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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لممياس متطلبات   18.4
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 الاجتماعية تعزى إلى متغير العمر.

المعيارية   23.4 والانحرافات  الحسابية  جودة المتوسطات  لممياس 
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 . الاجتماعية تعزى إلى متغير عدد الدورات التدريبية

التباين   28.4 تحليل  الخدمات  نتائج  جودة  ممياس  على  الأحادي 
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الدراسة  29.4 عينة  أفراد  درجات  بين  بيرسون  ارتباط  معاملات  قيم 
الا الحكومة  متطلبات  ممياس  الخدمات  على  وجودة  لكترونية 

المقدمة لكبار السن في ضوء التحول الرقمي من وجهة نظر 

التنمية      الأخصائيين  وزارة  في  الاجتماعيين 

 ( 250الاجتماعية)ن= 
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 ملخص 

 السن  لكبار  المقدمة  الخدمات  بجودة  وعلاقتها  كترونيةلالا  الحكومة  متطلباتمعرفة    هذه الدراسة إلى    هدفت

الاجتمــاعيين فــي   الأخصووائيينقامت الباحثة بتطبيق هذه الدراسة على   حي   ،الرقمي  التحول  ضوء  في

باختيار   الباحثة وقامت السن، كبار مع الأشخاص مع مباشر تواصل  لهم  والذين  وزارة التنمية الاجتماعية،
ــنهج ــفي  المــ ــاطيالوصــ ــق الارتبــ ــدف لتحقيــ ــة الــــرئيس الهــ ــت ،للدراســ ــداد وقامــ ــة أداة  بإعــ )الاســــتبانة(  الدراســ
 (مــــن156) علــــى الاســــتبانة بتوزيــــع وقامــــت. الدراســـة متغيــــرات لدراســــة الســــابقة الدراســــات علــــى بالاعتمـــاد

 .الاجتماعيينالأخصائيين

توصلت الدراسة إلى عدة نتائج، كان من أهمها: أن   التي تم جمعها من عينة الدراسة،  وبعد تحليل النتائج
الإلكترونية  تقديرات الحكومة  )  متطلبات  )3.97بلغت  مئوية  وبنسبة  بتقدير جميعها  %(و 79.4(  جاءت 
وجود  ،مرتفع عدم  أظهرت  إحصائيّة    كما  دلالة  ذات  المبحو ينفروق  استجابات  التحول   في  في ضوء 

التحتية  من  أ)متغيراتلى  إتعزى  الرقمي   البنية  البشرية،  الميادة  الأنظمة    ،التكنولوجيةالمعلومات، 
 .بينما جاء مجال "تصميم الموقع الالكتروني" في المرتبة الأخيرة يعات، تصميم الموقع الالكتروني (والتشر 

  مرتفع،   بتقدير  جاءتو (%81.2)( بنسبة مئوية  4.06)  الخدمات  جودة  تقديراتبلغ متوسط    فقد  جاءت  بينما

متوسطات جودة   بين(α>05.عند مستوى الدّلالة)  إحصائيّة د فروق ذات دلالة  و وجأظهرت النتائج عدم    كما

السن لكبار  المقدمة  لمتغيرات  الخدمات  الاستجابة(بينما  تعزى  والثقة،    فيالفروق    جاءت )الأمان 

 .الذكور  لصالح)الملموسية( مجال

تطوير منصات إلكترونية تتيح لكبار السن التفاعل    كان من أهمها:  ، توصيات  عدة   إلى  الدراسة  وتوصلت
الخدمات، مقدمي  مع  الاجتماعية،يوتقد  بسهولة  المساعدة  طلب  مثل  مباشرة  خدمات  المواعيد   م  حجز 



 ر‌

والاجتماعية   الطبية، المالية  المساعدات  عن  الاستفسار  مدار   وتوفير  ،أو  على  متاحة  فني  دعم  قنوات 
 الساعة.

 الرقمي.  التحول،المسنين  ، الخدمات جودة،الالكترونية   الحكومةالمفتاحية:  الكلمات
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Abstract 

This study aimed to identify the requirements of e-government and its relationship to the quality 

of services provided to the elderly in the digital light. The study was used by social workers in 

the Ministry of Social Development, who were able to communicate directly with ideal people, 

and they chose to choose the descriptive and relational options to achieve the main goal of the 

invention, and they succeeded in the study tool Relying on previous studies to examine the 

study variables, the questionnaire was distributed to (156) social workers. 

After analyzing the results collected from the study sample, the study reached several 

conclusions, the most important of which were: The estimated e-government requirements 

reached (3.97).With a percentage of (79.4%), all of which were highly rated. It also showed that 

there were no statistically significant differences in the respondents’ responses in light of the 

digital transformation attributed to the variables (information security, human leadership, 

technological infrastructure, systems and legislation, website design), while the field of 

“website design” came in last place.  While the service quality estimates came, the average 

estimates reached (4.06) with a percentage of (81.2%) and came with a high estimate. The 

results also showed that there were no statistically significant differences at the significance 

level (α<.05) between the averages of the quality of services provided to the elderly attributed to 

the variables (security, trust, responsiveness), while the differences in the field of (tangibility) 

came in favor of males. 

) The study presented several recommendations, the most notable of which include: developing 

interactive electronic platforms that allow elderly to easily engage with service providers while 

incorporating guidance tools to facilitate their use; enhancing the adoption of age-friendly 

mobile applications with simple interfaces, clear fonts, and direct services such as requesting 

social assistance, booking medical appointments, or inquiring about financial and social aid; 

developing clear digital policies and procedures to ensure the accessibility of digital services for 

elderly; simplifying government websites and application interfaces; and requiring institutions 

to provide specialized assistance options for elderly, along with 24/7 technical support channels. 

Keywords: e-government requirements - service quality - Elderly - digital transformation . 
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 الفصل الأول

 خلفية الدراسة ومشكلتها

 : مقدمة 1.1

 أصبح   حي  و ورة الاتصالات المعلوماتية،    والتقني  في المجال التكنولوجي   متسارعة العالم تغيرات    شهد
الرقمي   للدولة    استراتيجيةالتحول    نحو  الاتجاه  بات  التحولات  هذه  مع  وللتكيف  ،كافة  مكوناتهاب  ملزمة 

لتطوير    واحدا    الالكترونية  الحكومة الرئيسية  المداخل  أهم  لتعزيز   الوزارات من  الحكومية،  والمؤسسات 
 .المقدمة  الخدمات  جودة وتحسينالتميز في الأداء الحكومي 

جودة   وتعزيز  ،المؤسسات  لتطوير  الحديثة  المداخل  برزأ  من  تعد لكترونية  حكومة الاال  أن  فيهشك    لا ومما

لوصول إلى  لمستفيدين  لل   المجال  وإتاحة  ،اتحقيق أهدافهل أداء الأجهزة الحكومية وزيادة كفاءتها وفاعليتها  

  ات مع ضمان المساواة وعدالة الحصول على الخدم   مكان،و المعلومات والخدمات الحكومية في أي وقت  

 (. 2021، البلوي )توالاتصالا  المعلومات تكنولوجيا  تبني من خلال 

الرقمية بين فئات المجتمعالتكنولوجي    التقدم  هماس  ذلك،  إلى   بالإضافة الفجوة  بما في ذلك   في تقليص 
تمكينهم من استخدام التكنولوجيا  و   تكييف الخدمات الحكومية لتلبية احتياجاتهم  يستدعي   هذاو   كبار السن، 

  توزيع  في   الاجتماعية  العدالة   وتحقيق  ،الآخريناستقلاليتهم وتقليل اعتمادهم على    تطوير مهاراتهم لتعزيزو 
 (. 2022عطية،و  )النجارالرقمية الخدمات

بالذكر   المتحدة  أن  ،وجدير  الأمم  في    وجود  إلى  أشارت  تقديرات  كبيرة  الذين   أعدادزيادة  السن  كبار 

بنسبة   2030-2015بين عامي  عدد  ال توقع أن يرتفع  الم   ومن  عام ا فأكثر في معظم الدول،  60يبلغون 

   .)2020، عارف)مليار  1.4مليون إلى    901من نحو  أي  %،  56

العربية   أشارت  السياق  هذا   وفي المنطقة  في  السن  كبار  الأفراد  عدد  أن  إلى  المتحدة  الأمم  تقديرات 

ليشكلوا نحو  ،2050مليون بحلول عام    100عددهم    وسيتجاوز   مليونا،   50إلى نحو    2030صل عام  سي

غرافي  و وستؤدي هذه الزيادة إلى تحول ديم  معظمهم من النساء،  من إجمالي سكان المنطقة العربية %   15

 . (2018 ،المتحدة مم)الأ طقة العربية يعرف بشيخوخة السكانجديد في المن
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ومحلي اضوء   وفي عالمي ا  المسنين  أعداد  الاجتماعية    تزايد  التغيرات  مع  والثقافية بالتوازي  والاقتصادية 

فازدياد أعداد المسنين بشكل مستمر قد   ،العديد من الدول إلى الاهتمام بق ايا المسنين  لجأت   السريعة،

خطيرة مشكلات  إلى  احتياجاتهم  ،يؤدي  مع  تتناسب  بخطط  تُواكب  لم  ضوء  إذا  التحول    في 

 (. 2020)قزامل، الرقمي

 والأجهزة   الحاسوب  من  الأعمال  وتنفيذ  الأساسية  للخدمات  الوصول   وسهولة  التكنولوجي  التقدم  إنف  وعليه

من    ؛الحديثة  التقنيات  لتعلم   السن  كبار  لمساعدة   ضرورة  كان  الذكية،   والهواتف  الشخصية، ليتمكنوا 

مواقع   لزيارة   وشبكاته،  ،الاجتماعي  التواصلاستخدام  الحاجة  دون  العملاء  خدمة  بمراكز  والاتصال 

 (. 2020)الجبر،المؤسسات 

المؤسسات    ا  وأمر   وشاملة  متكاملة  عملية  أصبحت  الخدمات   جودة  فإن  وبالتالي  لكل  الأهمية  غاية  في 

امتياز   ،الحكومية ليس  للجودة  الحدي   المفهوم  بهذا  الأخذ    للمؤسسات     ضرورةهو    مابقدر    ا ،وأصبح 

عن حسن استخدام الموارد بفاعلية وكفاءة وشفافية لتقديم أف ل    الالكترونية  الحكومة  تعبر  حي كافة،  

 (.2020، المري )  نالخدمات الكترونيا للمواطني

ذلك   عن   مواكبة  يستدعي  مما  مسبوقة  غير   رقمية  وتحولات  معلوماتية  تطورات  العالم  شهد  ،ف لا 

الرقمي في المؤسسات ودورها في    على  والتأكيد  التطورات،  التحول   ، والخدمات   المعاملات  إنجازأهمية 

مع   يتناسب  بما  التدريب  نظم  الحكومة   اللازمة  الكفاءة  وتوفير  الرقمي  التحولوتطوير  نحو  للتوجه 

 .(2021،شديد)الالكترونية

 مختلف   على   كبير  أ رالذي يشهده العالم كان له    ولوجيالتكن  والتطور   الرقمي  فالتحول   ،المنطلق  هذا   ومن
 لم   التكنولوجيةالتطور    مواكبة  على   قدرةوال  السن  لكبار  التقنية  للخدمات  الوصول  وتحديات  ،الحياة  نواحي
 .(2023، اسبارمع التقنيات الحديثة) التعامل على  لديهم والتدريب  الخبرة لقلة  الكافي بالقدر  تكن

السياق   التنموية وفي  بالمجالات  الارتقاء  سبل  على  اهتمامها  المتتالية  الحكومات  ركزت  الفلسطيني 

بما ينسجم   كافة   ات المجتمعفئل  التي يمكن أن تحقق الازدهار والأمن الاجتماعي والاقتصادي   المختلفة، 
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 الخدمات الحكومية الالكترونيةمنظومة  نجاز  إ لذا عملت الحكومة على    صموده،مع توقعاته ومتطلبات  

بالحكومة،لتعزيز    "حكومتي" المواطن  لذلك     قة  )ن  إف إضافة  الدولي  على 2022-2021البنك  (أكد 

وتحويل الخدمات التي تنتهجها إلى أنماط   امتلاك فلسطين القدرة على التحول نحو الحكومة الالكترونية،

 (.2022تعقيدا وأكثر استجابة لاحتياجات المواطنين )مجلس الوزراء الفلسطيني،قل أو أكثر انسيابية 

التنمية الاجتماعية        الدور المسند على عاتق وزارة  فئة كبار السن تعد من بين ن  إف  ،ومن خلال 
احتياجا الأكثر  لهم،    الفئات  اللازمة  الرعاية  وتقديم  بحقوقهم  الوعي  لاحتياجاتهم  لتعزيز  والاستجابة 

والروحية،   النفسية،  الاجتماعية،  الاقتصادية،  التعليمية،  الصحية،  التحديات  الطبيعية،  ظل  في  خاصة 
التي يواجهونها، لذا عملت الوزارة على تطوير خططها ومراجعة سياساتها وبرامجها عبر السجل الوطني  
التحول  ضوء  في  السن  لكبار  المقدمة  الخدمات  جودة  لتحسين  الكترونيا  نشاطاتها  وإدارة  الاجتماعي 

 (. 2023الرقمي )وزارة التنمية الاجتماعية،

بشكل      فالأخصائي   عليهو  البيانات  وإدارة  الرقمية  والتقنيات  التكنولوجيا  عصر  وبدخول  الاجتماعي 

أدواره تطورت  بشكل    ، إلكتروني  البيانات  وإدارة  الرقمية  التقنيات  باستخدام  تتعلق  جديدة  مهارات  لتشمل 
تقديم خدمات  إلكتروني، ما يستدعى ضرورة صقل مهاراته وتعريفه بأحدث الأساليب والتقنيات   ل مان 

 (. 2022)حسانين،تلبي احتياجات كبار السنفعالة وشاملة 

وعلاقتها  الحكومة الالكترونيةب ةموضوع الدراسة المتمثلمن هنا ارتأت الباحثة ضرورة تسليط ال وء على 

 في ضوء التحول الرقمي. جودة الخدمات المقدمة لكبار السنب

 : مشكلة الدراسة2.1

من   الاجتماعية  التنمية  وزارة  سيما  لا  الحكومية  المؤسسات  حاجة    أكثرتعد  التحول    إلىالمؤسسات 

 المقدمة  الخدماتنوعية في مو وقية    نقلة  تحقيق  عبرمن مواكبة التحولات التكنولوجية    لتتمكن   ؛الرقمي

 .  ودقتها ،السن  لكبار

خلال التوجه   من  الاقتصادية  والأنشطةفي ديناميكيات العمل    ا شهد العالم تغير   ، وفي هذا السياق      

ب عن  العمل  العالم  عدنحو  مستوى  كبار    وهذا  ،على  على  أ ر  والتحول  التطور   ، السنالتطور  حي  
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له الأ ر   كانعلى مختلف نواحي الحياة    تأ ير  من  له  ماو   ،التكنولوجي الهائل الذي تشهده المجتمعات

 (. 2020السلبي على كبار السن لعدم قدرتهم على مواكبة هذا التطور بصورة كافية)متولي، 

السن  ف كبار  للدراسات    بحاجةمعظم  وفقا  استخدام   %18ن  إفللمساعدة  تعلم  عند  بالراحة  يشعرون  فقط 
بحاجة   أنهم  إلى  أشاروا %77، في حين أن  بأنفسهمجهاز تكنولوجي جديد مثل هاتف ذكي أو جهاز لوحي  

بينما يحتاج   التشغيل والاستخدام  التعرف على طريقة  ليساعدهم على  السن   %56لشخص ما  من كبار 
يستخدمون   للمساعدة  الإنترنتالذين  عام  مواقع    ؛بشكل  استخدام  من  يتمكنوا  الاجتماعيلكي    التواصل 

 (. 2017، لاتهم )مدى ئعا أفرادأو   أصدقائهممثل فيسبوك وتوتير وغيرها للتواصل مع  هوشبكات

هي الغاية التي تسعى    أصبحتوالجودة    ،الخدمة  تقديم  عن  المسئول هو    يجتماع لاا  الأخصائي  وكون 

لذلك   ؛لتحقيق الجودة  المسؤولية  تحمل  في  تشارك  التي  المهن   إحدى   الاجتماعية  والخدمة  ، إليها كل مهنة

المهن   الاجتماعي   الأخصائييجب على   دوره  الوظيف   ي تجويد   معارف ال و   مهارات ال ب  زود التو   ،ي وأدائه 

التعامل    قدرةالو   سلوكالو   ميمالو  التطور  و   ، الحديثة  التقنيات  مععلى  والتدريب  و مواكبة  التكنولوجيا  تعلم 

 الرقمي،   التحول  ضوء  في  السن  كبار  تواجه  التي  المشكلات  أبرز   على  للوقوف   ،عليها بصفة مستمر

 الحديثة. للأجهزةالهائل   والانتشار التطورات  ظل في  خاصة قدراته لتطوير سبل  وإيجاد

في    التنمية  قطاعلومنسق ومنظم    قائدك  الاجتماعية  التنمية  وزارةالدور الملقى على عاتق    من   وانطلاقا

 وإعادة   ، تفعيل القوانين والتشريعات التي تخص كبار السن  إلى  الوزارة  سعت   الدور  لهذا   وتفعيلا  فلسطين،

من   واقتصادية  تأميناتهيكلتها  للتوجه    ،اجتماعية وصحية  وسياساتها  وبرامجها   نحو وتطوير خططها 

 لكبار   المقدمة  الخدمات  في  الجودة  معيار  وتحقيق  ،متكاملة  رقمية  منظومة  لتطبيق  الالكترونية  الحكومة

 . (2024الاجتماعية،  التنمية)وزارة السن

  في   السن  لكبار  الراعية  الاجتماعية  التنمية  وزارة  وخاصة  المؤسسات  واقع  على  لباحثةاخلال اطلاع    ومن

 : وهو  ،الرئيس سؤالال في الإجابة عن  تتمثل  الدراسة مشكلة فإن  سبق ما ضوء   وفي ،فلسطين



6 

الكترونيةما   الحكومة  الخدماتب  وعلاقتها  متطلبات  ضوءالمقدمة    جودة  في  السن  حول الت   لكبار 

 ؟التنمية الجتماعية  وزارة  في الجتماعين الأخصائيالرقمي من وجهة نظر 

 :الدراسة أسئلة3.1

 :هي  عديدة تساؤلات الرئيس السؤال من  يتفرع

نظر    متطلبات  ما .1 وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء  في  الالكترونية    الأخصائيين الحكومة 

 الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية؟

وجهة   اتالخدم  جودة  مستوى   ما .2 من  الرقمي  التحول  ضوء  في  السن  لكبار  نظر    المقدمة 

 ؟  الاجتماعية التنميةالاجتماعيين في   الأخصائيين 

  الرقميضوء التحول    يف   الالكترونية  الحكومة  متطلبات   في   إحصائية   دلالة  ذات   فروق   توجد  هل .3

نظر   وجهة  في   الأخصائيين  من  التنمية    الاجتماعيين    تعزى   الاجتماعية وزارة 

 (؟التدريبية الدورات  عدد  العلمي، المؤهل الخبرة، سنوات ،العمر)الجنس، لمتغيرات

ضوء    المقدمة لكبار السن في   اتالخدم  جودةتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى    هل .4

نظر  لتحولا وجهة  من  الاجتماعية     في  الأخصائيين  الرقمي  التنمية  تعزى    وزارة 

 (؟التدريبيةالدورات  عدد  العلمي، المؤهل الخبرة، سنوات ر،العم )الجنس،لمتغيرات
المقدمة لكبار  اتالخدم جودةو  الالكترونية الحكومة متطلبات بين  ارتباطيه علاقة توجد هل .5

 ؟ الاجتماعية التنمية وزارة  في الأخصائيين نظر وجهة من الرقمي  التحول ضوء   في السن

 :الدراسة فرضيات 3.1

 اختبار الفرضيات الآتية:  إلىهذه الدراسة   عىتس
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الدالة )    عند  إحصائية فروق ذات دلالة    جد تو   لا .1 متطلبات  متوسطات    بين (  α≤0.05مستوى 

في    الاجتماعيين    الأخصائيينالحكومة الالكترونية في ضوء التحول الرقمي من وجهة نظر  

 متغير الجنس.  إلى تعزى التنمية الاجتماعية  وزارة

دلالة    توجد  لا .2 ذات  جودة   متوسطات   بين(   α≤0.05) الدالة  مستوى   عند  إحصائية فروق 

السن لكبار  المقدمة  نظر  الخدمات  وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء    الأخصائيينفي 

 متغير العمر.  إلى  تعزى وزارة التنمية الاجتماعية  في  الاجتماعيين

)    لا .3 الدالة  مستوى  عند  إحصائية   دلالة  ذات  فروق  الحكومة    في(  α≤0.05توجد  متطلبات 

وزارة    الاجتماعيين في      الأخصائيينالالكترونية في ضوء التحول الرقمي من وجهة نظر  

 .سنوات الخبرة  متغير  إلى  تعزى التنمية الاجتماعية 

الخدمات  بين متوسطات    (  α≤ 0.05)  مستوى روق ذات دلاله إحصائية عند  توجد ف  لا .4 جودة 

الاجتماعيين في    الأخصائيين  في ضوء التحول الرقمي من وجهة نظرلمقدمة لكبار السن  ا

 . العلمي المؤهل تعزى إلى متغيروزارة التنمية الاجتماعية 

( في متطلبات الحكومة الالكترونية  α≤ 0.05)  وق ذات دلالة إحصائية  عند مستوى لا توجد فر  .5
نظر  وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء  في  السن  لكبار  المقدمة  الخدمات  جودة  بتحسين 

 . عدد الدورات التدريبية  تعزى لمتغيروزارة التنمية الاجتماعية   في   الأخصائيين 

متوسطات مستوى جودة ( بين  α≤ 0.05)  دلالة إحصائية عند مستوى الدالة  لا توجد فروق ذات .6

نظر وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء  في  السن  لكبار  المقدمة   الأخصائيين   الخدمات 

 الاجتماعيين في  وزارة التنمية الاجتماعية تعزى إلى متغير الجنس. 
بين متوسطات مستوى جودة (α≤0.05)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة    لا .7

وجهة من  الرقمي  التحول  ضوء  في  السن  لكبار  المقدمة    الأخصائيين نظر    الخدمات 

 . لعمروزارة التنمية الاجتماعية تعزى إلى متغير االاجتماعيين في 
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بين متوسطات مستوى جودة (α≤0.05)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة    لا .8

في   السن  لكبار  المقدمة  نظرالخدمات  وجهة  من  الرقمي  التحول   الأخصائيين  ضوء 

 . ةالاجتماعيين في  وزارة التنمية الاجتماعية تعزى إلى سنوات الخبر 
دلالة   .9 مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  مستوى جودة (α≤0.05)توجد  متوسطات  بين 

وجهة من  الرقمي  التحول  ضوء  في  السن  لكبار  المقدمة    الأخصائيين نظر    الخدمات 

 وزارة التنمية الاجتماعية تعزى إلى متغير المؤهل العلمي. الاجتماعيين في 
دلالة   .10 مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  مستوى جودة (α≤0.05)توجد  متوسطات  بين 

نظر   وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء  في  السن  لكبار  المقدمة    الأخصائيين الخدمات 

 . التدريبيةوزارة التنمية الاجتماعية تعزى إلى متغير  عدد الدورات الاجتماعيين في 
جودة الخدمات المقدمة  و   الالكترونية  بين متطلبات الحكومةذات دلالة    ارتباطيهعلاقة    توجدلا   .11

نظر  وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء  في  السن  التنمية    فيالأخصائيين  لكبار  وزارة 

 . الاجتماعية

 :الدراسة أهداف4.1

 تسعى الدراسة إلى تحقيق ما يأتي : 

 الأخصائيينمتطلبات الحكومة الالكترونية في ضوء التحول الرقمي من وجهة نظر  لى  إ  التعرف.1

 .وزارة التنمية الاجتماعية الاجتماعيين في

الرقمي من وجهة نظر   مستوى   إلىالتعرف    .2 التحول  السن في ضوء  لكبار  المقدمة  الخدمات  جودة 

 الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية. الأخصائيين 

كان   .3 إذا  فيما  التحول   كهنا  الكشف  في ضوء  الالكترونية  الحكومة  متطلبات  في  إحصائية  دلالة 

)الجنس، الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية تعزى لمتغيرات  الأخصائيينالرقمي من وجهة نظر  

 (.الدورات التدريبية   عدد العلمي،  المؤهل  الخبرة،  سنوات العمر،
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لكبار   كهنا   كانت  إذا  فيما   الكشف.4 المقدمة   الخدمات  في مستوى جودة  إحصائية  دلالة  ذات  فروق 

نظر   وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء  في    تعزى   الاجتماعية  التنمية  وزارة   في    الأخصائيينالسن 

 (. عدد الدورات التدريبية   العلمي، المؤهل الخبرة، سنوات العمر،)الجنس، لمتغيرات

لكبار    بيان.  5 المقدمة  الخدمات  الالكترونية وجودة  الحكومة  متطلبات  بين  ارتباطيه  مدى وجود علاقة 

 في وزارة التنمية الاجتماعية.  الأخصائيينالسن في ضوء التحول الرقمي من وجهة نظر 

 :أهمية الدراسة5.1

 :الأهمية النظرية

 :يأتي  بما النظرية   الأهمية تتمثل

العلميةب  الحالية  الدراسة  أهمية  تتمثل • البحوث  تناول  ندرة  الحكومة الالكترونية وعلاقتها      تالتي 

وفي فلسطين بصورة خاصة في )حدود علم   ،بصورة عامة  بجودة الخدمات المقدمة لكبار السن

 . العملي والتطبيق  والنظري  لمعرفيا  البناء لإ راءالمجتمع الفلسطيني   وحاجةالباحثة(

  مرجعا النظري في هذا الجانب بحي  تشكل الدراسة    الأدب  إلىجديدة    إضافةالدراسة    هذه  تشكل •

 .السن  كبارهتمين في مجال  إضافي ا للباحثين والم 

  تتناسب   الكترونية  واجهات  وتصميملإعداد برامج إرشادية    والميادات   للمختصين   نواة   البح   يعد •

 . في ضوء التحول الرقمي السن كبار وقدرات

 :الأهمية التطبيقية

 : الآتي أما من الناحية التطبيمية، فإن أهمية الدراسة الحالية تتمثل في

صانعي القرار وواضعي السياسات زيادة النفاذية إلى تكنولوجيا المعلومات والاتصالات    ني تمك •

 استراتيجيات وطنية تشمل كبار السن. وضع  من خلال 

مبتكره    تقديم • وتطبيقات  رقمية  حلول  تبني  على  تشجع  والمستخدمين  للمطورين  تدريبية  برامج 

 لا سيما كبار السن. بالنسبة إلى جميع فئات المجتمع،   قابلة للنفاذ
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  مع   التعامل  بأسس  الوعي  لرفع  تدريب  ورشات  تقديم  خلال  من  الدراسة  نتائج  من  الاستفادة   يمكن  •

 . الاجتماعي التواصل  ومواقع علامالإ وقنوات الالكترونية المواقع  لمن خلا  السن كبار

التكنولوجيا للاستفادة من    تمكينيه  جبرام  تقديم • السن تحسن مهاراتهم في مجال  لكبار  وتوعوية 

 .الخدمات الرقمية ومواقع التواصل الاجتماعي

  قدراتهم   لاستثمار  المسنين  تخدم  التي  والاستراتيجيات  السياسات  وضع  في  المسئولين  تساعد •

 .  الرقمي التحول ضوء في  وخبراتهم وطاقاتهم

 حدود الدراسة ومحدداتها 6.1

 تتمثل حدود الدراسة الحالية في الآتي: 

على    ت طبق:  البشرية  الحدود العامل   الأخصائيين الدراسة   التنمية   وزارة  في   ينالاجتماعيين 

 . الاجتماعية

طبقالمكانية  الحدود الدراسة  ت:  لوزارة    هذه  التابعة  المديريات   التنمية   وزارةفي    الاجتماعية  التنمية في 

 . الشمالية المحافظات  في  الاجتماعية

 م.2025هذه الدراسة في العام الجامعي ت: طبقالحدود الزمانية 

الدراسة  اقتصرت:  ميةيالمفاه   الحدود في  الواردة  والمصطلحات  المفاهيمية  الحدود  على  : الدراسة 

 الاجتماعيين.  الأخصائيين ،التحول الرقمي   ،المسنين ، الخدمات جودة، الالكترونية  الحكومة

  الخدمات   جودةو الالكترونية    ومةحول الحك   أعدت  استبانة  أداة في هذه الدراسة    استخدمت  :الإجرائيةالحدود  

السن، لكبار  صدقها    بالتالي   وهي  المقدمة  ودرجة  البيانات،  لجمع  المستخدمة  الأدوات  على  ستقتصر 

 .و باتها على عينة الدراسة

 : للمصطلحات الإجرائية التعريفات 7.1

 الدراسة على المصطلحات الآتية:   اشتملت
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 :اللكترونيةالحكومة 

 لتـــوفير ،إنجـــاز المعـــاملات الحكوميـــة بشـــكل إلكترونـــي نهـــاأبالالكترونيـــة  الحكومـــة(2020)الغـــزاوي  يعـــرف

 لتقــديمالشــفافية والمشــاركة المجتمعيــة   الحكــومي، الأداء تحســين بهــدف رقميــة، بطريقــة حكوميــة خــدمات

 مستغلين بذلك وسائل التكنولوجيا المتاحة. وفاعلية بكفاءة الخدمات

الإلكترونية    فعرف(2019)الطراونة  أما الخدمات    بأنهاالحكومة  إنجاز  على  بواسطة   والمعاملاتالقدرة 

وسائل إلكترونية حديثة، وإمكانية الحصول على تلك الخدمات من قبل الموظفين والمستفيدين بأسرع وقت  

 وأقل تكلفة وجهد.

الباحثة    :الإجرائي  التعريف والمنصات    استخدام بأنها    :الالكترونية  لحكومة اتعرف  الرقمية  التقنيات 
رقمي،   الحكومية  الخدماتلتوفير    الالكترونية     المواطنين   مع   والتفاعل  المعلومات  وتبادل  بشكل 
  وتسريع  حكوميال  الأداء  تحسينل  والمعلومات   الخدمات  إلى   الوصول  من  المواطنين  وتمكين   والمؤسسات 
 .الإدارية الإجراءات

 : جودة الخدمة

موسة ل التي تتمتع بطبيعة غير م  الأنشطةنشاط أو مجموعة من  (أن جودة الخدمة    2020)  العتيبي  يرى 
 الأنظمة أو    عن تقديم الخدمة،  المسئول الموظف  و   التفاعل بين العميل    خلالهاأو غير مادية، ويتم من  
 لاحتياجه.  بيةلت لول لمشاكل العميل لوصول إلى حلالخاصة بتقديم الخدمة، ل

للمنظمات الساعية لتحقيق التميز والنجاح   إدارةطريقة    بأنهاجودة الخدمة  (  2019)  الجميلي  تعرف  كما
برضا   المباشر  لارتباطها  نظر ا  ذلكو   ،المستفيدوالاستمرارية  احتياجات  لتحقيق  فهم   ، المستفيدين  يجب 

 وبين الخدمة المدركة والخدمة الفعلية.   مستفيدينتوقعات ال تمثل الجودة الفرق بين   حي   هم،ورغبات

خبرات  مهارات و التي تطلب  مجموعة من السياسات    بأنها   تعرف الباحثة جودة الخدمة:التعريف الإجرائي
 حتياجات لامع المحافظة على التحسين المستمر لتلبية ا  أف ل النتائج بأقل تكلفة ممكنة،تحقيق  ل مان  

فعال   بشكل  المشكلات  الاجتماعية، لومواجهة  الخدمات  جودة  عملية    تعزيز  وفاعلية  كفاءة  وضمان 

 . تقان وتقديم خدمة مميزة وجيدة تتسم الإ ،ن و الاجتماعي الأخصائيون  المساعدة التي يقوم بها 
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 Elderly: تعريف المسن  

مساعدات الغير أو التأمينات لإدارة شؤون  متقاعد يعتمد علىهو كل من تجاوز سن التقاعد وتحول إلى  و 
التغيرات  حياته، و  التكيف مع  التدريجي في قدرته على  التدهور  الستين ويعاني من  هو من تخطى سن 
 . ) 2014أبو المعاطي،  )وتفرضها عليه ظروف الحياة  يواجهاالتي 

المشكلات التي ويعاني من بعض    عاما  فأكثر،(  60)بلغ  هو من  المسن    (2020)ف ناجي  بينما تعر  
المساعدة   والأجهزة  الأدوات  بعض  على  بالاعتماد  عليها  والتغلب  حلها  بما ليحاول  حياته  نمط  تحسين 

الذاتي  الاستقلال  له  وإحصايحقق  ديموغرافيا  المسنون  عرف  وقد  ذوي ،  من  السكان  بأنهم  ئيا 
 (. 2018(سنة فأكثر )حواشين،60) الأعمار

الباحثة    :الإجرائي  التعريف السنتعرف  يُعتبر   كبير  ما  وغالب ا  متقدم ا،  عمر ا  بلغ  الذي  الشخص  بأنه 
كبي التقاعد،الشخص  يتجاوز سن  السن عندما  البلدان حوالي    ر  كثير من   عام ا،   65إلى    60وهو في 

ال  في  العام  كال عف  الجسمية  التغيرات  من  بمجموعة  المرحلة  هذه  بالأمراض صحة  وتتميز  والإصابة 
فأكثر، ويعيش   وتغيرات نفسية ك عف الذاكرة  وشدة التأ ير الانفعالي والشعور بالوحدة النفسية  المتعددة،

في بيئته السكنية سواء مع أفراد أسرته أو معيشة مستقلة، وتسمح له حالته الصحية بالتعامل مع أدوات  
 التكنولوجيا الرقمية في ضوء التحول الرقمي .

 : حول الرقمي الت

وأسواقها )النظام   عملائها   العملية المستمرة التي تقوم بها المؤسسات للتكيف مع متطلبات  ":بأنهعرف  ي 
البيئي الخارجي (عبر توظيف قدراتها الرقمية من أجل ابتكار نماذج عمل جديدة ومنتجات وخدمات تمزج 

واليدوية الرقمية  الأعمال  في   ،بسلاسة  التنظيمي  والأداء  التشغيلية  الكفاءة  تحسين  مع  الزبائن   وتجارب 
 (. 2019، وبوشي )سلامينفسه الوقت

الانتقال من نظام تقليدي إلى نظام رقمي قائم على التكنولوجيا المعلومات    بأنه التحول الرقمي:    ويعرف 
 بشريةوالمادية وال  الاستراتيجيةوالاتصالات في جميع مجالات العمل من خلال مجموعة من المتطلبات  

 (.2021)توفيق، والأمنية

والتحول الرقمي هو عملية انتقال المؤسسة من الشكل التقليدي إلى الشكل الرقمي، أي التحول من     
في   الحديثة  التكنولوجيا  بتطبيق  المرتبط  التغيير  على  القائم  الرقمية،  المعاملات  إلى  الورقية  المعاملات 
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،  صيفيوبأقل تكلفة ممكنة )  تحقيق أهداف المؤسسة في الوقت المناسبجل  أ مختلف مجالات العمل من  
2020 .) 

نظام العلى الانتقال من    والوزاراتقدرة المؤسسات    الرقمي بأنه  التحول   تعرف الباحثة  :الإجرائي  التعريف 
 ، ا  متميز   ا  تكنولوجيا في شتى مجالات العمل بما يحقق أداء وظيفيالقائم على  الرقمي  ال نظام  التقليدي إلى  ال
ويتمثل التحول   ،التشغيلية وتحويلها من الشكل التقليدي المعتاد إلى صورة الكترونية رقميةتحسين الكفاءة  ل

في   والمؤسسات    وزارةالرقمي  الأخرى  والوزارات  البشرية    في التنمية  الموارد  توافر  الأساسية و مدى  البنية 
  الخدمات  جودة  لتحسين ا  تكنولوجيال  استخدام على  المدرب    دروالكا  ،الإمكانيات الماديةو لشبكة المعلومات  

 . المواطنين من  وغيرهم السن لكبار المقدمة
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 الفصل الثاني 

 الإطار النظري والدراسات السابقة 

 النظري  الإطار1.2

 ةالصل ذات السابقة الدراسات2.2
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 الثاني  الفصل

 الإطار النظري والدراسات السابقة 

 :المقدمة

الفصل    الباحثةتقدم    هذا  تقدم   ء الجز   ففي  ،السابقة  والدراسات  النظري   للإطار  عرضافي  منه  الأول 

المقدمة لكبار   المتطلبات والحكومة الالكترونية وجودة الخدمات  بمفهوم  ةالمتعلقمتغيرات الدراسة الرئيسية  

التي لها صلة بالبح     الدراسات  أهم  فيشمل  أما الجزء الثاني من هذا الفصل،   ،التحولضوء    في  السن

 .وأجنبيةدراسات عربية  وت منت الدراسة، متغيرات بحسب  وزعت إذ الحالي، 

 النظري:  دبالإ  1.2

 : اللكترونية الحكومة مفهوم     1.1.2

ذلك التصرف الذي بمقت اه يتم تقــديم الخــدمات بالحكومة الالكترونية    أن  إلى    (2023أشار ملحم )       

أو المســتفيدين  ،أو مــع المــواطنين ،وكل المعــاملات التــي تنظمهــا المنظمــات العامــة مــع المنظمــات الأخــرى 

بطريقة الكترونية، ما يسهل الحصول على تلك الخدمة بمستويات رضا أعلــى، وبوقــت أقــل، وبجهــد يســير، 

 وبتكلفة مالية منخف ة.

ــه      ــة الا ،وعليـ ــول فالحكومـ ــة والوصـ ــاملات الالكترونيـ ــهيل المعـ ــية لتسـ ــات الأساسـ ــي المتطلبـ ــة هـ لكترونيـ

القصوى من عصر الثــورة  والاستفادة  واكبة عصر المعلومات،للخدمة  بسهولة ويسر وتحسين الأداء، وم

 (.2021المعلومات، وتكنولوجيا الاتصالات)وزارة  التكنولوجية الأساليب أحدثالتقنية من خلال استخدام 

 التطــور بف ــل والحكومة المواطنين بين للعلاقات تنظيم بأنها ةالحكومة الالكتروني  (2020)العتيبيوعرفه    

 .جهد وأقلبجودة وسرعة  كافة المعاملات  وإنجاز ،الخدمات من العديد بتوفير يسمح الذي التكنولوجي

وسياسية         واجتماعية  إدارية  بأبعاد  المؤسسات  صياغة  يعيد  متطور  فكر  أنها  على  أي ا  وعرفت 
الخدمات    ،جديدة جودة  مفهوم  لتحقيق  الخدمات  تكلفة  وتقليل  وتنظيمها  الإجراءات  تبسيط  على  ويعمل 
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المعاملات بعيدا عن الإجراءات التقليدية للتسهيل الحصول   لإنجاز بين الوزارات المختلفة    والربط   الشاملة،
 (. 2020على الخدمة )يونس،

خلال الربط   من  وجدير بالذكر؛ فالحكومة الالكترونية هي نمط متطور للارتقاء بمستوى الأداء،       
 بالجمهور، لتأمين وتحقيق حالة اتصال دائم    المعاملات،   إنجازبين الإدارات الحكومية المختلفة لتسهيل  

وتبسيط الإجراءات وتطوير الخدمات المقدمة لإعادة   ، للمواطن بشكل الكتروني  كافة  خدمات الاستعلامات 
 (. 2019الثقة بين المواطنين والحكومة)السيلتي والنوافلة ،

 الخدمة   تقديم  خلالها  من  يتم  عملية  هو  الالكترونية  الحكومة  مفهوم   أنالباحثة    ترى   سبق؛  ماعلى    بناءو 
التقنيات    استخدامالأعمال من خلال    نجازإوشبكات اتصال بهدف    ،الكترونية  وسائل  باستخدام  بعد  عن

جودة    وتبسيط  ، الحكومية  والوزارات  المؤسسات  داخل  وتوظيفها  ،الحديثة لتحسين    الخدماتالإجراءات 
 .والوقت الجهد  من الكثير  واختصار الإنجازوفاعلية والسرعة  في  بكفاءةالمقدمة للمواطنين 

 :كترونيةللحكومة اال أهمية2.1.1.2

الحكومة   وجهتال  إلىالحكومات    سعت  ، للمواطنين  مميزة  خدمات  لتقديم  ولالد  سعي  رإطا  في نحو 
  المعلومات   نقلو   ،والمعلومات  الاتصالات  تقنية  خلال  من  للأفراد  الحكومية  الإجراءات  تبسيطل  الالكترونية
 دون   الخدمات  وإنجاز الروتين    عن  والابتعاد  ومساواة   وشفافية  بدقة  والزمان  المكان  في  مبسط  بشكل
 (.2021،كوفحي)الحكومية  لدوائر للقدوم الحاجة

 تكمن  الحكومة الالكترونية  أهمية  أن  إلى  (  2015)  ويكيبيديا  الدولية  المعلومات  موسوعة  أشارت وعليه    
 : خلال من

 .التنقل حاجة دون  للخدمات  الوصول وتسهيلالإجراءات  تبسيط •
 . الحكومية الأجهزة بين والتنسيقتوحيد البيانات والمعلومات  •
 .التكنولوجي التطور على تعتمد جديد  خدمات  استحداث  نحو التوجه •

 :  اللكترونية الحكومة أهداف3.1.1.2

فالحكومة الالكترونية    كفاءة    إلى   تهدف وعليه  من خلال استخدام   وفعاليتها   الحكومية  الخدمات تحسين 
 في تقديم   وتجاوزها  التقليدية  الطريقةمن خلال تخطي    وذلك  ،وتعزيز جودة الخدمات  ،التكنولوجيا الرقمية

 . وإنجازها الخدمات
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أشار    سبق؛  ما  على   من  لتحقيها  الحكومة  تسعى  التي   الأهداف  من   العديد(إلى  2020) بركانيوبناء 
 وهي:  ،الالكترونية الحكومة  خلال

استخدام    تحسين • في  الكفاءة  بدقة   وتوظيفها،  المعلومات  تقنيات مستوى  المعلومات  وتبادل 
 ووضوح وانسيابية بين الدوائر الحكومية.

  ذات   معلومات  تقديم  في  والدقة  الشفافية  تعزيز و   والمواطنين  الحكومة   بين  العلاقة   تطوير •
 .عالية جودة

 .وسهولة بشفافية الأعمال وسريان  تدفق  وتسهيل والمعلومات  الإجراءات تقليل •
في    تقليل • والدقة  إليها  يحتاج  التي  الخدمة  على  المستفيد  حصول  في   المستغرق  الوقت 

 . الإنجاز
  التكنولوجيا   تعلم  في  السن  كبار  لإدماجالسبل    أف لتسهيل الوصول إلى الخدمات وتوفير    •

 . منها والاستفادة استخدامها  وكيفية الحديثة

توفير   إلى  تهدف  ،لكبار السن في ضوء التحول الرقمي  اف الحكومة الإلكترونيةأن أهد  الباحثة  ترى   وعلية
إلكترونية السنل  منصات  الحصول   كبار  لهم  المساع  تتيح  والاجتماعية على  الصحية  والخدمات    دات 

ا    ،بسهولة في  الاجتماعية  لتساهم  العزلة  الرقميةو   السن  لكبارلحد من  الفجوة  تطبيقات  و   ،تقليل  تطوير 
والمجتمع   أسرهم  مع  التواصل  على  السن  كبار  تساعد  تفاعلية  الاجتماعييعز لت ومواقع  اندماجهم    ، ز 

قدرات    بالإضافة تطوير  وسرعة    لأداء  الأخصائيين  إلى  بدقة  المطلوبة  وتقديم   ، ا  جهد  وأقل المهام 

 .الاستشارات والمتابعة عن بُعد 

 . الإلكترونيةخصائص الحكومة   4.1.1.2

دائما    تسعى  الخدماتالحكومات  من  أف ل  مستوى  تقديم  ازدادت  ف  ، إلى  التقنية  استخدام  انتشر  كلما 
 (.2019عتوم،)والسرعة والدقة في الأداء التوقعات والآمال بتقديم خدمات أف ل من حي  الجودة

 في موقع الحكومة الرسمي على الإنترنت.  كافة الأنشطة والخدمات المعلوماتية تجميع  •
 يوم في السنة.   (365)أيام في الأسبوع ( 7)ساعة في اليوم   (24)  اتصال دائم بالمواطنين •
 عند  التعامل في الشفافية ،للمواطن كافة  الاحتياجات الاستعلامية والخدمية القدرة على تأمين  •

 . الخدمة تقديم
 .والشفافية الدقة حي   من، مع تحقيق عوائد أف ل كافة  العناصر تحقيق وفرة في الإنفاق في  •
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 . تحقيق سرعة وفعالية الربط والتنسيق والأداء والإنجاز بين دوائر الحكومة •

الحكومة الإلكترونية ضرورة حتمية لتحسين أداء المؤسسات الحكومية وتعزيز جودة  أن الباحثة ترى  وعلية
تحقيق الكفاءة والشفافية وسرعة الاستجابة لاحتياجات الأفراد والمؤسسات  ل  ،الخدمات المقدمة للمواطنين

حسين آليات  وت  قمية، والخصوصية في المعاملات الر والأمان    لتكامل بين الأنظمة الإلكترونية،وتحقيق ا
القرار، البيروقراطية  اتخاذ  الإداري   وتقليل  الفساد  من  التنمية   ،والحد  على  إيجابي ا  ذلك  ينعكس  حي  
ويعزز من قدرة المؤسسات الحكومية على تقديم خدمات مبتكرة تتماشى مع متطلبات العصر   المستدامة،
 الحدي . 

 : اللكترونية الحكومة التحول نحو متطلبات    5.1.1.2

القانونية  و   المتطلبات  من  مجموعة   على  الالكترونية  الحكومة   تعتمد   والبنىالمادية    والإمكاناتالنظم 
 (.2021،  المعلومات وتكنولوجيا  الاتصالات وزارة)  وفعاليتها نجاحها  ل مان العنكبوتيةالقاعدية والشبكة 

التحول    :النترنت  وشبكة  التحتية   البنية مقومات  التحتية    الالكترونيمن  البنية  البيات    بادلتلتوفير 
تقديم الخدمات المطلوبة، وتوفير   بهدفالقطاع الخاص والمواطنين  و والمعلومات مع التنظيمات والدوائر  

 ، تشغيل الشبكة والحاسبات الآلية لب )الكمبيوتر( برمجيات  يأجهزة الحواس و   ، شبكة لاسلكية واسعة النطاق
 . همعلوماتية متكاملة وقواعد بيات مشترك نظم

 تطلبات التشريعية والقانونية:مال

لنظام   والقانونية  التشريعية  البيئة  للأعمال إعو   الإلكترونية  الحكومةتوفير  القانونية  الصيغة  طاء 
والعقوبات المفروضة عليها وتحديد الأمن الو ائقي  ،وتحديد النشاطات الإيجابية والسلبية منها ،لكترونيةالا

س على  يحافظ  بما  متطلباته  الاوتحديد  العمل  خاصة  و   ، لكتروني وخصوصيتهرية  القانونية  البيئة  توفير 
  ،  التعاقد الالكتروني  ،التجارة الالكترونية  ، بظهور مفاهيم ومصطلحات جديدة منها )التوقيع الالكتروني  

 .الجرائم الالكترونية(

 :المعلومات منأ متطلبات

أن معلوماتهم محمية و   ،للمستخدمين  هاوأمان   المعلومات الشخصية حي  يتعين على النظام ضمان سرية  
سياق أي  في  تستخدم  غير  ،ولن  أو  قانوني  أخلاقي،  غير   الأمن خاطر  م  من   الحماية  وتوفير  غير 

 .الالكترونية والهجمات   انير بالس
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 :اللكتروني الموقع  تصميم

هو  الالكتروني  الحكومة  الموقع  مع  المستخدم  تربط  التي  حتياجات  اراعي  ي  أن  يجب  لذا  ؛الواجهة 
التركيز على المستخدم من خلال جعل تجربة المستخدم محور الاهتمام في جميع  و   هموتوقعات   ،المواطنين

والتطوير التصميم  احتياجات    والتركيز  ،مراحل  معلومات عن   ينشر  هم،وتوقعات   ،المواطنينعلى  الموقع 
القدرة و المرونة  ب  يتسم  وأنالأشخاص المسئولين عن توفير الخدمات الالكترونية أو الرد عن الاستفسارات، 
 . الفورية للأزماتعلى التكيف مع التطورات التكنولوجية والتحديات الاجتماعية والبيئية والاستجابة 

 : والبشرية الإدارية المتطلبات

داخل  ي الإلكترونية  الحكومة  تطبيق  نجاح  في  حاسما   عاملا   والبشرية  الإدارية  المتطلبات  توافر  عدّ 
)السهلي،  الخدمات وزيادة كفاءة الأداء  مباشر في تحسين جودة  يسهم بشكل  العامة، حي   المؤسسات 

2020 ) 

ة المؤهلة والمدربة  تطبيق الحكومة الالكترونية للكوادر البشري  تطلبي  رأس المال البشري المؤهل:  •
وهذا يقت ي من الإدارات المختلفة إدخال التغيير والتطوير على العنصر البشري    ، على العمل

 حتى يتمكن من إنجاح عملية التحول نحو الحكومة الالكترونية بنجاح. 
الميادة القادرة على التغيير: تحتاج المؤسسات إلى قيادة تتمتع برؤية واضحة وقدرة على تحفيز   •

مع متطلبات الحكومة الإلكترونية، مما يسهم  م  ءلتتوا  ه؛وإجراءات  العملالعاملين، تغيير عادات  
 في رفع مستوى الأداء وزيادة الدافعية لدى الموظفين.

التق • الحوسبة، التخصصات  الهندسة،  مجالات  في  متخصصين  خبراء  وجود  المتقدمة:  نية 
تكنولوجيا المعلومات، والاتصالات، بالإضافة إلى تنفيذ برامج تدريبية شاملة للعاملين، وتطوير 

 أنظمة تقنية متكاملة.

