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 الملخص  

     هدفــت الدراســة إلــى تحديــد مــدى وعــي المجتمــع الســعودي بتطبيقــات الحكومــة الإلكترونيــة، وقيــاس مســتوى اســتخدامها، ومــدى رضاهــم عنهــا، بالإضافــة 

إلــى استكشــاف أبــرز التحديــات التــي قــد تعيــق اســتخدامها. اعتمــدت الدراســة علــى المنهــج الوصفــي، باســتخدام اســتبيان وُزّع علــى عينــة مــن المجتمــع الســعودي، 

بواقــع )318( اســتجابة. أظهــرت النتائــج أن أفــراد العينــة يتمتعــون بوعــي عــالٍ بتطبيقــات الحكومــة الإلكترونيــة، ومعرفــة جيــدة بمحتواهــا واســتخدامها. ويتجلــى ذلــك 

فــي أن %57.5 مــن المشــاركين أجابــوا بـــ "موافــق بشــدة" علــى معرفتهــم الجيــدة بتطبيقــات مثــل أبشــر ونفــاذ. كمــا أظهــرت النتائــج ثقــة واضحــة فــي مســتوى حمايــة 

البيانــات وخصوصيــة المعامــات التــي توفرهــا المنصــات الحكوميــة. وعنــد ســؤالهم عــن مخاوفهــم بشــأن الخصوصيــة، أجــاب %37.4 بـــ "غيــر موافــق"، و%17.6 بـــ 

"غيــر موافــق بشــدة". وكشــفت الإجابــات عــن تحديــات مســتمرة، أبرزهــا صعوبــة الاســتخدام لــدى بعــض الفئــات، وتفــاوت جــودة الخدمــات بيــن المناطــق، والحاجــة إلــى 

تحســين بعــض الخدمــات. يعتقــد %74.2 )%35.8 "موافقــون بشــدة" و%38.4 "موافقــون"( أن بعــض الخدمــات بحاجــة إلــى تحســين. وخلصــت الدراســة إلــى عــدة 

توصيــات، أبرزهــا: أهميــة توســيع نطــاق برامــج التوعيــة والتدريــب التقنــي، وتطويــر الخدمــات الرقميــة، وضمــان تكافــؤ الفــرص بيــن المناطــق، وتعزيــز قنــوات الدعــم 

التقنــي، وإجــراء تقييمــات دوريــة لقيــاس رضــا المســتفيدين.

الكلمات المفتاحية: الحكومة الإلكترونية، التوعية المجتمعية، التحول الرقمي، التطبيقات الإلكترونية
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ABSTRACT
The study aimed to identify the Saudi community’s awareness of e-government applications, measure their level of use of these services, and their 

satisfaction with them, in addition to exploring the most prominent challenges that may hinder their use. The study relied on a descriptive approach, 

using a questionnaire distributed to a sample of Saudi society, with (318) responses. The results showed that the sample members possessed a 

high awareness of e-government applications and possessed good knowledge of their content and usage. This is evident from the fact that 57.5% 

of participants responded “strongly agree” regarding their good knowledge of applications such as Absher and Nafath. The results also demonstrate 

a clear confidence in the level of data protection and transaction privacy provided by government platforms. When asked about their concerns 

regarding privacy, 37.4% responded “disagree” and 17.6% responded “strongly disagree.” The responses revealed ongoing challenges, most notably 

difficulty of use for some groups, disparities in service quality across regions, and the need to improve some services. 74.2% (35.8% “strongly 

agree” and 38.4% “agree”) believe that some services need improvement. The study concluded with several recommendations, most notably: 

the importance of expanding awareness and technical training programs, developing digital services, ensuring equitable access across regions, 

strengthening technical support channels, and conducting periodic assessments to measure beneficiary satisfaction, findings indicate that the notion 

of “reasonable expectation” requires balancing the individual’s subjective belief, prevailing societal norms, and the technological environment. The 

study recommends developing a framework that integrates Shariah principles with international standards of transparency and fairness, while also 

enhancing regulatory guidelines to better protect individual rights and keep pace with technological advancements.

Keywords: E-government, community awareness, digital transformation, electronic applications
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1. مقدّمة
شهد العالم خلال العقود الأخيرة تحوّلًًا رقميًا شاملًًا في مختلف 
المعلومات  تقنيات  في  المتسارع  التطور  نتيجة  القطاعات، 
الخدمات  طبيعة  تشكيل  إعادة  إلى  أدى  ما  وهو  والاتصالات، 
الحكومة  أصبحت  فقد  العامة.  الإدارة  وأساليب  الحكومية 
إذ  التحول،  هذا  مظاهر  أبرز  من   )E-Government( الإلكترونية 
تمثل نقلة نوعية من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الرقمية التي 
المؤسسي،  الأداء  لتحسين  كوسيلة  التكنولوجيا  على  تعتمد 
 Al-Shafi &( وشفافية  بكفاءة  العامة  الخدمات  وتقديم 

.)Weerakkody, 2018
أدوات  لتوظيف  متكاملًًا  إطارًا  الإلكترونية  الحكومة  وتُعد 
خلال  من  الحكومية،  الشؤون  إدارة  في  الحديثة  التكنولوجيا 
تقليل التعاملات الورقية، وتبسيط الإجراءات، وتوسيع قنوات 
الخدمات  جودة  تحسين  يضمن  بما  المواطنين،  مع  التواصل 
في  تسهم  كما   .)OECD, 2020( التشغيلية  التكاليف  وتقليل 
تعزيز الشفافية ومكافحة الفساد الإداري من خلال إتاحة البيانات 
 Carter et( العامة وتمكين الأفراد من مراقبة الأداء الحكومي

.)al., 2016
إستراتيجية في  الإلكترونية ضرورة  الحكومة  تطبيق  أصبح  وقد 
الرقمي،  والتحول  بالعولمة  المرتبطة  العالمية  التحديات  ظل 
حيث تشير تقارير الأمم المتحدة إلى أن أكثر من 190 دولة تبنت 
له  لما  الأخير،  العقد  الرقمي خلال  للتحول  استراتيجيات وطنية 
الحكومية،  والكفاءة  المستدامة،  التنمية  على  إيجابي  أثر  من 

.)United Nations, 2022( وتمكين المواطنين
وفي هذا الإطار، برزت المملكة العربية السعودية كإحدى الدول 
المنطقة  مستوى  على  الرقمية  الحكومة  مجال  في  الرائدة 
والعالم، بفضل التوجه الإستراتيجي الذي تبنّته من خلال رؤية 
السعودية 2030، التي أكدت على التحول الرقمي كأحد المحاور 
هدفًا  الرؤية  حددت  وقد  الشاملة.  التنمية  لتحقيق  الأساسية 
يتمثل في بناء حكومة رقمية مرنة وفعّالة، تسهم في تحسين 
 Saudi Vision( متكامل  رقمي  اقتصاد  وتحقيق  الحياة  جودة 

.)2030, 2023
ووزارة  الرقمية  الحكومة  هيئة  عبر  السعودية  الحكومة  قامت 
المبادرات  من  العديد  بإطلاق  المعلومات  وتقنية  الاتصالات 
والمنصات الإلكترونية، مثل أبشر، توكلنا، نفاذ، إحسان، ومنصة 
الحكومية  المعاملات  إنجاز  تسهيل  في  أسهمت  التي  اعتماد، 
إلكترونيًا وتبسيط الإجراءات، بما يعزز رضا المواطنين والمقيمين 
 Digital Government Authority [DGA], 2022; Ministry(
 of Communications and Information Technology
نسبة  أن  الرسمية  الإحصاءات  أظهرت  وقد   .)[MCIT], 2022
من   80% تجاوزت  المملكة  في  الإلكترونية  الخدمات  استخدام 
 World Bank,(  2023 عام  في  الحكومية  المعاملات  إجمالي 

.)2023
إذ  الدولية؛  المؤشرات  في  نوعية  قفزات  المملكة  حققت  كما 
احتلت المرتبة )31( عالميًا في مؤشر تطور الحكومة الإلكترونية 
للأمم المتحدة لعام 2022، والمرتبة )3( عالميًا في مؤشر النضج 
 United Nations,( الحكومي الرقمي الصادر عن البنك الدولي

 .)2022; World Bank, 2023
السعودي  المجتمع  وعي  أن  إلا  الملحوظ،  التقدم  هذا  ورغم 
لضمان  أساسية  ركيزة  يمثل  الإلكترونية  الحكومة  بتطبيقات 
فقط  يتوقف  لا  رقمية  مبادرة  أي  فنجاح  النجاح.  هذا  استدامة 
بدرجة  يعتمد  بل  الخدمات،  جودة  أو  التحتية  البنية  تطوير  على 
كبيرة على مدى وعي المستخدمين وفهمهم للتقنيات الرقمية 

 .)Alotaibi & Zhang, 2021( وثقتهم بها
يتأثر  والاستخدام  الوعي  مستوى  أن  إلى  الدراسات  تشير  إذ 
بعوامل متعددة مثل: العمر، المستوى التعليمي، الخبرة التقنية، 
السابقة  المستخدمين  وتجارب  المعلومات،  أمان  في  الثقة 
.)Alhujran et al., 2018; Almarabeh, and AbuAli, 2010(
وعليه، تأتي أهمية هذه الدراسة في سعيها إلى تحليل مستوى 
الإلكترونية،  الحكومة  بتطبيقات  السعودي  المجتمع  وعي 
والتحديات  الوعي،  هذا  على  تؤثر  التي  العوامل  واستكشاف 
التي قد تعيق الاستخدام الفعّال لتلك التطبيقات. إذ يُتوقع أن 
تسهم نتائج هذه الدراسة في اقتراح حلول عملية لتعزيز الثقافة 
الحكومة  نحو  الشامل  التحول  ودعم  المواطنين،  لدى  الرقمية 

الذكية التي تمثل المرحلة المتقدمة من الحكومة الإلكترونية.

