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الملخص
جودة  تعزيز  في  الرقمية  الحوكمة  تلعبه  الذي  الدور  عن  الكشف  إلى  الدراسة  تسعى  الدراسة:  هدف 

الخدمات الحكومية الإلكترونية في قطاع غزة.
البيانات  جُمِعت  فقد  التحليلي،  الوصفي  المنهج  الدراسة  اتبعت  الدراسة:  تصميم/منهجية/طريقة 

باستخدام الاستبانة. 
العامة  الإدارات  في  يعملون  موظف/ـة   174 من  عشوائية  عينة  الدراسة  استهدفت  وبياناتها:  الدراسة  عينة 

لتكنولوجيا المعلومات لدى القطاعات الحكومية، وتم استرداد 154 استبانة بواقع 88 % منها. 
نتائج الدراسة: تبيّن أن هناك علاقة طردية قوية دالة إحصائياً بين جميع أبعاد الحوكمة الرقمية وأبعاد 
جودة الخدمات الإلكترونية الخمسة، كما ظهر تأثير لأبعاد الحوكمة الرقمية في تعزيز جودة الخدمات 

الإلكترونية.
بالندرة،  تتسم  الدراسة-  هذه  في  -كما  المتغيرين  بين  ربطت  التي  الدراسات  لازالت  الدراسة:  أصالة 
لاسيما في القطاع الحكومي، وتشكّل الدارسة نموذجاً، خاصّة أنها تدرس مجتمعاً فريداً في خصائصه، 
من  الفائدة  ومستوى  التطبيق  من حيث  فارقةً  المواطنين علامةً  إلى جميع  تمتد  التي  نتائجها  وتشكّل 

مخرجاتها. 
حدود الدراسة وتطبيقاتها: ركّزت الدراسة على العلاقة المباشرة بين الحوكمة الرقمية وجودة الخدمات 
الحكومية، في حين لازال هنالك مساحة لدراسة متغيّرات وسيطة أو معدلة في هذه العلاقة، كما درست 
المؤسساتِ الحكومية الرائدة في تقديم خدمات إلكترونية، وبقيت قطاعات أخرى خدماتية ضمن القطاع 

الأهلي والخاص محل دراسة.
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ABSTRACT

Digital Governance as an Approach to Enhancing the Quality of Government E-
Services: A Case Study of the Palestinian Government Sector

	            Alaedin Kh. Alsayed            	      Rahma R. Salameh 
	               Alaqsa University	   	      Alnour Association 

				    Palestine

Purpose: This study explores the role of digital governance (DG) in enhancing the 
quality of e-government services (eGS) in the Gaza Strip.
Study design/methodology/approach: A descriptive-analytical approach was em-
ployed, and data were collected through a structured questionnaire.
Sample and data: The study targeted 174 employees working in IT departments of 
government institutions, of whom 154 valid responses were returned 88%. 
Results: Results revealed a strong and significant direct relationship between DG 
dimensions and the quality of eGS. Effective DG practices were found to enhance the 
efficiency, accessibility, and reliability of e-services, underscoring their importance in 
meeting citizens’ needs. 
Originality/value: Empirical studies linking DG and eGS remain rare, particularly 
in Gaza. By addressing this gap, the study provides a model applicable to societies 
with unique characteristics. Its results extend beyond employees to citizens at large, 
marking a milestone in the practical application of DG for improved service delivery.
Research limitations/implications: The study focused on the direct relationship be-
tween DG and eGS in leading government institutions. Future research should ex-
amine mediating or moderating variables and expand the scope to civil and private 
sectors.

Keywords: Digital Governance, Government E-Services, Palestinian Government Sector.
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المقدمة
والتَّطوير  للإصلاح  اعمة  الدَّ الجُهود  تنَامي  إطار  في  سات  المُؤسَّ في  الحوكمة  مفهوم  برَز 
الإداري، ومع أن تركيزها كان على القِطاع الخاص في البدايات، إلا أنَّ أنشطتها باتت مُلازمة 
سات تحَوُّلاً عالميَّاً في  سات القِطاع العام؛ لذلك شَهِدَت المُؤسَّ سات بما فيها مُؤسَّ لجميع المُؤسَّ
والتِّجارة  الإلكترونية،  والإدارة  الإلكترونية،  الحُكومَة  فنشأت  التِّكنولوجيا،  على  الاعتماد  إطار 
لت العديد من الأنشطة والأعمال  قمي وغيرها مِن التَّطبيقات التي حَوَّ الإلكترونية، والتَّسويق الرَّ
العمل  تطوير  أساليب  في  مُناظراً  تحوُّلاً  استدعى  مما  الإلكتروني؛  إلى  التَّقليدي  ابع  الطَّ من 

مَة )عبيد، 2021(. وتحسين جَودة الخدمات المُقدَّ

    وبناء على ذلك، وفي إطار التَّحول المُشار إليه آنفاً، أصبحت التَّطبيقات الإلكترونية أحد 
أبرز أساليب تعزيز حَوكَمة القِطاع العام، بل إنَّ البعض عَدّها أحد أبرز أشكال الإصلاح كونها 
تضَبِط الأعمال الإجرائيَّة، وتحَُدّ من الأخطاء، وتحَُول دُون الوقوع في شُبهات الفَساد؛ لذلك، فإنَّ 
سات الحُكوميَّة؛  تطبيق الحوكمة بمبادئها المُختلفة يسُهم في تعزيز الأعمال الإلكترونية للمُؤسَّ

مَة سِيَّما الإلكترونية، ويزيد كفاءتها )محمد ومحمود، 2022(. ز جَودة خدماتها المُقدَّ مما يعُزِّ

    مِن جهةٍ أخُرى، فإنَّ التَّطور في أساليب وطُرق تقديم الخدمات الحُكوميَّة – لا سِيَّما 
لٌ  تحَوُّ هُنالك  بات  لذا  الحوكمة؛  وأدوات  أساليب  في  تطوّراً  أيضاً  –استدعى  منها  الإلكترونية 
ور، وأسهم في زيادة المُطالبة بدَور الحوكمة الرقمية التي تتناسب  حتميٌّ مطلوبٌ لتعزيز هذا الدَّ
الة هي التي  مع طبيعة أعمال الحُكومة الإلكترونية )غانم، 2021(. وبالتَّالي، فإنَّ الحُكومة الفَعَّ
تدُرك أهميَّة تقديم خدمات عالية الجودة، وتلُامس احتياجات المُواطن، وتسَعى لتحقيق رِضاه، 
إرضاء  في  ساعد  الإلكترونية  الخدمات  جودة  تحسين  نحَوَ  الفِلسطِينيَّة  الحُكومَة  ه  توَجُّ ولعَلَّ 
المُواطن، وخَفَّف عن كاهلها كثير من الأعمال الإجرائيَّة التَّقليديَّة، وهذا ما يدَفعُنا للتَّساؤل حول 

مَدى إسهام حَوكمِتها للأنشطة الرقمية في تحسين جودة خدماتها الإلكترونية.

    تهَدف الحوكمة الرقمية – باعتبارها ذات طبيعة فريدة مُقارنةً بالتَّقليديَّة – إلى تحقيق 
وذلك  سات،  المُؤسَّ مها  تقُدِّ التي  والوظائف  الأدوار  في  النَّظر  وإعادة  للمُواطن،  الة  فَعَّ مُشاركة 
شيد كالشفافية والمُساءلة والإفصاح في اتخاذ القرارات، فَضلًا على  لتحقيق أهداف الحُكم الرَّ
وكذلك  مَة،  المُقدَّ الخدمات  جودة  مستوى  ورفع  الحُكوميَّة  للتَّنظيمات  الإداريَّة  الأعباء  خَفض 

قمي والمُشاركة الرقمية الكَفُؤة )بولغب، 2022(.  تحقيق الانفتاح الرَّ

    ووفقًا على ما سبق، فإنَّ تعزيز جودة الخدمات الحُكوميَّة الإلكترونية بات أحد الأهداف 
الحُكومة، لما يحُققه ذلك من تحسين لمستوى الخدمة، وخَفض  الإستراتيجيَّة لتطوير أعمال 
قمي. وعليه، فإنَّ الحوكمة الرقمية تعُد  لتكاليف إنجازها، كما يأتي ضِمن استجابتها للتَّحول الرَّ
بمنزلة الأسُلوب الأمثلَ لضمان استمرار تقديم الخدمة الحُكوميَّة الإلكترونية بوتيرتها التَّطويريَّة 
ز مُخرجات العمل الحُكومي مِن تقارير وخدمات رقميَّة،  الإصلاحيَّة، باعتبارها مَنهجاً جديداً يعُزِّ

شيد. ز اتخاذ القرار الرَّ قابة والتَّدقيق، كما يعُزِّ ل أيضاً عمل أنظمة الرَّ ويسُهِّ
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مشكلة الدراسة
ة،  تتنامى أنشطة الحُكومة الإلكترونية في القِطاع الحُكومي الفِلسطِيني تحديداً في قِطاع غَزَّ
فقد أسهمت في تقديم العديد من الخدمات الحُكوميَّة الإلكترونية للمُوظف والمُواطِن على حدٍ 

سات القِطاع الخاص من جهةٍ أخُرى. سات الحُكوميَّة من جهة ومُؤسَّ سَواء، وكذلك بيَنَ المُؤسَّ

العمل  بيئة  نحَوَ  الإلكترونية  والخدمات  الأنشطة  أحدثتَه  الذي  الجذري  للتَّحوُّل  ونظراً 
الافتراضيَّة، يفَرض هذا الانتقال ضَرورة تطوير ضوابط تنظيميَّة حُكوميَّة توُاكب أنظمة عمل 
الرقمية ومُتطلباتها، ويضَمن استمراريَّة  سات، بما ينَسجم مع خُصوصيَّة هذه الأنشطة  المُؤسَّ
صة  ياقات الرقمية الجديدة، لا سِيَّما أنَّ بعض التَّقارير المُتخصِّ شيدة في السِّ الكفاءة والحوكمة الرَّ
– التي تصف أنشطة الحُكومة الإلكترونية على وجه الخُصوص – لازالت بحاجة إلى تطوير. في 
ياق، أشارت بعض الدراسات السابقة كدراسة مطور والعيسة )2020( إلى تدَنِّي جَودة  هذا السِّ
الخدمات الحُكوميَّة الإلكترونية وِفقاً لما رَصدته مِن آراء للمَبحُوثِين، ونسََبَت سبب ذلك إلى سُوء 
مَة، فَضلًا على عدم احترام  مُعاملة مُوظفي القِطاع العام، وعدم اهتمامهم بنوعيَّة الخدمة المُقدَّ
ي الخدمة، وهذا يعني، أنَّ التَّحول نحَوَ الخدمات الإلكترونية يسُهم في زيادة فَعاليَّة  وقت مُتلقِّ
سة الحُكوميَّة، لكنه لا يعُد كافياً ما لم يكَُن هُناك حَوكَمة للأنشطة الرقمية أو الإلكترونية. المُؤسَّ

من جهةٍ أخُرى، لمّا كانت الحوكمة في مفهومها التَّقليدي تعُدُّ أحد أبرز رَوافد تعزيز الخدمات 
في جميع القِطاعات – الحُكومي والخَاص والأهلي – فإنَّ توظيف الحوكمة الرقمية، لا سِيَّما 
في القِطاع الحُكومي – باعتباره قِطاعاً سِياديَّاً – يؤُثّر إيجاباً في تعزيز دَوره، يتجلىّ ذلك عند 
وأنْ  والمُشاركة،  بالنَّشر  تحَظى  لأنْ  تحتاج  فريد،  طابع  ذات  نوَعيَّة  أنشطة  تنفيذ  في  إسهامه 
ياق، وكيفيَّة استِطاعة الحُكومة أنْ  م حيالها تقارير دَوريَّة توُضّح مستوى الإنجاز في هذا السِّ يقُدَّ
خ أدوارها الخدماتيَّة في ظل توظيف التكنولوجيا، وقد أشارت بعض الدراسات إلى إسهام  ترُسِّ
كما   ،)2021 وآخرون،  2023؛ شبل  مَة )حسن،  المُقدَّ الخدمات  تعزيز  الإلكترونيِّة في  الحوكمة 
أشارت دراسة يحياوي وحدمر )2022( إلى أهميَّة الحوكمة الرقمية في تحسين جودة الخدمات 

ؤال الرئيس التَّالي: الإلكترونية؛ لذلك، سعى البحث إلى مناقشة السُّ

هل من الممكن أن تلعب الحوكمة الرقمية دَور فعال في تعزيز جودة الخدمات الإلكترونية 
في القطاع الحكومي الفلسطيني؟

أسئلة الدراسة
ص مُشكلتها- الأسئلة الآتية: ئيس -الذي يلُخِّ ع عن سؤال الدراسة الرَّ يتَفرَّ

1 -  �ما مَدى تطبيق الحوكمة الرقمية بأبعادها )المُساءلة الإلكترونية، والشفافية الإلكترونية، 
والمُشاركة الإلكترونية( في القِطاع الحُكومِي الفِلسطِيني.
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مَة في القِطاع الحُكومِي الفِلسطِيني. 2 -  �ما مُستوى جودة الخدمات الإلكترونية المُقدَّ

3 -  �ما العَلاقة بيَنَ أبعاد الحوكمة الرقمية وجودة خدمات الحُكومة الإلكترونية في القِطاع 
الحُكومِي الفِلسطِيني.

