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 :ممخص
 حثةاػػػ ؿ حثرارػػػس هػػػدؼ حث اػػػل حثاػػػيثس إثػػػي ايػػػيس حثةػػػيريرحم حثر يلأػػػر    يػػػر حثر يلأػػػر     ػػػيد ي      

 ي  ػػيد   حثةريػػز حثرؤسسػػس ع ػػي (حثرػػ حرد حث لأػػري    فػػ  حثةيظيريػػ ا حث يػػيد  حثةا ي يػػ )حلاسػػةرحةيةي ا حثر ي
ةػػ د  ع ػػر ة سػػيط  (حثةريػػز حثرػػيثس   ة ػػديـ حثمدرػػ حثةريػػز فػػس ا )ةريػػز حث يػػيد ا ةريػػز حثرػػ حرد حث لأػػري 

حثة يطؼ(ا  ذثؾ رف مػلؿ    ح ريف ي  يدهي )حلاسةةي  ا حلاعةريدي ا حثر ر سي ا حثمدريم حثاك ري  
حث ييػػػ  حث لأػػػ ح ي  ا رػػػف مػػػلؿ حثداه يػػػ    رايفظػػػ حث يرػػػ ةط ي هػػػي ع ػػػي حث ػػػير يف  رػػػديرييم حثمػػػدريم 

 أدح  حثةا يػػػػؿيسػػػػةمدحـ ( حسػػػػةرير  ةػػػػيثا  ث ةا يػػػػؿ ح اةػػػػي س  348حثريةظرػػػػ ا ايػػػػل ةػػػػـ ةةريػػػػ  )
SPSS V.25   حسػةمدحـ أدح  حثةا يػؿلامة ير حثةيريرحم حثر يلأػر ا إثػي ةييػAmos V.23  لامة ػير

 حثةيريرحم  ير حثر يلأر .
ع ي حثةريز  ث ةا ؿ حثرارس إيةي سر ي ي  ةيرير اد ة ة م يةي ج حث ال إثي  ة د       

.  أكدم ة د  حثمدر ع ي ث ةريز حثرؤسسس  سإيةي ر ي ي  ةيريرا كري ة ة م إثي  ة د حثرؤسسس
 ي ضيف  إثي  ة د ةيرير  ة د  حثمدر ع ي  ث ةا ؿ حثرارس إيةي سر ي ي  ةيريرحثيةي ج  ة د 

ة سيط ة د  حثمدر  عيد  حثةريز حثرؤسسسع ي  ث ةا ؿ حثرارس ير ر يلأر  إيةي سر ي ي 
أاُةُرِاَم رةر ع  رف حثة ةييم حثةس حثدرحس  رف يةي ج ف د  ه فس ض ء ري أسفرم عي حثاك ري .

 ة زيز حثةا ؿ حثرارس  حثةريز حثرؤسسس ث  ير يفا  ي ضيف  إثي ة ديـ ـ فس  ييء ْيركف أف ةس
أ ةم حثدرحس  فس يهييةهي  كريحثريظريم حث ير  حثمدري ا   ر ر ةرح ثمط حم حثةا ؿ حثرارس فسةة
 ي   ثةط ير حثحثذي يُ د رف أهـ أد حم ةا يؽ  ضر ر  ح سرحع فس حثرلأر ع حث  رس ث ةا ؿ حثرارس 

 .حث رؿ حثاك رس
 .حثةريز حثرؤسسس اة د  حثمدريم حثاك ري ا حثةا ؿ حثرارس: الكممات المفتاحية
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Abstract: 

     The current research aimed is to measure the direct and 

indirect effects of the dimensions of Digital Transformation (strategy, 

culture, transformational leadership, human resources) on organizational 

excellence in its dimensions (leadership excellence, human resources 

excellence, service excellence, financial excellence) by mediating the 

quality of government services in its dimensions (response, objection, 

tangibility, guarantee, empathy), 

To achieve the goal of the research, a questionnaire was relied on using a 

regular random sample, where (332) valid forms were collected for 

statistical analysis using analysis tool SPSS V.25 programs to test direct 

effects, in addition to using analysis tool the Amos V.23 program to test the 

indirect effects . 

     The results concluded that there is a positive moral effect of of digital 

transformation on institutional excellence, and I also found a positive moral 

effect of institutional excellence on service quality. The results confirmed 

the existence of a significant positive impact of digital transformation on the 

quality of service. In addition to the existence of a positive, indirect, 

significant impact of digital transformation on institutional excellence when 

mediating the quality of government service 

A set of recommendations were suggested that could contribute to building 

and strengthening Digital transformation and institutional excellence for 

employees, in addition to presenting a proposed scenario for digital 

transformation steps in public service organizations. At the end of the study, 

the study recommended the need to expedite the national project for digital 

transformation, which is one of the most important tools for achieving 

development for the government work environment. 

Keywords: Digital Transformation, Service Quality, institutional 

excellence. 
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 تمييد:
 ك يػر  فػس ةغيػرحم أاػدرم ف ػد ك يػرا  لأػكؿ حث ػيثـ ةغيػر إثػي حثراريػ  حثةكي ث ةيػي ظهػ ر أدى       
 حثرةةرػ ا  أةػ ام ة حيػ  ع ػي أرػر ررػي حث ػيثـ أياػيء ةريػ  فػس ثلأفػرحد  حثلأمةػي  حثرهيي  حثايي 
 ة ػؾ   ػدأم  حثر   رػيما حثر رفػ  إثػيحث ةػ ؿ   أ حث رػؿ فػس حثيػيس ةفيعػؿ رػف يةةػزأ لا حةػزءً  حلآف

حثرارػس  يػ فر حثةاػ ؿا   (2222 احثرػ ثي )ع ػد أكرػر ةػ د  حثريظريم ة ؿ فس حثةديد  حثةكي ث ةييم
رػف ك يػه فرةػ   حثةاػ ؿ حثرارػس أة ح كًاا (Taddei etal, 2019)عددًح رف حثفرص ث رؤسسيم 

ا كرػي (Kraus et al.,2021 دحر  حاةييةػيم  ة ا ػيم سػكيف حث ػيثـ ) ر اػ ةكي ث ةي  إثي ضػر ر  
 Švarc).ثلاةةيد حثػ طيس  ثكف أيضًي  ك يرًح ثيس ف ط ث لأركيم حثفردي  ةاديًي يررؿ حثةا ؿ حثرارس

etal, 2020) 
يم ثزييد  ح يةيةي   م ؽ  ة يس حثة يي  Digital Transformation  ؽ حثةا ؿ حثرارس ية       

حث ديد رف حثاك ريم  حثريظريم حثرة دد  ثةيسيس سييسيةهي ط ي   ح ةؿا رف   حةةهما  ير حث
 يةـ حثيظر  ا(Ebert & Duarte., 2019) حثةا ؿ حثرارسملؿ ةيفيذ حثسييسيم حث ير   لأيف 

  رحرج  عر ييم رف  ث ةا ؿ حثرارس  يعة ير  ةط يؽ حثةكي ث ةيي حثادير  ث ييء يريذج أعريؿ ةديد 
 .(Vial, 2019)إثي رزحيي ةييفسي  ةديد   ةا يؽ كفيء  أع ي  لأييهي أف ةؤدي

ف حثةريز حثرؤسسس يهدؼ إثي         مؿ حثرؤسس  فهـ علايم حثةيرير حثرة يدؿ  حثةدحمؿ دح ح 
ةركيف ح دحر  رف اؿ حثرلأكلم  يسيثي  ا   يف  دعرهـ يفسيًي  ر ي يًي ر ميرةهيا  ةافيز حث ي

 حثة يرؿ ر هي  لأكؿٍ ةايح عف طريؽ ح ةرحءحم حث اي ي   حثةةاياي  ثري  ع ري  ةايا ا 
عد فس ة فير حث ام هيا  ه  ري يسي رحثةيكيد ع ي ضر ر  حث ايي  رف ح مطيء ا ؿ اد   ااد رهي

 ييء حث لايم حثرةريز  ر  حثرةةر يم حثرا ي   حثد ثي ا  دعـ حثاري  حثفردي    ا  حثريؿ  حثةهد
حثرا ري  حثس س ث ةط ير  حثةاسيف حثرسةررا  حثةركيز ع ي حث درحم كري ي رؿ ع ي ا  حثةيظيري 

 (.2222ا )زهرحفا  حلاسةرحةيةي   يثرؤسس 
 ري يك ف رهرًي  لأكؿ أة ح رضي حث رلء رهرًي  لأكؿ رةزحيد ثةري  حثلأركيما  ثكف ر          

يثغ ح هري  هي أررًح  يع حثافيظ ا ايل يُ ة ر ةط ير علايم حث رلء ط ي   ح ةؿ   ميص ث مدريم
 ةكرف أهريةهي فسة د  حثمدر  ا    (Gopinath & Kalpana, 2019)ثزييد  أدحء حثلأركيم

 .(Gopinath & Kavitha, 2022)   حثلأرك احلااةفيظ  يث رلء   يثةيثس ة زيز ر اي
ا يز حثرؤسسس حثةر اة د  حثمدر ا حثةا ؿ حثرارسرف  فس ض ء ذثؾ يةضح أهري  كؿ            

 حثةريز حثرؤسسسا حثةا ؿ حثرارسي ررؿ: فس ةيي ثه ثرةغيرحم ادير  يس يً  هذح حث الايل ةي   أهري  
هذ  حثرفيهيـ  مةيي ث -د د ع ـ حث يالفس ا- ا  يظرًح ث دـ  ة د درحسيمة د  حثمدريم حثاك ري   

فس راي ث  ث رسيعد  فس ةاديد ط ي   حث لايم  هذح حث ال ييةس   يثدرحس   حثةا يؿ فس ير ذج  حاد 
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ة د  حثمدريم  حثةا ؿ حثرارس  حثةريز حثرؤسسس عيد ة سيطحثر يلأر    ير حثر يلأر   يف كؿ رف 
 حثداه ي .   رايفظ حث ير  رديرييم حثمدريم  حث ير يف ع يؾ  يثةركيز ثا  ذحثاك ري 

 : مصطمحات البحث أولً 
  Digital Transformation  التحول الرقمي -1/1

حثةا ؿ حثرارس ع ي أيه عر ي  ردعر   يثة يييم حثراري   (Feroz et al., 2021)عرؼ 
ؿ ع ي حثة ييـ حثةيظيرس عف طريؽ  حثةس ةُادل حثةغيرحم فس حثريظريم  ثهي ةيرير هي 

ؿ يةريم ح لأييء  ةا يؿ حث ييييم حثضمر   حثا س   حثساي ي   ة يييم حثهيةؼ حثرار  إ
  حثذكيء حلاةطييعس.

 Institutional Excellence : التميز المؤسسي -1/2
( ع ي أيه ادر  حثرؤسس  ع ي حثرييفس   حثرسيهر   طري   حسةرحةيةي  2222عرفه )اسيفا 

زهي عف  يرهي ع ر حثةف ؽ فس ح دحء  اؿ حثرلأكلما  ةا يؽ أهدحفهي  طري   ف يث  ةُري
 رف حثرؤسسيم ح مرى.

 Service Quality : جودة الخدمات الحكومية -1/3
ث مدرػ  رػ  ة ا يم  س  درةػ  ةطػي ؽ ح دحء حثفع ي أيهي  )Sharma(2020 , عرفهي

كي  ػيد  ة ؾ حثةػ د  حثػةس ةلأػرؿ حث  ػد ح ةرح ػس  حث  ػد حثلأمةػس اثهذ  حثمدر  رسةه ؾحث
 .رهر  فس ة ػديـ حثمدرػ  ذحم حثةػ د  حث يثيػ 

 والدراسات السابقة  الخمفية النظرية: اثانيً 
 الخمفية النظرية -أ
 Digital Transformation : :لمتحول الرقميالإطار المفاىيمي -1

 يلأرؿ حثةا ؿ حثرارس  ا(Vial, 2019)كيديري  حيةلأر ع ر ح  سيط ح رفه ـ حثةا ؿ حثرارس       
  حثةديد   حثفرص ح سيثي   ي زز ةري  حثرةيلاما ع ي  يي كس  حثر يفسا حثة يس حثةا ؿ ع ي

(Licka etal., 2017). 
 Digital Transformation  :التحول الرقميماىية  1/1

 ييه حثةا ؿ حث ريؽ  حثرةسيرع ثلأعريؿ  ح يلأط   حث ر ييم  (Demirkan, 2016)عرفه 
حثراري   ةيريرهي  يم حثكفيءحم  حثيريذج ثلسةفيد  حثكير   رف حثةغييرحم  حثفرص حثةس ة فرهي حثة يي

 .ع ر حثرةةر 
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ا حثةديد  فس ةري  رةيلام ح عريؿ  ييه درج حثة يييم حثراري  (Schwertner, 2017) عرفه  
 رري يؤدي إثي ةغيير ة هري فس طري   عرؿ حثريظر .

( حثةا ؿ حثرارس ع ي أيه عر ي  حية يؿ حث طيعيم  حثلأركيم إثي ير ذج 2219 عرؼ )إ رحهيـا 
ةط ر  يلاسةييد إثي حثة يييم حثراري  حثةديد  رف أةؿ إادحل عر ييم ح ةكير عرؿ ةديد  ر

ث ريةةيم  حثمدريم حثةس ة درهي هذ  حث طيعيم  ة فير اي حم ةديد  رف حث ي دحم حثةس ةزيد رف 
   ثريةةيةهي  مدريةهي حثر در .   يحث ير  حثف
 حثرؤسسيم رف ملؿ إطلؽ إثي ةاسيف حثكييييم  عر ي  ةهدؼ  ييه (Vial, 2019) عرفه 

رةر عيم رف ة يييم حثر   ريم  حثا س    يسةمدحـ ك ير  ع ي مةي ةهي يرحم ةغي
 .م حلاةةيلا
عر ي  رسةرر  ث ةةديد حلاسةرحةيةس   ييهحثةا ؿ حثرارس ( Warner & Wäger, 2019 عرؼ )

ةسةمدـ حثةط رحم فس حثة يييم حثراري  ث ييء حث درحم حثةس ة رؿ ع ي ةاديل أ  حسة دحؿ ير ذج 
 عرؿ حثرؤسس   حثيهج حثة ي يس  حثر يف .

  حث ر ييم حثةيظيري    ح يلأط عريؿح  ثةغيير لأيرؿ يهج( ع ي أيه 2222 ا)اريد   عرفه
 حثة يييم رزيج رف  حلاسةفيد   مدريم ريةةيم رف ي دـ ري  ح ةكير ةط ير ثدعـ حث رؿ جذ يري

 .كر هيي   حثريظر  حثةلأغي ي   حث ر ي  حث ريؿ ع ي  ةيريرهي حثراري 
 Benefits of digital transformation الرقمي:  التحول فوائد 2 /1

حث ييةر  فس ة ضياه  يركفا حثرةيثح  أةاي  ث رؤسسيم  حث رلء حثةا ؿي ع ف ح د ة
 :(2219 احثرحزؽ ع دحثةيثي  )

 . حثسرع   يثرر ي   حةسيرهي حثر در   حثريةةيم دريممحث  رسة ى  حلارة يء حثكفيء  ةاسيف -1
 ثؾذ    حثة حةؿ حثةفيعؿ  أ حثةفكير  أ حث رؿ فس س حء عيـ  لأكؿ حثرةةر   ر يف ةلأكيؿ عيد إ -2

 .حثرةيا  حثادير  حثة يييم ع ي  يلاعةريد
  ة فير دريمثمح ة ديـ فس حثة  يدي  حثطرؽ عف ح  يدً   دحعي ح     ر ةكر  مدريم ثة ديـ فرص ة فير -3

 .  ردر  رةط ر  عرؿ  فرؽ  ةييفسي  ايرس ة ط حسةرحةيةييم
 يا  حثرؤسسيم  حسةرحةيةييم دريممحث دحر إ فس حثرة    سيثي  ح  عريؿح  ذجيري ةغيير -4

 .حث رلء رف أك ر لأريا  إثي ث  ة ؿؽ حثةس ي
 .ث رسةفيديف حثر در  دريممحث ع ي ث اة ؿ ح ةرحءحم  ة سيط حثة د  ةاسيف ع ي ي رؿ -5
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 Dimensions of digital transformation  أبعاد التحول الرقمي: -1/3
 (1) حثةد ؿ راـ كري فس حثةا ؿ حثرارسيركف ة ضيح أ  يد 

 التحول الرقمي( أبعاد 1جدول )
 الأبؼاد انًستخذيت في انقياس انباحث/ انسُت

(Dewani et al., 2016)  حلاسةرحةيةي ا حثر يف  حثةيظيري ا حث ييد  حثةا ي ي ا حثر حرد حث لأري() 
 ()حلاسةرحةيةي ا حثر يف  حثةيظيري ا حث ييد  حثةا ي ي ا حثر حرد حث لأري  (2219)راردا 

Benavides, 2020))  حثة يي ا حث لأري ()حثةيظيري ا 

Udovita, 2020)) ) حثةيظيري ا حثة يي ا حث لأري( 

 ()حلاسةرحةيةي ا حثر يف  حثةيظيري ا حث ييد  حثةا ي ي ا حثر حرد حث لأري  (2221)ع سا 

 )انثُٛح الأساسٛح نركُٕنٕجٛا انًعهٕياخ، انرعهىى انشلًٙ، انًكرثاخ انشلًٛح( (2221)رية را 

 الباحث في ضوء الدراسات السابقة.المصدر: إعداد 
رػػػف ةييػػػ   ي ةرػػػد ع ػػػي ح   ػػػيد ح كرػػػر ةيػػػي لًا  (  فػػػاف حث ياػػػل سػػػ ؼ1  يػػػيء ع ػػػي حثةػػػد ؿ راػػػـ )  

ي حث ػػياريفا ثة حفػػؽ هػػذ  ح   ػػيد رػػ  أهػػدحؼ حثدرحسػػ  حثايثيػػ   ذثػػؾ ثرؤيػػ  حث ياػػل أيهػػي أكرػػر حثةةػػياً 
حثرػػػ حرد   يػػػيد  حثةا ي يػػػ  حثر يفػػػ  حثةيظيريػػػ ا حث )حلاسػػػةرحةيةي ا   رةػػػيؿ ةط يػػػؽ حثدرحسػػػ  حثايثيػػػ   هػػػس

 .(حث لأري 
organization strategy 1/3/1 :استراتيجية المنظمة  

ايل ةةسـ  ؛  لا  حثريظر   يث ي   حثميرةي حث رحرحم حثةس ةهةـ ( ع ي أيهي Ansoff, 1998) عرفهي
ا ثذح ي   ع ي عيةؽ عدـ حثةيكدزء رف عدـ حثر رف  أ  حثظر ؼ حثةس يةـ فيهي حةميذ حث رحرحم  ة

