يؤدي،    فعال  متكامل  مؤسسي  بنظام  المعلوماتي  هذا 
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سواء العاملين و المستفيدين من الخدمة  البشري  العنصر وهو،  الآخر الطرف في تغييرًا يستدعي
 . ذلك في الأكبر التحدي وهو ككل والمؤسسة

  يحدث   يمكن  لكترونيةالإ  الإدارة  لإنشاء  التوجه  إن  :  الشبكة  على والخصوصية  الأمن  مخاطر  -8
وهذه  أمنية  ومخاوف  هواجس  فى  الرقمى  التحول  أمام  عائقًا  تشكل  أن  يجب   لا  القضية  ، 

  وفي   ،  الإلكترونية  الوسائل  في  فقط  وليس  وسيلة  أية  فيكاملة    حماية  توجد   لا  لأنه  ،  المؤسسات 
استعمال  تدريب   أحسن   تدربوا  قد   يكونوا  أن  المسئولين  على  يجب   ذلك   ووسائطها   التقنية  على 
 .(841،ص 2021عطية، )محمد فعال بشكل
ارتفاع  المالية   المعوقات   -9 قلة   ،   الإلكترونية  والبرمجيات   المعدات ،    الأجهزة  بعض   أسعار   : 

 دارية. الإ المعلومات  ونظم الإلكترونية الإدارة مجال في التدريب   لبرامج المالية المخصصات 
و المستفيدين  أ  العاملين  بعض   من  مقاومة  وجود مثل    :البشرية  بالإمكانات   تتعلق  عوقات م  -10

 . ومتكاملة دقيقة بيانات  قواعد  إلى الافتقارو  لكترونيةالإ نحو الإدارة للتحول
 Governmental Social الحكومية  الاجتماعية  الرعاية  مفهوم مؤسسات(  4)

Welfare Institutions  :    الخدمات من  منظم  نسق  بأنها  الاجتماعية  الرعاية  تعرف 
تحقيق مستويات مناسبة للصحة   يتم إعدادها لمساعدة الأفراد والجماعات،على  التي  والأجهزة ، 

والاجتماعية، الشخصية  العلاقات  وتدعيم  وتحسين    والمعيشة،  قدراتهم  تنمية  من  يمكنهم  بما 
 . (49، ص 2009المعاطي، أبو )ماهربما يتماشى مع احتياجاتهم ومجتمعاتهم   وى حياتهم ،تمس
مؤسسات     أفراد    الاجتماعية   الرعاية  أما  مجموعة  من  تتكون  بأنها  السكري  فيعرفها  الحكومية 

على  أو   ، المجتمع  على  بالنفع  تعود   ، اقتصادية  أو  عملية  صفة  لها  معينة  أهداف  لتحقيق 
 (.123ص  ، 2000السكري،شفيق  أعضائها دون قصد الربح)أحمد 

التي تهدف إلى مساعدة الأفراد والجماعات ، على مقابلة    المؤسسات تلك  نها  أا بيضً أوتعرف     
لهم) اللازمة  الرعاية  تقديم  أساس  على   ، والاقتصادية  والاجتماعية  الغذائية   Graveحاجاتهم 

Bent,2014, P.23 .) 
كما تعرف بأنها عبارة عن وحدات اجتماعية تم بناؤها ، بشكل مقصود لتحقيق أهداف معينة،     

 عبد   من خلال تقديم الخدمات للأفراد لمساعدتهم على اشباع احتياجاتهم وحل مشكلاتهم)محمد 
 (. 68ص  ،2004الفتاح، 
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الخدمات      تقديم  التي تستهدف  الوحدات  بأنها  الرعاية الاجتماعية الحكومية  وتعرف مؤسسات 
،وتلك   والاجتماعية  والصحية  التعليمية  كالمؤسسات   ، المختلفة  بالمجالات  للمواطنين  الأساسية 
والحماية  والتأمينات  الاقتصادية  والمساعدات  والمعاشات  والطفولة  الشباب  لقئات  المقدمة 

 الاجتماعية ورعاية المسنين وذوي الاحتياجات الخاصة. 
تلك المؤسسات المعنية    الحكومية في الدراسة الراهنة بأنها  الاجتماعية  الرعاية  وتعرف مؤسسات 

 مجموعة الخدمات التالية:  بتقديم
 المختصة(.  التموين وزارة الحصة التموينية الشهرية المدعومة)منافذ  -1
  المختصة(. المهني  التأهيل الخاصة)إدارة الاحتياجات  ذوي  كارت  خدمة -2
   الاجتماعي(. )التضامن  وكرامة تكافل  -3

ا:  ل   سادسا المنهجية  :الاجراءات  هاذا    لدراسة  فاي  الباحاث  الدراساة    الجزءتنااول  إجاراءات 
  أداة الدراسااة والصاادق والثبااات ،   المانهج المتباع فاي الدراساة ،نوع الدراسة ،    حيث  الميدانياة مان  

البيانات، فااي تحليل ومعالجة  ، مجالات   الدراسااةوعينااة  مجتمااع    الأساااليب الإحصااائية المتبعااة 
  الدراسة.

الدراسة:  -1 فقد   نوع   ، تحقيقها  إلى  تسعى  التي  المختلفة  الدراسة والأهداف  في ضوء طبيعة 
استخدام   إلى  الباحث  التحليلي عمد  الوصفي   Analytical-Descriptiveالمنهج 

Methodology  ث يهتم هذا النهج بالوصف  يح ،  باعتباره المنهج الأكثر مناسبة للدراسة الحالية
حجمها   لبيان  كمية  بصورة  عنها  والتعبير  الدراسة  محل  الاجتماعية  للظاهرة  الدقيق  ، والتحليل 

اختيار فإن  ثم  لتوصيف    ومن  يؤدي  الدراسة  المنهج في    نحو   المستفيدين  تجاهات إ  وتحليلهذا 
 التحول  ضوء  في  الاجتماعية  الخدمات   جودةتجاهاتهم نحو  إتطبيق عملية التحول الرقمي ، وكذا  

 الحكومية.  الاجتماعية الرعاية بمؤسسات  الرقمي
المستخدم:  -2  أهدافها  تعتمد   المنهج  لتحقيق  الحالية  بالعينة    الدراسة  الاجتماعي  المسح  على 

 .الحكومية الاجتماعية  الرعاية مؤسسات طار  إفي المقدمة للمستفيدين من الخدمات الاجتماعية 

لمعرفة بشكل أساسي  استبانة   على  جمع بياناتهافي  تعتمد الدراسة الراهنة    أدوات الدراسة:  -3
عينة والمعلومات  و   لدراسةا  أراء  البيانات  الإ  ،جمع  في ضوئها  سيتم  تساؤلات  التي  على  جابة 

يحوي كل منها    ،  أربعةأبعاد  إلى  الرئيسة    أداة الدراسة الباحث    قسمقد  و   الدراسة وتحقيق أهدافها ،
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طار النظري والدراسات السابقة  ، وقد أستند الباحث في تصميم الأداة على الإعددًا من العبارات 
كما    الأربعةوالتي لها علاقة بالدراسة الراهنة، وتكونت الأداة من البيانات الأولية وأبعاد الدراسة  

  هو مبين في الجدول التالي:
 أبعاد الدراسة( يوضح 1جدول رقم )

 العدد  العبارات التي تقيسها  الأبعاد الرئيسية  م
 7 7إلى  1من  الأولية  البيانات 1
 12   12إلى  1من  الحكومية  الاجتماعية الرعاية بمؤسسات الرقمي التحول تطبيق نحو المستفيدين تجاهاتإ 2
 21 33إلى  13من  الرقمي  التحول ضوء في الاجتماعية الخدمات جودة أبعاد نحو المستفيدين تجاهاتإ 3
 8 41إلى  34من  الرقمي  التحول ضوء في الاجتماعية الخدمات على الحصول في المستفيدين تواجه التي المعوقات 4
 8 49إلى  41من  الاجتماعية الخدمات تقديم في الرقمي التحول استخدام لتفعيل المستقبلية المقترحات 5

