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 أثر البيروقراطية الرقمية على امتثال المنشآت: 
دراسة ميدانية على ملاك المنشآت الصغيرة بمحافظة جدة

رائد راشد حسن زنتوت

باحث في الإدارة العامة

د. وائل شافي منزل الشمري

أستاذ الإدارة العامة المساعد
 قسم الإدارة العامة

 كلية الاقتصاد والإدارة
 جامعة الملك عبدالعزيز

المملكة العربية السعودية

الملخص 1

تهدف هذه الدراسة إلى استقصاء أثر البيروقراطية الرقمية على الامتثال التنظيمي لدى المنشآت الصغيرة بمحافظة 
جــدة في المملكة العربية السعودية، في ظــل التوسع المتــســارع لمــبــادرات التحول الـــرقمي الحكــومــيــة. اعتمدت الــدراســة على 
المنهج الوصفي التحليلي، حيث جُُمعت البيانات من خلال قائمة استقصاء إلكترونية وُُزعت على ملاك المنشآت الصغيرة، 
 SPSS وتم الحصول على 619 استجابة صالحة للتحليل من أصل أكثر من 7000 قائمة استقصاء موزعة. استُُخدم برنامج
)الإصدار 27( لتحليل البيانات، عبر تطبيق تحليل الانحدار الخطي المتعدد لدراسة العلاقة بين كل من التكامل الرقمي، 

وتعدد المنصات الرقمية، وتجربة المستخدم، والتحيز الرقمي مع مستويات الامتثال.

 على الامتثال )β = 0.423، p = 0.001(، تلاه 
ً
 إيجابياً

ً
تـــأثيراً الـــرقمي كــان العامل الأقــوى  أظهرت النتائج أن التكامل 

 ،)β = -0.312، p = 0.004( 
ً
 معنوياً

ً
 سلبياً

ً
تأثير تجربة المستخدم )β = 0.377، p = 0.002(، بينما أظهر التحيز الرقمي أثراً

 أقل حدة، ولكنه ذو دلالة إحصائية )β = -0.211، p = 0.013(. وتشير النتائج إلى 
ً
 سلبياً

ً
وسجل تعدد المنصات الرقمية أثراً

، حيث يسهم التكامل وتجربة المستخدم الجيدة في تعزيز الامتثال، في حين أن 
ً
 مزدوجاً

ً
أن البيروقراطية الرقمية تؤدي دوراً

التحيز الرقمي وتعدد المنصات يعوقان تحقيقه.
تـــو�صي الــدراســة بتعزيز الــتكــامــل بين المــنــصــات الحكــومــيــة الــرقــمــيــة، وتــحــسين تصميم تجربة المــســتــخــدم، ومعالجة 
 وكفاءة، بما ينسجم مع أهداف رؤية المملكة 2030 في بناء 

ً
التحيزات الرقمية بشكل منهجي، لدعم بيئة تنظيمية أكثر شمولاً

اقتصاد مزدهر وحكومة رقمية متكاملة.

الرقمية،  المنصات  الــصــغيرة، تجربة المستخدم،  المنــشــآت  الــتــنــظــيمي،  الامــتــثــال  الرقمية،  الــبيروقــراطــيــة  المفتاحية:  الكــلــمــات 
التكامل الرقمي، المملكة العربية السعودية، رؤية 2030.

المقدمة
الــدول،  العديد مــن  في  العامة  في كيفية عمل الإدارة  تــغــييرات جوهرية  التقنيات الرقمية  في  التقدم السريع  أحــدث 
وانعكس ذلك على قطاعات حيوية مثل الصحــة، والتعليم، والاقتصاد، وغيرهــا. فقد أصبحت الأنظمة الرقمية المعقدة 
 في تنفيذ السياسات العامة وتقديم الخدمات للمواطنين. على سبيل المثال، استخدمت البرازيــل معالجة 

ً
 أساسياً

ً
عنصراً

.)Faúndez-Ugalde et al., 2020( البيانات الآلية المتقدمة للحد من التهرب الضريبي

في هذا الإطار، برزت المملكة العربية السعودية كإحدى الدول الرائدة في التحول الرقمي، خاصة مع انطلاق رؤية المملكة 
، حيث أصبحت معظم الوزارات والهيئات تمتلك منصات رقمية تهدف 

ً
 واسعاً

ً
2030. فقد شهدت المنصات الحكومية نمواً

إلى خدمة المواطنين والمقيمين. وقد ساهم هذا التوسع في تقليل البيروقراطية التقليدية، وتحسين كفاءة إنجاز المعاملات، 

 *  تم استلام البحث في أبريل 2025، وقبل للنشر في مايو 2025، وتم نشره إلكترونيًًا في مايو 2025.

DOI: 10.21608/aja.2025.380469.1839 :)معرف الوثائق الرقمي(

تهدف هذه الدراسة إلى استقصاء أثر البيروقراطية الرقمية على الامتثال التنظيمي لدى المنشآت الصغيرة بمحافظة جدة 
في المملكة العربية السعودية، في ظل التوسع المتسارع لمبادرات التحول الرقمي الحكومية. وأظهرت النتائج أن التكامل الرقمي كان 
 على الامتثال )β = 0.423، p = 0.001(، تلاه تأثير تجربة المستخدم )β = 0.377، p = 0.002(، بينما 

ً
 إيجابياً

ً
العامل الأقوى تأثيراً

 أقل حدة، ولكنه ذو 
ً
 سلبياً

ً
  )β = -0.312، p = 0.004(، وسجل تعدد المنصات الرقمية أثراً

ً
 معنوياً

ً
 سلبياً

ً
أظهر التحيز الرقمي أثراً

، حيث يسهم التكامل 
ً
 مزدوجاً

ً
دلالة إحصائية )β = -0.211، p = 0.013(. وتشير النتائج إلى أن البيروقراطية الرقمية تؤدي دوراً

وتجربة المستخدم الجيدة في تعزيز الامتثال، في حين أن التحيز الرقمي وتعدد المنصات يعوقان تحقيقه. تو�صي الدراسة بتعزيز 
التكامل بين المنصات الحكومية الرقمية، وتحسين تصميم تجربة المستخدم، ومعالجة التحيزات الرقمية بشكل منهجي، لدعم بيئة 

 وكفاءة، بما ينسجم مع أهداف رؤية المملكة 2030 في بناء اقتصاد مزدهر وحكومة رقمية متكاملة.
ً
تنظيمية أكثر شمولاً
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ً
ورفــع كفاءة الأداء الإداري عبر تقليل أعــداد المــراجــعين. ومع ذلــك، فإن الزيادة الملحوظة في عدد المنصات الرقمية مؤخراً

أوجدت تحديات جديدة أمام ملاك المنشآت فيما يتعلق بالامتثال للمتطلبات التنظيمية المتعددة )الكساسبه، 2019(.

 في اقــتــصــادات الـــدول المــتــقــدمــة، إذ تسهم في الــنــاتــج المحلي الإجــمــالي وتـــوفير 
ً
 مــحــوريــاً

ً
ــعــد المنــشــآت الــصــغيرة عــنــصــراً

ُ
تُ

 لتقرير قمة مجموعة العشرين بالهند عام 2023، بلغت مساهمة المنشآت الصغيرة 
ً
فرص العمل وتعزيز الابتكار. ووفقاً

والمتوسطة في الناتج المحلي الإجمالي للمملكة العربية السعودية نحو 21%، وهي نسبة أقل من المتوسط العالمي البالغ نحو 
.)G20, 2023( 47%، فيما تصل إلى 70% في دول مثل الصين

وأشار تقرير صادر لجامعة الملك عبدالله للعلوم والتكنولوجيا )KAUST( إلى أن المنشآت الصغيرة في المملكة العربية 
السعودية تعاني العديد من التحديات الإدارية والتنظيمية وهو ما أشارت له أيضا عدة تقارير لمجموعة العشرين والبنك 

.)King Abdullah University of Science and Technology - KAUST, 2023( الدولي في الأعوام الأخيرة

التكاليف وتسهيل  الوقت وخفض  تقليص  الحكــومــي عبر  العمل  في تحسين كفاءة  الرقمية  التقنيات  رغــم مكاسب 
الوصول إلى المعلومات، إلا أن هذه التحولات لا تــعني نهاية البيروقراطية. بل تــشير الأدبيات الحديثة إلى أن التقنيات قد 
، حيث تسهم النظم المؤتمتة والخوارزميات في ترسيخ بيروقراطية دقيقة 

ً
تعيد إنتاج البيروقراطية بشكل رقمي أكثر تعقيداً

.)Newman et al., 2022( وصارمة، تتميز بالميكنة والرسمية والابتعاد عن التفاعل الإنساني المباشر

رغــم الــتــقــدم الــــرقمي الــبــارز في المملكة، لا تـــزال المنــشــآت الــصــغيرة تــواجــه تــحــديــات أبــرزهــا عــبء الامــتــثــال للمنصات 
الحكــومــيــة الرقمية، مما يحد مــن مساهمتها في الناتج المحلي الإجــمــالي. وتهـــدف هــذه الــدراســة إلى قياس أثــر البيروقراطية 

الرقمية على امتثال هذه المنشآت، وتقديم توصيات لتحسين البيئة الرقمية للأعمال )الحسـون، 2021(.

