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 المستخلص

ورفع مستوى رضا يهدف هذا البحث إلى دراسة أثر التحول الرقمي في تحسين جودة الخدمات الحكومية 

المواطنين، من خلال دراسة تطبيقية على نظام البطاقة التموينية. اعتمد البحث على المنهج الوصفي 

( على عينة من المستفيدين من الخدمة لقياس آرائهم 89التحليلي، حيث تم توزيع استبيانات والبالغ عدها )

لنتائج أن التحول الرقمي ساهم في تسهيل حول التحول الرقمي ومدى تأثيره في تجربتهم. وقد أظهرت ا

إجراءات الحصول على البطاقة التموينية، وتقليل التلاعب، وتحقيق قدر أكبر من الشفافية، مما انعكس إيجابًا 

على رضا المواطنين. كما أظهرت الدراسة وجود تحديات تتعلق بالبنية التحتية التكنولوجية وضعف الوعي 

ويوصي البحث بضرورة تطوير الأنظمة التقنية وتكثيف حملات التوعية لضمان الرقمي لدى بعض الفئات. 

 .استفادة أوسع من مزايا التحول الرقمي، وتعزيز ثقة المواطنين في الخدمات الحكومية
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Abstract 

This research aims to examine the impact of digital transformation on improving 

the quality of government services and raising citizen satisfaction, through an 

applied study of the ration card system. The research relied on a descriptive 

analytical approach, where (98) questionnaires were distributed to a sample of 

service beneficiaries to measure their opinions on digital transformation and its 

impact on their experience. The results showed that digital transformation 

contributed to facilitating the procedures for obtaining ration cards, reducing 

manipulation, and achieving a greater degree of transparency, which positively 

impacted citizen satisfaction. The study also revealed challenges related to 

technological infrastructure and weak digital awareness among some groups. The 

research recommends the need to develop technical systems and intensify 

awareness campaigns to ensure wider access to the benefits of digital 

transformation and enhance citizens' confidence in government services.  
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  المقدمة

في ظل الثورة الرقمية المتسارعة، أصبح التحول الرقمي ضرورة 

ملحة في مختلف القطاعات الحكومية، بهدف تحسين جودة 

الخدمات المقدمة للمواطنين وتقليل التعقيدات البيروقراطية. تعُد 

البطاقة التموينية أحد أهم برامج الدعم الحكومي التي تهدف إلى 

 

للفئات المستحقة، وقد شهدت في توفير الاحتياجات الأساسية 

 السنوات الأخيرة تحولًا رقمياً يهدف إلى تحسين كفاءتها وشفافيتها.

عملية دمج التكنولوجيا الرقمية في “يعُرف التحول الرقمي بأنه 

جميع مجالات العمل، مما يؤدي إلى تغييرات جوهرية في كيفية 

، سعت هذا المنطلق . من]1[تشغيل المؤسسات وتقديم الخدمات
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الحكومات إلى رقمنة أنظمة الدعم الاجتماعي، ومنها نظام البطاقة 

 التموينية، لضمان وصول الدعم إلى مستحقيه بفاعلية أكبر.

 ومع ذلك، يطرح هذا التحول الرقمي عدة تساؤلات حول مدى

تأثيره على رضا المواطنين، حيث يرتبط نجاح أي نظام رقمي 

وشفافيته، وقدرته على تقليل الأخطاء بمدى سهولة استخدامه، 

الإدارية. تهدف هذه الدراسة إلى تقييم أثر التحول الرقمي في نظام 

البطاقة التموينية على رضا المواطنين، من خلال تحليل تجربة 

المستخدمين ومدى استفادتهم من التحسينات التي تم إدخالها على 

   النظام.

 

 للبحثالمحور الأول: المنهجية العلمية 

 اولا : مشكلة البحث

يعُد نظام البطاقة التموينية أحد الأدوات الأساسية التي تعتمدها 

الحكومات لتقديم الدعم الاجتماعي للفئات المستحقة، إلا أن النظام 

التقليدي كان يعاني من مشكلات عديدة مثل البيروقراطية، التأخير 

وانتشار الفساد في صرف المستحقات، الأخطاء في البيانات، 

الإداري. ومع تزايد الاعتماد على التحول الرقمي في تقديم 

الخدمات الحكومية، تم إدخال تقنيات رقمية جديدة في نظام البطاقة 

 التموينية بهدف تحسين كفاءته وتعزيز الشفافية.

لكن على الرغم من هذه الجهود، لا يزال هناك تساؤل رئيسي حول 

لرقمي في تحقيق أهدافه، خاصة فيما يتعلق مدى نجاح هذا التحول ا

برضا المواطنين. فقد يواجه المستخدمون مشكلات تتعلق بصعوبة 

الوصول إلى الخدمات الإلكترونية، الأخطاء التقنية، وضعف 

 الوعي الرقمي، مما قد يؤثر على مدى استفادتهم من النظام الجديد.

حول الرقمي في ما مدى تأثير التلذلك، تتمثل مشكلة البحث في: 

وما هي التحديات  نظام البطاقة التموينية على رضا المواطنين؟

 التي تواجه المستفيدين في التعامل مع النظام الرقمي؟ 

 

 ثانيا : اهمية البحث

تكمن أهمية هذا البحث في عدة جوانب تتعلق بتقييم تأثير التحول 

على رضا الرقمي على نظام البطاقة التموينية وكيفية تأثير ذلك 

المواطنين. وفيما يلي أبرز الأبعاد التي تجعل من هذا البحث ذا 

 أهمية كبيرة:

يساهم البحث في تحليل مدى فعالية التحول الرقمي في  .1

تحسين كفاءة وشفافية النظام، وهو ما يعزز من تقديم خدمات 

أكثر سرعة ودقة، ويقلل من الفوارق في توزيع الدعم بين 

 المواطنين.