 .نو تنقسم إلى قسمي لمتطلبات التقنيةا

في   أساسي ا  دور ا  التقنية  المتطلبات  لمواجهة  تلعب  الإلكترونية  الأنظمة  وحماية  المعلومات  أمن  تعزيز 
 .(2018)المري،تحديات المستقبل الرقمي

التي تدعم عمل   الأساسيةالمكونات المادية والتقنيات    وتشمل(:  Hard Infrastructureلبنية الصلبة )ا.1
الا الخوادم،  لكترونيةالحكومة  مثل  والمعدات  الأجهزة  وتت من  وأجهزة ،  البيانات،  مراكز  الحواسيب، 

 .الاتصال ، الانترنت، الألياف ال وئية، أنظمة الاتصالات اللاسلكية، وتقنيات الحوسبة السحابية
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2  .( الناعمة  والس  الأنظمة  وهي (:Soft Infrastructureالبنية  والتشريعات  والتخطيط   ياساتالبرمجية 
 . د البياناتقواعو لكترونية، تشمل البرمجيات والتطبيقات ، التي تحكم عمل الحكومة الا والتنظيم والميادة

الباحثة؛ ترى  الاأن    وعلية  الحكومة  و ال  متطلباتالهي  لكترونية  متطلبات  و القانونية  مالية ال تشريعية 
 جتماعية. لاوا

وجود   والتشريعية،  الاو قانوني    إطارالقانونية  التعاملات  تنظم  قوانين  خصوصية  سن  وتحمي  لكترونية 
 وشفافة. أمنة الخدمات الرقمية بطريقة  إلى المواطنين، وت من حقهم في الوصول 

طلب استثمارات ضخمة في تطوير لكترونية يتلي، فإن التحول نحو الحكومة الاوفيما يتعلق بالجانب الما
التحتية  الأنظمة البنية  وصيانة  البشرية،  الكوادر  وتدريب  تمويل  و   ،التكنولوجية،  وخطط  كافية  ميزانيات 
 . مستدامة

المست  على  الاأما  الحكومة  فنجاح  الاجتماعي،  وقدرة وى  لها،  المجتمع  تقبل  مدى  على  يعتمد  لكترونية 
معها  الأفراد التكيف  تبرز    ،على  الرقمية،    أهميةوهنا  الثقافة  الفتعزيز  بين  الرقمية  الفجوة  ت  ئا وتقليل 

لكترونية لذلك، من صعوبة في التعامل مع الخدمات الا المختلفة، لا سيما كبار السن الذين قد يواجهون  
الاستخدام،   سهلة  منصات  تصميم  استفادة   وإتاحةال روري  ل مان  المستمر،  والتدريب  الفني  الدعم 

 الجميع من هذه الخدمات دون تمييز. 

الرقم التحول  المتطلبات، يصبح  بل عملية  وفي ضوء هذه  تقني،  تطوير  ليس مجرد  تتطلب ي  متكاملة 
بعين الاعتبار الجوانب التقنية والتشريعية والمالية والاجتماعية ل مان تقديم خدمات    تأخذية شمولية  ؤ ر 

 وتعزز من جودة حياتهم. السن   كبارعالية الجودة تلبي احتياجات  إلكترونيةحكومية 

 :اللكترونية الحكومة تطبيق معوقات 6.1.1.2

المعوقات   من  العديد  الالكترونية  الحكومة  تطبيقات  بين  الفجوة  والتواجه  حي   الأفرادرقمية  من  سواء   ،
الانترنت،   استخدام  القدرة على  أو  التكنولوجية  التغيير و المعرفة  مقاومة  والقوانين، ف لا  عن  التشريعات 

في   تؤ ر  قد  والتي  التقليدية  النظم  يف لون  الذين  والمواطنين  الموظفين  قبل بعض    الحكومة  تطبيقمن 
 . الالكترونية

  الحكومة تطبيق خلال  من  تنتج التي  المعوقات من العديد وجود إلى( 2020)يونسأشار   وعليه 
 :منها  الالكترونية
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 . القانونية التشريعات غياب  •
 .الالكتروني بالتوقيع القانوني  الاعتراف غياب  •
 .والحكومة للأفراد سواء  المعلومات منأ غياب  •
 . والميزانيات التمويل  ضعف  •
 . والبيروقراطية السياسي  الفساد •
 . المواطنين قبل  من  الالكترونية الخدمات نحو الوعي غياب  •
 .تنظيمية وقاتمع •
 .التحتية البنية نقص •
 . البشرية الكوادر غياب  •

من الجوانب التقنية   تبدأأن عملية تطبيق الحكومة الالكترونية تواجه معوقات متعددة،    الباحثة  ترى   وعلية
على    يو رمما    التطوير اللازم،   لىأو قد تفتقر إ   ،ن البنية التحتية التكنولوجية قد تكون غير كافيةإحي   

تطبيق   بين    ،الرقمية  الأنظمة فاعلية  التقنية  المهارات  بنقص  تتعلق  بشرية  تحديات  هناك  أن  كما 
وجود مقاومة للتغيير في بعض   إلى  بالإضافة،  الأنظمةمن هذه  الموظفين، مما يعوق الاستفادة الكاملة  

الناحية    ،الأحيان ب  الإداريةمن  التنسيق  ضعف  من  النظام  يعاني  الحكومية والتنظيمية،  الجهات  ين 
المختلفة، مما يعرقل تبادل المعلومات والبيانات بفعالية. أما من حي  الجانب المالي، فإن قلة التمويل  

قد يحد من قدرة الحكومة على    ،الموارد اللازمة   تأمينالمخصص لتحسين البنية التحتية الرقمية وصعوبة  
وضمان   ،بحماية البيانات  ةقالمتعل  الأمنية  المعوقات  أي ا  تنفيذ مشاريع الحكومة الالكترونية بشكل كامل

الثقة في   التي قد تؤ ر على  أن   لذلك  إضافة   ،الرقمية  الأنظمةسلامتها من الهجمات الالكترونية  يمكن 
، مثل  الأنظمةالمرافق والبنية التحتية اللازمة لدعم هذه    بإنشاء  المرتبطة  الإنشائيةتظهر بعض المعوقات  

 لكترونية.راكز البيانات ومراكز الخدمة الام

 :اللكترونية الحكومة تطبيق سلبيات 7.1.1.2

رغم الفوائد الكبيرة التي تحققها الحكومة الإلكترونية في تسهيل الإجراءات وتعزيز الكفاءة، إلا أنها تواجه 
 (. 2020: )بركاني، السلبياتقد تعيق فعاليتها ونجاحها ومن أبرز هذه  سلبيات

الحكومية،  ارتفاع معدلات البطالة: نتيجة تقليص الحاجة إلى العنصر البشري في المؤسسات  •
 مما قد يؤدي إلى فقدان العديد من الوظائف التقليدية.
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الأمن السيبراني وحماية البيانات: تزايد المخاطر المتعلقة بالهجمات الإلكترونية والاختراقات التي   •
 تهدد سرية المعلومات الحكومية والخاصة.

سسات الحكومية، مما  انتهاك الخصوصية: حي  تصبح بيانات الأفراد متاحة للعاملين في المؤ  •
 قد يزيد من احتمالية سوء استخدامها. 

الفجوة الرقمية: يقتصر استخدام الحكومة الإلكترونية على الفئات القادرة والملمة بالتكنولوجيا،   •
 مما يحدّ من إمكانية وصول الجميع إلى الخدمات بسهولة وعدالة.

ولكنه   ء التحول الرقمي له العديد من الفوائد، ترى الباحثة أن تطبيق الحكومة الإلكترونية في ضو   وعليه

والتحديات، السلبيات  ا بعض  أي   التنمية   الأخصائيين من وجهة نظر    يواجه  الاجتماعيين في وزارة 

الوصول  ، الاجتماعية الرقمية وصعوبة  الفجوة  في    ،ومنها  التحتية  البنية  أو ضعف  الإنترنت  توفر  عدم 
تفاوت القدرات الرقمية بين   ،يعيق استفادة الفئات المستهدفة من الخدمات الإلكترونيةمما    بعض المناطق،

نقص البعد    ،مما قد يؤدي إلى استبعاد الفئات الأقل معرفة بالتكنولوجيا  المواطنين خاصة  كبار السن،

الاجتماعية الخدمات  في  مع    الإنساني  مباشر  تواصل  إلى  تحتاج  الفئات   الأخصائيينبعض 

فقدان العنصر التفاعلي    ،الاجتماعيين لفهم مشكلاتهم بشكل أعمق، وهو ما قد لا توفره الخدمات الرقمية
 والجانب الإنساني في تقديم الاستشارات والخدمات الاجتماعية.

 :  اللكترونية الحكومة تطبيق فوائد   8.1.1.2

مما   هوتطوير سسات الحكومية، ؤ الم أداءتطبيق الحكومة الالكترونية يعد خطوة هامة نحو تحدي    إن
  (. 2019،والنافلة )السليتيئدمن هذه الفواو  الأصعدةد كبيرة على مختلف  ئيعود بفوا

لفرص وظيفية جديدة    تاحةوإ  الأمثل  للاستثمار  قنوات  فتح   بهدف:  اقتصادية  فوائد •   فيالمجال 
  ، المعلومات   امن  التحتية،  البنية  ةوصيان  تشغيل  البيانات،  إدخال  :منها  المجالات  من  العديد
 الالكترونية .  البوابة تحت للجهود توحيد

  على   وتعمل الواسطة والمحسوبية والمجاملة    ي تلغ   الالكترونية   الحكومة  في   فالإدارة:  إدارية  فوائد •
 .جديدة  عمل  بيئة وتنظيم الفريق  بروح والعمل الوظيفي الهرم  تقليل

  عصر   ومواكبة  الأنشطة  وتفعيل  الاجتماعي   لتواصل   عملية  تسريع   خلال  من  :الاجتماعية  الفوائد •
 .التطبيقات خلال  من  المعلومات
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سبق  ما  على  وبناء  الحكومة    ؛ وعلية  تطبيق  فوائد  أن  الباحثة  الخدمات    سهولة  فيترى  إلى  الوصول 
إنجاز    الحكومية السن  كبار  ليمكن  الذكية  والتطبيقات  الرقمية  المنصات  خلال  تجديد ال من  معاملات) 

الرسمية، الفواتير،  الو ائق  الأطباء  دفع  مع  المواعيد  على    حجز  الحصول  من  أو  الصحية(  الخدمات 
ا   ،التنقل أو الوقوف في طوابير طويلةمما يعزز راحتهم واستقلاليتهم دون حاجة    منازلهم مما يمنحهم مزيد 

 من الاستقلالية ويساعدهم على الاستفادة من الخدمات بسهولة وأمان. 

 :اللكترونية الحكومة قياس مؤشرات9.1.1.2

هي  ؤ م الالكترونية  الحكومة  قياس  الحكومية   أدواتشرات  الخدمات  وكفاءة  فعالية  مدى  لتقييم  تُستخدم 
 (.2021عرعاروخليف،سية تشمل )ئيعدة مجالات ر  إلى المؤشراته الرقمية. يمكن تقسيم هذ

الشبكة Transmitionالتحول ) • القطاعات على  لمختلف  البيانات الأساسية    (: يعكس مدى توفر 
 . والأمانمستوى عالٍ من الثقة لتحقيق  

• ( تسريع    ومدى (:  Interactionالتفاعل  في  الشبكة  والمواطنين  كفاءة  الحكومة  بين    ، التواصل 
 .والاستفادة من أحدث تقنيات شبكات المعلومات

الخدمات والمعاملات    ووه(:  Transactionالتعامل ) • تقديم  الحكومة الإلكترونية على  مدى قدرة 
 الدقة، وتقليل الجهد والتكاليف. و تحسين سرعة الأداء، و إلكتروني ا مقارنة  بالطرق التقليدية، 

• ( الرقمية  ل(:  Integrationالتكامل  الأنظمة  تكامل  مدى  المعلومات  إتاحة  و مياس  ،  الوصول 
 في الوقت الفعلي وبأسلوب رقمي متكامل.   كافة المعاملات  وإنجاز 

 بطلر   الاتصالي  المحتوى   هيالالكترونية    الحكومةقياس    مؤشرات   أنالباحثة    ترى   مسبق،  على  وبناء
معا،   الدولة  بأجهزة   البح   ومحرك  المستهدف،  بالجمهور   المتمثل  الالكتروني  والمحتوى المواطنين 

(  المخاطب  لغة  واستخدام  التعبير،  ورشاقة  وسلامتها  اللغة)سهولة    مثل  بالكتابة   الخاصة  والمواصفات
 . السن كبار  وقدرات احتياجات على  التركيز  مع   الخدمة متلقي   على ايجابي تأ ير لعمل

 : جودة ال مفهوم  10.1.1.2

برنامج   في شأنها    الإصلاح إطار  من  مبادرات  تبني  إلى  والسعي  في   حوكمه تعزيزالحكومي  الأعمال 
الرسمية   الحكومية،  المؤ   أداء وتطوير  المؤسسات  أساسي    يأتيسسات  كهدف  الخدمات  جودة  تحسين 

من خلال العمل المتواصل لتطبيق أف ل المعايير والممارسات  ل مان كفاءة وفعالية القطاعات المختلفة، 
والتميز المؤسسي، ومواكبة التطور التكنولوجي وتقليل المخاطر وتحسين العمليات ورفع  في مجال الجودة  



24 

الأداء،   المواطنينمستوى  لاحتياجات  الفعالة  والاستجابة  والمساءلة،  الشفافية،  ت من  معايير   وتبني 
 للارتقاء بمستوى الأداء الحكومي وتحقيق متطلبات الجودة.

وحتى يتحقق ذلك   تعني التميز والاستمرارية لارتباطها المباشر برضا العميل،جودة  ال  وبناء على ما سبق؛
 (.    2020)زيدان، على الخدمات هوحجم الطلب ر أيجب معرفة احتياجات ورغبات العملاء من 

للمعايير   الأمريكي  المعهد  أشار  جملة  American National Standards Instituteوعليه  بأنها  للجودة 
السمات والخصائص للمنتج أو الخدمة التي تجعله قادرا على الوفاء باحتياجات معينة )عبد الله حسن، 

2015.) 

الجودة بأنها: "مدى قدرة مجموعة من الخصائص المتأصلة (  ISO)المنظمة الدولية للمقاييس    تعرف و   كما
، الذي ISO9000في معيار    ويتجسد هذا التعريف  في منتج أو خدمة أو عملية على تلبية المتطلبات."

ا مدى تحميقها   يوضح أن الجودة لا تقتصر فقط على خلو المنتج أو الخدمة من العيوب، بل تشمل أي  
 (. 2019لتوقعات واحتياجات العملاء والمستفيدين )بلية،

ممياس  فالجودة  ما سبق؛  التوقعات      أساسي    وبناء على  تلبية  الخدمات على  أو  المنتجات  قدرة  لمدى 
مطابقة السمعة،    أي اوتحقيق رضا المستفيدين، فهي لا تقتصر على المواصفات الفنية فقط، بل تشمل  

المستهلكون، كما ترتبط   أن تكون الخدمة أو المنتج متوافق ا مع الصورة الذهنية الايجابية التي يتوقعها   أي
ا بعمل  على  الجودة  الخدمة  أو  المنتج  قدرة  ومدى  والاحترافية،  الكفاءة  يعكس  مما  الصحيح  لشيء 

 (. 2021بانتظام، مما ي من الثقة والاستدامة )غياد،  الاداء الاستمرار في تقديم مستوى عالٍ من  

 للجودة:لغويا تشير إلي الإخلاص  والإتقان والدقة ومن التعريفات الأخرى :Qualityوعلية فالجودة 

 .الجودة :مطابقة السمعة أو الخدمة للمواصفات

 .الجودة :عمل الشيء الصحيح في الوقت الصحيح

 .الجودة : مجموعة الخصائص المرتبطة بالمنتج أو الخدمة التي تسهم في إشباع الحاجات العميل

 الجودة :هي قدرة المنتج على الالتزام  بتقديم الخدمة بجودة عالية.
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عنصرالف  لذلك،   إضافة تقديم ل     أساسي    جودة  في  والفعالية  الكفاءة  وتعزيز  المستفيدين  رضا  تحقيق 
وتعتمد على مجموعة من المعايير التي ت من تقديم   ،الخدمات، سواء في القطاع الحكومي أو الخاص
 ( 2020)المري، المواطنين  خدمة متسقة، مو وقة، ومتجاوبة مع احتياجات

 وتعزيز رضاهم.  همتلبية احتياجات لالتركيز على العميل  •
 التوجه الاستراتيجي داخل المؤسسة. ح مان وضول الميادة  •
 الموظفين وتحفيزهم.لاستفادة من قدرات ل إشراك الأفراد  •
 النهج القائم على العمليات لتحقيق الكفاءة. •
 التحسين المستمر لتطوير الأداء.  •
 الاعتماد على البيانات والمعلومات الدقيقة. من خلال   اتخاذ القرار بناء  على الأدلة •
 بناء شراكات قوية مع الموردين وأصحاب المصلحة.و   إدارة العلاقات •

  وإشباع  لتلبية  الخدمة  لمتلقي   المنتج  في  المتوفرة  العناصر  مجموعة  هو  الجودة  مفهوم  الباحثة  ترى   وعليه
الخدمة من    بمدى وقياسه    التنظيمي،   بالأداء   الخدمة  جودة  ترتبطو   صحيحة،  بطرق   رغباته متلقي  رضا 
خدمات بما للوهذا يتطلب تطوير    ،والعدالة في تقديم الخدمة  الشفافية،  ،هالمو وقي  التكلفة،  السرعة،  حي 

 يتوافق مع التطور التقني وأنظمة المعلومات والاتصالات لتحقيق تطلعات واحتياجات المستفيدين.

  : جودة الأهمية  11.1.1.2

العملاء  فال يرضي  ما  تقديم  هي  خجودة  منها  لالمن  يتوقعون  وما  ورغباتهم  احتياجاتهم  وتعد    ،معرفة 
الخدمة،    هموحاجات   العملاءتوقعات   تقييم جودة  واضحة على مستوى   استراتيجيةوهي  عوامل مهمة في 

الخدمة،  ومتلقي  أمر  المنظمات  يعتبر  وقياسها  تقييمها  أن  للمنظمات،  صعبا   إلا  جودة و   بالنسبة  تقييم 
 (. 2020)محمد، تطوير بشكل مستمرالتحسين و يحتاج إلى الخدمة 

يتحقق ذلك يجب    التميزتعني      جودةالوعلية       العميل، وحتى  المباشر برضا  والاستمرارية لارتباطها 
 (. 2021،عبيد)  الخدمات على  وحجمه الطلب أ ر من   همورغبات لاءالعممعرفة احتياجات 

تقديم خدمات نوعية لفي سبيل الارتقاء بالأداء الحكومي    ودةج اليمكن الإشارة إلى أربعة أسباب لأهمية  و 
 :(2023)الأمانة العامة لمجلس الوزراء،يلي بما   وتتمثلتعزز  قة المواطن 

تنفيذبلالتزام  ا • ومتابعة  والبرامج  الخطط  احتياجات  و   هاإعداد  وترجمة  وتطويرها،  تقييمها 
 وتطلعات المواطنين ودمجها بالأولويات والسياسات الوطنية الحكومية، ومتابعة الشكاوى.



26 

التشغيلي • الحكومية  البرامج  الحكومية،وضع  الدوائر  مع  بالتنسيق  ونتائج   ة  تقارير  وإعداد 
 مؤشرات الأداء الحكومي بشكل دوري. 

لدو  لتزامالا • الأساسي  والتشريعات  بالقانون  فلسطين  إدارة   السارية،لة  نظام  تطبيق  وضمان 
النظام   9001:2015الجودة   فعالية  ل مان  دورية  بصورة  ومراجعته  عليه  والمحافظة 

 والتحسين المستمر  
وعدم   ،لمحافظة على سرية البيانات والمعلومات المكتوبة والمرئية والمسموعة والإلكترونيةا •

طبيعتها أو العب  فيها، أو إتاحة اطلاع أي جهة عليها أو على محتواها أو ما يدل على  
الفرصة للغير بالكشف أو الاختراق لأي بيانات أو معلومات بشكل عارض أو مقصود، إلا  

 .وفق التشريعات السارية

 :جودةالداف     أه12.1.1.2

داخل   تستخدم  الأنشطة  من  مجموعة  ومنظماتهي  الحكومية  طموحات  لتحقيق    الأعمال  المؤسسات 
والتحقيق    الأهدافذه  هو   الإداري،الهيكل   للمياس  الجودة،قابلة  سياسة  مع  يتفق  وتطوير   بما  تنمية  مع 

مهارة العاملين من خلال المشاركة في تطوير أساليب وإجراءات العمل وتوفير البرامج اللازمة والحوافز 
 (. 2020،لمري ا)المادية والمعنوية لتحقيق الأهداف 

العتيبي )   عليهو  رفع مستوى الكفاءة ل الاهتمام بتطبيق الجودة  جودة الخدمة هي    أهداف (أن    2020يرى 
تحقيق أعلى  مستوى جودة لمتلقي الخدمة في  و تنافسية للمنظمات الإنتاجية،  الميزة  الوالفعالية  وتحقيق  

 . المنظمات

 جودة: الأبعاد 13.1.1.2

فأبعاد   من حي  طبيعة الخدمة المقدمة ونوعيتها وطريقة قياسها،  الالكترونية  تعددت أبعاد جودة الخدمة
المتغيرات أو  الصفات  أو  الخصائص  مجموعة  هي  الخدمة  جودة   جودة  جوانب  بمجموعها  تشكل  التي 

 (. 2015الخدمة ويجري المياس لكل منها لتقويم مستوى الجودة العام أو الكلي للخدمة)السعافين،

تسهيلات  تع( :(Tangibilityالملموسية • من  موجود  هو  ما  الخدمة  ني  بملموسية    تشمل تتعلق 
 والمظهر العام لمباني المؤسسة.تجهيزات التصالات و الاتقنيات و ال

مقدم    هي ( :(Reliabilityالاعتمادية • وقدرة  المطلوب  بالشكل  الخدمة  تقديم  في  بالوعود  الإيفاء 
الاعتمادية من  ف  الوقت المناسب، وبالتاليالخدمة على الأداء في انجاز ما تم تحديده بدقة في  
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قدرة و   الخدمات بدقة، نجاز  إالاتساق في الأداء والمقدرة على    تعني أهم معايير جودة الخدمات و 
 (.2017)سعدا لل، المحددالمؤسسة على تقديم الخدمة واتخاذ الإجراءات في الوقت 

مع    (  (Responsiveness:  الاستجابة • وفعالية  بسرعة  التعامل  على  الخدمة  مقدمي  قدرة  تعني 
لحل   والاستعداد  الردود،  ودقة  الخدمة،  تقديم  سرعة  وتشمل  المستفيدين،  واحتياجات  طلبات 

رضا المستفيدين  وتعزز    ،المشكلات، ومدى تفاعل الموظفين مع العملاء بطريقة ودية ومحترفة
 (. 2014)عبود،ات الاجتماعية والحكومية  قتهم في الخدمة المقدمة، خاصة في الخدم و 

  ،والقدرة على التعامل  مة والمعرفة، للمعلو   لامتلاكهو مدى ا  ((Assurance:لخصوصيةالأمن وا •
عدم و   ساسية في التعامل مع مقدم الخدمة، يشكل عنصر الأمان والخصوصية النقطة الأ  حي 

الخدمة، فقدان  من  للمستفيد  الخوف  تقديمها  سوء    أجزاء   أهمحد  أالمعلومات  من  أويعتبر    ،أو 
 .الخدمة الالكترونية

ال  خلال  من  المستفيد:  الثقة  وإظها  مهنية العلاقة  فهم  وإعطاء  الحسنة  المعاملة    الاهتمام و ر 
 .بالمستفيدين وفهم احتياجاتهم

حيوي ا في تعزيز رضا  لعب دور ا  يلجودة الخدمة، حي     الأساسية  الأبعادعتبر من  ي   الأمان والثقة: •
في الخدمة المقدمة، ويشمل ذلك   والأمانيُشير إلى مدى شعور العملاء بالثقة  و   ،هم ئالعملاء وولا

العملاء   يمنح  مما  بفعالية،  المشكلات  حل  على  والقدرة  التعامل،  في  اللباقة  الموظفين،  كفاءة 
 . المؤسسةان عند التعامل مع مئن شعور ا بالاط 
" بُعد  والاطم الأمانأما  بالراحة  العملاء  بشعور  فيرتبط  معلوماتهم  ئن"  بحماية  يتعلق  فيما  ان 

وتجنب   تعاملاتهم،  سرية  وضمان  الخدمة  أي الشخصية،  سوء  عن  ناتجة  محتملة    ،مخاطر 
قد لا يفهمها    ألفاظيتحقق ذلك من خلال ضمان كفاءة العاملين وتجنب استخدام مصطلحات أو  

  للمؤسسات، يمكن  الأبعادوالثقة من خلال التركيز على هذه    بالأمان  العميل، مما يعزز شعورهم
هم، وتحقيق ميزة تنافسية  ئ تعزيز رضا العملاء، وزيادة ولا  إلى  يوديتحسين جودة خدماتها، مما  

مصلحة   لتحقيق  الخدمة  تقديم  عند  والمصداقية  بالأمان  الإحساس  درجة  بأنها  السوق.  في 
 (.2017وعرفها)شياد، المستفيد

في  دقة  واللتزام  لامدى اها قدرة الموظفين على بناء الثقة والأمان و أن(2019الحفيظ،  عبدعرفها)و 
 . أخطاءتطبيق الإجراءات اللازمة لتقديم خدمة بدون  

  .ومقدمي الخدمةالمستفيد  الوصول: سهولة الاتصال بين  •
 الكرامة.اللباقة: الأدب الأخلاق الاحترام والتقدير والحفاظ على  •
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 .الخدمةلتقديم معارف اللازمة المهارات و يمتلك ال  الخدمة بحي  يكون مقدم  الأهلية:  •
 الاتصال: الاستماع والإنصات الواعي لمتلقي الخدمة. •

الباحثة   في   لا ة  واختارت  تطبيقها  واقع  لمياس  الأبعاد  هذه  الاجتماعية  من  التنمية  على  وزارة  بناء 
والأكثر أهمية لمياس المطلوب والوصول إلى    ، لطبيعة عمل المؤسسة والعمل الحكومي  ةر الملائماييمعال

المرجوة   لتحسين فالاجتماعيين،      الأخصائيينمن وجهة نظر  النتائج  الثلا ة ضرورية  الأبعاد  تُعتبر 

 : السن من عملية التحول الرقمي و تتمثل في الأبعاد التالية  تجربة كبار

كبار السن يحتاجون إلى شعور بالأمان عند  (: Safety and Trustالأمان والثقة ) البعد الأول : 
والمعلومات   الشخصية  بياناتهم  بحماية  يتعلق  فيما  خاصة  الرقمية،  الخدمات  مع  التعامل 

 حفزهم على تبنيه واستخدامه بدلا  من الطرق التقليدية.الثقة في النظام الرقمي تُ  الحساسة،
:الستجابة: الثاني  السن  (:Responsiveness)البعد  كبار  تُساعد  السريعة  على  الاستجابة  بالرد 

و  إلكتروني ة  المواعيد  حجز  أو  حالتهم  الاستفسارات  بسبب  المناسب  الوقت  في  الخدمة  تلقي 
 . تساعد في تقليل التوترخاصة  مما الصحية وظروفهم ال

الملموسية الثالث:  مع    (:Tangibility):البعد  السن  كبار  تجربة  تعزيز  في  دور ا محوري ا  تلعب 
الرقمية، التكنولوجيا،  الخدمات  مع  و قة  بسهولة  التفاعل  على  تساعدهم  جودة   حي   وتُظهر 

سة للخدمة التي يمكن  وتشير إلى الجوانب المادية والمحسو   الخدمة وتُقلل من شعورهم بالعزلة،
 مثل الأدوات، الموارد، التكنولوجيا المستخدمة، أو حتى بيئة تقديم الخدمة.  ملاحظتها وقياسها،

المستفيد وتوقعاته من   وبناء على ما سبق؛ التي تتعلق بمنظور  الباحثة أن جودة الخدمة هي تلك  ترى 
التوقعات   الفعلي للخدمة مع  لتقييم كفاءة    المرجوة من الخدمة،خلال مقارنة الأداء  وهي معيار يستخدم 

الخدمة، المقدمة،  وفعالية  الخدمة  من  قيمة  أف ل  على  الحصول  تقنيات    وضمان  استخدام  خلال  من 
المعلومات والاتصالات المتقدمة والأخذ بعين الاعتبار مدى التزام بالإجراءات اللازمة لتقديم خدمة بدون 

الخ أداء  مدى  وقياس  العالم،  ضوء  وفي  ،دمةأخطاء  يشهده  الذي  الرقمي  التنمية    التحول  وزارة  تسعى 
لكبار السن من خلال تبني تقنيات حديثة  المقدمة  الاجتماعية في فلسطين إلى تحسين جودة الخدمات 

اللازمة الدعم والرعاية  إلى  الوصول  أداة أساسية في تعزيز كفاءة    إذ  ،تسهل عليهم  الرقمي  التحول  يُعد 
الإجراءات،و   الاجتماعية،  الخدمات تيسير  ت من  مبتكرة  حلول  توفير  في  أكثر   يسهم  خدمات  وتقديم 

 استجابة لاحتياجات كبار السن.
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حي  يتيح لهم الوصول إلى   ، جودة حياة كبار السن  وبذلك يشكل التحول الرقمي فرصة مهمة لتحسين
واستقلالية، بكرامة  المجتمع    الخدمات  مع  التفاعل  على  قدرتهم  من  حقوقهم  ويعزز  من  والاستفادة 

 . الاجتماعية

 :ةمفهوم الخدم 14.1.1.2

الخدمات    مفهوم  تزايد Servicesيعد  بسبب  الأخيرة  الآونة  في  كبير  باهتمام  التي حظيت  المفاهيم  من 
تعني   فالخدمة  المجتمعات،  تطور  لمياس  الرئيسية  المعايير  من  وتعتبر  الخدمات،  لتلك  الإنسان  حاجة 
ذات   خدمة  تقديم  بهدف  العملاء  ورغبات  احتياجات  فهم  يجب  لذا  العميل  برضا  لارتباطها  الاستمرارية 

باستخدا احتياج  جودة  لتلبية  الجودة  تحسين  استمرار  مع  كلفة  بأقل  الخدمة  جودة  من  تزيد  مهارات  م 
 (.2019لجميلي ، االمنتفعين) 

 :دمة الإلكترونيةالخد 15.1.1.2

تقديم خدمات   في  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجيا  تعتمد على  مهنية  ممارسة  الإلكترونية هي  الخدمة 
للأفراد   والمساعدة  وتقديمالاستشاراتالدعم  والمستفيدين  ،والمجتمعات  المهنيين  بين  يهدف   ،والتواصل 

تعزيز الاستجابة للاحتياجات الاجتماعية، وتوفير حلول مرنة ومستدامة تواكب التطورات الرقمية الحديثة 
 (.2020)النصر، 

 : الالكترونية الخدمة اهمية 16.1.1.2

المعلومات والاستخدام الكثيف لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، ساهم  انتشار الإنترنت ودخول عصر  
الرقمية،   في للخدمات  والمنصف  العادل  الوصول  وضمان  والكفاءة،  الإنتاجية  مستويات  أعلى  تحقيق 

البيانات   جمع  تسهيل  والتقييم،  التدقيق  عمليات  ويُسهل  الشفافية  ي من  بما  إلكتروني ا  العمليات  تو يق 
ات وإنجاز المهام بكفاءة عالية، الاطلاع على المستجدات والممارسات الأف ل عالمي ا في مجال  والمعلوم

 .(2018حجازي ،العمل الاجتماعي)

 : اللكترونية الخدمة فوائد 17.1.1.2

تعزيز  الرقمي  المجتمع  في  السن  كبار  اندماج  تعزيز  في  تُساهم  السن  لكبار  الإلكترونية  الخدمة  فوائد 
المرافق الوصول   إلى  للتنقل  الحاجة  دون  الاجتماعية  الخدمات  إلى  والمباشر  السريع  الوصول 

 (.2017المؤسسية)الع ايلة والمحارب،
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البشرية، مما يسمح   • الموارد  التنقل أو إدارة  الكفاءة سواء من ناحية  التكاليف وتحسين  تخفيض 
 ها. بتوجيه المزيد من الميزانية نحو تحسين جودة الخدمة وتوسيع نطاق 

تعزيز القدرات الرقمية واكتساب مهارات رقمية جديدة تسهم في تحسين القدرة على التعامل مع   •
 .التقنيات الحديثة

 تحقيق استجابة أسرع لأي تغييرات. ، وبالتالي توفير دعم متواصل ومستدام •
 معوقات الخدمة الإلكترونية: 18.1.1.2

وتختلف باختلاف البيئات والتحديات التي تواجهها  معوقات تطبيق الخدمات الإلكترونية متعددة،  
 (.2023المؤسسات يمكن تصنيفها إلى عدة محاور رئيسية)جودة،

 الفجوة الرقمية ونقص المهارات التكنولوجية.  •
صعوبة الحصول على الأجهزة الإلكترونية المناسبة أو الاتصال بشبكة الإنترنت،  و قلة الوصول   •

 إلى الخدمات. على الوصول  القدره مما يعيق 
الفني،  • الدعم  المناسب في حالة حدوث مشاكل  و   محدودية  الفني  الدعم  الحصول على  صعوبة 

 تقنية، مما يزيد من صعوبة استخدام الخدمات الإلكترونية. 
 الاحتيال أو انتهاك الخصوصية. بع   ق ايا الأمان والخصوصية، •
باللغ • تكون  قد  الإلكترونية  الخدمات  اللغوية، بعض  مألوفة،  التحديات  لغة غير  أو  الإنجليزية  ة 

 مما يزيد من صعوبة الوصول إليها وفهمها.

الباحثه   ترى  الإنسانن  أوعليه  على  تركز  التي  التقنية  تطوير  في  يكمن  النجاح  يمكن   ،مفتاح  والتي 
الناس، المعلومات    استخدامها من قبل أكبر عدد ممكن من  والاتصالات  حي  يمكن أن تساعد تقنيات 

التي يمكن الوصول إليها الأشخاص في التغلب على العديد من الحواجز المرتبطة بالعمر في مجالات  
والإدراك والسمع  الشاشةف  ،الرؤية  وتحويل  و   ،قارئات  إلى صوت  النص  لتحويل  الافتراضيين  المساعدين 
الفيديو وكلها  بما في ذلك الرسائل الصوتية أو تحويل النص إلى    ،الصوت إلى نص كلام أو تعليقات 

 تستند إلى التقنية الذكية. 

الالكترونية    من الخدمة  أهمية  ندرك  في    فيهنا  للتغيرات  نتيجة  تطرأ  التي  الجديدة  التحديات  مواجهة 
إضافة    عن بُعد،  حتياجات لاوتلبية ا  وتقديم الخدمات في أي زمان ومكان،   ، التنظيمات الإنسانية الحديثة

 تقليص الفجوة الرقمية بين الأجيال،و   ،لوصول إلى التكنولوجيا والتعرف على التقنيات الحديثةلدعم  الإلى  
 . يإيجاب  أ ردمج في المجتمع الرقمي لما له من  ال  تعزيزو 
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 :كبار السن  مفهوم 19.1.1.2

ويعود هذا التحول الديمغرافي في    ، هائلا  يتمثل في زيادة نسبة كبار السن  ديموغرافيا يشهد العالم تحولا   
الصحية الأنظمة  تطور  إلى  بالإضافة  والهجرة،  والوفيات  الخصوبة  إلى  العربية   ،يةوالاجتماع  ،البلدان 

التنمية الاجتماعية هي الجهو   ة،والتعليمي التنمية ا  ةكون وزارة  التي تقود قطاع  في    ماعيةت جلاالحكومية 
والرعاية   الحماية  توفير  على  وتعمل  ال عيفة    والتأهيلفلسطين،  كبار   والمهشمةللفئات  ضمنهم  ومن 

استنادا   وذلك  من    إلىالسن،  وذلك  المجال،  هذا  في  للوزارة  والمهني  القانوني  التنسيق   خلالالتفويض 
رعاية كبار و   ية،ات الدول والقطاع الخاص والمنظم  والأهليةوالتعاون مع الشركاء في المؤسسات الحكومية  

الاجتماعية تبني    ق اياال  إحدى   تعد  السن  ال روري  من  لذلك  ا،  متزايد  اهتمام ا  تتطلب  التي  المهمة 
دمج  من  تعزز  مستدامة  بالجودة،   هماستراتيجيات  تتسم  خدمات  تقديم  ل مان  الرقمي،  العصر  في 

 . والنفسي  التوافق الاجتماعي  لهم بما يحقق والكفاءة،

عام فأكثر ويظهر  60"الشخص البالغ من العمر    بأنهالمسن    (2022وعليه عرفت النجار وعطية)       
والنفسية، الجسمية،  الاجتماعية،  النواحي  في  التدهور  علامات  بعض  اجتماعية   ويواجه  عليه  تحديات 

 في المجتمع.  ةمن التحولات الرقمي  تحول دون استفادته ،واقتصادية ونفسية

السياق؛      هذا  اوفي  الجمعية  المتحدة  عرفت  للأمم  السن  لعامة  من  كبار  يبلغون  الذين  الأفراد  بأنهم 
الذي يحدد   60العمر   السن  التقاعد هو  اعتبار سن  يمكن  الدولة وعليه  لواقع وظروف  فأكثر وفقا  سنة 

ل والمنظمات والمؤسسات الدولية ذات  بدايته فئة كبار السن وهو الأكثر منطمية وتعتمده كثير من الدو 
 (.2018المتحدة،العلاقة)الأمم  

الشيخوخة الإيجابية بأنها “عملية تطوير القدرة على الأداء    (WHO)منظمة الصحة العالمية  عرفت  كما  
وتشير إلى "القدرة على الأداء    ،السن  في  الناس  تمدمبطريقة تكفل التمتع بالرفاهية مع    والمحافظة عليها،

السمات التي تمكّن الناس من أن يكونوا ويفعلوا ما يرونه قيّما بالنسبة لهم" وتُظهر الأبحاث أن بتتعلق  و 
الحالية، منازلهم ومجتمعاتهم  في  العيش  يف لون  السن  كبار  لمكافحة   معظم  الأمريكية  المراكز  وتُعرّ ف 

منها   والوقاية  بأنها  الشيخو   (CDC)الأمراض  الإقامة  مكان  في  في  "خة  البقاء  على  الأشخاص  قدرة 
بصرف النظر عن العمر أو    لالية وراحة مع تقدمهم في العمر،محيطهم الاجتماعي ومنازلهم بأمان واستق

 (. 2023منظمة الصحة العالمية،الدخل أو مستوى الأداء)
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التنمية الاجتماعية،    المعتمد في فلسطين وهو  وبناء على ما سبق ، كبار السن وفقا لوزارة    60العمر 
السن كبار  قانون  ومسودة  الفلسطيني،  العام  التقاعد  قانون  وفق  فوق  فما  اتخذته   عام  المصطلح  وهذا 

 (.2023الاجتماعية، )وزارة التنمية  98/ 48و   5/97الجمعية العامة للأمم المتحدة في القرارين رقم 

ال كبار  أن  الباحثة  ترى  سن   سنوعليه  إلى  ووصلوا  العمر  منتصف  مرحلة  تجاوزوا  الذين  الأفراد  هم 
أو    60أعمارهم  وعادة  ما يتم تصنيفهم وفق ا للمعايير الدولية على أنهم الأشخاص الذين تبلغ    الشيخوخة،

ا نظر ا للتغيرات الجسدية،  عام ا فما فوق،  65  حي  يتميز كبار السن بمرحلة حياتية تتطلب اهتمام ا خاص 
مات تلبي احتياجاتهم مما يجعلهم بحاجة إلى رعاية خاصة وخد  والصحية، والاجتماعية التي يمرون بها،

ا من التجارب الحياتية   كما يُنظر إليهم على أنهم فئة ذات خبرة وحكمة،  المتزايدة،  حي  يمتلكون رصيد 
مفهوم كبار السن  يختلف تعريفه   إضافة لذلك فان،  والمعرفية التي يمكن أن تساهم في تنمية المجتمع

والمجتمعات، الثقافات  بع  بين  في  إليهم  يُنظر  عل فبينما  المجتمعات  دعم ض  إلى  تحتاج  فئة  أنهم  ى 
ورات الحديثة في  ومع التط  ،نظر إليهم في مجتمعات أخرى على أنهم مصدر للمعرفة والاستشارة ُ ورعاية

الصحية، أ   الرعاية  الحياة  بجودة  مرتبط ا  الشيخوخة  مفهوم  العمر،أصبح  في  تقدم  مجرد  كونه  من   كثر 
 حياة كبار السن وتعزيز استقلاليتهم.حي  تسهم التقنيات الحديثة في تحسين  

 الوطنية لقطاع كبار السن في فلسطين :  الستراتيجيةالخطة 20.1.1.2

الحكومة  ح مبادرات  في  هائلا   تقدما   عديدة  حكومات  الحكومات    الالكترونية،ققت  هذه  طورت  وقد 
لكن ومع كل ذلك، فإن وصول    ها،الخاصة لمجابهة التحديات التي تواجهها في تنفيذ مشاريع   استراتيجيتها 

لكامل طاقاتها لا يزال أمرا  بعيدا  عن الاكتمال والتحقيق، وذلك في ظل    الالكترونيةممارسات الحكومة  
 ومتكررة.التطورات العلمية والتقنية التي تتطلب تحدي  الاستراتيجيات الحكومية بصفة مستمرة 

 شاملة لتقديم خدماتها رقميا وبكفاءة عالية،   استراتيجية ( فقد أطلقت الحكومة  2030إلى رؤية )  واستنادا
وعلى الرغم من أهمية هذه الجهود إلا   للخدمات الحكومية الرقمية،  وذلك بهدف تسهيل وصول المواطنين

والخدمات الحكومية التي تم إتاحتها حلولا تقنية أن التحدي الحميقي يظل مرتبطا بمدى توفير التطبيقات  
 ،احتياجات كبار السن وتوقعاتهم لتأخذ في الاعتبار

السياق؛ جاءت    وفي فلسطين    الاستراتيجيةهذا  في  السن  كبار  لقطاع  (  2026-2021)للأعوامالوطنية 
منهم بأهمية   إيمانااستكمالا لجهود التعاون بين وزارة التنمية الاجتماعية وصندوق الأمم المتحدة للسكان  
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  ،واحترام  بكرامة ودعم حقوقهم الاجتماعية والاقتصادية والصحية والثقافية للعيش    ، تحسين حياه كبار السن
 (. 2024الاجتماعية، التنمية)وزارة ى إل بالتعاون مع سلطة النقد وزارة التنمية الاجتماعية  تسع حي 

عملية توزيع المساعدات الاجتماعية عبر) الدفع الإلكتروني( ل مان وصول المساعدات    رقمنه •
 ولتعزيز الشمول المالي.  إلى مستحقيها بطرق شفافة وسريعة،

المالية خاصة  في  يتوسيع نطاق استخدام المحافظ الإلكترونية لتسه • التعاملات  التي  ل  المناطق 
بما في ذلك   تتيح للمستخدمين إجراء المعاملات المالية عبر الإنترنت،ل  ،تواجه تحديات بنيوية

الفواتير، وهو ما يعزز الشمول المالي ويقلل من الاعتماد على    استلام الأموال وتحويلها ودفع 
 .النقد الورقي

  في   تتمثل  الرقمية  للتكنولوجيا  السن  كبار  احتياجات  أن  إلى(2017)مدى   تقرير  أشار  سبق؛  ما  على  وبناء
 : وهي  مجالات  أربعة

الإلكتروني،    :والمشاركة  الاتصالات البريد  عبر  بسهولة  التواصل  يمكنهم  الرقمية،  الأدوات  خلال  من 
التفاعلي،  والمحتوى  الإلكترونية  بالألعاب  الاستمتاع  إلى  بالإضافة  الفيديو،  ومكالمات  يسهم كماالدردشة، 

الخدمات   من  والاستفادة  الإنترنت  استخدام  عملية  تبسيط  في  لهم  مخصصة  تعليمية  منصات  تصميم 
 الرقمية بطريقة مريحة.

 وأنظمة  بالأنترنتوكاميرات متصلة    تشعاراس  أجهزة   الرقمية  الأنظمة   تستخدم  :المنزل  في  والسلامة   الأمن
 .الطوارئ  حالات  في والاستجابة السقوط اكتشاف  عند المساعدة لتقديم رقمية   اتصالات

المتصلة   : والسلامة  المنزلية  الصحة  والكاميرات  الاستشعار  أجهزة  على  المعتمدة  الذكية  الأنظمة  تتيح 
بالإنترنت مراقبة البيئة المنزلية، مما يسهم في الاستجابة السريعة لحالات الطوارئ مثل السقوط. أما في  

عن بُعد وتقنيات إدارة الأدوية والأجهزة الداعمة تعزز راحة كبار السن مجال الصحة، فإن حلول الرعاية  
 وتساعدهم في متابعة حالتهم الصحية بشكل مستمر. 

على تواصل مع    البقاء   السن   كبار  مساعدة  الحديثة  التكنولوجيا   تمكن  حي    التعلم والمساهمة الاجتماعية: 
على   يساعدهم  مما  الإنترنت،  عبر  جديدة  مهارات  لاكتساب  الأبواب  لهم  وتفتح  والعائلة،  الأصدقاء 

 .تسهم في تحسين نمط حياتهم وتعزيز مشاركتهم في المجتمع   مثمرة   استثمار أوقاتهم بطرق 

 ،المجتمعية  والعادات  والميم  ةلاميوبالرغم من أن فئة المسنين تلاقي اهتماما بالغا وفقا للشريعة الإس       
عليها نظام الحكم الأساسي بان تكفل الدولة حق المواطن وأسرته   تنص   التي  الحكومية   الرعاية  عن   ف لا
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 تلك   أن   إلا  داعمة  خيرية  ومؤسسات  مجتمعي   تكافل   نظام  ووجود  في حال المرض والعجز والشيخوخة،
  خاصة   غيرها  دون   الصحية  أو  المادية  بالمساعدات  إما  ومحصورة  قليلة  زالت  لا   والأساليب  الخدمات
 (.2020وآخرون،)الشرقاوي    الرقمي التحول ضوء   في السن كبار تواجه جديدة تحديات  ضل   في ونحن

إضافة لذلك ؛ تصبح الحاجة ماسة إلى تقديم المزيد من العناية والاهتمام بفئة كبار السن لتمكينهم         
التطور   التكنولوجيا والتدريب عليها بصفة   فيمن الإحساس بوجودهم وانتمائهم، من خلال مواكبة  تعلم 

 (. 2022الشهراني، ) قلالتن حاجة دون  الحواسيب أو  الهاتف  خلال من   احتياجاتهم  لتلبية  ،مستمرة

  مواقع   بتخصيص  الحكومة اهتمام    ضرورة   على( ۲۰۱۸)الحميد وعبد الوهاب    عبدأوصت دراسة  وعليه   
  بالشكل   والاستفادة  الانترنت  لشبكة  السن  كبار  استخدام  لتيسير  معايير  وفق  وتتم  السن  لكبار  صديقة
 لمتعلقةا   المعلومات  توفر   والخصوصية  السرية  البوابة   في   تتوفر  مباشرة  السن  لكبار   بوابة  وتوفير   الامثل، 
 . واحتياجاتهم السن  بكبار

السياق ؛   ،التكنولوجيا   استخدام  في  كثيرة  صعوبات  لديهم  السن  كبار  أن (  2020)ناجي  كدتأوفي هذا 
تلبية احتياجاتهم وقدراتهم الجسدية والذهنية كما أن معظم كبار   فيولذلك يحتاجون إلى أجهزة تساعدهم  

 السن يحتاجون للمساعدة فيما يتعلق بالأجهزة الذكية لتحقيق استقلالهم الذاتي. 