2. مشكلة الدراسة وأسئلتها
الرقمي  للتحول  الرئيسة  المحاور  أحد  الإلكترونية  الحكومة  تُعد 
باتت تمثل مقياسًا لتطور الأداء  إذ  اليوم،  العالم  الذي يشهده 
متطلبات  مواكبة  في  الحكومية  المؤسسات  وفاعلية  الإداري 
التنمية المستدامة )OECD, 2020(. ومع دخول العالم في عصر 
الإلكترونية  الخدمات  إلى  التحول  أصبح  الرقمي"،  "الاقتصاد 
سعي  ظل  في  خصوصًا  تجاهله،  يمكن  لا  إستراتيجيًا  خيارًا 
وتسهيل  التكاليف،  وخفض  الشفافية،  تحقيق  إلى  الحكومات 

.)Carter et al., 2016( الوصول إلى الخدمات العامة
الحكومة  نحو  التحول  يمثل  السعودية،  العربية  المملكة  وفي 
رؤية  مستهدفات  لتحقيق  الأساسية  الركائز  أحد  الإلكترونية 
2030، إذ تسعى الحكومة إلى بناء مجتمع رقمي واقتصاد قائم 
على المعرفة. وقد أطلقت الدولة إستراتيجيات وطنية طموحة 
لتحقيق هذا الهدف، مثل الإستراتيجية الوطنية للتحول الرقمي 

.)MCIT, 2022( ومبادرة الحكومة الذكية
الرقمية،  التحتية  البنية  تطوير  في  الملحوظة  النجاحات  وعلى 
وارتفاع معدلات التحول الإلكتروني في المؤسسات الحكومية، 
من  التطبيقات  لتلك  الفعلي  والاستخدام  الوعي  مدى  أن  إلا 

قبل المواطنين ما زال يواجه بعض التحديات.
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تزال  المواطنين لا  فقد كشفت دراسات سابقة أن شريحة من 
بسبب  المعاملات،  إنجاز  في  التقليدية  الطرق  على  تعتمد 
ضعف المعرفة التقنية أو القلق من مخاطر الخصوصية، إضافة 
 Alhujran et( إلى محدودية الوعي بفوائد الحكومة الإلكترونية
al., 2018; Alshehri & Drew, 2012(. كما أشار بعض الباحثين 
إلى أن مستوى الثقة والأمان يعدان عاملين حاسمين في تقبّل 

.)Carter et al., 2016( المواطنين للخدمات الإلكترونية
من هنا، تتمثل مشكلة الدراسة في تحديد مدى وعي المجتمع 
السعودي بتطبيقات الحكومة الإلكترونية، والعوامل التي تؤثر 
في استخدام هذه الخدمات، والتحديات التي تحد من انتشارها. 
وقد  أسئلة  عدة  الرئيسة  الأسئلة  المشكلة  هذه  عن  وتنبثق 

سعت هذه الدراسة للإجابة عليها، وهي:
1.ما مفهوم الحكومة الإلكترونية  ومقوماتها وخدماتها ؟

الحكومة  بتطبيقات  السعودي  المجتمع  وعي  مدى  2.ما 
الإلكترونية؟

3. ما العوامل التي تؤثر على استخدام الأفراد لهذه التطبيقات 
)مثل العمر، المستوى التعليمي، الثقافة التقنية(؟

4. إلى أي مدى يثق الأفراد في التعامل مع هذه التطبيقات من 
حيث الأمان والخصوصية؟

استخدام  تعزيز  على  والتدريب  التوعية  برامج  تأثير  مدى  ما   .5
تطبيقات الحكومة الإلكترونية؟

الوعي  مستوى  لرفع  اتخاذها  يمكن  التي  التوصيات  ما   .6
وتحسين تجربة المستخدمين؟

تطبيقات  استخدام  عند  الأفراد  تواجه  التي قد  التحديات  ما   .7
الحكومة الإلكترونية؟

لتحسين  تقديمها  يمكن  التي  والمقترحات  التوصيات  ما   .8
مستوى الوعي والاستفادة من تطبيقات الحكومة الإلكترونية؟

3.أهمية ومبررات الدراسة

المعرفة  إثراء  في  الدراسة  هذه  تسهم  العلمية:  3.1.الأهمية 
العلمية حول مدى وعي المجتمع السعودي بتطبيقات الحكومة 
الإلكترونية، من خلال تحليل العوامل المؤثرة على استخدامها. 
إدراك  بقياس  المتعلقة  البحثية  الفجوة  سدّ  في  تساعد  كما 
ممّا  تواجههم،  التي  والتحديات  التطبيقات  هذه  لمزايا  الأفراد 
يوفّر أساسًا علميًا للدراسات المستقبلية حول التحول الرقمي 

في المملكة.

المعنية  الجهات  الدراسة  نتائج  تمكّن  العملية:  3.2.الأهمية 
بتطبيقات  المجتمع  لتعزيز وعي  فعّالة  استراتيجيات  تطوير  من 
تتيح  كما  استخدامها.  مستوى  وتحسين  الإلكترونية،  الحكومة 
الخدمات،  لهذه  استخدامًا  الأقل  الفئات  تحديد  القرار  لصنّاع 
والعمل على تصميم برامج توعوية أو تدريبية تلبي احتياجاتهم، 
كفاءة  وتعزيز  الرقمي  التحوّل  أهداف  تحقيق  يساهم في  ممّا 

الخدمات الحكومية.

4. أهداف الدراسة
هدفت هذه الدراسة إلى:

• ومقوماتها 	 الإلكترونية  الحكومة  مفهوم  إلى  التعرف 
السعودي  المجتمع  وعي  مستوى  .قياس  وخدماتها 
بتطبيقات الحكومة الإلكترونية ومدى استخدامها في إنجاز 

المعاملات الحكومية.
• الحكومة 	 تطبيقات  استخدام  على  المؤثرة  العوامل  تحليل 

التعليمي،  والمستوى  العمرية،  الفئات  مثل  الإلكترونية، 
والخبرة التقنية.

• دراسة مدى ثقة الأفراد في استخدام التطبيقات الحكومية 	
الإلكترونية، وبخاصة فيما يتعلق بالأمان والخصوصية.

• استخدام 	 تعزيز  في  والتدريب  التوعية  برامج  أثر  تقييم 
تطبيقات الحكومة الإلكترونية.

• التعرّف إلى الإستراتيجيات التي يمكن اتخاذها لرفع مستوى 	
الوعي وتحسين تجربة المستخدمين.

• التعرف إلى أبرز التحديات التي قد تواجه المستخدمين عند 	
التعامل مع هذه التطبيقات.

• مستوى 	 تحسين  في  تسهم  ومقترحات  توصيات  تقديم 
الوعي والاستفادة من تطبيقات الحكومة الإلكترونية بشكل 

أكثر كفاءة.

5. منهج الدراسة
اتّبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، الذي يُعنى بوصف 
مستوى  حول  البيانات  جمع  خلال  من  وتحليله  الحالي  الواقع 
الوعي والاستخدام، بالإضافة إلى العوامل المؤثرة في ذلك. 
كما يساعد في استخلاص العلاقات بين المتغيرات، بما يسهم 
على  مبنية  توصيات  وتقديم  للنتائج  دقيق  تحليل  تقديم  في 

أسس علمية.

6.  أداة الدراسة )الاستبانة(
اعتمدت الدراسة على أداة قياس متمثلة في استبانة إلكترونية 
البيانات  على  الاستبانة  اشتملت  وقد  البحث.  لغرض  أُعدّت 
وأربعة محاور  المستجيبة،  الدراسة  الديموغرافية لأفراد مجتمع 

رئيسة على النحو الآتي:

• البيانات الديموغرافية )أربعة بنود( شملت الجنس، العمر، 	
المؤهل التعليمي، المنطقة.

• بالحكومة 	 السعودي  المجتمع  )وعي  الأول:  المحور 
المدروسة  العينة  أفراد  وعي  مدى  ويقيس  الإلكترونية( 
بتطبيقات الحكومة الإلكترونية(، ويتكوّن من )خمسة بنود(.

• الإلكترونية( 	 الحكومة  تطبيقات  )استخدام  الثاني:  المحور 
ويقيس مدى  الإفادة المتحققة من استخدام أفراد العينة 
من  ويتكون  الإلكترونية،  الحكومة  لتطبيقات  المدروسة 

)خمسة بنود(.

• الخدمات 	 استخدام  عن  الرضا  )محور  الثالث:  المحور 
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الدراسة  عيّنة  رضا  مدى  ويقيس  الحكومية(  الإلكترونية 
الإلكترونية  الحكومة  تطبيقات  تقدّمها  التي  الخدمات  عن 

ويتكوّن من )خمسة بنود(.

• تطبيقات 	 استخدام  تواجه  التي  )التحديات  الرابع:  المحور 
أفراد  تواجه  التي  التحدّيات  ويقيس  الإلكترونية(  الحكومة 
عينة الدراسة عند التعامل مع تطبيقات الحكومة الإلكترونية. 

ويتكون من )خمسة بنود(.

6.1. الصدق والثبات
الأدبيات  مراجعة  إلى  استنادًا  المقياس  مفردات  صُمّمت 
من  لجنة  على  عرضها  وتمّ  الصلة،  ذات  والدراسات  السابقة 
المحكّمين المتخصصين  مكونه من )3( أعضاء للتأكّد من صدق 
ودقتها  وضوحها  حيث  من  البنود  تقييم  جرى  حيث  المحتوى، 
خذت ملاحظاتهم  أُُ وملاءمتها لأهداف الدراسة ومحاورها. وقد 
بعين الاعتبار، وقد عُدِلَت بعض العبارات وصياغة البنود بما يعزّز 

صدق المحتوى والصدق الظاهري للأداة.

6.2. طريقة الاستجابة
 Likert( الخماسي  ليكرت  مقياس  على  الاستبانة  اعتمدت 
أعارض   =  1( بين:  الاستجابات  تراوحت  حيث   ،)5-point scale
الإحصائي  الأسلوب  بشدة(.واستخدم  أوافق   =  5 بشدة، 

البسيط ) بحساب النسب والتكرارات (

6.3. الثبات
الثبات  معاملات  لحساب  مستقل  تجريبي  اختبار  إجراء  يتم  لم 
الوصفية  الدراسة  لطبيعة  نظرًا  ألفا(،  كرونباخ  )مثل  الإحصائية 
اختبار  من  أكثر  الظاهرة  توصيف  على  تركّز  التي  الاستكشافية 
الفرضيات. وبذلك تمّ الاعتماد على مراجعة المحكّمين بوصفها 
إجراءً كافيًا لضمان صلاحية الأداة لاستخدامها في جمع البيانات.

6.4. الاعتبارات الأخلاقية وسرية البيانات
للحفاظ على سرية البيانات تمّ إرفاق رسالة موافقة مستنيرة في 
بداية الاستبانة توضّح لعينة الدراسة أهداف البحث وتساؤلاته.

ضُمّنت سرية البيانات من خلال:
جمع البيانات دون طلب معلومات تعريفية مباشرة )مثل الاسم 

أو رقم الهوية(.
لأغراض  إلا  مشاركتها  وعدم  مشفّر،  ملف  في  البيانات  حفظ 

البحث
هوية  عن  الكشف  دون  فقط  جماعية  بصورة  النتائج  استخدام 

المشاركين.