 49 المجموع 

 بعاد الدراسة المؤشرات الفرعية لأيوضح  (2)جدول رقم 
 عدد العبارات   المؤشرات الفرعية   الأبعاد الرئيسية  م
 الحكومية  الاجتماعية الرعاية بمؤسسات الرقمي التحول تطبيق نحو المستفيدين تجاهاتإ 2

 
 البعد المعرفي  -
 البعد الوجداني  -
 البعد السلوكي                                        -

  4إلى  1من 
   8 إلى  5من 
 12 إلى  9من 

 السرعة - الرقمي  التحول ضوء في الاجتماعية الخدمات جودة أبعاد نحو المستفيدين تجاهاتإ 3
 الاتاحة   -
 الكفاية - 
   الاحتياجات مقابلة -
 العدالة  -
 الشفافية -
 الرضاء  -

    15إلى  13من 

 18 إلى  16من 

 21 إلى  19من 

 24 إلى  22من 

 27 إلى  25من 

 30 إلى  28من 

  33إلى  31من 

   41 إلى  34من   الرقمي  التحول ضوء في الاجتماعية الخدمات على الحصول في المستفيدين تواجه التي المعوقات 4

   19 إلى  42من   الاجتماعية الخدمات تقديم في الرقمي التحول استخدام لتفعيل المستقبلية المقترحات 5

 49 المجموع 

 : الدراسة أداةوثبات صدق  -
عرضاها  مان خالال،فقد أعتمد الباحاث فاى التأكاد مان صادق أداة الدراساة :  الدراسة أداة   صدق  -أ

على مجموعة من المحكمين من السادة أعضاء هيئاة التادريس والخباراء فاى مجاال اهتماام الدراساة 
 لأهاااداف ملائمتهاااا ومااادى لاااه، أعااادت  لماااا قياساااها حياااث  مااان الأداة  جاااودة تقيااايم مااانهم طلاااب  وقااد ، 

 ، اللغوياة السالامة ومادى للمحاور وتبعيتهاا بها  العبارات   وضوح  من  التأكد   وكذلك  الحالية،  الدراسة
 التاي التعاديلات  اجاراء تام النهاياة وفاي ، العباارات  مان مناسابًا  يروناه  ماا  وإضاافة  فذ وحا  تعاديل  ثم
 لقياس ثباتها. تمهيدأالنهائية  صورتها في الأداة  وإخراج المحكمين السادة غالبية عليها أتفق

جااااااراء إماااااان خاااااالال ، ساسااااااية ة الدراسااااااة الأا بااااااات أد ثلقااااااد تأكااااااد الباحااااااث ماااااان  ثباااااااات الأداة:   -ب 
 تساااااااق، وذلااااااك لقياااااااس الإألفااااااا كرونبااااااا معاماااااال وذلااااااك ماااااان خاااااالال ، معاماااااال الثبااااااات لاااااالأداة 
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رقاااام  الجاااادول يوضااااح حيااااث ( ، 1-0الااااداخلي بااااين عبارتهااااا، حيااااث تتااااراوح قيمااااة المعاماااال بااااين)
 ومقبولااااااة ، الااااااداخليتساااااااق الإ لثبااااااات  جياااااادة اعتبارهااااااا يمكاااااان مااااااا وهااااااي ، تحلياااااالال نتااااااائج (3)
 وهااااااي الدراسااااااة، نتااااااائج علااااااى الحصااااااول فااااااي عليهااااااا والاعتماااااااد  الاحصااااااائي، التحلياااااال جااااااراءلإ

               .الأداة  لتطبيق مرضية نسبة
 الداخلي لأداة الدراسة  يوضح الاتساق (3)جدول 

 معامل الثبات  عدد العبارات  الأبعاد الرئيسية  م
 0.685 12 الحكومية  الاجتماعية الرعاية بمؤسسات الرقمي التحول تطبيق نحو المستفيدين تجاهاتإ 1
 0.702 21 الحكومية  الاجتماعية الرعاية بمؤسسات الرقمي التحول تطبيق نحو المستفيدين تجاهاتإ 2
 0.598 8 الرقمي  التحول ضوء في الاجتماعية الخدمات على الحصول في المستفيدين تواجه التي المعوقات 3
 0.602 8 الاجتماعية الخدمات تقديم في الرقمي التحول استخدام لتفعيل المستقبلية المقترحات 4

التحليل    - وذلك   الدراسة  أعتمدت   الاحصائي:أدوات  إحصائياً،  ومعالجتها  البيانات  ترميز 
التكرارات والنسب   اجالوصفي التحليلي، واستخر   استخدام الإحصاءو (،  SPSSباستخدام برنامج)  

، في وصف خصائص مجتمع  القوة النسبية    ، النسب المرجحة ،المئوية ، المتوسطات الحسابية  
لا(    –إلى حد ما    –الباحث المقياس الثلاثي ) نعم    أعتمد وقد  ،  جابة على التساؤلات  الدراسة والإ

 لمحاور الدراسة.

 مجالات الدراسة :  -4
  الحكومية   الاجتماعية  الرعاية  مؤسسات على    الراهنةداة الدراسة  أتطبيق    تم  المجال المكاني:  -أ

بها   الاجتماعية  المنوط  الخدمات  الفيوم  بتقديم  على محافظة  الراهنة  الدراسة  تركزت  وقد   ،  
 : ةالمؤسسات الحكومية التالي

 الحصة التموينية الشهرية.بتقديم منافذ وزارة التموين المختصة   -أ 
خدمة  -ب  بتقديم  المختصة  المهني  التأهيل  الخدمات    الاحتياجات   ذوي   كارت   إدارة  الخاصة) 

     المتكاملة(.
                             وكرامة بالتضامن الاجتماعي. تكافلبرنامج  المستفيدون من  -ج
أفراد الدراسة الميدانية  طار المعاينة أو المجال البشري للدراسة من  إيتكون    المجال البشري:  -ب
المستفيدون ،   أولئك    الاجتماعية   الرعاية   بمؤسسات دمة  قالم  الاجتماعية   الخدمات من    وهم 

تناسب  تالعمدية أو القصدية والتي    العينةأسلوب  ، وذلك من خلال  بالمجال المكاني    الحكومية
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وتمثلت أهم مبررات اختيار عينة    ،( مفردة  85موضوع الدراسة ، وقد بلغ حجم عينة الدراسة )و 
   الدراسة فيما يلي:

لتحقيق  مناسبة العينة المختارة    -2        .      المذكور  بالمجال المكاني  توافر عينة الدراسة  -1
 لدراسة.أهداف ا

 التنوع في العينة المختارة من خلال وجود أكثر من خدمة واحدة.  -3
 الدراسةطار وعينة إيوضح  (4)جدول رقم 

 المختارة  العينة الحكومية   الجهة م

 30 الشهرية  التموينية بتقديم الحصة المختصة التموين وزارة منافذ 1
 45 المتكاملة(  الخدمات) الخاصة الاحتياجات ذوي  كارت  خدمة بتقديم المختصة المهني التأهيل إدارة 2
 10 الاجتماعي  بالتضامن وكرامة برنامج تكافل من المستفيدون  3

 85 المجموع 

الزمني:  -ج الزمنية    المجال  الفترة  في  للدراسة  الزمني  الإطار  لايتمثل  الدراسة  اللازمة  ،  جراء 
 .2023يونيه  شهر نهاية  وحتىمايو  شهربداية والتي تمتد من 

   عرض وتحليل وتفسير نتائج الدراسة:  سابعاا: 
النتائج التي توصل إليها وتحليلها وتفسيرها من خلال  يعرض الباحث في هذا الجزء من الدراسة  

 استجابات أفراد العينة وذلك في ضوء أسئلة الدراسة وأهدافها.
 :الأولية لمجتمع البحث عرض وتحليل البيانات  -

               يوضح البيانات الأولية لمجتمع البحث (5)جدول رقم                      
 ( 85)ن=

 %  ك المتغير  م

 النوع  1
 ذكر  -أ
 انثى  -ب

59 
26 

69.4 
30.6 

 100 85 المجموع 

 الفئة العمرية  2

 سنة  30 –  20  من -أ
 سنة  40 –  31من   –ب 
 سنة   50 –  41من  –ج 
 فأكثر سنة  51 من -د