ابرز    بالذكر؛  وجدير السنأن  كبار  استخدام    في  الرقمي   التحول  عصر  في  ومشكلاتهم  احتياجات 
وتنفيذ  ل  التكنولوجيا  الخدمات  على  الشخصية،  خلال من    الأعمال، لحصول  الحاسوب  والهواتف   أجهزة 
من هذا المنطلق يجب أن و   العملاء،بمراكز خدمات    الاتصال دون الحاجة لزيارة المؤسسات أو    الذكية،

لكثير تستخدم التقنية الحديثة حي  أصبح ا  لاسنا    الأكبر   الأجيالنبدأ بالق اء على المفهوم الخاطئ بأن  
 (.2020استخدام التكنولوجيا )الجبر, فيمنهم على دراية 

أسبار)  ؛أخرى   جهة  من ملتقى  دراسة  استخدام2023أكدت  على  السن  كبار  لتدريب  التكنولوجيا    (أن 
الحديثة له الأ ر   بالتطبيقات  النفسييجابي  الإوالاهتمام  بالوحدة،  ةعلى صحتهم  من     ويقلل من الشعور 

للغير، الحاجة  دون  بأنفسهم  معاملاتهم    على   والاطمئنان  الذاتية،  بالثقة  شعورهم  من  يعزز   مما  إجراء 
  إجراء   نتيجة   بالعزلة  لديهم  الشعور  وتقليل  النفسية  صحتهم  على  ايجابي   ا ر   له  كما  المالية   أمورهم
 . للغير  اللجوء دون  معاملتهم
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 السن لكبار  الجتماعي التواصل ئلوسا   عبر التصال 21.1.1.2

، في عالم مفاهيم تقديم الخدمةوتبلور القنوات الرقمية، تغيرت    الإنترنتغني عن القول بأنه ومنذ ظهور  
على    الأبحاثمن    العديد  أكدت  وعليه  ،والمؤسسات  السن  كبار  فيهم  بما  الأفراد  بين  ،أصبح أكثر ترابطا

 .لدمج التكنولوجيا المساعدة في حياة كبار السن الإيجابيالتأ ير 

نسبة ف • أن  إلى  تشير  بواقع    الأفراد  البيانات  مكان  أي  من  الانترنت  استخدموا  في    24%الذين 
و   الغربية  قطاع غزة%22ال فة  الذكور    ،في  بين  النسبة  بلغت هذه  فقد  الجنس  وعلى صعيد 

 .للإناث%20مقابل 27%
مستخدمي    بينما  • من  الاجتماعي  التواصل  شبكات  يستخدمون  الذين  السن  كبار  نسبة  بلغت 

في قطاع غزة  %78و    ،في ال فة الغربية  %91بواقع    2019في فلسطين للعام    %87الانترنت  
الجنس من   التواصل الاجتماعي على صعيد  استخدام شبكات  نسبة  في  ولوحظ وجود فروقات 

 .للإناث%83للذكور مقابل  %90كبار السن حي  بلغت هذه النسبة 
والاتصالات    بلغ  نمابي • المعلومات  لتكنولوجيا  الأسري  الذين  2019المسح  السن  كبار  نسبة  أن 

في   %70في ال فة الغربية و    %79في فلسطين، بواقع  %76بلغت  نقال    ا  خلوي  ا  يمتلكون هاتف
نسبة   في  السن  كبار  من  الجنسين  بين  فجوة  إلى وجود  المسح  نتائج  أظهرت  كما  قطاع غزة، 

الذكور   بين  النسبة  بلغت  حي   النقال  الخلوي  الهاتف  )وزارة  للإناث%67مقابل    %86امتلاك 
 (. 2023الاتصالات،

من كبار السن يشعرون بالراحة %18وبناء على الدراسات التي أجريت مع عدد من كبار السن  فان   
 % 77عند تعلم استخدام جهاز تكنولوجي جديد مثل هاتف ذكي أو جهاز لوحي بأنفسهم، في حين أن  

يساعدهم من كبار السن بحاجة لمن  (  56)%طريقة استخدام الأجهزة الذكية    تعلمعلى    للمساعدةبحاجة  
 .) 2017،  مدى لتعرف على كيفية تشغيل الانترنت واستخدام مواقع التواصل الاجتماعي  )

الباحثة   ترى  عليه  في    وجود  اتءالإحصا حسب    وبناء  السن  كبار  لإدماج  ملحة    التكنولوجيا حاجة 
 توفر   مع   الاستخدام  وسهلة  ميسرة  برامج   وتصميم  التدريب   خلال   من   الرقمي،   التحول  وعمليات  الحديثة
من   والاستفادة  ، السن  كبار  قدرات  مع  يتفق  بما   عهاوتطوي  وتطويرها  للبرامج  والمتابعة  للمراقبة  مختصين

 مزيد  منحهم  في  يساهم  مما  لشبكات الالكترونية المختلفة،  الالكترونية  التطبيقات  عبرالخدمات المقدمة  
ز شعور الأمان ي تعز و   والإقصاء،  العزلة  شبح  عن  وإبعادهم  والاندماج  والتقبل  بالراحة  والشعور  الثقة  من

توفير خدمات تجمع بين  ل  بالإضافة  خلال توفير بطاقات تعريف الخدمة،  من  السن،  كبار  لدى والراحة  
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تجربتهم وتسهيل  السن  كبار  راحة  ل مان  والملموسة  الرقمية  السريعة   خلال  من  ،العناصر  الاستجابة 
توفير أدوات واضحة  و   ،الإجراءات الرقمية لتناسب قدرة كبار السن على التعامل معها  تبسيط  لاحتياجهم،
أو دليل    التعليمات المطبوعة،  العناصر المادية والمرئية لفهم كيفية الوصول إلى الخدمة،   مثل   ،ومفهومة

 سهل عملية التفاعل مع الخدمات الرقمية.لتالمستخدم المادي 

 :تواجه كبار السن في استخدام الخدمات الإلكترونية الحكومية التي   التحديات22.1.1.2

تُشكل الخدمات الإلكترونية الحكومية ركيزة أساسية في تعزيز جودة الحياة ومع ذلك، فإن تحقيق        
من   شمولية التحول الرقمي يتطلب استراتيجيات مُحكمة ل مان اندماج كبار السن في المنظومة الرقمية،

وجستي اللازم، وإزالة العوائق التي قد تحول دون استفادتهم الكاملة من هذه للدعم التقني والخلال توفير ا
ومن هذا المنطلق، يصبح التنسيق الفاعل بين المؤسسات الحكومية، والأطر المجتمعية، وأفراد   الخدمات

 ، التطور التكنولوجي الأسرة ضرورة ملحّة لتعزيز العدالة الرقمية وضمان عدم إقصاء أي فئة من مسار  
 (.2025،)إسناد يلي بما  وتتمثلومع ذلك يواجه كبار العديد من التحديات 

يفتقر العديد من كبار السن إلى المهارات الأساسية اللازمة لاستخدام   حي   نقص المعرفة التقنية •
استفادتهم   أمام  عائق ا  يشكل  مما  والحواسيب،  الذكية  الهواتف  مثل  الإلكترونية  من  الأجهزة 

 الخدمات الرقمية الحكومية.
مما يولد شعور ا بالارتباك أو الخوف من ارتكاب الأخطاء التقنية    صعوبة التكيف مع التكنولوجيا  •

 التي قد تؤدي إلى فقدان البيانات أو التعرض لمخاطر أمنية.
والواجهات التكنولوجية البنى الرقمية، حي  تُشكل اللغة التخصصية  و اللغة والمصطلحات التقنية   •

ا.   غير البديهية عائق ا أمام كبار السن، مما يستلزم تطوير تصاميم أكثر سهولة ووضوح 
تحديات الصحية والوظيفية، مثل ضعف البصر والسمع أو تراجع القدرة الحركية، مما يحد من  ال •

لت مناسبة  بدائل  توفير  يتطلب  مما  الرقمية،  الأجهزة  مع  التعامل  استخدامهم  قدرتهم على  سهيل 
 لها. 

الخصوصية والأمان • بشأن  الإلكترونية خوف ا    القلق  الخدمات  استخدام  مما يجعلهم مترددين في 
 .من التعرض للاحتيال أو الاختراقات الإلكترونية
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عبر   تظهر أ        نشاطات  يمارسون  الأخرى،  العمرية  الفئات  غرار  على  السن،  كبار  أن  الدراسات 
مواقع التواصل الاجتماعي، إلا أنهم   حالإنترنت تشمل مواقع الويب، والتسوق الإلكتروني، واستخدام تصف

الرقمية   التكنولوجيا  إلى  من  لليحتاجون  الكثير  في  الحكومات  تقدمها  التي  الخدمات  على  حصول 
 . لقطاعاتا

الرقمية لتوفر بدائل ميسرة لخدمات الحكومة والنفاذ إلى المعلومات   التكنولوجيا  وفي هذا السياق؛ تأتي 
  ( 2024)الاسكوا،الإرشادات أهم ومن ،الحفاظ على استقلاليتهم وكرامتهمو قدراتهم  لتعزيزلكبار السن 

الالسن    كبار  ةشاركم • القرارات  واتخاذ  السياسات  وضع  الرقمية، في  المنتجات  بتصميم    متعلقة 
 ل مان توافقها مع احتياجاتهم من حي  الكفاءة، المو وقية، البساطة، والسلامة.

الأجهزة والتطبيقات الرقمية إلى المعلومات والخدمات للجميع، بغض النظر عن   وصول  إتاحة •
 الجنس أو العمر أو القدرات الجسدية أو الظروف الاجتماعية والجغرافية. 

للتعديل  ا • وقابلة  مرنة  الرقمية  الاعتبار  التلبي  و لمنتجات  بعين  الأخذ  السن، مع  لكبار  متطلبات 
 الصحية والجسدية التي قد تؤ ر على تفاعلهم معها. أوضاعهم 

 .كبار السن كافية ل مان تلبية احتياجات  ير منتجات رقمية  توف •
التكاليف • تحمل  على  ا  بحي    ،القدرة  والتطبيقات  الأجهزة  التكلفة  تكون  ميسورة  يتمكن  و لرقمية 

 الجميع من استخدامها دون عوائق مالية.
أمانها،   • كفاءتها،  ل مان  الجودة  من  عالٍ  بمستوى  الرقمية  المنتجات  تتمتع  أن  ينبغي  الجودة: 

 وسهولة استخدامها بما يلبي احتياجات الأشخاص ذوي الإعاقة.

 كبار السن:دور الأخصائي الجتماعي في رعاية  24.1.1.2

السن،  الأخصائي  يؤدي         لكبار  الرعاية  تقديم  في  محوري ا  دور ا  إلى   الاجتماعي  يهدف  حي  

والخدمات   التدخلات  من  مجموعة  خلال  من  المجتمع  في  اندماجهم  وتعزيز  حياتهم  جودة  تحسين 

 (. ۲۰۲۲الاجتماعي في هذا المجال)بدوي،  الأخصائيومن الأدوار التي يقوم بها  ،المتخصصة

مع   • التواصل  السن  لكبار  وتُتيح  والتفاعل  التواصل  وأفراد      الأخصائيين تعزيز  الاجتماعيين 

خلال    منأسرهم، مما يُقلل من شعورهم بالعزلة الاجتماعية ويُعزز من شعورهم بالدعم والانتماء  
 متعددة )مثل البريد الإلكتروني، ومنصات التواصل الاجتماعي(. التصال لاقنوات ا



38 

رف على المواقف  الاجتماعي أن يكون قادر ا على التع الأخصائي  تقدير الموقف يتوجب على  •

 السن بالأمان والاحترام.  كبارتعزيز شعور و  ةج إلى تدخل، لدعم استقلالياالتي تحت
الخدمية • والمؤسسات  المسنين  بين  ال رورية،  ،الربط  الخدمات  لهم  تقدم  الرعاية    التي  مثل 

 رفاهيتهم.والأنشطة الترفيهية التي تساهم في تعزيز  والإعانات الاجتماعية، الصحية،
 توفير الموارد والخدمات من خلال التعاون مع المؤسسات الحكومية والخاصة والمجتمع المدني.  •
العامة • الحياة  في  ودمجهم  السن  كبار  احترام  بأهمية  المجتمع  المجتمعي  و   ، توعية  الوعي  نشر 

على دمجهم في  حول ق ايا كبار السن، وتعزيز  قافة الاحترام والتقدير لهم، إضافة إلى العمل  
 .الأنشطة المجتمعية للحفاظ على صحتهم النفسية والاجتماعية

 :نالدول مع النفاذية الرقمية لكبار الس بعض  تجارب  25.1.1.2

عصر  ف الوقت التكنولوجياي  لتوفير  الإلكترونية  المنصات  عبر  خدماتها  تقديم  إلى  الحكومات  تسعى   ،
كبار السن تحديات عديدة بسبب نقص الخبرة وصعوبة التكيف  ومع ذلك، يواجه    ، والجهد على المواطنين

إلى أن هذه الفئة تحتاج إلى دعم إضافي ل مان تمتعها    مع التقنيات الحديثة وتشير تجارب بعض الدول
 (.2024الاسكوا ، ) بالحق في الوصول إلى الخدمات الرقمية بسهولة وفعالية

 هونج كونج : 

رف في مراكز خدمة  اإلى أجهزة الصراف الآلي ميزات تمكن موظفي المص   هونج كونج  أضافت •
بطر  التفاعلية  المصرفية  الخدمات  وتقديم  العملاء  مع  الفيديو  عبر  مباشرة  التحدث   ق العملاء 

 تناسب حالة العملاء. 
الآلي   • الصراف  أجهزة  السن والأشخاص    منوطورت  كبار  لتمكن  تقديم خدمات صوتية  خلال 

 لبصرية من النفاذ إلى خدمات الصراف الآلي. ذوي الإعاقة ا

 : السن بكبار اهتماما الدول أكثر  قطر

مدى،  أنشئت • لتلبي  مركز  للجميع  الرقمية  النفاذية  تحسين  إلى  تهدف  خاصة  مؤسسة  ة  وهو 
 .الرقمية النفاذية يوزيادة الإدماج الرقمي وتحقيق المساواة ف ،الاحتياجات الأساسية كبار السن
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 اليابان: 

كبار السن  ، ومركز اتصال ل السن  لكبارضمن بوابة مخصصة  خدمة " النافذة الواحدة "  أنشأت  •
 . بف لا عن نظام إلكتروني لل رائ،

 : السعودية العربية  المملكة

كبار   • وتمكين  تدريب  إلى  تهدف  التي  “تمكين”  مثل  مبادرات  السعودية  العربية  المملكة  أطلقت 
الحكوميةالسن من استخدام   توفير تسهيلات الاستخدام    ،التكنولوجيا والخدمات الإلكترونية  مع 

 وخيارات تناسب احتياجاتهم، كتكبير الخطوط وتبسيط الواجهات.
تطبيق “صحتي”،   • مثل  السن،  لكبار  تطبيقات حكومية مخصصة  موعد  ويشملتطوير  ) حجز 

)موعد(   )قر   -طبي  وعقلية  نفسية  استشارات  الطبية  الرعاية    -يبون(  الاستشارات  خدمات 
الرعاية الصحية   خدمات العلاج -الوصفة الطبية  -المنزلية الرعاية الصحية  -الصحية المنزلية 

 عن بعد وأدوات إدارة الأدوية والأمراض ومنتجات اللياقة البدنية(.
خدمات العدل للمسنين كتابات العدل المتنقلة هي خدمة مجانية تقدمها وزارة العدل للمستفيدين    •

وتتم   ( سنة أو أكثر،65غير القادرين على الح ور إلى مقرات كتابات العدل من كبار السن )ل
 الخدمة بشكل فوري دون الحاجة إلى مراجعة كتابة العدل للمسنين(. 

 ية لكبار السن في المنزل. طلب خدمات الأحوال المدن •
 . خدمة قناة عين لتعليم الكبار عبر قناة تعليمية تخص تعليم كبار السن •

للنفاذية،اع  التي  الدول   من  وغيرها  الجزائر  المغرب  الأردن  الإمارات   عمان لتوفير   تمدت سياسة وطنية 
السن   لكبار  ومتساوية   عادلة  حياتية    للخدمات  الوصول  تسهيل  إلى  تهدف  وبرامج  خدماتفرص 

 .والمساواة   العدالة لتعزيز الخدمة لتقلي التنقل  حاجة دون  السن لكبار الالكترونية

)Digital Transformation )هوم التحول الرقميمف1.1.262.  

فعملت على إعداد   لبناء مؤسسات تواكب أف ل الممارسات العالمية،في فلسطين سعت الحكومات        
وتسريع   "الذي يهدف إلى تحقيق نقلة نوعية بالخدمات الحكومية،  "عنقود التكنولوجيا والإدارة العامة   و يقة

الأعمال،  بيئة  وتحسين  الحكومية  المؤسسات  بين  الخطط   الإجراءات  من  العديد  ونفذت  فوضعت 
 . لتسريع وتيرة التحول الرقمي بناء القدرات و راتيجيات السياسات والاستو 
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بالذكر       الرقمي  ف  ؛ وجدير  والمؤسسات    هو التحول  الحكومية  القطاعات  انتقال  التقنيات    إلى عملية 
ا تقديم  في  وتوظيف  مواللخدمات  الرقمية  داخل    التكنولوجيانتجات  الخدمات  لتقديم  الأمثل  بالشكل 
في   ا  كافة؛  أقسامها  المؤسسات  على  المواطنين  التشغيلية  لتسهيل حصول  الكفاءة  وتحسين  بما  لخدمة 

مباشر في تعزيز  ر  أله  لما  من حقوق الإنسان    ا  يعد النفاذ الرقمي حقحي     ،  من توفير الوقت والجهدي
 . (2018والثقافية )الأمم المتحدة ،التنمية الاقتصادية والاجتماعية 

الدولية    ت عرفوعليه          من  IDCالاستشارات  للمؤسسات  تدريجية  تحول  عملية  بأنه  الرقمي  التحول 
ال  التعاملات  على  الكلي  والمعرفة،إلى    مادية الاعتماد  المعلومات  على  من   التركيز  تتيحه  ما  واستثمار 

المؤسسات   بها  تقوم  التي  المستمرة  العملية  والكفاءة  الإنجاز  مستويات  أعلى  لتحقيق  وإمكانات  فرص 
تحسين الكفاءة التشغيلية والأداء التنظيمي  و   ،عبر توظيف القدرات الرقميةها  ئعملاللتكيف مع متطلبات  

 (. 2020،المؤسسة الدولية للبيانات)نفسهالوقت   في

المنطلق         هذا  إلى    ؛ومن  تقليدي  النظام  من  المؤسسات  انتقال  عملية  بأنه  الرقمي  التحول  عرف 
وذلك عن طريق  النظام الرقمي المستند على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في جميع مجالات العمل،

المتطلبات   مـن  ،   الاستراتيجيةمجموعـة  )محمد  والتشريعية  والأمنية  والبشرية  والماليـة  والمادية  والثقافية 
2020 .) 

يتم من خلالها الانتقال  العملية التي    بأنه   التحول الرقمي   (2020) أمين  ؛ عرف وبناء على ما سبق         
 . مجالات العملتكنولوجيا المعلومات في جميع النظام الرقمي القائم على  من النظام التقليدي إلى 

الرقمي    أنالباحثة    ترى   وعلية         تكنولوجيا  مكونات  بين  والتنسيق  والتكامل  التفاعل   هوالتحول 
والممارسات   ،والاتصال  المعلومات البيانات  على  القائمة  والرؤى  الرقمية  للتقنيات  الاستراتيجي  والتبني 

الحكومية  العمليات  لتحدي   ودمجها  والمهارات ل  إضافة  ،المبتكرة  بالأدوات  الحكوميين  الموظفين  تمكين 
أكبر وفعالية  بكفاءة  للعمل  والتطوير  ب  الالتزام  مع  ،اللازمة  التدريب  فرص  المعرفة  توفير  لبناء  المهني 

توفير بوابات ومنصات إلكترونية و   ،السن  لكباربهدف تحسين جودة الخدمات المقدمة ل  ،والكفاءة الرقمية 
 ،وتطبيقات الهاتف المحمول وخيارات الخدمة الذاتية للوصول إلى المعلومات الحكومية وإتمام المعاملات 

 وتحسين مشاركة المواطنين خاصة كبار السن.
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:يأهمية التحول الرقم 2.1.172.  

 وإتاحة  ،العامةو   مية يشكل نقلة نوعية في كيفية إدارة المؤسسات الحكو   مفهوم استراتيجي  لتحول الرقمي ا

من تقنيات  الاستفادة  و   ، تكارز القدرة على التنافس والاب ـيعز تو   فاءة والفعالية، غير مسبوقة لزيادة الك  فرص

حدة الوطنية تعزيز الو ل  ،لمزيد من المشاركة في العمليات الحكوميةفتح المجال  و   المعلومات والاتصالات

 . بناء دولة فلسطينية أكثر استقرارا ونجاحا  ل والتماسك الاجتماعي، 

بما  Luppicini (2020دراسة  كدتأ كما    العمليات  تشكيل  إعادة  خلال  من  الرقمي  التحول  أهمية  (على 

التقني التطورات  مع  المؤسسات،ر  يتوفل  ة يتناسب  داخل  للابتكار  ملائمة   من   حالة  وإيجاد  ديناميكيات 

 .التقنية التطورات مع يتناسب بما التكيف

يتيح فرصا  غير مسبوقة   أن  التحول الرقمي  إلى(2022)وشاكر  الحدراوي   دراسة  أشارت   السياق؛  هذا  وفي

والفعالية الكفاءة  لتلبية و   ،لزيادة  الالكترونية  إلى  التقليدية  الحكومية  والخدمات  العمليات والأنظمة  تحويل 

للمواطنين   المتطورة  الح  اعتمادو الاحتياجات  التقنية  الابتكار،الأساليب  والمتطورة وتوظيف  تحسين ل   ديثة 

 ."وتقديم أف ل الخدمات للمستفيدين بشكل أسرع وأقل جهدا  وتكلفة  الحكومية ات أداء المؤسس

الرقمي  أهمية  علىMhlungu(2019)  دراسة  أكدتجهة أخرى    من ر يتوفو   الرقمية  القدرة  وتعزيز  التحول 

المؤسسات  استراتيجيةديناميكيات وتدخلات   المستخدم من خلال    ركيزالت و   ،ملائمة للابتكار داخل  على 

 جعل تجربة المستخدم محور الاهتمام في جميع مراحل التصميم والتطوير. 

أكد          أهمية  ( 2022)أشقروعليه  الرقمي   على  تحسين   التحول  إلى  تسعي  التي  كافة  للمؤسسات 

نظم المعلومات الحديثة والتكنولوجيا في    ى والاعتماد عل  طوير أساليب العمل،وت خدماتها وتحقيق الحوكمة  

 . تقديم الخدمات
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مرنة    اعتبار ويمكن    هياكل  إلى  المعقدة  التنظيمية  الهياكل  من  والتحول  عملية  الرقمي   تلائم التحول 

الرقمي التحول  مهاراتهم  ،متطلبات  وتنمية  كفاءتهم  لرفع  وتدريبها  اللازمة  البشرية  القوي  وتبسيط   وإعداد 

 . (2019)إبراهيم،ل إجراءات العم 

أكد    وبناء ما سبق  الرقم   أهمية  على(2020)  بوخلوفعلى  إلى   يالتحول  الورقية  التقليدية  الحكومة  من 
للوقت   امثل  الاستخدام  من  التكنولوجيا  تتيحه  ما  استغلال  في  أهمية  من  له  لما  الالكترونية  الحكومة 

 والجهد.  

الباحثة    ترى  علية    مكونات  بين  والتنسيق  والتكامل  التفاعل  في   هو  الرقمي  التحول  أهمية   أن وبناء 
في     لإحداث  وكفاءة،  ويسر  بسهولة  الحكومية  الخدمات  لتوصيل  والاتصال  المعلومات  تكنولوجيا تغير 

الشراكة بين القطاعين و ز التنسيق بين الدوائر الحكومية  يالعمليات والأنشطة داخل المؤسسات بهدف تعز 
 الدوائر الحكومية.من التنقل بين  والحد  ،تحقيق معايير الحوكمة والشفافية وإنفاذ القوانينو  ، العام والخاص

 :الرقمي التحول أهداف 28.1.1.2 

ورفع   الخدمات  لتطوير  الرئيس  المحرك  يُعد  حي   المستقبل،  نحو  أساسية  خطوة  الرقمي  التحول  يعد 
يعد فرصة  و   ،تحسين القرارات من خلال الاستفادة من البيانات ال خمةو   ،كفاءتها في جميع القطاعات 
الابتكار   لتحفيز  أكثر كبيرة  بيئة  إلى  يؤدي  مما  المختلفة،  الجهات  بين  التعاون  من  جديد  أفق  وفتح 

التحول تتمثل بما يلي المستقبلية وعليه فأهداف  التغيرات   الاتصالات )وزارة  استدامة ومرونة في مواجهة 
 (. 2024المعلومات، وتكنولوجيا

 المهام الروتينية وتبسيط سير العمل.  أتمتهمن خلال   تحسين الكفاءة والإنتاجية •
خلال • من  العملاء  تجربة  وسريعة  ت  تعزيز  مخصصة  رقمية  وخدمات  تواصل  قنوات  وفير 

 الاستجابة. 
 . يالقانونو  ميالتنظي الإطار تعزيز  •
 .رتطوير المواهب الرقمية وإدارة التغي •
 .التكنولوجية والأدواتتعزيز البنية التحتية الرقمية  •
 . عمليات والخدمات الرقمية الجديدةواعتماد ال   الابتكار تعزيز  •
 تعزيز الشمول الرق وضمان الوصول العادل إل الخدمات الرقمية   •
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 .البيانات واستخدامه حوكمهتعزيز  •

جذري في طريقة عمل      تغيير   إحداثهو    الرقمي  التحول أهداف    على ما سبق ترى الباحثة أن    وبناء 
الرقمية في جميع جوانب الأعمال التقنيات  للعمليات والثقافة و   ،المؤسسات من خلال دمج  إعادة تصور 

واحتياجات   السوق  لتغيرات  السريعة  الاستجابة  على  وقادرة  وكفاءة  مرونة  أكثر  تصبح  بحي   التنظيمية 
وصولا    التعليم والرعاية الصحية،و   ن الصناعة،شكل نقلة نوعية في كيفية إدارة الخدمات بدءا  م لتالعملاء  

 .  إلى الحكومات والمؤسسات العامة

 : الرقمي التحول  متطلبات  29.1.1.2

قوية    الرقمي   التحول   يعد   المستدامة  التنمية  تحقيق و   ،والحكومية  والخدماتيه   الإدارية   القدرات  لتعزيز أداة 

 البنية  ودعم  التشريعي،  الإطار  وتوفير  الرقمية،  التقنيات  استخدام  لتعزيز  ،للمواطنين  لحياةا  جودة  وتحسين

والانفتاح   الرقمية   التحتية الأعمال،  وبيئة  الابتكار  وتعزيز  العلمي،  والبح   التعليم  وتطوير  والبيانات، 

 والاستدامة،   والخصوصية،  المعلومات  امن  وضمان  ،والفني  الإدارية  الطواقم  دراتوإتاحة البيانات، وبناء ق

 . (2022)اشقر،المجتمع وحماية والتوعية

استراتيجيات  ضرورة  (2020)وطلحة  قعلول  وأكد  كما  عجلة تسريع  و الرقمية    التحولاتلمواكبة    صياغة 

إضافة لتعزيز التوعية والأعلام   ،ت التحول إلى الخدمات لرقمية وتطوير البنى وتعزيز شبكات الاتصالا

أهمية التوجه نحو التحول الرقمي وتاطير  قافة الاستخدام الرقمي وتعزيز بالتقنية الحديثة لكسب الثقة في  

 الوصول الرقمي ودعم المهارات.

الرقمي  قرار    فإن  ذلك؛  عن   وف لا  والتقنيات   البشرية  والميادة  التحتية  البنية   توافرو   يةجاهز والالتحول 
وتوفر الموظفين أصحاب الخبرة في الجانب    بالتغير،تقبل والثقة  وال  ،وجود سياسات منظمة للإجراءاتو 

 (.2021، شديد) وتحسين مستوى الاداء تشكل جميعها دافع مهم لنجاح التحول الرقمي  جيدة وإدارة التقني

أمر ضروري ويتيح للمواطنين   اتجاهات التحول الرقمي في الحكومةن  أالباحثة    ترى   سبق؛  ما   على   وبناء
والمعلومات،والمؤسسات   الخدمات  إلى  السهل  من   ويقوي   الوصول  والمواطنين  الحكومة  بين  الثقة  من 

 وتعزيز مشاركة المواطنين خاصة كبار السن،   خلال تحقيق الأهداف وتحسين جودة الخدمات المقدمة،
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التقدم الاقتصادي والاجتماعي التقدم  وب  انه  إلا  ،ودفع عجلة  التكنولوجيا  الرغم من   ،فان   العالم  حولفي 
 السياسية   بالأوضاع   تتعلق   والتي  التحديات   من  مجموعة   تواجه  تزال   لا عملية التحول الرقمي في فلسطين  

 تطوير  إعاقةاعتبار أن التحدي الرئيسي هو    مكن وي   للحكومة،  المادية  والإمكانيات  الاحتلال،  قيود  خاصة
 إلى   بالإضافة  الاحتلال،   ممارسات  بفعل  فلسطينيةال  والاتصالات  المعلومات  لتكنولوجيا  التحتية  البنية
  الأمن   حقوق   ذلك  في  بما  ،الرقمية  الحقوق    إلى  وصولهم  قييدوت  الفلسطينيين  مراقبة  على  قدرتها

مثل الأفراد ذوي الدخل المنخفض وكبار السن   بعض الفئات، لرقمية كبيرة  الفجوة  لل  إضافة  والخصوصية،
 مان الوصول  ل و   ،دوات الرقمية والاتصال بالإنترنتإمكانية الوصول إلى الأإلى    والمجتمعات الريفية،

البنية  المواطنين يتطلب تدخلات واستثمارات مستهدفة في  الرقمية لجميع  الخدمات والفرص  إلى  العادل 
 . ةالتحتية الرقمي

 : المسنين رعاية مجال  في  الجتماعية الخدمة30.1.1.2

الرقمي   التحول  ظل  التكنولوجيفي  الاجتماعية    ولحتمية  ،والتقدم  هدفها  الخدمة   الأخصائيوالتي 

 فقد  لذا  الحديثة،  التكنولوجيا  في  الحاصلة  والتغيرات  التطورات  مع  ليتناسب  المهني  وإعداده  الاجتماعي
 تقويم   بان   القول  يمكن  لذلك  العصر،  تغيرات   لمواكبة  المختصين  من  باهتمام  الاجتماعي  الأخصائي  حظي
 الاجتماعية، الخدمة من  يتجزأ لا  وجزء جوهريا  أمر  يعد  المهني الأداء جودة

الخدمة الاجتماعية مهنة إنسانية ديناميكية تتأ ر بشكل مباشر بالتطورات والتغيرات العالمية، وعليه،      
التح هذه  ولمواكبة  متزايدة،  تحديات  تواجه  يجعلها  تطويردياتمما  ال روري  من  أصبح  أساليب   ، 

تتزايد   الذين  السن،  كبار  لفئة  ا  خصوص  وفاعلية  كفاءة  أكثر  خدمات  تقديم  ل مان  المهنية  الممارسة 
والصحية والاقتصادية  الاجتماعية  المتغيرات  ظل  في  الرقمي    ، احتياجاتهم  التحول  بان  في    ساهم علما 

التك تعزيز  خلال  من  الاجتماعية،  الخدمة  في  المهنية  التدخلات  جودة  المؤسسات  تحسين  بين  امل 
والصحية، دقة   الاجتماعية  أكثر  بشكل  تستجيب  ومستدامة  مخصصة  خدمات  توفير  إلى  أدى  مما 
السن كبار  تقديم   ، لاحتياجات  آليات  في  نوعي ا  تحولا   المهنة  شهدت  المستمر،  التطور  هذا  ظل  وفي 

في ضم يتمثل  أبرزها  لعل  التحديات،  من  يخلُ  لم  التحول  هذا  أن  إلا  الخدمات  الخدمات،  وصول  ان 
في   بكفاءة  مستحقيها  إلى  من الرقمي  التحول  ضوءالاجتماعية  الاستفادة  بين  التوازن  تحقيق  مع   ،

 (. 2020التكنولوجيا والحفاظ على البعد الإنساني في الممارسة المهنية )النصر، 
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الاجتماعي لمهاراته للميام بأنشطة الأخصائي  فجودة الأداء المهني هو استخدام  على ما سبق؛   وبناء   

معينة   مع    لإنجازوظيفية  عليها  متفق  لمياوهي    ،التنظيمية  الأهداف مهام  المؤسسةمؤشر  فعالية   ،س 
، الخبرةو ، كفاءة التنفيذ،  تحمله للمسؤوليات التي تت من    اء مهامه وواجباته المطلوبة منه،أدوقدرة الفرد  

 (. 2022، شلاوة والعمصي )الاتصال والتفاعل مع بمية أفراد المؤسسة  على والقدرة

على الالتزام   لاجتماعياالأخصائيقدرة  و   وقواعد  سلوكيات  مجموعة  هي  فجودة الأداء   إضافة لذلك؛   

الأهداف   تحقيق  على  قدرته  ومدى  المهني  وجبه  تأدية  خلال  الجودة   والتزام   الواجبات،   وإنجازبمعايير 
المتعل  والقدرة  الجودة   بمعايير  السريع والمتغيرات  التطور   دارته قذاته مهنيا  ورفع  ة  وتنمي  لاحقة ى مواكبة 

 (. 2022ريهام،)  المهنية هوواجبات هللميام بمسئوليات ه اط القوة وال عف لديق ذاته ومعرفة ن ويمتقو 

 الاجتماعيين مهارات وتقنيات رقمية،  ى   الأخصائيينعلى أهمية امتلاك    (2022)حسانين  أكدوعليه   

 الهاتف   وتطبيقات  الانترنت  عبر  للمستفيدين  الاجتماعية   الخدمات  تقديم  على   قدرة  أكثر  يكونوا  حي 
  فعال  بشكل  التواصل  وتعزيز  الخدمة  جودة  تعزيز  في   يساهم  مما   الاجتماعي  التواصل  ومواقع  المحمول

 . تواصل على  وإبقائهم تهميشا والأكثر المستفيدة الفئات مع

أكد    ذلك؛  المعلومات   على(2020)النصر  أبو ف لا عن  تقنيات  استخدام  والتدريب على  التعليم  أهمية 
الح استخدام  الخدمةوالاتصالات من خلال  تقديم  التواصل والانترنت مهم في  وتحقيق   ،اسوب وشبكات 

التأكيد على   مع   جهد ووقت  بأقل  وقيمة  ذات جودة  خدمة  المستفيدين على  الفعال وحصول  التواصل 
 التواصل الفعال مع الفئات الأكثر استحقاقا. 

المتخصص في الخدمة الاجتماعية،  يجب    يمتلك خصائص فردية    أنوبناء على ما سبق؛ الشخص 
)العبود،  الخدمة الاجتماعية وميادينها  للعمل في مختلف قطاعات  ومهارات عملية وكفاءة علمية تؤهله 

2018)، 

ال وهو  للمهنة  ألرئيسية  الواجهة  لأنه  دوره  لأداء  مناسب  مهني  بشكل  إعداده  مسؤولية وتم  يتحمل  ذي 
 (.  2020ازدهارها وتطورها)إدريس وآخرون،

الباحثة    وفي ترى  تقدم؛  ما  الوظيفي  أنضوء  النجاح  تحقيق  في  المهني حجر الأساس  ويعتمد   ،الأداء 
التحفيز،  والكفاءة  على  الإنتاجية  مستويات  أعلى  تحقيق  ل مان  المهارات  واكتساب    هو و   ، التدريب، 
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بأدواره   وقدرته  الاجتماعي  الأخصائي  بها  لمكلفا  والمسؤوليات   الأدوارمجموعة   والميام  الانجاز  على 
 . المهنية بكفاءة وإتقان

 :الجتماعي لأخصائيل المهني  الأداء تطوير  متطلبات31.1.1.2

إليه أو هو شرط محدد أو ضمني يجب أن يفي به   الذي يشترط توافره أو يحتاج  المتطلب هو الشيء 
معين يمتلكه   ، نظام  أن  يجب  التي  المقدرة  النظامأو  المتطلبات    ،ا  وصف  الخدمة    فيويمكن  إطار 
 (. 2018والعناصر الواجب توافرها لتحقيق التنمية المهنية للأخصائيين الاجتماعيين)حجازي، الاجتماعية

الاجتماعية الكترونيا وتشمل ( بأنها الشروط الواجب توافرها لممارسة الخدمة  2020وعرفتها )ابو السعود،
 على المعارف والمهارات.

في    تتمثل الاجتماعي مع كبار السن    للأخصائي  المهني  الاداء  تطوير  فمتطلبات  سبق؛  ما  على  وبناء

 (. 2021سيد،)والميمةية، المعرفية، : المهار وهي مجالات رئيسية 

المعارف   الأخصائي  :ةالمهاري  المتطلبات إلى  يحتاج  الإنسانية  الخدمات  يقدم  الذي  الاجتماعي 

في  الرقمية  الأدوات  من  والاستفادة  التكنولوجية  التطورات  ومواكبة  والاستراتيجيات  والتكتيكات  والمهارات 
وفعالية بكفاءة  الاجتماعية  الخدمات  التكنولوجيا،   ،تقديم  استخدام  المهارات    البيانات، تحليل    وتشمل هذه 

الرقمي، وتعزيز   الأمان  الاجتماعية  الخدمات  جودة  تحسين  في  يسهم  بما  الإلكترونية  الخدمات  وإدارة 
 (. 2021، عبد الإلهأهداف العمل)  لتحقيقالوصول 

الاحتياجات المعرفية في الخدمة الاجتماعية هي مجموعة من المعارف والمعلومات    :المعرفية  المتطلبات

تشمل هذه المعارف الفهم  و   ،الاجتماعي ليتمكن من أداء مهامه بكفاءةالأخصائيالتي يجب أن يمتلكها  

الاجتماعية، والمفاهيم  للنظريات  الاجتماع  العميق  بالخدمة  المتعلقة  والسياسات  الأساليب    ية،التشريعات 
بالإضافة إلى معرفة مجالات العمل الاجتماعي    المهنية المستخدمة في التدخل مع الأفراد والجماعات،
الخدمات تقدم هذه  التي  المؤسسات  الرقمية   ،المختلفة وإدارة  التكنولوجيا  اكتساب معرفة واسعة بتطورات 

الخدمات   على  السنلوأ رها  لكبار  الرقمي  الدعم  أف ل  يكون    ،تقديم  أن  المهم   الأخصائيمن 

ضعف القدرات    : مثل  ،الاجتماعي على دراية بالقيود التي قد تواجه كبار السن في استخدام التكنولوجيا
صول إلى  معرفة الأدوات التي يمكن أن تساعد كبار السن في الو و   ، البصرية أو السمعية أو صعوبة الفهم

 .الخدمات الاجتماعية
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الاجتماعي إلى  الأخصائيهي مجموعة المبادئ والمعايير الأخلاقية التي يحتاج    القيمية:  المتطلبات

تشمل الميم الإنسانية والمهنية و   ،التحول الرقمي  ضوءها أ ناء عمله مع كبار السن في  تبنيها والالتزام ب
مع مراعاة الظروف الفردية لكبار السن   الرقمية بعدالة واحترام وخصوصية،التي ت من تقديم الخدمات  

غاية تتبناها    ةي الميم  الاحتياجاتفإن    وعليه  ،وضمان عدم استبعادهم أو تهميشهم بسبب التحديات الرقمية 
 المهنية والمعايير الأخلاقية.بما يتماشى مع الميم  الخدمة الاجتماعية

القومية    عليه؛  وبناء الجمعية  تقرير      لأخصائيين لحددت  حق  مثل  الميم  من  عدد  الاجتماعيين 

المساواة،   المصير، والسرية،  الخصوصية  على  المجتمع  دعمو   الحفاظ  في  الاختلاف  ويحملها     قافة 

المهنية    الاجتماعيون في صيغة مبادئ،     الأخصائيون  الممارسة  أ ناء  أهداف الخدمة    مستندةتطبق 

 .( 2024عيادة، )ابو الاجتماعية

الأخلاقية   أنالباحثة    ترى   سبق؛  ما   على  وبناء والميم  والخبرات  المعارف  مجموعة  هي  المتطلبات 

بها   يلتزم  أن  يجب  التي  الشخصية  والسمات  الميام   الأخصائيوالمجتمعية  عند  لتطبيقها  الاجتماعي 

وهي الاحتياجات أو الشروط ال رورية التي    ،بالمهام والأدوار المطلوبة منه في إطار المحددات المهنية
فعالة اجتماعية  خدمات  تقديم  ل مان  توفرها  لتحسين   ، يجب  والمجتمع  الأفراد  احتياجات  تلبي  وعادلة 

الاجتماعيين في تحسين جودة الخدمات المقدمة      ائيينالأخصجودة الخدمات الاجتماعية وتعزيز دور  

كبار السن من جميع الخلفيات  يكون ل  ضمان أن    معلكبار السن لتحقيق التنمية الاجتماعية المستدامة،  
 مع مراعاة متطلبات الوصول الرقمي والتصميم العالمي،  ،فرص متساوية للوصول إلى الخدمات الرقمية

الأعماإيجاد  و  لجميع  وسهلة  شاملة  رقمية  ومجتمعات  الوزارة  هذاو   ،ربيئات  اهتمام   الايجابي   يعكس 
 دى العزلة الاجتماعية أو الاستبعان ألا تؤدي التكنولوجيا إلا ضم  عم   ،بتلبية احتياجات هذه الفئة  للاهتمام 

 . لكبار السن

 : السابقة  الدراسات 2.2  

عرضـــا  للدراســـات الســـابقة ذات العلاقـــة بموضـــوع الدراســـة، والتـــي أمكـــن ســـيتناول هـــذا الجـــزء مـــن الدراســـة 

قدم وفيما يلي عرض حدث إلى الأالوصول إليها، وسوف يجري عرض الدراسات العربية والأجنبية من الأ

 لذلك.
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 :العربية الدراسات1.2.2

" متطلبات تطبيق ممارسة الخدمة الاجتماعية الالكترونية في ظل التحــول بعنوان(2024)  عيادة  أبي  دراسة

"وهدفت الدراسة إلى تحديد متطلبــات   ظفار  بمحافظة  الاجتماعيين  الأخصائيينالرقمي من وجهة نظر  

واســـتخدم  ،تطبيـــق ممارســـة الخدمـــة الاجتماعيـــة الإلكترونيـــة فـــي ظـــل التحـــول الرقمـــي فـــي ســـلطنة عمـــان

المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي لتحقيـــق أهـــداف هـــذه الدراســـة واشـــتمل مجتمـــع الدارســـة علـــى ممارســـي الخدمـــة 

،  وارتكزت الدراسة على رالاجتماعية في مديرية التنمية الاجتماعية والمدارس الحكومية في محافظة ظفا

بي الكلــي لاســتجابات أفــراد ، وخلصــت الدراســة إلــى أن المتوســط الحســا(113)عينــة عشــوائية بلــغ قوامهــا 

بــانحراف معيــاري قــدره (  2.83)العينة على المتطلبات الواجب توافرها لتطبيق الممارسة الالكترونيــة قــد بلــغ  

ــة (0.30) ــة للخدمـ ــة الالكترونيـ ــق الممارسـ ــا لتطبيـ ــب توافرهـ ــات الواجـ ــتوى المتطلبـ ــى أن مسـ ــير إلـ ــو يشـ ، وهـ

د المتطلبــات الميميــة فــي المرتبــة الأولــي، ع ــوقــد جــاء ب  ،مرتفعــا  الاجتماعية في ظل التحول الرقمي قد كــان  

د المتطلبـــات المهاريـــة. وقـــد ع ـــد المتطلبـــات التقنيـــة، ويـــأتي أخيـــرا  بع ـــعـــد المتطلبـــات المعرفيـــة، يليـــه ببيليـــه 

ــد مــــن  ــد مــــن فــــرص التــــدريب للمزيــ ــتح المزيــ ــة ب ــــرورة فــ ــاعيين  الأخصووووائيينأوصــــت الدراســ الاجتمــ

ين لممارســة الخدمــة الاجتماعيــة الإلكترونيــة علــى أحــدث التقنيــات، وتنميــة معــارفهم ومهــاراتهم والأكــاديمي

ــيم  ــاة المــ ــذاتي ومراعــ ــتعلم الــ علــــى إدارة الحــــوار عبــــر منصــــات التواصــــل الاجتمــــاعي، وتحفيــــزهم علــــى الــ

 .الأخلاقية لممارسة هذه الخدمة

دراسة و  الرعاية   بعنوان   وهي(2024)يمصطف  هدفت  خدمات  جودة  لتحسين  كآلية  الاصطناعي  "الذكاء 
الدراسة   المسنين" وهدفت  المدني دراسة مطبقة على جمعيات رعاية    إلىالاجتماعية بمنظمات المجتمع 

المقدمة   الاجتماعية  الرعاية  خدمات  جودة  وتحسين  الاصطناعي  الذكاء  تقنيات  بين  العلاقة  تحديد 
ها  إيماناوذلك    ،للمسنين قدرات  ذات  التكنولوجيا  هذه  عمل  ئأن  منظومة  لتغيير  ة رعاي  مؤسساتلة 

الدراسة   هذه  وتنتمي  المسح    إلىالمسنين،  منهج  على  بالاعتماد  التحليلية  الوصفية  الدراسات  نمط 
المعنية برعاية المسنين بمحافظتي الفيوم وبني سويف، واعتمدت   المؤسسات الاجتماعي الشامل لعينة من  
الاستبانة   على  مجالس    رئيسية  كأداة الدراسة  على  بالتطبيق  وذلك  البيانات  جمع  والعاملين   الإدارةفي 
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المسنين    بمؤسسات  بلغت )  الأهليةرعاية  أن  ١٥٣لعينة  إلى  الدراسة  رعاية   مؤسسات( مفردة وتوصلت 
الذكاء الاصطناعي  المسنين لازالت  التقني والفني الخاص باليات  الدعم  إلى الكثير من  وكيفية    ،تحتاج 
 ، لتحسين جودة خدماتها التي تقدمها للمستفيدين  يؤهلها وتحقيق الاستفادة منه بما    بالمؤسسات العمل عليه  

ية الاجتماعية وجود علاقة بين تقنيات الذكاء الاصطناعي وتحسين جودة خدمات الرعا  يؤكدالذي    الأمر
للمسنين العمل وفق  ل صتو   .المقدمة  الدراسة ب رورة  بين    إطارت  الشراكة  تحقيق  في  يتمثل  استراتيجي 

الذكاء الاصطناعي وتطوعية    آليات  لإكسابهافي تنمية وتطوير منظومة العمل    الأهلية  والمؤسساتالدولة  
 بما يحقق جودة الخدمات. 

دور الدعم الاجتماعي في تعزيز استخدام التطبيقات الحديثة لدى   (2024الخليف)  دراسة   هدفت حين    في
 . ري كبار السن "دراسة ميدانية على عينة من مرافقيهم في الوسط الٔاس

دور الدعم الاجتماعي في تعزيز استخدام التطبيقات الحديثة لدى كبار السن لى  إالتعرف    هدفت الدراسة  
وقد تم اعتماد منهج المسح الاجتماعي واستخدام عينة قصدية   ،الأسري من منظور مرافقيهم في الوسط  

عددهم   وبلغ  السعودية،  العربية  بالمملكة  الرياض  مدينة  في  السن  كبار  مرافقي  من   م   (310)مكونة 
ج، أهمها وجود تحديات  ائالاستبانة الجمع البيانات، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النت  أداة استخدام  

فقد وجد أن كبار   (4.13)تواجه كبار السن في استخدام التطبيقات الرقمية الحديثة بدرجة مرتفعة بمتوسط  
الانجليزية و بت وجود   كانت باللغة  إذا السن يواجهون صعوبة في فهم لغة التطبيقات الرقمية، وخاصة  

وبين الذين يعملون والمتقاعدين في مستوى التحديات التي    والإناثبين الذكور    إحصائيةفروق ذات دلالة  
الدلالة   الحديثة، وذلك عند مستوى  الرقمية  التطبيقات  التحديات    ( 20.05)يواجهونها في استخدام  وكانت 

من الذكور، وكذلك كانت   أكثرطبيقات الرقمية الحديثة  في استخدام الت  الإناثالتي تواجه كبار السن من  
المتقاعدين   السن  كبار  يواجهها  التي  يعملون   أكبرالتحديات  يزالون  لا  الذين  ج ئ النتا  أظهرتكما    ، من 

عا دعم  بدرجة ئ وجود  الحديثة  الرقمية  التطبيقات  باستخدام  يتعلق  فيما  السن  لكبار  متاح  واجتماعي  لي 
بمتوسط   العا   (3.88)مرتفعة  الدعم  هذا  تمثل  يقدمه  ئوقد  الذي  الدعم  في  السن،   الأسرة  أفرادلي  لكبار 

السن لكبار  المحلي  المجتمع  يقدمه  الذي  الاجتماعي  الدعم  وجود  ئالنتا  وأظهرت  ، وكذلك  قوي   يرتأ ج 
العا ومهارات  ئللدعم  الحديثة  الرقمية  التطبيقات  استخدام  على  السن  كبار  قدرة  على  والاجتماعي  لي 

بالاستقلالية والتفاعل الاجتماعي، وكذلك بمهارات التكنولوجيا    الآ ارالتكنولوجيا الحديثة، فقد ترتبط هذه  
المقترحة لتعزيز دور الدعم الاجتماعي في  ج للموافقة على الاستراتيجيات  ئ النتا  أظهرت،  وأخيرا الحديثة،  

تحسين استخدام التطبيقات الحديثة لدى كبار السن، ومن وجهة نظر الخدمة الاجتماعية، كان متوسط 
وخلصت الدراسة إلى مجموعة من المقترحات والتوصيات التي   .4.16التوافق مع هذه الاستراتيجيات يبلغ  
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الدعم الاجتم السن والتغلب قد تساعد في زيادة دور  الحديثة لدى كبار  التطبيقات  لتعزيز استخدام  اعي 
 على التحديات. 