ناع القرار من تقييم النجاح أو الفشل في تطبيق سيتمكن ص .2

النظام الرقمي للبطاقة التموينية، مما يوفر أساسًا علمياً لتعديل 

 السياسات والتطوير المستمر للخدمات الرقمية الحكومية.

يساهم البحث في قياس رضا المواطنين بشكل دقيق عن  .3

مما يساعد التغيرات التي طرأت على نظام البطاقة التموينية، 

في تحديد المناطق التي تحتاج إلى تحسين ويساهم في تعزيز 

 الثقة بين المواطن والحكومة.

يساعد البحث في فهم التحديات التي قد يواجهها المواطنون  .0

أثناء استخدام النظام الرقمي، مثل نقص الوعي الرقمي، 

صعوبة الوصول إلى المنصات الإلكترونية، أو المشكلات 

هذا التحليل يمكن أن يسهم في تحسين البنية التحتية التقنية. 

 الرقمية والتقنيات المستخدمة.

 

 ثالثاُ: اهداف البحث

يهدف هذا البحث إلى دراسة تأثير التحول الرقمي على نظام 

البطاقة التموينية ومدى انعكاسه على رضا المواطنين، وذلك من 

 خلال تحقيق الأهداف التالية:

 التحول الرقمي على كفاءة نظام البطاقة التموينية.تقييم تأثير  .1

 قياس مستوى رضا المواطنين عن الخدمات الرقمية الجديد. .2

تقديم توصيات لتحسين تجربة المستخدمين وضمان نجاح  .3

 التحول الرقمي في الخدمات التموينية.

المساهمة في تطوير السياسات الحكومية المتعلقة بالتحول  .0

 الرقمي.

 
 فرضيات البحثرابعا : 

 للبحث الحالي فرضيتان رئيستان وهما

"هناك علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة الفرضية الرئيسة الأولى 

  إحصائية بين التحول الرقمي ورضا المواطنين"

"هناك تأثير إيجابية ذات دلالة إحصائية الفرضية الرئيسة الثانية 

 بين التحول الرقمي ورضا المواطنين". 

 

 المخطط الفرضي للبحث: خامسا

يمثل المخطط الفرضي ادناه توضيح بالرسم لاتجاه العلاقة بين 

متغيرات البحث وهي التحول الرقمي ورضا المواطنين. وكما 

 (.1موضح في الشكل )
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 المخطط الفرضي للبحث يوضح  : (1الشكل )

 

 المحور الثاني: الإطار النظري لمتغيرات الدراسة

 التحول الرقمي الأول:المبحث 

  اولا : مفهوم التحول الرقمي

لا شك أن التحول الرقمي للاقتصاد يستلزم إعادة النظر في قواعد 

ممارسة الأعمال داخل المنظمات، ما يؤدي إلى ظهور نماذج 

إدارية جديدة تعزز الكفاءة، والابتكار، والمرونة، والقدرة على 

التكيف. ويعد تحول الموارد البشرية محورًا أساسياً في هذا التغيير، 

حو الرقمنة مرحلة متقدمة في تطوير أساليب إذ يمثل الانتقال ن

إدارة شؤون الموظفين، ويرتقي بعمل الموارد البشرية إلى مستوى 

جديد من الإدارة، حيث يصبح توظيف الأدوات الحديثة ضرورة 

ان التحول الرقمي بأنه عملية تحول عميقة [3] . وبحسب[2]ملحّة 

القيمة التنظيمية تتم من خلال دمج تقنيات متعددة، وإعادة صياغة 

ان التحول الرقمي هو تحول  [4]والهوية بشكل جوهري. وأضاف 

في طريقة توظيف الشركة للتقنيات الرقمية، بهدف تطوير نموذج 

عمل رقمي جديد يسهم في خلق قيمة أكبر تتناسب مع تطلعات 

ان التحول الرقمي بأنه ثورة الاتصالات  [5]الشركة. وبحسب

الوسائل لنقل المعرفة وتطويرها، وتسخيرها  والتكنولوجيا من أبرز

بما يتوافق مع متطلبات البنى التحتية، وتنمية القدرات البشرية، 

 وحشد الموارد والإمكانات المادية.

 

 ثانيا : أهمية التحول الرقمي

يمكن لتحول الرقمي الناجح يحقق العديد من الفوائد، من بينها 

هم، وزيادة الإنتاجية، تعزيز رؤية الزبائن ومدى الوصول إلي

وابتكار نماذج أعمال جديدة. في ظل المنافسة الشديدة، يصبح بقاء 

المنظمات في سوق الأعمال مرهوناً بقدرتها على التحول إلى 

منظمات رقمية تواكب التطور السريع في التكنولوجيا الرقمية، مع 

استغلال فرص التحول المستمر لتقييم الوضع الحالي لرقمنة 

. [6]ظمة، ووضع إرشادات واضحة للاستثمارات المستقبلية المن

وأصبحت التقنيات الرقمية عاملًا أساسياً في تحفيز التغيير داخل 

العديد من المنظمات، حيث تؤثر في مختلف مستوياتها، بما يشمل 

أطر نماذج الأعمال، وواجهات العملاء، وتجاربهم، والعمليات 

مية، يتعين على المنظمات تطوير الداخلية. وبناءً على هذه الأه

. [7] الرقميقدراتها الرقمية لضمان إدارة ناجحة لعملية التحول 

 أهمية التحول الرقمي بالنقاط الآتية: [8]وبحسب 

تعُد الرقمنة وسيلة فاعلة تمكّن المنظمات من مواجهة  .1

 المخاطر والتعامل معها بكفاءة.