الإطار النظري للدراسة
يشكل الإطــار النظري حجر الزاوية لأي دراســة أكاديمية، إذ يُُعد الأداة العلمية التي تفسر الظاهرة قيد البحث من 
خلال ربط المفاهيم والنظريات والمداخل العلمية ذات الصلة، مع تحليل الفجوات المعرفية التي تسعى الدراسة إلى معالجتها.

 
ً
 دقيقاً

ً
في هذه الدراسة، يتم تناول أثر البيروقراطية الرقمية على امتثال المنشآت الصغيرة، مما يتطلب استعراضاً

لمفاهيم مثل البيروقراطية التقليدية، التحول الرقمي، البيروقراطية الرقمية، تجربة المستخدم الرقمية، والتحيز الرقمي. 
سيتم كذلك التركيز على الأثر التكاملي لهذه المفاهيم على الامتثال التنظيمي لدى المنشآت الصغيرة، بوصفها إحدى أهم 

الفئات الاقتصادية حساسية تجاه التحولات الرقمية.

مفهوم البيروقراطية التقليدية وأسسها الفلسفية

تعود جذور مفهوم البيروقراطية إلى الكلمة الفرنسية Bureau بمعنى المكتب، واليونانية Kratos بمعنى السلطة، بما 
 للإدارة 

ً
 عقلانياً

ً
يشير إلى “سلطة المكتب” )فضيلة، 2022(. وقد طور عالم الاجتماع ماكس فيبر هذا المفهوم ليصبح نموذجاً

العامة الحديثة، يقوم على مبدأ الشرعية القانونية، ويعتمد على قواعد مكتوبة، هرمية وظيفية صارمة، وفصل واضح 
بين المصالح الشخصية والوظائف الرسمية )العايب وقيرة، 2023(، اعتبر فيبر أن البيروقراطية تمثل أكثر أشكال الإدارة 
، إذ تتيح التعامل مع الأعــداد الكبيرة من المعاملات والأفــراد بطريقة موحدة، مما يحقق العدالة التنظيمية 

ً
كفاءة ورشــداً

ويحسن الأداء المؤس�سي.

غير أن هــذا النموذج المــثــالي، رغــم نجاحه في الــدول الغربية، واجــه تحديات كــبيرة عند تطبيقه في البيئات العربية، 
حيث أدى غياب الالتزام الحقيقي بروح القواعد إلى ممارسات إدارية سلبية، مثل الجمود التنظيمي، وانتشار المحسوبية، 

والبطء في اتخاذ القرار )رمضان والعريفي، 2022(.

علي من شأن التخصص وتقسيم العمل، لكنها في الوقت ذاته 
ُ
ويشير )رشوان، 2000( إلى أن البيروقراطية التقليدية تُ

قد تؤدي إلى تفتيت المسؤولية، وتقييد الإبداع الفردي، لا سيما في المنظمات العامة التي تعتمد بشكل مفرط على الالتزام 
الصارم بالنظم الداخلية دون مرونة إجرائية.

البيئة   في زمنهـــا، إلا أن تحديات 
ً
 ملحــوظــاً

ً
 تنظيمياً

ً
التقليدية مثلت تقدماً الــبيروقــراطــيــة  بالتالي، وعلى الرغم من أن 

 في ظل الثورة الرقمية – تفرض الحاجة إلى إعــادة النظر في تطبيقاتها بما يضمن الحفاظ على 
ً
المتغيرة اليوم – خصوصاً

مزاياها دون الوقوع في سلبياتها.
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 للبيروقراطية الرقمية
ً
التحول الرقمي بوصفه مدخلاً

يُُعد التحول الرقمي من أبرز الظواهر التي أعادت صياغة دور المؤسسات الحكومية في العصر الحديث، حيث لم يعد 
 في طريقة تقديم الخدمات 

ً
 جذرياً

ً
يقتصر على مجرد إدخال التكنولوجيا لتحسين الكفاءة التشغيلية، بل أصبح يمثل تحولاً

وتصميم السياسات )الأمم المتحدة، 2022(.

يعرف التحول الــرقمي بأنه العملية التي يتم من خلالها استخدام تقنيات مثل الذكاء الاصطناعي، البيانات الضخمة، 
.)Babaoğlu, 2022( وسلاسل الكتل لإعادة تشكيل العمليات الإدارية، بما يحقق الشفافية، الكفاءة، وسهولة الوصول للخدمات

وقـــد فــرضــت جــائــحــة كـــوفـــيـــد-19 تــســريــع وتيرة الــتــحــول الـــــرقمي في مــخــتــلــف الــقــطــاعــات الحكـــومـــيـــة، حــيــث اضــطــرّّت 
الحكومات إلى تطوير خدماتها الرقمية لضمان استمرارية الأعمال والخدمات الأساسية للمواطنين  )الأمم المتحدة، 2022(.

الــتــحــديــات، إذ أن مــجــرد رقمنة العمليات التقليدية دون إعـــادة تصميمها قد  الــــرقمي لا يخلو مــن  الــتــحــول  غير أن 
يؤدي إلى نقل المشكلات الإداريــة التقليدية إلى البيئة الرقمية، مما ينتج عنه ما يسمى بـ “البيروقراطية الرقمية”. ولذلك، 
فــإن التحول الــرقمي الناجح يجب أن يتضمن إعــادة هندسة شاملة للعمليات الحكومية، وليــس مجرد نقلها إلى منصات 

.)Swistak, 2020( إلكترونية

في السياق السعودي، تبنت رؤية المملكة 2030 برامج طموحة لتحقيق التحول الرقمي الكامل، حيث أطلقت مبادرات 
مثل “برنامج الحكومة الرقمية” ومنصات موحدة كـ “مراس” و”أبشر” لتسهيل الوصول للخدمات الحكومية بطريقة أكثر 

 وشفافية، وهو ما يُُعد خطوة حاسمة نحو بناء بيئة تنظيمية رقمية داعمة للامتثال )الحباشنه، 2022(.
ً
تكاملاً

بالتالي، فإن التحول الرقمي يمثل بوابة مهمة نحو البيروقراطية الرقمية، لكنه يحتاج إلى تصميم سياسات مؤسسية مرنة 
وشاملة تضمن استدامة التحول وتحقيق الأثر الإيجابي على بيئة الأعمال، خاصة للمنشآت الصغيرة ذات الموارد المحدودة.

مفهوم البيروقراطية الرقمية وأثرها على الخدمات والامتثال

بــأنهــا اســتــخــدام المــؤســســات الحكــومــيــة للتقنيات الرقمية، مثل المنصات الإلــكترونــيــة  ــعــرف الــبيروقــراطــيــة الرقمية 
ُ
تُ

التراتبية  في  المتمثل  التقليدية  البيروقراطية  الوظائف الإداريــة والرقابية مع الاحتفاظ بجوهر  لتنفيذ  والأنظمة المؤتمتة، 
والانضباط الإجرائي )الطراونة و الطراونة، 2023(.

عيد إنتاج الهياكل الإدارية التقليدية ضمن بيئات إلكترونية ذكية، 
ُ
يشير )Eom, 2022( إلى أن البيروقراطية الرقمية تُ

حيث يتم الانتقال من التعامل الورقي إلى المعاملات الرقمية المنظمة عبر قواعد بيانات مركزية، مما يسهم في تقليل التلاعب 
وتحقيق مستويات أعلى من الشفافية. إلا أن هذا الانتقال لا يضمن بالضرورة تحسين الكفاءة أو تقليل البيروقراطية، بل 
قد يؤدي في بعض الحالات إلى استنساخ نفس التعقيدات الإدارية التقليدية بصورة إلكترونية أكثر صلابة، خاصة إذا لم 

يتم تبسيط العمليات التنظيمية قبل رقمنتها.

تشير دراسة )قادة ووزاني، 2022( إلى أن البيروقراطية الرقمية ساهمت في تحسين جودة الخدمات العامة من خلال 
 عن زيادة قدرة المؤسسات على مراقبة الأداء بشكل 

ً
خفض الزمن اللازم لإنجاز المعاملات وتقليل الكلفة التشغيلية، فضلاً

لحظي عبر منصات إلكترونية موحدة. كما أظهرت التجربة الإستونية أن الاعتماد على البنية الرقمية المتكاملة ساعد في 
.)Ego Aguirre Luján, 2019( تقليص الفساد الإداري وتعزيز ثقة المواطنين في الحكومة

ومع ذلك، فإن التحول إلى البيروقراطية الرقمية يفرض تحديات إضافية على المنشآت الصغيرة، التي قد تجد نفسها 
 على 

ً
مضطرة للتعامل مع أنظمة إلكترونية معقدة دون توفر المــوارد التقنية أو الكفاءات البشرية اللازمــة، مما يؤثر سلباً

قدرتها على الامتثال للمتطلبات التنظيمية الجديدة.

بالتالي، يمكن القول إن البيروقراطية الرقمية تمثل فرصة استراتيجية لتحسين الأداء الحكومي، لكنها تحتاج إلى سياسات 
داعمة تضمن الشمول الرقمي والتبسيط الإداري الحقيقي، لا مجرد نقل التعقيد التقليدي إلى قنوات إلكترونية حديثة.