الخدمات  "  بعنوان   وهي(2024)مهديو   غرابو   الكردي  دراسة  هدفت بينما    بجودة  المسنين  وعى 
"هدف البح  إلى دراسة وعى    في ضوء تداعيات التحول الرقمي   الأسرى   أمنهموانعكاسه على    الالكترونية

الخدمات   بجودة  على    الإلكترونيةالمسنين  الرقمي,    الأسرى   أمنهم وانعكاسه  التحول  تداعيات  في ضوء 
سنة فأكثر ذكور وإناث، عاملين (60)مسن من سن  (  109)وتكونت عينة الدراسة من عينة أساسية قوامها  

ممن لديهم هواتف ذكية ويستخدمون   غرضيهة  وغير عاملين بعد سن المعاش، تم اختيارهم بطريقة عمدي 
و من مستويات اجتماعية واقتصادية مختلفة من المميمين   الأسرةبأنفسهم أو بمساعدة أحد أفراد    الانترنت

الكب القاهرة  والقليوبية)بمحافظة  والقاهرة  (الجيزة  العامة رى  البيانات  استمارة  البح  على  أدوات  واشتملت 
ال وعى  واستبيان  الخدمات  للمسن،  بجودة  واستبيان  الإلكترونيةمسنين  و  الأسرى   الأمن,  البح     أتبع، 
 .المنهج الوصفي التحليلي

تأتى في الترتيب    الإلكترونيةومواقع الخدمات    الاجتماعيوتوصلت نتائج البح  إلى أن مواقع التواصل  
  الاجتماعية، وأن الدوافع  الانترنتمن حي  أكثر استخدامات مسنين عينة البح  لشبكات    والثاني   الأول

الترتيب   في  نحو    الأول تأتى  البح   عينة  دوافع  كأكثر  شبكات     استخدامللمسنين  النفسية،  الدوافع 
  مجالاتأن أكثر و  النفسية، لدوافعا راويليها في الترتيب الثاني الدوافع النفعية و أخي%34.4بنسبة  الانترنت
البنكية  الالكترونيةالخدمات   الخدمات  كانت  البح   لعينة  بالنسبة  البح     ،استخداما  عينة  أغلب  وأن 

 استخدامالتي تواجههم عند    المشكلات  أكثر  بمساعدة أفراد أسرهم، وأن   الالكترونيةيستخدمون الخدمات  
لتمكينهم من هذه    الإلكترونيةالخدمات    أن الخدمة ليست سريعة، وأوضحت أن تأ ير  الالكترونيةالخدمات  

البح    أفراد عينة  المجتمع، وأن نصف  مستوى منخفض في وعيهم بجودة   وذو   الأساسيةالخدمات في 
%من المسنين أفراد عينة ذو مستوى منخفض في  44ككل بجميع محاوره, وأن نسبة    الإلكترونيةالخدمات  
سهولة    الأسرى   الأمن وأن  أبعاده،  بجميع  الترتيب    الاستخدامككل  في  حي     الأولكانت   الأهمية من 

لمحاور   البح   لعينة  الخدمات   الوعيالنسبية  جودة   الالكترونية،  بجودة  الثاني  الترتيب  في  ويليها 
بالنسبةالأداءكفاءة    وأخيرا  ،اتالمعلوم أما  الترتيب    الأسرى   الأمن  للأبعادالنسبية    للأهمية  ،  في  فكان 
البح     الأول في    الأمن  م    الاقتصادي   الأمن لعينة  فروق  ووجود  الخدمات    الوعي النفسي،  بجودة 

 إحصائية تراوحت بين  دالة ارتباطية ذات    قةلاتبعا لمتغيرات الدراسة، ووجود ع للمسنين ككل    الالكترونية 
بين مستوى وعى المسنين بجودة الخدمات  (0001،0005)للمسنين ككل,  الأسرى   الأمن ، ووجود فروق في  

العامل الأكثر   هوللمسنين بأبعاده، وأن المستوى التعليمي    الأسرى   بالأمنبمحاورها والشعور    الإلكترونية 
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المتأ يرا   التباين في وعى  نسبة  الخدمات  في  بجودة    هي للمسنين    الإقامةطبيعة    , وأنالإلكترونيةسنين 
 . للمسنين الأسرى  بالأمنفي نسبة التباين في الشعور   تفسيرا الأكثر العامل  

"دور الدعم الاجتماعي في تعزيز استخدام التطبيقات الحديثة   بعنوان(2024) الخليفجاءت دراسة    وعليه
إلى التعرف   الأسري لدى كبار السن "دراسة ميدانية على عينة من مرافقيهم في الوسط   "هدفت الدراسة 

على دور الدعم الاجتماعي في تعزيز استخدام التطبيقات الحديثة لدى كبار السن من منظور مرافقيهم 
الوسط   مرافقي    ،الأسري في  من  مكونة  قصدية  عينة  واستخدام  الاجتماعي  المسح  منهج  اعتماد  تم  وقد 

عددهم   وبلغ  السعودية،  العربية  بالمملكة  الرياض  مدينة  في  السن  استخدام    310كبار  الاستبانة    أداة  م 
ج، أهمها وجود تحديات تواجه كبار السن في  ائ الجمع البيانات، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النت 

بمتوسط مرتفعة  بدرجة  الحديثة  الرقمية  التطبيقات  يواجهون   ( 4.13)  استخدام  السن  كبار  أن  وجد  فقد 
نجليزية و بت وجود فروق ذات دلالة كانت باللغة الا  اذا صعوبة في فهم لغة التطبيقات الرقمية، وخاصة  

وبين الذين يعملون والمتقاعدين في مستوى التحديات التي يواجهونها في    والإناث بين الذكور    إحصائية
وكانت التحديات التي تواجه كبار  (  20.05)استخدام التطبيقات الرقمية الحديثة، وذلك عند مستوى الدلالة  

من الذكور، وكذلك كانت التحديات التي    أكثرات الرقمية الحديثة  في استخدام التطبيق  الإناثالسن من  
لي  ئج وجود دعم عائالنتا  أظهرتكما    ،من الذين لا يزالون يعملون   أكبر يواجهها كبار السن المتقاعدين  

بمتوسط  مرتفعة  بدرجة  الحديثة  الرقمية  التطبيقات  باستخدام  يتعلق  فيما  السن  لكبار  متاح   واجتماعي 

العاوقد    (3.88) الدعم  هذا  يقدمه  ئتمثل  الذي  الدعم  في  الدعم   الأسرة  أفرادلي  وكذلك  السن،  لكبار 
السن.   لكبار  المحلي  المجتمع  يقدمه  الذي  وجود  ئالنتا  وأظهرتالاجتماعي  العا  تأ ير ج  للدعم  لي  ئقوي 

جيا الحديثة، والاجتماعي على قدرة كبار السن على استخدام التطبيقات الرقمية الحديثة ومهارات التكنولو 
هذه   ترتبط  الحديثة،    الآ ارفقد  التكنولوجيا  بمهارات  وكذلك  الاجتماعي،  والتفاعل  ، وأخيرابالاستقلالية 

ج للموافقة على الاستراتيجيات المقترحة لتعزيز دور الدعم الاجتماعي في تحسين استخدام ئالنتا  أظهرت 
التوافق مع هذه  التطبيقات الحديثة لدى كبار السن، ومن وجهة نظر الخدمة الاجتماعية، كان متوسط 

اعد في وخلصت الدراسة إلى مجموعة من المقترحات والتوصيات التي قد تس،  4.16الاستراتيجيات يبلغ  
 زيادة دور الدعم الاجتماعي لتعزيز استخدام التطبيقات الحديثة لدى كبار السن والتغلب على التحديات. 

الشمري) وجاءت   السن   بعنوان   (2023دراسة  كبار  لدى  الاجتماعية  بالعزلة  وعلاقتها  الرقمية  "الأمية 
الدراسة إلى التعرف على    مدينة الرياض" هدفت  يف   دراسة مطبقة على مركز الملك سلمان الاجتماعي

وتعد هذه الدراسة من الدراسات الوصفية،   ،الأمية الرقمية وعلاقتها بالعزلة الاجتماعية لدى كبار السن 
من كبار السن)رجالا، (130والتي اعتمدت على منهج المسح الاجتماعي بأسلوب العينة القصدية، على )
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المترددين على مركز الملك سلمان الاجتماعي بمدينة الرياض. سنة فأكثر، من    60(، نساء يبلغون ونساء
الرقمية   إلى انخفاض مستوى الأمية  الدراسة  نتائج  البيانات. وتوصلت  أداة لجمع  وتم استخدام الاستبانة 
العزلة  بين  طردية  ارتباطية  علاقة  هناك  أن  إلى  بالإضافة  السن،  كبار  لدى  الاجتماعية  والعزلة 

لكبار   الرقمية،  الأميةالاجتماعية ومستوى   للمعارف والمهارات  الرقمية  الأمية  بانخفاض مستوى  إنه  أي 
 السن ينخفض مستوى العزلة الاجتماعية لديهم. 

أداء  (2023دراسة محمود ملحم)هدفت  في حين    بعنوان" الحكومة الإلكترونية ودورها في تدعيم جودة 

 وقواعدها،  من حي  مفهومها،  ، لإدارة الإلكترونيةالعامة" هدفت الدراسة إلى استقصاء م امين ا  الخدمة

وأهدافها،  المنظمات، وأهمي  ودعائمها،  في  تطبيقها  الإلكترونية  ة  الحكومة  مفهوم  مناقشة  إلى   ،بالإضافة 

ال  في  الإلكترونية  الإدارة  تطبيق  العامة،ومتطلبات  تطبيقها،  منظمات  استنتاجات    ومحددات  أهم  ومن 

المعتمدة على  )البح : التوجّه نحو التحول إلى الإدارة الإلكترونية جاء نتيجة فشل نمط الإدارة التقليدية  

يرغب  (الورق  التي  بالطريقة  الخدمات  تقديم  كافة  في  المصالح  أصحاب  المواطنون   الحكومة،)ها 

الكفاءة و (منظمات الأعمال  والمستفيدون، الخدمات مرتبط بتطبيق وإنّ تحسين مستوى  الفعالية في جودة 

مة بما يعزز من عملية   ،منهج الإدارة الإلكترونية في المنظمات الساعية التي تعزيز جودة خدماتها المقدَّ

الأمثل بالشكل  واستخدامه  التمويل  النظام   ، مراقبة  لتطبيق  المخصصة  الموازنة  تكون  أن  يستوجب  وهذا 

 استخدمت الدراسة المنهج الوصفي القائم على جمع البيانات .  ،)الأسلوب الجديد( معلنة للجميع

طه)  بينما فاطمة  هي  (2023دراسة  الحكومية   بعنوان:والتي  الخدمات  جودة  على  المؤ رة  "العوامل 

 المدركة.  الإلكترونية وقيمتها لدى المواطنين ونية استخدامها المستمر": دراسة ميدانية

عــن   الكشــف  إلــى  جــودة هــدفت  نحــو  المصريــن  المواطنين  تصــورات  تكويــن  في  تســهم  التــي  العوامــل 

الإلكترونية الحكومية  الإلكترونية،  ،الخدمات  الحكومة  خدمـات  اسـتخدام  في  الاستمرار  في  نيتهـم   وعـن 

المواطنين، لـدى  الإلكترونية  الحكومة  و   والكشـف  الخدمة  جـودة  بيـن  العلاقـة  في  الاستخدام وآ ارهـا  نيـة 

 ، تنتمـي الدراسـة إلـى الدراسـات الوصفيـة، واعتمـدت علـى منهـج المسح، واسـتخدمت أداة الاسـتبانة المستمر
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قوامهـا   عينـة  علـى  ا   مبحـوث،   400بالتطبيـق  النتائـج،وتوصلـت  مـن  عـدد  إلـى  معظـم   لدراسـة  أن  منهـا 

مرتفـع   بتقييـم  جـاءت  الخدمة  جـودة  المواطنين  عناصـر  القيـم -مسـتهلكي  -لـدى  وأن  العامـة(  الخدمة 

الخدمات الإلكتروني  الموقع  باسـتخدام  مرتفـع   -الديمقراطية  -الكفـاءة(المرتبطة  تقييـم  لهـا  الشـمولية(كان 

الجمهور المواطنين مسـتهلكي    ، لـدى  لـدى  كانـت مرتفعـة  الحكومة الإلكترونية  المدركة  الخدمة  قيمـة  وأن 

الخدمة   العامـة،  ةالخدم مـن مسـتهلكي  الدراسـة  لـدى عينـة  المستمر  نيـة الاستخدام  ارتفـاع  أي ـا    وكذلـك 

المقدمة  العامـة، الخدمات  عـن  على    ،ورضاهـم  مباشــر  غيــر  وتأ يــر  مباشــر  رضــا  الخدمة  جـودة  وأن 

المستمر تؤ ــر    ،الاستخدام  العامــة  المدركة  الخدمة  الإلكترونيوقيمــة  الموقع  الجمهور عـن  فيمـا    ،تأ يــر 

 تراجـع مؤشـر المصداقية كأحـد مكونـات جـودة الخدمة لـدى عينـة الدراسـة. 

حين   ال  (بعنوان2022)رانيالشهدراسة  هدفت  في  ضوء  في  السن  كبار  تواجه  التي  تحول  "التحديات 
دراسة وصفية من وجهة نظر كبار السن بمدينة الرياض"" وهدفت الدراسة الرقمي في المجتمع السعودي  

والخروج  السعودي  المجتمع  في  الرقمي  التحول  في ضوء  السن  كبار  تواجه  التي  التحديات  تحديد  إلى 
نهج المسح الاجتماعي  بمجموعة من المقترحات للحد من هذه التحديات التي تواجههم، واتبعت الدراسة م
 ( بلغت  والتي  الرياض،  بمدينة  السعوديين  السن  كبار  من  عشوائية  عينة  السن   ( 526على  كبار  من 

مجموعة من النتائج أهمها أن   ى لإوتوصلت الدراسة    ،الاستبانة لجمع البيانات  بأداة السعوديين، مستعينة  
الترتيب    الإداريةالتحديات   في  التحديات  الأول والاقتصادية جاءت  هذه  النفسية  م   ،بين  التحديات  تلها 

الذاتية  التحديات  أهمها  متوسطة  بدرجة  اجتماعية  ذاتية  تحديات  فوجود  والاجتماعية،  الذاتية  التحديات 
الرقمية هي    البيئة، ورؤيتهم لٔان التحول الرقمي واستخدام  الآليالخاصة ي عفهم في استخدام الحاسب  
  وأهمها   ،واقتصادية بدرجة كبيرة  إداريةإلى وجود تحديات    بالإضافةم يعة لوقتهم وتبعدهم عن العبادة،  

دخلهم  أن  يجد  بع هم  وأن  الخدمات،  هذه  استخدام  محاولة  عند  إلكترونيا  البنكية  الخدمات  تعقيدات 
ف حديثة،  إلكترونية  أجهزة  شراء  على  القدرة  على  يؤ ر  بدرجة المادي  نفسية  تحديات  وجود  عن   لا  

هذه التحديات في شعورهم بالملل من استخدام هذه الخدمات الرقمية والالكترونية، وخوفهم    وادهم متوسطة  
النتائج وجود فروق   أظهرتمن كشف حياتهم الشخصية من خلال التعاملات الالكترونية المختلفة ، كما  

دلالة   الدلالة    إحصائيةذات  مستوى  باختلاف as (0.05)عند  التحديات  السن حول  كبار  استجابات  بين 
العمر،   كما      أنالنتائج    فأظهرتفئات  التحديات،  من  يزيد  السن  فروق   أظهرت كبر  وجود  النتائج 
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التعليمي لكبار السن التعليمي قلت مستوى التحديات  ،باختلاف المستوى  وهو ما    ،فكلما ارتفع المستوى 
إحصا  دلالة  ذات  فروق  وجود  من  )    ئيةات ح  الدلالة  مستوى  لصالح 0.0522عند  استجابتهم  بين   )

التعليمية من    :المستويات  كبار  استجابات  عن  أعلى  ومتوسط  التعليمية    أصحابابتدائي  المستويات 
في    أي ا السن يؤ ر  النتائج أن حالة العمل الكبير    تأكيدف لا  عن    ،الجامعية أو الماجستير أو الدكتوراه 

في استخدامات الخدمات الرقمية   أكبرتحديات  رى  يفكبير السن الذي لم يعمل    ، تقييمه المستوى التحديات
بطريقة   الرقمي  التحول  قطاع خاص  من  أكبر وعملية  في  يعمل  الذي  السن  أو    ،كبير  أو عمل خاص 

هذه  من  الحد  في  تساعد  قد  التي  والتوصيات  المقترحات  من  بمجموعة  الدراسة  وخرجت  متقاعد، 
 .التحديات

مرتكزات التحول الرقمي وعلاقتها في تحسين جودة الخدمات لى  إالتعرف      (2022)أشقر  دراسةوهدفت  
المقدمة في وزارة الداخلية الفلسطينية، وقد اعتمد لإجراء الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، ومن  الحكومية  

الخدمة   جودة  الرقمي،  التحول  على  كبيرة  بدرجة  موافقة  الدراسة)وجود  إليها  توصلت  التي  النتائج  أهم 
وجودة الخدمة في وزارة   المقدمة في وزارة الداخلية، وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين التحول الرقمي

المبحو ين حول  استجابات  بين متوسطات  ذات دلالة إحصائية  الفلسطينية، وعدم وجود فروق  الداخلية 
الوظيفي المسمى  العمل،  الخدمة في مجال  العمر، سنوات  الجنس،  إلى  الخدمات تعزى    .تحسين جودة 

ستراتيجية محددة مستندة على التحليل  العمل باستمرار نحو وضع سياسات وتوجهات اب  وأوصت الدراسة  
داخليا وخارجيا وتطوير   ،البيئي  الأرض،  عمليا على  وممارسته  الرقمي  التحول  تبني  من  تمكنها  بحي  

المقدمة،   هاوأهداف   تهاورسال  الوزارة،رؤية   الخدمات  جودة  وتحسين  الرقمي  التحول  يخص  فيما  خاصة 
 ، في الوزارة   كافة    عمليات التحول الرقميكل التنظيمي مهمتها إجراء  استحداث وحدة إدارية ضمن الهي 

 .ومتابعة مستويات جودة الخدمات فيها

واقع الحكومة الإلكترونية وعلاقتها برضا الموطنين "بعنوان  والتي كانت  (2022) دراسة قتلو  بحثت بينما  

الدراسة:  " هدفت  والخليل،  دورا  محكمتي  حالة  وعلاقتها  دراسة  الإلكترونية  الحكومية  واقع  إلى  التعرف 

وتكاملية   حتية التكنولوجية،والبنية الت  ،)أمن المعلومات والأمانمواطنين في محكمتي دورا والخليلبرضا ال 

 من وجهة نظر الموظفين. قواعد البيانات، والخصوصية، الحوكمة والتنظيم(

والوصول    توافر الخدمة،المواطنين عن تطبيق الحكومة الإلكترونية )كما هدفت التعرف إلى مدى رضا  

 . للخدمة، وجودة الخدمة( في محكمتي دورا والخليل
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العلا إلى  التعرف  هدفت  الإلكترونية  كذلك  الحكومة  لواقع  التحتية، (قة  والبنية  والأمان،  المعلومات  أمن 

على رضا المواطنين في محكمتي دورا والخليل،  )وتكاملية قواعد البيانات، والخصوصية، الحوكمة التنظيم

( موظفا  200محكمتي دورا والخليل والبالغ عددهم)وقد تكون مجتمع الدارسة من الموظفين العاملين في  

جعي محكمتي دورا والخليل، حي   امن مر (مراجعا  250عدد)متلقي الخدمة الإلكترونية والبالغ  و   وموظفة،

متيسر  عينة  على  الاستبانة  والخليل وال  ،يينحكوميالالعاملين    منة  وزعت  دورا  محكمتي  في  في    عمال 

عددهم   والبالغ  الحكومية  والخليل،)موظف(50)الوظائف  دورا  محكمتي  في  عاملا  حكوميا    ا  مواطن  (50ا 

 .لارتباطيا الخدمة الإلكترونية، وقد اتبعت المنهج الوصفي التحليلي و المنهج  ا  متلمي 

"مدى تأ ير جودة الخدمات على مستوى الرضا لدى   وكانت بعنوان: (2022دراسة السلمي) وعليه جاءت   

 .المستفيدين من الجمعيات الخيرية

من كل  بعد  تأ ير  مدى  تحديد  إلى  الدراسة   الأمان،  الاستجابة،  الاعتمادية،  )الملموسية،  هدفت 

المكرمة،  مكة  بمدينة  الخيرية  الجمعيات  خدمات  من  المستفيدين  لدى  الرضا  مستويات    التعاطف(على 

وتمثل مجتمع الدراسة من المستفيدين من خدمات الجمعيات   واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليل، 

 كافة  الأبعاد  نتائج الدراسة تأ ير  ت  وأظهر   ،ا  مستفيد347بلغ حجم العينةولقد    الخيرية بمدينة مكة المكرمة،

 تأ يرا هو بعد الاعتمادية. قلها أو  ،وأكثرها تأ يرا هو بعد الملموسية ،يجابيإعلى رضا المستفيد بشكل 

)بينما   الدرابيع  كانت    (2021دراسة  الخدمات    ة"الحكوم   بعنوان فقد  جودة  بتحسين  وعلاقتها  إلكترونية 

والبيرة"، هدفت الدراسة إلى تعريف واقع    لحكوميين في محافظة رام الله المقدمة من وجهة نظر الموظفين ا

الموظفين  نظر  وجهة  من  المقدمة  الخدمات  جودة  بتحسين  وعلاقتها  الإلكترونية  الحكومة  تطبيق 

لجمع البيانات تكون   استبانةوالبيرة، ولتحقيق ذلك، قام الباح  بتصميم      الحكوميين في محافظة رام الله 

 ،التنمية الاجتماعية   المالية،)ميين في كل من الوزارات التالية:مجتمع الدراسة من جميع الموظفين الحكو 

غ عددهم ( والبال2021والبح  العملي(في محافظة رام اهلل والبيرة خلال العام )  العالي،التعميم    ية،الداخل
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)  موظف،( 3200) من  العينة  تكونت  حي   العشوائية،  الطبمية  بالطريقة  عينة  اختيار  موظفا   (296وتم 

 .وموظفة موزعين عمى الوزارات سابقة الذكر 

  أبعادهاب  تطبيق الحكومة الالكترونية في الوزارات المبحو ة كانت بدرجة متوسطة    أنتوصلت الدراسة إلى

)البنية التحتية، البنية التشريعية، أنظمة الحكومة الالكترونية( كما أظهرت النتائج أن جودة الخدمات    كافة

ابة، الاعتمادية( في حين الحكومية الالكترونية كانت بدرجة متوسطة لأبعاد(الملموسية، المو وقية، الاستج

 أظهرت ال مان بدرجة مرتفعة.

بأبعادها   الالكترونية  الحكومة  تطبيق  بين  ارتباط  علاقة  وجود  أي ا  البنية )وأظهرت  التحتية،  البنية 

الالكترونية الحكومة  أنظمة  المقدمة    (التشريعية،  الخدمات  الاستجابة، )وجودة  المو وقية،  الملموسية، 

 والبيرة.  وظفين الحكوميين في محافظة رام الله نظر الم  من وجهة( الاعتمادية

يونس)أما   بعنوانو (2020دراسة  كانت  الإلكترونيةالتي  الحكومة  الدراسة   ""  أهمية  لى  إالتعرف    هدفت 

خاص بشكل  العربية  الدول  وعلى  عام  بشكل  العالم  في  الإلكترونية  الحكومة  مقومات    ، تطبيق  وتحديد 

والكشف عن العوائق التي تؤ ر على تطبيق مشروع الحكومة   ،نجاح تطبيق مشروع الحكومة الإلكترونية

التي    ،الإلكترونية والخيارات  الإلكترونية  الحكومة  تطبيق  في  المدني  المجتمع  مؤسسات  إشراك  ومدى 

الإلكترونية الحكومة  تطبيق  في  المعلومات  تكنولوجيا  متخذي    وكذلك  ،تقدمها  تساعد  بتوصيات  الخروج 

 . القرار في التغلب على المعوقات التي تحد من نجاح تطبيق مشروع الحكومة الإلكترونية

معتمدا على مجموعة من المعايير استخلصها الباح  من استعراض   ا  وصفي  ا  تحليلي   ا  اتبع الباح  منهج

حي  يتم من خلال هذا المنهج توضيح   ،بعض التجارب الدولية والعربية في مجال الحكومة الإلكترونية

الإلكترونية الحكومة  مفهوم  هي  التي  الإلكترونية  للحكومة  العامة  بينها    ،الأحكام  الإدارة والفرق  وبين 

 م الحوكمة والحوكمة    ،الإلكترونية والحكومة الذكية والخصائص والأهداف والأبعاد الحكومة الإلكترونية

 للحكومة. الإلكترونية والإطار القانوني 
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حين    مطور)جاءت  في  باستخدام   بعنوان)2020دراسة  فلسطين  في  العامة  الخدمات  جودة  "واقع 

بهدف تصحيح  واقع جودة الخدمات  جاءت هذه الدراسة  لتسليط ال وء على  الخماسي  PPSQMممياس 

القطا في  القرار  صانعي  ومساعدة  القائم  الخدمات،الوضع  جودة  تحسين  على  العام  استخدمت  و   ع 

أداة رئيسية لجمع البيانات، وتكونت من خمسة محاور مبنية على الممياس الخماسي المصمم ستبانة  الا

 لمياس اهتمام مؤسسات القطاع العام الفلسطيني بجودة الخدمات. 

واختيرت عينة الدراسة بناء على معايير محددة وهي: معيار   ،مؤسسات  6استمارة على  600و تم توزيع   

معيار وضوح عملية الاتصال والتواصل  و   و معيار حفظ كرامة المستفيد،  مة،الوقت الإلزامي لإنجاز الخد

و معيار تقديم خدمة عامة   تعاطف مع المستفيد وإدراك حاجته،و معيار المعاملة الحسنة وال  ولتها، وسه

 خالية من الفساد والمحسوبية.  

والتي كانت بعنوان " أ ر استخدام الحكومة الالكترونية على جودة الخدمات   (2020دراسة الغزاوي)  أما  

هدفت الدارسة إلى التعرف على العلاقة بين تطبيق   "الحكومية باستخدام الحوسبة السحابية كمتغير معدل

 رونية وجودة الخدمات الحكومية في القطاع العام الأردني.الحكومة  الالكت 

تطوير   عدد   استبانةوتم  شملت  قصديه  عينة  على  العاملين   ا  وزعت  تكنولوجيا   ،من  موظفي  وخاصة 

التي تطبق الحكومة الالكترونية بشكل فعال وملحوظ   ،المعلومات في الوزارات والدوائر الحكومية الأردنية

 واعتمدت على المنهج الوصفي.  ،مفردة  (249وسبة السحابية، وبلغ حجم العينة) والم افة إلى منصة الح

هدفت   حين  الطراونة)في  الخدمات  (2019  دراسة  على  الإلكترونية  الحكومة  متطلبات  "أ ر  بعنوان   ،

،"  الإلكترونية الأردن  في  والجوازات  المدنية  الأحوال  دوائر  أ ر   في  على  التعرف  إلى  الدراسة  هدفت 

والاتصالات، المعلومات  تكنولوجيا  البشرية،  (بالموارد  المتمثلة  الإلكترونية  الحكومة  الدعم   متطلبات 

 وازات في الأردن،الثقافة و التوعية) على الخدمات الالكترونية في دوائر الأحوال المدنية والج  الإداري،

والتعرف على مفهوم الحكومة الالكترونية والمتطلبات التي تؤ ر على الخدمات المقدمة الكترونيا  وتحديد 

وتكون مجتمع الدراسة من جميع الموظفين   الإمكانات المتاحة لتطبيق الحكومة الالكترونية في المؤسسة،
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، أما عينة الدراسة تم ا  موظف  (1282دنية والبالغ عددهم )العاملين في دوائر الأحوال المدنية والجوازات الأر 

المكاتب، رؤساء الأقسام، الموظفين (مبرمج، فني، كاتب) وتم توزيع      ي ر ي مدت  لشم  ا  موظف(296اختيار)

العشوائي المسح  الدراسة    ، الاستبانة عليهم بطريقة  أ ر   إلىوتوصلت  لمتطلبات تطبيق   ا  يجابيإ  ا  أن هناك 

البشرية، (الموارد  الإلكترونية  المعلومات،  الحكومة  الإداري،  تكنولوجيا  والتوعية) مجتمعة    الدعم  والثقافة 

 ومنفردة على الخدمات الإلكترونية المقدمة في دوائر الأحوال المدنية والجوازات الأردنية. 

بعنوان" أ ر متطلبات الحكومة الإلكترونية على الخدمات  كانت  و   (2019الخرابشة)دراسة  في حين تناولت  

التعرف على أ ر متطلبات الحكومة الإلكترونية على   هدفت الدراسة    ،الإلكترونية في بلدية السلط الكبرى"

المنهج الوصفي التحليلي  تباع  اولتحقيق أهداف الدراسة تم    ،الخدمات الإلكترونية في بلدية السلط الكبرى 

ومن أهم النتائج   ،الكبرى ضعيفة  المسلطمن الموظفين العاملين في بلدية  (  26)  وتكونت عينة الدراسة من

 المسلط في بلدية    لها الدراسة اتفاق المشاركين على أن درجة متطلبات الحكومة الإلكترونية  التي توصلت 

  رى مرتفعة،واتفاق المشاركين على أن درجة الخدمات الإلكترونية في بلدية السلط الكب  الكبرى ضعيفة،

مة الالكترونية) كما وتوصلت نتائج الدارسة إلى وجود ارتباط قوي بين المتغير المستقل متطلبات الحكو 

فكلما قلت درجة متطلبات الحكومة   وهو ارتباط عكسي إيجابي،وبين المتغير التابع (الخدمات الالكترونية  

فكلما زادت درجة متطلبات    ،الالكترونية زادت الخدمات الالكترونية المقدمة من البلدية والعكس صحيح

  .الحكومة الالكترونية فإن درجة الخدمات الالكترونية المقدمة من البلدية ستقل

واقع جودة الخدمات المقدمة من المؤسسات الحكومية في    "بعنوان فقد كانت    (2019)   علاونة  راسة د  أما 

واقع جودة الخدمات المقدمة من لى  إ التعرف    هدفت الدراسة  "،مدينة سلفيت من وجهة نظر متلقي الخدمة

الدراسة استخدم  الخدمة، ولتحقيق أهداف  الحكومية في مدينة سلفيت من وجهة نظر متلقي  المؤسسات 

الوصفي،   المنهج  بتصميم  و الباح   ت منت    استبانةقام  المعلومات  ستة (50)لجمع  على  موزعة  فقرة 

 ،  الاعتماديةمحاور ) 
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التالملموسية،  الاستجابة الثقة،  الشكاوي ،  مع  التعامل  بلغ    عاطف،  حي   جيدة،  صدق  بدرجة  وتمتعت 

 .(0.96)الكلية للأداة معامل الثبات 

حي     المؤسسات غير الوزارية المذكورة، من المراجعين للوزارات و   ا  مواطن (291)تكونت عينة الدراسة من  

من المؤسسات الوزارية وغير الوزارية ممثلة لجميع المؤسسات الحكومية في مدينة  قصديه تم اختيار عينة  

الدسل عينة  اختيار  جرى  ومن  م  الفترة فيت،  تحديد  تم  حي   المنتظمة،  العشوائية  العينة  بطريقة  ارسة 

بالرقم   للعينة  الرابع،(2)الحرجة  المراجع  اختيار  يتم  الثاني عشر،  ،الثامن م    بحي   قام   وهكذا،   م  وقد 

بتوزيع  جمع    ،استبانة(291)الباح   بعد  بلغت    الاستبانات و  منها   265الموزعة  غير   استبانة(15)استبعد 

 .اعتبرت عينة ممثلة للمجتمع250، وبالتالي بلغت العينة بصورتها النهائية  الإحصائي تحليل صالحة لل

حين   ب  (  2019)  الحنيطيدراسة  في  كانت  جودة دور  " عنوان  والتي  تحسين  في  الإلكترونية  الحكومة 

 الخدمات في أمانة عمان من وجهة نظر موظفيها ". 

الدراسة   من    للتعرفهدفت  عمان  أمانة  في  الخدمات  جودة  تحسين  في  الإلكترونية  الحكومة  دور  إلى 

  ى تأ ير الحكومة مد هة نظر موظفيها، وتمثلت مشكلة الدراسة في وجود فجوة بحثية بسبب عدم معرفة  وج

تي تناولت ذلك تم استخدام المنهج  ال  ،الالكترونية على جودة الخدمات المقدمة في ظل نقص الدراسات

( تكونت من  التحليلي من خلال عينة  اختيا  ( موظفا ،269الوصفي  البسيطة،تم  العشوائية  بالطريقة   رهم 

م  كأداة   نةالاستباواستخدمت   التأكد  بعد  البيانات  عمو   ،و باتهاا  هصدق   ن لجمع  إجراء    التحليل ية  لبعد 

، الالكترونية  للحكومةيا  لالع  الإدارةا )تبني  هنية بأبعادو مة الالكتر و حكلا  الدراسة إلى    توصلت  الإحصائي

  في  الخدمات  جودة  تحسين  في(  العمل  إجراءات  هندسة  إعادة  ،خارجية  عوامل  ،التكنولوجيةالبنية التحتية  

 .  عمان أمانة

وإعادة   الإلكترونيةاستخدام الحكومة    والتي هي بعنوان "ا ر  (2019دراسة السليتي والنافلة)  استهدفت  كما

هدفت الدراسة  "كمتغير وسيط  الإلكترونيةالرضا عن الخدمات    خلال بناء  قة المواطنين في الحكومة من  

الرضا عن   خلالعادة بناء  قة المواطنين في الحكومة من  وإ   الإلكترونيةإلى معرفة أ ر استخدام الحكومة  
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من    الإلكترونيةالخدمات   الدراسة  تصميم  تم  وقد  وسيط،  استخدام   خلالكمتغير  هو  مستقل  متغير 

بالحكومة  الإلكترونيةالحكومة   المواطنين  هو  قة  تابع  الوصفي  تباع  اتم    ،ومتغير    الاستكشافي المنهج 

مفردة من المواطنين في مدينتي إربد وعمان، بلغت نسبة استرجاع   530الكمي، وتكون عينة الدارسة من  

توصلت    ،البنائية  بالمعادلات، تمت تحليل البيانات بتطبيق النمذجة  استبانة495بمعدل  %   93.3ستباناتالا

الحكومة   استخدام  لمستويات  العام  المتوسط  بلغ  همها  أ  النتائج  من  مجموعة  إلى   الإلكترونية الدراسة 

المواطنين   قبل  من  الخدمات  لرضا  3.83للحصول على  العام  المتوسط  وبلغ  متوسطة،  موافقة  بمستوى 

 .بمستوى موافقة متوسطة 3.17ة الإلكتروني المواطنين عن الخدمات الحكومية 

الرقمية لكبار السن: دراسة تصميم    الأميةبعنوان " محو    (2018عبد الوهاب )    دراسةحين هدفت    في

الرقمية لكبار السن في   الأميةبمحو    تجار   وإنشاء موقع إلكتروني تعليمي " والتي هدفت إلى استعراض 

محو    وللاستفادة  المتقدمالعالم   مجال  في  عامة  الأمية منها  السن  لكبار  وإنشاء    ،الرقمية  تصميم  وفي 

  الإلكتروني   الموقع ر  أوالتعرف على    ،الرقمية لكبار السن خاصة  الأمية  لمحو  المقترح   الإلكتروني  الموقع 

محو  ل   المهاري   الأداءعلى   في  الدراسة  عينة  السن  ا   ،الرقمية  الأميةكبار  الباحثة  ج منه لواستخدمت 

التحليلي   كبار   الاحتياجاتللتعرف على    ى الأول:   انتيناستبحي  تم أعداد    ،التجريبي  والمنهجالوصفي 

ن السإفادة كبار    مدى   على  للتعرف  ةالثاني  بانةوالاست  الفعلي،   التدريب  وبدء  السن وذلك قبل إجراء التجربة

التجربة، إجراء  توصلت  بعد  ا  ل رورة  الدراسة  وقد  داخل  بمحو  لاا  لثقافة  جتمعملالترويج    الأمية هتمام 

شأنها شأن محو أمية القراءة والكتابة   ،من حقوق كبار السن  متأصلا    ا  باعتبارها حق  ،الرقمية لكبار السن

السن التي    ،لكبار  الثقافة  يشعروا   لاتلك  الذين  أنفسهم  السن  كبار  لدى  وخاصة  دعم  إلى  بحاجة  تزال 

 ، في عمرهم   الإنترنت وشبكة    الليأو الذين يعتقدون في عدم قدرتهم على تعلم الحاسب    ،بالخجل من ذلك

ا أفراد  لدى  يرون    جتمع ملكذلك  الكبار   الأولويةالذين  دون  الشباب  عدم جدوى   أو  ،لتعليم  في  يعتقدون 

خصصة ملا  الإلكترونية  المواقعكما يجب أن يراعي مصممو    ،التكنولوجيا الحديثة  لسن تلكا  تعليم كبار

لتلك   إنشائهم  عند  السن  أو   الإلكترونية  المواقع  بإنشاء الخاصة    المعايير   المواقع لكبار    الصديقة 
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أن يراعوا فخصصة  الم السن، كما يجب  للمواقع  لكبار  بين جمهورها    الإلكترونيةي تصميمهم  التي من 

خاصة    المستهدف السن  يتم   المواقعكبار  السن  بكبار  خاصة  واجهات  تخصيص  الخدمية.  الحكومية 

لتلك   وفقا  لشبكة    المعايير تصميمها  السن  كبار  استخدام  لتيسير  خدماتها    والاستفادة  الإنترنتوذلك  كم 

 .الأمثلعلى النحو 

قي  لورضا مت  الإلكترونيةقة بين الحكومة  لاكانت بعنوان "الع  والتي(    2017دراسة الجبوري )حين     في

 . الأردنكتروني لديوان الخدمة المدنية في للااموقع  ل ية لليلالخدمة: دراسة تح

الدراسة  ه علدفت  الحكومة  ل تعرف  نجاح  عوامل  وجالالى  من  الخدمة هكترونية  ديوان  مراجعي  نظر  ة 

بنيت عم  كافة  الجوانب  ة  لتغطي  استبانة. وتم تصميم  الأردني المدنية   الفرضياتلالتي  وتم استخدام   ،يا 

 لديوان الخدمة المدنية. الإلكترونيلموقع  ا  زائر (  427غت عينة الدراسة  )ل الوصفي فب الأسلوب

"مقومات نجاح تحقيق تطبيق الحكومة الالكترونية في فلسطين دراسة بعنوان  وهي (2017دهليز )  دراسة  أما 

الو  في  العليا  الإدارات  في  العاملين  نظر  التعرف على وجهة  إلى  ".هدفت  الفلسطينية، استكشافية   زارات 

ولقد ركزت الدراسة على استكشاف واقع ستة مقومات أساسية لنجاح الحكومة الالكترونية تم تحديدها من 

وهي المقابلات  الإ  : خلال  والعوامل  والرؤية،  التحتية  الفهم  والبنية  البشرية،  التقنية، دارية،   والكفاءات 

كأداة أساسية   نةالاستباولقد تبنت الدراسة المنهجية المختلطة واستخدمت    ،والتوعية   والقوانين والتشريعات،

البيانات  الاستب  ،الجمع  مخرجات  بعض  وتفسير  لتعزيز  المقابلة  استخدام  على     نع   والإجابة     انة علاوة 

تم الحصول عليها بشكل طبقي ميسر من مجتمع    ،مفردة(  234)أسئلة الدراسة تشكلت عينة الدراسة من

وقد تم تحليل   ،الدراسة المكون من العاملين في الإدارات العليا في الوزارات في ال فة الغربية وقطاع غزة 

أبرز المقومات اللازمة لنجاح    إلى وقد توصلت الدراسة    ،البيانات باستخدام الطرق الإحصائية الوصفية

بالإضافة للمعيقات التي تواجه التطبيق في فلسطين أظهرت النتائج أن الفهم   ،يةتطبيق الحكومة الإلكترون

يليه توفر العوامل الإدارية وتوفر   ،(74والرؤية حول الحكومة الالكترونية هو أكثر العوامل توفرا  بنسبة )

بنسبة   والتشريعات  الب  (70)%القوانين  توافر كل من  نسبة  أن  النتائج  أظهرت  التحتية لكل منهماكما  نية 



62 

( بلغت  والتوعية  البشرية  والكفاءات  التطبيق    (68التكنولوجية  تواجه  التي  المعيقات  تنسيق ومن  ضعف 

الجهود المبذولة بين ال فة الغربية وقطاع غزة، ضعف إشراك الإدارة العليا في الوزارات وأي ا  مؤسسات 

المدني بشكل كاف  والتنفيذ،   المجتمع  التخطيط  لوجود  في عملية  الإداري    بالإضافة  الجانب  في  ضعف 

 والتقني. 

تغطي   كافية  قوانين وتشريعات  توفر  الإلكترونية   وعدم  الحكومة  بشرية كافة  مجالات  لكوادر  والحاجة   ،

من  عدد  إلى  الدراسة  وخلصت  الإلكترونية  الحكومة  خدمات  حول  التوعية  في  وقصور  متخصصة، 

وقطاع    وجهود تطبيق الحكومة الإلكترونية بين ال فة الغربية  استراتيجية التوصيات أهمها: ضرورة توحيد  

 غزة.

 : الأجنبية الدراسات2.2

 الحكومة   خدمات استخدام قبول"مدى  بعنوانTokdemir, Pacin, Kurfal and Arifo(2017) دراسة

 "تركيا  في الالكترونية

الدراسة   دور لى  إتعرف  الهدفت  تلعب  التي  الحكومة    ا  العوامل  خدمات  باستخدام  المواطنين  قرار  في 

البيانات من خلال    كترونية في تركيا، الال استخدام نموذج قياس وتم استخدام المنهج المسحي في جمع 

الدراسة من   تكونت عينة  التكنولوجيا حي   قبول  نتائج   ا ، فرد  529مدى  إلى عدة  الدراسة  وقد توصلت 

توفر الثقة   ا، قبو ل المواطنين لاستخدام الخدمات الالكترونية مع توفر الظروف المناسبة لتطبيقه  ا:أهمه

خدمات الحكومة تحسين    ا:أهمه  ،ة توصياتصت إلى عدوخل  ،في استخدام خدمات الحكومة الالكترونية

 .ومعرفة احتياجات المواطنين المتعلقة بالخدمات الالكترونية المقدمة ، ها وتعميم  نيةالالكترو 

تطوير الحكومة الالكترونية على مستوى الحكومة مستوى الحكومة   :بعنوانPerda(2016)دراسة   وهدفت 

 ية بولندا "لالمح
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الدراسة إلى تحهدفت  ه العامل لتطوير الحكومة  لذه  المح  كترونيةالاليل   ،بولندا  فيية  لمستوى الحكومة 

البداية تم إجراء العوامل تطوير الحكومة    ، مراحل  لثلا ةيل المحتوى  لالتح  لى فقد اعتمدت الدراسة ع في 

 حول الحكومة الالكترونية.  لمؤلفاتمسح  إجراء البداية تم  في ،وشيد نموذج الالكترونية الالكترونية

  .كترونيةالال قة بالحكومة لاة الثانية، تم فصل العوامل المميزة والمؤشرات ذات العلفي المرح

وقد   ،متعددة  الانحدارنموذج باستخدام ارتباط جزئي وطرق  لالتحقق التجريبي لة الثالثة  لوت منت المرح

الحكومة   لتطوير  هامه  عوامل  المح   على   الالكترونيةتميز  الحكومة  تح   فقد  يةلمستوى  يل  ل أجري 

 دية.لب 18منلمجموعة

ية في بولندا وت منت مستوى التنمية  لالمح  الالكترونيةلتطوير الحكومة    ةامهناك عوامل  ه تبين أن    وقد

و الا المع  قتصادية،الاجتماعية  لتكنولوجيا  سكان  إلى  والاتصالا لوالوصول  وم   تومات  م، ه ارات هوالمواقف 

الوحدات   الس   ، إدارية  لاوحجم  المحلومواقف  والقادة،لطات  الحكومة   واستراتيجية رؤية    ية  تطوير 

 الوضع المالي للبلدية.كترونية، والمواد البشرية في المكاتب، و الال

بعنوان "تقييم جودة الخدمات في المؤسسات الصحية في رومانيا"، وهدفت  Purcarea(2013)دراسة  أما   

ذكر SERVEQUAاستخدام  إلى الدراسة   رومانيا،  في  الصحية  المؤسسات  في  الخدمات  جودة  تقييم  في 

الصحية   المؤسسات  المستوى    منمحافظة  تقديم خدمة    تساهمحي  جودة خدمة عالية  في  كبير  بشكل 

تلبي    جودةذات   المرضى،عالية  يمكن من    احتياجات  ممياس  إلى  التوصل  قياس مستوى   خلالهكذلك 

 لمؤسسات الصحية في رومانيا. جودة الخدمة الطبية المدركة في ا

تميس أبعاد جودة   ا  متغير   22خلال استمارة مكونة من    مناستخدم الباح  المنهج الوصفي التحليلي    حي 

مجتمع    ،(والتعاطف  ،الاستجابة  ، الثقة،الاعتمادية  ،الملموسةأبعاد )  ةالخدمة المدركة والمكون من خمس

بوخارست   مدينة  نساء  جميع  من  تكون  من  و الدراسة   مكونة  غرضيه  عشوائية  عينة  اختيار  تم 

النسائية    الانتفاع لتجربة      نخ ع  حي امرأة 183 بأمراض  يتعلق  بما  الطبية  الخدمات   ة  لا   لمدةمن 
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حي     المدركة من قبلهم،ة وبين الخدمة  خلصت الدراسة إلى وجود فجوة بين توقعات أفراد العين  ،أشهر

 (. الاعتمادية  الاستجابة، الملموسة،كانت الفجوة اكبر في 

بعنوان "دراسة مقارنة لجودة الخدمة من خلال Wikowski and  Wolfinarger(2002)دراسة    وبخصوص

الخدمات ما    وجهمقارنة في    إجراء  إلىحي  هدفت الدراسة    ،"وألمانياتقديم الخدمة في كل من أمريكيا  

،   التعاطف   الاستجابة،  ،الاعتمادية)  الخدمة وهي    إبعاد، وذلك من  خلال استخدام  وألمانيا  أمريكيا بين  

 (. الأمان، الجوانب الملموسة

من   الأبعاد بين  ولى  لأا احتل المرتبة    الاعتماديةأن بعد    إلىوتم استخدام المنهج المقارن، توصلت الدراسة  

أمريكيا    الأهميةحي    من  كل  ترتيب  وألمانيافي  وكان  ، الاعتماديةبعد    )كالتالي  أمريكيافي    الأهمية، 

التعاطف،  الاستجابة الملموسةالأمان ،  الجوانب  في    أما ،  (،  التعاطف، ،  الاعتماديةبعد  )ألمانياترتيبها 

 . )، الجوانب الملموسةالاستجابة،  الأمان

 :السابقة الدراسات على التعقيب

الباحثة بع الصلة، لاحظت  ذات  والأجنبية  العربية  الدراسات  على  شامل  واطلاع  موسعة  بحثية  جولة  د 

تناولت متطلبات الحكومة   حي     عددا  من السمات التي تميز دراستها عن غيرها من الدراسات السابقة،  

الم قدمة لكبار السن باعتبارها المتغير الإلكترونية بوصفها متغيرا  مستقلا ، وتأ يرها على جودة الخدمات 

الاجتماعيين العاملين في وزارة   الأخصائيين التابع، وذلك في ضوء التحول الرقمي، من وجهة نظر  

 التنمية الاجتماعية في فلسطين.

سنوات   العلمي،  المؤهل  العمر،  كـ)الجنس،  التصنيفية  المتغيرات  من  لعدد  بشمولها  الدراسة  تفردت  كما 

المتغير ا لكل من  الفرعية  والمجالات  الكلية  الدرجة  وقياسها من خلال  التدريبية(،  الدورات  لخبرة، وعدد 

 المستقل والتابع، وهي معالجات إحصائية لم تُتناول بهذا التكامل والدقة في الدراسات السابقة.

ة  من حي  تركيزها على  لذلك، تُعد هذه الدراسة إضافة علمية نوعية تسد فجوة قائمة في الأدبيات، خاص

 الاجتماعي كحلقة وصل بين الحكومة وكبار السن المستفيدين. الأخصائيرؤية 
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 :اللكترونية الحكومة متغيرالدراسات التي تناولت  مع الدراسة هذه اتفقتو 
الأهداف حيث  وهو  :  من   ، العام  الهدف  حي   من  الحالية  الدراسة  مع  السابقة  الدراسات  اغلب  اتفقت 

التحول الرقمي وفاعلية الخدمات المقدمة، من   فهم العلاقة بينو   ،التعرف الى واقع الحكومة الالكترونية  

يجعل مما  القرار،  وصناع  العليا  الإدارات  منظور  من  أو  كمستفيدين،  أنفسهم  السن  كبار  نظر    وجهة 

فئة   على  التركيز  خلال  من  ومتكاملة  جديدة  زاوية  تقدم  الحالية  الاجتماعيين   الأخصائيينالدراسة 

العاملين في وزارة التنمية الاجتماعية في فلسطين، وذلك في سبيل استكشاف آرائهم وتقديراتهم لمتطلبات  

 .المقدمة لكبار السنالحكومة الإلكترونية ومدى انعكاسها على جودة الخدمات 

السابقة، من خلال  الحالية تسُد فجوة بحثية مهمة، وتقدّم إضافة نوعية للأدبيات  الدراسة  فإن  وبالتالي، 

الاعتماد على منظور الأخصائي الاجتماعي الذي يجمع بين المعرفة النظرية والتعامل العملي مع الفئة 

ال  وهو  ،المستهدفة الوضوح في  بنفس  لم يظهر  السابقة،  تركيز  التي    ومندراسات    فياتفقت    الدراسات 

(  حي  اتفقت من حي  الأبعاد المستخدمة   2022دراسة شرين قتلو)  :الالكترونية  الحكومة  نحو  التوجه

( دهليز  دراسة   ،) التحتية  البنية   ، الخصوصية  المعلومات  في)امن  تتمثل  )امن 2017والتي   .)

التحتية   البنية  الدرابيع) المعلومات،   ( 2024) مصطفي  ودراسة(  2024)عيادة  ابو  دراسة  (2021(ودراسة 

 .( 2022)اشقر(2023) الشمري (ودراسة 2024ودراسة الخليف دراسة الكردي وغراب والمهدي)

(ودراسة Wikowski an Wolfinarger،  2002)   دراسة  مع  اتفقتالخدمات    جودةب  يتعلق  فيما  اما

( 2021)  ودراسة الدرابيع   الثقة(  ، الملموسية      ،)الاعتمادية نفسها  الأبعاد   ،حي  استخدموا    (2022)السلمي

 (. Purace ،2013( )2019علاونة )دراسة 

المستخدم، ارت  :للمنهجحيث    من المنهج  السابقة من حي   الدراسات  الحالية مع عدد من  الدراسة  بطت 

متطلبات   بين  العلاقة  تحليل  بهدف  الارتباطي،  الوصفي  المنهج  على  الحالية  الدراسة  اعتمدت  حي  
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إلا أن بعض الدراسات السابقة اختلفت في نوع   ،الحكومة الإلكترونية وجودة الخدمات المقدمة لكبار السن

 منهج، حي  لجأت إلى استخدام المنهج  المسح الاجتماعي والمنهج  الوصفي التحليلي .ال

الدراسات   في  المتبعة  المنهجية  التوجهات  اتساقها مع  الحالية حافظت على  الدراسة  إن  القول  يُمكن  لذا 

من   عينة  على  ميداني ا  الارتباطي  الوصفي  المنهج  تطبيق  في  تميزها  مع   الأخصائيين السابقة، 

واقعي سياق  المتغيرات ضمن  بين  العلاقة  تحليل  في  عمق ا  منحها  ما  وهو  في    ،الاجتماعيين،  واتفقت 

شرين   مع  حي     واختلفت  ،(2022)قتلوالمنهج  مع  المنهجمن  الغزاوي)  المستخدم    (2020دراسة 

 .  (2024ومهدي (الكردي وغراب 2024ابو عيادة)  (2022والسلمي)(2020ويونس) (2019والحنيطي) 

القياس  أداة  حيث  استخدمت  :  من  إذ  السابقة،  الدراسات   بعض  مع  الحالية  الدراسة     ةاستباناتفقت 

وغيرهم من الدراسات التي  طه(  ،الطراونة   مطور،  منها )الدرابيع، ومقاييس، لتحقيق أهداف الدراسة المرجوة

 استخدمت الاستبانه.

تشابهت الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقة من حي  الاهتمام بالفئة المهنية :  من حيث العينة

من  عينة  على  تركيزها  هو  الحالية  الدراسة  يُميز  ما  أن  إلا  السن،  لكبار  المقدمة  بالخدمات     المرتبطة 

وا  الأخصائيين  فلسطين،  في  الاجتماعية  التنمية  وزارة  في  العاملين  حلقة  الاجتماعيين  يُمثلون  لذين 

 الوصل المباشرة بين الجهات الرسمية والمستفيدين من كبار السن. 

من  مباشر ين  كمستفيدين  أنفسهم  السن  كبار  فئة  من  عيناتها  السابقة  الدراسات  أغلب  اختارت  بينما 

الحالية   الدراسة  يجعل  ما  وهو  القرار،  صناع  أو  الميادية  المواقع  في  الإداريين  من  أو  تقدم الخدمات، 

 منظور ا ميداني ا مهني ا تطبيمي ا يعكس الواقع الفعلي لتقديم الخدمة.