السياقات البيئية المتغيرة تعُزز الرقمنة قدرة المنظمة على فهم  .2

والتكيف معها، فعلى سبيل المثال، توفر البيانات الضخمة 

 أساسًا قوياً لتحليل ومعالجة المعلومات.

يمكن للذكاء الاصطناعي والتقنيات الرقمية الأخرى أن تساهم  .3

في مساعدة المنظمات على اتخاذ قرارات استراتيجية خلال 

 توريد لديها.الأزمات، وتعزيز مرونة سلسلة ال

يمكن لتكنولوجيا وسائل التواصل الاجتماعي أن تساهم في  .0

تمكين المجتمعات من تعزيز قدرتها على مقاومة الأحداث 

 السلبية والتعامل معها بشكل أفضل.
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 ثالثا : اهداف التحول الرقمي

تتضمن عملية التحول الرقمي العديد من الأهداف التي تخدم 

المنظمات بشكل أساسي في توليد القيمة عبر التفكير الرقمي، 

وكيفية عرض منتجاتها وخدماتها من خلال تقديم نماذج أعمال 

مبتكرة بطريقة أسرع وأكثر حداثة، باستخدام التقنيات والابتكارات 

المجتمع المعاصر. إن تغيير  المتوافقة مع متطلبات وسلوكيات

هياكل المنتجات من خلال دمج الأجهزة الرقمية والخدمات 

. وبحسب [9]والشبكات يسهم بشكل كبير في تسريع نمو المنظمات 

 أن الأهداف الرقمية بشكل عام هي كالتالي: [10]

دفع المنظمات إلى تبني نهج يتم من خلاله وضع  .1

ؤية واضحة بشأن استراتيجيات تحول واضحة، وتوفير ر

 التزام جميع أصحاب المصلحة.

تحقيق التطور الشامل من خلال تعزيز سرعة وكفاءة  .2

العمليات والخدمات المالية، ومن ثم تقديم هذه الخدمات 

 بأسعار معقولة للعملاء وبطريقة سهلة.

ممارسة الأعمال بشكل أكثر شفافية من خلال تبسيط  .3

لمواطنين، المعلومات وعرضها بوضوح للزبائن، وا

 والموردين.

تعظيم الكفاءة والشفافية في العمليات الحكومية، مما يساعد  .0

 في الحد من الفساد.

الهدف من التكنولوجيا الرقمية الجديدة هو توضيح طريقة  .1

أداء العمليات التنظيمية للوصول إلى مستويات مبتكرة، 

 والعمل على تطوير نماذج الأعمال وخدمات الإنتاج.

 

 بعاد التحول الرقميرابعا : ا

يتطلب التحول الرقمي توفير مجموعة من المستلزمات الضرورية 

والبنية الأساسية اللازمة لهذا التحول، حيث تتمثل هذه المستلزمات 

في الظروف الناتجة عن التوافق بين هذه الأبعاد التي يعُد العديد 

  . [11] منها أساسياً لتحقيق النجاح في التحول الرقمي

ن فريق العمل في المنظمة من جميع  الموارد البشرية:.1 يتكوَّ

الأفراد، سواء كانوا في مناصب قيادية أو تنفيذية، والذين يوُظَّفون 

لأداء مجموعة متنوعة من الوظائف والمهام. كما تسُهم هذه 

المجموعة في تنظيم وتوحيد سلوكيات الأفراد عبر اعتماد ثقافة 

دة. وقد تشم ل أيضًا مجموعة من الخطط والسياسات تنظيمية موحَّ

م أداء العاملين في تنفيذ مهامهم،  والأنظمة والإجراءات التي تنُظِّّ

 .[12] وذلك لتحقيق رسالة وأهداف المنظمة

تعد البنية التحتية  البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات:.2

لتكنولوجيا المعلومات الأساس الذي يدعم نظام المنظمة في مجال 

حوسبة. تتكون هذه البنية من الموارد المادية والبرمجيات التي ال

تدعم تدفق البيانات وتخزينها ومعالجتها وتحليلها. يمكن وصف 

البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات بأنها تشمل جميع الأجهزة، 