4 -  �ما مَدى تأثير الحوكمة الرقمية في تعزيز جودة خدمات الحُكومة الإلكترونية في القِطاع 
الحُكومي الفِلسطِيني.

أهداف الدراسة
تهَدف هذه الدراسة إلى تحقيق ما يلي:

التًّطبيقي في الكشف عن مدى  الرقمية والإسهام  1 -  �بِناء إطار مفاهيمي حول الحوكمة 
تطبيقها في القِطاع الحُكومِي الفِلسطِيني.

سات القِطاع الحُكومِي الفِلسطِيني.  مة من مُؤسَّ 2 -  �وصف جودة الخدمات الإلكترونية المُقدَّ

مة  3 -  �قياس شِدة العَلاقة بيَنَ أبعاد الحوكمة الرقمية وجودة الخدمات الإلكترونية المُقدَّ
في القِطاع الحُكومِي الفِلسطِيني.

الخدمات  جودة  في  إحصائيَّاً  دَال  تأثير  الرقمية  الحوكمة  لأبعاد  كان  إنْ  ما  4 -  �اختبار 
الإلكترونية في القِطاع الحُكومي الفِلسطِيني.

أهمية الدراسة
اً  الأهمية النظرية: تبَرُز أهميَّة الدراسة كونها –على حد علم الباَحِثيَن– الدراسة الأوُلى فِلسطينيَّ
ة، ولازال  ســات الحُكوميَّة في قِطاع غَزَّ التي جَمعت بيَنَ المُتغيرين لا سِــيَّما في اســتهدافها للمُؤسَّ
هُنالك ندُرة كبيرة في الدراســات التي ربطت المُتغيرين معاً كما تم تعريفهما في هذه الدراســة؛ 
م نتائج تدَعم زيادة مُمارســة الحوكمة الرقمية في ســبيل تعزيز  لذا، يمُكِن لهذه الدراســة أنْ تقُدِّ
جودة الخدمات الإلكترونية، بجانب مُواكبتها لاتجاهات حديثة في الإدارة، كما تعُبِّر الدراسة عن 
قمي الذي تتَلاحق فيه التَّطورات التِّكنولوجيَّة ولزُوميَّة البحث في  اســتجابة لمُتطلبات العصر الرَّ
المَجــالات التــي تدَعــم التَّحــول نحَوَ البيئة الرقمية، في حين لازالت الدراســات التي درســت دَور 

الحوكمة الرقمية في تعزيز جودة الخدمات الإلكترونية قليلة نسبياً.

الأهمية العملية: بإمكان القِطاعات الحُكوميَّة الاستفادة مِن نتائج وتوصيات الدراسة، ومن ذلك: 
مَعرفــة مدى مُمارســة الحوكمة الرقمية وسُــبل توجيهها لتعزيز نِقاط القــوة، وإيجاد حُلول لنِقاط 
عف، بهدف تحســين جودة الخدمات الإلكترونية. كما ترُشِــد الدراســة أصحاب القَرارات في  الضَّ
ــة – مِــن خــال نتائجهــا – نحَوَ تطوير خُطط تنُاســب رَفع مُســتوى الحوكمة  القِطاعــات الحُكوميَّ
الرقمية وسُبل تعَزيز جَودة الخدمات الحُكوميَّة الإلكترونية. وأخيراً، تعُد بيئة تطبيق الدراسة من 
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أهم البيئات التي يجب تعزيز جَودة خدماتها الإلكترونية نظَراً لضخامة حجم المُستفيدين الذين 
يمُثِّلون كافة أفراد المُجتمع. 

مصطلحات الدراسة
اعُتمُِد على التَّعريفات الآتية في بناء الإطار النَّظري للدراسة:

الحوكمــة الرقميــة: أسُــلوب يعَتمــد على توظيــف التُّكنولوجيــا الحَديثة لتحقيق مَبــادئ الحوكمة، 
ويشَــمل ذلــك تحويــل المُحتــوى المعلوماتــي بالمُنظمــة إلــى مُحتوى رَقمي يسُــهم في دَعــم البنُية 
فهــا الباحثان إجرائيَّاً  ــة الأساســيَّة لتطبيقات تكنولوجيــا المعلومات )بوغلب، 2022(. ويعُرِّ التَّحتيَّ
شــيد  بأنَّها: مَنهج إداري مُتطور، يسَــتخدم التكنولوجيا الرقمية لترســيخ مَبادئ وأسُــس الحُكم الرَّ

سات القِطاع الحُكومي الفِلسطِيني. في مُؤسَّ

ــذ كُلياً أو جزئياً عَبرَ وســائل تِكنولوجيَّة، تحديداً  الخدمــات الإلكترونيــة: هــي الخدمــات التي تنُفََّ
مَة  مَــة، سَــواء داخل الحُكومــة أم تلــك المُقدَّ الإنترنــت بهــدف تحســين وتســريع الخدمــات المُقدَّ
فها الباحثان  للمُواطنين أو للقِطاع الخَاص )وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، 2015(. ويعُرُّ
سات الحُكوميَّة الفِلسطينيَّة من خدمات مِن خلال وسائل الاتصال  مه المُؤسَّ إجرائيَّاً بأنَّها: ما تقُدِّ
د المُعتمَد مِن وزارة  خول المُوحَّ الحديثة المَعتمِدة على الإنترنت، التي يدُْخَل إليها عَبرَ حساب الدُّ

سة. الاتصالات وتِكنولوجيا المعلومات الفِلسطينيَّة لكل مُواطن أو مُؤسَّ

ســات الحُكوميَّة التي  فــه الباحثان إجرائيَّاً بأنَّه: جميع المُؤسَّ القطــاع الحكومــي الفلســطيني: يعُرِّ
ة  ــذ سياســات واســتراتيجيَّات الحُكومــة، والتــي تمُــارِس أعمالهــا ذات العَلاقــة في قِطــاع غَزَّ تنُفِّ

الفِلسطِيني.

 حدود الدراسة والدراسات المستقبلية
الحــد الموضوعــي: اقتصــرت هذه الدراســة علــى العَلاقة بيــن الحوكمة الرقمية بوصفــه مُتغيِّراً 
مُستقِلًا، وجَودة الخدمات الإلكترونية بوصفه مُتغيِّراً تابعاً، ويمُكِن للبَاحِثِين مُستقبلًا التَّركيز على 
لة في تلك العَلاقة، مثل: البنُيَة التَّحتيَّة، البيئة التَّنظيميَّة، والثَّقافة  مُتغيِّرات أخُرى وَسِيطَة أو مُعدَّ
الرقميــة. كمــا اقتصــر تقييم جودة الخدمــات الحُكوميَّة الإلكترونية على وِجهــة نظَر العَاملين في 
راســات المُســتقبليَّة أنْ تجُرِي تقييمــاً لجودة الخدمات  ــة. وعليــه، يمُكِن للدِّ ســات الحُكوميَّ المُؤسَّ

الإلكترونية من وِجهة نظَر المُستفيِدين مِن الخدمات.

ائِــدة فــي تقديــم الخدمــات  ــة الرَّ ســات الحُكوميَّ ــزت الدراســة علــى المُؤسَّ الحــد المؤسســي: ترَكَّ
حة، ووزارة التَّعليــم، ووزارة الاتصالات، وديوان  ــة، ووزارة الصِّ اخليَّ الإلكترونيــة، وتشَــمل: وزارة الدَّ
راســات المُســتقبليَّة تنَاول قِطاعات أخُرى مُستقبلًا، كالقِطاع  الموظفين العام )2023(، ويمُكِن للدِّ

الخاص والقِطاع الأهلي.
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الحد الزماني: تم جمع البيانات خلال )أغســطس – ســبتمبر 2023(، وتم اســتكمال الدراسة في 
عام 2024.

ة، وهي منطقة جُغرافيَّة صغيرة نِسبيَّا؛ً مما قد  الحد المكاني: طُبِّقَت هذه الدراسة على قِطاع غَزَّ
لطة  راسَات المُستقبليَّة جَمع البيانات مِن جميع مَناطق السُّ يؤُثِّر على تعَميم النَّتائج؛ لذلك يمُكِن للدِّ
فــة الغَربيَّة، كما يمُكِن أنْ تسَــتهدِف دراســة كِلا المتغيريــن في قِطاعات  الفِلســطِينيَّة لتشــمل الضِّ

حة. صة كقِطاع التَّعليم، وقطاع الصِّ مُختلفة كالقِطاعين الخاص والأهلي، أو قِطاعات مُتخصِّ

الحد المنهجي: اقتصرت الدراسة على استخدام الاستبانة كأداة وحيدة لجمع البيانات؛ لاندلاع 
ة مَطلع أكتوبر 2023 بعد جمع البيانات الأوليَّة، وقُبيل إتمام الدراسة،  حرب الإبادة على قِطاع غَزَّ
ر إجراء مُقابلات مع المَســؤولين؛ لذلك يوُصِى الباَحثان مُســتقبَلًا، بالاعتماد على أكثر  فقد تعَذَّ

مِن أداة بحَثيَّة عند دراسة المتغيرين معاً.

الإطار النظري
مَنهجي  إطار  وِفق  رَبطها  وكيفيَّة  مُتغيِّراتها،  بتعريف  النَّظري  تأَصيل  إلى  الدراسة  تسَعى 
شيد في  ل الحوكمة الرقمية المتغير المُستقِل، وتعَكس تطبيق مبادئ الحُكم الرَّ مَنطقي، وتشُكِّ
ا المتغير التَّابع، فهو جَودة الخدمات الإلكترونية، الذي من خلاله  أعمال الحُكومة الإلكترونية. أمَّ

مة للمُستفيِدين. يتُعرُّف على جودة الخِدمة الحُكوميَّة الإلكترونية المُقدَّ

الحوكمة الرقمية
الة  فَعَّ إلى معلومات  التي تحتاج  شيدة  الرَّ الحوكمة  لنهَج  امتداد  الرقمية عن  الحوكمة  تعُبِّر 
ل تحقيق  تسُهِم في اتخاذ القرار؛ لذا، فإنَّ إتاحة البيانات إلكترونيَّاً وتسَهيل الوصول إليها يسُهِّ
زت  أهداف الحوكمة، فتكون قد ساعدت في زيادة قُدرتِها على تحقيق التَّنمية مِن ناحية؛ وعَزَّ
مُشاركة المُواطنين في صُنع القَرار مِن ناحيةٍ أخُرى )DGI, 2020(. وبما أنَّ الرقمنة قد باتت 
الرقمية  الحوكمة  فإنَّ   ،)2021 )مكي،  المَادي  بالعَالمَ  الافتراضي  العَالمَ  لربط  أساسيَّاً  كاً  مُحرِّ
نات  مُكوِّ يسُهِم في توظيف  بالمِهام بما  القِيام  تِقنيَّات الاتصالات وتوظيفها عند  هي استخدام 
عُرِفت أيضاً  2021(. وقد  العلا،  )الراعي وأبو  المُستفيِدين  لتقديم خدماتها لجميع  سة  المُؤسَّ
سميَّة  الرَّ المُعاملات  تنظيم  إلى  تسَعى  قانونيَّة  لضوابط  وِفقاً  دة  مُحدَّ أنشطة وإجراءات  بأنَّها: 
سميَّة بيَنَ الحُكومة والمُواطِن، بما يضَمن حفظ تلك المُعاملات، وأرشفتها، ورقمنتها،  وغير الرَّ
واسترجاعها بِطرائق سهلة مُعتمدةً على تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها )الدهشان وجاد الله، 
مات،  فها جمعة )2020( بأنَّها: توظيف تكنولوجيا المعلومات، لدعم خدمات المُنظَّ 2020(. ويعُرَّ
ذكر حين  في  فيها.  الأداء  وفعاليَّة  كفاءة  ورفع  والتَّنظيميَّة،  الإداريَّة  أعبائِها  من   والتَّخفيف 
ي الحوكمة مِن توظيف تكنولوجيا  )Sapru and Sapru (2014 بأنَّها: عمليَّة تتضمن تمَكِين لمُختصِّ