16 
32 
25 
12 

18.8 
37.8 
29.4 
14 

 100 85 المجموع 

 الحالة الاجتماعية  3

 أعزب  -أ
 متزوج  -ب
 أرمل  -ج
 مطلق  -د

25 
39 
18 
3 

29.4 
45.9 
21.2 
3.5 

 100 85 المجموع 

 الدراسي  المؤهل 4
 ويكتب  يقرأ -ا
 متوسط  مؤهل -ب

 متوسط فوق  مؤهل -ج

13 
19 
22 

15.2 
22.3 
26 
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 جامعي  مؤهل -د
 ودكتوراة  ماجستير -ها 

26 
5 

30.6 
5.9 

 100 85 المجموع 

 الوظيفة  5

 حكومي  قطاع  -أ
 خاص  قطاع -ب
 موسمي  عمل -ج

 بالمعاش  -د
 أخرى تذكر -ها 

22 
24 
23 
10 
6 

26 
28 
27 
12 
7 

 100 85 المجموع 

 ريف  -أ الاقامة  نوعية 6
 حضر  – ب

44 
41 

52 
48 

 100 85 المجموع 

7 
  التي الخدمة نوعية

 عليها  تحصل

 التموينية  الحصة  صرف  -أ
 الخاصة   الاحتياجات ذوي  كارت خدمة -ب

 وكرامة  تكافل خدمة -ج

30 
45 
10 

35.2 
53 
12 

 100 85 المجموع 

 والذى يوضح البيانات الأولية لمجتمع البحث ما يلي: (5)رقم يتضح من نتائج الجدول السابق  
، بينما جاءت نسبة الإناث فى  %69.4أن غالبية مفردات مجتمع الدراسة من الذكور بنسبة   -

بنسبة   الثانية   الفارق  %  30.6المرتبة  يظهر  وربما  على  ،  المترددين  من  الجنسين  بين  كبير 
 . الخدمات أي تقريبًا الضعف

في  %  37.8  بنسبة  سنة  40  –  31من   ، فقد جاءت الفئة العمرية   العمرية  بالفئةوفيما يتعلق    -
  من ثم الفئة    ،% 29.4بنسبة    سنة   50  –  41من  الفئة  الثانية    المرتبة  في  ويليها  المرتبة الأولى، 

 . %14بنسبة    فأكثر سنة 51 منوأخيرًا الفئة العمرية  ،  % 18.8بنسبة  سنة 30 –  20
، فقد جاءت فئة المتزوجين في الحالة الاجتماعيةوفيما يتعلق بتوزيع مجتمع الدراسة حسب    -

وأخيراً  %  21.2بنسبة    أرمل%، ثم فئة  29.4%، وتليها فئة أعزب بنسبة  45.9المقدمة بنسبة  
    .%3.5بنسبة  مطلق فئة
حسب    - الدراسة  مجتمع  مفردات  لتوزيع  على  الدراسي  المؤهلوبالنسبة  الحاصلون  جاء  فقد   ،

 بنسبة  جامعي مؤهل
 متوسط   مؤهلوتليها فئة    %،26بنسبة  متوسط  فوق   مؤهل%،وتليها فئة الحاصلين على  30.6 

  دكتوراة الو   ماجستيروأخيرًا الحاصلين على ال،  %15.2  بنسبة  من يقرأ ويكتب ، ثم  %22.3بنسبة 
   .%5.9بنسبة 
في المقدمة  الخاص    قطاع الجاء  فقد    الوظيفة   بالنسبة لتوزيع مفردات مجتمع الدراسة حسب   أما   -

فئة  بينما  ،  %28بنسبة   بنسبة    موسميال  عملالجاءت  الثانية  المرتبة  في %27في  وجاءت   ،
  ، وأخيرًا فئة أخرى %12  نسبةب  فئة بالمعاش  ثم،  %26  بنسبة  الحكوميالقطاع  فئة    المرتبة الثالثة

                                                 .%7  بنسبة تذكر
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من يقيمون في    فئة  جاءت   فقد ،    قامةالإ  نوعيةوبالنسبة لتوزيع مفردات مجتمع الدراسة حسب    -
  الثانية   المرتبة  في  الحضر  في  يقيمون   من   فئة  جاءت   بينما،  %  52  بنسبة  المقدمة  الريف في
، وربما يبدو هنالك تقارب في الأعداد المترددة على مؤسسات الرعاية الاجتماعية    %48  بنسبة

 من سكان الريف والمدن.
يتعلق    - فيما  الحصول  التي  الخدمة  بنوعيةأما  جاء  ،    عليها  تم    الاحتياجات   ذوي   كارت فقد 

ثم  ،  %  35.2بنسبة   التموينية  الحصة  صرف  خدمة  تليها،    المقدمةفي  %  53  بنسبة  الخاصة
   %.12  بنسبة  وكرامة تكافل خدمة

 :الحكومية  الاجتماعية الرعاية بمؤسسات  الرقمي التحول تطبيق نحو المستفيدين تجاهاتإبعرض وتحليل البيانات المرتبطة  -1
الحكومية   الاجتماعية الرعاية بمؤسسات الرقمي التحول تطبيق نحو المستفيدين تجاهاتإ( يوضح 6جدول رقم )  

( 85)ن=                                                                                      

 العبارة  م
التكرار   ل  إلى حد ما  نعم

 المرحج

القوة  

النسبية  

)%( 

الوزن  

 المرجح

النسبة  

 المرجحة 
 الترتيب 

 % ك % ك % ك

1 
 أعرف أن الخدمات الاجتماعية تقدم باستخدام التكنولوجيا الحديثة 

66 77.6 18 21.2 1 1.17 235 92.1 78.33 8.9 1 

2 
 الحكومية على الإنترنت   عن الخدماتأتابع ما ينشر بإستمرار 

52 61.2 30 35.3 3 3.53 219 85.88 73 8.30 5 

3 

الحديثة في تقديم الخدمة قضى على  استخدام التكنولوجيا أرى أن 

 6 8.22 72.33 85.1 217 3.53 3 37.6 32 58.8 50 مشكلات الإزدحام  

4 

أتعرف على الخدمات الحكومية من خلال المواقع الإلكترونية على  

 8 8.07 71 83.5 213 5.88 5 34.11 29 58.8 50 شبكة الإنترنت

5 
 المواقع الإلكترونية في الحصول على الخدمةأستخدم 

50 58.8 30 35.3 5 5.88 215 84.3 71.66 8.15 7 

6 

ساهم في تيسير الحصول على الخدمات   استخدام التكنولوجياأعتقد أن 

 2 8.68 76.33 89.8 229 2.35 2 25.88 22 71.7 61 الحكومية 

7 

على شبكة الإنترنت ساهم في تحقيق المساواة   تقديم الخدمةأشعر أن 

مكرر  5   8.3 73 85.88 219 4.70 4 32.9 28 62.3 53 بين الناس  

8 

الحديثة في الحصول  استخدام التكنولوجيا أشجع الجميع على معرفة 

مكرر  7 8.15 71.66 84.3 215 5.88 5 35.3 30 58.8 50 على الخدمة   

9 

أتعامل مباشرة في الحصول على الخدمات من خلال المواقع  

 4 8.56 75.33 88.6 226 3.53 3 27.05 23 69.4 59 الحكومية الإلكترونية 

10 
 أقوم بالحصول على الخدمة الحكومية بمفردي من خلال شبكة الإنترنت  

مكرر   8 8.07 71 83.5 213 7.05 6 35.3 30 57.6 49  

11 

من خلال على الخدمة الحكومية كيفية الحصول الآخرين أتعلم من 

 3 8.64 76 89.4 228 4.7 4 22.35 19 72.9 62 الأساليب الحديثة  

12 

أساعد الآخرين في تعلم الأساليب الحديثة في الحصول على الخدمة  

 9 7.9 69.66 81.9 209 10.5 9 32.94 28 56.5 48 الحكومية 

 

 

المؤشر       

 ككل

المتوسط  

 المرجح

المتوسط  

 الحسابي 

مجموع  

التكرارات  

 المرجحة 

مجموع  

الوزان  

 المرجحة 

القوة  

النسبية  

)%( 

       219.8 31.03 2638 879.33 86.209 
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  التحول   تطبيق   نحو  المستفيدين  تجاهات إ  والذى يوضح   (6) باستقراء بيانات الجدول السابق رقم 
يتضح من هذه الاستجابات أنها تتوزع توزيعاً  ،    الحكومية  الاجتماعية  الرعاية  بمؤسسات   الرقمي