والبرامج، والشبكات، والمرافق الضرورية لتطوير خدمات 

ا، بالإضافة إلى تقديمها ومراقبتها تكنولوجيا المعلومات واختباره

 . [13] والتحكم فيها ودعمها

يعد وجود ثقافة تنظيمية قوية وإيجابية أمرًا  الثقافة التنظيمية:.3

بالغ الأهمية لتعزيز مشاركة المهارات والموارد والمعرفة، 

بالإضافة إلى دعم التعلم والتنمية وتكييف المنظمة ككل مع 

الممارسات الجديدة. كما تلعب دورًا هامًا في تشجيع أعضاء 

 .[14] المنظمة والمتعاملين معها على تبني هذه الممارسات

أصبحت المخاطر الإلكترونية، مثل  الإجرائية )الأمن الرقمي(:.0

سرقة بيانات الزبائن والملكية الفكرية، وهجمات رفض الخدمة، 

والتجسس الإلكتروني، تهديداً واضحًا لمنظومة إدارة الأعمال 

العالمية. يعد الأمن السيبراني هو حماية الأنظمة المتصلة 

الأجهزة، والبرامج، والبيانات، من  بالإنترنت، بما في ذلك

التهديدات السيبرانية. يتم تبني هذه الممارسة من قبل الأفراد 

والمؤسسات لحماية مراكز البيانات والأنظمة المحوسبة الأخرى 

من الوصول غير المصرح به. الهدف من تنفيذ الأمن السيبراني 

م، هو ضمان وضع أمني جيد للأجهزة مثل الحواسيب، والخواد

والشبكات، والأجهزة المحمولة، وكذلك البيانات المخزنة على هذه 

الأجهزة من المهاجمين ذوي النوايا الخبيثة. يمكن تصميم الهجمات 

الإلكترونية للوصول إلى البيانات الحساسة للمؤسسة أو المستخدم، 

 .[15]أو حذفها، أو ابتزازها 

 

 المبحث الثاني: رضا المواطنين

 رضا المواطنيناولا : مفهوم 

تعُدّ الأدبيات المتعلقة برضا المواطنين عن الخدمات الحكومية 

واسعة، وتصف كيفية تقييم المواطنين، بصفتهم مستهلكين للخدمات 

العامة، لأداء الحكومة. وقد طرح باحثون في الإدارة العامة 

والسياسات عدة مناهج لشرح كيفية تشكيل المواطنين لتقييماتهم 

ج الاول، يستكشف المنظور المؤسسي الرضا كتقييم [. النه16]

مباشر للأداء الفعلي للخدمات العامة. ويركز هذا النهج على قياس 

آراء المواطنين حول خدمات مثل التعليم والرعاية الصحية 

[. 17والسلامة العامة، وحتى الخدمات الروتينية كنظافة الشوارع ]

سسي ويدمج عنصرًا أساسياً والنهج الثاني يعتمد على النموذج المؤ

توقعاتهم من الخدمات. يأخذ نموذج  -في تحليل تقييمات المواطنين 

عدم التأكيد في الاعتبار التوقعات السابقة عند تقييم -التوقعات

(، فإن 1894الخدمات. وباعتماد المنطق الذي اقترحه أوليفر )
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 الفكرة هي أن المواطنين لديهم مستوى معين من التوقعات من

الخدمات الحكومية، وأن مقياس الرضا هو دالة للفجوة بين هذه 

التوقعات المبكرة والأداء الفعلي. بعبارة أخرى، فإن درجة 

الملاءمة، أي ما إذا كانت التوقعات مؤكدة أم لا، هي الجانب 

المركزي في استخلاص الاختلافات في رضا المواطنين. وقد 

دراسات متعددة في العديد من اكتسب هذا النموذج دعمًا كبيرًا من 

. وظهر مؤخرًا نهج ثالث يسُمى النموذج [18]مجالات السياسة 

المعرفي النفسي، وهو يتضمن جوانب نفسية مُحددة، ضمنية في 

 .[19] الأفرادكثير من الحالات، يمُكن أن تؤُثر على تقييمات 

عة في الأدبيات. وال ف رضا المواطن ويدُرَك بطرقٍ مُتنوِّّ رضا يعُرَّ

ظاهرةٌ مُعقَّدةٌ تجمع بين التوقعات والتجارب والمواقف السابقة 

. يعتمد رضا المواطنين عن الخدمات العامة على تقييم [20]

 .[21] تجاربهم مع الخدمات العامة

 

 جودة الخدمات المقدمة للمواطنين ثانيا :

يعتقد البعض أن الجودة تقُاس بمدى تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع 

التوقعات المرتبطة بها. وتقُيم الجودة من منظور المستفيد وليس من 

وجهة نظر الإدارة. وبشكل عام، هناك مجموعة من الأبعاد التي 

يجب أن تتوفر في الخدمة لتعُتبر ذات جودة للمواطن، وأهمها ما 

 [:22يلي ]

تشمل حداثة أجهزة المنظمة، والمظهر  العناصر الملموسة: .1

الأنيق للموظفين، بالإضافة إلى الشكل العام للمنظمة، مثل تصميم 

الصالات، واللوحات الإرشادية، وأماكن الانتظار، والتصميم 

 الداخلي لموقع تقديم الخدمة.

تعني وفاء المنظمة بالتزاماتها والوعود التي  الاعتمادية: .2

بالمشكلات، والدقة في أداء الخدمة، وتقديمها  تقطعها، مع الاهتمام

في الوقت المحدد، بالإضافة إلى ضمان صدق المعلومات المقدمة 

 للزبائن.

تتمثل في تقديم الخدمة بأسرع وقت ممكن، إلى جانب  .الاستجابة:3

 السعي لحل المشكلات بسرعة قصوى وبشكل فوري.

لخدمة المقدمة تعكس شعور المواطن بأن ا .الأمان والموثوقية:4

صحيحة، خالية من الأخطاء، وتلبي احتياجاته كما طلبها من مقدم 

 الخدمة.

يتطلب من الجهة المقدمة للخدمة أن تكون على دراية  .الاهتمام:5

كاملة بجميع احتياجات الزبون، وأن تمتلك القدرة على تلبية 

 مصالحه ومتطلباته بكفاءة.