.  يةضرف حث  د حثةيظيرس ث ةا ؿ حثرارس ح دحر  ع ء ةا يؽ ةكيؼ حثريظر  ر  حثةغيرحم حث ي ي 
)ةاديد حثرؤي ا ةط ير حثهييكؿ حثةيظيري ا (Holjevac, 2008, Klagsbrun et al. ,2014)ع ي

 (  ييهي2219 احري ث ةا ؿ(. عرفهي )رارد ييء حسةرحةيةي  حثةا ؿ حثرارس  ة فير حثدعـ حث ييدي  ح د
   لا  حثريظر   يث ي   حثميرةي . حث رحرحم حثةس ةهةـ

 organizational culture 1/3/2 الثقافة التنظيمية:-  
ملؿ فةرحم  يحثايث  حثسي د  ث رةةر يم  حثةس ةرسمم ثديه ر يف ةررؿ (  ييهي 2224 اعرفهي )اريـ

رةر ع  رف    رسه ح فرحد دحمؿ ة ؾ حثرةةر يمازريي  رةةيثي  اةي أة ام ةررؿ حثس  ؾ حثذي يري
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

أفرحد حثريظر   هس  رري   حث ي   ح يسييي  فيهي حلافةرحضيم  حلاعة يدحم  حث يـ  حثر ييير حثةس يلأةرؾ 
 .حثةس يؤدي حثر ظؼ عر ه فيهي

 حث يـ  حثرفيهيـ حثرلأةرك   يف ايد   هي رةر ع  رف ح سسع ي أي (2211)حثفرحجا  كري عرفهي
 .رهي ثلأفرحد حثةددا أي أيهي ةةك ف رف حث يـ حثسي د ي  حثريظر   حث ير يف حث دحري  يةـ ي  هي  ة

(  ييهي رةر ع  ح سس  حث يـ  حثرفيهيـ حثرلأةرك  حثسي د   يف حث ير يف 2219 ا عرفهي )رارد
 . يثريظر 

: Transformational Leadership القيادة التحويمية  1/3/3  
ر ي ؿ ح دحء  ة ؾ حث ييد  حثةس ةة دى ةيي  حثا حفز ع ي أيهي  (Goliath, 2007)عرفهي 

 ةا يؿ حهةريريةهـ حثلأمةي  ثةك ف  ي ح  دحعيً  ي فكريً  يإثي ةط ير  ةلأةي  حث ير يف إدحريً حثرر    
 .رف حلاسةرحةيةي  حثر يسي  ث ريظر  أةيلً  حةزءً 

حثرؤي  حثرةة    ع ي أيهي ة ؾ حث ييد  حثةس ةسيعد ع ي حثيظر فس (Roberts, 2010) عرفهي 
حثيظـ   ييء  عيد  هيك  رحهـ  ة رؿ ع ي ةةديد حثةزحريةهـا  ةس ي فس إدح  أ رهيرهـ    د ي فرح

 ـ.ةا يؽ  يييةه حث  حعد حث ير  حثةس ةسيعد فس
 ير يف (  ييهي يرط اييدي يهدؼ ث ة رؼ ع ي ايةيم  ر  يم حث2219 ا)رارد  عرفهي

  .لأ يعهي  ةدع  ثةيري  ادرحم حث ير يف ثر حك   حثةط رحم يثريظريم  رف رـ راي ث  إ
 Human resources 1/3/4 : الموارد البشرية -  

ايل ي د هذح حثر رد حثرارؾ ح سيسس ث ر حرد ح مرى  حثريظر  حثر رد حث لأري فس ر در  ر حرد
 (.2218ي )حثس يدا  س  ً  يهي إيةي ً يع حثريدي   حثة يي   حثر   ريةي   حثرؤرر 

 ر  ف فس حثريظر  رؤسيء هس ةري  ح فرحد حثذيف ييهي ( ع ي أ2225)ع ي سا  عرفهي
ا كري أيهي ةةيغ حثر يف  ثهي أعريا  حثذيف ةرى ة ظيفهـ فيهي  دحء كيف   ظي فهي  ررؤ سيف

ا أ  أيهي رةر ع  رف حثمطط  ح يظر  س ة ضح  ةض ط  ة اد أيريط حثس  ؾحثةيظيري  حثة
 . حثسييسيم  ح ةرحءحم حثةس ةيظـ أدحء حث ير يف

 ة  ر حثر حرد حث لأري  عف ةري  حثةه د أ  حثرهيرحم أ  حث درحم ثةري  حلالأميص حثذيف ي ر  ف 
 .(Barzegari, 2016) يثريظر  

(  ييهي ةري  ح فرحد حث ير يف دحمؿ حثريظر   ثكؿ فرد رهيره حث ظيفي  2219 ا عرفهي )رارد
  ييهي ثةا يؽ ح هدحؼ حثةيظيري .حثرمة ف   حثةس ةةكيرؿ فيري 

 ا حييف حث رؿ  ذثؾ رف ملؿ ةافيز حث ير يف   ي يظر ةا يؽ حلاثةزحـ  حث ير يف ية  ع ي 
ثافيظ ع ي ح   اهدحرؿ  حثافيظ ع ي حثريؿ حث يـ رف ح ف حث ري ا حي ريم  ية يلاثةزحـ  ةط يؽ 
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 ذثؾ رف ملؿ ةلأةي  حث ريؿ  ةيدي  عر هـ  اسف ر ير   حثةره ر  سر ةضييم حث حة  حث ظيف
 .(2218 احثس يد & )طه  طري   رهذ  

 Service Quality : لجودة الخدمة الحكومية الإطار المفاىيمي  -2  
  يركف ةيي ؿ هذح حثرةغير كري ي س:

 Service Quality  :جودة الخدمة الحكوميةماىية  2/1
ثةا يػؽ   رػلءحث فيء  كؿ حاةييةيم  ر  يم حث  ييهية د  حثمدر    (Galeeva, 2016)عرؼ   

 حثة حزف  يف ة ا يةهـ   يف ري ةـ ةا ي ه  يثف ؿ.
عر يػػ  حسػػةيفيء حثيظػػيـ ث ر ػػييير  حثرسػػة ييم ع ػػي أيهػػي  (Forghani et al., 2020) هػػي عرف

حث ي ػ (    حثرمرةػيم حث ر يػيما حثرػدملماثكفيء   ف يثيػ  حثيظػيـ  رمة ػؼ عييةػر  ) هيع يحثرةفؽ 
 .ف يثي  ثكؿ ريهي رف أهدحؼ حثيظيـ   حثكفيء   حثرف أةؿ ةا يؽ أع ي رسة ى رف حث ير

Dimensions  Service Quality أبؼاد خودة انخذيت انحكوييت :  3/2  
 (2) حثةد ؿ راـ كري فسة د  حثمدر  يركف ة ضيح أ  يد 

 جودة الخدمة( أبعاد 2جدول )
 الأبؼاد انًستخذيت في انقياس انباحث/ انسُت

Soutar& Sweeney, 2001))  ،انرعاطف(الاياٌ)الاسرجاتح، الاعرًادٚح، انًهًٕسٛح ، 

 ، انرعاطف(الاياٌ)الاسرجاتح، الاعرًادٚح، انًهًٕسٛح،  (7102)صلا٘ & ٔصاَٙ، 

 ، انرعاطف(الاياٌ)الاسرجاتح، الاعرًادٚح، انًهًٕسٛح،  (7102 )انسٛذ،

 انرعاطف(، الاياٌ)الاسرجاتح، الاعرًادٚح، انًهًٕسٛح،  (7102، ٙانعٕنم)

(Alayoubi et al., 2020)  ،انرعاطف(الاياٌ)الاسرجاتح، الاعرًادٚح، انًهًٕسٛح ، 

 عذ انرعاطف(الاعرًادٚح، انًهًٕسٛح، انضًاٌ، ت   ،)الاسرجاتح (7170،ٙ)عه

 ، انرعاطف(الاياٌ)الاسرجاتح، الاعرًادٚح، انًهًٕسٛح،  (7177)لٕاسى، 

 الدراسات السابقة.المصدر: إعداد الباحث في ضوء 
سػ ؼ في ةد حةفيؽ  ػيف حث ػياريف ع ػي أ  ػيد ةػ د  حثمدرػ ا   يػيء ع يػه ( 2  ييء ع ي حثةد ؿ راـ )

ح   يد رف ةييػ  حث ػياريفا ثة حفػؽ هػذ  ح   ػيد رػ  أهػدحؼ حثدرحسػ  حثايثيػ  ة ؾ ي ةرد حث يال ع ي 
)الاسترجاتح، الاعرًادٚتح،  ايثيػ   هػسي  رةيؿ ةط يؽ حثدرحسػ  حث ذثؾ ثرؤي  حث يال أيهي أكرر حثةةياً 

 انرعاطف(ٔ ياٌالأانًهًٕسٛح، 
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

 tangible aspects الجوانب الممموسة    2/2/1
هي ع يةلأرؿ حثرظهر حثميرةس ثلأفرحد  حثر ييس  حثر دحم حثةس ةـ إدميؿ حثةكي ث ةيي حثادير  

   سي ؿ حلاةةيؿ.
 حثر ييس  يم ي ةهز  حثرسةمدر  ثة ديـ حثمدر  ييهي حثة  ؽ (Alayoubi et al. ,2020) عرفهي 

  حثركية   مدريم حثدعـ.
 Responsiveness  :سرعة الستجابة 2/2/2

 ةلأير إثي سرع  حسةةي   ر درس حثمدر  لااةييةيم  ر  يم حث رلء.
رػدى حلاسػةةي   ثط  ػيم حثرسػةفيديف  حثة يرػؿ   ييهػي (Alayoubi et al. ,2020) عرفهػي 

 حثةراي   ةري  حلاسةفسيرحم.  ر  ع ي في
ةػػيرير إيةػػي س ك يػػر ع ػػي اػػرحر حثرسػػةه كيف أف  اػػم حثةسػػ يـ ثػػه  (Saad, 2021)  ةػػد 

  .لامةيير رز د مدر 
 reliability : العتمادية 2/2/3

 درة  حلاةسيؽ فس أدحء حثمدر   ة ديرهي  لأكؿ ةايح.  ة يس
  دحء حثمدريم  دا .(  ييهي ادر  حث ريؿ Yusra & Agus, 2020 عرفهي )
 حثمدر .حث در  ع ي كس  ر   حث رلء أرييء  ييهي  (Cheng et al., 2021) عرفهي 

 Safety  الأمان: 2/2/4
 رػػػػف رػػػػـ ة ػػػػديـ حثمدرػػػػ   لأػػػػكؿ يم ػػػػ  رػػػػف  ارػػػػدى إثرػػػػيـ حث ػػػػير يف  رهػػػػيـ  ظػػػػي فهـ  ة يػػػػس

 حثرميطر.
 .(Alayoubi et al. ,2020) أف ةك ف حثر يرلم ميثي  رف ح مطيء  ة يس
يػػه لحث ػػدر  ع ػػي ارييػػ   يييػػيم حث رػػلء أريػػيء ع ػػي أ (Cheng et al., 2021) ه عرفػػ

 ل.حثمدريم
 sympathy  التعاطف: 2/2/5

إ لغ حثرسةفيديف  ييهـ ر ضػ   حثمية .  ي يس اسف ر ير   حث ريؿ  ة دير ظر فه ي يس  
 . (Alayoubi et al. ,2020) ة دير  رعيي 
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  Institutional Excellence :لمتميز المؤسسي المفاىيمي الإطار -3
  يركف ةيي ؿ هذح حثرةغير كري ي س:

  Institutional Excellence :التميز المؤسسيماىية  3/1
 ييه ادر  حثرؤسس  ع ي رةي    هدفهي عف طريؽ   (Al-Ma’aitah et al, 2020) عرفه

 حسةمدحـ  سي ؿ ادير  ث  ة ؿ ثرمة ؼ أهدحفهي.
(  ييه حث ض ح فس ر رف  حث رلء  حثة رؼ ع ي رطيث هـ  ر  يةهـ 2222 عرفه )راردا 

 حاةييةيةهـ  حهةريـ عييةر حثريظر   ة  ي  حاةييةيةهـ  رةط  يةهـ حثرسة   ي   ير 
حثرة ا  ا عف طريؽ أدحء يف ؽ حثة ا  را ً ي ث رييف  حثمية   يةاي  حثرة ا   ة رٍ  

 .رة حزي  ث فرد  حثرةةر 
  فس إدحر  حثرؤسس  حثةس ةس ي ع(  ييه ع ير  عف رريرس   ير 2221)أاردا  عرفه 

ر ظفيف(ا  ةي سـ ة ؾ    هي كيف  ح طرحؼ )عرلءا رسيهريفةرضي عي ثةا يؽ يةي ج
  ث د  ع حرؿ ررؿ حث ييد  حثةس ة  ـ   ر ي  حثةيي    حثة ةيه ث سييسيم عحثرريرس  حث ير 

حثريثي   حث لأري ا  كذثؾ يظـ حثر   ريم  رمة ؼ حث ر ييم  حلاسةرحةيةييم  حثر حرد 
 حثدحم ي .

 Characteristics of institutional excellenceخصائص التميز المؤسسي:  3/2
   هس: ةريز حثرؤسسس ث مةي ص عد  (2219)إ رحهيـا اد ذكر   

 : ايل فرص حثة  ـ حثسري   ير  حثرؤسسيما  كذثؾ ةاسيف حث ر ييم قبول الأعمال الصعبة
 : فهس ة رؿ ك د  ا  ةيي  د رهي حث يرز فس ةافيز حثةريز  ةلأةي ه.توفر القيادة

ايل أف حثرةيع  هس حثةس ة ضح رسة ييم ادر  حثرؤسسػيم؛ ايػل أف حرةكػي   :تحمل المصاعب
 .ةهيح مطيء  ةاريؿ حثرؤسس  ثلأزريم  كذثؾ ر حةه

: فيثرؤسسػ  حثرةريػز  يةػ فر ثػديهي م ػرحم  ر ػيرؼ   يػد  عػف يطػيؽ الخبرات البعيدة عن نطاق العملل
 حث رؿا  ةاديدًح مدر  حثرةةر ا  حثةس ةُ فر عدد رف حثفرص لاكةسي  حثةريز  ي دحء.

ضػؿ ة زيز دا  يظيـ حثةي ؤ حثميص  يثرؤسس ا عف طريؽ حمةيػير ح سػيثي  ح يسػ   ح ف س: هالدقة
 ةريز حثرؤسسس.حثثةيدي  حثرهيـا   ييء رييخ دحم س يؤكد ع ي ضر ر  دا  حثةي ؤ فس حثةيرير ع ي 
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

أاػؿ أهريػ  رُ يريػ    رؤسسػ   يلأػط  حثةريػز فػس ح دحء هػ: فيثيظػيـ حثر يػيري حثسػي د  يثبرامج التلدريب
  ري يةـ ة  ره  طري   ر يلأر  رف حثفرص حثةدري ي  حثر زز  ثةريز حثرؤسس .

ية  ع د د رحم ةيري   لأري  ثةرسيخ فكر  أف حثفرد يركيه حثةغ ػ  ع ػي حثظػر ؼ حثرايطػ   ػه   ييػه   
يةيد هدؼ ثاييةهـ ي يلأػ ف رػف أة ػها ةلأةي  حث ير يف ع ي إه  رف ي  د اييةه  ثيسم حثظر ؼا  ث
 (.2217 )طها  ة زيز ادرحم حث ير يف ع ي إدحر  حثذحم

 Dimensions of institutional excellenceأبعاد التميز المؤسسي:  3/3
 (3) حثةد ؿ راـ  ضيح أ  يد حثةريز حثرؤسسس كري فسيركف ة

 ( أبعاد التميز المؤسسي3جدول )
 الأبؼاد انًستخذيت في انقياس انباحث/ انسُت

( John Davies, 2004) ػلاقـــاث ، انسياســـاث سارســـت ا يديتيت، انبشـــ ، انًـــوا د  انقيـــــادة

ـــــــاث، سانًـــــــوا دانشــــــ ا ت  ـــــــاس، انؼًهيـــ ــــــاـح نهُـــ ــــــاـح ، َت َت

.َتاـح الأداء ان ـيسـت، َتاـح نهًدتًـــــــغ، نهؼًـــــــلاء  

(2002)انًسؼودي،  ارست ا يديت س ًيز ًيز انً ؤسسيٍ،  ًيز انهيكم،    

(Musa & Tulay, 2008)  )ًيز انقيادة سانتًيز في  قذيى انخذيت ( 

 (Peter & Waterman, 2009) هتًاو بانؼًلاء، الإبتكا ، س ًيز  ًيز انًوا د انبش يت، انتًيز في ار

.انقيادة  

(2000)انُسو ،  في  قذيى انخذيت،  ًيز  انتًيز ًيز انقيادة،  ًيز انًوا د انبش يت،  

.انًؼ فت، سانتًيز انًاني  

(2002)ػيذ،  ػلاقـــاث ، سارســـت ا يديتانسياســـاث ، انقيـــــادة، انًـــوا د  انبشـــ يت 

ـــــــاث، انشــــــ ا ت سانًـــــــوا د ـــــــاس، انؼًهيـــ ــــــاـح نهُـــ ــــــاـح ، َت َت

.َتاـح الأداء ان ـيسـت، َتاـح نهًدتًـــــــغ، نهؼًـــــــلاء  

Abdeldayem, 2018))  س ًيز انقيادة س ًيز انًوا د انبش يت(انتًيز انثقافي ) 

(2002)انذغًي،  انً سَت(، اربتكا ، اندودة)   

Al-Halaseh & Al-Rawadyeh, 2020)) (اربتكا ، اندودة ،)انً سَت  

(2222)محمد،  انً سَت(، اربتكا ، اندودة)   

  المصدر: إعداد الباحث في ضوء الدراسات السابقة.
(  فػػاف حث ياػػل سػػػ ؼ ي ةرػػد ع ػػي ح   ػػػيد ح كرػػر ةيػػي لًا رػػػف 3  يػػيء ع ػػي حثةػػد ؿ راػػػـ )

ح   ػػيد رػ  أهػػدحؼ حثدرحسػ  حثايثيػػ   ذثػؾ ثرؤيػػ  حث ياػل أيهػػي ةييػ  حث ػياريفا ثة حفػػؽ هػذ  
ا حث لأػػري ا ةريػػز حثرػػ حرد )ةريػػز حث يػػيد  ي  رةػػيؿ ةط يػػؽ حثدرحسػػ  حثايثيػػ   هػػسأكرػػر حثةةػػياً 
 (. حثةريز حثريثس   ة ديـ حثمدر حثةريز فس 
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 :تميز القيادة 3/3/1
هػػس اػػدر  حث ي ػػد حثرةريػػز  ع ػػي حسػػةغلؿ حثفػػرص حثةيظيريػػ ا  ةػػ فير فػػرص حثةطػػ يرا  ا ػػ ؿ ح عرػػيؿ 