تجربة المستخدم الرقمية وأثرها على الامتثال التنظيمي

تــشير الأدبــيــات الحــديــثــة إلى أن تجربة المستخدم الرقمية )UX( أصبحت مــن الــعــوامــل الجــوهــريــة التي تحدد نجاح 
أو فشل الخــدمــات الحكــومــيــة الرقمية، خاصة في ظــل توسع نطاق التعامل الإلــكترونــي بين المــواطــن والمــؤســســات العامة 

)الأمم المتحدة، 2022(.
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عرّّف تجربة المستخدم بأنها جميع الجوانب المرتبطة بتفاعل الفرد مع الأنظمة الرقمية، وتشمل سهولة الوصول، 
ُ
وتُ

وضوح الواجهة، سرعة الإنجاز، وجودة الدعم المقدم خلال استخدام الخدمة.

أوضحــت دراســة )Wang & Ma, 2022( أن تصميم المنصات الحكومية بطريقة بسيطة وسهلة الاستخدام يسهم 
بشكل مباشر في تعزيز امتثال المستخدمين للمتطلبات التنظيمية، حيث تقل مستويات الإربــاك، وتزيد معدلات الإنجاز، 

مما يرفع من درجة الرضا والثقة بالنظام الرقمي.

في السياق السعودي، أظهرت تجربة منصات مثل »أبشر« و«مراس« أن تطوير واجهات رقمية صديقة للمستخدم 
أدى إلى تحسين سرعة المعاملات وتقليل الحاجة للتدخل البشري، ما ساعد المنشآت الصغيرة على تلبية متطلبات التسجيل 

والتراخيص والتقارير الدورية بمرونة أكبر )الحباشنه، 2022(.

غير أن بعض الدراسات )Decker et al., 2024( أشــارت إلى أن الإخفاق في تصميم تجربة مستخدم عادلة قد ينتج 
عنه ما يُُعرف بـ »النبذ الــرقمي«، حيث تجد بعض الفئات -مثل كبار السن أو ذوي الإعاقة أو محدودي المهارات التقنية- 

صعوبة في إتمام الإجراءات الرقمية، مما يضعف من مستوى الامتثال الطوعي لديهم.

لــذلــك، تــؤكــد الأدبـــيـــات الحــديــثــة على ضــــرورة اتــبــاع »الــتــصــمــيــم الــشــامــل« الـــذي يــــراعي احــتــيــاجــات مختلف الفئات 
 وعدالة، زادت فرص الامتثال 

ً
الاجتماعية والثقافية عند بناء المنصات الحكومية. فكلما كانت تجربة المستخدم أكثر شمولاً

التنظيمي وتحسن الأداء العام للمنظومة الرقمية.

 لتحقيق 
ً
 حاسماً

ً
وباختصار، فإن تجربة المستخدم لم تعد مجرد عامل تجميلي في تصميم الأنظمة، بل أصبحت شرطاً

الامتثال التنظيمي، وتعزيز الثقة في المنظومات الحكومية الرقمية، خاصة لدى المنشآت الصغيرة التي تعتمد بشكل كبير 
على سهولة النفاذ وإجراءات ميسرة لضمان استمراريتها ونموها.

التحيز الرقمي كعائق لتحقيق الامتثال

يُُعد التحيز الرقمي أحد أخطر التحديات الخفية التي تهدد عدالة الوصول إلى الخدمات الحكومية الرقمية، وبالتالي 
تؤثر على مستويات الامتثال التنظيمي.

فضّّل 
ُ
يشير مصطلح التحيز الرقمي إلى الانحرافات المنهجية في تصميم الخوارزميات أو بناء المنصات الرقمية، بحيث تُ

.)Belenguer, 2022( فئات معينة من المستخدمين دون غيرها، سواء بقصد أو بدون قصد

توضح دراســة )Decker et al., 2024( أن التحيز الــرقمي قد ينشأ نتيجة الاعتماد على بيانات تدريب لا تمثل جميع 
شرائح المجتمع، أو من خلال افتراضـــات مصممي الأنظمة الذين يركزون على المستخدمين ذوي المهارات التقنية العالية 

 مثل كبار السن، وذوي الإعاقة، وسكان المناطق الريفية.
ً
 تقنياً

ً
فقط، متجاهلين احتياجات الفئات الأقل حظاً

في السياق الحكــومــي، يــتــجلى الــتــحيز الـــرقمي عندما تصمم المنصات بــنــاءًً على نــمــوذج مستخدم مــثــالي يـــفترض توفر 
الــصــغيرة   المنــشــآت 

ً
يُُــــق�صي فعلياً الــنــمــط مــن التصميم  المـــواطـــنين. هـــذا  لـــدى جميع  تقنيات متقدمة وخبرة رقــمــيــة عــالــيــة 

والمستخدمين ذوي القدرات التقنية المحــدودة، مما يؤدي إلى انخفاض معدلات الامتثال وعدم القدرة على الاستفادة من 
الخدمات المتاحة )الأمم المتحدة، 2022(.

تتعلق بفهم الإجـــراءات  تــواجــه عراقيل إضافية  مــا   
ً
 غالباً

ً
الفئات الضعيفة رقمياً أظــهــرت دراســـات ميدانية أن  كما 

التنظيمي  الــوقــت والتكلفة المطلوبة للامتثال  مــن  الإلــكترونــي، مما يضاعف  التحقق  أو  المــستــنــدات،  أو تحميل  الرقمية، 
.)Cusumano et al., 2021( مقارنة بالفئات الأخرى

وتؤكد الأدبيات الحديثة على أن معالجة التحيز الــرقمي يتطلب تبني فلسفة »التصميم العادل«، التي تدمج مبادئ 
آليات مراجعة مستقلة  ينــبغي تطوير  الشمولية والشفافية والعدالة الاجتماعية في مراحل تطوير الأنظمة الرقمية. كما 

.)Decker et al., 2024( للخوارزميات الحكومية لضمان خلوها من الانحيازات غير المقصودة

بــالــتــالي، فــإن الــتــحيز الـــرقمي لا يــؤثــر فقط على جـــودة تجربة المستخدم، بــل يمتد ليُُنتج فــجــوات فعلية في الامتثال 
تكــون وسائل   مــن أن 

ً
بــدلاً التفاوتات الاجتماعية  إنــتــاج  إلى أدوات لإعـــادة  الرقمية  يهــدد بتحويل المنصات  التنظيمي، مما 

لتحقيق العدالة والشمول.
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خاتمة الإطار النظري

ل قفزة نوعية في طريقة 
ّ
يتضح من خلال استعراض الأدبيات السابقة أن التحول الرقمي في القطاع الحكومي قد مثّ

 مصحوبة بإعادة هندسة 
ً
التقنية لم تكن دائماً النقلة  تقديم الخــدمــات العامة وإدارة العمليات التنظيمية، إلا أن هــذه 
متكاملة للبنية الإدارية والتنظيمية، مما أدى إلى ظهور أنماط جديدة من البيروقراطية الرقمية.

 مهمة لتعزيز الشفافية وتقليل التكلفة وزيادة كفاءة 
ً
ويرى )Eom, 2022( أنه بينما قدمت البيروقراطية الرقمية فرصاً

الأداء، إلا أنها حملت معها تحديات معقدة، أبرزها تعقيد العمليات الإلكترونية، وارتفاع متطلبات الامتثال الــرقمي، مما 
أثر بشكل خاص على المنشآت الصغيرة التي تمتلك قدرات تقنية وموارد بشرية محدودة وهو ما اتفق معه كلا من)الطراونة 

والطراونة، 2023(.

 في تحديد مستوى الامتثال التنظيمي. كلما 
ً
 حاسماً

ً
كما كشفت الدراسات أن تجربة المستخدم الرقمية أصبحت عاملاً

كانت المنصات الرقمية مصممة وفق معايير الشمولية والبساطة، زادت احتمالية الامتثال الطوعي من قبل المستخدمين 
.)Wang & Ma, 2022( والمنشآت

 إلى عزوف المستخدمين، وتعزيز مظاهر الامتثال 
ً
وفي المقابل، تؤدي المنصات المصممة بشكل معقد أو المتحيزة تقنياً

 من الامتثال الجوهري )الأمم المتحدة، 2022(.
ً
الشكلي بدلاً

عمّّق الفجوات التنظيمية بين المنشآت، 
ُ
وعلاوة على ذلك، فإن التحيز الرقمي بات يشكل أحد العوامل الهيكلية التي تُ

إذ تحرم الفئات الأقــل قــدرة على التعامل مع التقنيات الحديثة من فــرص الامتثال السلس، مما يزيد من حــدة الإقصاء 
.)Belenguer, 2022(الرقمي، ويكرس التفاوتات الاقتصادية والتنظيمية

الــثلاثــة: طبيعة   لتداخل هــذه الأبــعــاد 
ً
 عميقاً

ً
بيئة تنظيمية رقمية عــادلــة ومستدامة إدراكــــاً بناء  بــنــاءًً عليه، يتطلب 

البيروقراطية الرقمية، جودة تجربة المستخدم، ومستوى التحيز الرقمي الكامن في تصميم الأنظمة. إذ لا يمكن تحقيق بيئة 
امتثال رقمي شاملة دون تجاوز البيروقراطية الشكلية، وضمان عدالة النفاذ إلى الخدمات، وتكييف السياسات الرقمية 

مع احتياجات مختلف الفئات، لا سيما المنشآت الصغيرة والمتوسطة.

  الدراسات السابقة
دراسة )Kommu & Pinakapani, 2023( والتي استكشفت أثر البيروقراطية الرقمية على امتثال المنشآت الصغيرة 
والمتوسطة في الهند، مؤكدة دور المنصات الرقمية في تسهيل الإجراءات وتقليل التعقيد الإداري. اعتمدت على المنهج الكمي 

باستخدام قائمة الاستقصاء، وأظهرت النتائج أن سهولة الاستخدام والثقة الرقمية تعزز الامتثال المؤس�سي.