سة أكثر قدرة وفعاليَّة في تحقيق أهدافها بأقل تكلفة.  المعلومات لتكون المُؤسَّ
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أهمية الحوكمة الرقمية
ال في القَضاء على  سات؛ فهي عُنصر فعَّ تعُد الحوكمة الرقمية أحد سُبلُ الإصلاح في المُؤسَّ
خ نهَج الشفافية والمُساءلة، وتسَعى إلى ضمان تطبيق القوانين وتكَافُؤ  الفَساد، لا سِيَّما أنَّها ترُسِّ
التي  التَّحديات  على  للتَّغلب  جَوهريَّاً  إداريَّاً  أسُلوباً  تعَُد  كما   ،)2021 العلا،  وأبو  )الراعي  الفُرص 
أفرزَتها التَّغيُّرات البِيئيَّة والتكنولوجية المُتسارعة )Singh & Sharma, 2009(؛ لذلك فإنَّ ما يمُيِّزها 
قابة عليها  أنَّها استخدمت التكنولوجيا ضمن إنجاز إلكتروني نوَعي جَعل مِن ضَبط الأعمال والرَّ
أمراً أكثر دِقة وسهولة، وأسهم في خَفض التَّكاليف، فضلًا عن اختصار الإجراءات مُقارنةً بالحوكمة 
كفاءتها،  لتحسين  التكنولوجيا  استخدام  الرقمية  الحوكمة  ز  تعُزِّ كما   ،)2018 قايد،  )بن  التَّقليديَّة 
وتينيَّة بما يحُقق زيادة في جودة خدماتها )Pande et al., 2025(. من جهةٍ أخُرى،  وأتمتةِ مهامها الرُّ
يموقراطيَّة مِن خِلال تعزيز مُشاركة جمهور  اً لتعَزيز المُمارسات الدِّ تعَُد الحوكمة الرقمية عَامِلًا مُهمَّ
م معلومات أكبر مما  اخليَّة للحُكومة، وتقُدِّ المُواطِنين؛ فهي تسُهِم في تحسين العمليات التَّنظيميَّة الدَّ

.)Singh & Sharma, 2009( ز شَفافيَّة أعمالها ويسُهِم إيجاباً في الحد مِن الفساد يعُزِّ

أسس الحوكمة الرقمية
ت بالحوكمة الرقمية على  سات التي اهتمَّ تعُدُّ هيئة أبو ظبي الرقمية )2020( مِن أوائل المُؤسَّ

دت ثلاث أسُس لتحقيقها، وهي: المُستوى العربي، وقد حَدَّ

قمي  - � �الموائمة الإستراتيجية: تشَمل ضَمان التَّوافق بيَنَ الأهداف الإستراتيجيَّة للتَّحول الرَّ
سة أو الحُكومة. مع الأهداف الإستراتيجيَّة للمُؤسَّ

حِيال  العَلاقة  والمَسؤوليَّات لذوي  يحُدد الأدوار  -  �المسؤولية والمحاسبة: تتضمّن إطاراً 
قمي وِفق رُؤية ومنهجية واضحة. التَّحول الرَّ

قمي  الرَّ بالتَّحول  الخاص  الأداء  في  التَّقدم  لمتابعة  إطار  إيجاد  على  ترُكِّز  الأداء:  -  �إدارة 
للخدمات، وتقديم التَّوصيات التي تضَمن نجاح هذا التَّحوّل.

أبعاد الحوكمة الرقمية
الحوكمة  أبعاد  اختيرت  لذا  الرقمية؛  الحوكمة  أبعاد  في  بحثت  التي  الدراسات  تباينت 
مج  الرقمية )الشفافية الإلكترونية، المُساءلة الإلكترونية، المُشاركة الإلكترونية( اعتماداً على الدَّ
الرقمية  الحوكمة  لمفهوم  نظري  تأطير  إلى  يسَتنِد  الأول  العِلمي؛  التَّأصيل  مِنَ  مُستويين  بين 
الأبعاد  هذه  على  رَكَّزت  فقد   ،)United Nations, 2020( المُتَّحدة  الأمُم  تقارير  رتها  طَوَّ كما 
كدراسة الهَجين  المفهوم  لهذا  نظَريَّاً  لت  أصُِّ أخُرى  دِراسات  بجانب  المفهوم،  لهذا  تناولها   في 
ا  أمَّ الرقمية.  الحوكمة  مُبادرات  تطَوُّر  لتقييم  استكشافي  إطار  مت  قَدَّ التي   Madon (2004(
مُرتفعاً  راسَات السابقة التي أظهرت تِكراراً  بِناءً على تحليل تطبيقي للدِّ الأساس الثَّاني، فكان 
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من  درجة  يعَكس  مما  مُتغيِّرات؛  عِدة  في  الرقمية  الحوكمة  أثر  قياس  سِياق  في  الأبعاد  لهذه 
يتها في البحث العَملي التَّطبيقي، ويمُثِّل أساساً دَاعماً لاختيارها في  الموثوقية لهذه الأبعاد وأهمِّ

هذه الدراسة، ويعَرض الجدول التَّالي بعض تلك الأبعاد.
 جدول 1

 مصفوفة أبعاد الحوكمة الرقمية استناداً إلى الدراسات السابقة
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أبو عطا وحمدونة )2023(1.

عوري وخوجة )2022(2.

الاستقلاليةالراعي وأبو العلا )2021(3.

الجابري والعطاس 42020.


الخصوصية والأمان - قابلية 
الاستخدام - المُحتوى

المَوارِد المَاديَّة والمَاليَّة الدهشان وجاد الله )2020(5.
والتَّنظيميَّة

الجريسي )2020(6.

صلاح الدين وعطية )2018(7.

مُقومات تكنولوجيَّةبوسالم ووناس )2015(8.

.9Oktem et al. (2014(التَّفاعُل الإلكتروني
.10Singh and Sharma (2009(

787522التكرار

المصدر: أعدَّ الباحثان هذا الجدول بالرجوع إلى الدراسات السابقة المُشار إليها داخل الجدول.

م – في هذه  وفيما يلي استعراض للأبعاد التي تم اعتمادها للمُتغيِّر المُستقل – وِفق ما تقََدَّ
الدراسة، وهي:

التي يحتاجون  المعلومات  إلى  الوصول  إمكانية  المُواطِنين  تمَنح  •  �الشفافية الإلكترونية: 
إليها بسهولة وسرعة؛ إذ تصُبح البيانات مُتاحة أمامهم في أي وقت بنقرة واحدة، طالما 
ز تِكنولوجيا المعلومات قُدرةَ  أنَّها كانت جُزءاً من نظام إلكتروني )الخياط، 2021(، وتعُزِّ
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مات بالحكومة،  سة على تحقيق الشفافية؛ فهي تسُهم في ربط المُواطِنين والمُنظَّ المُؤسَّ
كُلٍّ منهما على الآخر  انفتاحَ  ز  تعُزِّ سات، كما  والمُؤسَّ الحُكومة  ل ورقة ضغط على  وتشُكِّ

)نصيرة، 2017(.

عندما  الإلكترونية  الشفافية  عن  التَّعبير  تلي  التي  الخطوة  تعَُد  الإلكترونية:  •  �المساءلة 
يتم تقديم وإتاحة البيانات أمام المُواطِنين، إنها تترك الفرصةَ أمام المُواطنين لمُحاسبة 
سات في ضوء ما يفُصح عنه من بيانات، وبالتالي يمُكِن أنْ تسُهِم في تحسين الأداء  المُؤسَّ
لت التكنولوجيا تِمكِينَ المُواطِنين  بعد تشخيص مَواطِن القُصور )الخياط، 2021(. وقد سهَّ
م الحكومة معلومات عن  ل ورقة ضغط لتقُدِّ في مُساءلة الحُكومة عن أعمالها، وباتت تشُكِّ
وبالتالي  مُمكِناً،  أمراً  سابقة  أعمال  بنتائج  مقارنتها  يجَعل  مما  دَوريَّة؛  بِصفة  عملياتها 

يسَتطيع المُواطِن أنْ يحُدد مستوى التَّقدم الذي تحُرزه الحُكومة )نصيرة، 2017(.

•  �المُشاركة الإلكترونية: تسُهم في توعية المُواطِنين وزيادة معرفتهم بكيفية الإسهام للقيام 
المُواطِنين  أمام  فُرص  تقديم  في  الحُكومة  دَور  زز  تعُِّ كما  الحُكومة،  بجانب  ال  فَعَّ بدور 
بسهولة أكثر؛ لتقديم مقترحاتهم وأفكارهم وآرائهم لتطوير أعمالها )الجابري والعطاس، 

2020؛ خالدي وبوضياف، 2022(.

جودة الخدمات الإلكترونية
إلى تحقيقها،  مات  المُنظَّ تسَعى  التي  الأهداف  أهم  المعلومات من  تكنولوجيا  توظيف  يعُدُّ 
مة للعَمِيل )كعدة  مات الخدماتيَّة؛ وذلك بهدف تحسين أداء وجودة الخدمات المُقدَّ خُصوصاً المُنظَّ
إلى الخدمات الإلكترونية  التَّقليديَّة  الخِدمة  مِنَ  تحَوُّل الخدمات  2023(، فقد أصبح  وآخرون، 
مات في ظِل التَّطورات التكنولوجية المُتلاحِقة )الهابيل والسر، 2017(. وقد  هاً تتَبناه المُنظَّ توَجُّ
خدماتها  تقديم  في  مَلمُوساً  ماً  تقَدُّ تحُرِز  أنْ  ة  غَزَّ قطاع  في  الفِلسطينيَّة  الحُكومة  استطاعت 
سات  مة في المُؤسَّ د للتَّعرُّف على الخدمات المُقدَّ خول المُوحَّ صت حساب الدُّ الإلكترونية، فخَصَّ
هة  الحُكوميَّة المختلفة، وقد شَمِلتَ تلك الخدمات -على سبيل المِثال لا الحَصر- خدمات مُوجَّ
الموقع  )انظر  الحُكومي  والقِطاع  والأعمال،  والمُوظفين،  الأفراد،  قِطاع  قِطاعات، هي:  لأربعة 

الإلكتروني لوزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الفلسطينية(. 