ثهػػي  ي  يػػحثفيث يػػيد  ا  ح زرػػيم حثرة ػػدد  حثرضػػطر  حثرةاديػػ   ةػػ ر  ةسػػيعد ع ػػي ر حةهػػ  حث ر يػػيم 
  ح  ػدحع ةيرير ر يلأر ع ي حثةريز  ذثؾ رف مػلؿ ةيريػ  اػدرحم ح فػرحدا  ةلأػةي هي ثهػـ  يثة ةػه ياػ

 حثةريزا  ذثؾ رف ملؿ ةريزهي  يثرهير  حث ييسي   علايم حث رؿ حثف يث ا  حث در  ع ػي حثفكػر حثرةاػد 
أفكير ةديد ا كري حثذي ي ة د عف حثة  يدا  كذثؾ حهةريرهي ثةلأةي  حثرييفس   يف ح فرحد ث ة ةؿ إثي 

ذثػؾ حثر يلأػر   ييهػي   ػيف ح فػرحدا فػاف  محلاةةيلاثسييس  حث ي  حثرفة ح  دعـ  ي  يحثدحر  ح  سأف ة ي
اػػػيم حاةرحثػػي إ حث ةػػ ؿ  رييفسػػيهيحثريظرػػ ا  حث ػػدر  ع ػػػي   ع يػػ فية ػػيدؿ حثر   رػػيم حثرة   ػػػ   يةػػيح

 (.(Musa & Tulay, 2008 ح ةكير ا  ؿ ةديد  ثرلأيك هي 
حثةريػز رػف مػلؿ  ةررؿ حث ييد  حثةيرير ع ي ح فرحد رػف مػلؿ ةيريػ  اػدرةهـ  ةلأػةي هـ  يثة ةػه ياػ  

 (.2216حث در  ع ي حثةفكير حثرةةدد حثذي ي ة د عف حثة  يد )اةيزيا 
 تميز الموارد البشرية: -3/3/2

رف حثةكيؼ  ةركيهي  حسةرحةيةييمة يس سييسيم  ي  يحثحثريظريم ةادييم رةةدد  رف ح دحرحم  ة حةه
فػػس   حثرةةػػددث ةغيػػر حثسػػري   حرً ؼ حثريظرػػ   ي سػػ    حثيػػيةحا  يظػػرػػ  هػػذ  حثةاػػدييما ثةا يػػؽ أهػػدح

فسػػيح رأ حث  يػػي ي ػػ  حث رػػؿا فايػػه ية ةػػ  ع ػػي ح دحرحم  يؿ حثاريػػ  ةػػف ةة يػػي أسػػ    حثة ػػ يضا  ح 
إلا  ي  يػػحثفػػس رمة ػػؼ حثرسػػة ييم ح دحريػػ ا لاةمػػيذ حث ػػرحرحم حثرييسػػ   د ف حثرةػػ ع ثػػ دحر   ث رػػ ظفيف

 ا ثغػ  ة ػيـ حثسػ    حثمػدريم ث رػ حطييف  كفػيء   عيد حةمػيذ حث ػرحرحم حثايسػر حثضر ري افس حثايلام 
يةضػػػرف ةا يػػػؽ أهػػػدحؼ ح فػػػرحد  أهػػػدحؼ حثةيظػػػيـا رػػػف مػػػلؿ إلأػػػرحؾ  حثرؤسسػػػسفػػػيثةريز  ؛ ع يػػػ في

   حثةفكيػػر  لأػػكؿ ريط ػػسا أ  حسػػةغلؿ حثفػػرص حثةػػس ةةط ػػ  حةميذهػػياحثررؤ سػيف فػػس ةػػي  حث ػػرحرحم 
ح فػػرحد  ةلأػػةي هـ  ةيريػػةهـ  فػػياةرحـ ؛ةلأػػةيم حثةهػػ د  عػػدـ  يحثر ػيدأ   حثةركيػػز ع ػػي ح هػػدحؼ حثر يسػػ

ةياػ  حثفػرص ثهػـ  يثرلأػيرك  فػس حث ػرحر   ,Cristina & Colurcio) ية  ػؽ  هػـ حثػذي ةػدري هـا  ح 
2006). 
( أف حثةريػز حثرؤسسػس يركػز أسيسًػي ع ػي حثرػ حرد حث لأػري  حثةػس ة رػؿ Gotzamani, 2007) يػرى 

 فس حثريظر .
 الخدمة: التميز في تقديم 3/3/3

ف ػػيم حثرة ػػير يف فػػس رسػػةه كس حثسػػ    حثمػػدريما  عيػػدري يػػةـ حثاةػػ ؿ ع ػػي سػػ    لا  ةةررػػؿ     
ف ػػيم حثرة ػػير يف أ  ةزيػػد رػػف ة ا ػػيةهـ فػػاف هػػؤلاء حثرة ػػير يف ي ةػػؤ ف إثػػي حثرييفسػػيف  ايةػػيمة  ػػس 

ي رػػي يػػةـ ع ػػي أف لأػي ً ح  ػػد رؤلأػرً يريػز فػػاف حث ةػ ء إثػػي هػػذ  حثيةػي ج ظػػؿ إدحر  حثة  فػس. ر هػػـ ث ة يرػؿ
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

م  يةػػيج هػػذ  حثمدرػػ ا  هػػذ  ح عػػرحض ةفضػػس إثػػي مطػػ  دحثةػػس أ حثمدرػػ مطػػي فػػس أسػػ    ة ػػديـ 
 (.2228ا مر فآثةةايح هذ  ح مطيء )حثي يرسا    عرؿا

 التميز المالي: 3/3/4
 حيمفػػيض حثةكػػيثيؼ ي ة ػػر رؤلأػػرً يهةرػػيـ  ف حلاإيررػػؿ حثةييػػ  حثرػػيثس راػػ ر حهةرػػيـ حثريظرػػيما ايػػل 

ر ػػػم ر  ث ػػػد ارايفظػػػ  ع ػػػي رسػػػة ى حثمدرػػػ  حثر درػػػ ثيةػػػيح هػػػذ  حثريظرػػػيم رػػػ  ررحعػػػي  حث يإيةي يًػػػ
ةرةرػػ    غػػ  ح عرػػيؿ  عرضػػم رؤلأػػرحةهي  ة ػػيرير حثث  يػػيس أ   يحثرايسػػ   ع ػػي رػػر حث ةػػ ر يظيرًػػ

رؤلأػرحم حثرف حث لأػريف ةػـ حسػةادحل ث فةيح حثرسةمدر  ثهذ  حثة حي   لأكؿ  حضح.  فس  دحي  حث 
ة كػػس حثةييػػ  حثرػػيثس  ةػػ ر  أكرػػر لأػػر ثي ا  يػػةـ رػػف ملثهػػي ة يػػيـ ح دحء ث ريظرػػيم حثةػػس ديػػد  ةحث
(Horngren, et.al., 2000). 

 الدراسات السابقة ب:
ايـ حث يال  ررحة   حثدرحسيم حثسي     حثةس ايرم  درحس  حث لا   يف رةغيرحم حث ال 

      حثةس ايرم  درحس  حث لايم حثر يلأر حثايثسا  اد  ةد حث يال يدر  فس حثدرحسيم حثسي
  ـ حث يال   رض حثدرحسيم حثسي    ي يف رةغيرحم حث ال حثايثسا  ثذثؾ س   ير حثر يلأر 

  حثةس ةمص رةغيرحم حث ال حثايثس  هس ع ي حثيا  حثةيثس:
 .التحول الرقمي وجودة الخدمة الحكوميةالدراسات المتعمقة بالعلاقة بين  -1

 وجودة الخدمة الحكومية التحول الرقميالعلاقة  في ممخص الدراسات السابقة( 4جدول )
 يةي ج حثدرحس  أهدحؼ حثدرحس  حث يال  حثسي 

حثة ػػرؼ ع ػػػي  رػػدى د ر عر يػػػ   (2221)ع سا 
حثةا ؿ حثرارس  رةط  ػيم ةط ي ػه 
حثرمة فػػػػػػػ   فػػػػػػػس ةاسػػػػػػػيف أ  ػػػػػػػيد 
 .رسة ى ة د  حثمدريم حثر در 

ة ة م حثدرحس  إثي  ة د علاػ  حرة ػيط ا يػ   ػيف رةط  ػيم 
ةاسػػػػػيف رسػػػػػة ى ةػػػػػ د    ةط يػػػػػؽ حثةاػػػػػ ؿ حثرارػػػػػس رةر ػػػػػ ا 

 ي ضيف  إثي ة ػديـ ةةػ ر ر ةػرح ثمطػ حم حثمدر  حثر در ا 
 حثةا ؿ حثرارس فس حثريظريم حث ير  حثمدري .

رػػػف  درحسػػػ  حثةػػػيرير حثر يلأػػػر ثكػػػؿِ  (2221)أاردا 
حثمدرػػػػ   حثةاػػػػ ؿ حثرارػػػػس  ةػػػػ د 

 طػػػػػػػل ريػػػػػػػ  ع ػػػػػػػي رضػػػػػػػي يحثة  
 .ةير   حثرية ر 

ة ةػػػ م حثدرحسػػػػ  إثػػػػي  ةػػػػ د ةػػػػيرير ر يػػػػ ي إيةػػػػي س ثػػػػ  ض 
أ  يد حثةاػ ؿ حثرارػس حثرةرر ػ  ع ػي رضػي حثطػل ا كرػي كػيف 
ثػػ  ض أ  ػػيد ةػػ د  حثمدرػػ  حثة  يريػػ  حثرةرر ػػ  فػػس )حثة حيػػ  

يةي يًػػي حثريديػػ  حثر ر سػػ ا حلاعةريديػػ   ح رػػيف( ةػػيريرًح ر ي يًػػي إ
 ع ي رضي حثطل .

 اسحث يزر  طه )
2222) 

  ػيف حث لاػ   اػ   يػ ع ةاديػد
  ةػ د  حثرارػس حثةاػ ؿ أ  ػيد

 ث ر حطييف. حثر در  دريممحث

 حثةاػ ؿ أ  ػيد  ػيف طرديػ  علاػ  ؾهيػي أف حثيةػي ج ة ةػ م
 ث ر حطييف. حثر در  دريممحث ة د  أ  يد   سحثرار

 الدراسات السابقة.إعداد الباحث في ضوء من المصدر: 
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 .التميز المؤسسيو  جودة الخدمة الحكوميةبين الدراسات المتعمقة بالعلاقة  -2
 والتميز المؤسسي جودة الخدمة الحكوميةالعلاقة  في ( ممخص الدراسات السابقة5جدول ) 

 نتائج الدراسة أىداف الدراسة الباحث والسنة
 ح  ػػدحع  د ر  فػػس رػػدى حثة ػػرؼ ع ػػي حلا ةكػػير   ( 2215)ي حلاا 

 .ة زيز ة د  حثمدريم حث يكي 
ة ة م حثدرحس  إثي  ة د علا   يف حلا ةكير  هػ  
أاػػػػػػد أ  ػػػػػػيد حثةريػػػػػػز حثرؤسسػػػػػػس  ةػػػػػػ د  حثمػػػػػػدريم 

 حث يكي .

ةاديػػػػد  حاػػػػ  ةػػػػ د  حثمػػػػدريم حثة  يريػػػػ  كي طػػػػ   (2222)راردا 
 حيطلؽ ثةا يؽ حثةريز حثرؤسسس. 

 ػػػػػيف ةػػػػػ د  ة ةػػػػػ م حثدرحسػػػػػ  إثػػػػػي  ةػػػػػ د علاػػػػػ  
 حثمدريم  حثةريز حثرؤسسس.

 .حث يال فس ض ء حثدرحسيم حثسي    إعدحدرف : المصدر
 .التحول الرقمي والتميز المؤسسيالدراسات المتعمقة بالعلاقة بين  -3  

 التحول الرقمي والتميز المؤسسيالعلاقة  في ( ممخص الدراسات السابقة6جدول )
 الدراسة نتائج أىداف الدراسة الباحث والسنة

ةاديػػد رسػػة ى ةراػػيف حثرػػ حرد حثة ػػرؼ ع ػػي  (2222 ارارد)
حثةريػػػػػػػػػػػػز حثرؤسسػػػػػػػػػػػػس  ىحث لأػػػػػػػػػػػػري   رسػػػػػػػػػػػػة  

يةػػػػػػيد حث لاػػػػػػ   ػػػػػػيف ح   يثةر يػػػػػػيم ح ه يػػػػػػ    
ةراػػػػػػيف حثرػػػػػػ حرد حث لأػػػػػػري   ةا يػػػػػػؽ حثةريػػػػػػز 

 .حثرؤسسس

علاػػ  طرديػػ  دحثػػ    ةػػ د  ة ةػػ م حثدرحسػػ  إثػػي 
حثرػػػػػ حرد حث لأػػػػػري   ةا يػػػػػؽ  ي  ػػػػػيف ةراػػػػػيفإاةػػػػػي يً 

 .حثةريز حثرؤسسس  يثةر ييم ح ه ي 

)  زيزا ثطرشا 
2221) 

إثي درحس  حث لا   ػيف حثرػ حرد حث لأػري   هػس 
أاػػػد أ  ػػػيد حثةاػػػ ؿ حثرارػػػس  يث اػػػل حثاػػػيثس 

  علاةهي  يثةريز حثرؤسسس.

 رريرسيم  ة د علا   يفة ة م حثدرحس  إثي  
 حثةريػز ةا يػؽ ع ػي  أررهػي حث لأػري  حثرػ حرد إدحريػ 

  حثرؤسسس.
)عدحث زيز ا 

2222) 
درحسػ  ةاديػد رسػة ى حثةاػ ؿ حثرارػس  كػذثؾ 
ةاديػػػػػػد رسػػػػػػة ى ةا يػػػػػػؽ حثةريػػػػػػز حثرؤسسػػػػػػس 
 ةاديػد حث لاػ   ػػيف حثةاػ ؿ حثرارػس  ةا يػػؽ 

 حثةريز حثرؤسسس.

ة ةػػػػ م حثدرحسػػػػ  إثػػػػي  ةػػػػ د علاػػػػ  طرديػػػػ   ػػػػيف 
رةط  ػػػػيم حثةاػػػػ ؿ حثرارػػػػس كاثيػػػػ  ثةا يػػػػؽ حثةريػػػػز 

 حثرؤسسس.

 إعدحد حث يال فس ض ء حثدرحسيم حثسي   .رف : المصدر
حث ال حثايثس  حث لا  فيري  رف ملؿ حسة رحض حثدرحسيم حثسي    حثمية   رةغيرحم 

  هس كري ي س: ةيالفجوة البحثحسةملص  ا يركف ث  يالي ييه
رةغيرحم حث ال حثايثسا رري   يف  ير حثر يلأر  ا   حثدرحسيم حثةس ايرم  درحس  حث لايم حثر يلأر  

 –اس  ع ـ حث يال–عدـ  ة د درحسيم ا   حس  حثايثي دف  حث يال يا  زييد  هذ  حثدرحسيم  يثدر 
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

 ةةري    حثةريز حثرؤسسس حثةا ؿ حثرارسفس حث لا   يف  ة د  حثمدر  حثاك ري ايـ  فاص  سيط  
 هذ  حثرةغيرحم فس ير ذج  ارس  حادا  ه  ري ايـ  ه حث يال.

   مشكمة وتساؤلت البحث -:اثالثً 
 رديرييم حثمدريم حث ير يف ع ي عيي  ريسر  رف  درحس  حسةطلعي  ايـ حث يال  اةرحء       
رفرد ا  32  غم    اثي رلأك   حثدرحس  رف حثيياي  حثةط ي ي ث ة ةؿ إ (1) حثداه ي   رايفظ  حث ير

   .ايف ةرم حثدرحس  ذثؾ  هدؼ ةاديد  ةيي   رلأك    ةسيؤلام حث الا فس 
0

عهٗ عُٛح عًذٚح يٛسشج شًهد  71/01/7172إنٗ  01/01/7172 فٙ انفرشج يٍ سرثٛاٌ انًثذئٙالا* ذى ذٕصٚع لٕائى 

يذٚشٚح انطة  5 –يذٚشٚح انضساعح 5) :ٙانخذيح تًحافظح انذلٓهٛح كانران يفشدج يٍ انعايهٍٛ فٙ عذد يٍ يذٚشٚاخ 01

 ى(.عهىيذٚشٚح انرشتٛح ٔانر 5 –صحٛحٌٔ انؤيذٚشٚح انش 5 –يذٚشٚح انضشائة انعماسٚح 5 –يذٚشٚح انرًٍٕٚ 5 –انثٛطش٘

.  اد أظهرم يةي ج حثدرحس  حلاسةطلعي  رةر ع  رف حث يي  حسةطلع رأيحلاسةطلعي  رف ملؿ 
 حثةس ةلأكؿ رلأك    اري   هس كري ي س: رظيهرحث

  حثةريز حثرؤسسسثديهـ رسة ى ريمفض رف  حث ير يفر ظـ. 
 درحؾ ريمفض عف حثةا ؿ حثرارس  يثرديرييم.ثديهـ  عس  ح   ر ظـ حث ير يف 
  ة د  حثمدر  حثر در  فلا يلأ ر   حث ير يفر ظـ . 