7. مجتمع وعينة الدراسة
   تمثّل مجتمع الدراسة في أفراد المجتمع السعودي، وقد جرى 
بما  واسع  نطاق  على  إلكترونيًا  )الاستبانة(  الدراسة  أداة  توزيع 
يتيح لجميع أفراد المجتمع المستهدف فرصًا متساوية للمشاركة 

دون أي قيود أو انتقاء مسبق.
وتجدر الإشارة إلى أنّه لم يتمّ إجراء أي اختيار انتقائي للمبحوثين، 
وأنّ أهداف الدراسة لا تتمثّل في المقارنة بين الجنسين أو اختبار 

الدراسة،  الظاهرة محل  فروق ديموغرافية، وإنما في توصيف 
الأمر الذي يقلّل من أثر التفاوت حول مصداقية النتائج النهائية.

8. حدود الدراسة
وعي  مدى  على  الدراسة  ركزت  الموضوعية:  الحدود   .8.1
والعوامل  الإلكترونية،  الحكومة  بتطبيقات  السعودي  المجتمع 
التي قد تعيق الاستفادة  المؤثرة على استخدامها، والتحديات 

منها.

العربية  المملكة  في  الدراسة  جرت  الجغرافية:  الحدود   .8.2
السعودية.

8.3. الحدود الزمنية: العام الدراسي 2025-2024

9. مصطلحات الدراسة
المعلومات  تقنيات  استخدام  بأنّها  تعرّف  الإلكترونية  الحكومة 
والاتصالات، بما في ذلك الإنترنت، لتقديم الخدمات الحكومية 
للمواطنين، والشركات، والموظفين الحكوميين، والمؤسسات 

المختلفة. )الصاعدي، 2012(.
وعي المجتمع يعرّف بأنّه مدى إدراك الأفراد لمفهوم وتطبيقات 
والفوائد  استخدامها،  لكيفية  وفهمهم  الإلكترونية،  الحكومة 
التي تحققها في تسهيل الخدمات الحكومية. ويتأثر هذا الوعي 
بعدة عوامل، مثل مستوى التعليم، والثقافة التقنية، والتجارب 
السابقة مع الخدمات الرقمية. وأكدت بعض الدراسات أنّ نجاح 
الحكومة الإلكترونية يعتمد بشكل كبير على مستوى  تطبيقات 
الوعي المجتمعي والتقبل الثقافي للتحول الرقمي​ )العواجي، 

.)2022

والمنصات  البرمجيات  وهي   : الإلكترونية  الحكومة  تطبيقات 
إلى  الوصول  والمؤسسات  للمواطنين  تتيح  التي  الرقمية 
الخدمات الحكومية وإتمام المعاملات إلكترونيًا دون الحاجة إلى 
وعطية،  )جوغي  الحكومية  المؤسسات  في  الفعلي  التواجد 

.)2020

10. الدراسات السابقة

10.1. الدراسات العربية
هدفت دراسة أبو خريص و الكشر )2023(  المعنونة بـ "متطلبات 
تطبيق التحول نحو الحكومة الإلكترونية" )نماذج وتجارب عالمية 
وعربية(. إلى التعرف إلى كيفية التحول نحو الحكومة الإلكترونية، 
كما خرجت الدراسة بالعديد من النتائج أهمها : أن مشروع التحول 
ضرورة  أصبح  الإلكترونية  الحكومة  إلى  التقليدية  الحكومة  من 

ملحة إن آجلا أو عاجلا.
وتحديات  "واقع  بـ  المعنونة   )2022( ذيب  دراسة  بينما هدفت 
تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدارة المحلية في الجزائر". إلى 
تحليل واقع الإدارة الإلكترونية في الإدارة المحلية في الجزائر، 
سطيف،  ولاية  في  السفر  جوازات  مصلحة  على  التركيز  مع 
هذا  في  الرقمي  التحول  تعيق  التي  التحديات  واستكشاف 
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القطاع.وقد أظهرت نتائج الدراسة أنّ تطبيق الإدارة الإلكترونية 
التحتية  البنية  بينها ضعف  من  متعددة،  تحديات  يواجه  يزال  لا 

الرقمية.
"الحكومة  بـ  المعنونة   )2020( ملاعب  دراسة  هدفت  كذلك 
جائحة  تأثير  على  الوقوف  إلى  كوفيد-”19.  وجائحة  الإلكترونية 
كوفيد19- على تسريع تطبيقات الحكومة الإلكترونية، وتوصلت 
التحتية  البنية  في  المستمر  الاستثمار  ضرورة  إلى  الدراسة 
الرقمية لضمان جاهزية الحكومات لمواجهة الأزمات المستقبلية.
بـ  المعنونة  والعايد)2019(  لحمودي  دراسة  هدف  كان  فيما 
المملكة  في  الإلكترونية  الحكومية  الخدمات  تطبيق  "تقييم 
العربية السعودية". مع التركيز على تجربة منطقة الرياض،  وقد 
أظهرت نتائج الدراسة وجود فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم 
بضرورة  الدراسة  ،وأوصت  الإلكترونية  للخدمات  المستفيدين 
الأنظمة  مع  التعامل  على  الحكومية  الخدمات  موظفي  تدريب 

الإلكترونية لضمان تقديم خدمات بجودة عالية.
بينما كان هدف دراسة مراد ) 2016( المعنونة بـ"دور الحكومة 
الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العامة: دراسة تطبيقية 
الإلكترونية  الحكومة  دور  استكشاف  القاهرة".  محافظة  على 
البنية  أن  الدراسة  نتائج  وكشفت  الخدمات،  جودة  تحسين  في 
التكنولوجية في بعض الأحياء لا تدعم تطبيق الحكومة الإلكترونية 
بشكل كامل، وقد أوصت الدراسة بإنشاء مواقع إلكترونية لكلّ 

جهة حكومية لتسهيل الوصول إلى المعلومات والخدمات. 
أمّا دراسة موسى وأحمد )2015( المعنونة بـ "أثر الحوسبة في 
الموقع  تطبيق عملي على  الإلكترونية:  الحكومة  غايات  تحقيق 
الإلكتروني لوزارة التربية والتعليم بولاية القضارف". وأظهرت 
في  كبير  بشكل  ساهم  تصميمه  تمّ  الذي  النظام  أنّ  النتائج 
الموقع  حسب  وتصنيفها  المدارس،  عن  البحث  عملية  تحسين 

الجغرافي والنوع .
"أثر  بـ  المعنونة   )2013( والخيال  الحسيني  دراسة  واستهدفت 
دراسة  الوظيفي:  الأداء  الإلكترونية على  الإدارة  أنظمة  تطبيق 
عبدالعزيز  الملك  جامعة  في  العمادات  موظفات  على  ميدانية 
أداء  على  الإلكترونية  الإدارة  أنظمة  تطبيق  تأثير  قياس  بجدة". 
الموظفات في جامعة الملك عبدالعزيز، وقد توصلت الدراسة 
واضح  بشكل  أسهم  الإلكترونية  الإدارة  أنظمة  تطبيق  أنّ  إلى 

في تطوير العمل الإداري وتحسين أداء الموظفات.

10.2. الدراسات الأجنبية
كان الهدف من دراسة Alomar J (2025)  المعنونة بـ "تقييم 
النسائية  الأعمال  ريادة  أداء  دعم  في  الرقمية  الحكومة  فعالية 
هذه  نتائج  إلى  واستنادًا  السعودية"،  العربية  المملكة  في 
الدراسة، حددت العوامل الرئيسة التي يمكن أن تُساعد في جعل 
الحكومات الرقمية أكثر شمولًًا. أهم هذه العناصر هي التوافق 
المعلومات  وجودة  الموارد،  وتوافر  المُدرك،  والوعي  المُدرك، 

المُدركة، والثقة المُدركة، والفوائد الوظيفية المُدركة، والاستجابة 
المُدركة للخدمة. 

   (2021) Esakkirani and Chitra فيما كـــان الهدف من دراســــة
الإلكترونية  الخدمات  واستخدامات  العام  "الوعي  بـ  المعنونة 
باستخدام  الكمي  المنهج  على  الدراسة  اعتمدت  الحكومية". 
 )H test( واليس  كروسكال  واختبار  المئوية،  النسب  تحليل 
واختبار كاي تربيع )Chi-Square( توصلت الدراسة إلى أنّ معظم 
الإلكترونية  الحكومية  الخدمات  أنّ  على  يتفقون  المستجيبين 

تقدّم فوائد كبيرة.
  (2019) Santa, MacDonald, and Ferrer أمّــــــــا دراســــــــــــــة
تحسين  في  الإلكترونية  الخدمات  في  الثقة  "دور  بـ  المعنونة 
الحكومية". فكان  الإلكترونية  المستخدم وفعالية الأنظمة  رضا 
هدفها استكشاف التأثيرات المباشرة وغير المباشرة للثقة في 
الحكومية  الخدمات  مستخدمي  رضا  على  الإلكترونية  الخدمات 
العمليات  وفعالية  النظام  بفعالية  علاقتها  وكذلك  الإلكترونية، 
في  الثقة  أن  النتائج  وأظهرت   ، المنظمات  داخل  التشغيلية 
الخدمات الإلكترونية تؤثر إيجابيًا على جودة النظام والمعلومات.
وأخيرًا هدفت دراسة  .Sipior et al (2013) المعنونة بـ "الوعي 
بالحكومة الإلكترونية وزيارة المواقع الإلكترونية بين المحرومين 
رقمياً". إلى تحليل العوامل المرتبطة بزيارة المواقع الإلكترونية 
الحكومة  بمواقع  الوعي  أنّ  تبين  وقد  الإلكترونية،  للحكومة 
للحكومة  الإلكترونية  المواقع  بزيارة  كبير  بشكل  يرتبط  الإلكترونية 

الإلكترونية. 

10.3. مقارنة الدراسات السابقة بالدراسة الحالية من حيث:

10.3.1. أهداف الدراسات:  ركزت الدراسات السابقة على: 
دراسة   مثل  الإلكترونية  الحكومة  نحو  التحول  متطلبات  تحليل   -

أبو خريص والكشر )2023(.
- استكشاف التحـــديات التنظيمــية والبنية التحـــتية مثـــــل  ذيــــب 

)2022( و مراد )2016(. 
- تأثير الأزمات مثل جائحة كوفيد 19- على تسريع التحوّل الرقمي  

كدراسة ملاعب )2020(.
الإلكترونية  الأنظمة  بقياس فعالية  الدراسات  اهتمت بعض    -

وأثرها على الأداء والرضا مثل 
.(2019) Santa et al.دراسة الحمودي )2019( و

وعي  مدى  على  مباشر  بشكل  الحالية  الدراسة  ركزت  بينما 
استخدامهم  ودرجة  الإلكترونية،  بالخدمات  السعودي  المجتمع 
لها، ومستوى رضاهم عنها، مع التركيز على التحديات التي قد 

تواجه المستفيدين أنفسهم. 