 ثالثا : ابعاد رضا المواطنين

لقياس رضا المواطنين، نظرًا لملاءمته  [23]الباحث مقياس تبنىّ 

مع عينة البحث وبيئتها، إضافةً إلى كونه من أكثر المقاييس 

. يتضمن هذا المقياس الأبعاد [24]استخدامًا في الدراسات السابقة 

 الآتية:

يعبر الرضا عن المعاملة عن مدى رضا  .الرضا عن المعاملة:1

لحكومة بتقديم خدماتها عبر الإنترنت، المواطن تجاه اهتمام ا

. كما [25]وتوفيرها بطريقة ميسرة وآمنة وعلى نطاق واسع 

يرتبط هذا الرضا بإدراك المواطن لمستوى الراحة التي يشعر بها 

 .[26] عند حصوله على الخدمات إلكترونياً

يشير الرضا عن الشفافية إلى مدى رضا  .الرضا عن الشفافية:2

ة ووفرة المعلومات التي تقدمها الحكومة عبر المواطن عن دق

. كما يعكس هذا الرضا مستوى [25]منصاتها الخدمية الإلكترونية 

المصداقية في تقديم المعلومات، مما يعزز ثقة المواطن في موقع 

 .[26] الخدمات الإلكترونية

يعد الرضا عن التفاعلية بمدى رضا  .الرضا عن التفاعلية:3

المواطن عن سهولة وسرعة تواصله مع الجهات الحكومية المعنية 

. أما [25]لتقديم المقترحات أو الإبلاغ عن الشكاوى التي تخصه 

الرضا عن التفاعل فيعبر عن قدرة المواطن على التواصل 

إلكترونياً مع مسؤولي الدعم الفني عند مواجهة معوقات أو 

 .[26] إلكترونيًاكلات أثناء الحصول على الخدمة مش

 

 المحور الثالث: الجانب العملي

 : التحليل الوصفي لبيانات الدراسةاولاُ 

(، تم التوصل إلى نتائج التحليل SPSS v.26باستخدام برنامج )

الوصفي لمتغيرات البحث )التحول الرقمي، ورضا المواطنين(،. 

الحسابية أن جميع فقرات المقياس قد وقد بينّت نتائج المتوسطات 

(، وفقاً لتدرج مقياس ليكرت 3تجاوزت الوسط الفرضي البالغ )

الخماسي، مما يدل على انتشار هذه الفقرات داخل المنظمة 

المبحوثة. إضافة إلى ذلك، أظهرت نتائج الانحراف المعياري قيماً 

منخفضة نسبياً، وهو ما يعكس درجة عالية من الاتساق في 

 ".(1كما هو موضح في الجدول ) استجابات المشاركين
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 ( الوصف الإحصائي لمتغير التحول الرقمي وابعاده ورضا المواطنين وابعاده1جدول )

 الرمز
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل الاختلاف 

% 
 مستوى الاهمية

ترتيب الأهمية 

 النسبة

 التحول الرقمي بعد الموارد البشرية

H_R1 3.84 0.981 25.55 76.80 2 

H_R2 3.89 0.918 23.60 77.80 1 

H_R3 3.80 1.025 26.97 76.00 4 

H_R4 3.67 0.883 24.06 73.40 5 

H_R5 3.81 1.002 26.30 76.20 3 

  76.04 25.30 0.962 3.80 المجموع

 التحتية لتكنولوجيا المعلوماتالتحول الرقمي بعد البنية 

IT_i1 3.77 0.950 25.20 75.40 1 

IT_i2 3.67 1.003 27.33 73.40 2 

IT_i3 3.64 1.008 27.69 72.80 3 

IT_i4 3.63 1.049 28.90 72.60 5 

IT_i5 3.65 1.026 28.11 73.00 4 

  73.44 27.45 1.007 3.67 المجموع

 التنظيميةالتحول الرقمي بعد الثقافة 

O_c1 3.93 0.911 23.18 78.60 1 

O_c2 3.77 1.013 26.87 75.40 4 

O_c3 3.74 0.967 25.86 74.80 5 

O_c4 3.79 1.058 27.92 75.80 3 

O_c5 3.84 1.072 27.92 76.80 2 

  76.28 26.35 1.004 3.81 المجموع

 التحول الرقمي بعد الإجرائية )الامن الرقمي(

P_s1 4.18 0.765 18.30 83.60 1 

P_s2 3.73 0.926 24.83 74.60 2 

P_s3 3.67 0.917 24.99 73.40 3 

P_s4 3.62 1.031 28.48 72.40 4 

P_s5 3.51 1.212 34.53 70.20 5 

  74.84 26.22 0.970 3.74 المجموع

 رضا المواطنين بعد الرضا عن المعاملة

s_w_t1 3.55 1.027 28.93 71.00 4 

s_w_t2 3.48 0.976 28.05 69.60 5 

s_w_t3 3.72 1.110 29.84 74.40 2 
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 SPSS V. 26المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج البرنامج الاحصائي 

 

 : اختبار فرضيات الارتباط ثانيا  

سيتم اختبار فرضيات الارتباط بين متغيرات الدراسة الرئيسة 

 والفرعية وكالاتي:

ذات دلالة  إيجابيةالفرضية الرئيسة الأولى "هناك علاقة ارتباط 

إحصائية بين التحول الرقمي ورضا المواطنين" وتم اختبار هذه 

كما هو موضح في ( SPSS v.26من خلال البرنامج الإحصائي )

 وكالاتي: (2الجدول )

 

 الارتباط بين متغيرات الدراسة( اختبار علاقات 2جدول )

 التحول الرقمي 

 رضا المواطنين

Pearson Correlation .606** 

Sig. (2-tailed) .002 

N 98 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS V. 26المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج البرنامج الاحصائي 

 

( وجود علاقة ارتباط موجبة 2تظُهر النتائج الواردة في الجدول )