( ومتوسط حسابي  2638بلغ )إحصائياً وفق مجموع التكرارات المرجحة لهذه الاستجابات والذى  
  تجاهات إيدل على أن  حصائي  الإوهذا التوزيع  ،  %(86.209وقوة نسبية بلغت )(  31.03)  عام 

الموافقة   ت تم  الحكومية   الاجتماعية  الرعاية  بمؤسسات   الرقمي  التحول  تطبيق  نحو  المستفيدين
استجابات   اعليه وجاءت   ، كبيرة  والنسبة    بحوثينمال  بنسبة  النسبية  القوة  وفق  يلي  كما  مرتبة 

 المرجحة :
 باساااااااتخدام تقااااااادم الاجتماعياااااااة الخااااااادمات  أن أعااااااارف جااااااااءت عباااااااارة  الأول فاااااااي الترتياااااااب  -1

 .%(8.9%(  ونسبة مرجحة )92.1  بقوة نسبية ) الحديثة التكنولوجيا
 تيسااااااير فااااااي ساااااااهم التكنولوجيااااااا اسااااااتخدام أن أعتقااااااد  فااااااي الترتيااااااب الثاااااااني جاااااااءت عبااااااارة   -2

 .%(8.68%(  ونسبة مرجحة )89.8  بقوة نسبية ) الحكومية الخدمات  على الحصول
 الخدماااااة علاااااى الحصاااااول كيفياااااة الآخااااارين مااااان أتعلااااامفاااااي الترتياااااب الثالاااااث جااااااءت عباااااارة    -3

%( ونساااااااااابة مرجحااااااااااة 89.4  بقااااااااااوة نساااااااااابية ) الحديثااااااااااة الأساااااااااااليب  خاااااااااالال ماااااااااان الحكوميااااااااااة
(8.64 .)% 
 مااااان الخااااادمات  علاااااى الحصاااااول فاااااي مباشااااارة أتعامااااالفاااااي الترتياااااب الراباااااع جااااااءت عباااااارة    -4

 %(.8.56%( ونسبة مرجحة )88.6  بقوة نسبية ) الحكومية الإلكترونية  المواقع خلال
 شاااااابكة علااااااى الخدمااااااة تقااااااديم أن أشااااااعر فااااااي الترتيااااااب الخااااااامس  العبارتااااااان بينمااااااا جاااااااءت  -5

 عااااااان بإساااااااتمرار ينشااااااار ماااااااا أتاااااااابع و     النااااااااس باااااااين المسااااااااواة  تحقياااااااق فاااااااي سااااااااهم الإنترنااااااات 
  .%(8.30%( ونسبة مرجحة )85.88بقوة نسبية )   الإنترنت  على الحكومية  الخدمات 

 تقاااااديم فاااااي الحديثاااااة التكنولوجياااااا اساااااتخدام أن أرى وجااااااءت فاااااي الترتياااااب الساااااادس عباااااارة    -6
%( ونساااااااااابة مرجحااااااااااة 85.1  بقااااااااااوة نساااااااااابية ) الإزدحااااااااااام مشااااااااااكلات  علااااااااااى قضااااااااااى الخدمااااااااااة

(8.22.)% 
 الحصااااااول فااااااي الإلكترونيااااااة المواقااااااع أسااااااتخدم   السااااااابعفااااااي الترتيااااااب العبارتااااااان جاااااااءت  و -7

 الحصاااااول فاااااي الحديثاااااة التكنولوجياااااا اساااااتخدام معرفاااااة علاااااى الجمياااااع أشاااااجع و     الخدماااااة علاااااى
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، وهااااااذا يتفااااااق مااااااع مااااااا %(8.15%(  ونساااااابة مرجحااااااة )84.3بقااااااوة نساااااابية )  الخدمااااااة  علااااااى
المؤسساااااااات  أظهااااااارت أن اعتمااااااااد فقاااااااد ،  2021حساااااااين ناصااااااار حاااااااازمتوصااااااالت إلياااااااه دراساااااااة 

التواصااااال والتفاعااااال  يسااااااعد الجمهاااااور علاااااى، الحكوميااااة الخدمياااااة علاااااى التطبيقاااااات الإلكترونياااااة 
وأن ذلااااك يااااؤدي إلااااى تكااااوين صااااورة ذهنيااااة ، علااااى الخدمااااة المقدمااااة بشااااكل سااااريع  الحصااااول، و 
 (.859ص  ،2021حسين ناصر )حازمة لديه عن المؤسسةطيب
  المواقع  خلال  من  الحكومية  الخدمات   على  أتعرف   العبارتان    جاءت   الثامن  الترتيب   في  -8

  خلال   من  بمفردي  الحكومية   الخدمة   على  بالحصول   أقوم  و        الإنترنت   شبكة   على  الإلكترونية
، وهذا يتفق مع نتائج دراسة  %(8.07)  مرجحة   ونسبة%(  83.5)  نسبية   بقوة     الإنترنت   شبكة

Maria Jose S., Alvaro Rocha 2019    أستهدفت الرقمي حيث  التحول  تطبيق  مدى 
المهارات  تحديد  مع  اللازمة    بالمؤسسات،  التكنولوجية  الاستجابة  الضرورية  مع  الرقمي،  للتحول 

 Maria Jose S., Alvaroللتحديات المصاحبة لتطبيق التحول الرقمي بالمنظمات الحكومية)

Rocha 2019 Pp.327-334, .) 
 في الحديثة الأساليب  تعلم  في الآخرين أساعد    عبارة  التاسع الترتيب  في جاءت  بينما  -9

   .%(7.9) مرجحة ونسبة%( 81.9)  نسبية بقوة   الحكومية الخدمة على الحصول
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    الرقمي:  التحول  ضوء في  الاجتماعية الخدمات جودة   أبعاد نحو  المستفيدين  تجاهاتإب  عرض وتحليل البيانات المرتبطة -2
الرقمي  التحول  ضوء في  الاجتماعية الخدمات جودة   أبعاد  نحو  المستفيدين تجاهاتإ يوضح( 7) جدول رقم    

( 85)ن=                                                                                
 العبارة  م

 ل إلى حد ما  نعم
التكرار  

 المرحج 

القوة  

النسبية  

 )%( 

الوزن 

 المرجح 

النسبة  

 المرجحة 
 الترتيب 

 % ك  % ك  % ك 

1 

  شبكة   على   عليها  التقديم  عند  تأخير   دون  المطلوبة  الخدمة  عن  الرد  على  أحصل

 18 6.1 71.33 83.9 214 9.4 8 29.4 25 61.2 52 الإنترنت 

2 

 الحال  في الحكومية الخدمة حول  استفسارتي  عن الرد أستلم
51 60 27 31.7 7 8.23 214 83.9 71.3 6.1 

 

مكرر 18  

3 

 الإنترنت  شبكة على  سهلة بطريقة يتم الخدمة على  الحصول
مكرر 18 6.1 71.33 83.9 214 8.23 7 31.7 27 60 51  

4 

  وقت  أي في الحكومية الخدمة على الحصول الإلكترونية المواقع  أتاحت
51 60 30 35.29 4 4.7 217 85.66 72.33 6.18 12 

5 

 الإلكترونية  المواقع خلال  من إليها الحاجة عند الخدمة على  الحصول إمكانية
54 63.5 28 32.9 3 3.5 221 83.92 73.66 6.3 7 

6 

 الخدمة على  بالحصول المتعلقة للمشكلات السريعة التكنولوجية الحلول توافر
47 55.3 35 41.17 3 3.5 214 87.4 71.33 6.1 17 

7 

 الخدمة على الحصول  في كثيرة فرصًا الحديثة التكنولوجيا وفرت
55 64.7 28 32.94 2 2.35 223 82.7 74.33 6.3 6 