10.3.2.  المناهج البحثية: غلب على  الدراسات السابقة اعتمادها 
على:

وتحليل  الاستبانات  باستخدام  التحليلي  الوصفي  المنهج 
 )2019( والحمودي   )2022( ذيب  دراسات  مثل  إحصائي 
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والحسيني والخيال )2013(.
 بينما اعتمدت بعض الدراسات الأجنبية على النمذجة بالمعادلات 
   (2025) Alomar الهيكلية أو النموذج التجـريبي مثـــل دراســـات

.(2019) Santa et al. و
الوصفي  المنهج  على  الحالية  الدراسة  اعتمدت  حين  في 
بالاستبانة، لكنّها  انفردت بتركيزها على رصد وعي ورضا المجتمع 
السعودي كمستفيد مباشر من التطبيقات، وليس على الجوانب 

الإدارية أو البنية التحتية فقط.

إلى  السابقة  الدراسات  توصلت  والنتائج:  المخرجات   .10.3.3
نتائج متنوعة: 

وجود  إلى   )2016( ومراد   )2022( ذيب  من  كلّ  دراسة  أشارت 
عوائق بنيوية وتقنية مثل ضعف البنية التحتية، وأن الثقة وجودة 
جاءت  و  الإلكترونية،  الحكومة  لنجاح  محورية  عناصر  المعلومات 

 .(2019) Santa et al أيضًا في دراسة
تسريع  الأزمات في  دور   )2022( دراسة ملاعب  نتائج  أظهرت  

الرقمنة.
أداء المؤسسات  الحسيني والخيال )2013(  على  ركزت دراسة 

والموظفين أكثر من المستفيدين. 
بينما أوضحت الدراسة الحالية أنّ وعي المواطنين السعوديين 
بالتطبيقات  معرفتهم  على  بشدة  موافق    )57.5%( مرتفع 
وانخفاض  البيانات  حماية  ثقة قوية في  وجود  على  أكدت  كما 
تخصّ سهولة  تحديات  أيضًا  وأبرزت   ، الخصوصية  القلق بشأن 
بين  الوصول  وعدالة  الخدمات،  جودة  وتفاوت  الاستخدام، 

المناطق.

10.3.4. التوصيات: أوصت الدراسات السابقة بعدة نقاط أبرزها:
ضرورة التركيز على تدريب الموظفين كمـــا في دراســة الحمودي

)2019( والحسيني والخيال )2013(.  
ضرورة تحسين البنية التحتية الرقمــــية كمــا في دراســــة ذيـــب 

)2022( ومراد )2016(. 
توسيع التجارب الناجحة كما في دراسة موسى وأحمد )2015(. 

بينما أوصت الدراسة الحالية بضرورة:
التوسع في التوعية التقنية والتدريب للمستفيدين.

تطوير جودة الخدمات الرقمية، وضمان عدالة الوصول.
إنّها ركزت على  الدورية لرضا المواطنين، أي  التقييمات  تفعيل 

جانب المستخدم النهائي أكثر من الجانب الإداري.

11. الإطار النظري

11.1.  المجتمع السعودي والتحول الرقمي ورؤية 2030 
تحولات  التي شهدت  المجتمعات  من  السعودي  المجتمع  يعدّ 
متسارع،  سكاني  بنمو  تميز  الذي  الأخيرة،  العقود  في  جذرية 
التنمية  ببرامج  عميقة، مدفوعة  واجتماعية  اقتصادية  وتحولات 
رؤية  مع  وتماشياً  السعودية.  الحكومة  تبنتها  التي  الشاملة 
الرقمي في مختلف  التحول  تسارعت خطوات  المملكة 2030، 

القطاعات، الأمر الذي أدى إلى تعزيز استخدام التكنولوجيا في 
الحياة اليومية، وتبني الحكومة الإلكترونية بوصفها إحدى الأدوات 

الفعالة في تقديم الخدمات العامة للمواطنين والمقيمين.
هدفت  طموحة  طريق  خارطة   2030 المملكة  رؤية  وتعدّ  هذا 
إلى تنويع الاقتصاد وتعزيز التنمية المستدامة. ويقوم التحوّل 
إلى  المملكة  إذ سعت  الرؤية،  هذه  محوري في  بدور  الرقمي 
مختلف  في  الابتكار  وتعزيز  الرقمية،  التحتية  البنية  تطوير 
القطاعات. يهدف برنامج التحول الوطني، كأحد برامج الرؤية، إلى 
للقطاعين  الممكنة  البيئة  وتهيئة  اللازمة،  التحتية  البنية  تطوير 
)رؤية  وفعالية  بكفاءة  الرقمي  التحوّل  لتحقيق  والخاص؛  العام 

السعودية 2030، د.ت(
التحوّل  لتعزيز  مبادرات  عدة  السعودية  الحكومة  أطلقت  وعليه 
الرقمي، من أبرزها إستراتيجية الحكومة الرقمية للفترة من 2023 
إلى 2030. هدفت هذه الإستراتيجية إلى تحويل الحكومة رقميًا، 
وإلى بناء قدرات حكومية ذكية على مستوى عالمي، مع التركيز 
والمقيمين.  للمواطنين  المقدمة  الخدمات  جودة  تحسين  على 
كما تبنت إستراتيجية متكاملة لتمكين وتسريع التحول الحكومي 
الحكومة  بكفاءة وفعالية، تماشيًا مع أهداف رؤية 2030 )هيئة 

الرقمية، 2021(

11،2.  الحكومة الإلكترونية ) مفهومها – مقوماتها -خدماتها(
الذي  الحديثة،  المفاهيم  من  الإلكترونية  الحكومة  مفهوم  يعدّ 
في  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا  استخدام  على  يعتمد 
تحسين  إلى  رقمية، هدفت  بطريقة  الحكومية  الخدمات  تقديم 
الكفاءة والشفافية، وتسهيل التفاعل بين الحكومة والمواطنين 

والمؤسسات )الرزي، 2012(.
الحكومية  الأجهزة  أداء  تعزيز  في  الإلكترونية  الحكومة  وتسهم 
للمستفيدين  الحكومية  والخدمات  المعلومات  إتاحة  خلال  من 
على مدار الساعة، وهذا يؤدي إلى تقليل البيروقراطية وتحسين 
الحكومة  تمثّل  كما   .)2017 )هنيدي،  المقدمة  الخدمات  جودة 
إذ  الحكومية،  الإدارة  أسلوب  في  جوهريًا  تحوّلًًا  الإلكترونية 
إلى  الحكومية  للتعاملات  التقليدي  النموذج  تغيير  على  تعمل 
نموذج رقمي يسهل الوصول إليه ويعزز الشفافية والمساءلة 
للحكومة  وخدمات  المقومات  وتتعدد  هذا   .)2009 )الرفاعي، 

الإلكترونية في النقاط الآتية:

المقومات التكنولوجية 
الحكومة  لإنشاء  الأساسية  الركيزة  التكنولوجية  المقومات  تعدّ 
الإلكترونية، التي تعتمد جميع عمليات التحول الرقمي على توفر 
بيئة تكنولوجية متكاملة تدعم تقديم الخدمات الحكومية بشكل 
الحاسوب  أجهزة  توافر  المقومات  هذه  وتشمل  وآمن.  فعّال 
المتطورة، وبرامج التطبيقات الحديثة، وقواعد البيانات الضخمة، 
التشغيل  أنظمة  إلى  إضافة  السرعة،  عالية  الإنترنت  وشبكات 
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المختلفة  الحكومية  الجهات  بين  التكامل  تتيح  التي  المتقدمة 
)العواجي، 2022(​.

من  بدّ  لا  الإلكترونية،  الحكومة  تطبيق  في  النجاح  ولتحقيق 
الاستثمار في تطوير شبكات الاتصالات والإنترنت، إضافة إلى 
تعزيز الأمن السيبراني لحماية البيانات الحكومية من الاختراقات 

والتهديدات الرقمية )الرفاعي، 2009(​.

المقومات القانونية 

تتطلب الحكومة الإلكترونية إطارًا قانونيًا متكاملًًا ينظّم عملها، 
الخدمات  استخدام  في  المواطنين  حقوق  حماية  ويضمن 
الإلكترونية، ويضع القواعد والضوابط اللازمة لتنظيم التعاملات 
الرقمية. ويشمل ذلك القوانين التي تحكم التوقيع الإلكتروني، 
السيبراني  والأمن  والخصوصية،  الشخصية،  البيانات  وحماية 

)العواجي، 2022(​. 

المقومات التنظيمية والإدارية 
واضحة  وإدارية  تنظيمية  بنية  على  الإلكترونية  الحكومة  تعتمد 
تضمن التكامل بين مختلف الجهات الحكومية، وتحقّق الانسجام 
المقومات  أهم  ومن  الرقمي.  التحول  سياسات  تنفيذ  في 
سياسات  وضع  الإلكترونية،  الحكومة  لإنجاح  اللازمة  التنظيمية 
وإجراءات واضحة تحدد أدوار ومسؤوليات كلّ جهة حكومية في 

تقديم الخدمات الرقمية )العواجي، 2022(.

المقومات السياسية والمالية 
 تعد الإرادة السياسية والتمويل الحكومي عاملين رئيسين في 
دعمًا  الرقمي  التحول  يتطلّب  حيث  الإلكترونية،  الحكومة  إنجاح 
سياسيًا قويًا يضمن تنفيذ المبادرات الرقمية وفق رؤية واضحة 
تخصيص  في  السياسي  الدعم  أهمية  وتتمثل  ومستدامة. 
وتعزيز  الرقمية،  التحتية  البنية  لتطوير  اللازمة  المالية  الموارد 
استمرارية  لضمان  الحديثة  التكنولوجيا  مجال  الاستثمارات في 
تقديم الخدمات الإلكترونية بجودة عالية )العواجي، 2022(​. وعند 
تحقيق تلك المقومات ستتمكن المجتمعات من تقديم خدمات 

متنوعة لشعبها وقطاعها الخاص .

11.3.  أنواع خدمات الحكومة الإلكترونية

 تصنف خدمات الحكومة الإلكترونية إلى عدة أنواع رئيسة، أبرزها:

 G2C - Government to( للأفراد  الحكومية  الخدمات   ,1

الحكومة  تقدمها  التي  الخدمات  الفئة  هذه  Citizen(:تتضمن 

كالهويات  الرسمية  الوثائق  استخراج  مثل  للمواطنين،  مباشرة 

العقارات  وتسجيل  وتجديدها،  السفر  وجوازات  الشخصية 

والأراضي، والحصول على تصاريح البناء، وتجديد رخص القيادة، 

وتقديم الإقرارات الضريبية، ودفع الرسوم الحكومية المختلفة. 