مفهوم جودة الخدمات الإلكترونية 
تعُنىَ الخدمات الإلكترونية باستخدام التكنولوجيا والتطبيقات الحديثة للإنترنت على شبكات 
المواقع الإلكترونية؛ لتعزيز ودعم الحصول على المعلومات والاستفادة منها بكفاءة وفَعاليَّة. وعليه 
فإنَّ جودة الخدمات الإلكترونية تشُير إلى مستوى قدرة وفَاعليَّة الخدمة الإلكترونية على تحقيق 
المعلومات  تقديم  سَلاسة  عَبرَ  المُستفيدين  احتياجات  وتنفيذ  واستيعاب  ة،  المَرجُوَّ الأهداف 
المَوقع  ل  يسُهِّ أنْ  يمُكِن  إلى أي مستوى  أيضاً  وتشُير  المناسب،  الوقت  وانسيابيَّة وفي  بوضوح 
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ماح بالتَّنقل بسهولة ويسُر وكفاءة عَبرَ الشبكة،  الِإلكتروني إجراء الخدمات بكفاءة وفعاليَّة، والسَّ
وزيادة المعلومات والبيانات التي يتلقاها المُستفِيد من الخدمات الإلكترونية )النوافلة، 2015(، 
بسهولة  الخدمة  الاستفادة من  الإلكتروني  الموقع  فيه  ل  يسُهِّ الذي  المستوى  بأنَّها:  ف  تعُرَّ كما 
ويسُر وبأعلى كفاءة وفعاليَّة )Bressolles et al., 2014(. من جهةٍ أخُرى، تعَكس جودة الخدمات 
تِقنيَّة المعلومات؛ إذ تشَمل توفير المعلومات ودَعم  الإلكترونية مستوى الخدمات القائمة على 
 ،)Hussain, 2014( وفعاليَّة  بكفاءة  وتتبعها  تبادلها  وسُهولة  للمعلومة  اللوجستي  والنقل  النِّظام 
فهي تعُبِّر عن تقييم المُستفيدين للعمليَّة التي يتم من خلالها التفاعل بيَنَ المُستخدِم والقنوات 

دة للخدمة وجودة نتائج التَّفاعل )عزيزة، 2023(. الإلكترونية المُزوَّ

أهمية جودة الخدمات الإلكترونية
يرُيده  ما  على  المُستفيد  حُصول  تسهيل  في  الإلكترونية  للخدمات  ئيسة  الرَّ الغاية  تتمثل 
مها القِطاعات المختلفة، وجعلها في متناول جميع الفئات المُستهدَفة بسهولة  من خدمات تقُدِّ
المُستفيِدين  بيانات ضخمة تخَُص  تكوين قاعدة  المُختلفة من  القِطاعات  ن  تمُكِّ ويسُر، وبذلك 
المرغوبة  والمقاييس  المعايير  وضمن  عالية  بجودة  الخدمات  م  تقُدِّ كما  مُكلِفة،  غير  بطريقة 
)القطاونة، 2023(. ومِن جهةٍ أخُرى، فإنَّ لجودة الخدمات الإلكترونية تأثيراً إيجابياً على رِضا 
اتيَّة، والثِّقة في المُشاركة، واستخدام الخدمات المتوفّرة؛  المُستخدِمين؛ فهي تزيد الكفاءة الذَّ
.)Septiandika & Astutik, 2023( م بما يخَدم رغبات المُستفيدين فالخدمات الإلكترونية تصُمَّ

معايير جودة المعاملات الإلكترونية
عن  المُعبِّرة  الأبعاد  اختيرت  لذلك  الخدمة؛  جودة  لمعايير  تناولها  في  الدراسات  تباينت 
التَّأسيس  ز على  رَكَّ الأول:  اعتبارات؛  لثلاثة  الإلكترونية وفقاً  الحُكوميَّة  الخدمات  قياس جودة 
 Papadomichelaki المطور بواسطة )e-GovQual( النَّظري لنموذج جودة الخدمات الإلكترونية
وهي:  الإلكترونية  الخدمة  جودة  لقياس  معايير  ستة  النَّموذج  م  قَدَّ إذ   ،and Mentzas (2009)
الاستخدام،  وسُهولة  والاستجابة،  )التَّفاعلية(،  المُواطِن  ودَعم  والثِّقة،  )الاعتماديَّة(،  الموثوقية 
الخدمات  جودة  تقييم  معايير  على  ز  فترَكَّ الثاني  الاعتبار  ا  أمَّ وتصميمها.  المعلومات  ومُحتوى 
الإلكترونية التي حددتها وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الفِلسطينيَّة )2015( التي تمَثَّلت 
في سبعة معايير، هي: سُهولة الاستخدام، وجودة المعلومات، والأداء، والموثوقية، والاستجابة، 
ز الاعتبار الثالث على  وطمأنينة المُتعامل، وخِدمة العُملاء، وأدوات التَّواصل الاجتماعي. وترَكَّ
الدراسات التَّطبيقيَّة المُعاصِرة، التي طُبِّقت في بيئات مختلفة، ورَكَّزت على بعض الأبعاد لقياس 
ساتية، فقد  ياسات المُؤسَّ جودة الخدمة الإلكترونية، ووِفق الاعتبارات النَّظريَّة، والتَّطبيقيَّة، والسَّ
دُمِج ما بيَنَ الموثوقية والثِّقة، لا سِيَّما أنَّ القِطاع الحُكومي ليس له مُنافسون في تقديم الخدمات 
مة نظَريَّاً بالدراسات التَّطبيقية المُعاصرة، وبمعايير  الإلكترونية، كما تمت مُقارنة الأبعاد المُقدَّ
وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الفِلسطينيَّة، فقد رُكِزَ على الخصوصية والأمن، باعتباره 
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واستبعاد  الاختراق،  والمعلومات، وحمايتها من  البيانات  أمن  تحافظ على  التي  الرقمية  الأداة 
ي الخدمة مِثل: دَعم المُواطن )التَّفاعليَّة(، وطمأنينة  بعض الأبعاد التي تقُاس من المُواطِن مُتلقِّ
برَز  التي  الأبعاد  إغفال  بجانب عدم  الاجتماعي.  التَّواصل  وأدوات  العُملاء،  وخدمة  المُتعامل، 

استخدامها بوضوح في الدراسات السابقة العربيَّة والأجنبيَّة كما يعَرضها الجدول )2(.
 جدول 2 

أبعاد جودة الخدمات الالكترونية
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الثِّقة - إسماعيل وإسماعيل )2025(1.
التَّفاعليَّة

التَّركيز على صقر وآخرون )2024(2.
العُملاء

.3Septiandika and Astutik (2023(

عزيزة )2023(4.

كعدة وآخرون )2023(5.

الإتاحةحسن )2023(6.

.7Juwainia et al. (2022(

التَّعويضجيجخ )2018(8.

المُواكَبةالنوافلة )2015( 9.
.10Bressolles et al. (2014(

.11Hongxiu and Suomi (2009(التَّأكيد
9864742722التكرار

المصدر: أعدَّ الباحثان هذا الجدول بالرجوع إلى الدراسات السابقة المُشار إليها داخل الجدول.

الإلكترونية  الخدمات  جودة  عن  تعُبِّر  التي  الأبعاد  استعراض  يمُكن  سبق،  ما  إلى  استناداً 
لغايات هذه الدراسة على النَّحو التالي: 
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مات المُعلنَة،  •  �الموثوقية: تعُرف بسرعة تقديم الخدمات بطريقة دقيقة، بما ينسجم مع السِّ
قة في تقديم الخدمات بالوقت  كما أنَّها تشُير إلى توافر الخدمات خالية من الأخطاء، والدِّ
ئيسة للخدمات الإلكترونية )عزيزة، 2023(، كما  المُحدد، وهي تعَُد مِن عوامل النجاح الرَّ
أنَّ قلة الأخطاء وتقديم الخدمة بالوقت المُحدد يسُهم في تعزيز الثِّقة لدى المُستفيدين، 
المُساءلة  تقديمها  في  الحُكوميَّة  الإلكترونية  المواقع  أداء  عن  العام  الرِّضا  يضُفِي  كما 
الإلكترونية: وهي الخطوة التي تلي التَّعبير عن الشفافية الإلكترونية، عندما يتم تقديم 
سات  وإتاحة البيانات أمام المُواطِنين، أي تتَرك الفُرصة أمام المُواطنين لمحاسبة المُؤسَّ

في ضوء ما يتم الإفصاح عنه من بيانات للمُستفيِدين )إسماعيل وإسماعيل، 2025(.

ال مع جميع مُتطلبات المُستفيدين والاستجابة للمشاكل  •  �الاستجابة: هي قُدرة التَّعامل الفَعَّ
التي تطَرأ، والعمل على حلها بسرعة وبكفاءة عالية، بما يشُعِر المُستفيد أو العَمِيل بأنَّه 
تقديم  في  المُبادرة  عن  تعُبِّر  كما  للخدمة  مة  المُقدِّ سة  المُؤسَّ مِن  واحترام  تقدير  مَحل 
طلبات  عن  بخطوة  أسبق  الاستجابة  درجة  فيها  تكون  بطريقة  العاملين،  مِن  الخدمات 
المُستفيِدين )جيجخ، 2018(. كما تشُير سرعة الاستجابة إلى مستوى قدرة القِطاعات 
الحُكوميَّة  الإلكترونية  المَواقع  مُواكبة  يؤُكِّد  ما  وهو  والتَّنفيذ،  للاستيعاب  الحُكوميَّة 
للتَّحديثات الفَنيَّة الإلكترونية، التي تسُهِم في تطوير أدائها والذي بدوره يؤُثر في نوعيَّة 

 .)Chen et al., 2023( تقديم الخدمات بأعلى جودة

سات في سبيل الحفاظ  مانات التي توفرها المُؤسَّ •  �الخصوصية والأمن: هي عبارة عن الضَّ
أمن  حماية  أنَّ  كما  اختراق،  أي  مِن  وحمايتها  للعَمِيل  والمعلومات  البيانات  أمن  على 
ز دَورها في بناء قاعدة بيانات ومعلومات  مة، ويعُزِّ المعلومات يعُطي قيمة مُضافة للمُنظَّ

.)Septiandika & Astutik, 2023( ل غير مرغوب فيه مَوثوقة ودقيقة دُون خلل أو تَدخُّ

الوصول  وسهولة  الإلكتروني،  المَوقع  عَبرَ  التَّصفح  سهولة  تعَني  الاستخدام:  •  �سهولة 
للمعلومات والبيانات المطلوبة مِن خلال انسيابيَّة التَّفاعل مع الموقع الإلكتروني، وذلك 
لبات، وتفعيل المُعاملات، والحصول عليها، ويتناسب ذلك مع  خول إليه، وتقديم الطَّ في الدُّ

طبيعة الفئات التي تسَتخدِم المواقع الإلكترونية المُتاحة )كعدة وآخرون، 2023(. 

ابة،  وجذَّ مة  مُنظَّ واجهات  يتَضمّن  الذي   الإلكتروني،  الموقع  عن شكل  يعُبِّر  •  �التصميم: 
ل  ن المُستفيِد من استخدامه بسهولة ويسُر، وتتوافر فيه جميع الأيقونات التي تسُهِّ تمُكِّ
يشَمل  كما   ،)Ighomereho et al., 2022( مُستمرة  بصفة  المَطلوبة  الخدمات  تنفيذ 
العناصر المختلفة التي تسُاعد المُستفيِد على التَّفاعل مع مواقع الإنترنت، بما في ذلك 
ر المعلومات التَّفصيليَّة، وإمكانيَّة معالجة المُعاملات، وقابلية الموقع  سهولة التَّنقل، وتوفُّ
الإلكترونية  الخدمات  مِي  مُقدِّ في  المُستفيِدين  ثقة  ز  يعُزِّ هذا  وكل  باستمرار،  للتَّحديث 

)عزيزة، 2023(.
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الدراسات السابقة وفرضيات الدراسة
الدراسات التي تناولت الحوكمة الرقمية

ت مُجتمعات مختلفة، إلا  تعَُد الدراسات التي تناولت الحوكمة الرقمية نِسبيَّاً حديثة، وقد غَطَّ
أنَّ التَّركيز على مفهوم الحوكمة إجمالاً سَادَ في الأوساط الحُكوميَّة. 