كما استخدمت الدراسة الحالية العينة الميسرة )غير الاحتمالية( نظر ا لطبيعة المجتمع المستهدف وصعوبة 

السابق الدراسات  اتبعته بعض  ما  مع  يتوافق  أسلوب  وهو  الأصلي،  المجتمع  أفراد  إلى جميع  ة الوصول 
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الانتشار،   محدودة  أو  متخصصة  مهنية  شرائح  مع  تعاملت  استخدمت    السابقة   دراسات ال  وبعضالتي 

العينات العشوائية أو الطبمية، مما يعكس تفاوت ا في طرق اختيار العينات وفق ا لأهداف كل دراسة وبذلك 

وأهمية  واقعية  نتائجها  منح  ما  مباشر،  عملي  دور  ذات  مهنية  فئة  باختيارها  الحالية  الدراسة  تميزت 

و  السن.  لكبار  الرقمية  الحكومية  الخدمات  سياق  في  خاصة  قتلو)تطبيمية  دراسة  مع  ( 2022اتفقت 

دراسة   مع  ( 2020)يونس  دراسة  العشوائية،  الطبمية  العينة  استخدم  حي   ،(2021)  الدرابيعواختلفت 

 .التحليلي الوصفي المنهج  اعتمد

استفاد في    الباحثة  توقد  السابقة  الدراسات  الإمن  الحاليةبناء  للدراسة  النظري  صياغة   ،طار  وتحديد 

 بما يتناسب مع التطور في الدراسات اللاحقة.تها، هميأ و  هاالمشكلة وتحديد أهداف

الحكومة  بمتطلبات  صلة  ذات  موضوعات  تناولت  التي  السابقة  الدراسات  أن  الباحثة  ترى  هنا  ومن 

الحالية،   للدراسة  مهم ا  ومعرفي ا  نظري ا  ا  أساس  شكّلت  قد  الخدمات،  وجودة  بلورة الإلكترونية  في  وأسهمت 

 أبعادها ومحاورها، سواء من حي  الإطار النظري أو من حي  تصميم الأداة وبناء الفرضيات. 

 

تناول مفهوم  أو  المستخدم  كالمنهج  الجوانب،  الحالية في بعض  الدراسة  الدراسات مع  تقاطع هذه  ورغم 

بتوجهها نحو فئة   الحالية تميزت  الدراسة  الرقمي، إلا أن  الاجتماعيين في وزارة    ائيينالأخصالتحول 

يُعالج  لم  الخدمات، وهو ما  السن كمستفيدين من  فلسطين، وتركيزها على كبار  التنمية الاجتماعية في 

بنفس العمق أو السياق في معظم الدراسات السابقة، مما يُ في على هذه الدراسة قيمة علمية وتطبيمية 

 ةم اف

يتمتع موضوع  وبذلك   بالجدسوف  الدراسة  والأصالة،هذه  المجتمع   ية  في  قبل  من  دراسته  تتم  لم  حي  

 . الفلسطيني
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 الثالثالفصل 

 الطريقة والإجراءات 

الدراسة  منهجية  تحديد  ت منت  والتي  اتبعت،  التي  والإجراءات  الطرق  الفصل  هذا  يتناول 

أدوات   بناء  في  اتبعت  التي  العملية  والإجراءات  الخطوات  وعرض  والعينة،  الدراسة  ومجتمع  المتبعة، 

الاختبارات الإحصائية المستخدمة في   الدراسة وخصائصها،  م شرح لمتغيرات الدراسة، والإشارة إلى أنواع

 تحليل بيانات الدراسة. 

 : منهجية الدراسة 1.3

  المنهجهذه الدراسة على    ت اعتمد  والمعلومات المراد الحصول عليها،انطلاقا  من طبيعة الدراسة  

بقدرته على دراسة لارتباطي  ايتميز المنهج الوصفي    لطبيعة الدراسة،مة  ءملاالأكثر    لارتباطياالوصفي  

ا على جمع    المنهج   هذا لا يقتصر  و   السابقة،إلى المعلومات والأدبيات    الظاهرة وفهمها ووصفها بدقة استناد 

مما يسهم في الوصول إلى    ،بين متغيرات الدراسةالعلاقة  بالربط وتحليل    بل يتجاوز ذلك  البيانات فقط،

 استنتاجات علمية دقيقة تدعم أهداف الدراسة  

 : مجتمع الدراسة وعينتها2.3

 :الدراسة مجتمع(  أ

وزارة التنمية   إحصائيةفلسطين حسب    في   نيالاجتماعي     الأخصائيين  جميع  منالدراسة    تكون مجتمع

 (. 2024-2025)للعاموزارة التنمية الاجتماعية   إحصائية(،حسب 288)  عددهم والبالغ الاجتماعية
 

 

 :الدراسة عينة( ب
 :كالآتي الدراسة عينة اختيرت
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 الأخصووائيينمــن ( 30(: اختيرت عينة استطلاعية مكونــة مــن )Pilot Study)الاستطلاعية العينة -أولا  

وذلــك بغــرض التأكــد مــن  عينــة الدراســة المســتهدفة،ومــن خــارج   الاجتماعيين في وزارة التنميــة الاجتماعيــة،

 صلاحية أدوات الدراسة واستخدامها لحساب الصدق والثبات.

وقــد بلــغ حجــم العينــة  المتيســرة(: اختيــرت عينــة الدراســة بالطريقــة Sample Study) الدراســة عينــة - انيــا  

( يوضــح توزيــع عينــة 1.3والجــدول ) التنمية الاجتماعي،ين في وزارة  الاجتماعي  الأخصائيين( من  156)

 الدراسة حسب متغيراتها الديمغرافية )التصنيفية(:

 ( 1.3جدول )

 الديمغرافية )التصنيفية( متغيراتهاعينة الدراسة حسب  توزيع

 النسبة%  العدد  المستوى  المتغير

 الجنس 

 26.9 42 ذكر

 73.1 114 أنثى

 100.0 156 المجموع

 العمر

 26.9 42 30 –أقل من 

30-40 71 45.5 

 27.6 43 40أكبر من 

 100.0 156 المجموع

 سنوات الخبرة 

 30.1 47 سنوات      5أقل من 

 18.6 29 سنوات   10- 5 من

 51.3 80 سنوات   10أكثر من 

 100.0 156 المجموع

 المؤهل العلمي 
 18.6 29 دبلوم 

 69.2 108 بكالوريوس
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 12.2 19 ماجستير فأعلى 

 100.0 156 المجموع

عدد الدورات 
 التدريبية 

 19.2 30 أقل من   لاث 

 29.5 46 دورات 3-6

 51.3 80 دورات   6أكثر من 

 المجموع
156 100.0 

 

 أدوات الدراسة: 3.3

الحكومة  ممي   هما:  ،ممياسين  على   الباحثة  اعتمدت   الدراسة،  أهداف   لتحقيق متطلبات  اس 

 يلي:   ماك  ،ممياس جودة الخدمات المقدمة لكبار السن  الإلكترونية،

 : : مقياس متطلبات الحكومة الإلكترونيةأولً 

الحالية، من   الدراسة  من  المرجوة  الغاية  تحقيق  التربوي    أجل  الأدب  على  الباحثة  اطلاع  وبعد 

الحكومة   متطلبات  مقاييس  السابقة وعلى  اوالدراسات  الدراسات ومنها: الإلكترونية   لمستخدمة في بعض 

الدرابيع(ودراسة  2022قتلو)  دراسة ممياس 2020)الغزاوي (ودراسة  2021)   محمود  بتطوير  الباحثة  (قامت 

 متطلبات الحكومة الإلكترونية استنادا  إلى تلك الدراسات. 

 :متطلبات الحكومة الإلكترونيةالسيكومترية لمقياس  الخصائص 1.3.3

 :المقياس   صدق

 :يلي كما الصدق من نوعان استخدم

 (Face validity): الصدق الظاهري أولً 

الحكومة   متطلبات  لممياس  المحكمين  بصدق  يعرف  ما  أو  الظاهري  الصدق  من  للتحقق 

الإلكترونية، عرُض الممياس بصورته الأولية على مجموعة من ذوي الخبرة والاختصاص ممن يحملون 
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معيار الاتفاق عتمد  ا كما هو موضح في ملحق )ب(،إذ    ( محكمين،10وقد بلغ عددهم )  ، الدكتوراه   درجة

فقد   أجريت التعديلات المقترحة،  وآرائهم  المحكمين   ( كحد أدنى لقبول الفقرة، وبناء  على ملاحظات  80%)

 (.72(فقرة وأصبح عدد فقرات الممياس)63)بع ها فكانت  وحذفت  عُدلت صياغة بعض الفقرات

 Construct Validity) )البناء صدق: ثانياً 

( 30على عينة استطلاعية مكونة من ) الصدق للممياس استخّدم أي ا  صدق البناء، من أجل التحقق من 
 من 

واستخّدم   من خارج عينة الدراسة المستهدفة،و   ،الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية  الأخصائيين 

الفقرة بالمجال الذي تنتمي    لاستخراج قيم معاملات ارتباط  (Pearson Correlation)معامل ارتباط بيرسون  

الإلكترونية  إليه، الحكومة  لممياس)متطلبات  الكلية  الدرجة  الفقرات مع  ارتباط  قيم (،وقيم معاملات  كذلك 

الكلية لممياس متطلبات الحكومة الإلكترونية، كما هو مبين في   معاملات ارتباط كل مجال مع الدرجة 

 (: 2.3الجدول )

 ( 2.3) جدول

بالمجال الذي تنتمي إليه، وقيم معاملات ارتباط الفقرات  الإلكترونية الحكومة  متطلباتمعاملات ارتباط فقرات مقياس  قيم
 (: 30)ن=مع الدرجة الكلية للمقياس، وقيم معاملات ارتباط كل مجال مع الدرجة الكلية للمقياس 

قرة 
الف

 

  الرتباط 
 المجال  مع

  مع الرتباط 
  الدرجة
 الكلية

قرة 
الف

 

  الرتباط 
 المجال  مع

  الرتباط 
 الدرجة مع

 الكلية

قرة 
الف

 

  الرتباط 
 المجال  مع

  مع الرتباط 
  الدرجة
 الكلية

)الإطار   والتشريعات الأنظمة البشرية  القيادة التكنولوجية  التحتية البنية
 (القانوني

1 .76** .67** 12 .82** .75** 21 .94** .90** 

2 .91** .79** 13 .83** .72** 22 .93** .88** 

3 .84** .75** 14 .77** .66** 23 .90** .85** 

4 .84** .74** 15 .89** .83** 24 .87** .80** 

5 .81** .60** 16 .77** .78** 25 .88** .80** 
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6 .82** .69** 17 .85** .75** 26 .89** .82** 

7 .83** .75** 18 .76** .72** 27 .79** .81** 

8 .91** .90** 19 .81** .80** - - - 

9 .79** .81** 20 .90** .87** - - - 

10 .88** .88** - - - - - - 

11 .72** .73** - - - - - - 

 **95.كلية للبُعد  درجة **93.كلية للبُعد  درجة **91.كلية للبُعد  درجة

 ------------ المعلوماتآمن  تصميم الموقع اللكتروني

28 .82** .81** 39 .87** .81** - - - 

29 .84** .83** 40 .88** .81** - - - 

30 .71** .71** 41 .86** .79** - - - 

31 .82** .78** 42 .60** .58** - - - 

32 .87** .83** 43 .85** .81** - - - 

33 .90** .86** 44 .86** .80** - - - 

34 .92** .88** 45 .91** .87** - - - 

35 .89** .84** 46 .91** .87** - - - 

36 .92** .86** 47 .89** .79** - - - 

37 .91** .83** - - - - - - 

38 .90** .87** - - - - - - 

 --------------- **94.كلية للبُعد  درجة **96.كلية للبُعد  درجة

 ( p < .01 **عند مستوى الدللة ) **دال إحصائياً   

( الجدول  في  الواردة  البيانات  من  الفقرات    (2.3يلاحظ  ارتباط  معامل  قيم  بين  أن  ما  تراوحت 

إ94  -.58) مقبولة ودالة إحصائيا ؛  قيمة معامل    أن((Garcia, 2011جاريا ذكر    ذ.(، وكانت ذات درجات 

التي تقل عن ) المدى )  تعتبر ضعيفة،(  .30الارتباط  التي تقع ضمن  أو  -.30والميم  ( .70يساوي    أقل 

 لذلك لم تحذف أي فقرة من فقرات الممياس.  ( تعتبر قوية،.70والميمة التي تزيد عن )  تعتبر متوسطة،
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 :ثبات مقياس متطلبات الحكومة الإلكترونية

ممياس من  بات  الإلكترونية،   للتأكد  الحكومة  استطلاعية  وزع    متطلبات  عينة  على  الممياس 

الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية، ومن خارج عينة الدراسة   الأخصائيين  ( من30مكونة من ) 

فقد استخدمت معادلة كرونباخ وبهدف التحقق من  بات الاتساق الداخلي للممياس، وأبعاده،    المستهدفة،

)(على  Cronbach's Alpha)ألفا الصدق  استخراج  بعد  الاستطلاعية  العينة  فقرة47بيانات  والجدول  (   ،

 كما في الآتي:   ( يوضح قيم معامل  بات الاتساق الداخلي لممياس متطلبات الحكومة الإلكترونية،3.3)

 ( 3.3) جدول

 ألفا  كرونباخ بطريقة ومجالته الإلكترونية الحكومة متطلبات مقياسمعامل ثبات  قيم

 ألفا كرونباخ الفقرات عدد البعد 

 . 95 11 التكنولوجية  التحتية البنية

 . 94 9 البشرية  القيادة

 . 95 7 (القانوني)الإطار  والتشريعات الأنظمة

 . 96 11 اللكتروني الموقع تصميم

 . 95 9 المعلومات آمن

 . 98 47 متطلبات الحكومة الإلكترونية ككل

 

ألفا لمجالات ممياس متطلبات الحكومة    كرونباخ  قيم معامل  بات( أن  3.3يت ح من الجدول )

تراوحت   )الإلكترونية  بين  معامل  بات   (.96  -.94ما  أن  يلاحظ  متطلبات    ألفا   كرونباخ  كما  لفقرات 

وتجعل من الأداة قابلة للتطبيق على العينة   وتعد هذه الميم مرتفعة،  (.98الحكومة الإلكترونية ككل بلغ )

 . الأصلية
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 :السن لكبار  المقدمة الخدمات  جودةمقياس   -ثانياً 

الحالية، الدراسة  من  المرجوة  الغاية  تحقيق  أجل  التربوي    من  الأدب  على  الباحثة  اطلاع  وبعد 

الدراسات   بعض  في  المستخدمة  السن  لكبار  المقدمة  الخدمات  جودة  مقاييس  وعلى  السابقة  والدراسات 

الباحثة 2019)علاونة  ودراسة(2020)مطور  (ودراسة2022)السلمي  ودراسة(2023)طهومنها: دراسة   (قامت 

 .  نادا  إلى تلك الدراساتبتطوير جودة الخدمات المقدمة لكبار السن است

 :السن لكبار المقدمة الخدمات جودةالسيكومترية لمقياس  الخصائص2.3.3 

 :المقياس  صدق (أ

 :يلي كما الصدق من نوعان استخدم

 (Face validity): الصدق الظاهري أولً 

للتحقق من الصدق الظاهري أو ما يعرف بصدق المحكمين لممياس جودة الخدمات المقدمة  

  يحملون  ممن  والاختصاص الخبرة ذوي  من مجموعة  بصورتهالأوليةعلى لكبار السن، عرُض الممياس

معيار الاتفاق  عتمد  ا إذ ملحق )ب(،كما هو موضح في   ، ( محكمين10وقد بلغ عددهم )الدكتوراه،درجة

فقد  أجريت التعديلات المقترحة، وآرائهم حكمين الم ( كحد أدنى لقبول الفقرة، وبناء  على ملاحظات 80%)

 عُدلت صياغة بعض الفقرات. 

 Construct Validity) ) البناء صدق: ثانياً 

على عينة استطلاعية مكونة    أي ا  صدق البناء،  من أجل التحقق من الصدق للممياس استخّدم

 ( من  30من  الاجتماعية  الأخصائيين(  التنمية  وزارة  في  الدراسة و   ،الاجتماعيين  عينة  خارج  من 

الفقرة لاستخراج قيم معاملات ارتباط  (Pearson Correlation)واستخّدم معامل ارتباط بيرسون   المستهدفة،

الكلية لممياس)جودة الخدمات المقدمة  وقيم معاملات ارتباط الفقرات مع الدرجة    بالمجال الذي تنتمي إليه،
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كذلك قيم معاملات ارتباط كل مجال مع الدرجة الكلية لممياس جودة الخدمات المقدمة لكبار  (،لكبار السن

 (: 4.3كما هو مبين في الجدول ) ،السن

 ( 4.3) جدول

 ارتباط معاملات وقيم بالمجال الذي تنتمي إليه، السن لكبار المقدمة الخدمات جودةمعاملات ارتباط فقرات مقياس  قيم
 (:30)ن=معاملات ارتباط كل مجال مع الدرجة الكلية للمقياس  وقيم اس،للمقي الكلية الدرجة مع الفقرات

قرة 
الف

 

  مع الرتباط 
 المجال 

  الرتباط 
 الدرجة مع

 الكلية

قرة 
الف

 

  الرتباط 
 المجال  مع

  الرتباط 
 الدرجة مع

 الكلية

قرة 
الف

 

  الرتباط 
 المجال  مع

  الرتباط 
 الدرجة مع

 الكلية

 الملموسية الستجابة الأمان والثقة

1 .74*** .68** 11 .87** .87** 19 .83** .61** 

2 .67** .60** 12 .86** .83** 20 .59** .56** 

3 .84** .83** 13 .84** .81** 21 .86** .83** 

4 .81** .82** 14 .80** .77** 22 .79** .85** 

5 .91** .84** 15 .88** .85** 23 .85** .82** 

6 .88** .81** 16 .90** .87** 24 .80** .72** 

7 .84** .79** 17 .90** .88** 25 .84** .80** 

8 .68** .66** 18 .81** .77** - - - 

9 .83** .77** - - - - - - 

10 .83** .79** - - - - - - 

 **93.للبُعد كلية درجة **97.للبُعد كلية درجة **94.كلية للبُعد  درجة

 ..(p < .01 **عند مستوى الدللة ) **دال إحصائياً 

( الجدول  في  الواردة  البيانات  من  الفقرات  4.3يلاحظ  ارتباط  معامل  قيم  أن  بين  (  ما  تراوحت 

قيمة معامل   أن((Garcia, 2011جارسيا(، وكانت ذات درجات مقبولة ودالة إحصائيا ؛ إذ ذكر  .93-.71)

 (.70أقل أو يساوي    -.30والميم التي تقع ضمن المدى )  ( تعتبر ضعيفة،.30الارتباط التي تقل عن )

 لذلك لم تحذف أي فقرة من فقرات الممياس.  ( تعتبر قوية،.70والميمة التي تزيد عن )  تعتبر متوسطة،
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 :السن لكبار المقدمة الخدمات جودةثبات مقياس 

  استطلاعية   عينة  على  الممياس  وزع السن، لكبار  المقدمة  الخدمات  جودة  ممياسمن  بات   للتأكد

 الدراسة  عينة  خارج  ومن  ،الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية  الأخصائيين  من(  30)   من  مكونة

استخدمت معادلة كرونباخ   فقد  وأبعاده،   للممياس،  الداخلي  الاتساق   بات   نم   التحقق  وبهدف  المستهدفة،

 والجدول   ،فقرة(  25)  الصدق  استخراج  بعد  الاستطلاعية  العينة  بيانات  على(Cronbach's Alpha)ألفا  

  في  كما   ، السن  لكبار   المقدمة   الخدمات   جودة  لممياس   الداخلي   الاتساق    بات  معامل   قيم  يوضح   (5.3)

 : الآتي

 ( 5.3) جدول

 ألفا كرونباخ بطريقة ومجالته السن لكبارالخدمات المقدمة  جودة مقياسمعامل ثبات  قيم

 ألفا كرونباخ الفقرات عدد البعد 

 . 93 10 والثقة الأمان

 . 95 8 الستجابة

 . 90 7 الملموسية

 . 97 25 جودة الخدمات المقدمة ككل 

 

ممياس    ألفا  كرونباخ    بات  معامل   قيم  أن (  5.3)  الجدول  من   يت ح    الخدمات   جودةلمجالات 

جودة   لفقرات   ألفا  كرونباخ   بات  معامل   أن  يلاحظ  كما   ،(.95-.90)   بين  ما   تراوحت  السن  لكبار   المقدمة

المقدمة    العينة   على  للتطبيق  قابلة  الأداة   من  وتجعل  مرتفعة،   الميم  هذه   وتعد(  .97)   بلغ  ككلالخدمات 

 . الأصلية

 : الدراسة مقياسي تصحيح
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الإلكترونية  مقياس:  أولً  الحكومة  الإلكترونيةمتطلبات  الحكومة  متطلبات  ممياس  تكون  صورته   في  : 

استخراج   بعد  على    فقرة(،47)  من  الصدقالنهائية  ملحق   كما  مجالات  خمسةموزعة  في  موضح  هو 

 .متطلبات الحكومة الإلكترونيةل )ث(وقد مثلت جميع الفقرات الاتجاه الإيجابي 

  السنفي  لكبار  المقدمة  الخدمات   جودة  ممياس   تكون   :السن  لكبار   المقدمة  الخدمات   جودة  مقياس :  ثانياً 

الصدق استخراج  بعد  النهائية    في   موضح   هو  كما   مجالات    لا ة   على   موزعة  (،فقرة،25)  من   صورته 

 جودة الخدمات المقدمة لكبار السن.ل الإيجابي  الاتجاه الفقرات جميع مثلت  وقد ،)ث( ملحق

  وأعطيت   خماسي، (  Likert)  ليكرت  تدرج   طريق   عن  إجاباته  تقدير  المستجيب   من   طُلب   وقد

غير موافق   درجات،(  3)  محايد  درجات،(  4موافق )  درجات،(  5موافق بشدة)  :يلي  كما  للفقرات   الأوزان

 . واحدة درجة(1غير موافق بشدة) ،درجتان(2)

 وجودة   الإلكترونية  الحكومة  متطلبات  مستوى   ولتحديد  الحسابية،  المتوسطات  تفسير   غاياتول

( 5-1)  من   يتراوح  الذي  المستوى   وفق   العلامة  حولت  الدراسة  عينة  لدى   السن   لكبار   المقدمة  الخدمات

 : الآتية للمعادلة وفقا   وذلك وعالية، ومتوسطة  منخف ة:  مستويات   لاث إلى المستوى  وتصنيف درجات

 طول الفئة  =          
 الحد الأعلى _ الحد الأدنى )لتدرج(        

 
 عدد المستويات المفترضة               

 

 :  الآتي النحو على  تكون  الممياس على الإجابة مستويات  فإنّ  ذلك، على وبناء  

 ( 6.3) جدول

 السن  لكبار المقدمة الخدمات وجودة احتساب مستوى متطلبات الحكومة الإلكترونية درجات

 فأقل  2.33 منخفض  مستوى 
 3.67 -2.34 متوسط  مستوى 

 5 -3.68 مرتفع  مستوى 
 :الديمغرافيةالمتغيرات 4.3

3
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 (. أنثى  -2،   ذكر-1: وله مستويان هي: ) الجنس .1

 (. 40أكبر من  -3 ،40-30-2 ،30  –أقل من  -1: وله  لا ة مستويات: ) العمر .2

  10أكثر من  -3  ،سنوات  10-5-2،  سنوات 5أقلمن-1هي: )  مستويات   لا ة  : ولهالخبرة  سنوات .3

 (. سنوات

 (.ماجستير فأعلى-3 ،بكالوريوس-2، دبلوم-1هي: ) مستويات  لا ة: وله المؤهل العلمي  .4

  6أكثر من  -3  ،دورات  6-3-2  ،أقل من   لاث-1: وله  لا ة مستويات: )عدد الدورات التدريبية .5

 (. دورات

 : التابعالمتغير -ب

  عينة   نظر   وجهة  من  الإلكترونية  الحكومة  متطلبات  تميس  التي  الفرعية  والمجالات  الكلية  الدرجة (أ

 .الدراسة

من وجهة نظر    السن  لكبار   المقدمة  الخدمات   جودة  تميس  التي  الفرعية  والمجالات  الكلية  الدرجة (ب

 .الدراسة عينة

 إجراءات تنفيذ الدراسة   5.3

 نفُذت الدراسة وفق الخطوات الآتية:

وذلك   وغيرها  الرسائل الجامعية،  التقارير،  المقالات،  المعلومات من العديد من المصادر كالكتب،جمع   .1

 من أجل وضع الإطار النظري للدراسة. 

 الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية. الأخصائيين الحصول على إحصائية بعدد   .2

 الدراسة.ومن  م تحديد عينة  تحديد مجتمع الدراسة، .3

 تطوير أدوات الدراسة من خلال مراجعة الأدب التربوي في هذا المجال. .4

 تحكيم أدوات الدراسة.  .5
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( مــن 30إذ شــملت ) ومــن خــارج عينــة الدراســة الأساســية،تطبيــق أدوات الدراســة علــى عينــة اســتطلاعية  .6

وذلـــك بهـــدف التأكـــد مـــن دلالات صـــدق  ،الاجتمـــاعيين فـــي وزارة التنميـــة الاجتماعيـــة الأخصوووائيين

 .هاو بات ،أدوات الدراسة

  ضوعية، فقراتها بكل صدق ومو     نوالطلب منهم الإجابة ع  الدراسة على العينة الأصلية،  تطبيق أدوات .7

 وذلك بعد إعلامهم بأن إجابتهم لن تستخدم إلا لأغراض البح  العلمي. 

ذاكرة  إد .8 إلى  البيانات  )  الحاسوب،خال  الإحصائي  الرزمة  برنامج  استخدم  لتحليل  SPSS, 28حي    )

 البيانات، وإجراء التحليل الإحصائي المناسب.

السابقة، .9 والدراسات  النظري  الأدب  التحليل في ضوء  أسفر عنها  التي  النتائج  والخروج    مناقشة 

 بمجموعة من التوصيات والمقترحات البحثية. 

  الإحصائيةالمعالجات 6.3

البيانات   معالجة  أجل  للعلوم    باستخدام  الباحثة  قامت   جمعها  وبعدمن  الإحصائية  الرزم  برنامج 

 :  الآتية( وذلك باستخدام المعالجات الإحصائية SPSS, 28) الاجتماعية

 .المئوية والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات .1

 .الثبات لفحص(Cronbach's Alpha)كرونباخ ألفا  معامل .2

المتعلقــة  الفرضــيات ،لفحــص(test-Independent Samples t)مســتقلتين)ت( لمجمــوعتين اختبــار .3

 بالجنس.

 بــالعمر، ،المتعلقــة الفرضــيات لفحــص،(Way ANOVA-One) الأحــادي تبــاين لتحلــيلا اختبــار .4

 والمؤهل العلمي، وعدد الدورات التدريبية. الخبرة، وسنوات

 وجودة   الإلكترونية  الحكومة  متطلبات(لمعرفة العلاقة بين  Pearson Correlation)  بيرسون   اختبار .5

 .الدارسة أداتي صدق لفحص  كذلك السن، لكبار المقدمة الخدمات
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 الرابع الفصل

 الدراسة  نتائج عرض

 الدراسة  بأسئلةالمتعلقة  النتائج

 الأول  السؤال نتائج 1.1.4

 الثاني  السؤال نتائج  2.1.4

 الدراسة بفرضياتالمتعلقة   النتائج 2.4

 الأولى  الفرضية نتائج  1.2.4
 الثانية  الفرضية نتائج  2.2.4
 الثالثة  الفرضية نتائج  3.2.4
   رابعةال الفرضية نتائج  4.2.4
 خامسة ال الفرضية نتائج  5.2.4
  سادسةال الفرضية نتائج  6.2.4
  السابعة  الفرضية نتائج  7.2.4
   الثامنة الفرضية نتائج  8.2.4
  التاسعة  الفرضية نتائج  9.2.4

  العاشرة الفرضية نتائج 10.2.4
   ةعشر  الحادية الفرضية نتائج 11.2.4
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 الرابع الفصل
 الدراسة نتائج  عرض

هذا الفصل عرضا  للنتائج التي توصلت إليها الدراسة في ضوء أسئلتها وفرضيتها التي طرحت،   يتناول

 وقد نظمت وفقا  لمنهجية محددة في العرض، وكما يلي:  

 الدراسة بأسئلة المتعلقة النتائج  -1.4

 :  الأولالنتائج المتعلقة بالسؤال  1.1.4

الجتماعيين   الأخصائيينالرقمي من وجهة نظر  الحكومة الإلكترونية في ضوء التحول    متطلبات  ما

 في وزارة التنمية الجتماعية؟ 

الأول   للإجابة السؤال  الحسابية    حُسبت  عن  لممياس   المئوية  والنسب   المعيارية  والانحرافات المتوسطات 

الاجتماعيين في     الأخصائيينالحكومة الإلكترونية في ضوء التحول الرقمي من وجهة نظر    متطلبات

 :  ذلك يوضح( 1.4) والجدول ،وزارة التنمية الاجتماعية

 ( 1.4) جدول

 الإلكترونية الحكومة متطلبات لكل مجال من مجالت مقياس المئوية  والنسب المعيارية والنحرافاتالحسابية  المتوسطات
 المقياس ككل مرتبة تنازلياً  وعلى

 الرتبة
 رقم
 المجال  البعد 

 المتوسط
 الحسابي

  النحراف
 المعياري 

 النسبة
 المستوى  المئوية 

 مرتفع 80.4 692. 4.02 آمن المعلومات 5 1
البشرية  القيادة 2 2  مرتفع 79.8 689. 3.99 
التكنولوجية  التحتية البنية 1 3  مرتفع 79.6 782. 3.98 
 مرتفع 79.6 723. 3.98 الأنظمة والتشريعات )الإطار القانوني( 3 4
اللكتروني الموقع تصميم 4 5  مرتفع 77.8 758. 3.89 

 مرتفع 79.4 670. 3.97 متطلبات الحكومة الإلكترونية  
ممياس  1.4)  الجدول  من  يت ح الدراسة على  لتقديرات عينة  الحسابي  المتوسط  أن    متطلبات ( 

المتوسطات الحسابية   أما  وبتقدير مرتفع،  (%79.4( وبنسبة مئوية )3.97ككل بلغ )  الإلكترونية  الحكومة 
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-4.02)  بين  ما  تراوحت   الإلكترونية  الحكومة  متطلبات لإجابات أفراد عينة الدراسة عن مجالات ممياس  

 ( %80.4( وبنسبة مئوية )4.02مجال "آمن المعلومات" بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره )  وجاء(3.89

مرتفع،  الالكتروني  مجال  جاء  بينما   وبتقدير  الموقع  الأخيرة،  "تصميم  المرتبة  في    بلغ   حسابي   متوسط" 

(3.89( مئوية  وبنسبة  مرتفع  (77.8%(   المعيارية  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات حُسبت    وقد،وبتقدير 

 الحكومة  متطلبات  ممياسأفراد عينة الدراسة على فقرات كل مجال من مجالات    لتقديرات  المئوية  والنسب

 كل مجال على حدة، وعلى النحو الآتي:  الإلكترونية

 المعلومات  آمن  مجال (1

 ( 2.4) جدول
مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات  المعلومات آمن مجال لفقرات المئوية  والنسب المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات

 الحسابية

رقم  الرتبة
 الفقرة

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

النحراف  
 المعياري 

النسبة 
 المئوية 

 المستوى 

توفير الموقع برامج باستخدام كلمة سر، واسم المستخدم ، ورقم   44 1
 الهوية.

 مرتفع 82.6 768. 4.13

)التشفير(ل مان   39 2 نظام  والبيانات من  أ توفير  المعلومات 
 المتبادلة واسترجاعها. 

 مرتفع 82.0 833. 4.10

 مرتفع 81.2 837. 4.06 توفير نظام للدعم الفني والمساعدة .  40 3

 مرتفع 80.6 815. 4.03 لرقابة والمتابعة .لويخ ع من آ الموقع    45 4
 مرتفع 80.2 842. 4.01 توفير برامج محصنة من الاختراق )الأمن السيبراني(.  43 5
تقديم  47 6 أو  الحصول  عند  البيانات  وسرية  الخصوصية  توفير 

 طلب على الموقع الالكتروني. 
 مرتفع 80.2 898. 4.01

 مرتفع 79.8 861. 3.99 السجلات الكترونية وأرشفتها بشكل آمن ومو وق.  أتمته 46 7
 مرتفع 79.4 811. 3.97 رقمنه الخدمات وإجراءات العمل. 41 8
 مرتفع 77.4 935. 3.87 سريعة عند الطلب لكبار السن.  ا  يقدم الدعم الفني ردود 42 9

 

  آمن ( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن مجال  2.4)  الجدول  من  يت ح

بين )   المعلومات الموقع برامج باستخدام كلمة سر، واسم "  فقرة  وجاءت(،  3.87-  4.13تراوحت ما  توفير 
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الهوية ( وبتقدير %82.6( وبنسبة مئوية )4.13)  قدره  حسابي   بمتوسط  الأولى  بالمرتبة"  المستخدم ، ورقم 

السن"     مرتفع، لكبار  الطلب  الفني ردود سريعة عند  الدعم  "يقدم  فقرة    الأخيرة،   المرتبة  في بينما جاءت 

 وبتقدير مرتفع.  (%77.4( وبنسبة مئوية )3.87) بلغ  حسابي بمتوسط

 القيادة البشرية  مجال (2

 ( 3.4) جدول
مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات  البشرية القيادة مجال لفقرات المئوية  والنسب المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات

 الحسابية

 الرتبة
رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

النحراف  
 المعياري 

النسبة 
 المستوى  المئوية 

1 16 ( الناعمة  الميادة  الاجتماعين(    الأخصائيين امتلاك 
 مهارات الاتصال والتواصل الفعال. 

 مرتفع 81.8 790. 4.09

 مرتفع 80.8 810. 4.04 تعزيز البرامج تدريبه مواكبة لتطور التكنولوجي. 19 2

 مرتفع 80.6 787. 4.03 توفير فرق لدعم الفني في التكنولوجيا الرقمية. 20 3

 مرتفع 80.2 811. 4.01 تعزيز الميادة البشرية الصلبة)الإدارة( القادرة على دعم التغير .  12 4
 مرتفع 79.8 807. 3.99 إنشاء قنوات للموظفين لإبداء الرأي )التغذية الراجعة(. 18 5
 مرتفع 79.8 839. 3.99 توفير مختصين بالمهارات الرقمية والتكنولوجيا. 17 6
 مرتفع 78.8 855. 3.94 تطوير المواهب الرقمية وإدارة التغير.  14 7
 مرتفع 78.8 878. 3.94 توفير الميادة الداعمة لثقافة الابتكار والتطوير.    13 8
 مرتفع 78.0 817. 3.90 تتسم الميادة البشرية بالمرونة والتكيف مع التغير  15 9

 

  الميادة   مجال ( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن  3.4)  الجدول  من  يت ح

)   البشرية  بين  ما  )"  فقرة   وجاءت (  3.90  -  4.09تراوحت  الناعمة  الميادة    الأخصائيين امتلاك 

الفعال والتواصل  الاتصال  مهارات   وبنسبة (  4.09)  قدره  حسابي  بمتوسط  الأولى  بالمرتبة "  الاجتماعين( 

  في "   تتسم الميادة البشرية بالمرونة والتكيف مع التغير"  فقرة  جاءت   بينما   مرتفع،( وبتقدير  %81.8)  مئوية

 ( وبتقدير مرتفع.  %78.0( وبنسبة مئوية )3.90) بلغ  حسابي بمتوسط الأخيرة،  المرتبة
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 البنية التحتية التكنولوجية مجال (3
 ( 4.4) جدول

  حسب تنازلياً  مرتبة التكنولوجية التحتية البنية لفقرات المئوية  والنسب المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات
 الحسابي المتوسطات

 الرتبة
رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

النحراف  
 المعياري 

النسبة 
 المستوى  المئوية 

 مرتفع 83.2 775. 4.16 توفر شبكة اتصالات متطورة وحديثة. 1 1

 مرتفع 82.2 927. 4.11 توفير أجهزة ومعدات الحديثة)هواتف، حواسيب، أجهزة لوحيه(. 5 2

 مرتفع 81.4 944. 4.07 توفير سيرفرات قادرة على الصمود من مخاطر الاختراق.  2 3

 مرتفع 80.2 923. 4.01 تعزيز البنية التحتية الرقمية والأدوات التكنولوجية. 7 4
المنصات   6 5 للخدمة)السجل  بناء  الوصول  لتسهيل  الرقمية 

 الوطني( . 
 مرتفع 80.0 887. 4.00

 مرتفع 79.0 935. 3.95 تعزيز مركز الاستجابة للطوارئ والأزمات . 10 6
وتدفق البيانات من  ،لنقللالربط البيني الالكتروني بين الوزارات  9 7

 الحكومة  إلى المواطن . 
 مرتفع 78.6 958. 3.93

 مرتفع 78.2 953. 3.91 توفير قنوات رسمية لمعالجة المشاكل التقنية. 8 8
 مرتفع 78.2 999. 3.91 توفير برامج مراقبة من قبل الجهات المختصة.  3 9
 مرتفع 77.6 1.074 3.88 توفير الميزانيات والموارد المالية الكافية .  4 10
لسياسات   11 11 الأعلى  المجلس  مسمى  تحت  تنظيمي  جسم  توفير 

 التحول للحكومة الالكترونية.
 مرتفع 77.0 958. 3.85

 

  البنية   مجال( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن  4.4)  الجدول  من   يت ح 

)  التكنولوجية  التحتية بين  ما  "    وجاءت(3.85-4.16تراوحت  وحديثة فقرة  متطورة  اتصالات  شبكة  " توفر 

 فقرة  جاءت   بينما   وبتقدير مرتفع،  (%83.2( وبنسبة مئوية )4.16)  قدره   حسابي  بمتوسط  الأولى   بالمرتبة

الالكترونية"   للحكومة  التحول  لسياسات  الأعلى  المجلس  مسمى  تحت  تنظيمي  جسم   المرتبة   في"توفير 

 ( وبتقدير مرتفع.  %77.0( وبنسبة مئوية )3.85)  بلغ  حسابي  بمتوسط الأخيرة،

 



86 

 (القانوني )الإطار  والتشريعات   الأنظمة  مجال (4

 ( 5.4) جدول
( مرتبة القانوني)الإطار  والتشريعات الأنظمة مجال لفقرات المئوية  والنسب المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات

 تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية

 الرتبة
رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

النحراف  
 المعياري 

النسبة 
 المستوى  المئوية 

 مرتفع 82.4 850. 4.12 توفير الحماية القانونية  للبيانات والمعلومات.  23 1

لنقل   25 2 فعالة  بيانات  قاعدة  الحكومة     هاوتدفق  البياناتتوفير  من 
 إلى المواطن . 

 مرتفع 80.6 865. 4.03

 مرتفع 79.2 826. 3.96 إقرار قانون الرقابة الالكترونية على البرامج.  27 3

للحكومة  قانوني والتنظيمي لدعم عملية التحول  التعزيز الإطار   22 4
 الالكترونية .

 مرتفع 79.2 857. 3.96

 مرتفع 78.8 805. 3.94 . ضبط عمليات التبادل البيني من خلال الخدمات الالكترونية 24 5
للو ائق   26 6 والقبول  الشرعية  لإضافة  والقوانين  التشريعات  تعزيز 

 الالكترونية .
 مرتفع 78.4 831. 3.92

التشريعية القانونية الممكنة لعمل قطاع التكنولوجيا توفر البيئة   21 7
 في الوزارة.

 مرتفع 78.2 845. 3.91

 

عن  5.4)  الجدول  من  يت ح الدراسة  عينة  أفراد  لإجابات  الحسابية  المتوسطات  أن    مجال ( 

الحماية القانونية  توفير  "  فقرة  وجاءت(3.91-  4.12( تراوحت ما بين )القانوني)الإطار    والتشريعات  الأنظمة

والمعلومات )4.12)  قدره  حسابي  بمتوسط  الأولى   بالمرتبة "  للبيانات  مئوية  وبنسبة  وبتقدير   (82.4%( 

  في "  توفر البيئة التشريعية القانونية الممكنة لعمل قطاع التكنولوجيا في الوزارة"  فقرة  جاءت   بينما   مرتفع،

 ( وبتقدير مرتفع.  %78.2وبنسبة مئوية )(  3.91) بلغ  حسابي بمتوسط الأخيرة،  المرتبة

 يتصميم الموقع اللكترون  مجال (5
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 ( 6.4) جدول

مرتبة تنازلياً حسب  اللكتروني الموقع صميم تمجال لفقرات المئوية  والنسب المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات
 المتوسطات الحسابية

رقم  الرتبة
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
النحراف  
 المعياري 

النسبة 
 المستوى  المئوية 

 مرتفع 81.0 825. 4.05 تعزيز الشمول الرقمي وإمكانية الوصول للموقع بسهولة. 30 1

حي   28 2 من  وجذابة  سهلة  بطريقة  الالكتروني  الموقع  تصمم 
 المحتوى وطريقة العرض. 

 مرتفع 80.6 850. 4.03

الوزارات والمواطن للتعريف بالخدمات )  يتيح الموقع الربط بين   29 3
 دليل المواطن(. 

 مرتفع 78.8 821. 3.94

توضيحية لفهم الخدمات المقدمة    ا  الموقع الالكتروني يوفر صور  31 4
 لكبار السن. 

 مرتفع 78.4 880. 3.92

  احتياجات  لتلبية  الاستخدام  سهلة  واجهات  تصميم 35 5
 .  السن كبار

 مرتفع 77.8 947. 3.89

 مرتفع 77.6 865. 3.88 . المعلومات في الواجهة الرقمية مرئية وسهلة القراءة 33 6
المقدمة  34 7 والبرامج  الخدمات  حول  الراجعة  التغذية  نظام  توفير 

 لكبار السن. 
 مرتفع 77.0 931. 3.85

الرضا عن جودة الخدمات المقدمة لكبار     انةيوفر الموقع استب 37 8
 السن. 

 مرتفع 76.6 951. 3.83

 مرتفع 76.0 967. 3.80 لكبار السن باستخدام . من آ و الموقع سهل الاستخدام  38 9
وإبداء  36 10 والتفاعل  السن  لكبار  المشاركة  الالكتروني  الموقع  يتيح 

 الرأي.
 مرتفع 75.8 988. 3.79

يوفر الموقع الالكتروني إمكانية الوصول للخدمة على مدار     32 11
 (ساعة. 24اليوم )

 مرتفع 75.6 941. 3.78

 

مجال  6.4)  الجدول  من  يت ح عن  الدراسة  عينة  أفراد  لإجابات  الحسابية  المتوسطات  أن   )

وجاءت فقرة "تعزيز الشمول الرقمي وإمكانية   ، (3.78  -  4.05تراوحت ما بين )   الالكتروني  الموقع   تصميم

للموقع بسهولة"   ( وبتقدير %81.0( وبنسبة مئوية )4.05)  قدره  حسابي  بمتوسط  الأولى  بالمرتبةالوصول 
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(ساعة" 24مرتفع، بينما جاءت فقرة "يوفر الموقع الالكتروني إمكانية الوصول للخدمة على مدار اليوم )

 ( وبتقدير مرتفع. %75.6( وبنسبة مئوية )3.78)  بلغ سابيح  بمتوسط الأخيرة، المرتبة في

 :  الثاني بالسؤال  المتعلقة النتائج 2.1.4

نظر    السن  لكبار  المقدمة   الخدمات  جودة  مستوى   ما وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء  في 

 ؟ الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية الأخصائيين 

الثاني حُسبت    للإجابة السؤال    المئوية  والنسب  المعيارية  والانحرافات الحسابية    المتوسطاتعن 

الرقمي من وجهة نظر    ،السن   لكبار   المقدمة  الخدمات  جودة  لممياس التحول   الأخصائيين في ضوء 

 :ذلك يوضح( 7.4) والجدول ،الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية

 ( 7.4) جدول

  لكبار المقدمة الخدمات جودة مقياس مجالت من مجال  لكل المئوية  والنسب المعيارية والنحرافاتالحسابية  المتوسطات
 المقياس ككل مرتبة تنازلياً  وعلى السن

 رقم الرتبة
 المجال 

 المتوسط المجال 
 الحسابي

  النحراف
 المعياري 

 النسبة
 المئوية 

 المستوى 

 مرتفع 81.8 660. 4.09 الملموسية 3 1
 مرتفع 81.2 687. 4.06 الأمان والثقة 1 2
 مرتفع 80.8 746. 4.04 الستجابة 2 3

 مرتفع  81.2 667. 4.06 جودة الخدمات المقدمة لكبار السن

على  7.4)  الجدول  من   يت ح الدراسة  عينة  لتقديرات  الحسابي  المتوسط  أن   جودة  ممياس( 

وبتقدير مرتفع، أما المتوسطات    (%81.2)( وبنسبة مئوية  4.06)  بلغ  ككل  السن   لكبار  المقدمة  الخدمات

 ما   تراوحت  السن  لكبار  المقدمة  الخدمات  جودةالحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن مجالات ممياس  

)الملموسية  "  مجال(،  4.04-4.09)  بين قدره  حسابي  بمتوسط  الأولى  بالمرتبة  مئوية 4.09"  وبنسبة   )
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( 4.04)  بلغ   حسابي  بمتوسط  الأخيرة،  المرتبة  فيوبتقدير مرتفع، بينما جاء مجال "الاستجابة"    (81.8%)

 وبتقدير مرتفع.  (%80.8)وبنسبة مئوية 

عينة    لتقديرات   المئوية   والنسب  المعيارية   والانحرافات  الحسابية  المتوسطات حُسبت    وقد أفراد 

  على  مجال   كل   السن   لكبار   المقدمة  الخدمات  جودة  ممياس الدراسة على فقرات كل مجال من مجالات  

 :الآتي النحو وعلى حدة

 الملموسية مجال (1

 ( 8.4) جدول
مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات  الملموسية مجال لفقرات المئوية  والنسب المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات

 الحسابية

 الرتبة
رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

النحراف  
 المعياري 

النسبة 
 المستوى  المئوية 

 مرتفع 85.0 715. 4.25 الحفاظ على سرية المعلومات عند تقديم الخدمة لكبار السن .  25 1

 مرتفع 82.4 790. 4.12 لكبار السن.توفير العدالة والمساواة عن تقديم الخدمة  24 2

 مرتفع 81.6 741. 4.08 القدرة على اتخاذ القرارات في المواقف الطارئة.  20 3

 مرتفع 81.2 832. 4.06 تعزيز الرقابة  والمتابعة عن جودة الخدمات  لمقدمة لكبار السن .  21 4
 مرتفع 81.0 900. 4.05 الخدمة.تعزيز الشفافية والبعد عن المحسوبية عند تقديم  19 5
 مرتفع 80.8 822. 4.04 تمكين كبار السن من  تلقي الخدمة في منازلهم. 23 6
 مرتفع 80.4 823. 4.02 العمل من أماكن مختلفة وأجهزة مختلفة لكبار السن. نجاز إتمكين  22 7

 

عن  8.4)  الجدول  من  يت ح الدراسة  عينة  أفراد  لإجابات  الحسابية  المتوسطات  أن    مجال ( 

الحفاظ على سرية المعلومات عند تقديم الخدمة  "  فقرة  وجاءت (،  4.02-  4.25تراوحت ما بين )   الملموسية

  بينما   مرتفع،  وبتقدير  (%85.0)( وبنسبة مئوية  4.25)  قدره  حسابي  بمتوسط  الأولى  بالمرتبة"  لكبار السن  

السن"  فقرة   جاءت لكبار  مختلفة  وأجهزة  مختلفة  أماكن  من  العمل  انجاز   الأخيرة،  المرتبة   في "  تمكين 

 وبتقدير مرتفع.   (%80.4)( وبنسبة مئوية 4.02) بلغ  حسابي بمتوسط

 الأمان والثقة مجال (2
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 ( 9.4) جدول

 المتوسطات حسب تنازلياً   مرتبة والثقة الأمان لفقرات المئوية  والنسب المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات
 الحسابي

 الرتبة
رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

النحراف  
 المعياري 

النسبة 
 المستوى  المئوية 

 مرتفع 83.0 828. 4.15 الالتزام بأخلاقيات المهنة مع كبار السن .  1 1

)برنامج  10 2 النصية  الرسالة  خلال  من  الخدمة  على  الحصول 
 الغذاء العالمي( . 

 مرتفع 82.2 724. 4.11

 مرتفع 82.0 785. 4.10 متابعة الشكاوي لكبار السن بمهنية. 6 3

 مرتفع 81.6 834. 4.08 البقاء على اتصال  لمتابعة كبار السن .  3 4
 مرتفع 81.2 781. 4.06 مو وقية النظام والدقة في انجاز المعاملات.  9 5
 مرتفع 81.0 818. 4.05 متلقي الخدمة من كبار السن. التواصل الفعال مع  7 6
 مرتفع 80.8 822. 4.04 الالتزام مقدم الخدمة بالمعايير المهنية لاحتياجات كبار السن.  4 7
 مرتفع 80.8 897. 4.04 الشفافية والوضوح عند تقديم الخدمة لكبار السن.  2 8
بين  نجاز  إ 8 9 الكترونيا  خدمة  المعاملات   ( السن  لكبار  الوزارات 

 التامين الطبي(. 
 مرتفع 80.2 823. 4.01

 مرتفع 79.2 810. 3.96 تقديم الدعم والمشورة وفحص الاحتياج  من خلال الموقع.  5 10
 

  مجال ( أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن  9.4)  الجدول  من   يت ح

بين )  والثقة  الأمان  "  3.96-4.15تراوحت ما  المهنة مع  (، وجاءت فقرة  الالتزام بأخلاقيات 

وبتقدير   (%83.0) ( وبنسبة مئوية  4.15)  قدره  حسابي   بمتوسط  الأولى  بالمرتبة"  كبار السن  

الموقع"    فقرة   جاءت  بينما  مرتفع، الاحتياج  من خلال  والمشورة وفحص  الدعم    في "تقديم 

 وبتقدير مرتفع.   (%79.2)( وبنسبة مئوية 3.96) بلغ  حسابي بمتوسط الأخيرة،  المرتبة

 الستجابة مجال (3

 ( 10.4) جدول
مرتبة تنازلياً حسب المتوسطات  الستجابة مجال لفقرات المئوية  والنسب المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات

 الحسابية
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 الرتبة
رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

النحراف  
 المعياري 

النسبة 
 المستوى  المئوية 

يلتزم مقدم الخدمة بالحفاظ  على كرامة كبار السن عند تلقي  12 1
 الخدمة . 