 لفهم الحكـــومـــة الــرقــمــيــة المــفــتــوحــة، مــن خلال مراجعة 
ً
 مـــتكـــاملاً

ً
قــدمــت إطــــاراً وقـــد   )Wirtz et al., 2022( دراســــة

 متعدد الطبقات لتطوير الخدمات الرقمية الحكومية. شددت على أهمية تكييف النماذج مع 
ً
الأدبيات، واقترحت نموذجاً

احتياجات كل إدارة لضمان تحقيق القيمة العامة.

ــــا في تخصيص الخــدمــات  دراســــة )Bender & Heine, 2022( وحــلــلــت مكـــونـــات مــنــصــات الخـــدمـــات الــعــامــة ودورهـ
وتحسين التنسيق بين الجهات الحكومية. اتبعت منهجية تحليلية، وأظهرت أن المنصات الرقمية قادرة على تلبية احتياجات 

الأفراد وزيادة كفاءة تقديم الخدمات العامة.

الحكومية عبر منهج  الرقمية  الخــدمــات  في  المستخدم  وناقشت تطبيقات تجربة   )Isabelle et al., 2022( دراســة 
ــــرورة إشـــراك  تــشــاركــي تــطــبــيــقــي، مــبيــنــة وجــــود فــجــوة بين الــتــصــمــيــم الـــفـــعلي واحــتــيــاجــات المــســتــخــدمين. أكــــدت الــنــتــائــج ضـ

المستخدمين النهائيين في تطوير الخدمات لضمان فعاليتها.

دراسة )Fajarwaty & Jukes, 2022( وسلطت الضوء على تحديات امتثال المنشآت الغذائية الصغيرة في إندونيسيا 
لمــعــايير سلامــة الأغــذيــة، باستخدام مراجعة الأدبــيــات. أظهرت النتائج أن نقص المعرفة والــدعــم الحكــومــي يمثلان عائقين 

رئيسيين أمام تحقيق الامتثال المطلوب.

دراســة )Zhu & Hou, 2021( وقيمت تجربة المستخدم في تطبيقات الخــدمــات الحكومية عبر تحليل بيبليومتري، 
موضحة أهمية تحسين سهولة الاستخدام والتفاعل الإنساني الرقمي. أوصت بضرورة التعاون الدولي واستكشاف توجهات 

جديدة لتحسين تجربة المستخدم.
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دراسة  )Toorn, 2024( وحللت تجربة تصميم مساعد رقمي لذوي الإعاقة في أستراليا باستخدام دراسة حالة نوعية، 
وكشفت أن غياب الدعم المؤس�سي الفعلي يحول دون تحقيق إدماج حقيقي، رغم مشاركة ذوي الإعاقة في تصميم الخدمة.

دراسة )Jeremiah, 2020( ودرست تحديات الامتثال للمنشآت الصغيرة بجنوب إفريقيا عبر منهج نوعي، وأظهرت 
أن نقص المـــوارد والمعرفة بــالــقــوانين يمثل عقبة كــبيرة لنمو واستدامة هــذه المنــشــآت. أوصــت بتسهيل الإجـــراءات وتقديم 

الدعم الفني.

دراسة )Abdurahman & Kabanda, 2024( واستكشفت العوامل التي تعيق تطوير خدمات إلكترونية دامجة في 
جنوب إفريقيا باستخدام مقابلات نوعية، مبينة ضعف البنية التقنية وقلة الوعي المؤس�سي بقضايا الشمول الرقمي.

دراسة )Maria et al., 2011( وتناولت أعباء الامتثال الإداري على المنشآت الصغيرة في المناطق الريفية بإسبانيا، 
مبينة أن تعقيد الإجــــراءات وضعف المعرفة الرقمية يعيقان الــوصــول للخــدمــات الحكــومــيــة. أوصــت بتبسيط الإجـــراءات 

وتوفير بوابة رقمية موحدة.

لـ 68  وحللت الحــواجــز الرقمية التي تواجه ذوي الإعــاقــة عبر مراجعة منهجية    )Droutsas et al., 2025( دراســة
بــإشــراك المستخدمين ذوي  تــحيز بنيوي ضد فئات معينة. أوصــت  دراســـة، مؤكدة أن الأنظمة الرقمية الحالية تعاني من 

الإعاقة في جميع مراحل التصميم الرقمي.

أهمية وتميز الدراسة:

عزز من أصالتها البحثية. فمن حيث 
ُ
تتميّّز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة من عدة جوانب علمية ومنهجية تُ

الموضوع، تناولت أثر البيروقراطية الرقمية على امتثال المنشآت الصغيرة في المملكة العربية السعودية، وهو موضوع لم 
 بقدر كافٍٍ من البحث في الأدبيات العربية، مما يجعلها مساهمة مهمة في سد فجوة معرفية قائمة. كما تنفرد الدراسة 

َ
يحظَ

بارتباطها المباشر بأهداف رؤية المملكة 2030، حيث قدّّمت توصيات عملية لتطوير السياسات والمنصات الحكومية بما 
يعزز الامتثال التنظيمي ويخدم أهداف التحول الرقمي.

ومن الناحية المنهجية، اعتمدت الدراسة على منهج وصفي تحليلي مدعوم بعينة واسعة )619 استجابة( واستخدمت 
دمج معًًا في الدراسات السابقة، مثل التكامل الرقمي وتجربة 

ُ
نماذج إحصائية متقدمة، مما أتاح فحص أبعاد متعددة لم تُ

الـــرقمي وتعدد المنصات. وإضــافــة إلى ذلــك، قدمت الــدراســة توصيات مبتكرة مستوحاة من التجارب  المستخدم والــتــحيز 
برز أولوية العوامل الهيكلية على الفردية في 

ُ
تُ الدولية، ودرســت أثر المتغيرات الديموغرافية والتنظيمية، لتصل إلى نتائج 

تعزيز الامتثال، وهو ما يُُعد إسهامًًا علميًًا نوعيًًا يُُثري الأدبيات الحديثة.

مشكلة الدراسة
، وأصبحت المنصات الإلكترونية الأداة 

ً
 متسارعاً

ً
يشهد التحول الرقمي الحكومي في المملكة العربية السعودية توسعاً

 بهذه التحولات 
ً
عد المنشآت الصغيرة الأكثر تأثراً

ُ
الرئيسة لتنفيذ الإجراءات التنظيمية ومتابعة التزامات المنشآت التجارية. وتُ

 لمحدودية مواردها البشرية والتقنية.
ً
نظراً

تتمثل مشكلة الدراسة في تساؤل حول أثر البيروقراطية الرقمية الناتجة عن تعدد المنصات، على امتثال المنشآت الصغيرة. 
فرغم أن التحول الرقمي يستهدف تسهيل الإجراءات، إلا أن الواقع يُُظهر أن كثرة المنصات واختلاف تصاميمها تزيد من التعقيد 
الإداري، وتفرض أعباء إضافية على المنشآت، مما يحد من جودة الامتثال التنظيمي. كما تتطلب متابعة الامتثال التعامل مع 
، لاسيما مع اشتراط بعض المنصات اشتراكات مدفوعة أو 

ً
 إضافياً

ً
 وإدارياً

ً
 مالياً

ً
أكثر من عشرين منصة رقمية، مما يشكل عبئاً

تقديم خدمات بتصاميم معقدة. كما أن ضعف تجربة المستخدم الناتج عن تباين الواجهات وعدم وضوح الإجراءات يؤدي إلى 
.
ً
صعوبة الوصول للخدمات، ويعيد إنتاج أنماط بيروقراطية جديدة، ولكن بصيغة رقمية أكثر تعقيداً

أهداف الدراسة
تــسعى هــذه الــدراســة إلى استقصاء أثــر البيروقراطية الرقمية على مستوى التزام المنشآت الــصــغيرة بمحافظة جدة 
بــالأنــظــمــة والــتــعــلــيــمــات، مــن خلال تحليل الــتــحــديــات التنظيمية والــتــقــنــيــة الــنــاتــجــة عــن تــعــدد المــنــصــات الــرقــمــيــة وتــفــاوت 
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متطلباتها، ودراسة تأثير تجربة المستخدم والتحيز في تصميم تلك المنصات على قرارات الامتثال، إلى جانب تقييم مستوى 
التنسيق والتكامل بين المنصات وأثــره على سلاســة الإجـــراءات. كما تهــدف الدراسة إلى قياس درجــة وعي أصحــاب المنشآت 
بالخدمات الرقمية المقدمة واستعدادهم للتكيف مع التحول الــرقمي، وتقديم توصيات عملية لتخفيف الأعباء الإداريــة 

وتعزيز بيئة الامتثال، بما يسهم في إثراء الأدبيات العلمية المعاصرة بمجال السياسات العامة والتحول الرقمي.