ففي القِطاع الحُكومِي، انطلاقاً مِن دراسة )Pande et al. (2025 استكُشِفت ملامح الحوكمة 
الرقمية للحُكومَة في الهند في سِياق بحث فرصها وتحدياتها، وبناءً على النتائج تبَيَّن أنَّ الفَجوة 
ا حول كيفيَّة تحويل التّفاعل بيَنَ  ئيسة للحَوكَمة الرقمية. أمَّ لت أحد التَّحديات الرَّ الرقمية شَكَّ
الحُكومات والمُواطِنين رَقميًّا لتعزيز الشفافية والمُساءلة، والنَّزاهة والمُشاركة، فقد كان مِحور 
دُروس  إطار  في  الرقمية  للحَوكَمة  زة  المُعزِّ الآليات  تناولت  التي   )2024( السيد  دراسة  ارتكاز 
الرقمية،  للحَوكَمة وقارنتها مع الحوكمة  نمَاذج مختلفة  وليَّة، وعَرضت  الدَّ الخِبرة  مُستفادة مِن 
التَّحديَّات  مُواجهة  عَبرَ  الرقمية  الحُكومة  لمشروع  ودَاعِمة  زة  مُعزِّ بآليات  للخروج  سعياً  وذلك 
ومُشاركة أصحاب المَصلحة، وجَسرِ الفَجوة الرقمية، وتطوير القوانين والتَّشريعات. وفي سِياق 
حُكومي أيضاً، سَعت دراسة )Pandey and Risal (2020b إلى تقييم مُستوى واستخدام الخدمات 
ياسيَّة في الحوكمة الإلكترونية،  الإلكترونية ودراسة تأثير الحوكمة الاجتماعيَّة والاقتصاديَّة والسِّ
ره مستوى كُلٍّ مِن: الفساد، وعدم الكفاءة،  وقد كانت الحوكمة الإلكترونية مُتغيِّراً تابعاً، والذي يفُسِّ
ا المتغير المُستقِل فكان الحوكمة الاجتماعيَّة  عوبة التي تمت مُواجهتها. أمًَّ والمُضايقات، والصُّ
لت الدراسة التي طُبِّقَت على القِطاع الحُكومي في نيبال إلى أنَّ  ياسيَّة. وتوَصَّ والاقتصاديَّة والسِّ
شيد استخُدِمت، لكنها ليست مُرضية في نظَر المتعلمين وذوي الخبرة، كما  مُمارسات الحُكم الرَّ
سات تفَتقر إلى البنُية التَّحتيَّة، بالإضافة إلى ضَعف القُوى العاملة ذات الخبرة  تبَيَّن أنَّ تلك المُؤسَّ

بالحاسوب واللغة، وهذا ما يعُيق مُمارسات الإدارة الإلكترونية. 

قدرة  مستوى  عن   Salah El-Deen and Atual (2018( دراسة  كَشفت  أخُرى،  جهةٍ  من 
الة، مِثل الإدارة الإلكترونية، لتقليص  وائر الحُكوميَّة في العراق على تبَنِّي آليات حديثة وفَعَّ الدَّ
وء على أبعاد الحوكمة  شيد؛ فقد سَلَّطت الضَّ الرَّ الحُكم  المُواطِنين لتحقيق  الفَجوة بينها وبيَنَ 
الإلكترونية بوصفها مُتغيراً تابعاً، وهي: المُشاركة، والشفافية، والمُساءلة الإلكترونية، والتَّدقيق 
الإدارة  أنًَّ  وتبَيَّن  مُستقلًا،  مُتغيراً  التَّنظيمي  التَّغيير  إستراتيجيَّات  كانت  حين  في  الإلكتروني، 
المقابل  تأثير محدود، في  أنَّها ذات  إلا  الحُكوميَّة،  وائر  الدَّ الإلكترونية هي أهم ما تستخدمه 
وائر قادرة على توظيف التَّغييرات التي طَرأت  كانت إستراتيجيَّات التَّغيير التي تتبعها هذه الدَّ
ذلك  ومع  التَّنظيمي.  التَّغيير  إستراتيجيَّات  النجاح في  لتحقيق  الإلكتروني؛  التَّدقيق  في مجال 
وَجَدت دراسة صلاح الدين وعطية )2018( أنَّ استعمال الحوكمة الإلكترونية كان محدوداً في 
إستراتيجيَّات  تعزيز  في  ضعيفاً  فكان  دَورها،  عن  أما  الأنبار،  بمحافظة  الحُكوميَّة  الإدارات 
 التَّغيير التَّنظيمي. كما تبَيَّن أنَّ هُنالك عِدة عوامل تؤثر في الحوكمة الرقمية، فقد كَشفت دراسة
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)Pandey and Risal (2020a عن دَور الحوكمة الاقتصاديَّة في مُمارسات الحوكمة الإلكترونية، 
ال للحُكومة الإلكترونية،  وخَلصََت إلى ضرورة قيام الحُكومة بوضع إطار إستراتيجي للتَّنفيذ الفَعَّ
المُؤهلةَ  العاملة  القُوى  وتنمية  التَّحتيَّة،  البنُية  التَّركيز على  إلى  تمَيل  الحُكومة  أنَّ  أيضًا  وتبَيَّن 

ال للإدارة الإلكترونية في نيبال. وزيادة المعرفة الحاسوبيَّة لدى الجمهور مِن أجل التنفيذ الفَعَّ

م مراجعة نظرية  ونظراً لحداثة دراسة المفهوم بين البَاحِثِين، فلازال هُنالك عِدة دِراسات تقُدِّ
وء على الحوكمة باعتباره  لمفهوم الحوكمة الرقمية، مثل دراسة الخياط )2021( التي سَلَّطت الضَّ
يتحقّق  أنْ  يمُكِن  وكيف  الأداء،  وحُسن  والمِصداقيَّة  كالشفافية  قيمها  وأبرزت  حضارياً،  علماً 
قابة والتَّقييم والتَّقويم، وذلك بتوظيف تكنولوجيا المعلومات  ل مِن عملية الرَّ ور بما يسُهِّ هذا الدَّ
والاتصالات، فضلًا على مُواكبة التطور التقني. ولازالت دِراسات أخُرى مثل دراسة جمعة )2020( 
الأهليَّة،  للمُنظمات  الاجتماعيًّة  الرعاية  لتطوير خدمات  قمية  الرَّ الحوكمة  مُتطلبات  تسَتعرض 
وقد رَكَّزت الدراسة على سِتة مُتطلبات شملت، مُتطلبات: البنُية التَّحتيَّة لتكنولوجيا المعلومات، 
وبشرية، وإداريَّة، وقانونيَّة، والأمن القومي، والمُشاركة الإلكترونية. وتبَيَّن أنَّ المُتطلبات البشرية 
ا باقي المُتطلبات فكانت في معدلات مُتوسطة، كما تناولت الدراسة  راً، أمَّ والإداريَّة هما الأكثر توَفُّ

مُعيقات الحوكمة الإلكترونية ومُقترحات تطبيقها.

ل بولغب )2022( إلى أنَّ الحوكمة الرقمية تعُد دِعامة أساسية  ا في القِطاع الخاص، توَصَّ أمَّ
لتعزيز مُمارسات حَوكَمة الشركات، لا سِيَّما في وقت الأزمات كجائحة كُورونا، في حين وجد 
مي، وذلك في  غالي وآخرون )2018( أنَّ الحوكمة الإلكترونية قد أسهمت في تطوير الأداء المُنظَّ

شركات التَّأمين العراقية. 

أما في قِطاع التَّعليم العالي، فقد أدّت الحوكمة الرقمية دَوراً في تعزيز الأداء أيضا؛ً فقد 
سي أيضاً.  وَجَد أبو عطا وحمدونة )2023( أنَّ الحوكمة الرقمية تسُهِم في تطوير الأداء المُؤسَّ
وفي نفس القِطاع، كان للحَوكَمة الرقمية إسهام في تعزيز التَّمكين الإداري )الراعي وأبو العلا، 
2021(. من جهةٍ أخُرى، قامت دراسة )Oktem et al. (2014 بتحليل العوامل المُؤثِّرة في استخدام 
الإنترنت لدى طلاب جامعة هاسيتيب الذين يسَتخدمون تطبيقات الحوكمة الإلكترونية؛ إذ بيََّنت 
أنَّ العوامل المُؤثِّرة في استخدام تطبيقات الحُكومة الإلكترونية ترتبط أساساً بمُتغيِّرات استخدام 
الإنترنت، وليس بالحالة الاجتماعيَّة والاقتصاديَّة للطلاب، وأنَّ أمن الإنترنت، ومُستوى استخدام 
الإنترنت، واتجاهاته، والقدرة على استخدامه، هي مُتغيِّرات مُستقلة تؤُثِّر إيجاباً في حل مُشكلة 

تحسين استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في عمليات الحوكمة.

الدراسات التي تناولت جودة الخدمات الإلكترونية
سات  تفاوتت الدراسات التي درست جودة الخدمات الإلكترونية باختلاف قِطاع عمل المُؤسَّ
أيضا؛ً ففي القِطاع الحُكومي والهيئات المَحليَّة، قُيِّم  دَور جودة الخدمات الإلكترونية في تحقيق 
رِضا العُملاء بواسطة دراسة كعدة وآخرون )2023( وطُبِّقت الدراسة في مركز خدمة المُواطن 
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 300 بلَغت  عينة  من  الاستبيان  خلال  من  الأوليَّة  البيانات  جمع  تم  حيث  بدمشق،  الإلكتروني 
المركز  مها  يقُدِّ التي  الخدمات  بالرِّضا عن  يشَعُرون  العُملاء  أنَّ  إلى  الدراسة  مُفردة، وتوَصلت 
ا في مجالس  كما أنَّ مُستوى خدمات مركز خدمة المُواطن الإلكتروني الحُكومي كان مُرتفعاً. أمَّ
الخدمات المُشتركة والبلديات بالأردن فقد وَجدت دراسة القطاونة )2023( أنَّ أهميَّة الخدمات 
مها  الإلكترونية تكَمُن في الغاية الرئيسة لها وهي تسهيل عملية الحُصول على الخدمات التي تقُدِّ

مجالس الخدمات المُشتركة وجعلها في متناول مَن يرَغب وبكل سهولة.

وقد رَكَّزت غالب الدراسات السابقة على القِطاع الخاص في تقييم مُستوى جودة الخدمات، 
صقر  دراسة  مثلًا  المَصرفي  القِطاع  في  فكان  الإلكترونية،  أو  الرقمية  الخدمات  وتحَديداً 
كاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات الرقمية،  وآخرون )2024( التي بحثت في دَور الذَّ
كاء  الذِّ بيَنَ  لت الدراسة إلى وجود عَلاقة إيجابيَّة طَرديَّة  المِصريَّة، وتوَصَّ التِّجاريَّة  البنوك  في 
المَصرفيَّة  الخدمات  لجودة  كان  حين  في  الرقمية،  الخدمات  جودة  وتحسين  الاصطناعي 
الإلكترونية تأثير في ولاء العُملاء أيضاً، وهذا ما كشفته دراسة عزيزة )2023( التي استهدفت 
)الموثوقية،  الإلكترونية  المَصرفيَّة  الخدمات  جودة  أنَّ  وَجَدت  إذ  أيضا؛ً  المِصريَّة  المَصارف 
عم(  تصميم الموقع، كفاءة الموقع، الأمان والخصوصية، الوفاء بالمُتطلبات، وخدمة العُملاء والدَّ
سات أخُرى ضمن القِطاع الخاص، هَدفت دراسة  لها تأثير إيجابي على ولاء العُملاء. وفي مُؤسَّ

)Juwainia et al. (2022 إلى تحديد أثر جودة الخدمة الإلكترونية على رِضا العُملاء الإلكتروني 
لمتاجر الإنترنت بإندونيسيا، وأظهرت النَّتائج أنَّ جودة الخدمة الإلكترونية لها تأثير إيجابي على 
رِضا العُملاء الإلكتروني، وقد كان لها دَور أيضاً في تحقيق الِميزة التَّنافسيَّة في شركات الاتصال 
ر جودة  الجزائرية، وهذا ما أكدته دراسة جيجخ )2018( التي كشفت عن عَلاقة ارتباط بيَنَ توَفُّ

سات مَحل الدراسة. الخدمات الإلكترونية بأبعادها وبيَنَ المِيزة التَّنافسيَّة للمُؤسَّ

وقد تم قُيِّمت جودة الخدمات الإلكترونية في قِطاع التَّعليم العالي من خلال دراسة النوافلة 
مها مكتبة الجامعة الأرُدنيَّة باستخدام  )2015( التي رَكَّزت على الخدمات الإلكترونية التي تقُدِّ
ره كُلٍّ مِن )Griffiths and Brophy (2002، لكن، تبَيَّن  مقياس جودة الخدمة الإلكترونية الذي طَوَّ

مة كان مُتوسطاً. أنَّ مُستوى جودة الخدمات الإلكترونية المُقدَّ

الدراسات التي ربطت بين المتغيرين
بالنُّدرة  التي اتسمت  بيَنَ المتغيرين،  العَلاقات  التي بحثت في  الباحثان الدراسات  ص  تفَحَّ
الشديدة، وكان أبرزها دراسة حسن )2023( التي تناولت الحوكمة الإلكترونية بوصفها مَدخلًا 
مِن خدمات  المُستفيِدين  مِن  عَيَّنة  استهدفت  فقد  للفقراء،  مة  المُقدَّ الخدمات  لتحسين جودة 
مان الاجتماعي شَملت 288 مُفرَدة، وكَشفت عن تأثير لأبعاد الحوكمة الإلكترونية مُجتمعة  الضَّ
كما  للفُقراء.  مة  المُقدَّ الخدمات  جودة  مُستوى  في  والشفافية  والمُساءلة  المُشاركة  فيها  بما 
دات الحوكمة الإلكترونية للتَّطبيقات الحديثة  كَشفت دراسة شبل وآخرون )2021( عن تأثير لمحدِّ
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– الإداريَّة والتَّنظيميَّة والتِّكنولوجيَّة والبَشريَّة – في تحسين جودة الخدمة الصحيَّة في مِصر؛ 
لت إلى أنَّ كلا المتغيرين المُستقل والتَّابع كانا قد  إذ استهدفت ثلاثة مُستشفيات مِصرية، وتوَصَّ
الإلكترونية في  الحوكمة  دات  لمُحدِّ دال إحصائيَّاً  تأثيراً  النَّتائج  لت  مُرتفع، وسجَّ بتقييم  حَظِيا 

تحسين جودة الخِدمة الصحيَّة.