ومعنوية بين المتغير المستقل )التحول الرقمي( والمتغير التابع 

)رضا المواطنين( على المستوى الكلي لمتغيرات الدراسة، حيث 

( عند مستوى دلالة 4.040بلغ معامل الارتباط بينهما )**

(. وبناءً على هذه النتائج، يتم قبول الفرضية الرئيسة 4.442)

لى المتعلقة بالارتباط بين متغيرات الدراسة. كما تشير نتائج الأو

( إلى قبول جميع فرضيات الارتباط الفرعية، وذلك 2الجدول )

 "(.4.41نظراً لأن قيمها كانت أدنى من مستوى الدلالة المعتمد )

 

 : تقييم الانموذج الهيكلي واختبار الفرضياتثالثا  

بعد التأكد من ثبات وصدق مقاييس الدراسة، تأتي الخطوة التالية 

والمتمثلة في بناء النموذج الهيكلي، الذي يعُنى بتحليل المسارات 

s_w_t4 3.73 1.011 27.10 74.60 1 

s_w_t5 3.55 1.047 29.49 71.00 3 

  72.12 28.68 1.034 3.61 المجموع

 رضا المواطنين بعد الرضا عن الشفافية

S_t1 3.45 1.056 30.61 69.00 1 

S_t2 3.27 1.070 32.72 65.40 3 

S_t3 3.40 1.110 32.65 68.00 2 

S_t4 3.10 1.206 38.90 62.00 4 

  66.10 33.72 1.111 3.31 المجموع

 رضا المواطنين بعد الرضا عن التفاعلية

S_i1 3.95 0.912 23.09 79.00 1 

S_i2 3.94 0.895 22.72 78.80 2 

S_i3 3.58 1.025 28.63 71.60 3 

S_i4 3.53 0.987 27.96 70.60 4 

  75.00 25.60 0.955 3.75 المجموع
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)العلاقات( بين المتغيرات من خلال حساب معاملات المسار، 

والتي تسُتخدم لقياس التأثير المباشر للمتغير المستقل في المتغير 

إلى ذلك، يتضمن النموذج الهيكلي أيضًا حساب التابع. بالإضافة 

( بهدف تحديد مدى قدرة المتغير المستقل على R²معامل التحديد )

 "تفسير التباين في المتغير التابع.

 "أولا: معايير تقييم الانموذج الهيكل"

يتضمن تقييم النموذج الهيكلي باستخدام أسلوب نمذجة المربعات 

وفيما يلي توضيح يير أساسية، ( أربعة معاPLS-SEMالصغرى )

 "(.:3كما هو موضح في الجدول )لكل من هذه المعايير 

 
 "PLS-SEMمعايير نمذجة المربعات الصغرى "( 3جدول )

 الحد المقبول المعيار

 SRMR  <...0 جودة مطابقة الانموذج

 VIF  <5عامل تضخم التباين  تقييم الارتباط الخطي

 p  <...5؛ قيمة  t  >1..1قيمة  معنوية معاملات المسار

Rمعامل التحديد 
2

 تشير الى تأثير صغير، متوسط، كبير 5...، .5..، 25.. 

fحجم التأثير 
2

 تشير الى تأثير صغير، متوسط، كبير 35..، 15..، 2... 

Hair, J., Hult, T., Ringle, C. & Sarstedt, M. (2017). A primer on partial least squares structural equation 

modeling (PLS-SEM. Los Angeles: Sage. 

"

 "ثانيا : اختبار الفرضية التأثير الرئيسية الثانية

نصّت الفرضية الرئيسة الثانية "هناك تأثير إيجابية ذات دلالة 

إحصائية بين التحول الرقمي ورضا المواطنين". ولاختبار هذه 

 "(.2الفرضية، تم بناء النموذج الهيكلي كما هو موضح في الشكل )

 ( الانموذج الهيكلي لاختبار للفرضية الرئيسية الثانية2شكل )ال

 SmartPLSالمصدر: مخرجات برنامج 

 

أظهرت نتائج التحليل أن قيمة معيار الجذر التربيعي المتوسط 

(، وهي ضمن 4.401( للنموذج الهيكلي بلغت )SRMRالموحد )

الحدود المقبولة مما يشير إلى جودة المطابقة للنموذج. وأن معامل 

بلغ معامل التحديد (، في حين 4.921المسار )التأثير المباشر( بلغ )

(R²( قيمة قدرها )مما يعكس قدرة النموذج على تفسير 4.0.4 ،)

هذا الجزء من التباين. وللتأكد من معنوية معامل المسار، تشير 

( تقعان ضمن الحدود p( و)t( إلى أن قيمتي )0نتائج الجدول )

المقبولة، مما يدل على معنوية العلاقة، وبالتالي يتم قبول الفرضية 

 (."0رئيسة الثانية كما يوضح الجدول )ال

 ( نتائج تقييم الانموذج الهيكلي الخاص بالفرضية الرئيسية الثانية4دول )ج

جودة 

 المطابقة
 المسار الفرضية

معامل 

 المسار

t 

Value 

p 

Value 
Rمعامل التحديد  النتيجة

2
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SRMR 

0.061 H2 
Digital Transformation→Citizen 

satsfaction 
 0.670 قبول 0 12.723 021..

 SmartPLSالمصدر: مخرجات برنامج 

 
 الحور الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

 اولا : الاستنتاجات

أظهرت نتائج الدراسة أن التحول الرقمي في نظام البطاقة  .1

بشكل ملحوظ في تحسين جودة الخدمة المقدمة التموينية ساهم 

للمواطنين من حيث سرعة الإجراءات، وسهولة الوصول إلى 

 المعلومات، وتقليل الاعتماد على الوسائل الورقية التقليدية.