8 

  على   الحصول  عند  المواطن  لدى  الضمان  عنصر  الإلكترونية  المواقع  وفرت

 16 6.01 70.33 84.3 211 8.23 7 35.29 30 56.5 48 الحكومية الخدمة

9 

 شبكة  خلال  من  المطلوبة  الحكومية  الخدمات  من  أحتاجه  ما  على  الحصول  يمكن

 14 6.13 71.66 89.01 215 5.88 5 35.29 30 58.8 50 الإنترنت 

10 

  الحكومية   الخدمات   على  الحصول  إمكانية  الحديثة  التكنولوجية   الأساليب  أتاحت 

 3 6.47 75.66 86.27 227 3.52 3 25.88 22 70.6 60 المختلفة 

11 

  المستمر  بالتطوير الإلكترونية الحكومية  الخدمات تتصف
53 62.35 29 34.11 3 3.52 220 89.4 73.33 6.27 8 

12 

 المقدمة الإلكترونية الحكومية الخدمات  مستوى  في الثقة توافر
59 69.4 25 29.4 1 1.17 228 82.7 76 6.50 2 

13 

 على  الحصول  في  المستفيدين  بين  المساواة  الحديثة  التكنولوجية  الأساليب  حققت

 15 6.01 70.33 85.88 211 5.88 5 40 34 54.1 46 الحكومية  الخدمات

14 

  مكان أي من الإلكترونية الخدمات على الحصول  سهولة
54 63.5 26 30.95 5 5.95 219 89.411 73 6.25 10 

15 

  مجاملة بدون للجميع  الخدمات تقديم يتم
63 74.12 17 20.23 5 5.95 228 85.49 76 6.50 1 

16 

 المعلنة  المواعيد في الخدمة تقديم يتم
51 60 31 36.9 3 3.57 218 85.49 72.66 6.21 11 

17 

 الإنترنت  شبكة خلال  من للمسئولين بالخدمة المتعلقة الشكاوى توصيل سهولة
57 67.05 27 32.1 1 1.19 226 88.62 75.33 6.44 4 

18 

 المستفيدين جميع لدى  المطلوبة الإلكترونية الخدمات عن المعلومات توافر
51 60 30 35.7 4 4.76 217 85.09 72.33 6.18 13 

19 

  الخدمة لطالب الإلكترونية المواقع خلال  السريعة الاستجابة يتم
55 64.7 25 29.7 5 5.95 220 86.27 72.33 6.27 9 

20 

 الإنترنت  شبكة على الحكومية الإلكترونية الخدمات تعدد
44 51.76 37 44.04 4 4.76 210 82.35 70 5.98 19 

21 

 الحكومية  الخدمات مقدمي جانب من الالتزام
57 67.05 23 27.38 5 5.95 222 87.05 74 6.33 5 

 

 

المؤشر      

 ككل

المتوسط 

 المرجح 

المتوسط 

 الحسابي

مجموع 

التكرارات  

 المرجحة 

مجموع 

الوزان 

 المرجحة 

القوة  

النسبية  

 )%( 

       218.75 51.47 4375 7549 85.78 

رقم   السابق  الجدول  بيانات  يوضح  (7)باستقراء   جودة   أبعاد   نحو  المستفيدين  إتجاهات   والذى 
، يتضح من هذه الاستجابات أنها تتوزع توزيعاً    الرقمي  التحول  ضوء  في  الاجتماعية   الخدمات 

( ومتوسط حسابي  4375المرجحة لهذه الاستجابات والذى بلغ )إحصائياً وفق مجموع التكرارات  
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 إتجاهات يدل على أن  حصائي  الإ%( ، وهذا التوزيع  85.78( وقوة نسبية بلغت )51.47عام ) 
  ا الموافقة عليه   ت تم  الرقمي  التحول  ضوء  في  الاجتماعية  الخدمات   جودة  أبعاد   نحو  المستفيدين

 بنسبة كبيرة ، وجاءت استجابات المبحوثين مرتبة كما يلي وفق القوة النسبية والنسبة المرجحة :
 الحكوميااااااااة الخاااااااادمات  مسااااااااتوى  فااااااااي الثقااااااااة تااااااااوافرجاااااااااءت عبااااااااارة   الأول فااااااااي الترتيااااااااب  -1

 .%(6.50%( ونسبة مرجحة )85.49بقوة نسبية )    المقدمة الإلكترونية
  بقاااااوة  مجاملاااااة بااااادون  للجمياااااع الخااااادمات  تقاااااديم ياااااتم عباااااارة  فاااااي الترتياااااب الثااااااني جااااااءت  -2

 .%(6.50%( ونسبة مرجحة )82.7نسبية )
 إمكانياااااااة الحديثاااااااة التكنولوجياااااااة الأسااااااااليب  أتاحااااااات  فاااااااي الترتياااااااب الثالاااااااث جااااااااءت عباااااااارة   -3

%( ونسااااااابة مرجحاااااااة 86.27  بقاااااااوة نسااااااابية ) المختلفاااااااة الحكومياااااااة الخااااااادمات  علاااااااى الحصاااااااول
(6.47 .)% 
 بالخدماااااااااة المتعلقاااااااااة الشاااااااااكاوى  توصااااااااايل ساااااااااهولة الترتياااااااااب الراباااااااااع جااااااااااءت عباااااااااارة  فاااااااااي  -4

%( ونساااااااااابة مرجحااااااااااة 88.62  بقااااااااااوة نساااااااااابية ) الإنترناااااااااات  شاااااااااابكة خاااااااااالال ماااااااااان للمساااااااااائولين
(6.44.)% 
 الحكومياااااة الخااااادمات  مقااااادمي جاناااااب  مااااان لتااااازامالإ   عباااااارة الخاااااامس الترتياااااب  فاااااي وجااااااءت  -5
 %(.6.33) مرجحة ونسبة%( 87.05) نسبية بقوة  
ا الحديثااااة التكنولوجيااااا وفاااارت  عبااااارة   السااااادس بينمااااا جاااااءت فااااي الترتيااااب  -6  فااااي كثياااارة فرصااااً

  .%(6.3%( ونسبة مرجحة )82.7  بقوة نسبية ) الخدمة على الحصول
 الحاجااااة عنااااد  الخدمااااة علااااى الحصااااول إمكانيااااة عبااااارة   السااااابع بينمااااا جاااااءت فااااي الترتيااااب  -7
  .%(6.3%( ونسبة مرجحة )83.92  بقوة نسبية ) الإلكترونية المواقع خلال من إليها
    المستمر  بالتطوير الإلكترونية  الحكومية الخدمات   تتصف    عبارة  جاءت   الثامن  الترتيب   في  -8
 %(. 6.25)  مرجحة ونسبة%( 89.411)  نسبية بقوة
  لطالب   الإلكترونية  المواقع  خلال  السريعة  الاستجابة  يتم  عبارة    التاسعوجاءت في الترتيب    -9

 %(.6.27%( ونسبة مرجحة )86.27  بقوة نسبية )  الخدمة
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  أي   من  الإلكترونية  الخدمات   على  الحصول  سهولة      عبارة  العاشر  الترتيب   في   وجاءت   -10
 %(.6.25) مرجحة ونسبة%( 89.411)  نسبية بقوة   مكان
  بقوة      المعلنة  المواعيد   في  الخدمة  تقديم  يتم     عبارة  عشرالحادي    الترتيب   في  وجاءت   -11
 %(. 6.21) مرجحة ونسبة%( 85.49) نسبية
 الخدمة   على  الحصول  الإلكترونية  المواقع  أتاحت      عبارة  عشر  الثاني  الترتيب   في  وجاءت   -12

 %(.6.18) مرجحة  ونسبة%( 85.66) نسبية بقوة   وقت  أي في الحكومية
  الإلكترونية  الخدمات   عن  المعلومات   توافر     عبارة  عشر  الثالث   الترتيب   في  وجاءت   -13

 %(.6.18)  مرجحة ونسبة%( 85.09) نسبية بقوة    المستفيدين جميع لدى المطلوبة
 الخدمات   من  أحتاجه  ما  على  الحصول  يمكن     عبارة  عشر  الرابع  الترتيب   في  وجاءت   -14