 :فس حث  ير  حثةيثي  ث الح ةسيؤؿض ء يةي ج حثدرحس  حلاسةطلعي ا ةركف حث يال رف ةيي    س ف     
من دور التحول الرقمي بمتطمباتو المختمفة في تحسين مستوى جودة الخدمات  "ما               

 ".محل الدراسة؟ مديريات الخدمات العامة خلال التميز المؤسسي في
 :فس ض ء يةي ج حثدرحس  حلاسةطلعي ا يُركف ةيي   رلأك   حثدرحس  فس حثةسيؤلام حثةيثي   
 ؟حثمدر ة د  حثةا ؿ حثرارس ع ي أ  يد ري ةيرير  -1
 ؟حثةريز حثرؤسسس أ  يدع ي  ة د  حثمدر ري ةيرير  -2
 ؟أ  يد حثةريز حثرؤسسسحثةا ؿ حثرارس ع ي أ  يد ري ةيرير  -3
 ؟ة د  حثمدر عيد ة سيط  أ  يد حثةريز حثرؤسسسحثةا ؿ حثرارس ع ي  أ  يدري ةيرير  -4

 أىداف البحث  -:ارابعً 
 ذكرهيا ية يي حث ال حثايثس ح هدحؼ حثةيثي : ث ةي   عف ةسيؤلام حث ال حثسي ؽ 

 .ة د  حثمدر  ييف حثةيرير حثر يلأر    يد حثةا ؿ حثرارس ع ي أ  يد  -1
 حثةريز حثرؤسسس. أ  يدع ي     يد ة د  حثمدر فاص حثةيرير حثر يلأر  -2
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 حثةريز حثرؤسسس. أ  يدحثةا ؿ حثرارس ع ي    يد اييس حثةيرير حثر يلأر  -3
ة د  عيد ة سيط  أ  يد حثةريز حثرؤسسسحثةا ؿ حثرارس ع ي    يد ةا يؿ حثةيرير  ير حثر يلأر  -4

 حثمدر .
 : فروض البحثاخامسً 

فس ض ء رلأك    ةسيؤلام حث الا ، ٔضّ نهعلالاخ تٍٛ يرغٛشاخ انذساسحٔتُاء عهٗ يا ذمذو عش
حثر يلأر   يف حثرةغيرحم  ذثؾ حث يال رف  ض  ير ذج ث  ال ي ضح حث لايم حثر يلأر    ير  ةركف

  ( ع ي حثيا  حثةيثس:1كري ه  ر ضح  يثلأكؿ )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 

 

 (: ًَورج انبحث0شكم )

 فٙ ضٕء انذساساخ انساتمح  إعذاد انثاحثانًصذس: يٍ 

H3 
 

H

1 

 انتًيز انًإسسي انتحول ان قًي

 

 خودة انخذيت

 

 *انًهًوسيت

 *ارستدابت

 *ارػتًاديت

 *الأياٌ

 انتؼاطف* 

 

  ًيز انقيادة

  ًيز انًوا د 

 انبش يت

 قذيى انتًيز في 

 انخذيت

 انتًيز انًاني

 *ارست ا يديت

انثقافت 

 *انتُظيًيت

انقيادة 

 *انتحويهيت

H

2 

ٚعثش عٍ انرأثٛش انًثاشش                                     

 ٚعثش عٍ انرأثٛش غٛش يثاشش

H4 
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

 انثاحث يٍ صٛاغح انفشٔض انرانٛح:  ضٕء انًُٕرج انثحثٙ، ذًكٍ ٙٔف          

رف ةيي   حثفر ض  ا ةركف حث يالحلاطير حثرفيهيرس  فس ض ء حثدرحسيم حثسي   ض ء  س ف
 حثةيثي :

: H1 ة د  حثمدر  أ  يدع ي  يإيةي يً  ير ي يً  ححثةا ؿ حثرارس ةيريرً أ  يد ؤرر ة. 
H2 أ  يد حثةريز حثرؤسسسع ي  يإيةي يً  ير ي يً  حةيريرً  أ  يد ة د  حثمدر : ةؤرر. 
H3 أ  يد حثةريز حثرؤسسسع ي  يإيةي يً  ير ي يً  ححثةا ؿ حثرارس ةيريرً أ  يد : ةؤرر. 
H4 ة د  حثمدر  ة سيط عيدأ  يد حثةريز حثرؤسسس حثةا ؿ حثرارس ع ي    يد : ي ةد ةيرير  ير ر يلأر. 
 : أىمية البحثاسادسً 
 ةةررؿ أهري  حث ال ع ي حثة يديف حث  رس  حثةط ي س  ذثؾ ع ي حثيا  حثةيثس:     
 المستوى العممي: -1
ة د   احثةا ؿ حثرارسذُثع الأًْٛح انعهًٛح نٓزِ انذساسح فٙ ذُأنٓا نًرغٛشاخ حذٚثح َسثٛا يثم:  1/1

 .حثةريز حثرؤسسس حثمدر ا
ثةيرير حثر يلأر   ير فاةم ح ثي درحس ؛ ايل ثـ ية ةؿ حث يال إيدر  حثدرحسيم حثسي    1/2

ا اد د ع ـ حث يال فس ة د  حثمدر رف ملؿ حثةريز حثرؤسسس  ةا ؿ حثرارس ع ي ث يحثر يلأر أيضً 
يثةريز   ع ر ةا يؽ أهدحؼ حث ال فايهي سةسهـ فس إضيف  ةديد  ث رةيؿ حثر رفس حثررة ط 

 . ة د  حثمدر حثةا ؿ حثرارس    سسحثرؤس
 ي د حث ال حثايثس  رري   حسةكريؿ ث  ا ل حثسي    حثةس ةيي ثم رةغيرحم حث ال. 1/3
 المستوى التطبيقي: -2
ةسةرد ح هري  حثةط ي ي  ث  ال رف رةيؿ حثةط يؽ  ه  رديرييم حثمدر   رايفظ  حثداه ي   2/1

رديري  ةلأرؿ اطيعيم رمة ف   ة  ـ  ة ديـ مدريم ضر ري   رمة ف  ث ر حطييف  ةلأرؿ )  حثةس
 ف ؤ رديري  حثلأ –رديري  حثضرح   حث  يري  –رديري  حثةر يف –رديري  حثط  حث يطري –حثزرحع 
رف أكرر حث طيعيم اي ي   أهري   يثيس    هذح حث طيع  ي دا ـ(ي  رديري  حثةر ي   حثة    حثةاي
 .ر  حثرةريث رةة

حثةس يةرة   هي  حثةا ؿ حثرارسةسيهـ يةي ج حث ال حثايثس فس راي ث  حسةكلأيؼ رسة ى  2/2
 .  ة د  حثمدر  حثةس  ةؿ إثيهي حث ير يف حثةريز حثرؤسسسا  رف رـ ر رف  ردى فحث ير   

 ة ديـ ة ةييم ثرديرييم حثمدر   رايفظ  حثداه ي .ةسيهـ يةي ج حث ال حثايثس فس  2/3
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 البحث منيج: اسابعً 
رف ا  ذثؾ ثميصحثي إايل حةةهم حثدرحس  رف حث يـ  ؛رد حث يال ع ي حثريهج حلاسةي يطسحعة   

ث ييييم ا رـ ةر  ح ض  يد حثرمة ف   ةيي   حثفر ملؿ ررحة   حثدرحسيم حثسي   ا  ةاديد ح 
 سث  ال حثايثلاسةي يطس ه  ح يس  حثفر ض  ي د حثريهج ح   ةا ي هي لامة ير ردى ةا

(Robson, 2002, Saunders, et al., 2009.) 
 : أسموب البحثاثامنً 
يلأرؿ أس    حث ال حثرةغيرحم حثةس ياة يهي حث ال حثايثس عل   ع ي أسيثي  اييسهيا إثي      

ةيي  رةةر   عيي  حث الا أس    ةر  حث ييييما حث ييييم حثرط     ث  ال  رةيدر حثاة ؿ 
 ح سيثي  ح اةي ي  حثلزر  ثةا يؿ حث ييييم  حمة ير حثفر ضا  ذثؾ ع ي حثيا  حثةيثس:هيا يع 
 قياسيا: متغيرات البحث وأساليب -1

 ( متغيرات البحث وقياسيا7جدول رقم )
 العبارات المقياس الأبعاد الفرعية المتغير

 22 (Dewani et al ., 2016) ارست ا يديت التحول الرقمي
 انتُظيًيتانثقافت 

 انقيادة انتحويهيت

 انًوا د انبش يت

 ,Soutar &  Sweeney ارستدابت جودة الخدمة
2001) 

15 
 ارػتًاديت

 انًهًوسيت 

 انضًاٌ

 انتؼاطف

 (Musa & Tulay ,2008)  ًيز انقيادة  المؤسسي التميز 
 (2212)النسور، 

16 
  ًيز انًوا د انبش يت

 انتًيز في  قذيى انخذيت

 انتًيز انًاني

 انًصذس: يٍ إعذاد انثاحث فٙ ضٕء انذساساخ انساتمح

 مجتمع وعينة البحث: -2
 رايفظ  حثداه ي  رديرييم حثمدريم حث ير  فس حثدح ريف ةري  حث ير يف  ث ال فسةررؿ رةةر  حي

 ف لأؤ  اةي ييم رركز  ي ف ً يثرايفظ  رديري    11 ر ظؼ ر زعيف ع ي 5725 حث يثغ عددهـ 
 (.2حث ير يف  دي حف رديرييم حثمدريم  رايفظ  حثداه ي  كري ه  ر ضح فس حثةد ؿ )
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

 ( يدتًغ سػيُت انبحث2خذسل  قى )
 حدى انؼيُت حدى انًدتًغ  انًذي ياث  و

 07 291 انضساعح  -0

 01 011 انطة انثٛطش٘   -7

 51 220 انطشق ٔانُمم  -0

 حدى انؼيُت حدى انًدتًغ  انًذي ياث  و

 00 502 انرًٍٕٚ  -2

 10 0111 الإسكاٌ ٔانًشافك   -5

 00 291 انشؤٌٔ انصحٛح  -1

 72 251 انرضايٍ الاجرًاعٙ  -2

 2 012 انمٕٖ انعايهح  -2

 11 900 انرشتٛح ٔانرعهىى  -9

 77 022 انشثاب ٔانشٚاضح  -01

 07 090 انرُظٛى ٔالإداسج  -00

 011 5215 الإجًانٙ

 .انعايهٍٛ تذٕٚاٌ يذٚشٚاخ انخذياخ تًحافظح انذلٓهٛح ٌٔشؤانًصذس : يشكض 

 : انذ است ػيُت
 :َوع سحدى انؼيُت

%  5%  ر ي ي  95 فً ي ثرسة ى ر     sample calculatorةـ ةاديد حث يي  رف ملؿ  رييرج
% رف اةـ 96.7) 348ا    غ عدد حلاسةريرحم حثةايا  رفرد  362 حث يي    غ اةـايل 
 .حث يي (

 :ياعمىأنواع البيانات ومصادر الحصول  -3 
 حث يال ع ي أس   يف ثةر  حث ييييم  هري: حعةرد

: عف طريؽ حلاطلع ع ي حثكة   حثد رييم  حثرسي ؿ حث  ري  حث ر ي  : البيانات الثانوية3/1
 ة د   حثةريز حثرؤسسسا حثةا ؿ حثرارس ح ةي ي   حثةس ةيي ثم رةغيرحم حث ال  هس 

ا فضلً عف حلاطلع ع ي حثر ض عيم حثرة      هذ  حثرةغيرحم رري يلأكؿ ةيةيلً حثمدر 
 ةركف حث يال رف إعدحد ح طير حثيظري ث  ال.يث رفيهيـ  اةي 

حث يال فس  هيحسة ييف ةرر اي ر  :  ةـ ةر هي رف رةةر  حث ال  يسةمدحـ: البيانات الأولية3/2
سةطي  حث يال حمة ير حثفر ض  حثةيكد يملثهي  سي     ةا ي هي  حثةس رفض ء حثدرحسيم حث

 ةاةهي ث  ة ؿ إثي حثيةي ج.ردى رف 
 



 

 م 0202يوليو                                                            لنية للبحوخ التجارية المجلة الع          الجالح العـدد 

 

 

 

 

20 

 : حدود البحثاتاسعً 
  رايفظ  حثداه ي حثاد د حثركييي : ةـ ةاديد  ي   حثدرحس  فس. 
  حكة  ر رف ح دءً  لأهريفحثاد د حثزرييي : ةـ إةرحء حثدرحس  ملؿ رد  زريي  رادد  حسةغرام 

 .2224 ف رحيراةي  2224
 رايفظ حث ير  رديرييم حثمدريم  حثدح ريف حثاد د حث لأري : ةـ ةط يؽ حثدرحس  ع ي حث ير يف   

 .حثداه ي 
 تحميل البيانات واختبار الفروض : اعاشرً 
 حصائية المستخدمة:الأساليب الإ 12/1

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات:
 اةي ي  حثرةرر   فس:ح سيثي  ح عةريد ع ي رةر ع  رف ةـ حلا

ح سيثي  حلااةي ي  حث ةفي : ايل ةـ حلاعةريد ع ي حثرة سط حثاسي س  حلايارحؼ حثر ييريا  -1
 ةي يم رفردحم حث يي  ا ؿ رةغيرحم حثدرحس .ث ييس ردى حثةلأةم  حلامةلؼ  يف إ

درحس  ع ي رةر ع  فر ض حثاةي ي  حلاسةدلاثي : ايل حعةرد حث يال فس حمة ير يثي  ح ح س -2
 اةي ي  حثةس ةةررؿ فس:رف ح سيثي  ح 

ر يييس حثةدؽ: ايل ةـ حلاعةريد ع ي ر يرلم حثةدؽ  حثر يم رسةمدر  فس ذثؾ ر يرؿ  -3
 أثفي كر ي يخ ث ةيكد رف ةدؽ حث  يرحم حثر ر ض  ع ي أفرحد حث يي  فيري ية  ؽ    ح ـ حلاسة ييف.

حلارة يط:  ذثؾ ث ة رؼ ع ي ردى  ة د علايم  يف حثرةغيرحم حثميض   حسةمدحـ ر يرلم  -4
 ثلمة ير.

حسةمدحـ ر يرلم حلايادحر:  ذثؾ ث ة رؼ ع ي ردى  ة د ةيرير  يف حثرةغيرحم حثميض    -5
 ثلمة ير.

حسةمدحـ أس    ةا يؿ حثرسير:  غرض ةا يؿ حث لا   يف حثرةغير حثرسة ؿ  حثةي    حث سيط رف  -6
  GFI, AGFI &  RMSEAلؿ  ييء حثير ذج حثهيك س  اييس دثيؿ حثةلاي  ثر يرلم م

 :حصاء الوصفيالإ 12/3
 حثةس ةررؿ حثرةغير حثرسة ؿ  ةةضرف حثةا ؿ حثرارس ياة ي حث ال ع ي رلل رةغيرحم أسيسي   هـ 

ة د  (ا إثي ةيي  حث لأري حثر حرد    حث ييد  حثةا ي ي ا حثر يف  حثةيظيري ا حلاسةرحةيةي أ  يد ) أر   
 حرً (ا  أمي حثة يطؼ  سي ا  حلاسةةي  ا  حلاعةريدي ا ح ريفحثر ر) أ  يد مرس   حثةس ةةضرف حثمدر 
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

 حثذي يررؿ حثرةغير حثةي    ي  يد   يركف عرض يةي ج حثةا يؿ حث ةفس كري فس  حثةريز حثرؤسسس
 (  ذثؾ كري ي س:9) راـ حثةد ؿ

 (348لوصفي لمتغيرات وأبعاد البحث )ن = (: التحميل ا9جدول رقم )
 انوسظ انحسابي انًتغي 

ارَح اف 

 انًؼيا ي
 يؼايم ارنتواء

يؼايم 

 انتف طح

 0.832 0.470 0.80 4.01 ارست ا يديت

 1.667 1.703 0.60 4.38 انثقافت انتُظيًيت

 0.917 1.059 0.69 4.46 انقيادة انتحويهيت

 1.063 1.643 0.79 4.41 انًوا د انبش يت

 0.918 0.698 0.88 4.31 انًتغي  انًستقم: انتحول ان قًي

 1.054 0.625 0.46 4.06 انًهًوسيت

 0.793 0.887 0.57 4.54 ارستدابت

 1.066 1.794 0.70 4.39 ارػتًاديت

 0.752 1.455 0.76 4.24 الأياٌ

 0.667 1.209 0.50 4.10 انتؼاطف

 0.518 1.361 0.86 4.51 انًتؼي  انوسيظ: خودة انخذيت

 1.272 0.941 0.80 4.13  ًيز انقيادة

 1.686 0.443 0.57 3.98  ًيز انًوا د انبش يت

 1.011 1.168 0.69 4.34 انتًيز في  قذيى انخذيت

 1.686 0.443 0.57 3.98 انتًيز انًاني

 1.096 0.745 0.61 4.33 انًتغي  انتابغ: انتًيز انًإسسي

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  ضوء يالباحث ف المصدر: من إعداد
 ( ري ي س:9 يةضح رف حثةد ؿ )     

(ا ايل 4.46: 4.21ع ي رة سطيم ةرح ام ري  يف ) ةا ؿ حثرارساة م أ  يد حث       
حث ييد   مفيري اة  4.21  غم   ع ي حث ير  ح ديي ث  سط حثاسي س  حلاسةرحةيةي  ماة 

ا  ه  ري يلأير إثي ة حفر أ  يد 4.46ير  ح ع ي ث  سط حثاسي س  اد   غم حث  حثةا ي ي  ع ي
 .حثةا ؿ حثرارس  درة  عيثي   يف رفردحم حث يي 

م (ا ايل اة 4.54: 4.26ري  يف ) ة د  حثمدر  ةرح ام ايـ حث سط حثاسي س    يد       
 ما  ييري اة 4.26ع ي حث ير  ح ديي ث  سط حثاسي س  يف ةري  ح   يد  حثةس   غم  حثر ر سي 
ا  ه  ري 4.54ع ي أع ي اير  ث  سط حثاسي س  يف ةري  ح   يد ايل   غم ايرةه  حلاسةةي  

 .ة د  حثمدر   درة  ررةف    يف رفردحم حث يي  يلأير إثي ة حفر أ  يد
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 م(ا ايل اة 4.34: 3.98ةرح ح ري  يف ) ياسي يً  ي سطً  سسحثةريز حثرؤسسة م أ  يد        
حث ير  ح ع ي ث  سط حثاسي س م ا فس ايف اة 3.98حث ير  ح ديي ث  سط حثاسي س  حثةس   غم 

 يف رفردحم   درة  ررةف   حثةريز حثرؤسسس ه  ري يلأير إثي ة حفر أ  يد  ا4.34  غم ايرةه 
ثي حثة زي  حثط ي س  ؽ أف ةري  ع يرحم حثر ييس ةريؿ إحثسي كري ية يف رف يةي ج حثةد ؿ   .حث يي 

            (ا كري كييم ايـ ر يرؿ حثةفرطح ةةرح ح 3 ±ايل ةرح ام ايـ ر يرؿ حلاثة حء ري  يف )
 (.12 ±ري  يف )

 :معاملات الرتباط الخطي الثنائي بين متغيرات الدراسة: 12/3
ثةاديػػػد ر ي يػػػ  حلارة ػػػيط  ػػػيف رةغيػػػرحم حثدرحسػػػ  ةػػػرحء حمة ػػػير حلارة ػػػيط حثريػػػي س ث يرسػػػ فا  ذثػػػؾ إةػػػـ 

 ( ايـ ة ؾ حلارة يطيم:12 ي رض حثةد ؿ راـ )
 (348)ن = معاملات الرتباط الخطي الثنائي بين متغيرات الدراسة (: 12جدول رقم )

 انًتغي اث انتابؼت انًتغي اث انوسيطت انًتغي اث انًستقهت  
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                       1 ارست ا يديت