 مرتفع 82.6 858. 4.13

 مرتفع 82.0 851. 4.10 اللازمة عن الخدمات المتوفرة.تزويد كبار السن بالمعلومات  14 2

 مرتفع 80.8 879. 4.04 التعامل الفعال مع الشكاوي المقدمة من كبار السن .  17 3

 مرتفع 80.6 830. 4.03 الاهتمام بوقت متلقي الخدمة من كبار السن  .  15 4
 مرتفع 80.6 943. 4.03 تبسيط الإجراءات عند الحصول على الخدمة لكبار السن.  13 5
 مرتفع 80.2 858. 4.01 سرعة الاستجابة لاحتياجات كبار السن ،  11 6
 مرتفع 80.0 880. 4.00 المرونة في الإجراءات والسرعة في انجاز الخدمة .  18 7
 مرتفع 79.8 846. 3.99 إبقاء كبير السن على تواصل مع مزودي الخدمة.  16 8

 

عن  10.4)  الجدول  من   يت ح  الدراسة  عينة  أفراد  لإجابات  الحسابية  المتوسطات  أن    مجال ( 

)  الاستجابة بين  ما  كبار "  فقرة  وجاءت (،  3.99-  4.13تراوحت  كرامة  بالحفاظ  على  الخدمة  مقدم  يلتزم 

وبتقدير   (%82.6)( وبنسبة مئوية  4.13)  قدره  حسابي  بمتوسط  الأولى  بالمرتبة"  السن عند تلقي الخدمة  

 بمتوسط  الأخيرة،  المرتبة  في"   إبقاء كبير السن على تواصل مع مزودي الخدمة "  فقرة  جاءت   بينما   مرتفع،

 وبتقدير مرتفع.  (%79.8)( وبنسبة مئوية 3.99)  بلغ حسابي

 :  النتائج المتعلقة بالفرضيات-2.4

 : الأولى الفرضيةب المتعلقة النتائج 1.2.4

دللة    ل ذات  فروق  الدّللة)  إحصائيّة توجد  مستوى  بينα>05.عند  الحكومة   متوسطات   (  متطلبات 

نظر   وجهة  من  الرقمي  التحول  في ضوء  التنمية   الأخصائيينالإلكترونية  وزارة  في  الجتماعيين 

 . الجنس الجتماعية تعزى إلى متغير

اســتخدم اختبــار)ت(  الجــنس، إلــى متغيــر وتحديــد الفــروق تبعــا   الأولــى الفرضــية فحــص ومــن أجــل

 ( تبين ذلك:11.4ونتائج الجدول ) ،(Independent Samples t-test)مستقلتينلمجموعتين 
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 ( 11.4)جدول 
متوسطات متطلبات الحكومة الإلكترونية في ضوء التحول الرقمي من وجهة نظر  بيننتائج اختبار )ت( لدللة الفروق  

 . الجنس متغير إلى تعزى  الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية الأخصائيين 
 مستوى الدللة )ت(  قيمة النحراف  المتوسط العدد  جنس ال المتغير

 البنية التحتية التكنولوجية 
 353. 932. 726. 4.08 42 ذكر

   802. 3.94 114 أنثى

 القيادة البشرية 
 544. 609. 582. 4.05 42 ذكر

   726. 3.97 114 أنثى

الأنظمة والتشريعات )الإطار  
 القانوني(

 419. 810. 666. 4.05 42 ذكر

   743. 3.95 114 أنثى

 تصميم الموقع اللكتروني
 893. 134. 724. 3.90 42 ذكر

   773. 3.88 114 أنثى

 آمن المعلومات
 812. 239.- 670. 4.00 42 ذكر

   703. 4.03 114 أنثى

 الكلية الدرجة
 623. 492. 630. 4.01 42 ذكر

   687. 3.95 114 أنثى

 

  ومجالاته   (أن قيمة مستوى الدلالة المحسوب على  الحكومة الإلكترونية11.4من الجدول )  يتبين

)   كبر أ   كانت؛  للدراسة  المحدد  الدلالة  مستوى  قيمة  فروق    عدم  وبالتالي (α>05.من  متطلبات    في وجود 

الاجتماعيين في    الأخصائيين ضوء التحول الرقمي من وجهة نظر    في  اومجالاته   الحكومة الإلكترونية

 .الجنس إلى متغير تعزى  وزارة التنمية الاجتماعية

 :  الثانية بالفرضية المتعلقة النتائج 2.2.4
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الحكومة    متطلبات  متوسطات  بين(α>05.)الدّللة  مستوى   عند  إحصائيّة   دللة   ذات  فروق   توجد  ل

نظر   وجهة  من  الرقمي  التحول  في ضوء  التنمية   الأخصائيينالإلكترونية  وزارة  في  الجتماعيين 

 العمر. متغير إلى الجتماعية تعزى 

 تبعــا   المعياريــة والانحرافــات الحســابية المتوســطات اســتخرجت الثانيــة، الفرضــية فحــص أجــل ومــن

 دلالــة علــى للتعــرف(One-Way ANOVA) الأحــادي التبــاين تحليــل اســتخدم  ــم ومــن العمــر، متغيــر إلــى

 :ذلك يبينان (13.4)و (12.4) والجدولان. العمرمتغير  إلى تبعا   الفروق 

 ( 12.4) جدول
الحكومة الإلكترونية في ضوء التحول الرقمي من وجهة  متطلبات لمقياس المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات

 العمر متغير إلى تعزى  الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية الأخصائييننظر 

 النحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  المستوى  المتغير

التحتية التكنولوجية البنية   

 720. 3.96 42 30 –أقل من 

30-40 71 4.05 .817 

 786. 3.87 43 40أكبر من 

 القيادة البشرية 

 636. 3.92 42 30 –أقل من 

30-40 71 4.04 .749 

 644. 3.98 43 40أكبر من 

الأنظمة والتشريعات )الإطار  
 القانوني(

 695. 3.95 42 30 –أقل من 

30-40 71 3.99 .770 

 683. 3.98 43 40أكبر من 

 تصميم الموقع اللكتروني

 653. 3.87 42 30 –أقل من 

30-40 71 3.92 .798 

 800. 3.86 43 40أكبر من 

 683. 3.97 42 30 –أقل من  آمن المعلومات
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30-40 71 4.04 .701 

 699. 4.04 43 40أكبر من 

 الكلية الدرجة

 611. 3.93 42 30 –أقل من 

30-40 71 4.01 .712 

 666. 3.94 43 40أكبر من 

 

 99 ومـــن الحســـابية، المتوســـطات بـــين ظاهريـــة فـــروق  وجـــود (12.4) الجـــدول خـــلال مـــن يت ـــح

 الأحــادي التبــاين تحليل اختبار استخدم الإحصائية الدلالة لمستوى  وصلت قد الفروق  هذه كانت إن  معرفة

(One-Way ANOVA)،ذلك يوضح (13.4)  والجدول: 

 ( 13.4)جدول 

في ضوء التحول الرقمي من وجهة  ومجالته متطلبات الحكومة الإلكترونية مقياسنتائج تحليل التباين الأحادي على  

 تعزى إلى متغير العمر.  الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية الأخصائييننظر 

 مجموع المربعات  مصدر التباين المتغير
درجات 
 الحرية

 المربعاتمتوسط 
 "ف"

 المحسوبة
 لدللةمستوى ا

البنية التحتية 
 التكنولوجية 

 486. 725. 445. 2 889. بين المجموعات

   613. 153 93.848 داخل المجموعات 

    155 94.737 المجموع

 القيادة البشرية 

 678. 390. 187. 2 374. بين المجموعات

   479. 153 73.284 المجموعات داخل 

    155 73.657 المجموع

الأنظمة والتشريعات 
 ()الإطار القانوني

 965. 036. 019. 2 038. بين المجموعات

   529. 153 80.880 داخل المجموعات 

    155 80.918 المجموع
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تصميم الموقع 
 اللكتروني 

 910. 095. 055. 2 110. بين المجموعات

   582. 153 88.970 المجموعات داخل 

    155 89.081 المجموع

 آمن المعلومات

 843. 171. 083. 2 165. ن المجموعاتبي

   484. 153 74.110 داخل المجموعات 

    155 74.276 المجموع

 الكلية الدرجة

 803. 219. 100. 2 199. بين المجموعات

   454. 153 69.462 داخل المجموعات 

    155 69.661 المجموع

)  يتبين الجدول  على  13.4من  المحسوب  الدلالة  مستوى  قيمة    الحكومة   متطلبات  ممياس(أن 

للدراسة)  كبرأ   كانت  ومجالاته  الإلكترونية المحدد  الدلالة  قيمة مستوى  وجود   عدموبالتالي  ،  (α>05.من 

نظر   في  تهاومجالا  الإلكترونية  الحكومة  متطلبات  فيفروق   وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء 

 العمر.   متغير  إلى الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية تعزى  الأخصائيين 

 : الثالثة الفرضيةب المتعلقة النتائج 3.2.4

  الحكومة  متطلبات  متوسطات  بين(α>05.)الدّللة  مستوى   عند  إحصائيّة   دللة   ذات  فروق   توجد  ل

  التنمية   وزارة  في  الجتماعيينالأخصائيين  نظر   وجهة  من  الرقمي   التحول  ضوء  في  الإلكترونية

 سنوات الخبرة.   متغير إلى تعزى  الجتماعية

 تبعــا   المعياريــة والانحرافــات الحســابية المتوســطات اســتخرجت الثالثــة، الفرضــية فحــص أجــل ومــن

 علــى للتعــرف(One-Way ANOVA) الأحــادي التبــاين تحليــل اســتخدم  ــم ومــن الخبــرة، ســنوات متغيــر إلــى

 :ذلك يبينان (15.4)و (14.4) والجدولان. سنوات الخبرة متغير إلى تبعا   الفروق  دلالة

 ( 14.4) جدول
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 وجهة من الرقمي التحول ضوء في الإلكترونية الحكومة متطلبات لمقياس المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات

.سنوات الخبرة متغير إلى تعزى  الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية الأخصائيين نظر  

 النحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد   المستوى  المتغير

 البنية التحتية التكنولوجية 

 698. 4.03 47 سنوات      5أقل من 

 777. 3.99 29 سنوات       10- 5من 

 836. 3.94 80 سنوات   10أكثر من 

 القيادة البشرية 

 498. 4.09 47 سنوات      5أقل من 

 691. 3.93 29 سنوات       10- 5من 

 781. 3.96 80 سنوات   10كثر من أ

الأنظمة والتشريعات )الإطار  
 القانوني(

 518. 4.13 47 سنوات      5أقل من 

 808. 3.94 29 سنوات       10- 5من 

 785. 3.90 80 سنوات   10أكثر من 

 تصميم الموقع اللكتروني

 533. 4.08 47 سنوات      5أقل من 

 713. 3.86 29 سنوات       10- 5من 

 866. 3.79 80 سنوات   10أكثر من 

 آمن المعلومات

 581. 4.18 47 سنوات      5أقل من 

 691. 3.93 29 سنوات       10- 5من 

 744. 3.96 80 سنوات   10أكثر من 

 الكلية الدرجة

 509. 4.10 47 سنوات      5أقل من 

 696. 3.93 29 سنوات       10- 5من 

 738. 3.91 80 سنوات   10أكثر من 

 أجــل ومــن الحســابية، المتوســطات بــين ظاهريــة فــروق  وجــود (14.4) الجــدول خــلال مــن يت ــح

 الأحــادي التبــاين تحليل اختبار استخدم الإحصائية الدلالة لمستوى  وصلت قد الفروق  هذه كانت إن  معرفة

(One-Way ANOVA)،ذلك يوضح (15.4)  والجدول: 
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 ( 15.4)جدول 

في ضوء التحول الرقمي من وجهة  ومجالته متطلبات الحكومة الإلكترونية مقياسنتائج تحليل التباين الأحادي على  

.       تعزى إلى متغير سنوات الخبرة الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية الأخصائييننظر   

 مصدر التباين المتغير
مجموع  
 المربعات

درجات 
 الحرية

 المربعاتمتوسط 
 "ف"

 المحسوبة

ى  مستو 
 الدللة

البنية التحتية 
 التكنولوجية 

 821. 198. 122. 2 245. بين المجموعات

   618. 153 94.492 داخل المجموعات 

    155 94.737 المجموع

 القيادة البشرية 

 486. 725. 346. 2 692. بين المجموعات

   477. 153 72.965 داخل المجموعات 

    155 73.657 المجموع

الأنظمة والتشريعات 
 )الإطار القانوني(

 212. 1.565 811. 2 1.622 بين المجموعات

   518. 153 79.296 داخل المجموعات 

    155 80.918 المجموع

تصميم الموقع 
 اللكتروني 

 109. 2.247 1.271 2 2.542 بين المجموعات

   566. 153 86.539 داخل المجموعات 

    155 89.081 المجموع

 آمن المعلومات

 172. 1.782 846. 2 1.691 بين المجموعات

   474. 153 72.584 داخل المجموعات 

    155 74.276 المجموع

 الكلية الدرجة

 282. 1.277 572. 2 1.144 بين المجموعات

   448. 153 68.517 داخل المجموعات 

    155 69.661 المجموع
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)  يتبين الجدول  على  15.4من  المحسوب  الدلالة  مستوى  قيمة    الحكومة   متطلبات  ممياس(أن 

وجود   عدموبالتالي  ،  (α>05.من قيمة مستوى الدلالة المحدد للدراسة)  كبرأكانت؛    ومجالاته  الإلكترونية

نظر   في  تهاومجالا  الإلكترونية  الحكومة  متطلبات  فيفروق   وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء 

 سنوات الخبرة.  متغير  إلى الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية تعزى  الأخصائيين 

 :  الرابعة بالفرضية المتعلقة النتائج. 4.2.4

الحكومة    متطلبات  متوسطات  بين(α>05.)الدّللة  مستوى   عند  إحصائيّة   دللة   ذات  فروق   توجد  ل

نظر   وجهة  من  الرقمي  التحول  في ضوء  التنمية   الأخصائيينالإلكترونية  وزارة  في  الجتماعيين 

 المؤهل العلمي.  متغير إلى الجتماعية تعزى 

 تبعــا   المعياريــة والانحرافــات الحســابية المتوســطات اســتخرجت الرابعــة، الفرضــية  فحــص  أجــل  ومن

 علــى للتعــرف(One-Way ANOVA) الأحــادي التبــاين تحليــل اســتخدم  ــم ومــن العلمي، المؤهل متغير إلى

 :ذلك يبينان (17.4)و (16.4) والجدولان. المؤهل العلميمتغير  إلى تبعا   الفروق  دلالة

 

 ( 16.4) جدول
الحكومة الإلكترونية في ضوء التحول الرقمي من وجهة  متطلبات لمقياس المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات

 .المؤهل العلمي متغير إلى تعزى  الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية الأخصائييننظر 

المتوسط   العدد  المستوى  المتغير
 الحسابي 

 النحراف المعياري 

 البنية التحتية التكنولوجية 

 747. 4.06  29 دبلوم 

 795. 3.97  108 بكالوريوس

 788. 3.92  19 ماجستير فأعلى 

 505. 4.13  29 دبلوم  القيادة البشرية 



99 

 723. 3.95  108 بكالوريوس

 739. 4.04  19 ماجستير فأعلى 

والتشريعات )الإطار  الأنظمة 
 القانوني(

 684. 4.09  29 دبلوم 

 731. 3.94  108 بكالوريوس

 748. 4.00  19 ماجستير فأعلى 

 تصميم الموقع اللكتروني

 599. 4.10  29 دبلوم  

 790. 3.85  108 بكالوريوس 

 764. 3.78  19 ماجستير فأعلى 

 آمن المعلومات

 567. 4.19  29 دبلوم 

 728. 3.99  108 بكالوريوس

 645. 3.94  19 ماجستير فأعلى 

 الكلية الدرجة

 553. 4.11  29 دبلوم 

 697. 3.94  108 بكالوريوس

 681. 3.92  19 ماجستير فأعلى 

 

 أجــل ومــن الحســابية، المتوســطات بــين ظاهريــة فــروق  وجــود (16.4) الجــدول خــلال مــن يت ــح

 الأحــادي التبــاين تحليل اختبار استخدم الإحصائية الدلالة لمستوى  وصلت قد الفروق  هذه كانت إن  معرفة

(One-Way ANOVA)،ذلك يوضح (17.4)  والجدول: 
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 ( 17.4)جدول 

في ضوء التحول الرقمي من وجهة  ومجالته متطلبات الحكومة الإلكترونية مقياسنتائج تحليل التباين الأحادي على  

 تعزى إلى متغير المؤهل العلمي. الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية الأخصائييننظر 

 مجموع المربعات  مصدر التباين المتغير
درجات 
 الحرية

 المربعاتمتوسط 
 "ف"

 المحسوبة
 مستوى الدللة

البنية التحتية 
 التكنولوجية 

 794. 231. 143. 2 285. المجموعاتبين 

   617. 153 94.451 داخل المجموعات 

    155 94.737 المجموع

 القيادة البشرية 

 432. 843. 402. 2 803. بين المجموعات

   476. 153 72.854 داخل المجموعات 

    155 73.657 المجموع

الأنظمة والتشريعات 
 )الإطار القانوني(

 600. 512. 269. 2 538. المجموعاتبين 

   525. 153 80.380 داخل المجموعات 

    155 80.918 المجموع

تصميم الموقع 
 اللكتروني 

 223. 1.517 866. 2 1.732 بين المجموعات

   571. 153 87.348 داخل المجموعات 

    155 89.081 المجموع

 آمن المعلومات

 334. 1.104 528. 2 1.057 بين المجموعات

   479. 153 73.219 داخل المجموعات 

    155 74.276 المجموع

 الكلية الدرجة

 431. 847. 382. 2 763. بين المجموعات

   450. 153 68.898 داخل المجموعات 

    155 69.661 المجموع
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المحسوب على  17.4من الجدول )  يتبين الدلالة   الإلكترونية  الحكومة  متطلبات  ممياس(أن قيمة مستوى 

للدراسة)  كبر أ كانت؛    ومجالاته المحدد  الدلالة  مستوى  قيمة  فروق    عدم(وبالتالي  α>05.من    في وجود 

 الأخصائيين نظر  وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء  في  تهاومجالا  الإلكترونية  الحكومة  متطلبات

 المؤهل العلمي.   متغير  إلى في وزارة التنمية الاجتماعية تعزى  الاجتماعيين

 :  الخامسة الفرضيةب المتعلقة النتائج 5.2.4

الحكومة    متطلبات  متوسطات  بين(α>05.)الدّللة  مستوى   عند  إحصائيّة   دللة   ذات  فروق   توجد  ل

نظر   وجهة  من  الرقمي  التحول  في ضوء  التنمية   الأخصائيينالإلكترونية  وزارة  في  الجتماعيين 

 عدد الدورات التدريبية.   متغير إلى الجتماعية تعزى 

 تبعــا   المعياريــة والانحرافات الحسابية المتوسطات استخرجت الخامسة، الفرضية فحص  أجل  ومن

 للتعــرف(One-Way ANOVA) الأحادي التباين تحليل استخدم  م ومن التدريبية، الدورات عدد متغير إلى

 :ذلك يبينان (19.4)و (18.4) والجدولان. عدد الدورات التدريبيةمتغير  إلى تبعا   الفروق  دلالة على

 ( 18.4) جدول

الحكومة الإلكترونية في ضوء التحول الرقمي من وجهة  متطلبات لمقياس المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات

 . عدد الدورات التدريبية متغير إلى تعزى  الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية الأخصائييننظر 

 النحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  المستوى  المتغير

 البنية التحتية التكنولوجية 

 796. 4.10 30  لاث أقل من  

 494. 4.15 46 دورات 3-6

 886. 3.84 80 دورات   6أكثر من 

 القيادة البشرية 

 536. 4.08 30 أقل من   لاث 

 426. 4.09 46 دورات 3-6

 841. 3.90 80 دورات   6أكثر من 
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الأنظمة والتشريعات )الإطار  
 القانوني(

 652. 4.09 30 أقل من   لاث 

 462. 4.07 46 دورات 3-6

 853. 3.88 80 دورات   6أكثر من 

 تصميم الموقع اللكتروني

 606. 4.02 30 أقل من   لاث 

 554. 4.03 46 دورات 3-6

 885. 3.76 80 دورات   6أكثر من 

 آمن المعلومات

 639. 4.08 30 أقل من   لاث 

 576. 4.12 46 دورات 3-6

 767. 3.94 80 ورات د  6أكثر من 

 الكلية الدرجة

 612. 4.07 30 أقل من   لاث 

 452. 4.09 46 دورات 3-6

 776. 3.86 80 دورات   6أكثر من 

 أجــل ومــن الحســابية، المتوســطات بــين ظاهريــة فــروق  وجــود (18.4) الجــدول خــلال مــن يت ــح

 الأحــادي التبــاين تحليل اختبار استخدم الإحصائية الدلالة لمستوى  وصلت قد الفروق  هذه كانت إن  معرفة

(One-Way ANOVA)،ذلك يوضح (19.4)  والجدول: 

 ( 19.4)جدول 

في ضوء التحول الرقمي من وجهة  ومجالته متطلبات الحكومة الإلكترونية مقياسنتائج تحليل التباين الأحادي على  

 متغير عدد الدورات التدريبية. الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية تعزى إلى  الأخصائييننظر 

 مجموع المربعات  مصدر التباين المتغير
درجات 
 الحرية

 المربعاتمتوسط 
 "ف"

 المحسوبة
 مستوى الدللة

البنية التحتية 
 التكنولوجية 

 063. 2.811 1.679 2 3.358 بين المجموعات

   597. 153 91.379 داخل المجموعات 
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    155 94.737 المجموع

 القيادة البشرية 

 253. 1.389 657. 2 1.313 بين المجموعات

   473. 153 72.344 داخل المجموعات 

    155 73.657 المجموع

الأنظمة والتشريعات 
 )الإطار القانوني(

 243. 1.430 742. 2 1.485 بين المجموعات

   519. 153 79.434 داخل المجموعات 

    155 80.918 المجموع

تصميم الموقع 
 اللكتروني 

 088. 2.465 1.390 2 2.781 بين المجموعات

   564. 153 86.300 داخل المجموعات 

    155 89.081 المجموع

 آمن المعلومات

 335. 1.101 527. 2 1.054 بين المجموعات

   479. 153 73.222 داخل المجموعات 

    155 74.276 المجموع

 الكلية الدرجة

 108. 2.258 999. 2 1.997 المجموعاتبين 

   442. 153 67.664 داخل المجموعات 

    155 69.661 المجموع

(أن قيمة مستوى الدلالة المحسوب على ممياس متطلبات الحكومة الإلكترونية 19.4يتبين من الجدول )

كانت  للدراسة)  ومجالاته  المحدد  الدلالة  مستوى  قيمة  من  في α<.05أكبر  فروق  وجود  عدم  (،وبالتالي 

نظر   وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء  في  ومجالاتها  الإلكترونية  الحكومة    الأخصائيين متطلبات 

 الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية  تعزى إلى متغير عدد الدورات التدريبية. 

 :  السادسة بالفرضية المتعلقة النتائج 6.2.4
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جودة الخدمات المقدمة  متوسطات  ( بينα>05.عند مستوى الدّللة)   إحصائيّةتوجد فروق ذات دللة    ل

نظر   الرقمي من وجهة  التحول  في ضوء  السن  التنمية   الأخصائيين لكبار  وزارة  في  الجتماعيين 

 . الجنس الجتماعية تعزى إلى متغير

إلــى متغيــر الجــنس، اســتخدم اختبــار)ت(  تحديد الفروق تبعــا  و   السادسة  الفرضية  فحص  ومن أجل

 ( تبين ذلك:20.4ونتائج الجدول ) ،(Independent Samples t-test)مستقلتينلمجموعتين 

 ( 20.4)جدول 
متوسطات جودة الخدمات المقدمة لكبار السن في ضوء التحول الرقمي من وجهة  بيننتائج اختبار )ت( لدللة الفروق  

 .الجنس متغير إلى تعزى  الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية الأخصائييننظر 

 مستوى الدللة )ت(  قيمة النحراف  المتوسط العدد  جنس ال المتغير

 الأمان والثقة
 905. -120.- 531. 4.05 42 ذكر

   739. 4.06 114 أنثى

 الستجابة
 438. 777. 563. 4.12 42 ذكر

   803. 4.01 114 أنثى

 الملموسية
 *043. 2.037 492. 4.27 42 ذكر

   703. 4.03 114 أنثى

 الكلية الدرجة
 433. 786. 479. 4.13 42 ذكر

   725. 4.04 114 أنثى

 (   p < .05 *الدللة )دال إحصائياً عند مستوى  *

جودة الخدمات المقدمة    ممياس (أن قيمة مستوى الدلالة المحسوب على  20.4من الجدول )  يتبين

السن )الملموسية(  مجال  باستثناء   ومجالاته  لكبار  للدراسة   كبرأ   كانت:  المحدد  الدلالة  من قيمة مستوى 

(.05<α  وبالتالي ،)السن  فيوجود فروق    عدم لكبار  المقدمة  الخدمات  مجال    باستثناء  ا ومجالاته  جودة 
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الاجتماعيين في وزارة    الأخصائيينالسن في ضوء التحول الرقمي من وجهة نظر    لكبار)الملموسية(  

  جاءت  إذ: )الملموسية(  مجال  على   دالة  الفروق   جاءت  بينما  الجنس،   إلى متغير  تعزى   التنمية الاجتماعية

 . الذكور لصالح 

 :  السابعة الفرضيةب المتعلقة النتائج7.2.4 

الخدمات المقدمة   جودة  متوسطات  بين(α>05.) الدّللة  مستوى   عند  إحصائيّة  دللة  ذات  فروق   توجد  ل

نظر   الرقمي من وجهة  التحول  في ضوء  السن  التنمية   الأخصائيين لكبار  وزارة  في  الجتماعيين 

 العمر. متغير إلى الجتماعية تعزى 

 تبعــا    المعياريــة  والانحرافــات  الحســابية  المتوســطات  استخرجت  السابعة،  الفرضية  فحص  أجل  ومن

 دلالــة علــى للتعــرف(One-Way ANOVA) الأحــادي التبــاين تحليــل اســتخدم  ــم ومــن العمــر، متغيــر إلــى

 :ذلك يبينان (22.4)و (21.4) والجدولان. العمرمتغير  إلى تبعا   الفروق 

 

 ( 21.4) جدول
الخدمات المقدمة لكبار السن في ضوء التحول الرقمي من  جودة لمقياس المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات

 العمر  متغير إلى الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية تعزى  الأخصائيينوجهة نظر 

 النحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  المستوى  المتغير

 الأمان والثقة

 685. 3.90 42 30 –أقل من 

30-40 71 4.15 .660 

 722. 4.07 43 40أكبر من 

 الستجابة

 771. 3.87 42 30 –أقل من 

30-40 71 4.15 .645 

 855. 4.03 43 40أكبر من 

 677. 3.97 42 30 –أقل من  الملموسية
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30-40 71 4.22 .550 

 778. 4.00 43 40أكبر من 

 الكلية الدرجة

 686. 3.91 42 30 –أقل من 

30-40 71 4.17 .585 

 756. 4.04 43 40أكبر من 

 أجــل ومــن الحســابية، المتوســطات بــين ظاهريــة فــروق  وجــود (21.4) الجــدول خــلال مــن يت ــح

 الأحــادي التبــاين تحليل اختبار استخدم الإحصائية الدلالة لمستوى  وصلت قد الفروق  هذه كانت إن  معرفة

(One-Way ANOVA)،ذلك يوضح (22.4)  والجدول: 

 ( 22.4)جدول 

في ضوء التحول الرقمي من  ومجالته جودة الخدمات المقدمة لكبار السن مقياسنتائج تحليل التباين الأحادي على  

 تعزى إلى متغير العمر.  وزارة التنمية الجتماعيةالجتماعيين في  الأخصائيينوجهة نظر 

 مجموع المربعات  مصدر التباين المتغير
درجات 
 الحرية

 المربعاتمتوسط 
 "ف"

 المحسوبة
 مستوى الدللة

 الأمان والثقة

 188. 1.691 792. 2 1.583 بين المجموعات

   468. 153 71.628 داخل المجموعات 

    155 73.211 المجموع

 الستجابة

 160. 1.855 1.020 2 2.040 بين المجموعات

   550. 153 84.163 داخل المجموعات 

    155 86.203 المجموع

 الملموسية

 085. 2.499 1.068 2 2.136 بين المجموعات

   427. 153 65.383 داخل المجموعات 

    155 67.519 المجموع
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 الكلية الدرجة

 138. 2.004 881. 2 1.762 بين المجموعات

   440. 153 67.268 داخل المجموعات 

    155 69.031 المجموع

 

  المقدمة  الخدمات   جودة  ممياس (أن قيمة مستوى الدلالة المحسوب على  22.4من الجدول )  يتبين

للدراسة)  كبرأ   كانت  ومجالاته  السن  لكبار المحدد  الدلالة  مستوى  قيمة  وجود   عدم(،وبالتالي  α>05.من 

نظر   في  تها ومجالا  السن  لكبار  المقدمة  الخدمات  جودة  فيفروق   وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء 

 العمر.   متغير  إلى الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية تعزى  الأخصائيين 

 : الثامنة بالفرضية المتعلقة النتائج 8.2.4

 المقدمة   الخدمات  جودة  متوسطات  بين(α>05.) الدّللة  مستوى   عند  إحصائيّة  دللة  ذات  فروق   توجد  ل

  التنمية  وزارة  في  الجتماعيينالأخصائيين  نظر   وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء  في  السن  لكبار

 سنوات الخبرة.   متغير إلى تعزى  الجتماعية

 تبعــا    المعياريــة  والانحرافــات  الحســابية  المتوســطات  اســتخرجت  الثامنــة،  الفرضــية  فحــص  أجل  ومن

 علــى للتعــرف(One-Way ANOVA) الأحــادي التبــاين تحليــل اســتخدم  ــم ومــن الخبــرة، ســنوات متغيــر إلــى

 :ذلك يبينان (24.4)و (23.4) والجدولان. سنوات الخبرة متغير إلى تبعا   الفروق  دلالة

 ( 23.4) جدول

 من الرقمي التحول ضوء في السن لكبار المقدمة الخدمات جودة لمقياس المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات

 .سنوات الخبرة  متغير إلى تعزى  الجتماعية التنمية وزارة في الجتماعيينالأخصائيين نظر وجهة

 النحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  المستوى  المتغير

 597. 4.16 47 نوات     س  5أقل من  الأمان والثقة
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 674. 3.96 29 سنوات       10- 5من 

 740. 4.04 80 سنوات   10أكثر من 

 الستجابة

 643. 4.12 47 سنوات      5أقل من 

 684. 3.94 29 سنوات       10- 5من 

 823. 4.03 80 سنوات   10أكثر من 

 الملموسية

 506. 4.19 47 سنوات      5أقل من 

 695. 3.95 29      سنوات   10- 5من 

 721. 4.08 80 سنوات   10أكثر من 

 الكلية الدرجة

 562. 4.16 47 سنوات      5أقل من 

 639. 3.95 29 سنوات       10- 5من 

 732. 4.05 80 سنوات   10أكثر من 

 

 أجــل ومــن الحســابية، المتوســطات بــين ظاهريــة فــروق  وجــود (23.4) الجــدول خــلال مــن يت ــح

 الأحــادي التبــاين تحليل اختبار استخدم الإحصائية الدلالة لمستوى  وصلت قد الفروق  هذه كانت إن  معرفة

(One-Way ANOVA)،ذلك يوضح (24.4)  والجدول: 

 ( 24.4)جدول 

في ضوء التحول الرقمي من  ومجالته جودة الخدمات المقدمة لكبار السن مقياسنتائج تحليل التباين الأحادي على  

 الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية تعزى إلى متغير سنوات الخبرة. الأخصائيينوجهة نظر 

 مجموع المربعات  مصدر التباين المتغير
درجات 
 الحرية

 المربعاتمتوسط 
 "ف"

 المحسوبة
 مستوى الدللة

 الأمان والثقة

 441. 824. 390. 2 780. بين المجموعات

   473. 153 72.431 داخل المجموعات 

    155 73.211 المجموع
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 الستجابة

 603. 508. 285. 2 569. بين المجموعات

   560. 153 85.634 داخل المجموعات 

    155 86.203 المجموع

 الملموسية

 277. 1.295 562. 2 1.124 بين المجموعات

   434. 153 66.395 داخل المجموعات 

    155 67.519 المجموع

 الكلية الدرجة

 416. 883. 394. 2 788. المجموعات بين

   446. 153 68.243 داخل المجموعات 

    155 69.031 المجموع

 

الخدمات المقدمة    جودة  ممياس (أن قيمة مستوى الدلالة المحسوب على  24.4من الجدول )  يتبين

للدراسة)  كبرأ   كانت  ومجالاته  السنلكبار   المحدد  الدلالة  مستوى  قيمة  وجود   عدم(،وبالتالي  α>05.من 

نظر   في  تها ومجالا  السن  لكبار  المقدمة  الخدمات  جودة  فيفروق   وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء 

 متغير سنوات الخبرة.  إلى تعزى  الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية الأخصائيين 

 :  التاسعة بالفرضية المتعلقة النتائج 9.2.4

 المقدمة   الخدمات  جودة  متوسطات  بين(α>05.) الدّللة  مستوى   عند  إحصائيّة  دللة  ذات  فروق   توجد  ل

التنمية    الجتماعيينالأخصائيين  نظر   وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء  في  السن  لكبار وزارة  في 

 العلمي.  المؤهل متغير إلى تعزى الجتماعية 

 تبعــا    المعياريــة  والانحرافــات  الحســابية  المتوســطات  استخرجت  التاسعة،  الفرضية  فحص  أجل  ومن

 علــى للتعــرف(One-Way ANOVA) الأحــادي التبــاين تحليــل اســتخدم  ــم ومــن العلمي، المؤهل متغير إلى

 :ذلك يبينان (26.4)و (25.4) والجدولان. المؤهل العلميمتغير  إلى تبعا   الفروق  دلالة
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 ( 25.4) جدول

الخدمات المقدمة لكبار السن في ضوء التحول الرقمي من  ةجود لمقياس المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات

 .المؤهل العلمي متغير إلى تعزى  الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية الأخصائيينوجهة نظر 

 النحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  المستوى  المتغير

 الأمان والثقة

 557. 4.26 29 دبلوم 

 712. 4.03 108 لوريوسبكا

 701. 3.93 19 ماجستير فأعلى 

 الستجابة

 590. 4.29 29 دبلوم 

 781. 3.98 108 بكالوريوس

 708. 4.00 19 ماجستير فأعلى 

 الملموسية

 572. 4.26 29 دبلوم 

 683. 4.06 108 بكالوريوس

 638. 3.97 19 ماجستير فأعلى 

 الكلية الدرجة

 544. 4.27 29 دبلوم 

 693. 4.03 108 بكالوريوس

 656. 3.96 19 ماجستير فأعلى 

 

 أجــل ومــن الحســابية، المتوســطات بــين ظاهريــة فــروق  وجــود (25.4) الجــدول خــلال مــن يت ــح

 الأحــادي التبــاين تحليل اختبار استخدم الإحصائية الدلالة لمستوى  وصلت قد الفروق  هذه كانت إن  معرفة

(One-Way ANOVA)،ذلك يوضح (26.4)  والجدول: 

 ( 26.4)جدول 
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ي ضوء التحول الرقمي من ف ومجالته السنالخدمات المقدمة لكبار  جودة مقياسنتائج تحليل التباين الأحادي على  

إلى متغير المؤهل العلمي. تعزى  الجتماعيةالجتماعيين في وزارة التنمية  الأخصائيينوجهة نظر   

 مربعات مجموع ال مصدر التباين المتغير
درجات 
 الحرية

 المربعاتمتوسط 
 "ف"

 المحسوبة
 مستوى الدللة

 الأمان والثقة

 204. 1.606 753. 2 1.506 بين المجموعات

   469. 153 71.706 داخل المجموعات 

    155 73.211 المجموع

 الستجابة

 143. 1.971 1.083 2 2.166 المجموعاتبين 

   549. 153 84.037 داخل المجموعات 

    155 86.203 المجموع

 الملموسية

 256. 1.374 596. 2 1.191 بين المجموعات

   434. 153 66.328 داخل المجموعات 

    155 67.519 المجموع

 الكلية الدرجة

 176. 1.758 775. 2 1.551 بين المجموعات

   441. 153 67.480 داخل المجموعات 

    155 69.031 المجموع

 

الخدمات المقدمة    جودة  ممياس (أن قيمة مستوى الدلالة المحسوب على  26.4من الجدول )  يتبين

للدراسة)  كبرأ   كانت  ومجالاته  السنلكبار   المحدد  الدلالة  مستوى  قيمة  وجود   عدم(،وبالتالي  α>05.من 

نظر   في  تها ومجالا  السن  لكبار  المقدمة  الخدمات  جودة  فيفروق   وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء 

 العلمي.  المؤهل  متغير  إلى تعزى الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية  الأخصائيين 

 



112 

 : العاشرة بالفرضية المتعلقة النتائج10.2.4

الخدمات المقدمة   جودة  متوسطات  بين(α>05.) الدّللة  مستوى   عند  إحصائيّة  دللة  ذات  فروق   توجد  ل

نظر   الرقمي من وجهة  التحول  في ضوء  السن  التنمية   الأخصائيين لكبار  وزارة  في  الجتماعيين 

 الدورات التدريبية.  عدد  متغير إلى تعزى الجتماعية 

 تبعــا   المعياريــة والانحرافــات الحســابية المتوســطات اســتخرجت العاشــرة،  الفرضية  فحص  أجل  ومن

 للتعــرف(One-Way ANOVA) الأحادي التباين تحليل استخدم  م ومن التدريبية، الدورات عدد متغير إلى

 :ذلك يبينان (28.4)و (27.4) والجدولان. عدد الدورات التدريبيةمتغير  إلى تبعا   الفروق  دلالة على

 ( 27.4) جدول
الخدمات المقدمة لكبار السن في ضوء التحول الرقمي من  ةجود لمقياس المعيارية والنحرافات الحسابية المتوسطات

 . الدورات التدريبية عدد متغير إلى تعزى  الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية الأخصائيينوجهة نظر 

 النحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  المستوى  المتغير

 الأمان والثقة

 668. 4.10 30 أقل من   لاث 

 600. 4.17 46 دورات 3-6

 737. 3.98 80 دورات   6أكثر من 

 الستجابة

 731. 4.04 30 أقل من   لاث 

 566. 4.20 46 دورات 3-6

 830. 3.95 80 دورات   6أكثر من 

 الملموسية

 598. 4.09 30 أقل من   لاث 

 557. 4.23 46 دورات 3-6

 727. 4.01 80 دورات   6أكثر من 

 الكلية الدرجة
 641. 4.08 30 أقل من   لاث 

 524. 4.20 46 دورات 3-6
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 741. 3.98 80 ات دور   6أكثر من 

 أجــل ومــن الحســابية، المتوســطات بــين ظاهريــة فــروق  وجــود (27.4) الجــدول خــلال مــن يت ــح

 الأحــادي التبــاين تحليل اختبار استخدم الإحصائية الدلالة لمستوى  وصلت قد الفروق  هذه كانت إن  معرفة

(One-Way ANOVA)،ذلك يوضح (28.4)  والجدول: 

 ( 28.4)جدول 

في ضوء التحول الرقمي من  ومجالته السنالخدمات المقدمة لكبار  جودة مقياسنتائج تحليل التباين الأحادي على  

 الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية تعزى إلى متغير عدد الدورات التدريبية.الأخصائيين وجهة نظر

 مجموع المربعات  مصدر التباين المتغير
درجات 
 الحرية

 المربعاتمتوسط 
 "ف"

 المحسوبة
 مستوى الدللة

 الأمان والثقة

 308. 1.186 559. 2 1.118 بين المجموعات

   471. 153 72.094 المجموعات داخل 

    155 73.211 المجموع

 الستجابة

 185. 1.707 941. 2 1.881 بين المجموعات

   551. 153 84.322 داخل المجموعات 

    155 86.203 المجموع

 الملموسية

 210. 1.576 681. 2 1.363 بين المجموعات

   432. 153 66.157 داخل المجموعات 

    155 67.519 المجموع

 الكلية الدرجة

 209. 1.582 699. 2 1.399 بين المجموعات

   442. 153 67.632 داخل المجموعات 

    155 69.031 المجموع
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الخدمات المقدمة    جودة  ممياس (أن قيمة مستوى الدلالة المحسوب على  28.4من الجدول )  يتبين

للدراسة)  كبرأ   كانت  ومجالاته  السنلكبار   المحدد  الدلالة  مستوى  قيمة  وجود   عدم(،وبالتالي  α>05.من 

نظر   في  تها ومجالا  السن  لكبار  المقدمة  الخدمات  جودة  فيفروق   وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء 

 الدورات التدريبية.  عدد متغير  إلى  تعزى الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية   الأخصائيين 

 : ةعشر   الحادية  الفرضيةب المتعلقة النتائج  11.2.4

)  إحصائية  دللة  ذات  ارتباطية  علاقة  توجد  ل الدللة  مستوى  الحكومة   (α≤05.عند  متطلبات  بين 

نظر    وجودة  الإلكترونية وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء  في  السن  لكبار  المقدمة  الخدمات 

 الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية.  الأخصائيين 

  بين (Person Correlation)  بيرسون   ارتباط   معامل  استخرج   ،ةعشر   الحادية  الفرضيةعن    للإجابة

ضوء التحول الرقمي من   في  الخدمات المقدمة لكبار السن  وجودة  الإلكترونيةالحكومة    متطلباتممياسين  

نظر   الاجتماعية  الأخصائيين وجهة  التنمية  وزارة  في  )   ، الاجتماعيين  نتائج 29.4والجدول  يوضح   )

 . بيرسون  ارتباط معاملاختبار  
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 ( 29.4) جدول

الخدمات   وجودة الإلكترونيةالحكومة  متطلبات مقياس ارتباط بيرسون بين درجات أفراد عينة الدراسة على معاملات قيم

 التنمية وزارة في الجتماعيينالأخصائيين نظر وجهة من الرقمي التحول ضوء فيالمقدمة لكبار السن

 ( 156)ن=الجتماعية

 الإلكترونية مقياس متطلبات الحكومة  
متطلبات  
الحكومة  

 ككل  الإلكترونية 

 
البنية التحتية  

 التكنولوجية 
القيادة 
 البشرية

الأنظمة والتشريعات  
 طار القانوني( )الإ

تصميم  
الموقع 
 اللكتروني 

 آمن المعلومات 

  بيرسون  ارتباط معامل السن لكبار المقدمة الخدمات جودة

 **801. **808. **814. **701. **755. **603. الأمان والثقة

 **771. **764. **768. **652. **727. **620. الستجابة 

 **712. **701. **720. **622. **677. **549. الملموسية 

السن  لكبار المقدمة الخدمات جودة  .622** .759** .694** .809** .800** .803** 

 ( p < .01 **عند مستوى الدللة ) **دال إحصائياً 

الجدول    يت ح مستوى    ( 29.4)من  عند  إحصائية  دلالة  ذات  ارتباط  علاقة   الدلالةوجود 

(.01≥α)،    الحكومة  بين السن    وجودة  الإلكترونيةمتطلبات  لكبار  المقدمة  التحول الخدمات  ضوء  في 

التنمية الاجتماعية  الأخصائيينالرقمي من وجهة نظر   بلغت قيمة معامل    إذ،الاجتماعيين في وزارة 

بين    ويت ح (،  r = .803)  بيرسون ارتباط   العلاقة  الحكومة  أن  الخدمات    وجودة  الإلكترونيةمتطلبات 

السن  لكبار  درجة    جاءت  المقدمة  ازدادت  كلما  أنه  بمعنى  موجبة؛   الحكومة  متطلباتطردية 

 .جودة الخدمات المقدمة لكبار السن  مستوى  ازداد الإلكترونية
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 الخامس الفصل

 ومناقشتها  النتائج تفسير

 ومناقشتها الدراسة  أسئلة نتائج تفسير 5.1

 ومناقشتها  الدراسة فرضيات نتائج تفسير 5.2

 والمقترحات التوصيات 5.3
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 الخامس الفصل

 ومناقشتها  النتائج تفسير

 الإحصــائي، التحليــل عمليــة خــلال مــن الدراســة إليها توصلت التي  النتائج  مناقشة  على  الفصل  هذا  يشتمل
 مجموعــة وتقــديم  الدراســة،  إليهــا  خلصــت  التــي  النتــائج  أبــرز  إلــى  إضــافة  السابقة،  الدراسات  بنتائج  ومقارنتها

 محــددة لمنهجيــة وفقــا   نظمــت وقــد الدراسة، إليها  خلصت  التي  النتائج  على  بناء    والمقترحات  التوصيات  من
 :كالآتي وهي العرض في

 الدراسة أسئلة نتائج مناقشة 5.1

 ومناقشته  الأول  السؤال نتائج تفسير  5.1.1

الحكومة الإلكترونية في ضوء التحول الرقمي من وجهة نظر    متطلبات  ما   :على  الأول  السؤال  ينص

 الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية؟  الأخصائيين 

من    متطلبات  أن  الأول   السؤال  نتائج   أظهرت  الرقمي  التحول  في ضوء  الإلكترونية  الحكومة 

 المتوسط   إذ   ،مرتفعةالاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية جاءت بدرجة      الأخصائيينوجهة نظر  

ممياس    عينة   لتقديرات  الحسابي  على  )  الإلكترونية  الحكومة   متطلبات الدراسة  بلغ  وبنسبة 3.97ككل   )

( مرتفع،%79.4مئوية  وبتقدير  مجالات    أما  (  عن  الدراسة  عينة  أفراد  لإجابات  الحسابية  المتوسطات 

المعلومات" 3.89-4.02)  بين  ما  تراوحت  الإلكترونية  الحكومة  متطلباتممياس   "آمن  مجال  (،وجاء 

( قدره  بمتوسط حسابي  الأولى  )4.02بالمرتبة  مئوية  وبنسبة    مجال  جاء  بينما  وبتقدير مرتفع،  (80.4%( 

الالكتروني"   الموقع  )3.89)   بلغ  حسابي  بمتوسط   الأخيرة،  المرتبة  في"تصميم  مئوية  وبنسبة   )77.8% )

 وبتقدير مرتفع. 

يمكن   قوة  نقاط  أن هناك  إلى  يُشير  المجالات  بين  البسيط  التفاوت  هذا  أن  الباحثة  ترى  وعليه 

العامل  إلى تطوير، البناء عليها، مثل وعي  بحاجة  توجد جوانب  المعلوماتي، في حين  الأمن  بأهمية  ين 
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تجربة  تحسين  خلال  من  وذلك  السن،  كبار  احتياجات  مع  يتلاءم  بما  الإلكترونية  المواقع  تصميم  مثل 

المستخدم، وتوفير أدلة إرشادية، واستخدام الصور التوضيحية، والنماذج التفاعلية، لتسهيل الوصول إلى  

 الخدمات. 

ووجود   وتُعزى هذه النتائج إلى وجود بنية تنظيمية ومؤسسية تدعم تطبيق الحكومة الإلكترونية،

الاجتماعيين بأهمية التحول الرقمي، رغم وجود بعض التحديات      يينصصا ت خالاوعي مهني متقدم لدى  

والتصميمية، التقنية  بالفجوات  تصميم   المرتبطة  وتطوير  المعلومات  بأمن  الخاصة  السياسات  وتعزيز 

السن كبار  احتياجات  مع  يتلاءم  بشكل  الإلكترونية  الحكومة    حي   ،المواقع  لنجاح  ضروري ا  أمر ا  يُعد 

   الإلكترونية.

تتفق هذه النتائج مع ما توصلت إليه بعض الأدبيات والدراسات السابقة التي أشارت إلى ارتفاع  

ا  أمن    يينصصا ت خالا  وعي  تعزيز  الرقمي، وضرورة  والتحول  الإلكترونية  الحكومة  بأهمية  الاجتماعيين 

كما تختلف   ،ة كبار السنالمعلومات وتحسين تصميم المواقع الإلكترونية لخدمة الفئات المستفيدة، خاص

للتحول  المؤسسي  الاستعداد  ضعف  أو  الرقمي  الوعي  في  محدودية  رصدت  أخرى  دراسات  مع  جزئي ا 

اتفقت مع    ،الرقمي السابقة  الدراسات  نتائج  مع  الحالية  الدراسة  مقارنة  )  ي أبوعند  دراسة 2024عيادة   )

الدرابيع)  2024خليف) قتلو)  2021(ودراسة  )2022(ودراسة  السليتي  في  ،(    2019(ودراسة  وذلك 

  .تأكيدها على أهمية متطلبات الحكومة الإلكترونية ودورها في تحسين جودة الخدمات المقدمة لكبار السن 

 (،2019(، والخرابشة )2019راونة )ي المقابل، اختلفت نتائج الدراسة الحالية مع كل من دراسة الطف

 وإلى وجود   حي  أشارت هاتان الدراستان إلى وجود معوقات جوهرية في تطبيق الحكومة الإلكترونية،

وهو ما لم تؤكده    والجنس،  ،العمر  : مثل  ،فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لبعض الخصائص الديموغرافية

 نتائج الدراسة الحالية.
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 : ومناقشتها الثاني السؤالنتائج  تفسير5.1.2

في ضوء التحول الرقمي   السن  لكبار  المقدمة  الخدمات  جودة  مستوى   ماينص السؤال الثاني على :  

 ؟الجتماعيين في وزارة التنمية الجتماعية الأخصائيين من وجهة نظر 

الثاني    نتائج  كشفت الحسابي    السؤال  المتوسط  ممياس    عينةأن    الخدمات   جودةالدراسة على 

المتوسطات الحسابية   أما  وبتقدير مرتفع،  (%81.2)( وبنسبة مئوية  4.06ككل بلغ )  السن  لكبار  المقدمة

ممياس   مجالات  عن  الدراسة  عينة  أفراد   بين  ما  تراوحت  السن   لكبار  المقدمة  الخدمات  جودةلإجابات 

)الملموسية  "  مجال   (،وجاء 4.09-4.04) قدره  حسابي  بمتوسط  الأولى  بالمرتبة  مئوية 4.09"  وبنسبة   )

( 4.04)  بلغ   حسابي  بمتوسط  الأخيرة،  المرتبة  في"الاستجابة"    مجال  جاء   بينما  وبتقدير مرتفع،  (81.8%)

 وبتقدير مرتفع.  (%80.8)وبنسبة مئوية 

الحسابي العام لتقديرات أفراد عينة الدراسة على ممياس  هرت نتائج السؤال الثاني أن المتوسط  أظ

%(، وهو ما يشير إلى تقدير مرتفع  81.2( بنسبة مئوية )4.06جودة الخدمات المقدمة لكبار السن بلغ )

(، حي   4.04( و)4.09لجودة هذه الخدمات. وقد تراوحت المتوسطات الحسابية لأبعاد الممياس بين )

"الملموسية" في   بُعد  بمتوسط )جاء  بينما  81.8( ونسبة )4.09المرتبة الأولى  يليه الأمان والثقة،   ،)%

( بمتوسط  الأخيرة  المرتبة  في  "الاستجابة"  بُعد  )4.04جاء  ونسبة  بتقدير 80.8(  ا  أي   كان  وإن   ،)%

 مرتفع. 