  مرجحة   ونسبة%(  89.01)  نسبية  بقوة     الإنترنت   شبكة  خلال  من  المطلوبة  الحكومية
(6.13 .)% 
  المساواة   الحديثة  التكنولوجية  الأساليب   حققت      العبارة  عشر  الخامس  الترتيب   في  وجاءت   -15
  مرجحة   ونسبة%(  85.88)  نسبية  بقوة     الحكومية  الخدمات   على  الحصول  في  المستفيدين  بين
(6.01 .)% 
  لدى   الضمان  عنصر  الإلكترونية  المواقع  وفرت      عبارة  عشر  السادس  الترتيب   في  وجاءت   -16

  مرجحة   ونسبة%(  84.3)  نسبية  بقوة     الحكومية  الخدمة  على  الحصول  عند   المواطن
(6.01 .)% 
  للمشكلات  السريعة  التكنولوجية  الحلول  توافر     عبارة  عشر  السابع  الترتيب   في  وجاءت   -17

 %(. 6.1) مرجحة ونسبة%(  87.4) نسبية بقوة   الخدمة على بالحصول المتعلقة
 دون   المطلوبة  الخدمة   عن  الرد   على  أحصل   العبارات    عشر  الثامن  الترتيب   في  وجاءت   -18
 الخدمة   حول  استفسارتي   عن  الرد   أستلم  و       الإنترنت   شبكة  على  عليها  التقديم  عند   تأخير

و   الحال  في  الحكومية  بقوة     الإنترنت   شبكة  على  سهلة  بطريقة  يتم  الخدمة  على  الحصول    
 %(. 6.1) مرجحة ونسبة%( 83.9) نسبية
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  شبكة   على  الحكومية  الإلكترونية  الخدمات   تعدد      عبارة  عشر  التاسع  الترتيب   في  وجاءت   -19
 %(. 5.98)  مرجحة ونسبة%( 82.35) نسبية بقوة   الإنترنت 

مع      تتفق  النتائج  هذه  حيث   Pan Xiao Y., Xiao Shu F.2021 دراسة    نتائج ولعل 
الرقمي    دورلأهمية  توصلت   التنمية  في  التحول  الحكومية،وتحقيق  المنظمات  كفاءة  تحسين 

بأهمية   وتوصي  بالمجتمع،  الحكومية  هتفعيلالمستدامة  المؤسسات  سائر   ,.Pan Xiao Y)في 

Xiao Shu F.2021, Pp.103-111) . 
أبعاد لى وجود علاقة قوية بين  إحيث توصلت    2022عايش    زيد   وهذا ما أكدته دراسة فهد    

،  2022عايش،  زيد   بالمؤسسات الحكومية)فهد   المقدمة للمواطنيين  الخدمات وجودة  التحول الرقمي  
  (.1059ص 
 على  الحصول  في  المستفيدين  تواجه  التي  بالمعوقات  المرتبطة  البيانات  وتحليل  عرض  -3

 الرقمي: التحول ضوء في  الاجتماعية الخدمات
 ضوء في الاجتماعية  الخدمات على الحصول في المستفيدين تواجه التي  المعوقات ( يوضح8جدول رقم )

الرقمي التحول  
(85)ن=                                                                             

 العبارة  م
التكرار   ل  إلى حد ما  نعم

 المرحج

القوة  

النسبية  

)%( 

الوزن  

 المرجح

النسبة  

 المرجحة 
 الترتيب 

 % ك % ك % ك

1 
 للخدمات  الإلكترونية المواقع مع بالتعامل الكافية المعرفة  عدم

51 60 32 37.64 2 2.35 219 85.88 73 12.29 6 

2 

  الخدمة  تقديم  في  التكنولوجي بالنظام المرتبطة الفنية  المشكلات

 3 12.57 74.66 87.84 224 2.35 2 31.76 27 65.88 56 (السيستم) الحكومية

3 

  المواقع  مشكلات مع المختصين الموظفين تعامل ضعف

مكرر  3 12.57 74.66 87.84 224 4.72 4 27.05 23 68.23 58 الخدمة  بتقديم  المرتبطة الإلكترونية  

4 

  الحصول  في الحكومية  الإلكترونية التطبيقات  بعض صعوبة

 7 12.01 71.33 83.92 214 2.35 2 43.52 37 54.12 46 الخدمة  على

5 
  المواطنين بعض  من الحديثة التكنولوجيا استخدام  من الخوف

54 63.52 28 32.94 3 3.52 221 86.66 73.66 12.41 5 

6 

  في الحديثة التكنولوجيا استخدام المواطنين بعض  تعلم عدم

 1 12.85 76.33 89.80 229 3.52 3 23.52 20 72.94 62  الحكومية الخدمة على الحصول 

7 

  المواقع على الخدمة على  الحصول خطوات  في التعقيد

 2 12.74 75.66 89.01 227 2.35 2 28.23 24 69.41 59 الإلكترونية

8 

 التكنولوجيا باستخدام الخاصة  بالتشريعات المواطنين وعي  عدم

 4 12.52 74.33 87.45 223 1.17 1 35.29 30 63.52 54 الحديثة

 

 

المؤشر       

 ككل

المتوسط  

 المرجح

المتوسط  

 الحسابي 

مجموع  

التكرارات  

 المرجحة 

مجموع  

الوزان  

 المرجحة 

القوة  

النسبية  

)%( 

       222.6 20.95 1781 1781 87.30 
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رقم السابق  الجدول  بيانات  يوضح  (8)  باستقراء    في   المستفيدين  تواجه  التي  المعوقات   والذى 
، يتضح من هذه الاستجابات أنها    الرقمي  التحول  ضوء  في  الاجتماعية  الخدمات   على  الحصول

( بلغ  والذى  الاستجابات  لهذه  المرجحة  التكرارات  مجموع  وفق  إحصائياً  توزيعاً  ( 1781تتوزع 
يدل حصائي  الإ %( ، وهذا التوزيع  87.30( وقوة نسبية بلغت )20.95ومتوسط حسابي عام )

أن    ضوء  في  الاجتماعية  الخدمات   على  الحصول  في  المستفيدين  تواجه  التي  المعوقات على 
يلي    االموافقة عليه  ت تم  الرقمي  التحول المبحوثين مرتبة كما  بنسبة كبيرة ، وجاءت استجابات 

 وفق القوة النسبية والنسبة المرجحة :
 التكنولوجيااااااا اسااااااتخدام المااااااواطنين بعااااااض  تعلاااااام عاااااادمجاااااااءت عبااااااارة   الأول فااااااي الترتيااااااب  -1

%( ونساااااابة مرجحااااااة 89.80  بقااااااوة نساااااابية ) الحكوميااااااة الخدمااااااة علااااااى الحصااااااول فااااااي الحديثااااااة
(12.52)%. 
 علاااااى الخدماااااة علاااااى الحصاااااول خطاااااوات  فاااااي التعقياااااد فاااااي الترتياااااب الثااااااني جااااااءت عباااااارة    -2

 .%(12.74%( ونسبة مرجحة )89.01  بقوة نسبية ) الإلكترونية  المواقع
 التكنولاااااوجي بالنظاااااام المرتبطاااااة الفنياااااة المشاااااكلات    العبارتاااااانفاااااي الترتياااااب الثالاااااث جااااااءت  -3
 ماااااااع المختصااااااين المااااااوظفين تعاماااااال ضااااااعفو     ( السيساااااااتم) الحكوميااااااة الخدمااااااة تقااااااديم فااااااي

%( ونساااااابة 87.84بقااااااوة نساااااابية )  الخدمااااااة  بتقااااااديم المرتبطااااااة الإلكترونيااااااة المواقااااااع مشااااااكلات 
 %(. 12.57مرجحة )

 الخاصااااااااة بالتشااااااااريعات  المااااااااواطنين وعااااااااي عاااااااادمفااااااااي الترتيااااااااب الرابااااااااع جاااااااااءت عبااااااااارة    -4
 %(.12.52%( ونسبة مرجحة )87.45  بقوة نسبية ) الحديثة التكنولوجيا باستخدام