تساؤلات الدراسة
في ضـــوء مــا ســبــق، لاحــظــت الـــدراســـة وجـــود فــجــوة بحثية في الأدبـــيـــات الــعــربــيــة تتعلق بــعلاقــة الــبيروقــراطــيــة الرقمية 
بمستوى امتثال المنشآت الصغيرة، وهو ما تسعى الدراسة الحالية إلى معالجته من خلال الإجابة على السؤال الرئي�سي التالي:

ما أثر البيروقراطية الرقمية على امتثال المنشآت دراسة ميدانية على ملاك المنشآت الصغيرة بمحافظة جدة؟ 

ويتفرع من هذا السؤال الرئي�سي مجموعة من الأسئلة التي تسعى هذه الدراسة للإجابة عليها وهي:
1 ما هو تأثير البيروقراطية الرقمية على امتثال المنشآت الصغيرة في محافظة جدة؟ -
2 كيف يؤثر التكامل الرقمي في قدرة المنشآت الصغيرة على الامتثال؟ -
3 ما أثر تعدد المنصات الرقمية على امتثال المنشآت الصغيرة؟ -
4 هل لتجربة المستخدم أثر على زيادة معدل الامتثال في هذه المنشآت؟ -
5 كيف يؤثر التحيز في تصميم المنصات على مستوى الامتثال؟ -
6 هل للعوامل الديموغرافية والتنظيمية أثر على معدلات الامتثال؟ -

فرضيات الدراسة
الفرضية الرئيسية: من المتوقع وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى )α≤0.05( بين البيروقراطية الرقمية 
بأبعادها )التكامل الرقمي، المنصات الرقمية، تجربة المستخدم، التحيز( وامتثال المنشآت الصغيرة في محافظة جدة. وتتفرع 

من هذه الفرضية أربع فرضيات فرعية وهي: 
1 الــرقــمــي وامــتــثــال المنشآت  - المــتــوقــع وجـــود عــاقــة ذات دلالـــة إحصائية عند مستوى )α≤0.05( بين التكامل  مــن 

الصغيرة في محافظة جدة.
2 من المتوقع وجــود علاقة ذات دلالــة إحصائية عند مستوى )α≤0.05( بين المنصات الرقمية وامتثال المنشآت  -

الصغيرة في محافظة جدة.
3 بين تجربة المستخدم وامتثال المنشآت  -  )α≤0.05( المتوقع وجــود علاقة ذات دلالــة إحصائية عند مستوى من 

الصغيرة في محافظة جدة.
4 من المتوقع وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى )α≤0.05( بين التحيز وامتثال المنشآت الصغيرة في  -

محافظة جدة.

تعريفات الدراسة
البيروقراطية الرقمية

لتحقيق الأهــداف  المدنية،  الحــيــاة  في  الرقمية  للتقنيات  العقلاني والمحــايــد  التطبيق  إلى  يــشير  التعريف المفاهيمي: 
.)Carbone & Rossi, 2023( العامة مع حماية مصالح الأفراد والمجتمع

الإجـــراءات  الــذكــاء الاصــطــنــاعي، لأتمتة  التكنولوجيا، مثل  الرقمية هي توظيف  الــبيروقــراطــيــة  التعريف الإجــرائــي: 
الإدارية وتحسين كفاءة الخدمات الحكومية وتيسير الوصول إليها لأصحاب المنشآت.

المنصات الرقمية

التعريف المفاهيمي: المنصة الرقمية عبارة عن منصة متاحة عبر التقنية ومسيرة بتوجهات الأعمال لإدارة، تحسين، 
عبر نقاط اتصال رقمية متعددة )وزارة الاتصالات وتقنية المعلومات، 2023(.
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التعريف الإجرائي: تشير إلى المنصات الرقمية الحكومية، وهي مجموعة من المواقع والتطبيقات الرسمية التي تقدم 
 لاستمرار المنشآت الصغيرة في مزاولة نشاطها.

ً
 أساسياً

ً
خدمات إلزامية أو اختيارية، ويُُعد الامتثال لها شرطاً

التكامل الرقمي

إنترنـــت الأشــيــاء والــذكــاء الاصــطــنــاعي، في بيئة  التعريف المفاهيمي: دمــج الأنظمة والتقنيات الرقمية المتنوعة، مثل 
.)Alafranji, 2022(  مترابطة تهدف إلى تحسين الكفاءة والملاءمة في العمليات اليومية

التعريف الإجرائي: بناء بيئة رقمية مترابطة تقوم على تكامل المنصات الحكومية وفق سياسات واضحة، بما يُُسهل 
على المنشآت الصغيرة الامتثال التنظيمي بكفاءة وسلاسة

تجربة المستخدم

يــشير إلى إحساس الأفــراد وتجربتهم أثناء التفاعل مع المنتجات الرقمية كالمواقع والتطبيقات  التعريف المفاهيمي: 
.)Zuo et al., 2023(

التعريف الإجـــرائـــي: الــشــعــور الــشــامــل والانــطــبــاع الــنــاتــج عــن اســتــخــدام منتج رقمي، ويــشــمــل التصميم 
بهــدف تحسين الرضا وزيــادة الكفاءة وتقديم تجربة  وسهولة الاستخدام وملاءمــتــه لاحتياجات المستخدمين، 

متميزة.

التحيز:

التعريف المفاهيمي: الميل المنهجي نحو نتائج معينة يؤدي إلى تمثيل غير عادل للواقع، نتيجة لعوامل مثل طريقة جمع 
.)Barocas et al., 2023( البيانات أو تفسيرها

تلبية احتياجات  الرقمية عــن  الحكــومــيــة  التطبيقات  إلى قصور تصميم وتشغيل  يــشير  التعريف الإجــرائــي: 
 كبار السن وأصحــاب التعليم المحــدود، مما يعيق سهولة الامتثال الــرقمي لدى المنشآت 

ً
كافة المستخدمين، خاصةً

الصغيرة.

الامتثال:

التعريف المفاهيمي: الالتزام بالمعايير والقوانين السائدة )شتا، 2004(.

التعريف الإجرائي: التزام المنشآت بقواعد السوق والأنظمة الحكومية المنظمة )وزارة التجارة، 2022(.

 منهج الدراسة

اعـــتـــمـــدت الــــدراســــة على المــــــنهج الـــوصـــفـــي الـــتـــحـــلـــيلي، لكــونــه 
ــيــــة الـــرقـــمـــيـــة وامـــتـــثـــال  الأنــــســــب لــــدراســــة الــــعلاقــــة بين الــــبيروقــــراطــ
 
ً
المنــــشــــآت الـــــصـــــغيرة، مــــن خلال جـــمـــع الـــبـــيـــانـــات وتــحــلــيــلــهــا وصــفــيــاً

 دون تدخل الباحثين في سلوك العينة )الآغا والأستاذ، 
ً
واستدلالياً

2004؛ المحمودي، 2019؛ العزاوي، 2008(.

مجتمع وعينة الدراسة

يتكون مجتمع الدراسة من ملاك المنشآت الصغيرة بمحافظة 
 لإحصاءات الهيئة العامة للمنشآت 

ً
جدة، وعددهم )35,514( وفقاً

2025(. تــم وقــد تــم اختيار العينة  الــصــغيرة والمتوسطة )منــشــآت، 
باستخدام أسلوب العينة العشوائية البسيطة لضمان تمثيل كافٍٍ 

الإطار المقترح للدراسة 

المنصات الرقمية 

التكامل الرقمي

تجربة المستخدم

التحيز

المتغير المستقل
البيروقراطية 

الرقمية

الامتثال

المتغير التابع
امتثال المؤسسات 

الصغيرة

المتغيرات الديموغرافية

شكل )1( الإطار المقترح لتصميم الدراسة
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وشامل لمجتمع الــدراســة. وقــد شملت مفردات العينة أصحــاب المنشآت الــصــغيرة أنفسهم بوصفهم الــوحــدات المستهدفة 
بالقياس، وتم تحديد حجم العينة النهائي بالاعتماد على معادلة )Sekaran, 2003(  بما يتناسب مع حجم المجتمع وحجم 

الخطأ المقبول في الدراسة.

)( 2
)1(1 eN

Nn
−+

=

تم تحديد حجم العينة بـ381، إلا أن عدد الاستجابات المقبولة للتحليل بلغ 619 استجابة )أي 162.5% من حجم 
العينة المطلوبة(، وهو معدل استجابة قوي في الدراسات الإلكترونية. وذلك بعد تطبيق المعادلة كالتالي:

أداة الدراسة

ستخدمت قائمة الاستقصاء كأداة رئيسية، حيث صُُمّّمت في ضوء الإطار النظري والدراسات السابقة. باستخدام 
ُ
اُ

مقياس ليكرت الخما�سي لقياس استجابات المبحوثين، حيث تراوحت بدائل الإجابة من )موافق بشدة = 5( إلى )غير موافق 
بشدة = 1( وتضمنت جزئين:

-	 الجزء الأول: بيانات ديموغرافية وتنظيمية )10 متغيرات(.

-	 الجزء الثاني: بيانات حول متغيرات الدراسة )31 عبارة(، موزعة على:

• البيروقراطية الرقمية )24 عبارة، تشمل: التكامل الرقمي، المنصات الرقمية، تجربة المستخدم، التحيز(.	

• الامتثال التنظيمي )7 عبارات(.	

صدق وثبات الأداة
-	 والتحليل  الإدارة  فـــي  متخصصين  مــجــمــوعــة  قــبــل  مـــن  الأداة  تــحــكــيــم  تـــم 

الإحصائي.

-	 تـــم الــتــأكــد مـــن صـــدق الاتـــســـاق الــداخــلــي عــبــر مــعــامــل ارتـــبـــاط بــيــرســون، 
 عــنــد )α ≤ 0.05(، بــمــا يــؤكــد قــوة 

ً
ــــاءت جــمــيــع الــقــيــم دالــــة إحــصــائــيــا وجـ

الصدق البنائي.