ا واضحة في تحسين   وتُعزى هذه النتائج من وجهة نظر الباحثة إلى أن وزارة التنمية تبذل جهود 

ة )مثل توفر التجهيزات والمرافق( وكذلك ينب الملموسات المقدمة لكبار السن، خاصة في ج دة الخدما جو 

في مجالي الأمان والثقة،  ومع ذلك تشير النتائج إلى وجود حاجة لتطوير بُعد "الاستجابة"، عبر تحسين 

سرعة الاستجابة لاحتياجات كبار السن، وتبسيط الإجراءات الرقمية وتيسير الوصول إلى المعلومات، بما  

 معي. يعزز من مشاركتهم ودمجهم المجت 
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مرونة   أكثر  لتكون  الاستجابة  آليات  تطوير  لمواصلة  حاجة  هنالك  أن  الباحثة  ترى  ذلك  ومع 

إلى   الوصول  وتسهيل  الإجراءات  تبسيط  على  والتركيز  السن،  كبار  احتياجات  مع  يتناسب  بما  وسرعة 

أفراد   وبين  بينهم  والحقوق  الفرص  في  المساواة  وتحقيق  حقوقهم  لتعزيز  الرقمية،  المجتمع،  المعلومات 

وتمكينهم من المشاركة الفاعلة في الحياة الاجتماعية ومساعدتهم على التكيف مع التحديات الجديدة التي  

فعاليتهم،  وزيادة  أدائهم  لتحسين  لهم  اللازم  الدعم  وتوفير  عام  بشكل  والمجتمع  خاص،  بشكل  تواجههم 

اجتماعي بيئة  توفر  داعمة  برامج  وتصميم  احتياجاتهم  على  ونفسية  والتركيز  لتوفير يجابية إة  إضافة   ،

الاجتماعين لتحسين سرعة وكفاءة تقديم الخدمات، وإشراك كبار السن للأخصائيين  التدريب المستمر  

التي   الجوانب  وتقوية  القوة  نقاط  على  والتركيز  دقة،  أكثر  مخرجات  لتحقيق  الخدمات  تقييم  عملية  في 

 لتحقيق الجودة ورضا مستدام لكبار السن.تحتاج إلى تطوير 

وبمقارنة نتائج هذه الدراسة بالدراسات السابقة، تتفق النتائج مع ما توصلت إليه دراسة مصطفى  

(2024( ومهدي  وغراب  الكردي  ودراسة   ،)2024( الدرابيع  ودراسة   ،)2021( وعلاونة   ،)2019 ،)

( من  2022والسلمي  لكل  الأجنبية  الدراسة  وكذلك   ،)Wikowski and Wolfinarger  (2002 )

(، حي  أكدت جميعها على ارتفاع مستوى جودة الخدمات المقدمة ، ووجود إدراك 2013)  Puraceو

 الاجتماعيين.  الأخصائيينإيجابي من قبل المستفيدين أو 

(، 2020( ومطور ) 2023في المقابل، تختلف نتائج هذه الدراسة مع ما ورد في دراسة طه )

واللتين أشارتا إلى وجود قصور في بعض جوانب جودة الخدمات، خاصة في ما يتعلق بسرعة الاستجابة 

لاف أو ملاءمة الخدمات لاحتياجات كبار السن، وهو ما قد يُعزى إلى فروقات سياقية أو زمنية أو اخت

 المؤسسات التي جرت فيها الدراسات. في عينة الدراسة وطبيعة 
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 النتائج المتعلقة بالفرضيات ومناقشتها تفسير2.5

 : ومناقشتها الأولى الفرضيةب  المتعلقة النتائج  تفسير  1.2.5

الدلالة    الأولى  الفرضية  نتائج  كشفت مستوى  قيمة  الإلكترونية  ممياس على  أن  الحكومة   متطلبات 

)  كبرأ  كانت   ومجالاته  للدراسة  المحدد  الدلالة  مستوى  قيمة  فروق    عدم (،وبالتالي  α>05.من   فيوجود 

الإلكترونية الحكومة  نظر    في  ا ومجالاته  متطلبات  وجهة  من  الرقمي  التحول    الأخصائيين ضوء 

 . الجنسإلى متغير   تعزى  الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية

  كانوا   سواء  الاجتماعية  التنمية   وزارة  في   ن يالاجتماعي  الأخصائيينأن    إلى  تفسير النتائج  الباحثة  وتعزو

الرقمي    إنا ا،   آم  ذكورا التحول  ضوء  مشتركة  يتأ رون في  والبي  بعوامل  العمل  طبيعة  الرقمية ة  ئمثل 

يشير هذا إلى ضرورة تبني  و   ،إحصائياغير ملحوظة    والإناث  مما يجعل الفروق بين الذكور  ،المتشابهة

والموضوعية  العامة  المتطلبات  تراعي  الالكترونية  الحكومة  مجال  في  وتدخلات  استراتيجيات 

ا يؤ ر متغير الجنس لا يُعد عاملا  مميز    حي ،  الجنسالاجتماعيين دون التركيز على      الأخصائيين 

قد   أخرى لكترونية، مما قد يدفع صانعي السياسات إلى التركيز على عوامل  على متطلبات الحكومة الا

 في تحسين الخدمات الرقمية. تأ يرا أكثرتكون 

إلى أهمية الاستمرار في تعزيز بيئة عمل متساوية تعتمد على الكفاءة المهنية   الحالية  الدراسة  أشارت  فقد

الجنس متغير  عن  النظر  بغض  تميز  الدراسة    أشارتحي     ،دون   ، الجنس  متغيرحصول    إلىنتيجة 

الدراسات   من  العديد  مع  دراسة   ( 2021)  الدرابيع (2022) اشقر  دراسة(  2024)عيادة  أبي  كدراسةواتفقت 

اختلفت نتائج الدراسة الحالية مع بعض الدراسات التي توصلت إلى وجود فروق   في حين  ،   (2024)خليف

 ،تُعزى لمتغير الجنس، مما قد يُعزى إلى اختلاف في العينة أو بيئة التطبيق أو الإطار المنهجي للدراسة

الدراسات هذه  أبرز  خليف)2024مصطفي)دراسة  ،  ومن  وغراب 2024(ودراسة  الكردي  (دراسة 

 (.2023(دراسة الشمري)2024ومهدي)
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 ومناقشتها:   الثانية بالفرضية  المتعلقة النتائج تفسير2.2.5

على    أن  الفرضية  هذه  نتائج  من  وتبين المحسوب  الدلالة  مستوى   الحكومة   متطلبات  ممياسقيمة 

للدراسة)  كبرأ   كانت  ومجالاته  الإلكترونية المحدد  الدلالة  مستوى  قيمة  وجود   عدم(،وبالتالي  α>05.من 

نظر   في  تهاومجالا  الإلكترونية  الحكومة  متطلبات  فيفروق   وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء 

 . العمر متغير  إلى  الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية تعزى   الأخصائيين 

الا  نأ  إلى  النتائج  الباحثة   وتعزو الحكومة  باختلاف  متطلبات  تختلف  لا  ومجالاتها    أعمارلكترونية 

العمري لا يشكل متغير ا      الأخصائيين  العامل  أن  في تصوراتهم حول هذه    الاجتماعيين، مما يعني 

عمل  و   ،المتطلبات طبيعة  تشابه  إلى  ذلك  يعود  التنمية   الأخصائيينقد  وزارة  في  الاجتماعيين 

كما    ، ة العمريةئوالتحديات الرقمية بغض النظر عن الف  نفسها،  لمتطلبات ل  الاجتماعية، حي  يتعرضون  

أن   إلى  هذا  يشير  عن      الأخصائيينقد  النظر  متقارب    أعمارهمبغض  وعي  التحول   بأهميةلديهم 

 . الرقمي ومتطلباته في سياق عملهم

 عيادة   أبي   دراسة  مع  اتفقت   السابقة  الدراسات  من  العديد   نتائج   مع   الدراسة  هذه  نتائج  مقارنة   وعند

 تبين  ،(2019)  الخرابشة دراسة    (2019)علاونة  دراسةو (2020)  يونس  دراسة(2022)اشقر  دراسة(2024)

ومنها    ،واختلفت مع الدراسات الأخرى من حي  عينة الدراسة  ،العمر  لمتغير  تعزى   معنوية  فروق   وجود

 (. 2024) ومهدي وغراب(الكردي 2023) الشمري  دراسة(2024)الخليف (دراسة2024)ي مصطف  دراسة

 الثالثة ومناقشتها:  الفرضيةب  المتعلقة  النتائج تفسير3.2.5
الخبرة  متغير  إلى  تبعا    الحسابية  المتوسطات   بين  ظاهرية   فروق   وجود  تبين             قيمة    وأن  ،سنوات 

على   المحسوب  الدلالة  قيمة    كبرأ   كانت  ومجالاته  لكترونيةالا  الحكومة  متطلبات   ممياسمستوى  من 
للدراسة) المحدد  الدلالة  فروق    عدم(،وبالتالي  α>05.مستوى   الإلكترونية   الحكومة  متطلبات  فيوجود 
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 التنمية  وزارة  في  الاجتماعيينالأخصائيين   نظر  وجهة  من   الرقمي   التحول  ضوء   في   تهاومجالا

 سنوات الخبرة.  متغير  إلى تعزى  الاجتماعية
الباحثة  و          نظر   أن  إلى  النتائجتعزو  وجهات  تحديد  في  حاسم ا  عاملا   ليست  الخبرة  سنوات 

عكس ذلك أن متطلبات الحكومة قد يو لكترونية،  ماعيين تجاه متطلبات الحكومة الاالاجت  الأخصائيين 

مفهومة  الا جميع  لكترونية  بين  عليها  خبرتهم  ييالاجتماع   الأخصائيينومتفق  عن  النظر  بغض  ن، 

ل، ويشير ذلك إلى أن الخبرة العملية رغم العملية، مما يشير إلى توحّد التوجهات والمعرفة في هذا المجا

حول ن  بالاجتماعي  الأخصائيين المهام المهنية، لا تؤ ر بشكل جوهري على تصورات    أداءفي    أهميتها 

  الأخصائيون من ال روري أن يواكب  صبح  أ في ظل التحول الرقمي  و لكترونية،  متطلبات الحكومة الا

الفئات   من  يُعدّون  الذين  السن،  بكبار  يتعلق  فيما  خاصة  التغيرات،  هذه  ا   الأكثرالاجتماعيون  احتياج 

الحكومية   الخدمات  تقديم  في  التكنولوجيا  على  الاعتماد  تزايد  فمع  المجال،  هذا  في  والتوجيه  للدعم 

على    أصبحوالاجتماعية،   يكونو   الأخصائيينلزام ا  أن  الحكومة الاجتماعيين  بمفاهيم  دراية  على  ا 

موأدواتهالكترونية  الا السن  كبار  تمكين  على  يعملوا  وأن  في  ،  اندماجهم  ل مان  بفعالية  استخدامها  ن 

واتفقت المجتمع   دراسة    الرقمي،  مع    الدرابيع  محمود  دراسة (2022)اشقر  دراسة(2024)عيادة  أبي الدراسة 

الغزاوي)  2021) دراسة  الطراونة)2020(  دراسة  الخرابشة)2019(  دراسة  دراسة   ، (2019(،  مع  واختلفت 

 . Purace،(2013 )دراسة  أما (  2019)السليتي والنافلة 

 : ومناقشتها الرابعة الفرضيةب  المتعلقة  النتائج تفسير4.2.5

  كانت  ومجالاته  الإلكترونية   الحكومة  متطلبات   ممياس أن قيمة مستوى الدلالة المحسوب على    يتبين        

للدراسة)  كبرأ المحدد  الدلالة  قيمة مستوى   الحكومة   متطلبات  في وجود فروق    عدم(،وبالتالي  α>05.من 
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نظر    في  تهاومجالا  الإلكترونية وجهة  من  الرقمي  التحول  وزارة    الأخصائيينضوء  في  الاجتماعيين 

 المؤهل العلمي.  متغير  إلى  التنمية الاجتماعية تعزى 

ــزو       ــي  المؤهـــل أن إلـــى النتـــائج الباحثـــة وتعـ الاجتمـــاعيين فـــي وزارة التنميـــة   للأخصوووائيينالعلمـ

لكترونيــة ومجالاتهــا فــي الحكومــة الاأو تقييمــاتهم لمتطلبــات  آرائهــمالاجتماعيــة لا يــؤ ر بشــكل كبيــر علــى 

بــــالتحول الرقمــــي فــــي الحكومــــة ة قــــد يكــــون ذلــــك بســــبب أن المتطلبــــات المتعلق ــــو  ،ضــــوء التحــــول الرقمــــي

ا مــا تتطلــب مهــارات تقنيــة و الا  يجــب هنــا ومــن ،العلمــي المؤهــلعمــل حديثــة تتجــاوز  أســاليبلكترونيــة غالبــ 

  بالأخصووائيينالخاصــة  الأكاديميــة مــع ضــرورة تطــوير المنــاهج الأكــاديميالتعلــيم  مــؤهلاتتقيــيم  إعــادة

 .لمواكبة التغير أساسيةالاجتماعيين بحي  تشمل تكنولوجيا المعلومات والتحول الرقمي كمكونات 

 منهــا  الســابقة  الدراســات  مــن  العديــد  مــع  تتوافــق  أنهــافإنه تبين للباحثــة    ،الدراسة  هذه  نتائج  مقارنة  وعند     

 (2019)الخربشــة دراســة (2019)علاونــه دراســةو   (2021)محمود الــدرابيع    ودراسة(2024)عيادة    أبي      دراسة

 (.2023)طه الزهراء فاطمة دراسة(  2022)قتلو دراسة و(2022)السلمي دراسة مع واختلفت،

 : ومناقشتها  الخامسة بالفرضية المتعلقة  النتائج تفسير5.2.5

المحسوب على  و   الحسابية،  المتوسطات   بين   ظاهرية  فروق   وجود  تبين الدلالة  أن قيمة مستوى 

المحدد   كبرأ  كانت   ومجالاته  الإلكترونية  الحكومة  متطلبات  ممياس الدلالة  مستوى  قيمة  من 

ضوء التحول   في   تها ومجالا  الإلكترونية  الحكومة   متطلبات   فيوجود فروق    عدم (،وبالتالي  α>05.للدراسة)

عدد   متغير  إلى  تعزى    الاجتماعية  التنمية  وزارة  في  الاجتماعيين  الأخصائيينالرقمي من وجهة نظر  

 الدورات التدريبية.

الاجتماعيون   الأخصائيون لتدريبية التي تلقاها  الدورات ا   عدد هذه النتيجة إلى أن    الباحثة  وتعزو     

لكترونية في  حول متطلبات الحكومة الا  أرائهمعلى    ملحوظلم تؤ ر بشكل    ، التنمية الاجتماعيةفي وزارة  
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الرقمي التحول  تقديمها    وقد  ،ضوء  تم  التي  التدريبية  الدورات  غير   للأخصائيينتكون  الاجتماعيين 

نظرهم وجهات  لتغيير  الزمنية  المدة  أو  الم مون  حي   من  الا  أهميةحول    كافية   لكترونية، الحكومة 

الشخصية   تأ يرو   وأبعادها، والتوجهات  النفسية  التغيير   للأخصائيين  العوامل  تجاه  الاجتماعيين 

على  ي  ذيال  التكنولوجي الت   آرائهمؤ ر  الاحول  الحكومة  ومتطلبات  الرقمي  يكون   ،لكترونيةحول  لا  فقد 
التدريبية   السياق  تأ يرللدورات  هذا  في  التغيير  لتحفيز  ل    ،كافٍ  والسياسات  لإضافة  التنظيمية  عوامل 

 أقوى داخل وزارة التنمية الاجتماعية    الإدارية  والإجراءات السياسات    تأ ير من الممكن أن يكون    المؤسسية

متقاربة بغض النظر عن عدد الدورات     الأخصائيين  آراءريبية، ما يجعل  عدد الدورات التد  تأ يرمن  

النتا    اءوبن  ، التي ح روها المفيد  ئعلى هذه  يكون من  قد   تأ يرلاستكشاف    إضافيةدراسات    إجراءج، 
  ها وتطبيق  لكترونيةمتطلبات الحكومة الا فهم    محتوى الدورات التدريبية ونوعيتها، وليس فقط عددها، على

 في القطاع الاجتماعي. 

  منها  السابقة  الدراسات  من   العديد  مع   تتوافق  بأنها   للباحثة  تبين   فإنه  الدراسة  هذه   نتائج   مقارنة   وعند   
 من حي  العينة   واختلفت (2021)محمود الدرابيع    ودراسة(2024)يدراسة مصطف (2024)  عيادة   أبي  دراسة
 .(2018)  عبد الوهاب دراسةمع 

 : ومناقشتها السادسة بالفرضية  المتعلقة النتائج تفسير6.2.5

على  الفرضية    هذه  نتائج   من  تبين المحسوب  الدلالة  مستوى  قيمة  الخدمات    ممياس أن  جودة 

لكبار السن المحدد   كبرأ   كانت: )الملموسية(  مجال  باستثناء  ومجالاته  المقدمة  الدلالة  من قيمة مستوى 

 باستثناء   ومجالاته  نجودة الخدمات المقدمة لكبار الس  فيوجود فروق    عدموبالتالي    ،(α>05.للدراسة )

الرقمي من وجهة نظر    لكبار)الملموسية(  :مجال التحول   الاجتماعيين  الأخصائيين  السن في ضوء 

: )الملموسية( مجال  على  دالة  الفروق   جاءت   بينما  الجنس،   إلى متغير  تعزى   التنمية الاجتماعية  وزارة  في

 . الذكور لصالح جاءت إذ

أن       إلى  النتيجة  هذه  الباحثة  تقييم  تعزو  كيفية  على  كبير  بشكل  يؤ ر  لا   الأخصائيين الجنس 

باستثناء بعض الاختلافات التي قد تعود إلى أساليب    الاجتماعيين للخدمات الرقمية المقدمة لكبار السن،
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الخب أو  الشخصيةالتفكير  با   ،رات  ا  أي   مرتبطة  الفروق  هذه  تكون  قد  المهارات  كما  في  لاختلافات 
الجنسين بين  الرقمية  الأدوات  مع  التعامل  في  العملية  الخبرات  أو  بين و   ،التكنولوجية  الفارق  يكون  قد 

ا عن اختلافات  قافية أو اجتماعية تؤ ر على كيفية تفاعل الذكور  الجنسين في مجال "الملموسية" ناتج 
الأنشطة الرقمية أكثر قابلية للتفاعل بالنسبة للذكور، في  حي  قد تكون بعض    والإناث مع التكنولوجيا،

السياق هذا  في  مختلفة  تف يلات  أو  تحديات  الإناث  بعض  يواجه  قد  منصات    ،حين  استخدام  مثل 
التكنولوجيا مع  تفاعلية  تجارب  أو  معينة  مع    ،إلكترونية  الأكبر  تفاعلهم  بسبب  هذا  يكون  أن  يمكن 

وهو ما قد   ،مشاركة أكبر في العمل التقني والإلكتروني مقارنة بالإناثأو وجود    التكنولوجيا بشكل عام،

أكثر   المجال  لهذا  تقييمهم  أن  و   ملموسية،يجعل  إلى  النتائج  تعزى  الاجتماعيين من   الأخصائيينقد 

المجالات هذه  تقييم  في  يتفقون  بالأنظمة  ؛ الجنسين  أساسي  بشكل  تتعلق  الجوانب  هذه  والممارسات  لأن 
البيانات، أمان  على  تركز  والتي  الإلكترونية،  للحكومة  العامة  العامة  والجودة  الخدمات،  مما    ،استجابة 
والإناث الذكور  بين  التقييمات  في  واسع  توافق  إلى  الفروق ي  وهذا  ،يؤدي  هذه  فهم  أهمية  إلى  شير 

لتحول الرقمي في تقديم خدمات كبار واستخدامها لتوجيه السياسات والخدمات المستقبلية التي تركز على ا
 بما يتناسب مع احتياجات الجنسين.  السن،

  منها   ،السابقة  الدراسات  من   العديد  مع  تتوافق   أنها مقارنة نتائج هذه الدراسة فإنه تبين للباحثة    وعند      
الدرابيع    (2022)اشقر  دراسة(2022) السلمي  دراسة محمود  علاونة    ( 2021)دراسة  دراسة (2019)دراسة 

Purace(2013)Wikowski and  Wolfinarger  (2002 )     حي من  دراسة   الأبعادواختلفت  مع 
 .(2020)مطور

 السابعة ومناقشتها:  بالفرضية المتعلقة  النتائج تفسير7.2.5

 المقدمة الخدمات جودة  ممياسأن قيمة مستوى الدلالة المحسوب على نتائج هذه الفرضية  من   تبينو      

للدراسة)  كبرأ   كانت  ومجالاته  السن  لكبار المحدد  الدلالة  مستوى  قيمة  وجود   عدم(،وبالتالي  α>05.من 

نظر   في  تها ومجالا  السن  لكبار  المقدمة  الخدمات  جودة  فيفروق   وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء 

 . العمر متغير  إلى  الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية تعزى    الأخصائيين 
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الاجتماعيين يتعاملون بشكل متسق مع جودة الخدمات      الأخصائيينالباحثة ذلك إلى أن    وتعزو     

من الفهم والالتزام   ا  مستوى مشترك    الأخصائيينيؤكد على امتلاك    وهذا  أعمارهم،  نبغض النظر ع

 المهنية  والتنمية  الجودة   معايير  على يبرز أهمية التركيز    مما  ، لكبار السن  بتقديم خدمات ذات جودة عالية

أن العمر ليس العامل  و   ، الاجتماعيينللأخصائيين  الفردية  الخصائص   على  التركيز  من  بدلا  المستمرة،

مثل السياسات الرقمية   قد يكون هذا نتيجة لعدة عواملو   ،الحاسم في التأ ير على جودة الخدمات المقدمة
 لا يؤ ر بشكل جوهري على تقييم  أن العمرهذه النتائج تشير إلى  و   ،توحيد المعاييرو   والخدمات الحكومية

 .الاجتماعيين لجودة الخدمات المقدمة لكبار السن في ضوء التحول الرقمي الأخصائيين 

 دراسة  منها  السابقة  الدراسات  من  العديد   مع  تتوافق  أنها مقارنة نتائج هذه الدراسة فإنه تبين للباحثة    وعند
 دراسة   وجاءت  ،الدراسة  عينة  حي    من   الشمري   دراسة  مع   واختلفت،  ( 2024)   عيادة   أبي

 . (2022)أشقر دراسةو (2024)الخليف دراسة(2024)ومهدي وغراب الكردي  ودراسة( 2023) الشمري 

 : ومناقشتها الثامنة الفرضيةب  المتعلقة  النتائج تفسير8.2.5
  ومجالاته   السن  لكبار  المقدمة  الخدمات  جودة  ممياسأن قيمة مستوى الدلالة المحسوب على    تبين       

الخدمات    جودة  فيوجود فروق    عدم(،وبالتالي  α>05.من قيمة مستوى الدلالة المحدد للدراسة)  كبرأ   كانت

  في  الاجتماعيين  الأخصائيين ضوء التحول الرقمي من وجهة نظر    في  تها ومجالا  السن  لكبار  المقدمة

 سنوات الخبرة. متغير  إلى تعزى  الاجتماعية التنمية وزارة

  إلى تباين واضح في وجهات النظر،   تؤديلا  سنوات الخبرة    أنالباحثة تفسير النتائج إلى    وتعزو

الخدمات تقدم من خلال أنظمة   أنو   ،عدد سنوات الخبرةمما يجعل تقييماتهم متقاربة بغض النظر عن  

وهذا يشير إلى أن   ،الخبرة  سنواتل الفروقات الناتجة عن الفروقات الفردية في  ي تقل  فيمما يساهم    موحدة

مما يعزز أهمية    ،الخبرة  سنوات  التحول الرقمي قد يكون له دور في توحيد مستويات الجودة وتقليل تأ ير

 . الخبرة سنوات عن  رظبغض الن الاستثمار في التكنولوجيا لجميع الموظفين
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  منها   السابقة  الدراسات  من  العديد  مع  تتوافق  بأنها   للباحثة  تبين  فإنه  الدراسة  هذه  نتائج  مقارنة  وعند     

 .(2022)اشقر دراسة ،(2024)عيادة   ابو دراسة

 : ومناقشتها التاسعة الفرضيةب  المتعلقة  النتائج تفسير9.2.5

المحسوب على  و   الحسابية،  المتوسطات   بين   ظاهرية  فروق   وجود  تبين الدلالة  أن قيمة مستوى 

المحدد   كبر أ  كانت  ومجالاته  السن  لكبار   المقدمة  الخدمات  جودة  ممياس  الدلالة  مستوى  قيمة  من 

ضوء    في  تهاومجالا  السن   لكبار   المقدمة   الخدمات   جودة  في وجود فروق    عدموبالتالي  ،   (α>05.للدراسة)

 متغير  إلى  تعزى   الاجتماعية   التنمية  وزارة في  الاجتماعيين   الأخصائيينالتحول الرقمي من وجهة نظر  

 المؤهل العلمي. 

العلمي لا يشكل عاملا  مؤ را  في تقييم جودة   المؤهلأن    إلىج  ئالباحثة تفسير هذه النتا  وتعزو

الرقمي التحول  السن في ضوء  لكبار  المقدمة  في وزارة    ،الخدمات  العمل  متطلبات  أن  إلى  ذلك  ويشير 

موحدة   معايير  تفرض  الاجتماعية  مستويات   تؤديالتنمية  اختلاف  عن  الناتجة  الفروقات  تقليل  إلى 

مما يقلل من تأ ير المؤهل العلمي ويجعل جميع الموظفين يمتلكون مهارات متقاربة   ، الاكاديميالتحصيل  

ما ي من   لخدمات،لوجود لوائح وإجراءات موحدة ل مان جودة ا  إضافة  ،في تقديم الخدمات لكبار السن 

بين   الأداء  التعليمالاجتماعي   الأخصائيينتقارب  مستواهم  عن  النظر  بغض  يكون و   ي،ين    قد 

السن،  الاجتماعيين    للأخصائيين لكبار  الخدمات  تقديم  مجال  في  طويلة  عملية  يجعلهم    خبرة  ما 

عن   النظر  بغض  عالية  جودة  ذات  خدمة  تقديم  على  العلمي  قادرين  يكون   لذلكإضافة    ،المؤهل  قد 

الخدمات، تقديم  عملية  توحيد  في  دور ا  لعب  قد  الرقمي  أدوات    التحول  توفر  التكنولوجيا  أصبحت  حي  

 . امه ينفس ةالكفاءة والجودب على تقديم الخدمات الأخصائيين موحدة تساعد جميع 
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 دراسة  منها  ،السابقة  الدراسات   من   العديد  مع   تتوافق   أنهافإنه تبين للباحثة    ،الدراسة   هذه  نتائج  مقارنة  وعند

 . (2024) الخليف ودراسة(2023)الشمري  دراسة مع  العينة  حي  من  واختلفت ،(2024) عيادة  أبي

 :ومناقشتها  العاشرة الفرضيةب المتعلقة  النتائج  تفسير10.2.5
  كانت   ومجالاته  السن   لكبار  المقدمة  الخدمات  جودة  ممياسأن قيمة مستوى الدلالة المحسوب على      تبين
للدراسة)  كبرأ المحدد  الدلالة  مستوى  قيمة  الخدمات    ،(α>05.من  جودة  في  فروق  وجود  عدم  وبالتالي 

الاجتماعيين في    الأخصائيين المقدمة لكبار السن ومجالاتها في ضوء التحول الرقمي من وجهة نظر  

 . وزارة التنمية الاجتماعية  تعزى إلى متغير عدد الدورات التدريبية
تعزيز التدريبية المتاحة لا تستجيب بشكل كاف لمتطلبات    البرامج   أن   ىإل  وتعزو الباحثة تفسير النتيجة

الرقمي،  الاجتماعيين  الأخصائيين  مهارات   التحول  مجال  الدورات    حي في  محتوى  بين  فجوة  توجد 

يحتاجها   التي  العلمية  الميدان    الأخصائيون والمهارات  يكتسبها   ،في  التي  العملية  بالخبرة    مقارنة 

المباشر مع كبار السن،الاجتماعيون خالأخصائيون  الخدمات    لال عملهم  تقييمهم لجودة  مما يجعل 

عليها حصلوا  التي  التدريبية  الدورات  عدد  من  أكثر  الميدانية  خبراتهم  على  الدورات  و   ،يعتمد  تكون  قد 

تلقاها التي  فرق ا جوهري ا في  متشابهة في محتواها،    خصائيون الأ  التدريبية  تُحدث  تقييمهم   بحي  لا 

وإنما بعوامل أخرى مثل توفر البنية التحتية الرقمية ومدى تبني الوزارة لتقنيات    ،لجودة الخدمات المقدمة
فعال بشكل  الرقمي  جودةو   ، التحول  تختلف  التدريب  قد  وطرق   هاوتأ ير   ية الدورات  الم مون  حي   من 

يمكن أن تسهم    ،مما يجعل الأ ر الناتج عن تلقي عدد أكبر من الدورات غير واضح إحصائي ا   التدريس،
هذه الدراسة في سد فجوة بحثية من خلال تقديم رؤية حول ما إذا كان التدريب المستمر للموظفين يعزز 

 جودة الخدمات الحكومية أم لا.
السابقة    الدراسة  نتائج  مقارنة  وعند بالدراسات    الدراسات  من  العديد  مع  تتوافق  أنها للباحثة    تبينالحالية 
التدريبية لا يؤ ر بشكل واضح   أن   بينت  (  2024)التي      عيادة   أبي  دراسة  منها  ،السابقة الدورات  عدد 

الخدماتحصائي  إو  جودة  تقييم  العملي ن  أ ن   يالدراست  كلتا كدت  أحي     ، على  والوقع  الميدانية  الخبرة 

البنية التحتية ودور التحول همية  أ كما اتفقتا على    ،من التدريب النظري كبر أيلعب دورا     للأخصائيين

الخدمات   جودة  لتحسين  عام  بشكل  ملحمالرقمي   دراسة  مع  العينة  حي   من  واختلفت،  (2023)دراسة 
حي     الاختلاف  أما  ،  (2023)طه  دراسة( 2024) الخليف طه   دراسة  الخدمات    جودة  أن   أظهرتمع 
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الخدمة،  استخدام  في  الاستمرار  في  ونيتهم  المستخدمين   رضا  على  مباشر  بشكل  تؤ ر  الالكترونية 
   وأشارت
 . الخدمة جودة  على  إيجابيا الخدمة يؤ ران  مقدمي  أووالمعرفة التقنية عند المستخدمين  التدريب   أن إلى

 ومناقشتها:  الحادية عشر المتعلقة بالفرضيةالنتائج تفسير 11.2.5

مستوى  تبين     عند  إحصائية  دلالة  ذات  ارتباط  علاقة  الحكومة بين    (α≤01.)الدلالةوجود  متطلبات 

وجودة الخدمات المقدمة لكبار السن في ضوء التحول الرقمي في ضوء التحول الرقمي من    ،الإلكترونية

نظر   الاجتماعية،  الأخصائيين وجهة  التنمية  وزارة  في  ارتباط  الاجتماعيين  معامل  قيمة  بلغت  إذ 

( بين  او   ،(r = .803بيرسون  العلاقة  أن  الحكومة الإلكترونية وجودة  ت ح  المقدمة متطلبات  الخدمات 

السن موجبة؛  لكبار  طردية  درجة    جاءت  ازدادت  كلما  أنه  الإلكترونيةبمعنى  الحكومة  ازداد متطلبات 

 . جودة الخدمات المقدمة لكبار مستوى 

الفرضية  الباحثة   عزووت تمكين    بشكل  أسهمالرقمي    التحولأن    إلى  نتيجة  في   الأخصائيين فعال 

بكفاءة    الاجتماعيين الخدمات  تقديم  تسهيل    من  أعلىمن  قنوات    تحسين  و   ،الإدارية  الإجراءاتخلال 

كما ساهمت هذه الأدوات في مواءمة الخدمات مع احتياجات كبار السن،   بعد،   عن  والاستشارة  المتابعة

وهذا ما يبرز   ،الخدمات، مقارنة  بالأساليب التقليدية الأمر الذي انعكس إيجاب ا على تقييمهم لجودة تلك  

الداعمة   الاجتماعية  السياسات  وتعزيز  الكوادر،  وتدريب  الرقمي،  التحول  في  المستمر  الاستثمار  أهمية 

 . ل مان تحسين جودة الخدمات المقدمة ،  تطوير الخدمات وفق ا لاحتياجات كبار السنو  ،لتلك التوجهات 

الدراسة    وعند هذه  نتائج  السابقة    مقارنة   الدراسات   من  العديد   مع  تتوافق  بأنها  للباحثة  تبينبالدراسات 

 هذه   من  و  الخدمات،  جودة  تحسين  في  الرقمي  للتحول  الإيجابيعلى الدور    جميعها  أكدتحي     ،السابقة

مصطف(2024) يمصطف  دراسة  الدراسات، محمود   (2023)الشمري   دراسة(2023)طه  دراسة( 2024) يدراسة 

الدراسة    اختلفت  بينما  (،2019)  دراسة الطراونة  (2019)الخرابشة  (2021)الدرابيع   الكردي    هذه  مع دراسة 
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والتي لم تجد علاقة بين مكونات الحكومة الالكترونية وجودة الخدمات ربما بسبب  ،(2024) وغراب ومهدي

 .الدراسة تلك  في  المستخدمة  الرقمي التحول  أدوات محدودية أواختلاف البيئة التطبيمية، 

 : والمقترحات التوصيات 5.3

ا إلى نتائج الدراسة الحالية التي تناولت متطلبات الحكومة الإلكترونية جودة الخدمات  ب  علاقتها و   ،استناد 

نظر   وجهة  من  الرقمي  التحول  ضوء  في  السن  لكبار  وزارة    الأخصائيينالمقدمة  في  الاجتماعيين 

 يلي:  التنمية الاجتماعية. توصي الباحثة بما

ت م ت • وطنية  لجنة  وتكنولوجيا    كلا    شكيل  الاتصالات  وزارة  الاجتماعية،  التنمية  وزارة  من 
وذلك   الداخلية،  الصحة، ووزارة  الوزراء، وزارة  تنفيذ سياسات    للإشرافالمعلومات، مجلس  على 

 التحول الرقمي الخاصة بكبار السن.
الخدمات،  • مقدمي  مع  بسهولة  التفاعل  السن  لكبار  تتيح  تفاعلية  إلكترونية  منصات    مع  تطوير 

 ت مين أدوات إرشادية وتوجيهية تسهل عليهم استخدامها. 
المجتمعية،  • والمراكز  والمساجد  المحلية  الإعلام  وسائل  مع  بالتعاون  توعوية  حملات    إطلاق 

الرقمية، الحكومية  الخدمات  استخدام  السن من  كبار  فني مستمر عبر    لتمكين  توفير دعم  مع 
 استفادتهم منها. الهاتف والإنترنت ل مان استمرارية  

السن، • لكبار  بواجهة بسيطة وخطوط واضحة،   تعزيز استخدام تطبيقات محمولة صديقة    تتميز 
أو الاستفسار عن    حجز المواعيد الطبية،  وتقدم خدمات مباشرة مثل طلب المساعدة الاجتماعية،

 المساعدات المالية والاجتماعية.
نمية الاجتماعية والجمعيات الخيرية لتعليم  تخصيص خدمات رقمية وبرامج تدريبية في مراكز الت •

 كيفية استخدام الخدمات الرقمية.   كبار السن
المحلي  • المجتمع  مؤسسات  مع  الجامعو   التعاون  مع  شراكات  والجمعيات  عقد  الفلسطينية  ات 

 . ةالأهلي
  تطوير سياسات وإجراءات رقمية واضحة ت من سهولة استخدام الخدمات الرقمية لكبار السن،  •

الحكومية،و  والتطبيقات  المواقع  واجهات  مساعدة   تبسيط  خيارات  بتوفير  المؤسسات  وإلزام 
 مخصصة لكبار السن، مع قنوات دعم فني متاحة على مدار الساعة. 
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 : المقترحات

 إطلاق مبادرة "الرقمنة لكبارنا":  •
 . "مساعدتي الرقميةعية، مجتممبادرات   تعزيز •
 الرقمية .  تطبيقاتالسن في استخدام التعزيز دور الأسرة في دعم كبار  •
 . رامج "الشباب يساعدون كبار السنمثل ب مبادرات تعليمية وتدريبية، إطلاق •
 بكبار السن.   إنشاء خط خاصو تطوير خدمات الدردشة الحية و إنشاء مراكز دعم رقمي  •
 . رمدار الساعة ل مان الوصول المستملى  ع لكبار السن  خدمة هاتفية مجانية إطلاق •
 لمساعدة كبار السن على إنجاز معاملاتهم الإلكترونية بسهولة. إنشاء "أكشاك رقمية"  •
 موظفين متخصصين في الوزارات على مدار الساعة. و دعم من قبل متطوعين ال تعزيز •

في تعزيز شمولية الخدمات الرقمية في فلسطين، وتحسين جودة حياة   والمقترحات  تسهم هذه التوصيات
 استفادتهم الكاملة من التحول الرقمي بما يتناسب مع الواقع.  كبار السن، وضمان
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 صادر والمراجع العربية والأجنبية: الم

 المراجع العربية:أول : 

المملكة    السنالحكومية التحديات والحلول لكبار الخدمات اللكترونية (. 2025إسناد للخدمات العامة.) -
الرياض. العربية السعودية،   

(. الذكاء الاصطناعي لتحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بمنظمات  2024مصطفي، مجاهد احمد توبة. ) -
المجلة العلمية للسياسات  ، مجلة دراية:المجتمع المدني: دراسة تطبيمية على جمعيات رعاية المسنين

-199(:2)3جامعة الفيوم، 3،التنمية  الاتحاد المصري لسياسات العامة ودراسات العامة ودراسة التنمية،
144.  

(. وعي المسنين بجودة الخدمات الالكترونية وانعكاسه  2024الكردي، أسماء وغراب، آمال ومهدي، مروة محمد .) -
،كلية الاقتصاد   المجلة العلمية لعلوم التربية النوعية على أمنهم الأسري في ضوء التحول الرقمي،

.   1241- 1174: (6)19المنزلي، جامعة حلوان،  

. رام الله، التقرير السنوي لخدمات كبار السن في فلسطين(. 2024وزارة التنمية الاجتماعية الفلسطينية .) -
 فلسطين.  

، أبريل(. متطلبات تطبيق ممارسة الخدمة الاجتماعية الإلكترونية في ظل  2024أبو عيادة، ريم عبد المطلب .)-

مجلة دراسات في الخدمة  ائيين الاجتماعيين بمحافظة ظفار،  التحول الرقمي من وجهة نظر الأخص 

.570-541(، 3)66، كلية الآداب والعلوم التطبيمية، جامعة ظفار، صلالة، عمان  الجتماعية  

(دولة 2029-2024. )استراتيجة الحكومة الرقمية وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، -
 .Moted.gov.psفلسطين

لجنة   .السن تأثير الستبعاد الرقمي على المجتمع، تحديات الوصول للخدمات التقنية لكبار(. 2023اسبار. ) -

ض.شؤون التنمية الاجتماعية، الريا  
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( .واقع استخدام الممارسة المهنية للخدمة الاجتماعية الإلكترونية في المجال المدرسي  2023جودة، ياسر حسن .) -
جامعة بنى  مجلة بحوث في الخدمة الجتماعية التنموية، من وجهة نظر موجهي التربية الاجتماعية، 

.56-40(:3)14سويف،  

العوامل المؤ رة على جودة الخدمات الحكومية الالكترونية (. 2023طه، فاطمة الزهراء سعد محمد . ) -
، ،  مجلة البحوث الإعلامية)دراسة ميدانية(، ،وقيمتها المدركة لدى المواطنين ونية استخدامها المستمر

.1822-1763( :3)72لوادي الجديد، كلية الآداب، جامعة ا  

لعزلة الاجتماعية لدى كبار السن،)دراسة تطبيمية  (. الأممية الرقمية وعلاقتها با2023الشمري، جميلة فيصل.)-
، جامعة حائل  مجلة مستقبل العلوم الجتماعية على مركز الملك سلمان الاجتماعي في مدينة الرياض(،

208-  165(: 1)12،المملكة العربية السعودية،   

رقمي في المجتمع السعودي  (. التحديات التي تواجه كبار السن في ضوء التحول ال 2023الشهراني، هند فايع . ) -
مجلة كلية الخدمة الجتماعية للدراسات  "دراسة وصفية من وجهة نظر كبار السن بمدينة الرياض،  

-534(:2)28كلية الخدمة الاجتماعية، جامعة الأميرة نورة بنت عبد الرحمن،  ،والبحوث الجتماعية
578.  

المجلة  ودورها في تدعيم جودة أداء الخدمة العامة، (. الحكومة الإلكترونية 2023ملحم، محمود إبراهيم . )-
.73-87(:3)3، كلية التجارة، جامعة القاهرة ، مصر،الأكاديمية للبحوث التجارية المعاصرة  

(. 2023وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الفلسطينية .)- Khttps://mtde. Gov.PS  . 

( 2023مجلس الوزراء الفلسطيني. )- https://www. Gov.ps. 

. رام الله، التقرير السنوي لخدمات كبار السن في فلسطين(. 2023وزارة التنمية الاجتماعية الفلسطينية .)-
 فلسطين.

مرتكزات التحول الرقمي وعلاقتها في تحسين جودة الخدمات الحكومية (. 2022أشقر، تمارا احمد .)-

، المحافظات الشمالية، المدرسة الوطنية للإدارة، دولة في وزارة الداخلية الفلسطينيةالمقدمة 

.20-7(:56فلسطين،)  



135 

مستوى جودة الأداء الوظيفي لدى أساتذة مرحلة  (. 2022شلاوة، عبد الحميد، والعمصي، محمد أمين. )-

، دراسة ميدانية ببعض متوسطات، )رسالة ماجستير غير  المتوسط في ظل التدريس بالأفواج التعليم

.الجزائرمنشورة(،  جامعة قاصدي مرباح، ورقلة،   

التحول الرقمي على الرشاقة    استراتيجيةانعكاس تطبيق (. 2022الحدراوي، رافد، و شاكر، عمار. )-
ة. ،  كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الكوفالتنظيمية لوزارة التصالت العراقية  

المجلة  (. ممارسة الخدمة الاجتماعية الإلكترونية في عصر المعرفة، 2022حسانين، أمل عبد الكريم . )-
، المؤسسة العربية للعلوم والتربية والآداب، كلية الخدمة الاجتماعية، العربية المعلوماتية وامن المعلومات

. 18-1(:  9)3جامعة أسيوط، مصر،  

دور الحكومة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات في  (. 2022الحنيطي، انس باسل ضيف الله . )  -
جامعة مؤتة، الأردن.   كلية الدراسات العليا،( رسالة ماجستيرأمانة عمان من وجهة نظر موظفيها،)  

تذة مرحلة  مستوى جودة الأداء الوظيفي لدى أسا(. 2022شلاوة، عبد الحميد، والعمصي، محمد أمين. )-
دراسة ميدانية ببعض متوسطات، )رسالة ماجستير غير  التعليم المتوسط في ظل التدريس بالأفواج، 

.منشورة(، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر  

في ظل   الاجتماعيةللخدمة  الإلكترونية هي(. الممارسة المھن2022لمحسن . ) المحمادي، ريهام  سالم عبد ا -
، الجمعية المصرية للأخصائيين الاجتماعيين، كلية العلوم  الجتماعيةمجلة الخدمة  التحول الرقمي، 

. 35-15(:2) 72الاجتماعية، جامعة  أم القرى، مكة المكرمة،   

(.9لكبار السن في المنطقة العربية)  أف لبناء مستقبل  ير السكان والتنمية، تقر (. 2022الاسكوا .)-          
Unescwa.org   

(. التحديات التي تواجه كبار السن في ضوء التحول الرقمي في المجتمع السعودي  2022الشهراني، هند فايع. )-
مجلة كلية الخدمة الجتماعية للدراسات  "دراسة وصفية من وجهة نظر كبار السن بمدينة الرياض،  

.578-534(: 28)2 ،كلية الخدمة الاجتماعية، جامعة الفيوم  ماعية،والبحوث الجت   
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(. وعي المسنين بمهارات تطوير 2022النجار، سناء محمد أحمد، وعطية، نيبال فيصل عبد الحميد محمد. )-
-1037(: 68، جامعة المنصورة، مصر، )مجلة بحوث التربية النوعية الذات وعلاقته بالهناء الأسري، 

1094 .  

. دراسة حالة واقع الحكومة الإلكترونية وعلاقتها برضا الموطنين(.  2022و، شيرين خليل محمد . )قتل-
دس المفتوحة، فلسطين.      محكمتي دورا والخليل،)رسالة ماجستير(، جامعة الق  

لتطوير جودة الخدمات المقدمة لكبار   الستراتيجيةالخطة (. 2022وزارة التنمية الاجتماعية الفلسطينية .)-
دائرة الخدمات الاجتماعية، وزارة التنمية الاجتماعية، رام الله. السن.   

(. مؤشرات قياس الحكومة الالكترونية)دراسة حالة الجزائر(، مجلة التميز  2021عرعار، مراد وخليفي، سامية.)-
جامعة الشاذلي بن جديد    جتماعية والإنسانية،الفكري للعلوم الاجتماعية والإنسانية ، كلية العلوم الا

.67-53(:3)3الطارف، الجزائر،  

(. 2021وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الفلسطينية. )- Khttps://mtde. Gov.PS 

مجلة دراسات  (. الحكومة الإلكترونية وعلاقتها بجودة الخدمات العامة في السعودية، 2021البلوي، ماجد . )-
. 123-110(: 1)8: الإدارة العامة  

(. أ ر جودة الخدمات الالكترونية في تحقيق رضا الزبائن: دراسة على عينة من زبائن  2021غياد، كريمة . )-
،  كلية  مجلة دراسات وأبحاث اقتصادية في الطاقات المتجددةمؤسسة بريد الجزائر سكيكدة. 

.109-134(:2)8معة باتنه، الجزائر،العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جا  

دائرة    :مستوى تطبيق الحكومة الإلكترونية وأثره على الإصلاح الإداري (. 2021كوفحي، شرف الدين .)-
، )رسالة ماجستير غير منشورة(، جامعة اليرموك، الأردن. الجمارك الأردنية  

(. دور الإعلام في التحول الرقمي لمؤسسات التعليم العالي في ظل جائحة كورونا  2021توفيق، كريمة كمال . )-
، كلية المجلة العلمية لبحوث الإعلام وتكنولوجيا التصالجامعتي جنوب الوادي والسويس)دراسة حالة(، 

.  285-272(: 10)10الإعلام وتكنولوجيا الاتصال، جامعة جنوب الوادي السويس،   

(. أ ر متطلبات الحكومة الإلكترونية على الخدمات الإلكترونية 2021محمد عبد الفتاح علي . ) الخرابشة،-
. 314-297(:33، الأردن، )المجلة العربية للنشر العلمي، دراسة حالة في بلدية السلط الكبرى   



137 

الحكومة إلكترونية وعلاقتها بتحسين جودة الخدمات المقدمة ( . 2021الدرابيع، محمود كامل عبد الفتاح. )-
، )رسالة ماجستير(، كلية من وجهة نظر الموظفين الحكوميين في محافظة رام الله والبيرة

 الدراسات العليا، جامعة الخليل، فلسطين.                                  

(. متطلبات تفعيل الأداء المهني للأخصائيين العاملين بالمنظمات غير الحكومية  2021هبة مجدي . )سيد، -
، كلية  مجلة كلية الخدمة الجتماعية للدراسات والبحوث الجتماعيةفي ظل التحول الرقمي،  

.  240-213(: 2)25الخدمة الاجتماعية، جامعة الفيوم،   

(. تأ ير التحول الرقمي على مستوى أداء الخدمة المقدمة بالتطبيق على  2021شديد، مصطفى محمد علي . )-
، جامعة  مجلة كلية القتصاد والعلوم السياسيةموظفي الإدارة العامة للمرور بمحافظة القاهرة، 
.226-139(: 4)22القاهرة، كلية الاقتصاد والعلوم السياسية، القاهرة،   

(. متطلبات تطوير الأداء المهني للأخصائيين الاجتماعيين لتطبيق العلاج  2021ه صابر عبد الحميد.)عبد الإل-
-314(: 2) 54، مجلة دراسات في الخدمة الجتماعيةالالكتروني في العمل مع الحالات الفردية، 

265 

  جتماعية في ظل التحول(. متطلبات تطبيق الممارسة الالكترونية للخدمة الا 2020ابو السعود، منى جلال. )-
، كلية الخدمة الاجتماعية  مجلة كلية الخدمة الجتماعية للدراسات والبحوث الجتماعيةالرقمي، 

.        067-665(21)21التنموية، جامعة الفيوم، مصر،  

(. ا ر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية على رضا والتزام عملاء البنك  2021عبيد، شاهر محمد احمد.)-
، الجامعة مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات القتصادية والإداريةالإسلامي الفلسطيني، 

.157-133):4) 29الإسلامية،  

وال  - العزيز  بنت عبد  مها  إبراهيم وحيدر،  .)الشرقاوي، نجوى  بنت عبدا لل  ندى  (. تصور مقترح 2020تميمي، 
في ضوء رؤية المستقبلية  المسنين  والجتماعية،  2030لسياسات رعاية  الإنسانية  العلوم  في  دراسات  ،  مجلة 

 .496-456(:6)3الأردن ، مركز البحوث وتطوير الموارد البشرية،

، المؤسسة  ، المجلة العربية وامن المعلومات الالكترونية(. الخدمة الاجتماعية 2020ابو النصر، مدحت محمد . ) 
.82-45(:1)1العربية للعلوم والتربية والآداب، كلية الخدمة الاجتماعية، جامعة حلوان، مصر،   
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(. أساسيات العمل مع الأفراد، المعهد العالي للخدمة الاجتماعية بالمنصورة، المنصورة:  2020إدريس وآخرون. )-
. باعة والنشردار الإسلام للط  

ثر الحوافز على جودة الخدمات في وزارة الصناعة والتجارة  (. أ2020المري، محمد حمد طالب الدهمان . )-
، )رسالة ماجستير(، كلية الأعمال، جامعة عمان الأهلية، الأردن. دراسة حالة في قطر  

،فلسطين باستخدام ممياس(. واقع جودة الخدمات العامة في 2020مطور، نور والعيسة، جهاد.)- PPSQM  مجلة الجامعة
.216-184(:2)6، الجامعة العربية الأمريكية للبحوث،العربية الأمريكية للبحوث  

(. الإدارة الإلكترونية للخدمات الصحية وتحديات التحول الرقمي في الـدول العربية دراسـة 2020حسنية، صيفي. )-
(. 6)1، للبحوث العلميةمجلة كلية القتصاد حالة مملكة البحرين،   

مجلة  (. التحول الرقمي في الجامعات المصرية كمتطلب لتحقيق مجتمع المعرفة، 2020أمين، مصطفى احمد. )-
. 11-117(: 19)19 ،كلية التربية، جامعة دمنهور  الإدارة التربوية،  

. صندوق النقد واقع وتحدياتالقتصاد الرقمي في الدول العربية: (. 2020قعلول، سفيان، طلحة وليد .)-
(.  71العربي)  

، القاهرة: دار الكتاب. الحكومة اللكترونية(. 2020بركاني، أحمد . ) - 

مجلة  ) بح  منشورة (،   ،بالمغرب العموميةالخدمة  تجويد(. دور التحول الرقمي في 2020بوخلوف، بدر .)-
، جامعة الحسن الأول، المغرب،  والاجتماعية والاقتصادية القانونيةالعلوم   ةيكل القانون والعمال،

29(31:)207-221             .  