أشارت بيانات الاستبيان إلى وجود علاقة إيجابية بين تطبيق  .2

ر الأنظمة الرقمية وارتفاع مستوى رضا المواطنين، حيث عبّ 

غالبية المستفيدين عن رضاهم تجاه الخدمات الإلكترونية 

 مقارنة بالنظام القديم.

أسهم التحول الرقمي في تقليل التلاعب والفساد الإداري من  .3

خلال التتبع الإلكتروني للعمليات التموينية، مما عزز ثقة 

 المواطنين في عدالة توزيع السلع التموينية.

الية النظام الرقمي يعتمد على وعي تبين أن جزءاً كبيراً من فع .0

المواطن بكيفية استخدامه، مما يؤكد ضرورة تنفيذ حملات 

توعية وتدريب لتأهيل المستفيدين لاستخدام الأنظمة بشكل 

 صحيح.

 ثانيا : التوصيات

يجب على الجهات المعنية تطوير البنية التحتية التكنولوجية،  .1

ن وصول جميع خاصة في المناطق الريفية والنائية، لضما

المواطنين إلى خدمات البطاقة التموينية الرقمية بسهولة 

 وكفاءة.

تنظيم حملات توعوية مستمرة لشرح كيفية استخدام الأنظمة  .2

الرقمية، مع التركيز على الفئات الأقل معرفة بالتكنولوجيا، 

 مثل كبار السن والأميين تقنياً.

عدة إنشاء مراكز أو خطوط ساخنة للدعم الفني لمسا .3

المواطنين عند مواجهة أي أعطال أو صعوبات أثناء استخدام 

النظام الرقمي، بما يعزز الثقة ويقلل من حالات الانقطاع أو 

 التذمر.

تصميم واجهات الاستخدام بلغة مبسطة وواضحة، تراعي  .0

مختلف مستويات التعليم، وتكون متاحة بلغات ولهجات محلية 

 إذا لزم الأمر.

ة الإلكترونية والتحقق من الهوية في نظام دمج أنظمة الرقاب .1

البطاقة التموينية، للحد من التلاعب والتكرار، وضمان عدالة 

 التوزيع.

ربط نظام البطاقة التموينية بمنصات حكومية رقمية أخرى  .0

)مثل الأحوال المدنية أو الضمان الاجتماعي( لتسهيل التحقق 

 من البيانات وتقديم خدمات أكثر دقة وكفاءة.
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 تحكيم استبانـــــةم/ 

 تحية طيبة....

نضععع بععين ايععديكم اسععتبانة البحععث الموسععومة )التحععول الرقمععي وتععأثيره فععي رضععا المععواطنين / دراسععة تطبيقيععة البطاقععة التموينيععة  

مة فاعلة فعي معالجعة انموذجا (، لذا يرجى منكم إعطاء الموافقة والاهتمام المناسب للمشاركة، اذ من المؤمل ان يكون لنتائج هذا البحث مساه

 العقبات التي تواجه المنظمات.
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 محافظة بغداد الرصافة الثالثة

 معلومات عامة تخص مجيب الاستبانة



 

 

71 (59-73) 

 التحول الرقمي .......  –احمد و طالب و كرار  الكوت جامعة مجلة
 عدد خاص      

 المؤتمر العلمي الثامن للعلوم الادارية والاقتصادية

 
 مُتغيرات الدراسة 

على خلع  قيمعة  . التحول الرقمي: تغيير في كيفية استخدام إدارة البطاقة التموينية للتقنيات الرقمية، لتطوير نموذج عمل رقمي جديد يساعد1

 أكبر ومناسبة للبطاقة التموينية.

 أمام الفقرة التي تعبر عن رأيك.)√( يرجى وضع علامة 

لا اتف  

 تماما
 اتف  محايد لا اتف 

اتف  

 تماما
 ت الفقرات

تطوير  المتطلب الأول: الموارد البشرية: توفير موظفين متخصصين ومدربين واعادة التأهيل المهني والتدريب المستمر.  وهي

 إمكانات الأفراد العاملين ومهاراتهم التكنولوجية واتجاهاتهم ومعارفهم لتحقي  النجاح للتحول الرقمي.

     
البطاقة التموينية قيادات تتعامل بكفاءة مع  إدارةيوجد لدى 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.
1 

     
البشرية  البطاقة التموينية من نقص في الموارد إدارةتعاني 

 التحول الرقمي مع والمؤهلة للتعامل المتخصصة
2 

     
يتم تطوير مهارات الاداريين لتناسب التحول الرقمي في البطاقة 

 التموينية.
3 

     

يجري استقطاب أفضل الأفراد المؤهلين في مجال تكنولوجيا 

المعلومات والاتصالات لإدارة التحول الرقمي في البطاقة 

 التموينية.

4 

     

يتم تطوير مهارات الموظفين للتحول الرقمي عن طري  تحديد 

الاحتياجات الحالية والمستقبلية لهم في نظم المعلومات 

 والبرمجيات.

5 

المتطلب الثاني: البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات: " التكنولوجيا الأساسية التي تدعم تطبيقات إدارة الأعمال الرئيسة، 

 التشغيل وأنظمة إدارة قواعد البيانات والشبكات ومراكز البيانات والبني التحتية الأمنية.مثل أنظمة 

     
يتم التطوير الجذري للبنية التحتية لتكنولوجيات المعلومات داخل 

 مديرية البطاقة التموينية.
1 

 . يتوفر نظام إدارة تكنولوجيا المعلومات في الجامعة بشكل مستمر.     