 الحديثاااااة التكنولوجياااااا اساااااتخدام مااااان الخاااااوف بينماااااا جااااااءت فاااااي الترتياااااب الخاااااامس عباااااارة   -5
  .%(12.41%( ونسبة مرجحة )86.66  بقوة نسبية ) المواطنين بعض  من
 المواقاااااااع ماااااااع بالتعامااااااال الكافيااااااة المعرفاااااااة عااااااادموجاااااااءت فاااااااي الترتياااااااب السااااااادس عباااااااارة    -6

 %(.12.29%( ونسبة مرجحة )85.88  بقوة نسبية ) للخدمات  الإلكترونية
 الإلكترونياااااااة التطبيقاااااااات  بعاااااااض  صاااااااعوبة وأخيااااااارًا جااااااااءت فاااااااي الترتياااااااب الساااااااابع عباااااااارة   -7

%(  ونساااااااااابة مرجحااااااااااة 83.92  بقااااااااااوة نسااااااااابية ) الخدمااااااااااة علاااااااااى الحصااااااااااول فااااااااااي الحكومياااااااااة
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 2020 أحماااااد  الفتااااااح عباااااد و  إباااااراهيم هياااااثم، ولعااااال ذلاااااك يتفاااااق ماااااع نتاااااائج دراساااااة  %(12.01)
 داءأ بتحسااااااين وعلاقتااااااه الرقمااااااي، تحااااااولال ومتطلبااااااات  مفهااااااومعلااااااى  التعاااااارف اسااااااتهدفت  والتااااااي

 بالمؤسسااااااات  الرقمااااااي التحااااااول معوقااااااات  علااااااى التغلااااااب  لأهميااااااةوأشااااااارت  الحكوميااااااة، الخاااااادمات 
 .(2020أحمد، الفتاح وعبد  إبراهيم الحكومية)هيثم

  في   الرقمي  التحول   استخدام  لتفعيل  المستقبلية  المرتبطة بالمقترحات  البيانات  وتحليل عرض-4
 الاجتماعية:  الخدمات تقديم

الاجتماعية الخدمات  تقديم في الرقمي التحول استخدام لتفعيل المستقبلية المقترحات ( يوضح9جدول رقم )  
( 85)ن=                                                                                

 العبارة  م
التكرار   ل  إلى حد ما  نعم

 المرحج

القوة  

النسبية  

)%( 

الوزن  

 المرجح

النسبة  

 المرجحة 
 الترتيب 

 % ك % ك % ك

1 

التوعية بمنظومة الخدمات الإلكترونية الحكومية من خلال 

 3 11.38 73 85.88 219 4.70 4 32.9 28 62.35 53 وسائل الإعلام المختلفة 

2 

توافر نظم معلومات تتيح للمواطنين معرفة الموقف من  

 5 11.12 71.33 83.92 214 3.53 3 41.17 35 55.29 47 الحصول على الخدمة 

3 

توفير نظام تكنولوجي مستمر يتيح للمواطنين الحصول على  

 2 11.44 73.33 86.27 220 2.35 2 36.47 31 61.17 52 الخدمة

4 
 تطوير أساليب تكنولوجية حديثة في تقديم الخدمات الحكومية

27 31.76 50 58.82 8 9.41 189 74.11 63 9.82 6 

5 

تطوير أداء الموظفين المختصين في استخدام التكنولوجيا 

 7 10.97 70.33 82.74 211 5.88 5 40 34 54.11 46 الحديثة في تقديم الخدمة 

6 

تعميم منظومة الخدمات الإلكترونية على كافة الخدمات  

 4 11.28 72.33 85.09 217 3.53 3 37.64 32 58.82 50 الحكومية المقدمة 

7 

نشر ثقافة استخدام التكنولوجيا الحديثة في الحصول على  

 1 11.70 75 88.23 225 0 0 35.29 30 64.70 55  الخدمات

8 

التوعية المجتمعية بالتشريعات الخاصة باستخدام التكنولوجيا  

مكرر 7 10.97 70.33 82.74 211 5.88 5 40 34 54.12 46 الحديثة بالوسائل المختلفة   

 

 

المؤشر       

 ككل

المتوسط  

 المرجح

المتوسط  

 الحسابي 

مجموع  

التكرارات  

 المرجحة 

مجموع  

الوزان  

 المرجحة 

القوة  

النسبية  

)%( 

       213.25 20.07 1706 1706 83.62 

رقم  السابق  الجدول  بيانات  يوضح   (9)  باستقراء    استخدام   لتفعيل  المستقبلية  المقترحات   والذى 
تتوزع توزيعاً    الاجتماعية  الخدمات   تقديم  في  الرقمي  التحول أنها  ، يتضح من هذه الاستجابات 

( ومتوسط حسابي  1706إحصائياً وفق مجموع التكرارات المرجحة لهذه الاستجابات والذى بلغ )
  المقترحات حصائي يدل على أن  %( ، وهذا التوزيع الإ 83.62( وقوة نسبية بلغت )20.07عام ) 

عليه   ت تم  الاجتماعية  الخدمات   تقديم  في  الرقمي  التحول  استخدام  لتفعيل  المستقبلية   ا الموافقة 
 بنسبة كبيرة ، وجاءت استجابات المبحوثين مرتبة كما يلي وفق القوة النسبية والنسبة المرجحة :
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 فااااااااي الحديثااااااااة التكنولوجيااااااااا اسااااااااتخدام ثقافااااااااة نشاااااااار جاااااااااءت عبااااااااارة  الأول فااااااااي الترتيااااااااب  -1
، ويتفااااااق %(11.70%( ونساااااابة مرجحااااااة )88.23  بقااااااوة نساااااابية ) الخاااااادمات  علااااااى الحصااااااول

 باااااالتحول حياااااث أهتمااااات  Tomas Janowski,2015ذلاااااك ماااااع ماااااا توصااااالت إلياااااه دراساااااة 
 ،العمااااااال فاااااااي الحديثاااااااة التقنياااااااات  اساااااااتخدامالعمااااااال علاااااااى و ،  الحكومياااااااة بالمؤسساااااااات  لرقمااااااايا

 ,TomasJanowski,2015)لااااذلك الحكوميااااة المؤسسااااات  جميااااع تهيئااااة بضاااارورة وأوصاااات 

Pp.221-236) . 
 للمااااااواطنين يتاااااايح مسااااااتمر تكنولااااااوجي نظااااااام تااااااوفيرفااااااي الترتيااااااب الثاااااااني جاااااااءت عبااااااارة    -2

 .%(11.44%( ونسبة مرجحة )86.27  بقوة نسبية ) الخدمة على الحصول
 الحكومياااااة الإلكترونياااااة الخااااادمات  بمنظوماااااة التوعياااااة فاااااي الترتياااااب الثالاااااث جااااااءت عباااااارة   -3

%( ونسااااااااااابة مرجحاااااااااااة 85.88  بقاااااااااااوة نسااااااااااابية ) المختلفاااااااااااة الإعااااااااااالام وساااااااااااائل خااااااااااالال مااااااااااان
(11.38 .)% 
 كافااااااة علااااااى الإلكترونيااااااة الخاااااادمات  منظومااااااة تعماااااايم فااااااي الترتيااااااب الرابااااااع جاااااااءت عبااااااارة   -4

 %(.11.28%( ونسبة مرجحة )85.09  بقوة نسبية ) المقدمة الحكومية  الخدمات 
 للماااااااواطنين تتااااااايح معلومااااااات  نظااااااام تااااااوافربينمااااااا جااااااااءت فااااااي الترتياااااااب الخااااااامس عباااااااارة    -5

%( ونسااااااابة مرجحاااااااة 83.92  بقاااااااوة نسااااااابية ) الخدماااااااة علاااااااى الحصاااااااول مااااااان الموقاااااااف معرفاااااااة
(11.12)%.  
 تقااااااديم فااااااي حديثااااااة تكنولوجيااااااة أساااااااليب  تطااااااويروجاااااااءت فااااااي الترتيااااااب السااااااادس عبااااااارة    -6

 %(.9.82%( ونسبة مرجحة )74.11نسبية )  بقوة  الحكومية  الخدمات 
 فااااااي المختصاااااين الماااااوظفين أداء تطاااااوير   العبارتاااااانوأخيااااارًا جااااااءت فاااااي الترتياااااب السااااااابع  -7