البيروقراطية  تقليل  في  تسهم  بأنها  الخدمات  هذه  وتتميز 

وتقليص فترات الانتظار الطويلة، مما يسهم في تحسين تجربة 

المواطنين مع الجهات الحكومية )دهليز و لبد، 2017(.

 G2B - Government to( للأعمال  الحكومية  الخدمات   .2
Business(: هدفت هذه الفئة إلى تسهيل العلاقة بين الحكومة 
للشركات  رقمية  خدمات  تقديم  خلال  من  الخاص  والقطاع 
والمؤسسات التجارية. تشمل هذه الخدمات تسجيل الشركات، 
العطاءات  وتقديم  الضريبية،  والإقرارات  التجارية،  والتراخيص 
للشركات  المالية  المستحقات  وتسوية  الحكومية،  للمناقصات 
مع الجهات الحكومية. تسهم هذه الخدمات في تسريع العمليات 
التجارية وتقليل الإجراءات الورقية، ممّا يعزّز بيئة الأعمال الرقمية 

)هنيدي، 2017(​.
 G2G - Government( 3  الخدمات الحكومية للجهات الحكومية
التنسيق  تحسين  إلى  الفئة  هذه  تهدف   :)to Government
البيانات  تبادل  عبر  الحكومية  الجهات  مختلف  بين  والتكامل 
الخدمات،  هذه  أمثلة  ومن  وسريعة.  آمنة  بطرق  والمعلومات 
بين  البيانات  قواعد  بمشاركة  تسمح  التي  المركزية  الأنظمة 
الوزارات المختلفة، مما يزيد من سرعة اتخاذ القرارات، ويحسّن 
ولبد،  )دهليز  الخدمات  تقديم  في  الحكومية  المؤسسات  أداء 

.)2017

 G2E -( الحكوميين  للموظفين  الحكومية  الخدمات   .4
الإلكترونية  الحكومة  توفّر   :  )Government to Employee
منصات مخصصة للموظفين الحكوميين لإدارة الموارد البشرية، 
مثل تقديم طلبات الإجازة، والرواتب والمكافآت، وتقييم الأداء، 
وبرامج التدريب الإلكتروني. تساهم هذه الخدمات في تحسين 
كفاءة  من  وتعزّز  الحكومية،  المؤسسات  داخل  العمل  بيئة 
)دهليز  الإدارية  الإجراءات  تسهيل  عبر  الحكوميين  الموظفين 

ولبد، 2017(.
الإلكترونية  الحكومة  تتيح  الإلكتروني:  الدفع  خدمات   .5
للمستخدمين إمكانية تسديد المستحقات المالية عبر الإنترنت، 
مثل دفع الضرائب، وتجديد التأمينات الاجتماعية، ودفع مخالفات 
المرور، وسداد الفواتير الحكومية. يهدف هذا النوع من الخدمات 
وتحسين  الشفافية،  وتعزيز  النقدية،  المعاملات  تقليل  إلى 

كفاءة تحصيل الإيرادات الحكومية )الرفاعي، 2009(​.

12. الجانب التطبيقي

12.1.  تحليل نتائج الدراسة الميدانية
على  عرضها  تمّ  ميدانيًا،  الدراسة  أداة  تطبيق  في  البدء  قبل 
من  التأكد  بهدف  وذلك  الأكاديميين،  المحكمين  من  مجموعة 
الدراسة  لأهداف  الفقرات  ملاءمة  ومدى  المحتوى  صدق 
تعديلات  إجراء  تمّ  المحكمين،  ملاحظات  على  وبناءً  ومحاورها. 
لتعزيز  البنود  ترتيب بعض  العبارات، وإعادة  طفيفة على بعض 
وضوحها وتحقيق أكبر قدر من الدقة والموضوعية في القياس.

12.2.  الأساليب الإحصائية

حُلِلَت بيانات الدراسة باستخدام  الأساليب الإحصائية البسيطة 
التي شملت التكرارات والنسب المئوية.



 مدى وعي المجتمع السعودي بتطبيقات الحكومة الإلكترونية: دراسة وصفية تحليليةعلياء أحمد وآخرون، 2026 

مجلة جامعة الإمام عبدالرحمن بن فيصل للعلوم الإنسانية والتربوية | المجلد 4. العدد 1.©    37

12.2.1.   الخصائص العامة لأفراد العينة

جدول 1 
الخصائص الشخصية لأفراد العينة

النسبة التكرارالمتغير
المئوية 

الجنس

%17755.7ذكر

%14144.3أنثى

%318100المجموع

العمر

%14044من 20 إلى 30 سنة

%7022من 31 إلى 40 سنة

%3310.4من 41 إلى 50 سنة

%517523.6 سنة أو أكبر

%318100المجموع

المؤهل 
العلمي

%4815.1ثانوي

%3310.4دبلوم عالي

%19862.3بكالوريوس

ا ي %288.8دراسات عل

%113.5أخرى

%318100المجموع

المهنة

%10733.6طالب

%11536.2موظف

%216.6صاحب عمل خاص

%268.2عاطل

%4915.4أخرى

%318100المجموع

يتبين من الجدول)1( أعلاه أن نسبة %44.3 من أفراد العينة من 
السبب  الباحثات  وترجع  الذكور.  من  هم   55.7% بينما  الإناث، 
والعائلات  الأسر  من  كثير  اعتماد  إلى  الذكور  نسبة  ارتفاع  في 

على الذكور لإتمام المعاملات الإلكترونية.
أمّا بالنسبة للعمر فقد كان أغلبية أفراد العينة من الفئة العمرية 
)20 – 30( سنة، وبنسبة %44. كونها فئة تمثل الشريحة الأكثر 
باقي  وجاءت  الإلكترونية.  بالخدمات  وارتباطًا  للتقنية  استخدامًا 

الفئات كالآتي:
 - الفئة العمرية )31 – 40( سنة، بنسبة 22%. 
 - الفئة العمرية )41 50-( سنة، بنسبة 10.4%.
 - الفئة العمرية )51 سنة فأكثر( بنسبة 23.6%.

 وهذا يشير إلى وجود تمثيل متوازن نسبيًا من الفئات العمرية 
المختلفة، مع تفوق واضح للفئات الشابة.

أفراد  أغلبية  أنّ  النتائج  أظهرت  التعليمي،  للمؤهل  وبالنسبة 
العينة بمؤهل )بكالوريوس( وذلك بنسبة %62.3، وهي نتيجة 
عالٍ  بمستوى  الفئة  هذه  لارتباط  نظرًا  البيانات  جودة  من  تعزّز 
من الوعي الرقمي والتعليم الأكاديمي.  يليه )الثانوي( بنسبة 
العليا(  )الدراسات  ثم   ،10.4% بنسبة  )الدبلوم(  يليه   ،15.1%

بنسبة %8.8، والمؤهلات الأخرى بنسبة 3.5%.
العينة  لأفراد  التعليمية  الخلفيات  في  تنوعًا  النتائج  هذه  تظهر 
بالخدمات  الوعي  انتشار  مدى  قياس  في  يسهم  ما  وهو 

الإلكترونية بين مختلف المستويات التعليمية.
يليه   36.2% بنسبة  أولًا  الموظفون  فجاء  للمهنة  بالنسبة  أمّا 
 ،15.4% بنسبة  الأخرى  المهن  ثمّ   ،33.6% بنسبة  الطلاب 
من   6.6% بنسبة  خاص  عمل  وصاحب   ،8.2% بنسبة  وعاطل 
إلى  كبير  بشكل  تميل  العينة  أنّ  على  يدلّ  ممّا  العينة.  أفراد 
الفئات النشطة مهنيًا أو أكاديميًا، وهي الفئات الأكثر تفاعلًًا مع 

الأنظمة الحكومية الرقمية.

جدول 2
يوضح قياس الوعي بتطبيقات الحكومة الإلكترونية*

تم احتساب النسبة من إجمالي العينة المستجيبة = 318

الفقرةم

لا أوافق بشدةلا أوافقمحايدأوافقأوافق بشدة

النسبة التكرار
النسبة التكرارالمئوية

النسبة التكرارالمئوية
النسبة التكرارالمئوية

النسبة التكرارالمئوية
المئوية

الحكومــة 1 بتطبيقــات  ــدة  جي معرفــة  ــدي  ل
وغيرهــا(. نفــاذ،  )أبشــر،  ــل  مث ــة  ي 18357.510432.7185.792.841.3الإلكترون

2
معظــم  تقــدم  الســعودية  الحكومــة  أن  ــم  أعل
)أبشــر،  ــل  مث ــة  ي إلكترون ــات  بواب ــر  عب خدماتهــا 

نفــاذ(. ــا،  ن توكل
22269.88526.741.341.330.9

ــة 3 ي ــات الإلكترون ــى الخدم ــول إل ــة الوص ــم كيفي أعل
ــة بســهولة. 18558.210432.7185.772.241.3الحكومي
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4
ــاذ،  ــر، نف ــل )أبش ــة مث ي ــات الإلكترون ــم أن الخدم أعل
ــات  الخدم ــة ب ــد مقارن ــت والجه ــر الوق ــا( توف وغيره

ــة. التقليدي
24175.86018.982.551.641.3

5
ــة باســتخدام تطبيقــات الحكومــة  ــدي معرفــة كافي ل
)أبشــر،  ــل  مث ــة  الذكي الأجهــزة  ــى  عل ــة  ي الإلكترون

ــا، نفــاذ، وغيرهــا(. ن توكل
18558.210232.1154.7113.551.6

12.2.2.  أبعاد استمارة قياس تطبيقات الحكومة الإلكتروني
• البعد الأول: الوعي بتطبيقات الحكومة الإلكترونية:	

1. لدي معرفة جيدة بتطبيقات الحكومة الإلكترونية مثل )أبشر، 
نفاذ، وغيرها(.