                     1 0.653 انثقافت انتُظيًيت

                   1 0.677 0.661 انقيادة انتحويهيت

                 1 0.677 0.597 0.755 انًوا د انبش يت

               1 0.654 0.609 0.681 0.778 انًهًوسيت

             1 0.639 0.761 0.772 0.663 0.588 ارستدابت 

           1 0.631 0.699 0.763 0.768 0.628 0.717 ارػتًاديت

         1 0.667 0.677 0.674 0.705 0.679 0.624 0.753 الأياٌ

       1 0.62 0.673 0.626 0.709 0.587 0.702 0.679 0.689 انتؼاطف

     1 0.665 0.587 0.772 0.744 0.759 0.654 0.637 0.739 0.633   ًيز انقيادة

   1 0.602 0.614 0.694 0.674 0.644 0.776 0.667 0.651 0.712 0.664  ًيز انًوا د انبش يت

 1 0.748 0.619 0.588 0.611 0.681 0.684 0.756 0.682 0.597 0.666 0.647 انتًيز في  قذيى انخذيت

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  في ضوءالمصدر: من إعداد الباحث 
(  ةػػ د علاػػ  حرة ػيط ر ة ػػ   ر ي يػػ   ا يػ   ػػيف ر ظػػـ رةغيػػرحم 12يةضػح رػػف يةػػي ج حثةػد ؿ راػػـ )

حثدرحس ا  كييم ةريػ  ر ػيرلم حلارة ػيط عيثيػ  أ  رة سػط   لأػكؿٍ عػيـ ع ػي حثياػ  حثر ػيف  يثةػد ؿ 
 ثي حلاةفيؽ ر  حةةيهيم حث لا  حثرفةرض   ة ر  أ ثي .إةلأير يةي ج حلارة يط أعل ا كري 

 والثبات:اختبارات الصدق  12/4
 ةةسـ  ييييم ةر  فس حلاسة ةيء اي ر  ع ي حلاعةريد إركييي  ردى ثر رف  حلامة ير هذح يسةمدـ
 حثظر ؼ يفس فس رحس حثد إعيد  عيد حث ييييم يفس ع ي حثاة ؿ إركييي   ه  ي ةد  يثر يما
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

 هس أثفيكر ي يخ حثر يم  ر يرؿ. (Adams, et al., 2007)ح فرحد   يفس ح دح  يفس  يسةمدحـ
  رييرج  يسةمدحـ  ذثؾ حثر يييس ر يم حث يال ثاسي  حسةمدرهي حثةس حثطري  

SPSS (V.26) ر يم ث ييس حزً  ررةي يرل رً  حرً رؤلأ كر ي يخ أثفي حعة ير يركف حثايلام ر ظـ  فسا 
 حلاةسيؽ ملؿ رف حثر ييس ر يم ىرد اييس يركف ملثهي رف حثةس حثر يرلم رف  ي ة ر حثر ييس
ثي إ 2.6رح ح رف ةة حثةس هس حثر   ث  أثفي ايـ أف (Hair, et al., 2014)ا ايل يرى حثدحم س

 حثر يييس ع ي حلاعةريدي  رف عيثي  درة  إثي ةلأير 2.7 رف أك ر حث يـ أف ايف فس 2.7
 فس حلاسة ةيء اي ر  مرحع ي ةدؽ ردى ث ييف حثةدؽ حثذحةس حمة ير يسةمدـ ييري   احثرسةمدر

 حثر يي يفس ريه يث رسة ة ة طس حث ي ر  رحمع ي أف ع ي  حثةيكيد أة ها رف ةُررم ري اييس
مة ير حثةدؽ يحث يال   ايـ .   يثةيثسا(Adams, et al., 2007)حث يال   ةد ي حثذي  حثرفه ـ

يؿ  رفرد ا  أظهرم يةي ج حثةا 348 حثر يم ث ي ر  حلاسة ةيء  يسةمدحـ عيي  حثدرحس  حثرك ي  رف 
 (:11حثةد ؿ حثةيثس راـ )

 (: قيم معاملات الثبات والصدق الذاتي للاستبيان11جدول رقم )
 يؼايم انصذق يؼايم أنفا   سَباخ انًتغي 

 0.802 0.643 ارست ا يديت

 0.786 0.618 انثقافت انتُظيًيت

 0.860 0.739 انقيادة انتحويهيت

 0.812 0.660 انًوا د انبش يت

 0.879 0.772 انًستقم: انتحول ان قًيانًتغي  

 0.838 0.703 انًهًوسيت

 0.815 0.665 ارستدابت

 0.876 0.767 ارػتًاديت

 يؼايم انصذق يؼايم أنفا   سَباخ انًتغي 

 0.875 0.765 الأياٌ

 0.869 0.755 انتؼاطف

 0.869 0.755 انًتؼي  انوسيظ: خودة انخذيت

 0.864 0.746  ًيز انقيادة

 0.831 0.690  ًيز انًوا د انبش يت

 0.856 0.732 انتًيز في  قذيى انخذيت

 0.831 0.690 انتًيز انًاني

 0.865 0.749 انًتغي  انتابغ: انتًيز انًإسسي

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  في ضوءالمصدر: من إعداد الباحث 
 ( ري ي س:11) راـ  يةضح رف حثةد ؿ
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ايـ ر يرؿ أثفي كر ي يخ ثةري   ف د ةمطم( حثةا ؿ حثرارس) حثرسة ؿر ييس حثرةغير فيري يمص 
 هس حث ير  ح ديي ث   ؿ  حعةريد ر يم حثر ييسا ايل ةرح ام ايـ ر يرؿ حثر يم  2.6أ  يد حثرةغير 

(  ه  ري ي ضح  ة د درة  ررةف   رف حلاعةريدي  ع ي 2.739: 2.618) ي  يفثةري  ح   يد ر
 يس.حثر ي

ايـ ر يرؿ أثفي  يثيس   ثر ييس ة د  حثمدر  حثاك ري   حثذي يررؿ حثرةغير حث سيط حةضح أف 
 هس حثاد ح ديي ث   ؿ  حعةريد ر يم حثر ييسا ايل  2.62كر ي يخ ثةري  ح   يد اد ةةي زم 

رف   ه  ري يلأير إثي درة  عيثي  (2.767: 2.665)ةرح ام ايـ ر يرؿ حثر يم ثةري  ح   يد رف 
 حلاعةريدي  ع ي حثر ييس.

  حثذي يررؿ حثرةغير حثةي  ا حةضح أف ايـ ر يرؿ أثفي كر ي يخ حثةريز حثرؤسسسر ييس أري  يثيس   ث
يلأير إثي  ة د   هذح ري (2.746: 2.692ري  يف )  ةرح ام 2.62ثةري  ح   يد اد ةةي زم 

 درة  عيثي  رف حلاعةريدي  ع ي حثر ييس.
ةاظي  ةدؽ  ر يم  رةغيرحم حث الأف ةري  حثر يييس حثرسةمدر  ث ييس  ض ء ذثؾا يةضح س ف

 ررةف .
 حصاء الستدللي:الإ 01/4
  ـ حث يال فس هذح حثةزء  يثةا يؿ حثر ةرد ع ي يرذة  حثر يدث  حثهيك ي .  يةـ هذح حثةا يؿ رف ي

ا ايل ةةررؿ حثررا   ح  ثي فس حث ييـ  يثةا يؿ حث ير س حلاسةكلأيفسا  ييري ةيفأسيسي ةيفملؿ ررا 
 26ةدحر ح  AMOSةةررؿ حثررا   حثرييي  فس حمة ير فر ض حثدرحس   ذثؾ  يلاعةريد ع ي  رييرج 

  ذثؾ ع ي حثيا  حثةيثس:
 التحميل العاممي الستكشافي: -أ 

طير حثدرحس  حثايثي  ثةاديد حث  حرؿ حثر يسي  حثةس إث ير س حلاسةكلأيفس فس  اد ةـ حسةمدحـ حثةا يؿ ح
ا  ذثؾ  يلاعةريد ع ي ةا يؿ حثرك ييم  ة ييف حثذي ةفسر  حث  حرؿ حثرادداددم رةغيرحم حثدرحس   حث
 KMOثي حثة ييف حثك س  ر ييس إي  ييء ير ذج ةسةيد فيه حث  حرؿ ح سيسي   حثذي ي ةرد ع 
Kaiser-Meyer-Olkin  ي اييس كفيي  حث يي   رلءرةهيا  اةي ةك ف حث ييييم ثإ حثذي يس ي

  يسةمدحـ حثةا يؿ حث ير س حلاسةكلأيفس   رييرج  2.5ةيثا  ثلسةمدحـ ية  ألا ة ؿ ايرةه عف 
SPSS V.26 ( ر زع   52رفرد ا  348ث يي  ا حرهي ) ا حثرارس  ؿحثةاع ير  ث ييس  19ثي إع ير
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

ا  كييم يةي ج حثةريز حثرؤسسسع ير  ث ييس  16ا  عدد ة د  حثمدر  ث ييس  ع ير  15ثي إضيف   ي 
 :( حثةيثس12ث ةد ؿ راـ ) ي ف ً حثةا يؿ حث ير س 

 لمتغيرات الدراسة KMO & Bartlett's Testنتائج مقياس (: 12جدول رقم )
 KMOيؼايم  الأبؼاد انًتغي 

Bartlett's Test 

 يستوى انًؼُويت ي بغ  اي

انًرغٛش 

انًسرمم: 

انرحٕل 

 انشلًٙ

 1.111 2582.898 0.670 الاسرشاذٛجٛح

 1.111 2425.199 0.685 انثمافح انرُظًٛٛح

 1.111 2432.621 0.632 انمٛادج انرحٕٚهٛح

 1.111 1979.380 0.609 انًٕاسد انثششٚح

انًرعٛش 

انٕسٛظ: 

جٕدج 

 انخذيح

 1.111 1953.643 0.634 انًهًٕسٛح

 1.111 2809.694 0.578 الاسرجاتح

 1.111 2830.128 0.611 الاعرًادٚح

 1.111 2782.759 0.647 الأياٌ

 1.111 2471.604 0.683 انرعاطف

انًرغٛش 

انراتع: 

انرًٛض 

 انًؤسسٙ

 1.111 2024.047 0.579 ذًٛض انمٛادج 

 1.111 2503.480 0.596 ذًٛض انًٕاسد انثششٚح

 1.111 2024.047 0.579 انرًٛض فٙ ذمذٚى انخذيح

 1.111 2421.070 0.665 انرًٛض انًانٙ

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج ضوء  فيالمصدر: من إعداد الباحث 
ضيف   ي  2.5 يثدرحس  أك ر رف  ثكيف  حثرةغيرحم حثردرة  KMOأف ر ييس  (12) ي ضح حثةد ؿ

ث ييييم ف حاةيثس فثغيرحم حثدرحس  ر ي ي ا   يثكيف  أ  يد  رة Bartlett's Testثي أف يةي ج حمة ير إ
 ةرحء حمة ير حثةا يؿ حث ير س حلاسةكلأيفس.ذحم ة د  عيثي   ةيثا   

 :( أحادي المستوىنموذج القياس الكمي لمتغيرات الدراسةالتوكيدي )التحميل العاممي  -ب 
حثةا ؿ حثرةغير حثرسة ؿ )ةـ ةا يؿ ير ذج حث ييس حثك س ثرةغيرحم حثدرحس ا  ةـ حسةمدحـ أ  يد 

ا  ةـ حسةمدحـ هذ   حثرةغير حث سيط )ة د  حثمدر ( (حثةريز حثرؤسسس(ا  حثرةغير حثةي   )حثرارس
 حثةا يؿ حث ير س حثة كيدي حسةمدحـح   يد كرةغيرحم رلاظ ا  ذثؾ ثة  د ير ذج حث ييسا  اد ةـ 
رف رطي  ةه ج  ةلايةها  حثةيكد ث ةيكد رف حثةدؽ حث يي س ثر ييس حثدرحس   رف ةا  حثير ذ

ةرحء حمة ير حثفر ض  ذثؾ رف ملؿ ةيي   حثير ذج حثيظري ث درحس   ة ييره إث ييييم حثدرحس  ا ؿ 
رـ راي ث  ة دي ها عف طريؽ اذؼ حث  يرحم حثةس ةك ف ر يرلم ةاري هي ع ي حثرةغيرحم ض يف . 

 ي :اةي س عف حثيةي ج حثةيث اد أسفرم يةي ج حثةا يؿ ح 
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 مؤشرات جودة التوافق لنموذج القياس الكمي لمدراسة: -
 (: مؤشرات جودة التوافق لنموذج القياس الكمي لمدراسة13جدول رقم )

 انًؤشش
انشيض 

 حصائٙالإ
 انمًٛح

يذٖ 

 انمثٕل
 يعٛاس انمثٕل

 يمثٕل GFI 1.952 جٕدج انًطاتمح
كهًا الرشب يٍ انٕاحذ 

 انصحٛح

 كهًا الرشب يٍ انصفش يمثٕل RMR 1.175 جزس يرٕسظ يشتعاخ انثٕالٙ

 يمثٕل CFI 1.910 انًطاتمح انًماسَح
كهًا الرشب يٍ انٕاحذ 

 انصحٛح

 يمثٕل TLI 1.950 ذاكش نٕٚس
كهًا الرشب يٍ انٕاحذ 

 انصحٛح

انجزس انرشتٛعٙ نًرٕسظ يشتع انخطأ 

 انرماستٙ
RMSEA 1.107 1.12ألم يٍ  يمثٕل 

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  ضوءفي المصدر: من إعداد الباحث 
ةظهر حثيةي ج حثر ر ض  فس حثةد ؿ حثسي ؽ أف رؤلأرحم ة د  حثة حفؽ ثير ذج حث ييس ح سيسس 

 ةرحء أي ة ديؿا ايل ةظهر حثيةي ج ري ي س:إثي إاةيج يةيد   لا 
 رحم ة د  حثةطي ؽا ايل   غم اير حرةفيع رؤلأ -

(GFI = 95.8% & CFI = 96.1%)  ا كذثؾ حيمفضم اير  حثةذر 2.92 هس أع ي رف
 (RMSEA = 0.032)حثةر ي س ثرة سط رر  يم حثمطي ايل أف 

 .2.9 هس أع ي رف  (TL = 0.953)حرةفيع رؤلأر ةيكر ث يس  -
 ( حثير ذج حثيهي س ث  ييس حثك س ثرةغيرحم حثدرحس 2هذح  ي ضح حثلأكؿ راـ )

 
 الكمي لمتغيرات الدراسة(: النموذج النيائي لمقياس 2شكل رقم )
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  في ضوءالمصدر: من إعداد الباحث 
ر يم حثة حفؽ حثةيد ثير ذج ي ثير ذج حث ييس    د إدؽ  حثر يم ثرةغيرحم حثدرحس   ف ً ثاسي  حثة

ث رةغيرحما كري ةـ حث ييس حثك س ثرةغيرحم حثدرحس ا ةـ اسي  حثر يم حثررك ا  حثةدؽ حثرلأةرؾ 
ذثؾ كري يظهر فس حثةد ثيف اسي  حثةدؽ حثةرييزي رف ملؿ يةي ج حثةا يؿ حث ير س حثة كيديا   

 ( حثةيثييف:7ا 6راـ )
 (: نتائج التحميل العاممي التوكيدي لنموذج القياس الكمي لمدراسة14جدول رقم )

 انًتغي 
يؼايلاث انتحًيم 

 انًؼيا يت
 (CRقيًت ث )

انًتوسظ انتبايٍ 

انًستخهص 

AVE 

انثباث 

 CRانً  ب 

     انًرغٛش انًسرمم: انرحٕل انشلًٙ

1.202 1.152 
 ثاتد 0.664 الاسرشاذٛجٛح

 21.805** 0.657 انثمافح انرُظًٛٛح

 15.036** 0.769 انمٛادج انرحٕٚهٛح

 **17.162 0.713 انًٕاسد انثششٚح

 انًتغي 
يؼايلاث انتحًيم 

 انًؼيا يت
 (CRقيًت ث )

انًتوسظ انتبايٍ 

انًستخهص 

AVE 

انثباث 

 CRانً  ب 

     انًرعٛش انٕسٛظ: جٕدج انخذيح

1.272 1.121 

 ثاتد 0.667 انًهًٕسٛح

 17.930** 0.684 الاسرجاتح

 14.716** 0.757 الاعرًادٚح

 23.873** 0.644 الأياٌ

 **17.160 0.670 انرعاطف

     انراتع: انرًٛض انًؤسسٙانًرغٛش 

1.221 1.112 

 ثاتد 0.764 ذًٛض انمٛادج 

 **16.518 0.759 ذًٛض انًٕاسد انثششٚح

 **16.518 0.759 انرًٛض فٙ ذمذٚى انخذيح

 **25.334 0.595 انرًٛض انًانٙ

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  في ضوءالمصدر: من إعداد الباحث 
أف ايـ حثر يرلم حثر ييري   (Hair, et al., 2014)ةري  حثر يرلم حثر ييري  ر   ث  ايل يرى 
ا  رف رـ ثف يةـ اذؼ أي ع ير  رف ع يرحم اي ر  2.5حثر   ث  لا د  أف ةك ف رسي ي  أ  أك ر رف 

 حلاسة ةيء.
(ا كري أف ايـ 2.221عيد ) يري  حثةاريلم حثر ييري  ر ي ي  إاةي يً أف ة (CR)ةظهر ايـ م 

ذحم ايـ  (CR) حثر يم حثررك   (AVE)حثةدؽ حثة ير س حثر  ر عيه  رة سط حثة ييف حثرسةم ص 
ا  رف رـ ا  ؿ حثةدؽ حثة ير س ث ير ذج  ذثؾ 2.6ك ير ا ايل كييم ايـ حثر يم حثررك  أك ر رف 

ي ي  أ  أك ر رف حثر   ث  لا د  أف ةك ف رس AVEايل أف ايـ  2.5لارةفيع رة سط حثة ييف عف 
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ةغيرحم % فيكرر رف حثة ييف فس حثر52.  هذح ي يس أف حثرةغير حثضريس ايدر ع ي ةفسير 2.5
د ة يس ثي مطي فس حث ييس رري ي ة ر دثيلً ع ي أف ةري  ح   يحثظيهر   أف حث ياس يرة  إ

 .ؤكد  حثةدؽ حثرلأةرؾحثرةغيرحم حثررة ط   هي  ي
 سة:الصدق التمييزي لمتغيرات الدرا -

ثي ردى ةريز أ  ة ييف حثرةغيرحم حثضريي ا  يةـ اسي ه رف ملؿ ر يري  يلأير حثةدؽ حثةرييزي إ
ثهذح حثرةغيرا  AVEايـ حلارة يط  يف حثرةغير ر   ير  رف حثرةغيرحم  رة سط حثة ييف حثرسةم ص 

 ية فر حثةدؽ حثةرييزي عيدري يك ف رة سط حثة ييف حثرسةم ص ث رةغير أك ر رف أي اير  رف 
رة سط ايـ حلارة يط  يف هذح حثرةغير   ير  رف حثرةغيرحم.  ةـ اسي  حثةدؽ حثةرييزي  يف رةغيرحم 