-	 جري اختبار الثبات باستخدام معامل ألفا كرونباخ، وجاءت القيم بين 
ُ
أ

)0.759( و)0.905(، ومعامل الثبات الكلي )0.891(، مما يدل على ثبات 
مرتفع للأداة )جدول 1(.

التحليل الإحصائي

تم استخدام برنامج )SPSS الإصدار 0.27( لتحليل البيانات، باستخدام:

-	 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية.

-	 معامل ارتباط بيرسون للتحقق من صدق الاتساق الداخلي.

-	 معامل ألفا كرونباخ لقياس الثبات.

-	 الانحدار الخطي المتعدد لاختبار تأثير أبعاد البيروقراطية الرقمية على الامتثال التنظيمي.

مصادر البيانات
-	 البيانات الأولية: تم جمعها من خلال قائمة الاستقصاء الإلكترونية.

-	 البيانات الثانوية: شملت أدبيات علمية، كتب، مقالات، ودراسات سابقة ذات صلة.

جدول رقم )1( 
 معامل ألفا كرونباخ 

لقياس ثبات أداة الدراسة

عدد المحور
العبارات 

ألفا 
كرونباخ

60.759التكامل الرقمي
60.816المنصات الرقمية
60.787تجربة المستخدم

60.887التحيز
70.905الامتثال

310.891معامل الثبات الكلي
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الخطوات الإجرائية

الــصلاحــيــة  مــن  التحقق  الإلـــكترونـــي،  النــشــر  الــتــجــريــب،  التحكيم،  التصميم،  الأداة:  وتنفيذ  إعــــداد  مــراحــل  شملت 
الإحصائية، وتحليل النتائج باستخدام أدوات علمية مناسبة.

حدود الدراسة
-	 الموضوعية: تركز على أثر البيروقراطية الرقمية على الامتثال.

-	 المكانية: جدة.

-	 الزمانية: 2025م.

-	 البشرية: ملاك المنشآت الصغيرة.

صعوبات الدراسة

واجهت الدراسة تحديات عدة أبرزها: قلة الأدبيات العربية المتخصصة، ضعف معدل الاستجابة، تشتت المعلومات 
الحكومية الرقمية، ومحدودية التعاون من بعض الجهات.

 توصيف موجز لعينة الدراسة

بلغ عدد أفراد عينة الدراسة )691( مالك منشأة صغيرة بمحافظة جدة. أظهرت النتائج أن:
-	 الغالبية من الذكور )63%(، والفئة العمرية السائدة هي )31-40 سنة( بنسبة )%45.72(.
-	 أغلبهم حاصلون على درجة البكالوريوس )%56.22(.
-	 معظم المنشآت عمرها يتراوح بين )3-5 سنوات( وذلك بنسبة )%41.84(
-	 النشاط السائد هو »الخدمات” )%23.59(.
-	 نسبة المنشآت الممتثلة للأنظمة بلغت )%58(.
-	 .

ً
94% من المنشآت لديها عدد موظفين بين )6-49( موظفا

-	 الإيرادات السنوية لغالبية المنشآت أقل من )3 ملايين ريال سعودي(.
-	 أكثر من 45% من المنشآت تتعامل مع )17-25( منصة حكومية.

تعكس هذه النتائج تنوع العينة من حيث الخصائص الفردية والتنظيمية، مما يعزز من مصداقية النتائج وقابليتها 
للتعميم.

تحليل الأبعاد المستقلة والتابع 
بعد التكامل الرقمي

جدول رقم )2( 
افات المعيارية لإجابات عينة الدراسة لبُُعد التكامل الرقمي الوسط الحسابي والانحر

المتوسط عبارات بُُعد التكامل الرقميم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الأهمية 
الترتيبالنسبية

 فعالا مع أنظمة الإدارة الداخلية للمنشآت.1
ً
484%2.401.345توفر المنصات الحكومية الرقمية تكاملاً

553%2.741.298تدعم المنصات الرقمية التواصل الفعال والمستمر بين المنشآت والحكومة.2
416%2.051.227تساهم المنصات الرقمية الحكومية في تقليل الحاجة إلى تكرار إدخال البيانات عبر المنصات المختلفة.3
445%2.181.231تساهم المنصات الحكومية الرقمية في تقليل التكاليف التشغيلية للمنشأة.4
641%3.211.297تعتمد الحكومة سياسات لتحسين التكامل بين المنصات الرقمية لتلبية احتياجات المنشآت.5
642%3.181.307يتم تحديث المنصات الحكومية الرقمية بانتظام لتوفير خدمات فعالة ومحدثة للمنشآت.6

-52.6%2.631.28المتوسط الحسابي العام
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تـــراوح بين متوسط ومنخفض، بمتوسط حسابي  الـــرقمي  الــتكــامــل  أظــهــر الجـــدول )2( أن تقييم أفـــراد العينة لبُُعد 
الــتكــامــل وتــحــديــث المــنــصــات الحكــومــيــة  تــحــسين  الــعــبــارات المتعلقة بسياسات  )2.63( وأهــمــيــة نسبية )52.6%(. تــصــدرت 
الترتيب بأهمية نسبية بلغت )64%(، تلتها عبارات دعم التواصل الفعال، والتكامل مع أنظمة المنشآت، ثم تقليل التكاليف 
 تقليل تكرار إدخــال البيانات. تتسق هذه النتائج مع دراســة )Kommu & Pinakapani, 2023( وتقرير  

ً
التشغيلية، وأخيراً

)OECD, 2021( اللذين أكدا أن ضعف التكامل بين المنصات الرقمية يزيد الأعباء التنظيمية، ويحد من فعالية التحول 
الرقمي للمنشآت الصغيرة

بُُعد المنصات الرقمية
جدول رقم )3( 

افات المعيارية لإجابات عينة الدراسة لبُُعد المنصات الرقمية الوسط الحسابي والانحر

المتوسط عبارات بُُعد المنصات الرقميةم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الأهمية 
الترتيبالنسبية

494%2.451.315توفر المنصات الحكومية الرقمية أدوات لتحليل البيانات واتخاذ القرارات تساهم في الامتثال للأنظمة واللوائح.1
682%3.401.352توفر المنصات الحكومية الرقمية خدماتها على مدار الساعة لضمان استمرارية العمليات.2
691%3.431.370تساهم المنصات الحكومية الرقمية بتقليل الوقت المستغرق في إنجاز المعاملات الحكومية الخاصة بالمنشأة.3
583%2.881.371أحصل على الدعم الفني اللازم بسهولة عند مواجهة مشكلات في استخدام المنصات الحكومية الرقمية.4
426%2.091.330الشروط واللوائح المستخدمة في المنصات الحكومية الرقمية مكتوبة بأسلوب واضح لجميع المستخدمين.5
475%2.361.344عدد المنصات الحكومية مناسب لتلبية احتياجات المنشأة دون التسبب في تعقيدات إضافية تؤثر على مهامها وأنشطتها.6

-55.5%2.771.35المتوسط الحسابي العام

بلغ )2.77( وبأهمية نسبية )55.5%(، مع  الرقمية  المنصات  لبُُعد  المــشــاركين  تقييم  )3( أن متوسط  الجـــدول  أظهر 
تفاوت الاستجابات بين المتوسطة والمنخفضة. حازت عبارات تقليل الوقت المستغرق في المعاملات وتــوفير الخدمات على 
مدار الساعة أعلى التقييمات، تلتها عبارة الدعم الفني، بينما جاءت عبارات أدوات تحليل البيانات وعدد المنصات ووضوح 
اللوائح في المراتب الأخيرة. وتؤكد هذه النتائج ما ذكرته دراسات )Isabelle et al., 2022( و)Bender & Heine, 2022( حول 

تأثير تعدد المنصات وضعف التكامل وغياب الدعم الفني على تجربة المستخدم وامتثال المنشآت الصغيرة.

بُُعد تجربة المستخدم

يبين الجدول )4( أن متوسط استجابات أفراد العينة لبُُعد تجربة المستخدم بلغ )2.95( وبأهمية نسبية )59%(، ما 
 يميل للانخفاض. أعلى التقييمات كانت لسهولة استخدام الواجهات الرقمية )66%( وتوفير قنوات 

ً
 متوسطاً

ً
يعكس تقييماً

الملاحظات )62%(، بينما حصلت عبارات توافق الخدمات مع التوقعات وتوفير المعلومات بسهولة على أدنى تقييم. تتسق 
هذه النتائج مع دراسات )Isabelle et al., 2022(  و﻿)Zhu & Hou, 2021( التي أشارت إلى ضعف التفاعل المتكامل في تصميم 

 على تجربة المستخدم ورضاه.
ً
المنصات الرقمية الحكومية، وغياب التوافق مع توقعات المستخدمين، مما يؤثر سلباً

جدول رقم )4( 
افات المعيارية لإجابات عينة الدراسة لبُُعد تجربة المستخدم الوسط الحسابي والانحر

المتوسط عبارات بُُعد تجربة المستخدمم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الأهمية 
الترتيبالنسبية

661%3.301.353تجربة المستخدم تعتبر الواجهة الرقمية للمنصات الحكومية سهلة وسلسة في الاستخدام..1
575%2.841.374تجربة المستخدم يسهل علينا الوصول إلى المعلومات والاستفسارات التي نحتاجها عبر المنصات الحكومية الرقمية.2

تجربة المستخدم توفر المنصات الحكومية الرقمية قنوات مخصصة تتيح لملاك المنشآت تقديم آرائهم 3
622%3.081.401وملاحظاتهم حول تجربة الاستخدام والاستفسار عن الخدمات المقدمة.