أظهرت النتائج أنّ %57.5 من أفراد العينة موافقين بشدة على 
أن لديهم معرفة جيدة بتطبيقات الحكومة الإلكترونية مثل )أبشر، 
نفاذ، وغيرها(، وكذلك نسبة %32.7 أيضاً أجاب بـ )موافق( على 
ذلك، بينما %5.7 منهم )محايد(، و%2.8 )غير موافق(، و 1.3% 

)غير موافق بشدة(.
لتطبيقات  الواسع  الانتشار  إلى  النتيجة  هذه  تُعزى  أن  ويمكن 
مثل )أبشـــــر، نفــــاذ( وكـــثرة اســـــتخدامها في الحــــياة اليومـــية، 
بمــــا عزّز وعـــي الأفـــــــراد بهـــا، وهـــــذا ما يتوافق مــــــع نـتـــــــائج  
ارتباط  إلى  أشارت  التي   Esakkirani and Chitra (2021(
تدعم  كما  الفعّال.  باستخدامها  الإلكترونية  بالخدمات  الوعي 
الدراسة السعودية لــ الحمودي والعايد )2019(. فكرة أنّ المعرفة 
بتطبيقات الحكومة الإلكترونية مرتفعة بين المستفيدين، وهو 
خريص  أبو  دراسة  أبرزتها  التي  الوعي  أهمية  مع  يتسق  ما 

والكشر )2023(. للتحول الرقمي.

2. أعلم أن الحكومة السعودية تقدم معظم خدماتها عبر بوابات 
إلكترونية مثل )أبشر، توكلنا، نفاذ(.

)موافق  بـ  أجاب  العينة  أفراد  من   69.8% أن  النتائج  أظهرت 
بشدة( بأنه يعلم أن الحكومة السعودية تقدم معظم خدماتها 
عبر بوابات إلكترونية مثل )أبشر، توكلنا، نفاذ(.، ونسبة 26.7% 
)موافق(، بينما %1.3 أجاب بـ )محايد(، و%1.3 )غير موافق(، 
الجهات  تركيز  إلى  ذلك  ويُعزى  بشدة(.  موافق  )عير  و 0.9% 
للبوابات  المستمر  وترويجها  الرقمي  التحول  على  الحكومية 
الرسمية، بما يتماشى مع توصيات الحمودي والعايد )2019(. 
نتائج   مع  تتفق  كما  الرسمية،  للبوابات  الحكومة  ترويج  حول 
الوعي في تعزيز شمولية  أبرزت دور  التي   Alomar (2025(

الخدمات الرقمية، 

الحكومية  الإلكترونية  الخدمات  إلى  الوصول  كيفية  . أعلم  3
بسهولة.

أظهرت النتائج أن غالبية أفراد العينة أجابوا بأنهم يعلمون كيفية 

الوصول إلى الخدمات الإلكترونية الحكومية بسهولة. فقد أجاب 
على ذلك %58.2 بـ )موافق بشدة(، ونسبة %32.7 )موافق(، 
بينما أجاب %5.7 بـ )محايد(، و%2.2 )غير موافق(، و%1.3 )غير 
التطبيقات  واجهات  وضوح  إلى  ذلك  يرجع  و  بشدة(.  موافق 
وسهولة استخدامها عبر مختلف المنصات، وهو ما تدعمه نتائج 
دراسة مراد )2016(. التي أبرزت أهمية وضوح واجهات المواقع 
الإلكترونية، وكذلك دراسة موسى وأحمد )2015(. التي أكدت 
أن تصميم الأنظمة بطريقة سهلة الاستخدام يسهّل الوصول 

إلى الخدمات، ويعزّز الاستفادة منها.

4. أعلم أن الخدمات الإلكترونية مثل )أبشر، نفاذ، وغيرها( توفر 
الوقت والجهد مقارنة بالخدمات التقليدية.

النتائج أنّ غالبية أفراد العينة لديهم وعي بأن الخدمات  أظهرت 
الإلكترونية مثل )أبشر، نفاذ، وغيرها( توفّر الوقت والجهد مقارنة 
بالخدمات التقليدية. حيث أجاب %75.8 منهم بـ )موافق بشدة(، 
وكذلك نسبة %18.9 أجابوا بـ )موافق(، بينما أجاب %2.5 من 
)غير   1.3% و  موافق(،  )غير  و1.6%  )محايد(،  بـ  العينة  أفراد 
بين  الفعلية  المقارنة  بـ  ذلك  تفسير  ويمكن  بشدة(.  موافق 
المعاملات الورقية والرقمية، حيث التجربة العملية تؤكد الفارق 
الزمني الكبير، كما اتفقت مع دراسة )Santa et al. (2019  التي 
أكدت أن فعالية الأنظمة الرقمية تزيد رضا المستخدمين وتقلّل 

الوقت والجهد المبذول.

الإلكترونية  الحكومة  تطبيقات  باستخدام  كافية  لدي معرفة   .5
على الأجهزة الذكية مثل )أبشر، توكلنا، نفاذ، وغيرها(.

كافية  معرفة  لديهم  العينة  أفراد  غالبية  أنّ  النتائج  أظهرت 

الذكية  الأجهزة  على  الإلكترونية  الحكومة  تطبيقات  باستخدام 

بـ  )أبشر، توكلنا، نفاذ، وغيرها(. حيث أجاب %58.2 منهم  مثل 

أجاب  بينما  )موافق(،  بـ  أجابوا  أيضاً  )موافق بشدة(، و32.1% 

%4.7 من أفراد العينة بـ )محايد(، و%3.5 )غير موافق(، و1.6% 

للهواتف  الكبير  الانتشار  إلى  ذلك  ويُعزى  بشدة(.  )غير موافق 

الذكية في المجتمع، وتوفر هذه التطبيقات عليها بشكل دائم، 

التي   Esakkirani and Chitra (2021( دراسة  نتائج  أشارت  إذ 

أبرزت دور الوعي باستخدام الأجهزة الذكية في تعزيز استخدام 

الخدمات الإلكترونية.
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• البعد الثاني: استخدام تطبيقات الحكومة الإلكترونية	

جدول 3
يوضح عدد التكرارات والنسب المئوية لفقرات البعد الثاني: استخدام تطبيقات الحكومة الإلكترونية

الفقرةم

لا أوافق بشدةلا أوافقمحايدأوافقأوافق بشدة

النسبة التكرار
النسبة التكرارالمئوية

النسبة التكرارالمئوية
النسبة التكرارالمئوية

النسبة التكرارالمئوية
المئوية

ــة 6 الحكومي ــة  ي الإلكترون الخدمــات  أســتخدم 
ــة. اليومي ــي  معاملات لإنجــاز  ــرر  متك 16752.511435.8226.992.861.9بشــكل 

7
ــة  الحكومي ــة  ي الخدمــات الإلكترون أســتفيد مــن 
ــة الوطنية،  ــق الرســمية )الهوي ائ ــل إصــدار الوث مث

ــا(. ــواز، وغيره الج
21868.67724.2123.851.661.9

ــة 8 الحكومي ــة  ي الإلكترون الخدمــات  ــي  ل توفــر 
ــة. التقليدي الطــرق  ب ــة  مقارن والجهــد  22269.87924.872.251.651.6الوقــت 

ــة للوصــول 9 ــف الذكي أســتخدم تطبيقــات الهوات
ــة بســهولة. ــى معظــم الخدمــات الحكومي 21868.68025.272.272.261.9إل

10
ــة  الحكومي ــة  ي الإلكترون الخدمــات  ســاعدتني 
الجهــات  ــارة  زي ــى  عل الاعتمــاد  ــل  ي تقل ــى  عل

ا. شــخصيً ــة  الحكومي
22671.17724.251.651.651.6

الحكومية بشكل متكرر لإنجاز  الإلكترونية  الخدمات  6. أستخدم 
معاملاتي اليومية.

الخدمات  يستخدمون  العينة  أفراد  غالبية  أن  النتائج  أظهرت 

اليومية.  معاملاتهم  لإنجاز  متكرّر  بشكل  الحكومية  الإلكترونية 

أيضاً  و35.8%  بشدة(،  )موافق  بـ  منهم   52.5% أجاب  حيث 

)محايد(، و%2.8 فقط  بـ  أجاب 6.9%  بينما  بـ )موافق(،  أجابوا 

أجابوا بـ )غير موافق(، و%1.9 )غير موافق بشدة(.و تفسير ذلك 

يعود لاعتماد الأفراد اليومي عليها في معاملات مثل الجوازات 

النتائج  هذه  وتتوافق  الروتين،  من  جزءًا  يجعلها  ما  والتصاريح، 

أنّ  أظهرت  التي   Esakkirani and Chitra (2021( دراسة  مع 

المستخدمين لديهم وعي عالٍ بالخدمات الحكومية الإلكترونية، 

ويستفيدون منها بشكل منتظم.

إصدار  مثل  الحكومية  الإلكترونية  الخدمات  من  . أستفيد  7
الوثائق الرسمية )الهوية الوطنية، الجواز، وغيرها(.

الخدمات  من  يستفيدون  العينة  أفراد  غالبية  أنّ  النتائج  أظهرت 
)الهوية  الرسمية  الوثائق  إصدار  مثل  الحكومية  الإلكترونية 
)موافق  بـ  أجاب %68.6 منهم  الجواز، وغيرها(. حيث  الوطنية، 
 3.8% أجاب  بينما  )موافق(،  بـ  أجابوا  أيضاً  و24.2%  بشدة(، 
)غير  و1.9%  موافق(،  )غير  بـ  أجابوا  فقط  و1.6%  )محايد(،  بـ 
موافق بشدة(.وتدلل هذه النتائج على فعالية الخدمات الحكومية 
شخصية.  زيارة  دون  الوثائق  إصدار  في  وسرعتها  الإلكترونية 
وجاءت نتائج دراسة ذيب)2022( التي أظهرت أن تطبيق الإدارة 
وتسهيل  المحلية  الإدارة  أداء  تحسين  في  يسهم  الإلكترونية 

المعاملات الرسمية.

والجهد  الوقت  الحكومية  الإلكترونية  الخدمات  لي  . توفر  8
مقارنة بالطرق التقليدية.

الخدمات  أن  حول  العينة  أفراد  غالبية  موافقة  النتائج  أظهرت 
بالطرق  مقارنة  والجهد  الوقت  لهم  توفّر  الحكومية  الإلكترونية 
التقليدية. حيث أجاب %69.8 منهم بـ )موافق بشدة(، و24.8% 
)محايد(، و1.6%  بـ  أجاب 2.2%  بينما  بـ )موافق(،  أجابوا  أيضاً 
فقط أجابوا بـ )غير موافق(، و%1.6 )غير موافق بشدة(. وتُعزى 
هذه النتيجة إلى التجربة المباشرة للمستخدمين الذين يلاحظون 
فرق الأداء مقارنة بالطرق التقليدية. وهذا ما ينسجم مع نتائج 
دراسة  )Santa et al. (2019 التي أظهرت أن فعالية الخدمات 
الإلكترونية وتحسين جودة النظام يعزّز رضا المستخدمين، ويقلّل 

الوقت والجهد المبذول.

معظم  إلى  للوصول  الذكية  الهواتف  تطبيقات  . أستخدم  9
الخدمات الحكومية بسهولة.