التعقيب على الدراسات السابقة
ور البارز للحَوكَمة الرقمية  •  �هدف الدراسة: تهَدف الدراسة الحاليَّة إلى التَّعرف على الدَّ
جودة  على  السابقة  الدراسات  رَكَّزت  حين  في  الإلكترونية،  الخدمات  جودة  تعزيز  في 
الخدمات الإلكترونية مع مُتغيِّرات أخُرى مثل: ولاء العُملاء والمِيزة التَّنافسيَّة وتحسين 
جودة العمل. كما ارتبطت الحوكمة الرقمية بمُتغيِّرات أخُرى؛ كالتَّمكين الإداري وخدمات 
عاية الاجتماعيَّة والأداء التَّنظيمي وجودة الخدمة، ومُؤثِّرات أخُرى، وبالتَّالي لم تربط  الرِّ
أي مِن الدراسات السابقة بيَنَ الحوكمة الرقمية وجودة الخدمة الحُكوميَّة الإلكترونية على 

وجه الخُصوص كما في هذه الدراسة.

والجامعات  ركات  كالشَّ مختلفة؛  السابقة  الدراسات  تطبيق  بيئات  كانت  الدراسة:  •  �بيئة 
فيما  المُستشفيات،  والمكتبات،  والبلديات  والمَراكز  المَصارف  كذلك  الأهليَّة،  مات  والمُنظَّ
م خدمات إلكترونيَّة  سات القِطاع الحُكومي، التي تقُدِّ تمَيَّزت هذه الدراسة بتطبيقها على مُؤسَّ

شاً لمزيد مِن الدراسات ذات الصلة. رئيسة للمُواطنين، لا سِيَّما أنَّ هذا القِطاع لازال مُتعطِّ

فقد   )2025  -  2015( بيَنَ  ما  الفترة  في  السابقة  الدراسات  استعُرِضت  الزمنية:  •  �الفترة 
ه  صَدر الأغلب منها في عام 2023 وما بعده، وهو ما يؤُكّد حَداثة اهتمام البَاحِثِين وتوجُّ

الدراسات نحو هذه المُتغيَّرات.

استخدام  في  السابقة  الدراسات  من  العديد  مع  الدراسة  تشابهت  المستخدم:  •  �المنهج 
المَنهج الوصفي لتحليل مُتغيِّرات الدراسة، والاستدلال الإحصائي لاختبار العَلاقات بينها، 
ز مُقارنة نتائج الدراسات السابقة مع نتائج  وهو مَنهج يتوافق مع طبيعة الدراسة؛ مما يعُزِّ

ارسة. هذه الدِّ

•  �أداة الدراسة: الاستبانة وهي الأكثر شُيوعاً بيَنَ الدراسات السابقة، وقد اتفقت الدراسة 
الحاليَّة مع سابقاتها في استخدام أداة الاستبانة، فيما تناولت دِراسات أخُرى أدوات بحثيَّة 

خصيَّة. مختلفة؛ كالمُراجعات النَّظريَّة والمُقابلات الشَّ

الدراسة  ة في  غَزَّ لمِنطقة قِطاع  الحُكوميَّة  القِطاعات  •  �مجتمع وعينة الدراسة: اختيرت 
نحَوَ  اهتمامها  رَكَّزت  التي  الدراسات،  مِن  غيرها  عن  الدراسة  يمُيّز  ما  وهو  الحاليَّة، 
ركات وبالنَّظر لنوَعيَّة عَيَّنة الدراسة الحاليَّة،  مات الأهليَّة، والبنُوك والشَّ الجامعات والمُنظَّ

فقد كانت على العاملين في القِطاعات الحُكوميَّة، وتم استهدافهم عشوائياً. 
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بط بَينَ المتغيرين: هناك دِراستان ربطتا إلى حدٍّ ما بيَنَ المتغيرين مَعاً، وهما دراسة  •  �الرَّ
حسن )2023( ودراسة شبل وآخرون )2021( إلا أنَّ كِلاهما لم يطُبَّق في القِطاع الحُكومي، 
إنَّما في قِطاعات اجتماعيَّة وصحيَّة، في جمهورية مِصر العربية، كما أنَّ كلاهما قد درسَ 
مة، ولم ترُكزا على الخدمات الإلكترونية الحُكوميَّة كما في  تحسين جودة الخدمة المُقدَّ
هذه الدراسة، والتي بلا شك تقُاس وفق معايير وفي سِياق مُختلف عن الخدمة التَّقليديَّة.

ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة
علم  حد  على   – اً  فِلسطِينيَّ الأوُلى  الدراسة  كونها  سابقاتها  عن  الحاليَّة  الدراسة  تتميز 
البَاحِثيَن – التي بحثت في الحوكمة الرقمية في القِطاع الحُكومي، وتدَرُس انعكاساتها على جودة 
مها القِطاع الحُكومي، لا سِيَّما أنَّها ترُكِّز على ذوي الاختصاص في  الخدمات الإلكترونية التي يقُدِّ
هذا المَجال، كما أنَّها تمُثِّل إضافة نوَعيَّة للقِطاع الحُكومي عُموماً، خاصة أنَّ البَاحِثيَنَ يرُكِّزون 
اهتماماتهم على القِطاعين الخاص وقِطاع التَّعليم العالي، ورُبَّما بمستوى أقل على القِطاع العام 
أو الحُكومي، كما لازالت هذه الدراسة تنَفرد في استهدافها للخدمات الإلكترونية الحُكوميَّة، في 
حين أنَّ الدراسات التي رَبطت بين المتغيرين – رَغم قلتها – لازالت ترُكِّز على الخدمات التَّقليدية 

ولم تتناول الخدمات الإلكترونية.

نموذج الدراسة
د مُتغيِّرات الدراسة يمُكِن التّعبير  م مِن دِراسات، فإنَّ النَّموذج الذي يجُسِّ استناداً إلى ما تقَدَّ

كل التَّالي: عنه بالشَّ

شكل 1: نموذج الدراسة

المصدر: إعداد البَاحِثيَن بالرُّجوع إلى الدراسات السابقة.

فرضيات الدراسة
لدراسة العَلاقة بيَنَ الحوكمة الرقمية وجودة الخدمات الإلكترونية، فإنَّ هذه الدراسة تسَعى 
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لاختبار الفَرضيَّات التالية:

1 -  �هُنالك عَلاقة ذات دلالة إحصائيَّة عند مستوى )α ≤ 0.05( بيَنَ أبعاد الحوكمة الرقمية 
)المُساءلة الإلكترونية، والشفافية الإلكترونية، والمُشارَكة الإلكترونية( وجودة الخَدمات 

مة في القِطاع الحُكومي الفِلسطِيني. الإلكترونية المُقدَّ

2 -  �هُنالك تأثير ذو دلالة إحصائيَّة عند مستوى )α ≤ 0.05( لأبعاد الحوكمة الرقمية في 
مة في القِطاع الحُكومي الفِلسطِيني. جودة الخدمات الإلكترونية المُقدَّ

منهجية الدراسة
والتَّركيز على  أوليَّة،  بيانات  انطوت على جمع  الدراسة قد  لأنَّ هذه  نظراً  الدراسة:  منهج 
ظاهرة سُلوكيَّة؛ فقد اعتمدت على المَنهج الاستنباطي )الاستنتاجي( في بناء فَرضيَّاتها انطلاقاً 
جمع  على  القائم  ي  الكَمِّ المَنهج  باستعمال  واختبُِرت  السابقة،  والدراسات  النَّظريَّة  الأطُر  مِن 
أبعاد  واقع  لتحليل  الوصفي  المَنهج  استعُمل  كما  إحصائياً،  وتحليلها  مُمثلة  عِيَّنة  من  البيانات 
بيَنَ  العَلاقات  لاختبار  الإحصائي  والاستدلال  الإلكترونية،  الخدمة  وجودة  الرقمية  الحوكمة 

المتغيّرات وتعميم النَّتائج على مُجتمع الدراسة.

الوزارات  في  المُمتدة  المعلومات  تِكنولوجيا  وحدات  تضَمن  وعيّنتها:  الدراسة  مجتمع 
سات الحُكوميَّة، وقد بلَغ عدد العَامِلين في تلك الوحدات 317 موظف يعملون في الوزارات  والمُؤسَّ
الموظفين  وديوان  والاتصالات،  والتَّعليم،  حة،  والصِّ اخلية،  الدَّ وهي:  الدراسة،  استهدفتها  التي 

دت العينة استنادًا إلى المُعادلة التَّالية:  العام )2023(، وقد حُدِّ

حيث:

•  n: حجم العينة المعدّل لمجتمع محدود.

•  n: حجم العينة لمجتمع غير محدود.

وتم احتساب n باستخدام المعادلة:

حيث:

•  N: حجم المجتمع الكلي

• � Z: القيمــة المعياريــة المرتبطــة بمســتوى الثقة )مثــاً، 1.96 
لمستوى ثقة 95 %(

•  p: التقدير المتوقع للنسبة )غالبًا 0.5 لافتراض أقصى تباين(

•  e: هامش الخطأ المقبول )مثلًا، 0.05 أو 5 %(
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نسُخ  توزيع  وعَبرَ  الوزارات،  بعض  في  الإلكترونية  الاستبانة  طريق  عن  البيانات  وجُمِعت 
مطبوعة في وزارات أخُرى، وقد صَلحُ للتَّحليل 153 استبانة بنسبة 88 %.

سات الحُكوميَّة المُستهدَفة قَصدا؛ً لاشتمال خدماتها  توصيف عينة الدراسة: اختيرت المُؤسَّ
على أنشطة تدعم وتعُزز الحوكمة الرقمية وِفقاً لتوجيهات وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات. 