تجربة المستخدم تعمل المنصات الحكومية الرقمية بشكل فعال على مختلف الأجهزة )مثل الهواتف 4
594%2.931.244الذكية، والأجهزة اللوحية، وأجهزة الكمبيوتر(.

603%2.981.425تجربة المستخدم أشعر بالرضا عن مستوى الدعم الفني المقدم من الحكومة فيما يتعلق بالخدمات الرقمية.5
516%2.571.313تجربة المستخدم تتوافق الخدمات التي تقدمها المنصات الحكومية الرقمية مع توقعاتي كمالك منشأة.6

-59%2.951.35المتوسط الحسابي العام
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بُُعد التحيز الرقمي
جدول رقم )5( 

افات المعيارية لإجابات عينة الدراسة لبُُعد التحيز الرقمي الوسط الحسابي والانحر

المتوسط عبارات بُُعد التحيزم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الأهمية 
الترتيبالنسبية

المستخدمين 1 تناسب جميع  ومــعــلــومــات شاملة  تعليمات واضحـــة  الرقمية  الحكــومــيــة  المــنــصــات  تــوفــر 
516%2.561.437بغض النظر عن خلفياتهم التعليمية أو التقنية.

653%3.261.291تصميم واجهات المستخدم يضمن سهولة الوصول والاستخدام لجميع الفئات العمرية والخلفيات التقنية.2
681%3.401.244تتيح المنصات الحكومية الرقمية أدوات لدعم سهولة الوصول، مثل تكبير النصوص ودعم ذوي الإعاقة.3
672%3.331.289تراعي المنصات الحكومية الرقمية الفروق الثقافية بين المستخدمين في تصميمها.4
615%3.061.344تساهم المنصات الحكومية الرقمية في تقليل الفجوة الرقمية بين المستخدمين بمختلف خلفياتهم وأعمارهم.5
644%3.191.329توفر المنصات الحكومية الرقمية خيارات تخصيص تناسب احتياجات المستخدمين المختلفة.6

-63%3.131.32المتوسط الحسابي العام

 )متوسط 3.13، أهمية نسبية 63%(، حيث جاءت 
ً
أظهر الجدول )5( أن تقييم المشاركين لبُُعد التحيز كان متوسطاً

الخلفيات.  التعليمات لجميع   بوضوح 
ً
كــان أضعفها متعلقاً بينما  الثقافي،  والتنوع  الوصول  أدوات  التقييمات لدعم  أعلى 

وقــد كشفت الــدراســات أن التحيز في تصميم المنصات الرقمية يتجاوز الجــوانــب التقنية إلى الإقصاء المـــؤس�سي، إذ تؤكد 
بــيّّنــت دراســة  التــشــاركــيــة نتيجة غــيــاب ثقافة تمكينية. كما  دراســـة )Toorn, 2024( فشل مــشــروع »Nadia« رغــم جــهــوده 
في  المــســتــخــدمين ذوي الإعــاقــة  الــــرقمي وضــعــف إشـــراك  بالشمول  الـــوعي  )Abdurahman & Kabanda, 2024( أن نقص 
التصميم يــؤدي إلى خــدمــات غير ملائــمــة. وتنسجـــم هــذه الـــرؤى مــع نتائج هــذه الــدراســة، حيث أظــهــرت فجوة بين الأدوات 

التقنية المتوفرة وواقع تجربة المستخدم، مما يستدعي تبني تصميم رقمي عادل ومشترك.

بُُعد الامتثال

 )بمتوسط 2.36 وأهمية نسبية 47%(، مما يعكس 
ً
أظهرت نتائج الجدول )6( أن تقييم المشاركين لبُُعد الامتثال كان منخفضاً

ضعف إسهام المنصات الرقمية في تسهيل الامتثال التنظيمي. وتركزت أبرز الملاحظات حول غياب الإرشادات الواضحة، نقص 
 Jeremiah,(و)Kommu & Pinakapani, 2023(  التدريب، وعدم فعالية التوجيه. وتتسق هذه النتائج مع دراسات دولية، مثل دراسة
 )Fajarwaty & Jukes, 2022( التي أكدت أن المنشآت الصغيرة تواجه تحديات في الكفاءة التقنية والتدريب، إلى جانب )2020
التي أبرزت ضعف الدعم الحكومي، ودراسة )Maria et al., 2011( التي أشارت إلى أن تشتت المنصات يعيق الامتثال. تعكس هذه 

النتائج الحاجة لتوحيد المنصات وتحسين الإرشاد والتدريب لتعزيز الامتثال الرقمي.
جدول رقم )6( 

افات المعيارية لإجابات عينة الدراسة لبُُعد الامتثال الوسط الحسابي والانحر

المتوسط عبارات بُُعد الامتثالم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الأهمية 
الترتيبالنسبية

482%2.381.396سهل المنصات الحكومية الرقمية الامتثال للوائح والقوانين من خلال تبسيط الإجراءات وتحسين الوصول إلى المعلومات1
551%2.731.323وفر الحكومة إرشادات واضحة حول كيفية الامتثال للمتطلبات الرقمية.2

تمكن المــنــصــات الحكــومــيــة الرقمية المنــشــآت مــن الامــتــثــال لــلــوائــح والتــشــريــعــات والمتطلبات الجــديــدة 3
474%2.341.278بفعالية في ظل التغييرات التنظيمية المستجدة.

446%2.201.242وفر المنصات الحكومية الرقمية أدوات تساعد المنشآت على تجنب المخاطر المحتملة المرتبطة بعدم الامتثال للوائح4
437%2.161.260تساهم المنصات الحكومية الرقمية المتعددة في تقليل التعقيدات الإدارية المتعلقة بالامتثال.5
473%2.351.301زيادة عدد المنصات الحكومية الرقمية يساهم في الامتثال للوائح والقوانين.6
465%2.301.311تقدم القطاعات الحكومية تدريبات كافية حول استخدام الأنظمة الرقمية الخاصة بها ومتطلبات الامتثال.7

-47%2.361.3المتوسط الحسابي العام

افية والتنظيمية الأساسية  تحليل أثر المتغيرات الديموغر
-	 تليها الفئة   ،)β = 0.476, p = 0.001( عــلــى الامــتــثــال 

ً
 مــوجــبــا

ً
 مــعــنــويــا

ً
أثــــرا الــفــئــة )31-40 ســنــة(  الــعــمــر: أظــهــرت 

)41-50 سنة(.
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-	 عدد المنصات الرقمية: لوحظ تأثير سلبي معنوي مع تزايد عدد المنصات إلى أكثر من )17(، مما يضاعف التحديات 
على المنشآت.

-	  أعــلــى بــشــكــل معنوي 
ً
الإيــــــرادات الــســنــويــة: المــنــشــآت ذات الإيــــــرادات مــن )3 إلـــى 40 مــلــيــون ريــــال( ســجــلــت امــتــثــالا

.)β = 0.323, p < 0.001(
-	 حالة المنشأة: المنشآت الممتثلة حققت أعلى مستويات الامتثال مقارنة بالمنشآت المتعثرة أو المغلقة.

ظهر تأثيرات 
ُ
بقية المتغيرات )الجنس، المؤهل الدرا�سي، نوع النشاط، عمر المنشأة، عدد الموظفين، عدد الفروع( لم تُ

، ما يشير إلى أن العوامل الهيكلية والإدارية أهم من الخصائص الفردية.
ً
دالة إحصائياً

تحليل أثر البيروقراطية الرقمية على الامتثال

أثبت نموذج الانحدار الخطي المتعدد وجود علاقة معنوية قوية بين أبعاد البيروقراطية الرقمية ومستوى الامتثال:
-	  )β = 0.372, p = 0.000(، مما يعزز أهمية الربط بين المنصات الحكومية.

ً
التكامل الرقمي كان العامل الأكثر تأثيرا

-	 تجربة المستخدم جاءت بالمرتبة الثانية )β = 0.177, p = 0.000(، مما يعكس أهمية تصميم منصات سهلة الاستخدام.
-	  )β = 0.169, p = 0.000(، مما يشير إلى وجود تحديات في وصول جميع 

ً
 أيضا

ً
 معنويا

ً
التحيز الرقمي أظهر تأثيرا

المستخدمين للأنظمة بشكل عادل.
-	  )β = 0.142, p = 0.003(، ما يدل على أهمية تحسين هيكلية 

ً
 أقل نسبيا

ً
 معنويا

ً
المنصات الرقمية حققت تأثيرا
 من الإكثار منها.

ً
المنصات بدلا

بلغ معامل التحديد )R² = 0.458(، مما يعني أن نحو 8.45% من تباين الامتثال يفسر من خلال هذه الأبعاد، وهي 
نسبة جيدة تعزز من مصداقية النموذج.