تطبيقات  يستخدمون  العينة  أفراد  غالبية  أنّ  النتائج  أظهرت 
الهواتف الذكية للوصول إلى معظم الخدمات الحكومية بسهولة. 
إذ أجاب %68.6 منهم بـ )موافق بشدة(، و%25.2 أيضاً أجابوا 
بـ )موافق(، بينما أجاب %2.2 بـ )محايد(، و%2.2 فقط أجابوا بـ 
)غير موافق(، و%1.9 )غير موافق بشدة(.ويُفسر ذلك بسهولة 
المحمولة  للهواتف  وملاءمتها  التطبيقات،  هذه  إلى  الوصول 
 Sipior( دراسة   نتائج  وتدعمها  أساسية،  أداة  أصبحت  التي 
المواقع  باستخدام  الرقمي  الوعي  ارتباط  .حول   et al.(2013

والخدمات الإلكترونية بالحصول على الخدمات بسهولة.

تقليل  على  الحكومية  الإلكترونية  الخدمات  ساعدتني   .10
الاعتماد على زيارة الجهات الحكومية شخصيًا.
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الخدمات  أن  على  العينة  أفراد  غالبية  موافقة  النتائج  أظهرت 
زيارة  على  الاعتماد  تقليل  الحكومية ساعدتهم في  الإلكترونية 
الجهات الحكومية شخصيًا. حيث أجاب %71.1 منهم بـ )موافق 
 1.6% أجاب  بينما  )موافق(،  بـ  أجابوا  أيضاً  و24.2%  بشدة(، 
)غير  و1.6%  موافق(،  )غير  بـ  أجابوا  فقط  و1.6%  )محايد(،  بـ 

التي  الرقمية  البدائل  فاعلية  إلى  ذلك  ويُعزى  بشدة(.  موافق 
تغني عن الزيارة الميدانية، وتكامل الإجراءات إلكترونيًا. وأبرزت 
الأنظمة  أنّ  إلى  أشارت  التي   .)2015 وأحمد  )موسى  دراسة 
الإلكترونية التفاعلية تقلّل من الاعتماد على الإجراءات التقليدية 

وتزيد من كفاءة إدارة الموارد.

• البعد الثالث: الرضا عن استخدام الخدمات الإلكترونية الحكومية	

جدول 4
 يوضح عدد التكرارات والنسب المئوية لفقرات البعد الثالث: الرضا عن استخدام تطبيقات الحكومة الإلكترونية

الفقرةم

لا أوافق بشدةلا أوافقمحايدأوافقأوافق بشدة

النسبة التكرار
النسبة التكرارالمئوية

النسبة التكرارالمئوية
النسبة التكرارالمئوية

النسبة التكرارالمئوية
المئوية

11

ســهولة  عــن  الرضــا  ب أشــعر 
الحكومــة  تطبيقــات  اســتخدام 
نفــاذ،  )أبشــر،  ــل  مث ــة  ي الإلكترون

.) وغيرهــا

20865.48426.4154.751.661.9

12
ــي  معاملات إنجــاز  مــن  أتمكــن 
بســرعة  ــا  يً إلكترون ــة  الحكومي

. ة ء وكفــا
19761.99329.219651.641.3

13
ــد  عن ثقــة  وال بالأمــان  أشــعر 
ــة  ــات الحكومي ــتخدامي للخدم اس

ــة. ي ون لإلكتر ا
21667.98025.292.872.261.9

14
ــة  ــة الحكومي ي الخدمــات الإلكترون
متوفــرة باســتمرار دون انقطــاع أو 

ــة. ي ــاكل تقن مش
16551.98827.7511692.851.6

15

ــا  دعمً ــة  الحكومي الجهــات  توفــر 
المشــكلات  حــل  ل فعــالًًا  ــا  يً فن
ــاء  ن أث ــي  تواجهن قــد  ــي  ت ال
ــة. ي اســتخدام الخدمــات الإلكترون

16752.58827.74815.1103.151.6

الحكومة  تطبيقات  استخدام  سهولة  عن  بالرضا  أشعر   .11
الإلكترونية مثل )أبشر، نفاذ، وغيرها(.

أظهرت النتائج أن غالبية أفراد العينة يشعرون بالرضا عن سهولة 
نفاذ،  )أبشر،  مثل  الإلكترونية  الحكومة  تطبيقات  استخدام 
وغيرها(. حيث أجاب %65.4 منهم بـ )موافق بشدة(، و26.4% 
)محايد(، و1.6%  بـ  أجاب 4.7%  بينما  )موافق(،  بـ  أجابوا  أيضاً 
فقط أجابوا بـ )غير موافق(، و%1.9 )غير موافق بشدة(. وترجع 
الباحثات السبب إلى تصميم التطبيقات بواجهات بسيطة تراعي 
الحمودي  دراسة  نتائج  مع  يتوافق  وهذا  العادي.  المستخدم 
بين  الرقمي  التفاعل  بتحسين  أوصت  التي   .)2019( والعايد 

الحكومة والمستفيدين.

بسرعة  إلكترونيًا  الحكومية  معاملاتي  إنجاز  من  أتمكن   .12
وكفاءة.

إنجاز  من  يتمكنون  العينة  أفراد  غالبية  أنّ  النتائج  أظهرت 
معاملاتهم الحكومية إلكترونيًا بسرعة وكفاءة. حيث أجاب 61.9% 
)موافق(،  بـ  أجابوا  أيضاً  و29.2%  بشدة(،  )موافق  بـ  منهم 
بينما أجاب %6 بـ )محايد(، و%1.6 فقط أجابوا بـ )غير موافق(، 
إلى جاهزية الأنظمة  )غير موافق بشدة(. ويُعزى ذلك  و1.3% 

بشري  لتدخل  الحاجة  دون  المعالجة  في  وسرعتها  الإلكترونية 
مباشر. ويتماشى هذا مع دراسة مراد)2016(. التي أظهرت أن 
تطبيقات الحكومة الإلكترونية تحسن جودة الخدمات العامة وتزيد 

من كفاءتها التشغيلية.

الحكومية  للخدمات  استخدامي  عند  والثقة  بالأمان  أشعر   .13
الإلكترونية.

أظهرت النتائج أنّ غالبية أفراد العينة يشعرون بالأمان والثقة عند 
أجاب 67.9%  فقد  الإلكترونية.  الحكومية  للخدمات  استخدامهم 
منهم بـ )موافق بشدة(، و%25.2 أيضاً أجابوا بـ )موافق(، بينما 
موافق(،  )غير  بـ  أجابوا  فقط  و2.2%  )محايد(،  بـ   2.8% أجاب 
دراسة  مع  النتيجة  هذه  وتتوافق  بشدة(.  موافق  )غير  و1.9% 
)Santa et al.(2019 التي بينت أنّ الثقة في الخدمات الإلكترونية 
تؤثر إيجابيًا على رضا المستخدمين وعلى فعالية النظام، وهو ما 
يدعم الاستفادة المثلى من الخدمات الحكومية الرقمية. وتفسير   
الباحثات لذلك  يعود لـوجود سياسات حماية بيانات فعالة يشعر 

بها المستخدم خلال التعامل مع المنصات الحكومية.

دون  باستمرار  متوفرة  الحكومية  الإلكترونية  الخدمات   .14
انقطاع أو مشاكل تقنية.
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أظهرت النتائج أنّ غالبية أفراد العينة يرون أن الخدمات الإلكترونية 
الحكومية متوفرة باستمرار دون انقطاع أو مشاكل تقنية. حيث 
أجاب %51.9 منهم بـ )موافق بشدة(، و%27.7 أيضاً أجابوا بـ 
)موافق(، بينما أجاب %16 بـ )محايد(، و%2.8 فقط أجابوا بـ )غير 
موافق(، و%1.6 )غير موافق بشدة(. ويُعزى ذلك إلى استقرار 
البنية التحتية الرقمية، وتوفّر الخدمة بشكل دائم دون توقفات 
مؤثرة. وتدعم هذه النتيجة دراسة ملاعب )2020(. التي أشارت 
الرقمية  التحتية  البنية  في  المستمر  الاستثمار  أهمية  إلى 
لضمان استمرارية تقديم الخدمات في أثناء الأزمات مثل جائحة 

كوفيد- 19.

المشكلات  لحل  فعالًًا  فنيًا  دعمًا  الحكومية  الجهات  توفر   .15
التي قد تواجهني في أثناء استخدام الخدمات الإلكترونية.

أظهرت النتائج أنّ غالبية أفراد العينة يرون أن الجهات الحكومية 
توفّر دعمًا فنيًا فعّالًًا لحلّ المشكلات التي قد تواجههم في أثناء 
استخدام الخدمات الإلكترونية. إذ  أجاب %52.5 منهم بـ )موافق 
بشدة(، و%27.7 أيضًا أجابوا بـ )موافق(، بينما أجاب %15.1 بـ 
)محايد(، و%3.1 فقط أجابوا بـ )غير موافق(، و%1.6 )غير موافق 
بشدة(. وهذا يتوافق مع دراسة الحسيني والخيال)2013(. التي 
أكدت ضرورة توفير برامج تدريبية ودعم تقني فعّال للموظفين 

لضمان الاستخدام الأمثل للأنظمة الإلكترونية. 