الأمية الرقمية بالمملكة  (. دور برامج التعليم المستمر في محو 2020الجبر، أريج بنت صالح بن عيسى. )-
.201-167(28)28جامعة عين شمس،  مجلة أفاق جديدة في تعليم الكبار، السعودية.العربية   

مجلة الخدمة  ( . دراسة المشكلات  الحياتية التي يعاني منها المسنون، 2020قزامل، محمد حمدي عبد العزيز. )-
.         354-333(: 63)3، الجمعية المصرية للأخصائيين الاجتماعيين، مصر، الجتماعية  

مجلة الخدمة  نها المسنون. (. دراسة المشكلات الحياتية التي يعاني م2020قزامل، محمد احمد عبد العزيز. )-
. 354-335(: 63)3 ،مصر،، الجمعية المصرية للأخصائيين الاجتماعيينالجتماعية  
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الجهاز المركزي للإحصاء  واقع المسنين ومتطلبات رعايتهم في فلسطين، (. 2020عارف، توفيق طاهر. )-
.الفلسطيني، رام الله، فلسطين  

، المركز القومي  مجلة العلوم القتصادية والإدارية والقانونية(. الحكومة الإلكترونية، 2020يونس، خالد  مؤيد .)-
. 146-125(: 4)4للبحوث، غزة ، فلسطين،  

، المركز القومي  مجلة العلوم القتصادية والإدارية والقانونية(. الحكومة الإلكترونية، 2020يونس، خالد مؤيد.)-
. 146-125(: 4)4زة، فلسطين، للبحوث، غ  

(. درجة تطبيق الإدارة الالكترونية في جامعة حفر الباطن وسبل تطويرها في ظل  2020السهلي، نورة بتال .)-
، جامعة حفر الباطن ،  المجلة التربوية لكلية التربية سوهاجالتحول الرقمي إلى جامعة بلا ورق، 

                     .   624-585(77) 77المملكة العربية السعودية،

(. أنماط استخدام كبار السن لوسائل التكنولوجيا المساعدة وعلاقتها باستقلالهم الذاتي،  2020ناجي، مروة مسعد .)-
(: 44)  12، كلية التربية النوعية، جامعة بنها، مصر،مجلة كلية التربية النوعية للدراسات التربوية والنوعية

35-78 .  

المؤسسة  المجلة العربية وامن المعلومات،(. الخدمة الاجتماعية الالكترونية، 0202النصر، مدحت محمد .)-
. 80-45(:1)1العربية للعلوم والتربية والآداب، مصر،   

. ثر الحوافز على جودة الخدمات في وزارة الصناعة والتجارة في قطر(. أ2020المري، محمد حمد طالب الدهمان. )-
، جامعة عمان الأهلية، الأردن. دراسة حالة، )رسالة ماجستير(   

(. ارجونومية التصميم الداخلي لمؤسسات رعاية المسنين وعلاقتها باستراتيجيات  2020متولي، دعاء عمر . )-
كلية   ،مجلة البحوث في مجالت التربية النوعيةالتكيف الايجابي لكبار السن مع مشكلات الشيخوخة، 

.82-1(: 28)6الاقتصاد المنزلي، جامعة حلوان،   

مؤسسة، البيانات الدولية. - (IDC) (. بيان صحفي حول الإنفاق على التحول الرقمي. 2020. )  

، )رسالة ماجستير(، كلية إدارة أثر جودة الخدمة في تحقيق ولء الزبون (. 2020محمد، أيوب محمود . )-
جامعة زاخو، العراق.  الأعمال،  
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التحول الرقمي للمملكة العربية السعودية، )دراسة  (. واقع 2020محمد، عبد الرحمن والغبيري، محمد أحمد. )-
، كلية العلوم الاقتصادية والتجارة وعلوم التسيير، جامعة  مجلة  العلوم الإدارية والماليةتحليلية(. 

.31-8(: 3)4الشهيد  حمة لخ ر، الجزائر،   

الخدمة من وجهة نظر  أثر تطبيق الحكومة الإلكترونية على جودة (. 2020العتيبي، نايف حيان خالد . )-
، )رسالة ماجستير(، كلية الدراسات العليا، جامعة مؤتة، موظفي وزارة التجارة والصناعة القطرية

 الأردن.  

أثر استخدام الحكومة اللكترونية على جودة الخدمات الحكومة السحابية  (. 2020الغزاوي، وعد متعب .) -
ة اليرموك، الأردن.             رسالة ماجستير( ، جامعكمتغير معدل،)   

. عمان: دار المناهج للنشر إدارة الجودة الشاملة: الفلسفة ومداخل العمل(. 2020زيدان، سلمان خالد . )-
 والتوزيع. 

)بح   التحول الرقمي نقله نوعيه للتحرر من البيروقراطية والفساد ألإداري (. 2019ن .)إبراهيم، أحمد حس-
.    11-8(:6)67منشور(، في نادي التجارة،   

مجلة العلوم القانونية  (. التحول الرقمي بين ال رورة والمخاطر،  2019سلايمي، يوسف وبوشي، جميلة . )-
(: 2)10، كلية الحقوق والعلوم السياسية، جامعة الشهيد حمد الخ ر، الجزائر، والسياسية
944-969  .  

وإعادة بناء ثقة المواطنين في  أثر استخدام الحكومة الإلكترونية(. 2019. )السليتي، علاء والنوافلة، سهم -
رسالة ماجستير منشورة(،  ،)من خلال الرضا عن الخدمات اللكترونية كمتغير وسيط الحكومة

 جامعة اليرموك، الأردن.  

(. أ ر استخدام الحكومة الإلكترونية وإعادة بناء  قة المواطنين في الحكومة من  2019السليتي، علاء احمد . )
ات الالكترونية كمتغير وسيط،) رسالة ماجستير منشورة(، جامعة اليرموك، خلال الرضا عن الخدم 

 الأردن 

، )رسالة  أثر جودة الخدمة على رضا عملاء شركات التأمين في الأردن(. 2019الجميلي، أيسر حمد علي .) -
 ماجستير غير منشورة(، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية ، جامعة آل البيت، الأردن. 
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أثر متطلبات الحكومة الإلكترونية على الخدمات اللكترونية في دوائر الأحوال  (. 2019دانا . ) الطراونة،-
، )رسالة ماجستير غير منشورة(، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية،  المدنية والجوازات في الأردن

141-1جامعة آل البيت، المفرق، الأردن،  

أثر متطلبات الحكومة الإلكترونية على الخدمات اللكترونية في (. 2019الطراونة، دانا عصام محمود. )-
كلية الاقتصاد والعلوم    ()رسالة ماجستير غير منشورة،دوائر  الأحوال المدنية والجوازات في الأردن
.    141-1الإدارية، جامعة آل البيت، المفرق، الأردن،   

واقع جودة الخدمات المقدمة من المؤسسات الحكومية في مدينة  (. 2019راغب .) علاونة،  عمبة نواف-
،)رسالة ماجستير(،  جامعة القدس، فلسطين.سلفيت من وجهة نظر متلقي الخدمة  

(. مدى رضا المراجعين عن خدمات الحكومة الإلكترونية في دائرة الأراضي  2019عتوم، سهل علي حسين. )-
, الجامعة  مجلة الجامعة الإسلامية للدراسات القتصادية والإداريةة(، والمساحة) دراسة ميداني

.186-165(: 2) 28الإسلامية، غزة   

اثر استخدام الحكومة الإلكترونية وإعادة بناء ثقة المواطنين في ( .  2019السليتي، علاء احمد والنافلة . )-
، )رسالة ماجستير(، جامعة  الحكومة خلال الرضا عن الخدمات الإلكترونية كمتغير وسيط

 اليرموك، الأردن. 

دور الحكومة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات في   ( . 2019الحنيطي، انس باسل ضيف الله . )-
رسالة ماجستير غير منشورة( كلية الدراسات العليا، جامعة  أمانة  عمان من  ونظر موظفيها،)

 مؤتة، الأردن.     

. الأكاديمية الحديثة إدارة الجودة الشاملة المفهوم الأساسيات شروط التطبيق (.2019بلية، الحبيب .)-
.288(1) 1للكتاب الجامعي، القاهرة،   

(. دور إبعاد جودة الخدمات الالكترونية على الميزة التنافسية لشركات  2019عبد الحفيظ، منى شعبان جامع.)-
  3،  جامعة عين شمس،ة للبحوث البيئةالمجلة الدوليالهاتف المحمول بجمهورية مصر العربية، 

(2:)14-32.  
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(. محو الأمية الرقمية لكبار السن :دراسة 2018عبد الحميد، روان محمد، و عبد الوهاب، غدير مجدي. )-
مجلة المركز العربي للبحوث والدراسات في علوم لتصميم وإنشاء موقع إلكتروني تعليمي، 

.387-380:(  4)2، المكتبات والمعلومات  

(. محو الأمية الرقمية لكبار السن: دراسة لتصميم وإنشاء موقع الكتروني  2018عبد الوهاب، غدير مجدي. )-
، الجمعية المصرية للمكتبات والمعلومات، كلية الآداب،  المجلة الدولية لعلوم المكتبات والمعلوماتتعليمي، 

.360-354(: 1)5جامعة الإسكندرية،   

. اللجنة الاقتصادية  الشيخوخة بكرامة في المنطقة العربية، تقرير السكان والتنمية(. 2018)الأمم المتحدة .-
 والاجتماعية لغربي آسيا ألاسكوا، بيروت.      

(. متطلبات تفعيل التنمية المهنية للأخصائي الاجتماعي في ضوء  2018حجازي، صالح صبري محمد . )-
، جامعة  مجلة كلية الخدمة الجتماعية للدراسات والبحوث الجتماعيةمعايري ضمان الجودة والاعتماد، 

.49-91(: 10)10الفيوم جامعة الأزهر.   

العلاقة بين المشاركة الجتماعية للمسنين والرضا عن الحياة فوي   (.2018)حواشين، أصايل داوود محمود. -
، )رســــالة ماجســــتير(، كلية الآداب، جامعـــة الملـــك ســــعود، الرياض،  المجتموووع السووووعودي

 السعودية.

طبيمية في مراكز  (. دور الأخصائي الاجتماعي مع مرضى الفشل الكلوي ت2018العبود، ليلى عبد الرحمن. ) -
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 التحكيم  قبل الدراسة  أدوات)أ(: الملحق

 

 

 جامعة القدس المفتوحة

 والبح  العلمي العليا الدراسات عمادة

  

  الله  الأستاذ/الدكتور/ة.....حفظه/سعادة

 تحية طيبة وبعد،

 تقوم الباحثة بدراسة لاستكمال متطلبات الحصــول علــى درجــة الماجســتير فــي الخدمــة الاجتماعيــة بعنــوان:
فــي ضــوء التحــول الرقمــي   "متطلبات الحكومة الالكترونيــة وعلاقتهــا بجــودة الخــدمات المقدمــة لكبــار الســن  

 الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية". الأخصائيينمن وجهة نظر 

ن؛ الأول:  ومن أجل ذلك، قامت الباحثة بإعداد هذه الاستبانة كأداة لجمع البيانات، والتي تت من ممياسي
. ويطلب من  السن لكبار المقدمة الخدمات جودة مقياس ، والثاني:الحكومة اللكترونية  متطلبات

( أمام العبارة وتحت الاختيار الذي  Xأن يقوم بوضع علامة )   انةالاستب   هالمستجيب المشارك في هذ
يتناسب مع رأيه، بحي  يبين مستوى استخدامه أو موافقته لكل عبارة وردت في هذه المقاييس، آملا  منك 
تعبئة فقرات هذه الاستبانة بما يتوافق مع وجهة نظرك باهتمام وموضوعية، حتى يتسنى تحقيق الأهداف  

فقراتها كافة دون استثناء، علما  بأن هذه البيانات ستستخدم المرجوة من هذه الدراسة، والإجابة عن 
 لأغراض البح  العلمي فقط. 

  لكم حسن تعاونكم ه  شاكر 

 وتفضلوا بقبول فائق الحترام والتقدير،،، 

 الباحثة:  سلام مبارك

 نمر  يعقوب رائدبإشراف: د. 
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 المحكم بيانات

  التخصص   الاسم

  الجامعة   العلمية الدرجة

  الالكتروني  البريد  أوالهاتف  رقم

 

 ( في المربع الذي يتفق وحالتك:Xالجزء الأول: البيانات الشخصية والعامة: أرجو التكرم بوضع إشارة )

 

  ضوء   في  السن  لكبار   المقدمة  الخدمات الثاني : متطلبات الحكومة الالكترونية وعلاقتها بجودة     الجزء

 . الاجتماعية التنمية وزارة في الاجتماعيين  الأخصائيينالتحول الرقمي من وجهة نظر 

 ( في المكان الذي يتفق وحالته.√يرجى قراءة العبارة بدقة، ووضع إشارة )

 . ويتم قياسها بمجموع استجابات المُشاركين على جميع فقرات ممياس الحكومة الالكترونية        

 بشدة موافق غير موافق  غير محايد    موافق بشدة  موافق

 أنثى                          ذكر الجنس 

 50اكبر من                   50-41                30 –ن اقل م        العمر  

 سنوات             10سنوات        أكثر من  10-5سنوات             5اقل من          الخبرة   سنوات

 دبلوم                بكالوريوس               ماجستير فأعلى          العلمي  المؤهل

  الدورات  عدد

 التدريبية 

 دورات   6دورات           أكثر من  6-3اقل من   لاث                       
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. 
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 الحكومة اللكترونية  متطلبات:  الأول المجال 

 الأول: البنية التحتية التكنولوجية   البعد

  اتصالات شبكة توفر  .1
 .وحديثة  متطورة

       

  قادرة سيرفرات  توفير  .2
 من الصمود على

 .الاختراق  مخاطر

       

  معدات توفير  .3
  والكاميرات المراقبة
 .  التحكم وأجهزة
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  الميزانيات توفير  .4
 المالية  والموارد
 .  الكافية

       

  التقنيات توفير  .5
  تطبيقات من  الحديثة

الذكاء الاصطناعي  
  حواسيب،)هواتف، 
 (. لوحيه أجهزة

       

  المنصات  توفر  .6
 لتسهيل  الرقمية
  الوصول
)السجل  للخدمة
  التنمية لوزارة الوطني

 ( . الاجتماعية

       

  شبكات توفير  .7
  داخلية اتصال 
  بين  لربط وخارجية
  الحكومة فروع
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 . المختلفة

الربط البيني     .8
الالكتروني بين 

الوزارات  لنقل وتدفق 
البيانات من الحكومة   

 إلى المواطن. 

       

  مركز توفير  .9
  للطوارئ  الاستجابة
 .  والأزمات 

       

  تنظيمي جسم توفير  .10
  مسمى  تحت

  الأعلى المجلس 
  التحول  لسياسات
 .الالكترونية  للحكومة

       

 المدربة البشرية  القيادة:  الثاني البعد

ــادة تــوفر  .11  البشــرية المي
ــلبة  علـــى القـــادرة الصـ
 واتخـــــاذ التغيـــــر دعـــــم
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 .القرار

ــوفر  .12 ــادة تــــ ــة قيــــ  داعمــــ
ــة ــار لثقافـــــــــــــ  الابتكـــــــــــــ
 .والتطوير والبح 

       

 البشــرية  الميادة  توفير  .13
 مـــــــــــــــــــــن الناعمـــــــــــــــــــــة

 الأخصووووووووووووائيين

  الاجتمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعيين
يمتلكـــــــــــون مهـــــــــــارات 

ــال  والتواصـــــل الاتصـــ
 .الفعال

       

  أخصوووائيين تـــوفر  .14

ــاءات عاليــــــــــــــة  بكفــــــــــــ
ــات  ــتخدام التقنيـــــ لاســـــ

 الحديثة .

       

بـــــرامج تـــــدريب  تـــــوفر  .15
علـــــــــــــــــى اســـــــــــــــــتخدام  
التكنولوجيــا والتقنيــات 
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 الحديثة 

 وفــــرق  الخبــــراء تــــوفر  .16
 فـــــــــي الفنـــــــــي الـــــــــدعم

 والــــــذكاء التكنولوجيــــــا
 .الاصطناعي

       

ــين تــــــــــــوفير  .17   مختصــــــــــ
 علـــــــــى قـــــــــدرة لـــــــــديهم

 المحلــــــــــــي التشــــــــــــبيك
 .والخارجي

       

 ( القانوني)الإطار  والتشريعات الأنظمة: الثالث البعد

 التشريعية  البيئة  توفر . 18
 الممكنـــــــــــة القانونيـــــــــــة
 قطـــــــــــــــــــــاع لعمـــــــــــــــــــــل

 فــــــــــــــي التكنولوجيــــــــــــــا
 .الوزارة

       

 قـــــانوني إطـــــار تـــــوفر . 19
 شــــــــــــامل وتنظيمــــــــــــي

 التحـــول عمليـــة يـــدعم
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 الالكترونيـــة للحكومـــة
. 

الحمايــــــــــــــــــة   تــــــــــــــــــوفر . 20
القانونية وخصوصــية  
 البيانات والمعلومات.  

       

ــريعات   . 21 ــوفر التشـــــــ تـــــــ
ذات الصـــــــــــــلة مـــــــــــــع 
البيئــــــــــــــــــة الرقميــــــــــــــــــة 

 المتطورة.

       

ــوفر . 22 ــدة تــ ــات قاعــ  بيانــ
ــة ــل فعالــــ ــدفق لنقــــ  وتــــ
  الحكومة  من  البيانات
 .المواطن إلى

       

 التشــــــــــــريعات تـــــــــــوفر . 23
 لإضــــــــــافة والقــــــــــوانين
 والقبــــــــــــول الشــــــــــــرعية
 . الالكترونية للو ائق
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التعدي  مناسبتها للبيئة  الصياغة اللغوية  انتماء الفقرة للبُعد الفقرة الرقم
ل 

 المقترح

"إن  
 وجد"

مية
منت

 

 

مية 
منت

ير 
غ

 

حة
اض

و
حة  

اض
ر و

غي
 

سبة
منا

سبة 
منا

ير 
غ

 

 

ــرار . 24 ــانون  إقــ ــة قــ  الرقابــ
 علـــــــــــى الالكترونيـــــــــــة

 .الوزارة برامج

       

 

 

 اللكتروني  الموقع تصميم: الرابع البعد

  سهلة  بطريقة   تصمم .25
  حي    من   وجذابة
  وطريقة  المحتوى 
 . العرض

       

 الربط الموقع يتيح .26
  الوزارات بين

  للتعريف والمواطن 
.)دليل   بالخدمات
 (. المواطن

       

  الالكتروني  الموقع .27
بسيط ويتلاءم مع  
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التعدي  مناسبتها للبيئة  الصياغة اللغوية  انتماء الفقرة للبُعد الفقرة الرقم
ل 

 المقترح

"إن  
 وجد"

مية
منت

 

 

مية 
منت

ير 
غ

 

حة
اض

و
حة  

اض
ر و

غي
 

سبة
منا

سبة 
منا

ير 
غ

 

 

 قدرات كبار السن.

يوفر الموقع     .28
إمكانية  يالالكترون 

الوصول الخدمة 
على مدار اليوم 

(ساعة)عبر 24)
 الانترنت(.

       

 التغذية نظام توفير .29
  حول  الراجعة
  والبرامج الخدمات
 .السن لكبار المقدمة

       

  الموقع يتيح .30
  المشاركة الالكتروني
  والتفاعل السن  لكبار
 . الرأي وإبداء

       

   انةاستب الموقع  يوفر .  31
الرضا عن جودة 
الخدمات المقدمة  
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التعدي  مناسبتها للبيئة  الصياغة اللغوية  انتماء الفقرة للبُعد الفقرة الرقم
ل 

 المقترح

"إن  
 وجد"

مية
منت

 

 

مية 
منت

ير 
غ

 

حة
اض

و
حة  

اض
ر و

غي
 

سبة
منا

سبة 
منا

ير 
غ

 

 

 لكبار السن. 

سهل   الموقع .33
 وآمن الاستخدام 
 باستخدام السن  لكبار
  مرئية  عناصر
 . واضحة ورموز 

       

 

 

 المعلومات امن: الخامس البعد

نظام   توفير .34
)التشفير(ل مان 

 المعلومات  أمن
 المتبادلة والبيانات

 . واسترجاعها

       

 للدعم نظام توفير .35
 . والمساعدة الفني

       

         محصنة  برامج توفير .36
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التعدي  مناسبتها للبيئة  الصياغة اللغوية  انتماء الفقرة للبُعد الفقرة الرقم
ل 

 المقترح

"إن  
 وجد"

مية
منت

 

 

مية 
منت

ير 
غ

 

حة
اض

و
حة  

اض
ر و

غي
 

سبة
منا

سبة 
منا

ير 
غ

 

 

)الأمن   الاختراق من
 (. السيبراني

  برامج الموقع  توفير .37
 سر  كلمة باستخدام
 المستخدم ،واسم
 .الهوية ،ورقم

       

  آمن   الموقع .38
  لرقابة  ويخ ع
 .  والمتابعة

       

السجلات  أتمته .39
الكترونية وأرشفتها   
 بشكل آمن ومو وق.

       

توفير الخصوصية    .40
والحفاظ على سرية  

البيانات عند  
الحصول أو تقديم 

  الموقع على طلب
 . الالكتروني
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التعدي  مناسبتها للبيئة  الصياغة اللغوية  انتماء الفقرة للبُعد الفقرة الرقم
ل 

 المقترح

"إن  
 وجد"

مية
منت

 

 

مية 
منت

ير 
غ

 

حة
اض

و
حة  

اض
ر و

غي
 

سبة
منا

سبة 
منا

ير 
غ

 

 

 

 

 

 

 الخدمات المقدمة لكبار السن   جودة : الثاني المجال 

 والثقة :الأمان  الأول البعد

  بأخلاقيات  التعامل .41
 كبار   مع المهنة
  الحصول عند السن
 .  الخدمة على

       

 بالشفافية الالتزام .42
 تزويد عند والوضوح
  السن كبار

 . بالمعلومات

       

  المتابعة توفير .43
   لاحتياجات المستمرة
  خلال  من  السن كبار
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التعدي  مناسبتها للبيئة  الصياغة اللغوية  انتماء الفقرة للبُعد الفقرة الرقم
ل 

 المقترح

"إن  
 وجد"

مية
منت

 

 

مية 
منت

ير 
غ

 

حة
اض

و
حة  

اض
ر و

غي
 

سبة
منا

سبة 
منا

ير 
غ

 

 

  عبر الاتصال
 . التواصل منصات

 والرد  الاستجابة .44
  على  السريع 

  الاستفسارات 
  السن لكبار  والطلبات 

. 

       

  والمشورة الدعم تقديم .45
  الاحتياج وفحص
 .الموقع خلال  من

       

 الشكاوي  متابعة .46
  السن  بكبار المتعلقة
 .بمهنية

       

  مع  الفعال  التعامل .47
  من  الخدمة متلقي 
 . السن كبار

       

  المعاملات إنجاز .48
  بين الكترونيا 
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التعدي  مناسبتها للبيئة  الصياغة اللغوية  انتماء الفقرة للبُعد الفقرة الرقم
ل 

 المقترح

"إن  
 وجد"

مية
منت

 

 

مية 
منت

ير 
غ

 

حة
اض

و
حة  

اض
ر و

غي
 

سبة
منا

سبة 
منا

ير 
غ

 

 

 بسهولة الوزارات 
  تنقل  حاجة بدون 
)مثل   السن كبار
  التامين خدمة
 ( الطبي

النظام   مو وقية .49
 إنجازوالدقة في 
 بدون   المعاملات
 . أخطاء

       

  على الحصول .50
 خلال من  الخدمة
  على النصية  الرسالة
 . الجوال الهاتف 

       

 

 :الستجابة:  الثاني البعد

توفر سرعة   .51
الاستجابة لطلبات  

  السن كبار
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التعدي  مناسبتها للبيئة  الصياغة اللغوية  انتماء الفقرة للبُعد الفقرة الرقم
ل 

 المقترح

"إن  
 وجد"

مية
منت

 

 

مية 
منت

ير 
غ

 

حة
اض

و
حة  

اض
ر و

غي
 

سبة
منا

سبة 
منا

ير 
غ

 

 

  واحتياجاتهم
وتمكينهم من  
 المعلومات . 

الرضا عند    .52
الخدمات وحفظ 
كرامة كبار السن   
عند الحصول على  

 الخدمة . 

       

  متلقي   بوقت الاهتمام .53
 كبار  من  الخدمة
  وسرعة  السن

 .  الاستجابة

       

 على  كبير   إبقاء .54
 مزودي  مع  تواصل 
 . الخدمة

       

التعامل الفعال مع     .55
من خلال  مسئول 
الشكاوي وسرعة 
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التعدي  مناسبتها للبيئة  الصياغة اللغوية  انتماء الفقرة للبُعد الفقرة الرقم
ل 

 المقترح

"إن  
 وجد"

مية
منت

 

 

مية 
منت

ير 
غ

 

حة
اض

و
حة  

اض
ر و

غي
 

سبة
منا

سبة 
منا

ير 
غ

 

 

 .والردودالاستجابة 

  الإجراءات مرونة .56
  انجاز في والسرعة
 .  الخدمة

       

 : الملموسية: الثال  البعد

  والبعد  الشفافية تعزيز .57
  عند  المحسوبية عن
 . الخدمة تقديم

       

القدرة على اتخاذ    .58
القرارات في المواقف  

 الطارئة. 

       

 والمتابعة الرقابة .59
 . الأداء لتميم

       

  العمل إنجازتمكين   .60
 مختلفة  أماكن من

  لكبار  مختلفة  وأجهزة
 .السن
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التعدي  مناسبتها للبيئة  الصياغة اللغوية  انتماء الفقرة للبُعد الفقرة الرقم
ل 

 المقترح

"إن  
 وجد"

مية
منت

 

 

مية 
منت

ير 
غ

 

حة
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و
حة  

اض
ر و

غي
 

سبة
منا

سبة 
منا

ير 
غ

 

 

كبار السن  تمكين .61
من  تلقي الخدمة  
 في منازلهم.  

       

  العدالة توفر .62
 تقديم عن والمساواة 
  السن لكبار  الخدمة

       

الأخلاقي   السلوك .63
 تقديم عندوالمهني 

 .السن لكبار الخدمة
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المحكمين قائمة)ب(: ملحق ال  

 

 الجامعة  التخصص  السم  الرقم
  الرتبة
 العلمية 

 شبيطة  زردة. د .1

 سفةلف في دكتوراه 
  الاجتماعية الخدمة
  الحالات  مع  العمل

 والأسرة  الفردية

جامعة  
القدس  
 المفتوحة 

 مشارك  أستاذ

2. 
  فخري  نظمية. د

  الخدمة  في الفلسفة حجازي 
 الاجتماعية 

جامعة  
القدس  
 المفتوحة 

 مساعد  ذأستا

3. 
  إبراهيم .د
 مصري  سليمان ا

 الخليل  النفسي  الإرشاد
 مساعد    أستاذ

4. 
 عارف رحاب . د

 السعدي 
 الصحة النفسية 

جامعة  
 الاستقلال 

 مشارك  أستاذ

5. 
 محمد   سميرة. د

 خليفة

جامعة   الاجتماع  علم
القدس  
 المفتوحة 

 دكتوراه

-6. 
محمد أحمد  . د. أ

 شاهين 

جامعة   إرشاد نفسي وتربوي 
القدس  
 المفتوحة 

 أستاذ

7. 
الناصر  عبد. د

 عوض جبل 
  جامعة اجتماعية خدمة

 حلوان 
 دكتور 
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8. 
  القدس التربوي  النفس علم بركات  زياد. د. أ

 المفتوحة 

 أستاذ

9. 
  القدس التربوي  النفس علم عماوي  إياد. د

 المفتوحة 

 أستاذ
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 ( السيكومترية الخصائص )فحص التحكيم بعد الدراسة  أدوات)ت(: الملحق

 

 المفتوحة   القدس جامعة

 العلمي  والبحث العليا  الدراسات عمادة

 الطالبة/الطالب  عزيزي 

 ...وبعد طيبة تحية

بعنوان   يقوم والموسومة  الاجتماعية  الخدمة  في  الماجستير  درجة  لنيل  علمية  دراسة  بإجراء  الباح  
متطلبات الحكومة الالكترونية وعلاقتها بجودة الخدمات المقدمة لكبار السن في ضوء التحول الرقمي من 

نظر   في    الاجتماعيين،   الأخصائيين وجهة  تعاونكم  يرجى  الاستبانة     نع  الإجابةلذا  هذه  فقرات 

ولن تستخدم   ،تامة  بسرية  ستعامل  الإجابات   جميع  أنمؤكدين لكم  ،معكم  تتفق  التي  الخانة في(  Xبوضع)
 الا لأغراض البح  العلمي. 

 . والتقدير  الاحترام فائق  بقبول وتف لوا

 سلام مبارك   الباحثة

 يعقوب   رائد. د اشراف
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 ( في المربع الذي يتفق وحالتك: Xالجزء الأول: البيانات الشخصية والعامة: أرجو التكرم بوضع إشارة )

 

 انثى         ذكر الجنس 

 50اكبر من     50-41    40-31         30 –من  اقل العمر 

 

 سنوات     10أكثر من   سنوات    10-5  سنوات    5اقل من    الخبرة  سنوات

 

 فأعلى ماجستير     بكالوريوس                دبلوم      المؤهل العلمي 

 

 دورات  6أكثر من    دورات      6-3     اقل من   لاث       عدد الدورات التدريبية 

 

 

  وء الالكترونية وعلاقتها بجودة الخدمات المقدمة لكبار السن في ضالجزء  الثاني : متطلبات الحكومة 

 الاجتماعيين في وزارة التنمية الاجتماعية.  الأخصائيينالتحول الرقمي من وجهة نظر 

 ( في المكان الذي يتفق وحالتهXيرجى قراءة العبارة بدقة، ووضع إشارة )

 المُشاركين على جميع فقرات ممياس الحكومة الالكترونيةويتم قياسها بمجموع استجابات 

 موافق بشدة  موافق  محايد غير موافق  غير موافق بشدة 

1 2 3 4 5 

 

  انيا ممياس جودة الخدمات : 
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وتقاس جودة الخدمات في هذه الدراسة بمجموع الاستجابات على جميع فقرات  ممياس جودة الخدمات  
 الدراسة.المُستخدم في هذه 

 موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

1 2 3 4 5 

 

  انتماء الفقرة للبُعد  الفقرة الرقم

 

التعديل  مناسبتها للبيئة  الصياغة اللغوية
 المقترح

 "إن وجد" 

  غير منتمية   
منتمي
 ة

  غير   واضحة
 واضحة

  غير مناسبة
 مناسبة

 

 الحكومة الالكترونية المجال الأول: متطلبات 

 البعد الأول: البنية التحتية التكنولوجية

       توفر شبكة اتصالات متطورة  وحديثة. 1

توفير سيرفرات قادرة على الصمود من   2
 مخاطر الاختراق 

      

توفير معدات المراقبة والكاميرات وأجهزة  3
 التحكم

      

       .  المالية الكافيةتوفير الميزانيات والموارد  4

توفير التقنيات الحديثة من تطبيقات  5
الذكاء الاصطناعي )هواتف، حواسيب، 

 أجهزة لوحيه(

      

توفر المنصات  الرقمية لتسهيل الوصول  6
للخدمة)السجل الوطني لوزارة التنمية 
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 الاجتماعية( . 

توفير شبكات اتصال داخلية وخارجية  7
 فروع الحكومة المختلفة لربط بين 

      

الربط البيني الالكتروني بين الوزارات   8
لنقل وتدفق البيانات من الحكومة  إلى 

 المواطن . 

      

       توفير مركز الاستجابة للطوارئ والأزمات 9

 

توفير جسم تنظيمي تحت مسمى   10
المجلس الأعلى لسياسات التحول  

 الالكترونيةللحكومة 

      

 البعد الثاني:   القيادة البشرية المدربة

توفر الميادة البشرية الصلبة القادرة على  11
 دعم التغير واتخاذ القرار. 

      

توفر قيادة داعمة لثقافة الابتكار والبح   12
 والتطوير 

      

توفير الميادة البشرية الناعمة من   13
الاجتماعيين  يمتلكون  الأخصائيين 

 . مهارات الاتصال والتواصل الفعال

      

بكفاءات عالية  أخصائيينتوفر  14

 لاستخدام التقنيات الحديثة 

      

توفر برامج تدريب على استخدام    15
 التكنولوجيا والتقنيات الحديثة 

      

توفر الخبراء وفرق الدعم الفني  في   16
 . التكنولوجيا والذكاء الاصطناعي
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توفير مختصين  لديهم قدرة على   17
 التشبيك المحلي والخارجي. 

      

 البعد الثالث: الأنظمة والتشريعات )الإطار القانوني( 

توفر البيئة التشريعية القانونية الممكنة  18
 لعمل قطاع التكنولوجيا في الوزارة

      

قانوني وتنظيمي شامل يدعم توفر إطار  19
 عملية التحول للحكومة الالكترونية

      

توفر الحماية  القانونية وخصوصية   20
 البيانات والمعلومات

      

توفر التشريعات ذات الصلة مع البيئة  21
 الرقمية المتطورة

      

توفر قاعدة بيانات فعالة لنقل وتدفق  22
 المواطن البيانات من الحكومة  إلى 

      

توفر التشريعات والقوانين لإضافة  23
 الشرعية والقبول للو ائق الالكترونية

      

إقرار قانون الرقابة الالكترونية على   24
 برامج الوزارة.

      

 البعد الرابع: تصميم الموقع اللكتروني 

تصمم بطريقة سهلة وجذابة من حي   25
 المحتوى وطريقة العرض

      

يتيح الموقع الربط بين الوزارات والمواطن   26
 للتعريف بالخدمات .) دليل المواطن

      

الموقع الالكتروني  بسيط ويتلاءم مع   27
 قدرات كبار السن 
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يوفر الموقع الالكتروني إمكانية الوصول  28
(ساعة)عبر  24الخدمة على مدار اليوم )

 الانترنت(.

      

التغذية الراجعة حول توفير نظام  29
 الخدمات والبرامج المقدمة لكبار السن

      

يتيح الموقع الالكتروني المشاركة لكبار   30
 السن والتفاعل وإبداء الرأي

      

يوفر الموقع استبيان الرضا عن جودة  31
 الخدمات المقدمة لكبار السن. 

      

السن  لكبار  من آ و الموقع سهل الاستخدام  32
 باستخدام عناصر مرئية ورموز واضحة

      

 

 المعلوماتمن أالبعد الخامس: 

من  أتوفير نظام )التشفير(ل مان  33
المعلومات والبيانات المتبادلة  

 واسترجاعها 

      

       توفير نظام للدعم الفني والمساعدة  34

       توفير نظام للدعم الفني والمساعدة  35

توفير برامج محصنة من الاختراق  36
 )الأمن السيبراني(.

      

توفير الموقع برامج باستخدام كلمة سر   37
 ،واسم المستخدم ،ورقم الهوية.

      

       ويخ ع لرقابة والمتابعة . من آ الموقع    38

كترونية وأرشفتها  لالسجلات الا أتمته 39
 بشكل آمن ومو وق. 
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توفير الخصوصية والحفاظ على سرية  40
البيانات عند الحصول أو تقديم طلب 

 على الموقع الالكتروني

      

 جودة الخدمات المقدمة لكبار السن  المجال الثاني: 

 البعد الأول : الأمان والثقة 

التعامل بأخلاقيات المهنة مع كبار السن   41
 عند الحصول على الخدمة

      

الالتزام بالشفافية والوضوح عند تزويد  42
 كبار السن بالمعلومات

      

توفير المتابعة المستمرة لاحتياجات   43
كبار السن من خلال الاتصال عبر 

 منصات التواصل

      

الاستجابة والرد السريع على الاستفسارات  45
 والطلبات لكبار السن . 

      

وفحص الاحتياج   تقديم الدعم والمشورة  46
 من خلال الموقع 

      

متابعة الشكاوي المتعلقة بكبار السن   47
 بمهنية 

      

التعامل الفعال مع متلقي الخدمة من   48
 كبار السن 

      

المعاملات الكترونيا بين الوزارات نجاز إ 49
بسهولة بدون حاجة  تنقل كبار السن  

 )مثل خدمة التامين الطبي( 

      

نجاز  إمو وقية النظام والدقة في  50
المعاملات  بدون أخطاء لتسهيل  

 إجراءات الحصول  الخدمة لكبار السن. 
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 البعد الثاني :الستجابة: 

توفر سرعة الاستجابة لطلبات  51
واحتياجات كبار السن وتمكينهم من 

 المعلومات 

      

الرضا عند الخدمات وحفظ كرامة كبار   52
 السن   عند الحصول على الخدمة

      

الاهتمام بوقت متلقي الخدمة  من كبار   53
 السن  وسرعة الاستجابة

      

إبقاء كبير على تواصل  مع مزودي  54
 الخدمة

      

التعامل الفعال مع  من خلال  مسئول  55
 والردودالشكاوي وسرعة الاستجابة 

      

مرونة الإجراءات والسرعة في انجاز  56
 الخدمة . 

      

 البعد الثالث: الملموسية: 

تعزيز الشفافية والبعد عن المحسوبية   57
 عند تقديم الخدمة

      

القدرة على اتخاذ القرارات في المواقف   58
 الطارئة

      

       الرقابة والمتابعة لتميم الأداء.  60

      العمل من أماكن مختلفة نجاز إتمكين  61
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 وأجهزة مختلفة لكبار السن. 

توفر العدالة والمساواة عن تقديم الخدمة  62
 لكبار السن 

      

السلوك الأخلاقي والمهني عند تقديم  63
 الخدمة لكبار السن. 

      

 

،  3،7،8،10،13،15،16)   الدراسة لأداة السيكومترية الخصائص فحص  بعد حذفهاالتي تم  الفقرات
.....(.   للتناسب مع احتياجات كبار السن من وجهة نظر الخصائيين الجتماعين في وزارة  31

 التنمية. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



176 

 )مطبق على العينة(  السيكومتريةالخصائص  فحص إجراءبعد  الدراسة أدوات)ث(:  الملحق 

 

 القدس المفتوحة   جامعة

 العلمي  والبح  العليا الدراسات عمادة

 /الطالبة  الطالب  عزيزي 

 ....وبعد طيبة تحية

بعنوان  والموسومة  الاجتماعية  الخدمة  في  الماجستير  درجة  لنيل  علمية  دراسة  بإجراء  الباح   يقوم 
متطلبات الحكومة الالكترونية وعلاقتها بجودة الخدمات المقدمة لكبار السن في ضوء التحول الرقمي من 

نظر   في    الأخصائيين وجهة  تعاونكم  يرجى  لذا  الاستبانة     نعجابة  لإ االاجتماعيين،  هذه  فقرات 

جميع الاجابات ستعامل بسرية تامة ولن تستخدم ن  أمؤكدين لكم    ،( في الخانة التي تتفق معكمXبوضع)
 الا لأغراض البح  العلمي. 

 وتف لوا بقبول فائق الاحترام والتقدير. 

 الباحثة سلام مبارك 

 اشراف د. رائد يعقوب 
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 الذي يتفق وحالتك: ( في المربعXأرجو التكرم بوضع إشارة ): البيانات الشخصية والعامةالجزء الأول: 

 

  ضوء   في السن لكبار المقدمة الخدماتالثاني : متطلبات الحكومة الالكترونية وعلاقتها بجودة   الجزء

 . الاجتماعية التنمية وزارة في الاجتماعيين  الأخصائيينالتحول الرقمي من وجهة نظر 

 .وحالته( في المكان الذي يتفق √إشارة )  ووضع بدقة، قراءة العبارة يرجى 

 ذكر                  أنثى                      الجنس 

 العمر 
اكبر من                 50-41       40-31        30 –اقل من          

50 

 سنوات             10سنوات        أكثر من  10-5سنوات             5اقل من          الخبرة  سنوات

 دبلوم   بكالوريوس  ماجستير فأعلى         العلمي  المؤهل

 دورات  6دورات أكثر من  6-3ل من   لاث اق  التدريبية  الدورات  عدد

  

 الفقرة  نص

 التقدير   درجة

 موافق
 محايد موافق بشدة 

 غير
 موافق 

 غير
 موافق
 بشدة

 المجال الأول: متطلبات الحكومة اللكترونية: 

 )البنية التحتية التكنولوجية ( 

       . وحديثة متطورة اتصالات شبكة توفر .1
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 مـــــن الصـــــمود علـــــى قـــــادرة ســـــيرفرات تـــــوفير .2
 .الاختراق مخاطر

      

 الجهـــــــات قبـــــــل مـــــــن مراقبـــــــة بـــــــرامج تـــــــوفير .3
 .المختصة

      

       . الكافية المالية والموارد الميزانيات توفير .4

)هواتف،  الحديثة ومعدات أجهزة توفير .5
 (.لوحيه أجهزة حواسيب،

      

  الوصول لتسهيل  الرقمية  المنصات بناء .6
 ( . الوطني)السجل  للخدمة

      

  والأدوات الرقمية التحتية  البنية تعزيز .7
 . التكنولوجية

      

  المشاكل لمعالجة رسمية  قنوات توفير .8
 .التقنية

      

  لنقل  الوزارات بين الالكتروني  البيني  الربط .9
 . المواطن  إلى   الحكومة من البيانات  وتدفق

      

       .  والأزمات للطوارئ  الاستجابة مركز تعزيز .10

  المجلس مسمى  تحت  تنظيمي جسم توفير .11
  للحكومة التحول  لسياسات الأعلى

 . الالكترونية

      

 

 

 البشرية القيادة:   الثاني البعد

تعزيـــــــز الميـــــــادة البشـــــــرية الصـــــــلبة)الإدارة(   .12
 القادرة على دعم التغير .

      

      تـــــــوفير الميـــــــادة الداعمـــــــة لثقافـــــــة الابتكـــــــار   .13
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 والتطوير.  

       .التغير وإدارة الرقمية المواهب تطوير .14

 مــع والتكيــف بالمرونــة البشــرية الميــادة تتســم .15
 .التغير

      

 الأخصووائيين امــتلاك الميــادة الناعمـــة )  .16
 والتواصـــــــل الاتصـــــــال(مهـــــــارات الاجتماعين
 .الفعال

      

 الرقميــــــــــــة بالمهــــــــــــارات مختصــــــــــــين تــــــــــــوفير .17
 .والتكنولوجيا

      

)التغذيــة   الرأي  لإبداء  للموظفين  قنوات  إنشاء .18
 (.الراجعة

      

 لتطـــــــــور مواكبـــــــــة تدريبـــــــــه البـــــــــرامج تعزيـــــــــز .19
 .التكنولوجي

      

تـــــوفير فـــــرق لـــــدعم الفنـــــي فـــــي التكنولوجيـــــا   .20
 الرقمية.

      

 

 

 ( القانوني)الإطار  والتشريعات الأنظمة: الثالث البعد

تـــــوفر البيئـــــة التشـــــريعية القانونيـــــة الممكنـــــة   .21
 قطاع التكنولوجيا في الوزارة.  لعمل

      

 عملية لدعم  والتنظيمي  قانوني  الإطار  تعزيز .22
 . الالكترونية للحكومة التحول

      

ــات   .23 ــة  للبيانــــــــــ ــة القانونيــــــــــ ــوفير الحمايــــــــــ تــــــــــ
 والمعلومات. 
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ــبط .24 ــات ضــ ــادل عمليــ ــي التبــ ــن البينــ ــلال مــ  خــ
 الالكترونية الخدمات

      

 وتــــــدفق لنقــــــل فعالــــــة بيانــــــات قاعــــــدة تــــــوفير .25
 . المواطن إلى  الحكومة من البيانات

      

تعزيــــــــــز التشــــــــــريعات والقــــــــــوانين لإضــــــــــافة   .26
 الشرعية والقبول للو ائق الالكترونية .

      

ــى   .27 ــة علـــــ ــة الالكترونيـــــ ــانون الرقابـــــ ــرار قـــــ إقـــــ
 البرامج.

      

 اللكتروني  الموقع تصميم: الرابع البعد 

سهلة    .28 بطريقة  الالكتروني  الموقع  تصمم 
 وجذابة من حي  المحتوى وطريقة العرض. 

      

  والمواطن الوزارات بين الربط الموقع يتيح .29
 (.المواطن دليل)  بالخدمات  للتعريف

      

  الوصول وإمكانية  الرقمي  الشمول تعزيز .30
 . بسهولة للموقع

      

  ةيوفر صور توضيحي الالكتروني  الموقع .31
 لفهم الخدمات المقدمة لكبار السن.

      

إمكانية الوصول   ييوفر الموقع الالكترون    .32
 (ساعة.24) اليوم مدار  على للخدمة

      

  وسهلة مرئية الرقمية   الواجهة  في المعلومات .33
 القراءة 

      

توفير نظام التغذية الراجعة حول الخدمات    .34
 والبرامج المقدمة لكبار السن. 

      

  لتلبية الاستخدام  سهلة واجهات تصميم .35
 .  السن كبار   احتياجات
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  لكبار المشاركة الالكتروني  الموقع يتيح .36
 . الرأي وإبداء  والتفاعل السن

      

الرضا عن جودة   انةاستب الموقع  يوفر .37
 الخدمات المقدمة لكبار السن.

      

  السن لكبار وآمن سهل الاستخدام  الموقع .38
 .  باستخدام

      

 

 

 المعلومات امن: الخامس البعد 

  أمننظام )التشفير(ل مان  توفير .39
 . واسترجاعها  المتبادلة والبيانات المعلومات

      

       . والمساعدة الفني للدعم نظام توفير .40

       .العمل وإجراءات الخدمات  رقمنة .41

الطلب    ا  ردود  الفني  الدعم  يقدم .42 عند  سريعة 
 لكبار السن. 

      

)الأمن   الاختراق من  محصنة  برامج توفير .43
 (. السيبراني

      

  سر  كلمة  باستخدام برامج الموقع  توفير .44
 .الهوية ،ورقم المستخدم ،واسم

      

       .  والمتابعة لرقابة ويخ ع  آمن   الموقع .45

السجلات الكترونية وأرشفتها بشكل   أتمته .46
 آمن ومو وق. 

      

  عند  البيانات وسرية الخصوصية توفير .47
  الموقع  على طلب تقديم أو  الحصول
 . الالكتروني
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 الثاني: جودة الخدمات المقدمة لكبار السن   المجال 

 والثقة  الأمان:  الأول البعد

       الالتزام بأخلاقيات المهنة مع كبار السن .   .48

والوضوح عند تقديم الخدمة لكبار   الشفافية .49
 السن.  

      

       .  السن كبار  لمتابعة  اتصال على  البقاء  .50

مقدم الخدمة بالمعايير المهنية   الالتزام .51
 لاحتياجات كبار السن.  

      

  من   الاحتياج  وفحص والمشورة الدعم تقديم .52
 . الموقع خلال

      

       . بمهنية السن لكبار  الشكاوي  متابعة .53

  كبار  من الخدمة متلقي مع  الفعال  التواصل .54
 .السن

      

الكترونيا بين الوزارات   المعاملات إنجاز .55
 (. الطبيلكبار السن ) خدمة التامين  

      

       .  المعاملات إنجازالنظام والدقة في  مو وقية .56

  الرسالة خلال من  الخدمة  على الحصول .57
 ( .العالمي  الغذاء)برنامج  النصية

      

 :الستجابة:  الثاني البعد

       . السن كبار  لاحتياجات الاستجابة سرعة .58

  كرامة  على  بالحفاظ الخدمة مقدم  يلتزم .59
 .  الخدمة تلقي عند  السن كبار

      

      تبسيط الإجراءات عند الحصول على    .60
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 الخدمة لكبار السن.

عن   اللازمة  بالمعلومات  السن كبار  تزويد .61
 الخدمات المتوفرة.

      

  السن كبار  من  الخدمة متلقي   بوقت الاهتمام .62
. 

      

  مزودي  مع  تواصل  على السن كبير   إبقاء .63
 . الخدمة

      

التعامل الفعال مع الشكاوي المقدمة من    .64
 كبار السن . 

      

  انجاز في والسرعة الإجراءات في  المرونة .65
 .  الخدمة

      

 

 

 : الملموسية: الثالث البعد

 عند  المحسوبية عن  والبعد  الشفافية تعزيز .66
 . الخدمة تقديم

      

  المواقف في  القرارات اتخاذ على القدرة .67
 . الطارئة

      

  الخدمات  جودة  عن والمتابعة   الرقابة تعزيز .68
 . السن لكبار  لمقدمة

      

  مختلفة أماكن  من  العمل إنجاز تمكين .69
 . السن  لكبار  مختلفة  وأجهزة

      

كبار السن من  تلقي الخدمة في   تمكين .70
 منازلهم.  

      

العدالة والمساواة عن تقديم الخدمة   توفير .71
 لكبار السن.  
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  تقديم عند  المعلومات  سرية على الحفاظ .72
 . السن لكبار  الخدمة
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 المهمة تسهيل كتاب

 