خلاصة التحاليل الإحصائية

أظهرت النتائج أن البيروقراطية الرقمية تؤثر بشكل معنوي ومباشر على مستوى امتثال المنشآت الصغيرة بمحافظة 
جــدة. يُُعد التكامل الــرقمي وتجربة المستخدم من أقــوى العوامل التي تعزز الامتثال، بينما يُُشكل تعدد المنصات وضعف 
وضوح اللوائح عوائق مهمة. كما أظهرت النتائج أن السمات التنظيمية كعدد المنصات وطبيعة النشاط والإيرادات السنوية 
لها تأثير أقوى من الخصائص الشخصية على الامتثال الــرقمي. تدعم هذه النتائج أهمية تطوير بيئة رقمية حكومية أكثر 

 وسهولة لدعم المنشآت الصغيرة في تحقيق امتثال مستدام وشامل.
ً
تكاملاً

التوصيات
: توصيات موجهة للجهات الحكومية وصناع القرار

ً
أولاً

أوصت الدراسة بدمج المنصات الرقمية الحكومية في بوابة مركزية موحدة، وذلك لتقليل التكاليف وتعزيز التكامل 
وسهولة الامتثال. تشير النتائج إلى أن تعدد المنصات يؤدي إلى ارتباك إداري، وتكرار إدخــال البيانات، وتكاليف تشغيلية 
عالية. تو�صي الدراسة بإنشاء منصة حكومية ذكية تعرض التزامات المنشآت بشكل مبسط، وتوفر تنبيهات، ولوحة تحكم 

 بجميع الجهات ذات العلاقة.
ً
تفاعلية، وترتبط تلقائياً

كما دعت إلى إعــادة تصميم واجهات الاستخدام الرقمية بناءًً على مبادئ تجربة المستخدم )UX( من خلال اعتماد 
التصميم التــشــاركــي ومــخــتبرات حكومية لاختبار الــتــعــديلات الجــديــدة على المستخدمين قبل إطلاقــهــا. كذلك شــددت على 
ضرورة تضمين العدالة الرقمية عبر دعم المستخدمين ذوي الإعاقات أو المهارات المحــدودة، عبر واجهات مبسطة، ودعم 

لغات مختلفة، ومواد تعليمية مرئية ومسموعة.

في جانب التكامل، دعت الدراسة إلى تفعيل إطار وطني للتشغيل البيني )Interoperability( يربط قواعد البيانات 
الحكومية ويمنع تكرار المعلومات، مما يحقق مبدأ »التحقق مرة واحــدة فقط«. كما أوصت بتطبيق قياسات دوريــة لأداء 

المنصات من منظور المستخدم، وليس فقط من الجانب التقني، وذلك باستخدام استطلاعات ومؤشرات كمية ونوعية.
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، أوصت الدراسة بالاستفادة من التجارب العالمية الرائدة مثل إستونيا وسنغافورة، من خلال منهجية المقارنة 
ً
وأخيراً

بالتعاون مع منظمات  السعودي،  السياق  لتتناسب مع  الناجحة  الدولية  النماذج  )Benchmarking(، وتكييف  المعيارية 
مثل منظمة التعاون والتنمية الاقتصادية OECD والبنك الدولي.

: توصيات موجهة لأصحاب المنشآت الصغيرة
ً
ثانياً

 من الامتثال القسري، من خلال إعداد جداول متابعة دورية، ومراجعة 
ً
دعت الدراسة إلى تبني الامتثال الاستباقي بدلاً

الأنظمة ذات العلاقة بنشاط المنشأة، وتحديث الإجراءات التنظيمية باستمرار. كما أوصت بترسيخ الثقافة الرقمية داخل 
المنشآت عبر تدريب الموظفين، وتخصيص مسؤول داخلي للامتثال الرقمي.

كذلك، شددت على أهمية استخدام أدوات الإدارة الرقمية الحديثة مثل التطبيقات السحابية، وأنظمة تخطيط 
 إلى المــشــاركــة في تطوير المــنــصــات الحكــومــيــة مــن خلال تقديم 

ً
المــــوارد )ERP(، وأدوات الــتنــبيهــات والإشـــعـــارات. دعــت أيــضــاً

تقييمات واقعية وملاحظات تقنية بعد كل خدمة.

: تعزيز التحالف المعرفي بين المنشآت الصغيرة لتبادل الخبرات الرقمية عبر مجموعات 
ً
ومن التوصيات الجديدة أيضاً

تواصل وورش تشاركية. كما نبهت إلى أهمية الاستعانة بــخبراء تقنيين وقانونيين عند الحاجة، لتجنب القرارات الخاطئة 
وضمان الامتثال القانوني السليم.

: توصيات موجهة للباحثين والمراكز الأكاديمية
ً
ثالثاً

أوصت الدراسة بتوسيع نطاق البحث الميداني في مجال البيروقراطية الرقمية باستخدام مناهج مختلطة، وتحليل 
الأثر السببي، لدراسة علاقتها بأداء المؤسسات ورضا المستخدمين. كما اقترحت تطوير أدوات قياس معيارية لقياس مستوى 

الامتثال الرقمي تشمل: جودة التجربة، درجة التكامل، وشفافية التفاعل التنظيمي.

 إلى إجــراء دراســات مقارنة بين المناطق السعودية لقياس الفروقات في الامتثال الــرقمي بناء على البيئة 
ً
ودعــت أيضاً

الجغرافية، والبنية التحتية، والوعي الرقمي. كما حثت على دراسة الأبعاد السلوكية والاجتماعية للامتثال، ومدى ارتباطه 
بثقة المستخدم بالمنصات، والتحفيز نحو الالتزام الذاتي.

، شجعت الدراسة على تطوير أطر تنظيمية مرنة تتلاءم مع قدرات المنشآت الصغيرة، كأنظمة امتثال تدريجي أو 
ً
أخيراً

 
ً
منصات تتكيف مع مستويات المهارة الرقمية. ودعت إلى إطلاق أبحاث بينية تجمع الإدارة وتقنية المعلومات، وتقدم حلولاً

عزز تجربة المستخدم.
ُ
أكثر شمولية تعالج البيروقراطية من الجذور وتُ

ملخص التوصيات

تسعى التوصيات الواردة إلى دعم بيئة امتثال رقمية أكثر عدالة وكفاءة للمنشآت الصغيرة، من خلال إصلاح المنظومة 
 لتطوير 

ً
ل هذه التوصيات منطلقاً

ّ
الحكومية الرقمية، وتمكين المستخدمين، ودعم اتخاذ القرار المبني على البيانات. ويُُؤمل أن تشكّ

السياسات العامة، وبناء شراكة حقيقية بين القطاعين العام والخاص، بما يتما�شى مع مستهدفات رؤية السعودية 2030.

محددات الدراسة 
 من التحديات التي أثرت بدرجات متفاوتة على مراحل إعدادها وتنفيذها. أبرز هذه الصعوبات 

ً
واجهت الدراسة عدداً

تمثلت في شح الأدبيات العربية المتخصصة في البيروقراطية الرقمية، مما اضطر الباحثين للاعتماد بدرجة كبيرة على الأدبيات 
الأجنبية. كما عانت الدراسة من قلة الدراسات التطبيقية في السياق السعودي، ما صعّّب بناء إطار نظري محلي قوي.

 في الحــصــول على بــيــانــات مــوحــدة حــول المــنــصــات الحكــومــيــة الرقمية، بــسبــب تشتت 
ً
 إضــافــيــاً

ً
واجـــه الــبــاحــثين تــحــديــاً

المعلومات بين الجــهــات. كــذلــك، صعب ضعف تــعــاون بعض الجــهــات الحكــومــيــة وشبه الحكــومــيــة مــن الــوصــول السهل إلى 
 مقارنة 

ً
 فردية مكثفة لجمع البيانات. من جهة أخرى، كان معدل الاستجابة منخفضاً

ً
العينة المستهدفة، مما استدعى جهوداً

بعدد قوائم الاستقصاء الموزعة.

 في المراجعة والتحكيم الأكـــاديمي لضمان 
ً
 كــبيراً

ً
فــعلى صعيد الأداة البحثية، تطلب تطوير قائمة الاستقصاء جهداً

وضوح الصياغة ودقة التحليل. كما واجهت الدراسة محدودية في البيانات الرسمية المتعلقة بمستويات الامتثال الرقمي، 
 على البيانات الميدانية.

ً
ما جعلها تعتمد كلياً
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 ABSTRACT

This study investigates the impact of digital bureaucracy on regulatory compliance among small 
businesses in Jeddah, Saudi Arabia, within the context of the Kingdom’s accelerated digital transformation 
initiatives. Utilizing a descriptive analytical approach, data were collected through an electronic 
questionnaire distributed to owners of small enterprises, resulting in 619 valid responses from over 7,000 
distributed surveys. The study employed SPSS (V27) for data analysis, using multiple linear regression to 
examine the relationships between digital integration, digital platforms, user experience, and digital bias 
with compliance levels.

The findings reveal that digital integration had the strongest positive influence on compliance 

(β = 0.423, p = 0.001), followed by user experience (β = 0.377, p = 0.002). Digital bias showed a 
significant negative effect (β = -0.312, p = 0.004), while the multiplicity of platforms had a weaker yet 
statistically significant negative impact (β = -0.211, p = 0.013). These results highlight the dual role of digital 
bureaucracy, where enhanced integration and user-centric design promote compliance, but fragmented 
platforms and digital biases can hinder regulatory adherence.

The study recommends enhancing the interoperability of government digital platforms, improving 
user experience design, and systematically addressing digital biases to foster a more inclusive and efficient 
regulatory environment. These findings support the objectives of Saudi Arabia’s Vision 2030 in promoting 
a thriving economy and an integrated digital government.

Keywords: Digital Bureaucracy, Regulatory Compliance, Small Enterprises, User Experience, Digital 
Platforms, Digital Integration, Saudi Arabia, Vision 2030.