• البعد الرابع: التحديات التي تواجه استخدام تطبيقات الحكومة الإلكترونية	

جدول 5
يوضح عدد التكرارات والنسب المئوية لفقرات البعد الرابع: التحديات التي تواجه استخدام تطبيقات الحكومة الإلكترونية

الفقرةم

لا أوافق بشدةلا أوافقمحايدأوافقأوافق بشدة

النسبة التكرار
النسبة التكرارالمئوية

النسبة التكرارالمئوية
النسبة التكرارالمئوية

النسبة التكرارالمئوية
المئوية

ــة لا 16 ي ــات الإلكترون ــض الخدم ــد أن بع أج
ــين. ــر وتحس ــى تطوي ــاج إل ــزال تحت 11435.812238.45918.6175.361.9ت

17
ــة  ــع صعوب ــراد المجتم ــض أف ــه بع يواج
ــة  ي الإلكترون الخدمــات  اســتخدام  فــي 

ــة. ي بســبب ضعــف المعرفــة التقن
11937.413542.54112.9175.361.9

18
ــة  خصوصي ــى  عل ــق  القل ب أشــعر 
الخدمــات  اســتخدام  ــد  عن ــي  ات ان ي ب

ــة. الحكومي ــة  ي الإلكترون
51165216.44012.611937.45617.6

19
ــم  تقدي جــودة  فــي  تفــاوت  ــاك  هن
المــدن  ــن  ي ب ــة  ي الإلكترون الخدمــات 

ــة. الريفي والمناطــق 
7724.2732310131.85116165

20
ــب  والتدري ــة  التوعي ضعــف  أن  أعتقــد 
ــة  ي ــى اســتخدام الخدمــات الإلكترون عل
المســتخدمين. لبعــض  ــا  ــل تحديً يمث

12037.7124395316.7154.761.9

16. يجد  أن بعض الخدمات الإلكترونية لا تزال تحتاج إلى تطوير 
وتحسين

أظهرت النتائج أن غالبية أفراد العينة يجدون أن بعض الخدمات 
فقد  وتحسين.  تطوير  إلى  تحتاج  تزال  لا  الحكومية  الإلكترونية 
أجاب %35.8 منهم بـ )موافق بشدة( على ذلك، وكذلك 38.4% 
أيضًا أجابوا بـ )موافق(، بينما أجاب %18.6 بـ )محايد(، و5.3% 
فقط أجابوا بـ )غير موافق(، و%1.9 )غير موافق بشدة(. وتُعزى 
الإجراءات،  تعقيد  أو  التطبيقات  إلى قصور بعض  النتيجة  هذه 
وهو ما يتوافق مع نتائج دراسة ذيب )2022(، التي أشارت إلى 
وجود تحديات متعددة أمام التحول الرقمي، منها ضعف البنية 
التحتية الرقمية والحاجة إلى تطوير البرامج التدريبية للموظفين، 
وكذلك دراسة مراد )2016(، التي أكّدت على أنّ بعض الجهات 
الحكومية تعاني من نقص المواقع الإلكترونية الرسمية وضعف 
الخدمات  وتطوير  تحسين  يتطلب  ما  وهو  التواصل،  أدوات 

لتحقيق كفاءة أعلى.

17. يواجه بعض أفراد المجتمع صعوبة في استخدام الخدمات 
الإلكترونية بسبب ضعف المعرفة التقنية.

أظهرت النتائج أنّ غالبية أفراد العينة يرون أنه يواجه بعض أفراد 
بسبب  الإلكترونية  الخدمات  استخدام  في  صعوبة  المجتمع 
)موافق  بـ  منهم   37.4% أجاب  حيث  التقنية.  المعرفة  ضعف 

)موافق(،  بـ  أجابوا  أيضًا   42.5% وكذلك  ذلك،  على  بشدة( 

)غير  بـ  أجابوا  فقط  و5.3%  )محايد(،  بـ   12.9% أجاب  بينما 

موافق(، و%1.9 )غير موافق بشدة(. ويُعزى ذلك إلى أنّ بعض 

المهارات  محدودية  بسبب  صعوبات  يواجهون  المستخدمين 

الرقمية، وبخاصة كبار السن أو الأقل تعليمًا. وهذا يتوافق مع 

توصيات دراسة )Esakkirani and Chitra (2021  التي أوصت 

الخدمات الإلكترونية  العامة حول استخدام  التوعية  برامج  بزيادة 

وتحسين البنية التحتية الرقمية لدعم فئات المجتمع الأقل خبرة.
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18. أشعر بالقلق على خصوصية بياناتي عند استخدام الخدمات 
الإلكترونية الحكومية.

على  بقلق  يشعرون  لا  العينة  أفراد  غالبية  أنّ  النتائج  أظهرت 
خصوصية بياناتهم عند استخدام الخدمات الإلكترونية الحكومية، 
وأجاب  ذلك،  على  موافق(  )غير  بـ  منهم   37.4% أجاب  فقد 
 12.6% إلى  بالإضافة  بشدة(،  موافق  )غير  بـ   17.6% كذلك 
بشدة(،  )موافق  بـ   16% فقط  أجاب  بينما  )محايد(،  بـ  أجابوا 
إجراءات  العالية في  الثقة  إلى  و%16.4 )موافق(. ويرجع ذلك 
حماية البيانات والتدابير الأمنية المطبقة، بما يتوافق مع نتائج 
دراسة )Santa et al. (2019 التي أظهرت أن الثقة في الخدمات 
الإلكترونية تؤثر إيجابيًا على رضا المستخدمين وفعالية النظام، 

بمّا يعزز استخدام الخدمات بشكل آمن وفعّال.

بين  الإلكترونية  الخدمات  تقديم  جودة  في  تفاوت  هناك   .19
المدن والمناطق الريفية.

أظهرت النتائج تباين آراء عينة الدراسة حول التفاوت في جودة 
أجاب  فقد  الريفية.  والمناطق  المدن  بين  الإلكترونية  الخدمات 
أقل من نصف أفراد العينة بموافق بـ )موافق بشدة( 24.2% 
بنسبة  )محايد(  بين  الآخر  النصف  وجاء   .23% )موافق(  و 
بشدة(  موافق  )غير  و   16% بنسبة  موافق(  و)غير   ،31.8%
والبــنية  الاتصــال  جودة  اختلاف  إلى  ذلك  ويرجع   .5% بنسبة 
توصــيات  مع  يتفق  ما  وهو  المناطــق،  بيـــن  الرقمــية  التحـــتية 
 Esakkirani and Chitra( ودراسة، Sipior et al.(2013( دراسة
2021) التي أكدت أهمية تحسين البنية التحتية الرقمية وتوفير 
استفادة  الريفية لضمان  المناطق  اتصال موثوقة في  شبكات 

جميع فئات المجتمع من الخدمات الإلكترونية.

20. أعتقد أن ضعف التوعية والتدريب على استخدام الخدمات 
الإلكترونية يمثل تحديًا لبعض المستخدمين.

التوعية  ضعف  أن  يرون  العينة  أفراد  غالبية  أنّ  النتائج  أظهرت 
والتدريب على استخدام الخدمات الإلكترونية يمثل تحديًا لبعض 
بشدة(،  )موافق  بـ  منهم   37.7% أجاب  فقد  المستخدمين. 
و%39 أيضًا أجابوا بـ )موافق(، بينما أجاب %16.7 بـ )محايد(، 
و%4.7 فقط أجابوا بـ )غير موافق(، و%1.9 )غير موافق بشدة(. 
وهو ما يتماشى مع نتائج دراسة )موسى وأحمد 2015( ودراسة 
)الحمودي و العايد 2019(. التي أكدت على ضرورة إطلاق برامج 
تدريبية وتوعوية مكثفة للمواطنين والموظفين لتعزيز الفعالية 

والاستفادة القصوى من الأنظمة والخدمات الإلكترونية.

13. النتائج 
• أظهرت الدراسة الحالية أن غالبية الأفراد يتمتعون بوعي مرتفع 
بتطبيقات الحكومة الإلكترونية مثل أبشر ونفاذ، إذ بلغت نسبة 

الذين أكدوا معرفتهم الجيدة بهذه التطبيقات 90.2%. 
الإلكترونية  الخدمات  على  الاعتماد  أنّ  إلى  النتائج  أشارت   •

في إنجاز المعاملات أصبح ممارسة يومية منتظمة، إذ أوضح 
%88.3 من المشاركين أنّهم يستخدمون هذه الخدمات بشكل 

متكرر. 
الحكومية  الخدمات  عن  الرضا  مستويات  أنّ  الدراسة  بيّنت   •
عن  المشاركين  من   91.8% أعرب  إذ  جدًا،  مرتفعة  الإلكترونية 
رضاهم عن سهولة الاستخدام، وأكد %61.9 رضاهم عن سرعة 

الإنجاز. 
البيانات  حماية  بمستوى  المشاركين  بثقة  يتعلّق  فيما   •
والخصوصية، فقد أظهرت النتائج أنّ %55 لا يشعرون بالقلق 
الثقة  من  عالية  درجة  يعكس  ممّا  بياناتهم،  خصوصية  تجاه 

الرقمية. 
إلى  أشار 74.2%  فقد  الدراسة،  رصدتها  التي  التحديات  أّما   •
 79.9% أكد  حين  في  الخدمات،  بعض  تطوير  إلى  الحاجة 
وجود صعوبة في الاستخدام لدى فئات معينة بسبب ضعف 

المهارات التقنية. 

14. التوصيات
المجتمع  لفئات  التقني  والتدريب  التوعية  برامج  تكثيف   •
المختلفة، وبخاصة كبار السن وذوي المهارات التقنية المحدودة، 
لضمان شمولية الاستفادة من الخدمات الإلكترونية. وذلك في 
المعرفة  بأنّ ضعف  المشاركين  إليه %79.9 من  ضوء ما أشار 
التوعية  غياب  بأنّ   76.7% أقرّ  كما  فعليًا،  عائقًا  يمثل  التقنية 
للخدمات  الفعّال  الاستخدام  أمام  تحديًا  يُعدّ  الكافي  والتدريب 

الحكومية الإلكترونية.
حيث  من  الإلكترونية  الخدمات  وتحسين  تطوير  مواصلة    •
ومرونة  سهولة  أكثر  لتكون  المستخدم،  وتجربة  التصميم 
ووضوحًا. خصوصًا مع تأكيد %74.2 من أفراد العينة أنّ هناك 
وتلبي  توقعاتهم  لتلائم  تحسين  إلى  بحاجة  تزال  لا  خدمات 

احتياجاتهم.
والنائية  الريفية  المناطق  دعم  عبر  الرقمية  الفجوة  تقليص    •
بالبنية التحتية الرقمية والتقنية الكافية، لضمان عدالة الوصول 
الخدمات  الآراء حول جودة  تباين  الخدمات. وذلك في ظل  إلى 
بين المناطق، إذ يرى %47.2 من المشاركين أن هناك تفاوتًا بين 
المدن والأرياف في مستوى الخدمة، وهو ما يشير إلى ضرورة 
في  التقنية  التحتية  البنية  تحسين  عبر  الرقمية  الفجوة  تقليص 

مختلف أنحاء المملكة.
السريعة للمشكلات  الفني والاستجابة  الدعم  تعزيز قنوات    •
لا  وميسّرة.  واضحة  منصات  عبر  المستخدمون،  يواجهها  التي 
كفاءة  عن  رضاهم  عن  أعربوا  المشاركين  من  أنّ 80.2%  سيما 
الدعم، في حين شكّلت نسبة المحايدين وغير الراضين معًا ما 
وتوسيع  الاستجابة  تحسين  إلى  يدعو  ما  وهو   ،20% يقارب 

قنوات المساعدة الفنية بما يغطي كافة شرائح المستخدمين.
•  إجراء دراسات دورية واستطلاعات لقياس رضا المستفيدين، 
لاحتياجات  وفقًا  تطوير  إلى  تحتاج  التي  الجوانب  وتحديد 

المستخدمين الفعلية.
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