 بالتشااااااااريعات  المجتمعيااااااااة التوعيااااااااةو     الخدمااااااااة تقااااااااديم فااااااااي الحديثااااااااة التكنولوجيااااااااا اسااااااااتخدام
%(  82.74بقااااااااوة نسااااااااابية )  المختلفاااااااااة  بالوسااااااااائل الحديثاااااااااة التكنولوجيااااااااا باساااااااااتخدام الخاصااااااااة

 %(.10.97ونسبة مرجحة )
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   النتائج العامة للدراسة: -أ
والمتعلقة    -1 الأول  بالتساؤل  المرتبطة    التحول   تطبيق  نحو  المستفيدين  تجاهاتإبالنتائج 

  تجاهات عددأ من الإحيث أوضحت الدراسة  :    :الحكومية  الاجتماعية  الرعاية  بمؤسسات  الرقمي
 يلى:   كان أهمها ما

 .الإنترنت  على   الحكومية الخدمات  عن  بإستمرار  ينشر  ما متابعة -
  .الحكومية الخدمات  على الحصول تيسير  في ساهم التكنولوجيا استخدام أن -
 . الحديثة الأساليب  خلال  من الحكومية الخدمة على الحصول  كيفية الآخرين من تعلمال -
والمتعلقة    -2 الثانى  بالتساؤل  المرتبطة    جودة   أبعاد  نحو   المستفيدين  تجاهاتإ بالنتائج 

 كان   تجاهات الإ   من   عددأ  الدراسة  أوضحت   حيث   : الرقمي  التحول   ضوء  في  الاجتماعية  الخدمات
 : يلى  ما أهمها
 . الإنترنت  شبكة على سهلة بطريقة يتم   الخدمة على الحصول -
   .وقت  أي في الحكومية الخدمة على الحصول الإلكترونية  المواقع أتاحت  -
 .الإنترنت   شبكة خلال من المطلوبة الحكومية الخدمات  من أحتاجه ما على الحصول يمكن -
 .المقدمة الإلكترونية الحكومية الخدمات  مستوى  في الثقة توافر -
 .الحكومية الخدمات   مقدمي جانب  من الالتزام -
 . الإنترنت  شبكة خلال من للمسئولين بالخدمة المتعلقة الشكاوى  توصيل سهولة -
 . مجاملة بدون  للجميع  الخدمات  تقديم  يتم -
والمتعلقة    -3 الثالث  بالتساؤل  المرتبطة    في   المستفيدين  تواجه  التي  بالمعوقاتالنتائج 

من    عددًاحيث أوضحت الدراسة    :الرقمي  التحول   ضوء  في  الاجتماعية  الخدمات  على  الحصول
 :يلى  ما أهمها كان المعوقات 

 . الحكومية الخدمة على الحصول في الحديثة التكنولوجيا استخدام المواطنين بعض   تعلم  عدم -
 . الإلكترونية المواقع على الخدمة على الحصول خطوات  في التعقيد  -
 .(السيستم ) الحكومية الخدمة تقديم في التكنولوجي بالنظام المرتبطة  الفنية المشكلات  -
 . الخدمة بتقديم المرتبطة الإلكترونية المواقع مشكلات  مع المختصين الموظفين تعامل ضعف -
 التحول  استخدام  لتفعيل  المستقبلية  بالمقترحات  النتائج المرتبطة بالتساؤل الرابع والمتعلقة  -4

  المستقبلية  المقترحات   من  عددًاحيث أوضحت الدراسة    :الاجتماعية  الخدمات  تقديم   في  الرقمي
 : كان أهمها ما يلي

 . الخدمات  على الحصول في الحديثة التكنولوجيا استخدام ثقافة  نشر -
 .الخدمة على الحصول للمواطنين يتيح مستمر تكنولوجي نظام  توفير -



 امعة الفيوم  ج -ة حوث الاجتماعيبت والتماعية للدراساجة الخدمة الاكلي مجلة
 

 

 

 

 

272 

 الثالث والثلاثون العدد 

 .المختلفة الإعلام وسائل خلال من  الحكومية الإلكترونية الخدمات  بمنظومة التوعية -
بناء على نتائج الدراسة النظرية وفي ضوء النتائج الميدانية يمكن طرح   توصيات الدراسة:  -ب

في   تساهم  أن  الباحث  يأمل  التي  التوصيات  من  تطبيق إدعم  عددًا  نحو  المستفيدين    تجاهات 
بمؤسسات   الرقمي  التحول الخدمات  تلك  ،    الحكومية  الاجتماعية  الرعاية   وجودة  وتعرض 

   التوصيات كالتالي:
وتدريب العاملين   الحكومية للبيئة الرقمية بالمؤسسات والبشرية والفنية توفير الإمكانات المادية   -1

   عليها.
الوسائل  ببينهم    ونشر ثقافة التحول الرقمي  العمل على توعية طالبي الخدمات أو المستفيدين  -2

 . المختلفة
في    السرعة  عالية  المعلومات   لنقل   وشبكات   حديثة  لوجياو تكن  ذات   أجهزة  توفير  -3 تساهم   ،

 .أثناء الحصول على الخدمة التغلب على معوقات التحول الرقمي في المؤسسات الحكومية
الاجتماعية    مؤسسات ب  المعلوماتي   بالأمن   المرتبطة   المشاكل  حل   -4   عن   ،الحكوميةالرعاية 

  عنصر   باعتباره  ثقته  لكسب   بالمواطن  المتعلقة  الأمن  قضايا  وكذلك  بينها،  فيما  التنسيق  طريق
 .التحول الرقمي نجاح في مهم
من خلال    للأفراد   فوائد   من   تقدمه   وما  لمعلومات ا  تكنولوجيا  بأهمية   التوعية   حملات   تكثيف  -5

 .الإعلام
 للتكفل  العنصر البشري   وتأهيل  ،الحديثة  لتكنولوجيال  الراعية  الأنظمةتوفير  و   القوانين  صدارإ   -6

 . الرقمية الاستخدامات ب المرتبطة التقنية القضايا بمجمل
الرعاية الاجتماعية   مؤسسات  فيالتحول الرقمي  لتطبيق اللازمة التحتية البنية تهيئة  -7

 الحكومية.
، من خلال تعريفهم بالحقوق والواجبات ،  العمل على تدعيم المكون المعرفي لدى المستفيدين    -8

 خاصة ما تعلق منها بالخصوصية والأمن والسرية.، وكيفية التعامل الرقمي 
تدعيم المكون الشعوري أو العاطفي لدى المستفيدين من الخدمة ، من خلال تقديم خدمات    -9

عاطفي   جانب  تكوين  في  وتساهم   ، المواطنين  مع  الثقة  لبناء  تؤدي  الجودة  نحو  إعالية  يجابي 
 الرقمي.استخدام التحول 
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المعاملة  الإ   -10 حسن  خلال  من   ، المقدمة  الحكومية  الخدمات  كفاءة  مستوى  بتحسين  هتمام 
 يجابي نحو استخدام التحول الرقمي. والشفافية ، بما يحقق السلوك الإ

بمؤسسات   -11 الرقمي  التحول  تطبيق  ضوء  في   ، الجودة  أبعاد  توافر  على    الرعاية   التأكيد 
 الحكومية.  الاجتماعية
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 المراجع: قائمة  -
 ضياء   ، ترجمة :  الاتصالات  في  العالمية  الثورة     الرقمي  الكون ( :  2017سيل)  بي  بيتر  -1

 . 16هنداوي سي آي سي، ص  ور اد ،
  أسس   وتضع  الرقمية  قدراتها  تبني  مصر  بالإنفوجراف"(:  2021للاستعلامات)  العامة  الهيئة  -2

في:    ،المعرفة  مجتمع                                                                 متاح 

/https://www.sis.gov.eg/Story  
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4- Seok Jin Eoma,Joohol Leeb(2022):Digital Government 

Transformation in Turbulent Times" Response, Challenges, and 

Future Direction",  Government Information Quarterly,Volume 

39,Issue 2,Pp.1-9.    

 5-Wange and et al (2020):The Effect of Digital Transformation 
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Conflict ", International Journal of Conflict Management,Volume 

31,No.3,Pp.441-462.  
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Edition, Springer-Verlag GmbH,Germany,p.2. 
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