 جدول 3 
الوصف الإحصائي لعينة الدراسة

النسبةالتكرارالمتغيرالنسبةالتكرارالمتغير

الجنس
58.20%89ذكر

الوظيفة
70%107تنفيذيَّة

30%36إشرافية41.80%64أنثى
100% 153المجموع 100%153المجموع

المُؤهل 
العلمي

15%23دُبلوم فأقل

سنوات 
الخدمة

26.1%540 سنوات فأقل
23.5%536 وأقل من 59.510%91بكَالوُريوس
30.7%1047 وأقل من 20.915%32ماجستير
19.6%1530 سنة فأكثر54.6%7دُكتوراه

100% 153المجموع 100%153المجموع

ــــن أنَّ  توَزَّعت عينة الدراسة حسب مُتغيِّر الجِنس إلى 58.2 % مِن الذكور و41.8 إنــاث، وتبَيَّ
بالطبع  % تشمل   85 بلَغت نسبتهم  إذ  بكالوريوس؛  مُؤهل  الدراسة قد حصلوا على  غالب عينة 
)الحاصلين على الماجستير والدُكتوراه(، في حين أنَّ مَن حصل على مُؤهل دُون البكالوريوس 
على  حصل  لمَن  الأقل  النسبة  وكانت  الدراسة،  عينة  من   %  15 لوا  شَكَّ إذ  أقل؛  نسبتهم  كانت 
ا مِن حيث سنوات الخِدمة، فقد  مُؤهلات علميَّة عُليا؛ 20.9 % للماجستير و4.6 % للدُكتوراه. أمَّ
عَيَّنة الدراسة، وهي النسبة الأكبر كانت سنوات خدمتهم قد تراوحت ما  تبَيَّن أنَّ 30.7 % من 
 بيَنَ 10 إلى ما دُون 15 سنة، في حين أنَّ أصحاب الخدمة الأقل مِن خمس سنوات كانوا 26.1 % 
 من عينة الدراسة، وأصحاب الخدمة الأكبر لم يتجاوزوا 19.6 % مِن المَبحُوثِين، وقد كان 23.5 % 
من المَبحُوثِين قد تراوحت سنوات خدمتهم بيَنَ 5 إلى أقل مِن 10 سنوات، وتشُير هذه النَّتائج 
تبَيَّن أنَّ 70 % مِن  إلى تنوع المَبحُوثِين حسب سنوات خدمتهم. وأخيراً، فيما يتعلق بالوظيفة، 
عينة الدراسة يعملون بوظيفة تنفيذية، وقد شَملت وظائف الإداريين ومُهندسي البرمجيَّات ممن 
 %  30 مة  المُتمِّ النسبة الأخُرى  أنَّ  المعلومات، في حين   يعَملون مباشرة في وحدات تكنولوجيا 
وحدات  في  العَامِلين  عب  الشُّ ورُؤساء  الأقسام  رُؤساء  غَطت  وقد  الِإشرافيَّة،  للوظائف  كانت 

سات الحُكوميَّة المُستهدَفة. الحاسوب وتكنولوجيا المعلومات في المُؤسَّ
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أداة الدراسة: استخدمت الدراسة في جمع البيانات الأوليَّة الاستبانة، التي أعُِدت استناداً إلى 
راسات السابقة، فكانت الاستبانة الخاصة بالحوكمة الرقمية تستند إلى دِراسات أبرزها )الجريسي،  الدِّ
ت استبانتها بالرُّجوع إلى عِدة  ا جودة الخدمات الإلكترونية فقد أعُِدَّ 2020؛ عوري وخوجة، 2022(. أمَّ

دراسات وهي: )جيجخ، 2018؛ عزيزة، 2023؛ كعدة وآخرون، 2023؛ النوافلة، 2015(.

ين لتنقيحها، وإبداء الرأي  مين مُختصِّ صدق أداة الدراسة وثباتها: عُرِضت الاستبانة على مُحكِّ
في صِدق مُحتواها، وقد أخُذَت توصياتهم بعين الاعتبار، كما تم التَّحقق من معُاملات الارتباط 
التي أشارت إلى ارتباط كل عبارة مع المِحور الذي تنتمي له، وانتماء المحاور مع المتغير الذي 
تنتمي له، وقد كانت جميعها دالة إحصائيَّاً. مِن جهةٍ أخُرى، اتسمت الاستبانة بالثبات، وقد تم 
اختبار ذلك من خلال مُعامِل كرونباخ ألفا؛ إذ تراوحت قيمته ما بيَنَ )0.723( و)0.791( لأبعاد 

الحوكمة الرقمية كما في جدول )4(. 
 جدول 4 

معامل كرونباخ ألفا للثبات

باتعدد العِباراتالمجالم. مُعامِل الثَّ

50.723المُساءلة الإلكترونية1

50.745الشفافية الإلكترونية2

50.791المُشاركة الإلكترونية3
150.883إجمالي المتغير المُستقل )الحوكمة الرقمية(

50.771سُهولة الاستخدام1

50.753الاستجابة2

50.765الخصوصية والأمان3

50.741الموثوقية4

50.779تصميم المَوقع5
250.933إجمالي المتغير التابع )جودة الخدمة(

وقد بلَغت قيمة مُعامِل كرونباخ ألفا لإجمالي عِبارات الحوكمة الرقمية )المتغير المُستقل( 
ا للمُتغيِّر التَّابع، فقد بلَغ لإجمالي المتغير التَّابع، وهو جودة الخدمات الإلكترونية  )0.883(. أمَّ
ا أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية، فقد تراوح مُعامِل  )0.933( وهو يشُير إلى قيمة مُرتفعة، أمَّ
الثَّبات لها ما بيَنَ )0.741( و)0.779( وجميعها مُعامِلات مرتفعة تشُير إلى ثبات الاستبانة وقبولها 

لغايات البحث العلمي.
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نتائج الدراسة واختبار الفرضيات
ؤال الأول: "ما مَدى تطبيق الحوكمة الرقمية بأبعادها )المُساءلة الإلكترونية،  الإجابة عن السُّ
ق  ويحُقِّ الفِلسطِيني؟"،  الحُكومي  القِطاع  في  الٍإلكترونيَّة(  والمُشاركة  الإلكترونية،  والشفافية 
الإجابة عن هذا السؤال الهدفَ الأول للدراسة، في الإسهام المَعرفي نحَوَ تقديم إطار مَفاهيمي 
حول الحوكمة الرقمية، والإسهام التَّطبيقي في الكشف عن مدى تطبيقها في القِطاع الحُكومي 
ط الحِسابي والوزن النِّسبي لآراء المَبحُوثِين كما في  الفِلسطِيني، ولتحقيق ذلك، حُسِب المُتوسِّ
الجدول )5(، فقد أظهرت النَّتائج أنَّ الوزن النِّسبي الإجمالي للحَوكَمة الرقمية 76 % ويعُد نِسبياً 

مُتوسط، ولازال بحاجة إلى تطوير. 
 جدول 5 

المتوسط الحسابي والوزن النسبي والانحراف المعياري لمتغير وأبعاد الحوكمة الرقمية

المَجالم.
المُتوسط 
الحِسابي

الانحراف 
المِعياري

الوزن 
سبي النِّ

رتيب التَّ

3.81440.6194776.292المُساءلة الإلكترونية1

3.90070.6333478.011الشفافية الإلكترونية2

3.68500.7318773.703المُشاركة الإلكترونية3
3.79990.5730576.00إجمالي المتغير المُستقِل )الحوكمة الرقمية(

الإلكترونية  الشفافية  بعُد  أنَّ  النتائج  أظهرت  فقد  الرقمية،  المُواطَنة  أبعاد  حيث  مِن  ا  أمَّ
سات  مُؤسَّ تحَلِّي  يدُلل على  %، مما   78.01 بلَغ  نِسبي  وزن  أعلى  الأوُلى مُسجلًا  المرتبة  ر  تصدَّ
ا المَجال التَّالي فكان  القِطاع الحُكومي بمستوى عالٍ من الشفافية الإلكترونية وفقاً للمَبحُوثِين. أمَّ
للمُساءلة الإلكترونية 76.29 % ولازال أيضاً في مستوى مُتوسط، ويشُير أيضاً إلى أنَّ هذا المجال 
سة الحُكوميَّة، وعلى نحَوٍ أقل تشُير النتائج إلى مُتوسط  لازال يحَظى باهتمام نِسبي مِن المُؤسَّ
نِسبي يميل إلى الانخفاض نحَوَ بعُد المُشاركة الإلكترونية 73.70 %، ولعلَّ ذلك يعَكس_ بشكل 
أو بآخر_ انخفاضاً في المُشاركة؛ مما يكَشف عن حاجة إلى مشاركة أوسع للقِطاعات المختلفة 
مع القِطاع الحُكومي لتحقيق المُواطَنة الرقمية، وقد جاءت هذه النَّتائج مُقارِبة لنتائج دراسة أبو 

ة على الجامعات الفِلسطِينيَّة. عطا وحمدونة )2023( التي طُبِّقت في قِطاع غَزَّ

مة في القِطاع  الإجابة عن السؤال الثاني: وهو "ما مستوى جودة الخدمات الإلكترونية المُقدَّ
والذي  الدراسة،  لهذه  الثاني  الهدفَ  السؤال  الإجابة عن هذا  ق  ويحُقِّ الفِلسطِيني؟"،  الحُكومي 
الإلكترونية  الخدمات  جودة  واقع  تصَف  التي  والتَّطبيقيَّة  النَّظريَّة  المعرفة  على  الضوء  يسُلِّط 
سات القِطاع الحُكومي الفِلسطِيني، وذلك مِن خلال قراءة وتحليل نتائج  مة مِن قِبلِ مُؤسَّ المُقدَّ

المُتوسط الحسابي والوزن النِّسبي للفقرات المُعبِّرة عن هذا المتغير كما في جدول )6(.
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 جدول 6
المتوسط الحسابي والوزن النسبي والانحراف المعياري لمتغير وأبعاد جودة الخدمات 

الإلكترونية

المَجالم.
المُتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المِعياري

الوزن 
سبي النِّ

رتيب التَّ

3.84840.6724076.971سُهولة الاستخدام1

3.57390.6792871.485الاستجابة2

3.80920.6799176.182الخصوصية والأمان3

3.79480.6125675.903الموثوقية4

3.67970.7079873.594تصميم الموقع5
ابع )جودة الخدمة( 3.74120.5806474.82إجمالي المُتغير التَّ

كان  مة  المُقدَّ الإلكترونية  الخدمة  جودة  إجمالي  أنَّ  النِّسبي  الوزن  مراجعة  مِن  تبَيَّن  فقد 
74.82 % ويعُد في مستوى مُتوسط يميل إلى الانخفاض، وهذا يدُلل على أنَّ المَبحُوثِين يرَون أنَّ 
مها الحُكومة لازلت بحاجة إلى تحسين؛ إذ يبدو واضحاً أنَّ هُنالك  الخدمات الإلكترونية التي تقُدِّ
الحُكومة  م  تقَدُّ رُبَّما واقع  النتيجة تعَكس  للتَّطوير والتَّحسين في تلك الخدمات، وهذه  مساحة 
في أنشطتها الإلكترونية، إلا أنَّه لازال هُنالك مساحة للتَّحسين رَغم الإنجاز المُحقق مقارنة مع 

ضَعف إمكانياتها. 

ا فيما يتعلقّ بأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية؛ فقد جاءت بعض عناصرها بأوزان نِسبيَّة  أمَّ
تزيد عن 75 % وكانت مُرتَّبة من الوزن النِّسبي الأعلى هي: سُهولة الاستخدام، يليها الخصوصية 
ا العناصر التي كانت بأوزان نِسبيَّة دُون 75 % فكانت تصميم الموقع،  والأمان ثم الموثوقية. أمَّ
والاستجابة، وهي لازالت وِفق النتائج بحاجة إلى مزيد من التطوير، وقد اتفقت هذه النتائج مع 

دراسة كعدة وآخرون )2023( إذ جاءت نسبة جودة الخدمات الإلكترونية بوزن نسبي بلَغ 75 %.