  حثة ييييم أاؿ رف حثدرحس  رف ملؿ اسي  حثة ييف حثرلأةرؾ  يف حثرةغيرحم  حثةيكد رف أف هذ
( رةف ف  حثة ييف حثرلأةرؾ  يف 15رة سط حثة ييف حثراس   ثكؿ رةغيرا  ي رض حثةد ؿ راـ )

 رةغيرحم حثدرحس .
 (: مصفوفة التباين المشترك بين متغيرات الدراسة15جدول رقم )

  
انًتغي  انًستقم: انتحول 

 ان قًي

انًتؼي  انوسيظ: خودة 

 انخذيت

انتًيز انًتغي  انتابغ: 

 انًإسسي

     0.837 انًتغي  انًستقم: انتحول ان قًي

   0.827 0.822 انًتغي  انوسيظ: خودة انخذيت

 0.84 0.811 0.815 انًتغي  انتابغ: انتًيز انًإسسي

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  في ضوءالمصدر: من إعداد الباحث 
( يةضح أف ايـ رة سط حثة ييف حثراس   ثكؿ 15ث يةي ج حثر ر ض  فس حثةد ؿ راـ ) ي ف ً 

رةغير أك ر رف ايـ حثة ييف حثرلأةرؾ  يف هذح حثرةغير   ير  رف حثرةغيرحم ح مرىا  ف ايـ حثة ييف 
% رف حثة ييف فس 52ا  هذح ي يس أف حثرةغير حثضريس ايدر ع ي ةفسير 2.5 ≤حثرسةم ص 

 .حث ييسثي حثمطي فس حثرةغيرحم حثظيهر   حث ياس يرة  إ
 نتائج اختبارات فروض البحث: -ج 
حمة ير فر ض حثدرحس ا  يسةيد  ييء  ثغرضيركف ث  يال  ييء حثير ذج حثهيك س ث درحس    -1

حثةا يؿ حث ير س  حثير ذج حثهيك س ع ي حثرةغيرحم  ح   يد حثةس أسفر عيهي كؿ رف
 ـ حثة ةؿ إثيه رف يةي ج  يسةمدحـا  فس ض ء ري ةحلاسةكلأيفس

(AMOS V.26) حثير ذج حثهيك س فس حثلأكؿ حثةيثس: هي رف ملؿيركف ة ضيا 
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

 
 (: النموذج الييكمي لمدراسة3شكل رقم )

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  في ضوءالمصدر: من إعداد الباحث 
( يركف ة ضيح رؤلأرحم ة د  16اةي ي  حثر ضا   يثةد ؿ راـ ) رف ملؿ حثرؤلأرحم ح 

 حثهيك س ع ي حثيا  حثةيثس:حثير ذج 
 الييكمي لمدراسةمؤشرات جودة النموذج (: 16جدول رقم )

 انًؤشش
انشيض 

 حصائٙالإ
 انمًٛح

يذٖ 

 انمثٕل
 يعٛاس انمثٕل

 يمثٕل GFI 1.920 جٕدج انًطاتمح
كهًا الرشب يٍ انٕاحذ 

 انصحٛح

 كهًا الرشب يٍ انصفش يمثٕل RMR 1.179 جزس يرٕسظ يشتعاخ انثٕالٙ

 يمثٕل CFI 1.951 انًطاتمح انًماسَح
كهًا الرشب يٍ انٕاحذ 

 انصحٛح

 يمثٕل TLI 1.925 ذاكش نٕٚس
كهًا الرشب يٍ انٕاحذ 

 انصحٛح

انجزس انرشتٛعٙ نًرٕسظ 

 يشتع انخطأ انرماستٙ
RMSEA 1.215 1.2ألم يٍ  يمثٕل 

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  في ضوءالمصدر: من إعداد الباحث 
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اةي ي   ذثؾ فس ض ء حثير ذج حثهيك سا ي ث يةي ج ح ة  ؽ  يمة يرحم فر ض حثدرحس   ف ً  فيري ي
 (21(ا )22( ث ةيريرحم حثر يلأر   حثةد ؿ راـ )19)  (18(ا )17 ؿ راـ )حيركف ة ضياهي فس حثةد

 ( ث ةيريرحم  ير حثر يلأر   ذثؾ ع ي حثيا  حثةيثس:22) 
 المباشرة:: نتائج التأثيرات أولً 

س  ع ي رلر  فر ض ر يسي  ر يلأر   يي رؽ ريهي فر ض فرعي ا  ة يف حثةدح ؿ راـ ححثدر ةاة ي 
 ( ايـ ر يرلم حثرسير ثهذ  حثفر ض فس حثير ذج حثهيك س كري ي س:19ا 18ا 17)

 في النموذج الييكمي لمدراسة )الفرض الأول( ائج اختبارات التأثيرات المباشرةنت(: 17جدول رقم )

انًتغي اث 

 انًستقهت

انًتغي اث 

 انتابؼت

قيى 

انًؼايلاث 

 انًؼيا يت
انخطأ 

 انًؼيا ي
CR Sig 

Beta 

 ارست ا يديت
 ًيز 

 انقيادة 

 

1.202 1.151 0.712 1.172 

 1.117 7.029 1.152 1.201 انثقافت انتُظيًيت

 1.020 0.002 1.122 1.720 انقيادة انتحويهيت

 1.179 0.075 1.110 1.292 انًوا د انبش يت

 ًيز  ارست ا يديت

انًوا د 

 انبش يت

 

1.207 1.155 7.211 1.125 

 1.171 7.211 1.112 1.292 انثقافت انتُظيًيت

 1.105 7.921 1.122 1.029 انقيادة انتحويهيت

 1.105 0.112 1.121 1.222 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت
في  زانتًي

 قذيى 

 انخذيت

1.012 1.127 7.921 1.112 

 1.022 0.010 1.120 1.012 انثقافت انتُظيًيت

 1.107 7.007 1.122 1.222 انقيادة انتحويهيت

 1.001 0.270 1.190 1.072 انًوا د انبش يت

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  في ضوءالمصدر: من إعداد الباحث 
الستراتيجية، ) التحول الرقمييجابية بين إد علاقة معنوية جنص الفرض الأول عمى أنو "تو 

 التميز المؤسسي( كمتغيرات مستقمة وبين والموارد البشرية ة التنظيمية، القيادة التحويميةالثقاف
 كمتغيرات تابعة. 
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

 في النموذج الييكمي لمدراسة ائج اختبارات التأثيرات المباشرةنت(: 18جدول رقم )
 )الفرض الثاني( 

 انًتغي اث انًستقهت

 ا
غي
ًت
ان

ث  ؼت
اب
نت
ا

 

قيى انًؼايلاث 

 انًؼيا يت
انخطأ 

 انًؼيا ي
CR Sig 

Beta 

 ارست ا يديت

يت
س
ًو

ًه
ان

 

1.727 1.125 0.021 1.001 

 1.112 7.500 1.119 1.722 انثقافت انتُظيًيت

 1.125 7.212 1.110 1.727 انقيادة انتحويهيت

 1.115 7.090 1.110 1.071 انبش يتانًوا د 

 ارست ا يديت

بت
دا

ست
ر
ا

 

1.010 1.122 0.071 1.000 

 1.007 0.175 1.190 1.025 انثقافت انتُظيًيت

 1.107 7.217 1.122 1.020 انقيادة انتحويهيت

 1.001 1.700 1.122 1.709 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت
يت
اد
تً
ػ
ر
ا

 
1.072 1.155 7.521 1.102 

 1.177 7.011 1.120 1.722 انثقافت انتُظيًيت

 1.122 7.512 1.191 1.721 انقيادة انتحويهيت

 1.110 7.022 1.152 1.020 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت

 الأياٌ

1.022 1.151 1.022 1.705 

 1.001 1.552 1.127 1.712 انثقافت انتُظيًيت

 1.102 7.220 1.122 1.001 انقيادة انتحويهيت

 1.110 7.112 1.191 1.092 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت

ف
ط
ؼا
نت
ا

 

1.755 1.127 7.959 1.122 

 1.172 7.909 1.152 1.022 انثقافت انتُظيًيت

 1.100 7.152 1.120 1.002 انقيادة انتحويهيت

 1.122 7.571 1.120 1.012 انًوا د انبش يت

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج ضوء  يفالمصدر: من إعداد الباحث 
الستراتيجية، ) التحول الرقمييجابية بين إد علاقة معنوية جعمى أنو "تو  الثانينص الفرض 

 جودة الخدمة( كمتغيرات مستقمة وبين والموارد البشرية الثقافة التنظيمية، القيادة التحويمية
 ( كمتغيرات تابعة. والتعاطف الممموسية، الستجابة، العتمادية، الأمان)
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في النموذج الييكمي لمدراسة  ائج اختبارات التأثيرات المباشرةنت(: 19جدول رقم )
 )الفرض الثالث(

انًتغي اث 

 انًستقهت

انًتغي اث 

 انتابؼت

قيى انًؼايلاث 

 CR Sig انخطأ انًؼيا ي انًؼيا يت

Beta 

  ًيز انقيادة انًهًوسيت

 

1.151 1.152 0.710 1.105 

 1.012 0.020 1.110 1.700 ارستدابت

 1.172 0.219 1.190 1.212 ارػتًاديت

 1.101 7.592 1.121 1.525 الأياٌ

 1.101 0.702 1.152 1.121 انتؼاطف

 ًيز انًوا د  انًهًوسيت

 انبش يت

 

1.292 1.120 0.501 1.100 

 1.010 0.119 1.192 1.727 ارستدابت

 1.179 7.725 1.120 1.012 ارػتًاديت

 1.115 7.501 1.122 1.112 الأياٌ

 1.109 0.179 1.120 1.290 انتؼاطف

انتًيز في  انًهًوسيت

  قذيى انخذيت

1.570 1.120 7.227 1.110 

 1.002 1.222 1.197 1.702 ارستدابت

 1.171 0.717 1.122 1.222 ارػتًاديت

 1.107 7.011 1.127 1.229 الأياٌ

 1.102 7.911 1.117 1.212 انتؼاطف

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  ضوء يالمصدر: من إعداد الباحث ف
 جودة الخدمةيجابية بين إد علاقة معنوية جعمى أنو "تو  الثالثنص الفرض 

 المؤسسيالتميز ( كمتغيرات مستقمة وبين والتعاطف سية، الستجابة، العتمادية، الأمانالمممو )
 كمتغيرات تابعة. 

 : نتائج التأثيرات غير المباشرة:اثانيً 
ثي حمة ير حثةيرير  ير حثر يلأر رف ملؿ ة سيط ة د  حثمدر  يهدؼ حثفرض حثرح   ث درحس  إ

اةي س يد ا  اد أسفرم يةي ج حثةا يؿ ح  ي  يدهي  يف حثةا ؿ حثرارس  ي  يد   حثةريز حثرؤسسس  ي  
 عف حثةدح ؿ 
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

في النموذج الييكمي لمدراسة  المباشرة غير نتائج اختبارات التأثيرات(: 22جدول رقم )
 )جودة الخدمة(

 انًتغي اث انًستقهت
انًتغي اث 

 انوسيطت

انًتغي اث 

 انتابؼت

قيى انًؼايلاث 

 CR Sig انًؼيا يت

Beta 

 ارست ا يديت

 انًهًوسيت

  ًيز انقيادة

 

1.722 7.000 1.112 

 1.172 0.799 1.719 انتُظيًيتانثقافت 

 1.170 7.029 1.022 انقيادة انتحويهيت

 1.171 0.790 1.071 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت

 ارستدابت

1.192 0.700 1.002 

 1.072 0.292 1.191 انثقافت انتُظيًيت

 1.020 1.190 1.111 انقيادة انتحويهيت

 1.171 7.015 1.001 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت

 ارػتًاديت

1.021 7.529 1.171 

 1.101 7.701 1.012 انثقافت انتُظيًيت

 1.110 7.901 1.002 انقيادة انتحويهيت

 1.111 0.072 1.717 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت

 الأياٌ

1.772 7.972 1.115 

 1.111 7.102 1.770 انثقافت انتُظيًيت

 1.125 7.011 1.050 انقيادة انتحويهيت

 1.112 7.127 1.720 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت

 انتؼاطف

1.727 7.022 1.122 

 1.120 7.701 1.722 انثقافت انتُظيًيت

 1.119 7.972 1.091 انقيادة انتحويهيت

 1.122 0.272 1.001 انًوا د انبش يت

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج  ضوء يفالمصدر: من إعداد الباحث 
يجابية بين التحول ة الخدمة في العلاقة المعنوية الإينص الفرض الرابع عمى أنو "تؤثر جود

( كمتغيرات مستقمة والموارد البشرية الستراتيجية، الثقافة التنظيمية، القيادة التحويمية) الرقمي
 .كمتغير تابع التميز المؤسسيوبين 
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 في النموذج الييكمي لمدراسة  المباشرة غير نتائج اختبارات التأثيرات(: 21جدول رقم )
 انًتغي اث انًستقهت

انًتغي اث 

 انوسيطت

انًتغي اث 

 انتابؼت

يؼايم انًسا  

 CR Sig غي  انًباش 

        

 ارست ا يديت

 انًهًوسيت

 ًيز انًوا د 

 انبش يت

 

1.072 7.992 1.115 

 1.127 7.250 1.097 انثقافت انتُظيًيت

 1.172 0.002 1.011 انقيادة انتحويهيت

 1.172 7.711 1.022 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت

 ارستدابت

1.001 7.515 1.121 

 1.109 7.002 1.009 انثقافت انتُظيًيت

 1.110 7.922 1.012 انقيادة انتحويهيت

 1.172 7.190 1.001 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت

 ارػتًاديت

1.051 7.120 1.112 

 1.110 7.122 1.021 انثقافت انتُظيًيت

 1.101 0.102 1.002 انقيادة انتحويهيت

 1.112 0.052 1.021 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت

 الأياٌ

1.729 0.091 1.110 

 1.105 0.201 1.799 انثقافت انتُظيًيت

 1.109 7.021 1.779 انقيادة انتحويهيت

 1.170 0.152 1.797 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت

 انتؼاطف

1.717 7.275 1.110 

 1.102 7.212 1.720 انثقافت انتُظيًيت

 1.100 7.220 1.021 انقيادة انتحويهيت

 1.100 7.027 1.702 انًوا د انبش يت

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج ضوء  يف المصدر: من إعداد الباحث
يجابية بين التحول ة الخدمة في العلاقة المعنوية الإينص الفرض الرابع عمى أنو "تؤثر جود

( كمتغيرات مستقمة والموارد البشرية الستراتيجية، الثقافة التنظيمية، القيادة التحويمية) الرقمي
 .كمتغير تابع التميز المؤسسيوبين 
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

 في النموذج الييكمي لمدراسة المباشرة غير نتائج اختبارات التأثيرات(: 22جدول رقم )
 )توسيط جودة الخدمة( 

 انًتغي اث انًستقهت
انًتغي اث 

 انوسيطت
 انًتغي اث انتابؼت

يؼايم انًسا  

 غي  انًباش 
CR Sig 

 ارست ا يديت

 انًهًوسيت

انتًيز في  قذيى 

 انخذيت

1.090 7.057 1.121 

 1.110 7.201 1.059 انثقافت انتُظيًيت

 1.171 7.757 1.702 انقيادة انتحويهيت

 1.101 0.101 1.020 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت

 ارستدابت

1.122 1.225 1.012 

 1.071 1.217 1.127 انثقافت انتُظيًيت

 1.122 7.929 1.011 انقيادة انتحويهيت

 1.000 0.172 1.122 انبش يتانًوا د 

 ارست ا يديت

 ارػتًاديت

1.722 7.115 1.102 

 1.121 7.999 1.771 انثقافت انتُظيًيت

 1.100 7.520 1.007 انقيادة انتحويهيت

 1.102 7.915 1.720 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت

 الأياٌ

1.015 7.122 1.100 

 1.111 7.270 1.001 انثقافت انتُظيًيت

 1.109 7.700 1.711 انقيادة انتحويهيت

 1.122 7.052 1.022 انًوا د انبش يت

 ارست ا يديت

 انتؼاطف

1.027 0.122 1.100 

 1.100 7.212 1.027 انثقافت انتُظيًيت

 1.122 7.715 1.719 انقيادة انتحويهيت

 1.117 0.070 1.050 انًوا د انبش يت

 SPSSنتائج التحميل الإحصائي لبرنامج في ضوء المصدر: من إعداد الباحث 
يجابية بين التحول ة الخدمة في العلاقة المعنوية الإينص الفرض الرابع عمى أنو "تؤثر جود

( كمتغيرات مستقمة والموارد البشرية يميةالقيادة التحو ستراتيجية، الثقافة التنظيمية، ال) الرقمي
 . كمتغير تابع المؤسسيالتميز وبين 
 : النتائج والتوصياتعشر حادي

   د ررحة   يةي ج حثدرحسيم حثسي     ر يريةهي  يةي ج حث ال حثايثسا ة ةؿ حث يال إثي   
 :النتائج مناقشة  )أ
 جودة الخدمةعمى  فيما يخص تأثير التحول الرقمي -1

 اد حةف م ة د  حثمدر . ع ي  حثرارسث ةا ؿ  إيةي سة يف رف يةي ج حثدرحس   ة د ةيرير ر ي ي 
ا  كذثؾ ة د  حثمدر ع ي  يؤرر حثةا ؿ حثرارسف أفس ( 2221ا )أاردحثدرحس  حثايثي  ر  درحس  
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  أ  يد حثرارس حثةا ؿ أ  يد  يف طردي  علا  حثةس أ ضام  ة د (2222ا حث يزرس & طه) درحس 
 ث ر حطييف. حثر در  دريممحث ة د 
 :التميز المؤسسي جودة الخدمة عمىفيما يخص تأثير  -2

يةي ج حثدرحس   ةدعـ . سة د  حثمدر  ع ي حثةريز حثرؤسسثةيرير أ ضام يةي ج حث ال حثايثس  ة د 
 .ع ي ة د  حثمدر   ةريز حثرؤسسس ة د ةيرير ثفس ( 2222 ا)راردثيه درحس  إحثايثي  ري ة ة م 

 :سيالتحول الرقمي عمى التميز المؤس فيما يخص تأثير -3
ثةري  أ  يد حثةا ؿ ة ة م يةي ج حث ال حثايثس إثي  ة د ةيرير ر ي ي إيةي س ر يلأر 

( 2222ا )ع دحث زيز ر  درحس هذ  حثيةية   ةةفؽ . حثرارس ع ي ةري  أ  يد حثةريز حثرؤسسس
 حثةريز حثرؤسسس.  يف  ارسحثةا ؿ حثر فس  ة د علا   يف 

 .جودة الخدمةعند توسيط  التميز المؤسسي عمى أبعاد التحول الرقميبعاد أتأثير  -4
ة د  حثمدر ا ع ي أ  يد  حثةا ؿ حثرارس  يد يةي س ر ي ي  إ ة د ةيرير  حث الة يف رف يةي ج 

كري ة ة م حثدرحس  ا يز حثرؤسسسحثةر ع ي أ  يدة د  حثمدر    يد  ة د ةيرير ر ي ي   كذثؾ 
 حثةريز حثرؤسسس. ع ي ع ي أ  يد ث ةا ؿ حثرارسيةي س إر ي ي  ة د ةيرير إثي 

 حثةريز حثرؤسسس   حثةا ؿ حثرارس يف  فس ض ء ري ة ة م إثيه حثدرحسيم حثسي    رف  ة د علايم 
 ا)رارد  ة د  حثمدر  حثةريز حثرؤسسسا  ي ضيف  إثي  ة د علا   يف (2222ا )ع دحث زيز

 طه) ا  درحس (2221ا )أارد در  ة د  حثمحثةا ؿ حثرارس كري ة ةد علا  ر يلأر   يف ا (2222
حثةا ؿ فس حث لا   يف أ  يد  ة د  حثمدر  ة سيط  ةد حث ال حثايثسا فاف (2222ا حث يزرس &

 .حثةريز حثرؤسسس   حثرارس
 ( تساؤلت وأىداف وفروض ونتائج اختبار فروض الدراسة23جدول )

الأسموب  الفروض الأىداف التساؤلت
 الإحصائي 

 النتيجة

ةػػػػػيرير أ  ػػػػػيد حثةاػػػػػ ؿ رػػػػػي  -1
 حثرارس ع ي ة د  حثمدر ؟

 يػػػػػػيف حثةػػػػػػيرير حثر يلأػػػػػػر    ػػػػػػيد 
حثةا ؿ حثرارػس ع ػي أ  ػيد ةػ د  

 حثمدر .