 0 البطاقة التموينية على الحد من الأمية التكنولوجية. إدارةتعمل      

     
يتم توظيف التكنولوجيا المختلفة في نقل المعلومات وتوصيلها 

 لجميع العاملين في البطاقة التموينية.
. 

     
لتكنولوجيا المعلومات في البطاقة  التحتية البنية يوجد ضعف في

 .التحول الرقمي تحديد احتياجاتالتموينية بسبب تأخر في 
1. 

لا اتف  

 تماما
 اتف  محايد لا اتف 

اتف  

 تماما
 ت الفقرات

المتطلب الثالث: الثقافة التنظيمية: "مجموعة المعاني المشتركة والتي تشمل القيم والاتجاهات والمشاعر التي تحكم سلوك 

وتميزه عن غيره من المنظمات الأخرى، ولها دورا  أساسيا  في  افرادها، وتوفر الإطار الذي يبين أسلوب العمل في المنظمات

 التأثير على سلوك العاملين في المنظمات، وذلك طبقا لطبيعة وقوة ثقافة التحول الرقمي التي تتمتع بها المنظمات.
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ساهم بناء شراكات واسعة داخل البطاقة التموينية وخارجها، في 

 نشر ثقافة التحول الرقمي.
11 

     
البطاقة  إدارةتقدمها  التي بثقافة الموظفين بالخدمات يوجد ضعف

 الإلكترونية. خلال مواقعها التموينية من
12 

 13 البطاقة التموينية إلى انشاء وحدة لإدارة المعرفة . إدارةتحتاج      

     
البطاقة التموينية على مشاركة جميع أعضاء والهيئة  إدارةتعمل 

 الإدارية في برامج التحول الرقمي.
14 

     
البطاقة التموينية بنشر ثقافة التحول الرقمي والتدريب  إدارةتقوم 

 المستمر لها.
15 

 المعلومات حماية تساعد على التي الأهمية بالغة أساليب وإجراءات أمنية المتطلب الرابع: الإجرائية )الأمن الرقمي(: توفير

 من عديد انتشار بعد خاصة والمعلومات، الإتصالات وازدياد شبكات التكنولوجية الثورة ضوء الاختراق في من والبيانات

 المعلومات. تدمير أو سرقة بغرض الحواسيب اختراق منظومات محاولات

     
البطاقة التموينية على وضع إستراتيجية لأمن  إدارةتعمل 

 المعلومات، لكي تضمن التعاون بين القطاع العام والقطاع الخاص.
11 

     
البطاقة التموينية بوضع نظام للتحكم في خصوصية  إدارةتقوم 

 البيانات والمعلومات وجودتها وتكاملها.
1. 

     

البطاقة التموينية على وضع القواعد المنظمة والتي  إدارةتعمل 

تحد من السرقات او السطو الالكتروني وانتهاكات خصوصية 

 المعلومات في التحول الرقمي.

10 

     
البطاقة التموينية بوضع آلية الرقابة والمتابعة لنظم  إدارةتقوم 

 المعلومات والشبكات والأجهزة.
1. 

     
البطاقة التموينية على وضع قوانين لتخزين واستخدام  إدارةتعمل 

 البيانات والمعلومات بشكل كامل.
2. 

 

اتف   الفقرات ت

 تماما

لا اتف   لا اتف  محايد اتف 

 تماما

.العبد الأول: الرضا عن المعاملة: يعبر الرضا عن المعاملة عن مدى رضا المواطن تجاه اهتمام الحكومة بتقديم خدماتها عبر 1

 الإنترنت، وتوفيرها بطريقة ميسرة وآمنة وعلى نطاق واسع.

      ادرة البطاقة التموينية لخدمة المواطنين بشكل عادل.تسعى  1

      يجد المواطن سهولة في الحصول على الخدمة. 2

      التموينية في جميع المحافظات. تنتشر دوائر البطاقة 3

وبريد الكتروني لتسهيل يوجد للدائرة صفحة الالكترونية،  4

 الاتصال بها.

     

يستطيع المواطن الوصول الى الدائرة بغداد وباقي المحافظات  5

 بسهولة.

     

. البعد الثاني: الرضا عن الشفافية: يشير الرضا عن الشفافية إلى مدى رضا المواطن عن دقة ووفرة المعلومات التي تقدمها الحكومة 2
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 الإلكترونيةعبر منصاتها الخدمية 

      يوجد موظف استقبال على مدل الدائرة. 1

      توجد صالة انتظار مناسبة للمواطن. .

      يستطيع المواطن مقابلة المسؤول بسهولة. 0

      يوجد صندوق للشكاوى للمواطنين. .

المواطن عن سهولة وسرعة تواصله مع الجهات الحكومية . البعد الثالث: الرضا عن التفاعلية: يعد الرضا عن التفاعلية بمدى رضا 3

 المعنية لتقديم المقترحات أو الإبلاغ عن الشكاوى التي تخصه

      تعمل الدائرة على التعرف على آراء المواطن وتقييم خدماتها. .1

      .تستجيب الدائرة لشكاوى المواطنين وتعمل على حلها 11

      .الخدمات الأفضل للمواطنتسعى الدائرة لتقديم  12

يتم الرد على شكاوى وملاحظات المواطنين بالتواصل المباشر  13

 معهم.

     

 