 حةؤرر أ  يد حثةا ؿ حثرارس ةيريرً 
ع ي أ  يد ة د   يإيةي يً  ير ي يً 

 حثمدر .

أسموب تحميل 
قبول الفرض  النحدار

 الأول 

رػػػػػي ةػػػػػيرير ةػػػػػ د  حثمدرػػػػػ   -2
 حثةريز حثرؤسسس؟ع ي أ  يد 

   ػػػػيد فاػػػػص حثةػػػػيرير حثر يلأػػػػر 
حثةريػػز  أ  ػػيدع ػػي  ةػػ د  حثمدرػػ 

 حثرؤسسس.

 حةػػػيريرً  أ  ػػػيد ةػػػ د  حثمدرػػػ ةػػػؤرر 
أ  ػػػػيد حثةريػػػػز ع ػػػػي  يإيةي يًػػػػ ير ي يًػػػػ

 .حثرؤسسس

أسموب تحميل 
قبول الفرض  النحدار

 الثاني 

رػػػػػي ةػػػػػيرير أ  ػػػػػيد حثةاػػػػػ ؿ  -3
حثرارػػػػػػس ع ػػػػػػي أ  ػػػػػػيد حثةريػػػػػػز 

 حثرؤسسس؟

   ػػػػػيد ايػػػػػيس حثةػػػػػيرير حثر يلأػػػػػر 
حثةريز  أ  يدحثةا ؿ حثرارس ع ي 

 حثرؤسسس.

 ححثةاػػػػ ؿ حثرارػػػػس ةػػػػيريرً أ  ػػػػيد ةػػػػؤرر 
أ  ػػػػيد حثةريػػػػز ع ػػػػي  يإيةي يًػػػػ ير ي يًػػػػ

 .حثرؤسسس

أسموب تحميل 
قبول الفرض  النحدار

 الثالث 
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 أحمد سلينان الشعيد سليناند.
 تأثير التحول الرقني على التنيز المؤسشي الدور الوسيط

 الحكوميةالخدمات  ةلجود 

 الدقهلية ةبمحافظ العامةبالتطبيق على العاملين بمديريات الخدمات 
 

الأسموب  الفروض الأىداف التساؤلت
 الإحصائي 

 النتيجة

ري ةيرير أ  يد حثةا ؿ  -4
حثرارس ع ي أ  يد حثةريز 

 حثرؤسسس عيد ة سيط ة د 
 حثمدر ؟

ةا يػػػػػػؿ حثةػػػػػػيرير  يػػػػػػر حثر يلأػػػػػػر 
أ  ػيد حثةا ؿ حثرارس ع ي    يد 

عيػػػػد ة سػػػػػيط  حثةريػػػػز حثرؤسسػػػػػس
 ة د  حثمدر .

ي ةػػػػػد ةػػػػػيرير  يػػػػػر ر يلأػػػػػر    ػػػػػيد 
حثةاػػػ ؿ حثرارػػػس ع ػػػي أ  ػػػيد حثةريػػػز 
حثرؤسسػػػػػػػػػس عيػػػػػػػػػد ة سػػػػػػػػػيط ةػػػػػػػػػ د  

 حثمدر .

أسموب تحميل 
قبول الفرض  المسار

 الرابع 

 ضوء نتائج البحث الباحث فيالمصدر : من إعداد 
 :التوصيات )ب

ثي  ةيفيذهي ع ي آث  يال ة ديـ حثة ةييم حثةيثي    ركف ي ء ري أسفرم عيه يةي ج حثدرحس ا فس ض
 حثيا  حثةيثس:

 ( توصيات الدراسة24جدول )
 آلية التنفيذ المسؤول  التوصية النتيجة

ة ةػػػؿ حث اػػػل 
إثػػػػػػػػػػػػي  ةػػػػػػػػػػػػ د 
ةػػػػػػػػػػيرير أ  ػػػػػػػػػػيد 
حثةاػػ ؿ حثرارػػس 

ةػػػػػػػػػػ د  ع ػػػػػػػػػػي 
 .حثمدر 

ضػػػػػػػػػػػػر ر  حرػػػػػػػػػػػػةلؾ 
 رػػػػػػديرييم حثمػػػػػػدريم

يثريةػػػػػػػػػػ ر  حث ػػػػػػػػػػدر   
ع ػػػػػػػػي أدحء حثمدرػػػػػػػػ  

 يرسػػ  ً  ع يهػػيحثرةفػػؽ 
   . دا  حثر حطييفر  

الإدارة العميا 
بالمديرية 

دارة شؤون  وا 
الموارد 
 البشرية

إيةيد حثا  ؿ ث رلأػيكؿ حثرة ا ػ  فضػلً عػف إعطػيء حثا ػ ؿ 
 حثرط     ث رلأيكؿ حثايثي .

 حثرػػػ حطييف  حثر درػػػ  رػػػف ىفػػػرؽ عرػػػؿ ث اػػػل حثلأػػػكي  ةػػػ فير 
إثػػػي ا ػػػ ؿ عر يػػػ   ي حثةاػػػدل ر هػػػـ  لأػػػييهي  حث ةػػػ ؿ سػػػ يً 

 .ى ف يث  ثهذ  حثلأكي  
 ةرحءحم ة ديـ حثمدر . إ س يثر حعيد حثداي   ف حلاثةزحـ

ة ةػػػؿ حث اػػػل 
إثػػػػػػػػػػػػي  ةػػػػػػػػػػػػ د 
ةػػػػػػػػػيرير ةػػػػػػػػػ د  
حثمدرػػػػػػ  ع ػػػػػػي 
أ  ػػػػػػػػيد حثةريػػػػػػػػز 

 .حثرؤسسس

ضػػػػػر ر  زيػػػػػيد  اػػػػػدر  
حث ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػير يف فػػػػػػػػػػػػػػػػػػػس 
رػػػػػػديرييم حثمػػػػػػدريم 

ع ػػػػػػػي  ػػػػػػػل حث يرػػػػػػػ  
 سحثر ػػ   حثطرييييػػ  فػػ

  حطييفيفػػػػػػػػػػػػس حثرػػػػػػػػػػػػ
 أرييء ة ديـ حثمدر .

الإدارة العميا 
بالمديرية 

دارة شؤون  وا 
الموارد 
 البشرية

ةػػػدري  حث ػػػير يف ع ػػػي حثة يرػػػؿ رػػػ  ط  ػػػيم حثررضػػػي  -1
  ر رف   رهير  رةريز . 

 حث ػػير يف حثرة ػػير يف رػػ  حثررضػػي  داػػ   عيييػػ حمةيػػير  -2
 ررف ية فر ثديهـ حث در  ع ي حثة يرؿ.

يفػػػ س  سايػػػيس ر ػػػدر  حث ػػػير يف ع ػػػي  ػػػل حثطرييييػػػ  فػػػ -3
 حثررضي.

ة ةػػػؿ حث اػػػل 
ةيرير أ  يد إثي 

حثةاػػ ؿ حثرارػػس 
ع ػػػػػػػػػػػي أ  ػػػػػػػػػػػيد 
حثةريػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػز 

 .حثرؤسسس

ةط يػػػػػػػػػػؽ أسيسػػػػػػػػػػييم 
ةكي ث ةيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي 

 حثر   ريم.

الإدارة العميا 
بالمديرية 

دارة شؤون  وا 
الموارد 
 البشرية

ة ديـ د رحم ةدري   فيري ةمص رةيؿ ةكي ث ةيػي حثر   رػيم 
 حثةػػػػس  ػػػػد يهي ثػػػػػف يسػػػػةطي  حث ػػػػػير  ف حثة يرػػػػؿ رػػػػػ  أد حم 

 حثةا ؿ حثرارس.
حثيلأػػر ع ػػي ر اػػ  حثرػػديرييم حثرسػػرس رػػف مػػلؿ فيػػدي هيم 

رلأػػػيدحم كيفيػػػ  حثة يرػػػؿ رػػػ  أد حم حثةاػػػ ؿ حثرارػػػس  حثةػػػس  ح 
 ةط  هي حثرديرييم فس ظؿ حثةا ؿ حثرارس.

ةدري  حث ير يف ع ػي كيفيػ  حثة يرػؿ رػ  أد حم حثةاػ ؿ  -3
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 آلية التنفيذ المسؤول  التوصية النتيجة
حثرارػس  حلاسػػةمدحـ حثف ػػيؿ ثةكي ث ةيػي حثر   رػػيم فػػس سػػ يؿ 

 ة ديـ أفضؿ مدر  ث ر حطييف.
 

ة ةػػػؿ حث اػػػل 
 ةػػػػػػػػػػػػ د إثػػػػػػػػػػػػي 

ةػػػػػػيرير ر يػػػػػػ ي 
حثةاػػػ ؿ   ػػػيد  

 ع ػػػػػػػيحثرارػػػػػػػس 
حثةريػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػز 
 حثرؤسسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػس 
عيػػػػػػػػد ة سػػػػػػػػػيط 

ةػػػػػػػ د  أ  ػػػػػػػيد  
 .حثمدر 

يي غس ع ي حثرديريف 
 رػػػػديرييم حثمػػػػدريم 
حث رػػػؿ ع ػػػي حثةاػػػ ؿ 

 ةريػػػػػػػػػػػػػػػ   سحثرارػػػػػػػػػػػػػػػ
حثمػػػػػػػػدريم حثر درػػػػػػػػ  
 حثةطػػػػ ير  حث ةػػػػ ؿ 

ثػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي حثةريػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػز إ
 .حثرؤسسس

الإدارة العميا 
بالمديرية 

دارة شؤون  وا 
الموارد 
 البشرية

ر ؿ حسةرحةيةي  حثةا ؿ حثرارس رف ك يهي رط    رس ي 
 ث اك ر  حثرةري  ثةة ح ر يف  ثةري  ف يم حثرةةر .
حث رؿ ع ي ة سي  حثرلأيرك   حثلأرحك  حثراري  ثة زيز 
حث درحم ح ثكةر يي  فس حثريظريم حث ير ا س حء ر  

 ريظريم حثرةةر  حثرديس أ  حث طيع حثميص. 
 دعـ  ييء حث يي  حثةاةي  حثراري  ثةري  حثرديرييم حث ير .

  ييء ريةيم إثكةر يي  ةسيعد حثاك ر  فس إدحر  ح زريم.
زييد  حثر حرد حثريثي  حثرمةة  ث ر ي  حثةا ؿ حثرارس 
 ثكيف  حثريظريم حث ير   مة ةًي حثمدريم ح سيسي .
 ةا يؽ حلاسةفيد  فس حثدعـ حثفيسا  حثة يسا  حث لأري.

ضر ر  ح سرحع فس حثرلأر ع حث  رس ث ةا ؿ حثرارس حثذي 
  . ي   حث رؿثةط ير حثيُ د رف أهـ أد حم ةا يؽ 

 ضوء نتائج البحث المصدر: من إعداد الباحث في
 ج( مقترحات لبحوث مستقبمية    
حثركة يم حث ر ي  فيري  رييم حثرة ر    حثةس رف لأييهي أف ةرحث يال  اةرحء حثرزيد رف حثدرحس س ةي

يمص رةغيرحم حث ال  يعة يرهي رةغيرحم ثهي أهري   يثيس   ثرةيؿ حثةط يؽ حثمية   يث ي ؾ  كذثؾ 
حاةرحح رةر ع  رف حث يي يف  حثةس يركف أف ةفيد حث ياريف   ي رةيؿ ةط ي س آمرا  يركف ث  يال
 حثرهرةيف  يث ال فس هذح حثرةيؿ حث ارس:

 .حثةريز حثرؤسسس عيد ة سيط رضي حث رلء   حثةا ؿ حثرارسيف حث لا   درحس   -1
 .ير يف عيد ة سيط حثةريز حثرؤسسسدحء حث حثةا ؿ حثرارس ع ي أأرر  -2
 .ريظر  رف ملؿ ة سيط ة د  حثمدر ةاسيف ة ر  حث د ر حثةا ؿ حثرارس فس -3
 .حث عس حلاسةرحةيةس   رارسحثةا ؿ حثفس حث لا   يف  ث ةريز حثرؤسسسؿ حثةيرير حثرَُ د -4
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 المراجع
 : المراجع العربيةأولً 
ح ه ي ا رة    آثييم ةاسيف إدحر  حثر حرد حث لأري  ثةا يؽ حثةريز حثرؤسسس  يثةر ييم أاردادعيء  

 1 ک ي  حثمدر  حلاةةريعي ا اةير   حثفي ـ ك ي  حثمدر  حلاةةريعي  ث درحسيم  حث ا ل حلاةةريعي ا
 .2221ا 388-365 ص ص (ا22)

 ريػ  حثرة ػ  حث  اريػ  ع ػي رضػي حثطػل ي  ةيرير حثةا ؿ حثرارس  ة د  حثمدرػ  حثة اأاردسييه رارد 
 .2221ا 69-24 ا ص ص(4) 12 اث درحسيم حثةةيري   حث ي ي 

ي  ػػػ  ي عيػػػ  ث ةاػػػرر رػػػف حث ير ارحطيػػػ   حثفسػػػيد ح دحريا  ا(1ا حثةاػػػ ؿ حثرارػػػس )إ ػػػرحهيـ أارػػػد اسػػػف
 . 2219ا 11-8ص ص  ا676حثةةير ا  يييد اةيد  حثرايس  حلااة
سسػسا رسػيث  ريةسػةير  يػر ريلأػ ر ا د ر ةيري  حثر حرد حث لأػري  فػس ةا يػؽ حثةريػز حثرؤ  إ رحهيـا سع 

 .2219ا ةير   إفري يي حث يثري ا ك ي  حث   ـ ح دحري 
 يػ  حلااةةػيد كحثةركيف ح دحري فػس حثةريػز حثرؤسسػسا رسػيث  ريةسػةير ريلأػ ر ا  احثد رس هيفيء رحلأد

 .2219ا ةير   آؿ حث يما ح ردف ا حث   ـ ح دحري 
 ػػيثةط يؽ ل ا ةيريرهػػي ع ػػي ح دحء حثػػ ظيفس حر  ح ثكةر ييػػ  ث رػػ حرد حث لأػػري ح د حثسػػ يدا ارػػد سػػ يريفأ

ا رسػػػيث  ل يػػػ ع ػػػي حث ػػػير يف  يثرسةلأػػػفييم حث يرػػػ   حثرركزيػػػ  حثةي  ػػػ  ثرديريػػػ  حثةػػػا   رايفظػػػ  حثداه
 .2218ا ا ك ي  حثةةير ريلأ ر ا ةير   حثرية ر ريةسةير 

 يؽ ع ػػػػي  ػػػػيثةطل حث رػػػػلء ع ػػػػي ةػػػػ د  حثمدرػػػػ  حثر درػػػػ  ىأرػػػػر لأػػػػكي  ا حثسػػػػيدألأػػػػرؼ ةػػػػلح حثػػػػديف 
ا ا ك يػػػػ  حثةةػػػػير رهيػػػػس ريلأػػػ ر ا ةير ػػػػ  حثريةػػػ ر ا رسػػػػيث  ريةسػػػةير لرسةلأػػػفييم ةير ػػػػ  حثريةػػػ ر 

2218. 
 أررهػػي فػػس  SERVPERFريػػ   يسػػةمدحـ ر يػػيس ي  ايػػيس ةػػ د  حثمدرػػ  حثة احث ػػ ث س ارػػدع ػػد ح  

 اـ حثةػػير س  ػيحثرة ػ  حث ر يػػ  ثضػريف ةػػ د  حثة ادرحسػػ  ريدحييػ  فػػس ةير ػ  إ  حثيرييػػ  رضػي حثط  ػ ا
 .2218ا 148-125 ص ص ا(37) 11

يرػػ ذج ر ةػػرح ثمةػػي ص حثر يفػػ  حثةيظيريػػ  حثرل رػػ  فػػس رؤسسػػيم حث طػػيع حث ػػيـ فػػس  حثفػػرحجاأسػػير  
 .2211ا ةير   درلأؽا س ريي احث يثس ث ةيري  ح دحري  دهحثر  س رييا
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درحسػػ  ريدحييػػ  فػػس لأػػرك   احثةيظيريػػ   أرػػر  فػػس ةا يػػؽ حثةريػػز حثةيظيرػػسسػػ  ؾ حثر حطيػػ   احثرسػػ  دي
  .2228ا ا حثةير   حث رحاي ك ي  ح دحر   حلااةةيد ا حسيسيؿ

ر حثيػػػيز ري رفػػػيهيـ  ةط ي ػػػيملا دحل اا ةا يػػػؽ حثداػػػ  فػػػس إدحر  حثةػػػ د  ةػػػ يص حثي يرػػػس رحةػػػ  ة يػػػؿ
 .2228ا ح ردف اث يلأر  حثة زي ا عريف

ةير ػ  حثلأػرؽ  ا رسػيث  دكةػ رح اأرر مةي ص حثريظر  حثرة  ر  فس ةا يؽ حثةريػز حثرؤسسػسا حثيس ر
 .2212ا  سطح 

 .2221ا رريرسيم إدحر  حثر حرد حث لأري   أررهي ع ي حثةريز حثرؤسسس اثطرش ة ريي      زيز أري 
حثة ظيػػػؼ  علاةػػػه  ػػػيثةريز حثرؤسسػػػسا درحسػػػ  ع ػػػي حثريظرػػػيم ح ه يػػػ   يػػػر ا اةػػػيزي يهػػػيؿ ر سػػػي

 .2216 اا ف سطيفحثاك ري    طيع  ز ا ك ي  حلااةةيد  حث   ـ ح دحري 
د ر ح رف حث ظيفس كرةغير  سػيط فػس حث لاػ   ػيف حثكفػيءحم حث لأػري   ةا يػؽ حثةريػز  اسيفار ي ي  

حثةػييعي  فػس رايفظػػ  حث سػطي  سػ طي  عرػيفا حثرة ػ  حث يثريػ  ثلاةةػػيد حثرؤسسػس ثػدى حثلأػركيم 
 .2222ا 22–1ص ص (ا1) 12 ح عريؿا 

س  ؾ ح فػرحد  حثةريعػيم فػس ريظرػيم ح عرػيؿا دحر حثايرػد ث يلأػر  احثس  ؾ حثةيظيرس اريـااسيف 
 .2224ا  حثة زي ا عريفا ح ردف

حثرة ػ  حث  ريػ  ث درحسػيم ا ف ح دحء حثريثس ث ريظرػ د ر حثةا ؿ حثرارس فس ةاسي ااريد  اسيـ أارد
 .2222ا 77-52ص ص ا (5) 13 ا حث ا ل حثريثي   ح دحري 

 حثةيريػ  ث ػدـ  حثررحة ػ  حثرايسػ   ثرهيػ  ةديػد ةاػدي احثرارػس حثةاػ ؿ ع ػدحثرحزؽا رةػطفي سػار
 رؤيػ  اط سحث حثرارس حثةا ؿ إدحر ل   ي حف زريم ح لث ا    حث لأر ف حثرح   حثسي ي حثرؤةرر حثرسةدحر ا

 .2019ا لأرس عيف ةير   ال2030  رةر
( فػس حثةير ػيم EFQMرةط  يم ةط يؽ ر ييير حثير ذج ح  ر  ػس ث ةريػز حثرؤسسػس ) زهرحفاإيريف 

ك يػػػ  حثةر يػػػ ا  اةير ػػػ  سػػػ هيج ام حث ةػػػر حثرارػػػسا حثرة ػػػ  حثةر  يػػػ حثرةػػػري  ع ػػػي ضػػػ ء رسػػػةادري
 .2222ا 1229–1123ص ص  ا94ثةزء ح اف رحير

  ةط ي يػ  درحسػ   يري   أررهي فػس رضػي حثط  ػ ارسة ى ة د  حثمدريم حثة ارارد  زحيس ازايي اريدي
ص  ا(32) 12 اـ حثةػػير س  ػيحثرة ػ  حث ر يػ  ثضػػريف ةػ د  حثة احثةزح ػر ع ػي ط  ػ  ةير ػ  سػػ يد ا

 .2217ا 87-63ص 
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ثيػ  ثةا يػؽ حثةريػز حثرؤسسػس  يثةر يػيم ارةط  يم حثةا ؿ حثرارس ک اع د حث زيز رار د رارديريف إ
 .2222ا 142-97(ا 2) 9ا ةةريعي رة   رسة  ؿ حث   ـ حلا اح ه ي 

حلااةييةيم حثةدري ي   عضيء هي   حثةدريس  ةير   أس حف فس  اع د حثر ثي رر   ة ر  ع د حثرارف
 .2222ا 449-391ص ص  ا(97) احثرة   حثةر  ي  ثا ي  حثةر ي   س هيجسا حثرار ض ء حثةا ؿ

ةيرير حثةا ؿ حثرارس ع ي رسة ى أدحء حثمدر  حثر در   ػيثةط يؽ ع ػي رػ ظفس  ساع رارد  رةطفي
ص ص  ا(4) 22 اک يػػ  حلااةةػػيد  حث  ػػ ـ حثسييسػػي  رة ػػ  ا  حث يرػػ  ث رػػر ر  رايفظػػ  حث ػػيهر ح دحر 
  .2221ا 193-226

ةرحةيةس(ا دحر  ح ػػؿ ث يلأػػر  حثة زيػػ ا سػػحإدحر  حثرػػ حرد حث لأػػري  حثر يةػػر  )  ػػد  اعرػػر  ةػػفس ع ي ػػس
 .2225ا عريفا ح ردف
حثػػ عس حلاسػػةرحةيةس  ةػػيرير  ع ػػي حثةريػػز حثرؤسسػػس ث ةير ػػيم حثرةػػري  رػػف مػػلؿ   عيػػدا أيرػػف عػػيدؿ

 .2218ك ي  حثةةير ا ةير   رديي  حثسيدحما ا حلاثةزحـ حثةيظيرس كرةغير  سيط
ل ػػيثةط يؽ ع ػػي حث ػػير يف  ع ػػي حلايسػػاي  حثػػ ظيفسيث  ػػد حثيفسػػس   أرػػر ح مػػلؿ طػػها حثسػػيد فةاػػس

ا رسػػػػػيث  ريةسػػػػػةير ريلأػػػػػ ر ا ةير ػػػػػ   يثلأػػػػركيم حثةػػػػػييعي  حثرسػػػػػيهر  حثميةػػػػػ   رايفظػػػػػ  حثداه يػػػػ ل
 .2217ا ا ك ي  حثةةير حثرية ر 

لدرحسػ  ةط ي يػ  س ع ػي حثيةػيح حثػ ظيف يدحر أرر حلايض يط ح  حثس يدا ارد س يريف أ طه حثسيد فةاس
يػػػ  ث درحسػػػيم  حث اػػػ ل حثريثيػػػػ  حثرة ػػػ  حث  ر ا رايفظػػػ  حثداه يػػػػ ل  ف حلاةةريعيػػػ ؤ حثلأػػػع ػػػي رديريػػػ  

      .2218 ا222-177ص ص  (ا1) 2 اك ي  حثةةير  اةير   رديي  حثسيدحما  ح دحري 
ةػ د  حثمػدريم حثر درػ  د ر حثةا ؿ حثرارػس فػس ةاسػيف  احث يزرس فهد زيد عييش  طه  اسييف حثسيد
ا 1278-1259ص ص  (ا2) 13 ،حثرة   حث  ري  ث درحسيم  حث ا ل حثريثي   ح دحري  اث ر حطيييف

2222.  
                                 حةةػػػػػػػػيلام ا ةة يػػػػػػػػيم حثةاػػػػػػػػ ؿ حثرارػػػػػػػػس  د ر  فػػػػػػػػس ةف يػػػػػػػػؿ حثسػػػػػػػػييا  حثدحم يػػػػػػػػ  رارػػػػػػػػداع ػػػػػػػػيدي 

 .2219ا (3) 8حثةزح ر ير ذةًيا رة   حلاةةهيد ث درحسيم حث يي يي   حلااةةيدي ا 
ر ر كػػػ  رارػػػدا ةركػػػيف حثرػػػ حرد حث لأػػػري   ةا يػػػؽ حثةريػػػز حثرؤسسػػػس  يثةر يػػػيم ح ه يػػػ ا رة ػػػ  ك يػػػ  

 7 اك يػػػ  حثمدرػػػ  حلاةةريعيػػػ  اةير ػػػ  حثفيػػػ ـ حثمدرػػػ  حلاةةريعيػػػ  ث درحسػػػيم  حث اػػػ ل حلاةةريعيػػػ ا
 .2222ا 296–253ص ص ا (21)
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ثةا يػػؽ حثةريػػز حثرؤسسػػس  ا يػػيم حثمدرػػ   ريػػ  کريط ػػؽي   حاػػ  ةػػ د  حثمػػدريم حثة اارػػدر ثيػػد  سػػيد
ص ص ا (3) 26 ارة ػػػػ  ک يػػػػ  حثمدرػػػػ  حلاةةريعيػػػػ  ث درحسػػػػيم  حث اػػػػ ل حلاةةريعيػػػػ ا حلاةةريعيػػػػ 

 .2222ا 221-254
ـ   ػػي رؤسسػػيم حثة رػػس كاثيػػ  ثةيريػػ  رأس حثرػػيؿ حث لأػػريحثةاػػ ؿ حثرا اريةػػ ر رارػػ د ع ػػد ح  رارػػد

 .2221ا ريعي رة   درحسيم فس حثمدر  حلاةةحثةير سا 
 .2215 اا رسيث  دكة رح  ةكير فس ة زيز ة د  حثمدريم حث يكي أهري  ح  دحع  حلا ي حلاا  رريـ 

ء عرػػلء أرػػر ةػػ د  حثمدرػػ  ع ػػي  لا اييةػػر   إ ػػرحهيـ علأػػري ا حسػػـ اأسػػ د ع ػػد حثاريػػد حث يػػي ط  ػػم
 46ا ث درحسػػيم حثةةيريػػ حثرة ػػ  حثرةػػري  ا حثػػد ر حث سػػيط ثسػػ يد  حث ريػػؿ احثهػيةؼ حثرارػػ ؿ  ػػيثةزح ر

 .2222ا 252-221(ا ص ص 2)
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 قللائللمللة اسللتللقللصللاء
 / ح مم حثفيض   ح خ حثفيضؿ

 ةاي  طي      دا

المؤسسي  التميز عمىتأثير التحول الرقمي    ي حف:  الي  ـ حث يال  اةرحء      
العاممين بمديريات الخدمات  عمىبالتطبيق الحكومية الخدمات  ةلجود الدور الوسيط

 .الدقيمية ةبمحافظ العامة

ا  ذثؾ ع ر  ارهثذثؾ فاف حث يال يطر  فس ة ي يكـ  رسيعدةه فس إةريـ      
ح ةي   ع ي ح س    حث حرد   هذ  حث ي ر ا  ذثؾ رف أةؿ حث ا ؼ ع ي ردى ة حفر 

ا ر  حث  ـ أف هذ  حث ييييم ثف يةـ حثةريز حثرؤسسس ا يؽة  د رهي فسحثةا ؿ حثرارس 
 ف ط. حسةمدحرهي إلا   رحض حث ال حث  رس

 

 اسف ة ي يكـ  حهةريركـ ي فً لأيكريف س                                           

 حث يال                                                        
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( أريـ ح ةي   حثةس ةييس ؾا  ايل ةاةؿ √ا رف فض ؾ ضح علر  )فيري ي س   ض حث  يرحم
(ا  ير 3(ا راييد ع ي )4) ع ير حفؽ (ا  ح اؿ ر حف   5) يع ي ر حفؽ ةريرً ر  ح ع ي ر حف   حث  ي

                                      (1 ير ر حفؽ ع ي ح طلؽ )   (2ر حفؽ ع ي )

 أولً: التحول الرقمي

 م

 للللللللارةللالعبلللللللللللللللللل 
موافق 
 محايد موافق اتمامً 

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 اتمامً 

 ستراتيجيةال 

      .ة ةد رؤي   رسيث   حضا   ركة    ث ر ي  حثةا ؿ حثرارس  .1
       حثرؤسس . سةرحةيةي  حثةا ؿ حثرارس   يف رؤي   رسيث   أهدحؼحي ةد حةسيؽ  يف   .2
      سةرحةيةي  ث ةا ؿ حثرارس حثريلأ د.ةسهـ حثسييسيم حثرة    فس ةيفيذ حثمط  حلا  .3
      . لأكؿ د ري ث ة حفؽ فس عر ي  حثةا ؿ  سةرحةيةي  حثرؤسسحيةـ إعيد  ة ييـ   .4

عف  سيةـ حةميذ ح ةرحءحم حثلزر  فس ايث   ة د حمةلؼ فس ح دحء حثف    .5
 .سةرحةيةي  ث ر ي  حثةا ؿ حثرارسح هدحؼ حلا

     

 الثقافة التنظيمية 
      .فس عر ي  حثةا ؿ حثرارس دحر   ة سي  دح ر  رلأيرك  حث ير يفح ةهةـ   .6

حثرهيرحم  حث درحم حثلزر  ث ر ي    ير يفع ي إكسي  حث  ةارص حثرؤسس  .7
  .حثةا ؿ

     

       ر ي  حثةا ؿ حثرارس.ثيث ير يف فس حث ظي ؼ حثةلأغي ي     حثرؤسسةهةـ   .8
       ر حطف.ث يميلأر ر يف  حثةط ير  حثةاديل فس ة ديـ حثمدرث  ةس ي حثرؤسس  .9

      .ةاسيف رسة ى حثمدريم حثر در ع ي   ةارص حثرؤسس  .12
  القيادة التحويمية 

      .ارؿ رؤي  حثةا ؿ حثرارس فسحث ير يف   رلأيرك  يد يسرح حث   .11

      أهدحؼ عر ي  حثةا ؿ حثرارس.  حث يد  حث ير يف ثةا يؽ رؤي   يافز  .12

       فس اؿ حثرلأكلم.يلاسةرير  حثفكري   ة  ؿ ح فكير حث يد   سرح ي  .13

       ةا يؽ حثة حفؽ  يف ادرحم حث ير يف  هي   يف عر ي  حثةا ؿ حثرارس.حث يد  هةـ ي  .14

      ع ي عر ي  حثةركيف ث  ير يف ث اة ؿ ع ي أدحء أفضؿ.حث يد   ارصي  .15
 الموارد البشرية

      .حثرارسعر ي  حثةا ؿ  ري يةييس  ر  دحر   ةمطيط حثر حرد حث لأري  ح ةهةـ   .16
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 م

 للللللللارةللالعبلللللللللللللللللل 
موافق 
 محايد موافق اتمامً 

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 اتمامً 

      .دحر  ع ي ةيهيؿ حث ريث   ري يةلءـ ر  عر ي  حثةا ؿ حثرارسح ةارص   .17

      .دحر  ع ي ة ييف حث ير يف  ري يةلءـ ر  رةط  يم حث ظيف ح ة رؿ   .18

      دحر  ح  دحع  حلا ةكير  ري يةلءـ ر  ط ي   عرؿ حثةا ؿ حثرارس.ح ةلأة    .19
      .حثرلأيرك  فس عر ي  حثةا ؿ حثرارس ع يدحر  حث ير يف ح ةلأة    .22

 : جودة الخدمةثانيًا
 م

 
 للللللللارةللالعبلللللللللللللللللل

موافق 
 اتمامً 

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 اتمامً 

 الممموسيلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللة 

      تتوافر لدى المؤسسة تكنولوجيا فائقة لتقديم خدماتيا.  .21
      .بيوترمجيزة الكأحدث لدى المؤسسة أ  .22
      .قاعات انتظار واسعة ونظيفةالمؤسسة بتوافر  تميزت  .23
      .مظيرىم يناقة فلأ باالمؤسسة  يف ونالعامميتميز   .24
 الثقلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللة 
      مواعيد العمل. تحافظ المؤسسة عمى  .25
      ميم. تشعرني المؤسسة بأنني  .26
      بالميارة.العاممون في المؤسسة  يتمتع  .27
      تقدم المؤسسة الخدمة بما يتوافق مع توقعاتي.  .28
      تمتزم المؤسسة بوعودىا تجاه العملاء.  .29
 الستجابلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللة 
      سريع. بشكل واستفسارات العملاء تمبي المؤسسة طمبات  .32

أشعر بحرص العاممين في المؤسسة عمى مساعدة العملاء وتقديم الخدمة   .31
 السريعة.

     

      تتميز المؤسسة بالستجابة الفورية لشكاوى المواطنين والبت فييا.  .32
 الضملللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللان

      المواطنين بمعرفة وميارة. مع طمباتالمؤسسة بالتجاوب  موظفو يتميز  .33
      .ثقة كاممةالمؤسسة ثق بالعاممين بأ  .34
      يتحمى العاممون بالمؤسسة عند تقديميم الخدمة بصفات شخصية رائعة.  .35

 التعاطللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللف
      الأخلاق الحميدة.بالمباقة و  نأرى أن العاممين بالمؤسسة يتمتعو  .36
      الخاصة لممواطنين. ظروفالمؤسسة ال قدرت  .37
      .مشكمة أيواجو أعندما العاممين في المؤسسة جد مساعدة كبيرة من أ  .38

39.  
يتحمى العاممون في المؤسسة بالإصغاء الكامل والنتباه الشديد عند سماع 

      شكوى المواطنين.
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 انتًيز انًإسسي: ثالثاً            

 م

 
 للللللللارةللالعبلللللللللللللللللل

موافق 
 اتمامً 

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 اتمامً 

 تميز القيادة 

42.  
عر ي  حثةمطيط ثلاةييةيم حثرسة   ي   لأكؿ  حث  ييةة ثي ح دحر  

      .ةيد

41.  
إثي ايةيم  حح هدحؼ حلاسةرحةيةي  حسةييدً  حث  ييةة يي ح دحر  

      ر حطييف.حث

      .عر ي  حثةط ير  يسةررحر حث  ييدحر  ةة ثي ح   .42

 ااير  حثد رحم حثرةمةة   غي  ةاسيف أدحء  حث  ييةهةـ ح دحر    .43
      .حثر ظفيف

 تميز الموارد البشرية 

      . دحعي  حثكفي    ر حةه  حثةادييميرة ؾ حث ير  ف حث درحم حث   ي   ح   .44
      .يلأيرؾ حث ير  ف فس حةميذ حث رحرم حثةس ةكفؿ ةا يؽ ح هدحؼ  .45
      .يةيز ح عريؿ حثر ك   إثيهـإيرةيز حث ير  ف  يثاريس  حثرري ر  فس   .46
      يةـ ةط ير ر رف  حث ير يف  ادرحةهـ  يسةررحر.  .47
 التميز بتقديم الخدمة 

 ر حطييفةةرى حسةطلعيم رسةرر  ث ة رؼ ع ي ايةيم حث  .48
 .حثرةي ع 

     

      .ةرحءحم ة ديـ حثمدريم  يثسرع   حثرحا إةةسـ   .49

عر ي  ة ديـ حثمدريم  غي  ةاسيف ةة فر حثراي   حثرسةرر  ع ي   .52
 .آثييةهي

     

      .ةسةمدـ حث سي ؿ حثةكي ث ةي  حثادير  فس ة ديـ حثمدريم  .51
 التميز المالي

      .ةة حفر ر حرد ريثي  كيفي  ةغطس ةري  حلااةييةيم  .52
      .ة ةد رةي    د ري   ريةظر  ةكيثيؼ حثمدريم  .53
      .حثريثي ؽ يظيـ حثة رير يعدحد  ةط إ يةـ  .54
      .دحر  حثر حرد حثريثي   لأكؿ ةيدإيةـ   .55

 

 