الحُكومة  الرقمية وجودة خدمات  الحوكمة  أبعاد  بيَنَ  العَلاقة  "ما  الثالث:  السؤال  الإجابة عن 
الإلكترونية في القِطاع الحُكومي الفِلسطِيني؟" وللإجابة عن هذا السؤال، فقد تم وضع الفَرضيَّة 
الرقمية  الحوكمة  أبعاد  بيَنَ   )α ≤ 0.05( مستوى  عند  إحصائيَّة  دلالة  ذات  عَلاقة  هُنالك  القائلة: 
)المُساءلة الإلكترونية، والشفافية الإلكترونية، والمُشاركة الإلكترونية( وجودة الخدمات الإلكترونية 

مة في القِطاع الحُكومي الفِلسطيني". المُقدَّ

وللتَّحقق من صِحة هذه الفرضيَّة، اخُتبُِرت العَلاقة باستخدام مُعامِل ارتباط بيرسون؛ فقد تبََيَّن 
بين أبعاد الحوكمة الرقمية وجودة الخدمات الإلكترونية،  دَالَّة إحصائيَّاً  أنَّ هُنالك علاَقة طرديَّة 
تقويم  مع  مُترافقاً  كان  الإلكترونية  الحُكوميَّة  الخدمات  جودة  لأبعاد  المُرتفع  المَبحُوثِين  فتقويم 
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مرتفع لمدى تطبيق أبعاد الحوكمة الرقمية. بعبارةٍ أخُرى، فإنَّ الخدمات الإلكترونية التي وجدها 
كلما  إنَّه  القول:  يمُكننا  وبالتَّالي  أعلى،  تمَتَّعت بجودة  لحَوكَمة أفضل قد  المَبحُوثِين قد خَضعت 
ن في جودة الخدمات  كان هُنالك تطبيق أعلى لأبعاد الحوكمة الرقمية فإنَّ ذلك سيصاحبه تحَسُّ
مة في القِطاع الحُكومي الفِلسطِيني، وقد كانت أبعاد الحوكمة الرقمية مِن حيث  الإلكترونية المُقدَّ

قوة ارتباطها بإجمالي بعُد جودة الخدمات الإلكترونية مُرتبة من الأعلى كالتالي: 

 جدول 7 
نتائج تحليل الارتباط بين متغيرات الدراسة وأبعادها

المتغير
سُهولة 

الاستخدام
الاستجابة

الخصوصية 
والأمان

الموثوقية
تَصميم 
الموقع

إجمالي جودة 
الخدمة

0.699**0.558**0.608**0.604**0.649**0.610**المُساءلة الإلكترونية
0.680**0.531**0.577**0.659**0.521**0.660**الشفافية الإلكترونية
0.748**0.653**0.692**0.630**0.659**0.607**المُشاركة الإلكترونية

0.820**0.674**0.726**0.729**0.706**0.721**إجمالي )الحوكمة الرقمية(

*Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).   

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

هُنالك  أنَّ  تبَيَّنَ  فقد  الفرضية؛  قبول  يتم   )7( الجدول  أظهرها  التي  البيانات  إلى  استناداً 
ارتباطاً بيَنَ جميع أبعاد المُتغير المُستقل )الحَوكمة الرقمية( وجميع أبعاد المُتغير التَّابع )جودة 
ا مِن حيث الارتباط الأعلى فكان بيَنَ المُشاركة الإلكترونية والمَوثوقيِّة،  الخدمات الإلكترونية(، أمَّ
وكان أدنى مُعامل ارتباط تم تسجيله بين الشفافية الإلكترونية والاستجابة، إلا أنَّ جميع مُعاملات 
الارتباط كانت طَرديَّة قويَّة، وقد اتفقت هذه النَّتيجة مع دراسة أبو عطا وحمدونة )2023( التي 
بقطاع  الفِلسطِينيَّة  الجامعات  في  الوظيفي  بالأداء  الرقمية  الحوكمة  أبعاد  ارتباط  كشفت عن 
لت إلى ارتباط الحوكمة  ة، ودراسة حسن )2023( ودراسة شبل وآخرون )2021( التي توصَّ غَزَّ

مة. الإلكترونية بجودة الخدمة المُقدَّ

وهو ما يؤُكّد دلالات الدراسة في التأثير المُباشر لمُمارسة الحوكمة الإلكترونية في تعزيز 
جودة الخدمات الإلكترونية، وذلك من خلال ما توُفّره أبعاد الحوكمة الرقمية مِن بيئة خَصِبة 

ومرنة لتنفيذ الآليات اللازمة لزيادة هذه الكفاءة والجودة المطلوبة.

الإجابة عن السؤال الرابع: "ما مدى تأثير الحوكمة الرقمية في تعزيز جودة خدمات الحُكومة 
الإلكترونية في القِطاع الحُكومي الفِلسطِيني"، وقد ارتكزت الإجابة عن هذا السؤال في اختبار 
الحوكمة  لأبعاد   )α ≤ 0.05( مستوى  عند  إحصائيَّة  دَلالة  ذو  تأثير  "هُنالك  القائلة:  الفرضية 
وللتَّحقق  الفِلسطِيني".  الحُكومي  القِطاع  مة في  المُقدَّ الإلكترونية  الخدمات  الرقمية في جودة 
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ي البسيط لأبعاد  ة هذه الفرضية، فقد اختبُِر التَّأثير باستخدام مُعامل الانحدار الخَطِّ مِن صِحَّ
مة في القِطاع الحُكومي. الحوكمة الرقمية في جودة الخدمات الإلكترونية المُقدَّ

 جدول 8 
ي لأبعاد الحوكمة الرقمية على جودة الخدمات الإلكترونية نتائج تحليل الانحدار الخَطِّ

B مُعامل
الثّابت

المساءلة 
الإلكترونية

الشفافية 
الإلكترونية

المُشاركة الإلكترونية

0.618**0.265**0.251**0.307
R2 المَحسُوبَةقيمة F قيمةF مُستوى دلالة

0.674102.4990.000

.)α ≤ 0.01( دالة احصائياً عند مستوى **

ي لجميع أبعاد الحوكمة الرقمية قد  بالرُّجوع إلى الجدول )8( تبَيَّن أنَّ مُعامِل الانحدار الخَطِّ
رت مُجتمِعة ما نسبته  أعطت قِيم طرديَّة، وكانت دَالَّة إحصائيَّاً عند مستوى )α ≤ 0.01( وقد فَسَّ
67.4  % مِن إجمالي التَّغير في المُتغير التَّابع "جودة الخدمات الإلكترونية"، في حين بلَغت قيمة 

F المَحسوبة )102.499( وقد كانت دَالَّة إحصائيَّاً.

المُساءلة  يليه  تأثيراً  الأكثر  الإلكترونية  المُشاركة  بعُد  فكان  التَّأثير،  قوة  حيث  مِن  ا  أمَّ
الإلكترونية، وأخيراً الشفافية الإلكترونية، وتشُير هذه النَّتائج إلى عَلاقة طرديَّة بيَنَ المتغيرين 
فكُلما زاد الاهتمام بتطبيق الحوكمة الرقمية بالأبعاد المذكورة أعلاه، كان لذلك تأثير إيجابي 
مة، ويمُكِن تفسير ذلك في أنَّ مفهوم الحوكمة ينطوي على  المُقدَّ في تحسين جودة الخدمات 
تطوير للأنظمة، واللوائح التي تحَكمها، فَضلًا على الحد مِن الفساد ومكافحته، وضمان انسياب 
الإلكترونية  الخدمات  جودة  تحسين  إلى  تؤُدِّي  مُجملها  في  الأنشطة  وهذه  بسلاسة،  الأعمال 
مة، وقد اتفقت هذه النَّتيجة مع نتائج دراسة أبو عطا وحمدونة )2023( التي وَجدَت أنَّ  المُقدَّ
أبعاد الحوكمة الرقمية تؤثر في الأداء الوظيفي للعَامِلين في المناصب الإشرافية في الجامعات 
سات، وكذلك دراسة  مة أحد مُؤشرات الأداء للمُؤسَّ الغَزيَّة؛ إذ يمُكِن اعتبار جَودة الخدمات المُقدَّ
مة للفقراء،  حسن )2023( التي كَشفت عن أنَّ الحوكمة الإلكترونية تؤُثِّر في جودة الخدمة المُقدَّ
دات الحوكمة الإلكترونية تؤُثر في تحسين جودة  ودراسة شبل وآخرون )2021( التي بيََّنت أنَّ مُحدِّ

حيَّة. الخدمة الصِّ
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النتائج والتوصيات
النتائج

-  �جاءت الحوكمة الرقمية بمستوى مُتوسط وبوزن نِسبي 76 %.

الشفافية  هي:  الأعلى،  النِّسبي  الوزن  حسب  بالترتيب  الرقمية  الحوكمة  أبعاد  -  ��كانت 
الإلكترونية، يليها المُساءلة الإلكترونية، وأخيراً المُشاركة الإلكترونية.

-  ��جاء الوزن النِّسبي لإجمالي أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية الحُكوميَّة 74.82 % ويعُد في 
مُستوى مُتوسط أيضاً.

-  ��كانت أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية مُرتبة حسب الوزن النِّسبي الأعلى، هي: سُهولة 
تصميم  يليها  الموثوقية،  ثم  والأمان،  الخصوصية  يليها  الأول،  الترتيب  في  الاستخدام 

المواقع، وأخيراً مجال الاستجابة.

الرقمية  الحوكمة  أبعاد  جميع  بيَنَ  إحصائيَّاً  دَالَّة  قويَّة  طَرديَّة  عَلاقة  هُنالك  أنَّ  -  ��تبَيَّن 
جودة  وأبعاد  الإلكترونية(  والمُشاركة  الإلكترونية  والمُساءلة  الإلكترونية،  )الشفافية 
الخدمات الإلكترونية الخَمسة وهي )الموثوقية، والخصوصية والأمان، وتصميم المَواقع، 

وسُهولة الاستخدام، والاستجابة(.

-  ��أظهرت النَّتائج أنَّ أبعاد الحوكمة الرقمية كان لها تأثير إيجابي دَال إحصائيَّاً في إجمالي 
مُتغيِّر جودة الخدمات الإلكترونية في القِطاع الحُكومي.

-  �جاءت أبعاد الحوكمة الرقمية مِن حيث قوة تأثيرها في جودة الخدمات الإلكترونية مُرتبة 
مِن التَّأثير الأعلى لمجال المُشاركة الإلكترونية، يليه المُساءلة الإلكترونية، وأخيراً مجال 

الشفافية الإلكترونية.

رت أبعاد الحوكمة الرقمية 67.4 % مِن التَّغير في جودة الخدمات الإلكترونية، والنسبة  -  ��فَسَّ
مة كانت تعَود لعوامل أخُرى. المُتمِّ

التوصيات
ريكة أنْ تبَقى في حالة تطور مُستمر،  سات الشَّ سات القِطاع العام والمُؤسَّ -  � �يتَعيَّن على مُؤسَّ
وأنْ تبَقى مُواكِبة للتَّطور حتى تحُقق أقصى استفادة مُمكِنة في تطبيق الحوكمة الرقمية.

اعتمادها على الأنشطة  زيادة  تتَبصر لأهميَّة  أنْ  بغزة  الفِلسطِينيَّة  الحُكومة  -  �يتَعيَّن على 
والخدمات الإلكترونية وتحَقيق أقصى استفادة مِن مِيزات ذلك.

ساتها المُختلفة على توجيه جُلِّ اهتمامها بالحوكمة الرقمية؛ فهي أداة  -  �حَث الحُكومَة بمُؤسَّ
ضَابِطة لتحسين جودة الخدمات الإلكترونية، لا سِيَّما أنَّ تنَامي الاعتماد على الخدمات 
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الإلكترونية سُيحقق مَزايا خَفض التَّكلفة وسُرعة الإنجاز وخَفض الجُهد وجميعها مَزايا 
سة الحُكوميَّة؛ لذا وُجِبَ الاهتمام بها. تعود بالنَّفع على المُؤسَّ

تطويرياً  مَدخلًا إصلاحياً  بوصفها  الرقمية،  الحوكمة  تبَنِّي مفهوم  الحٌكومة  -  ��يتَعيَّن على 
ساتها المُختلِفة، لِما لها من دَور بارز في تجويد الخدمات الإلكترونية. تنموياً لمُؤسَّ

-  ��حثّ وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات على تهَيئة البنُيَة التَّحتيَّة المَاديَّة والتِّقنيَّة بما 
ور. ز تحقيق الحوكمة الرقمية، مع ضَرورة إيجاد مَنظُومَة تشريعيَّة تحُقق النَّجاح لهذا الدَّ يعُزِّ

والأهلي  والعَام  الخَاص  المُختلفة  القِطاعَات  مِن  قَاطِبةَ  سات  المُؤسَّ جميع  على  -  ��ينَبغي 
أنْ تتَظافَر في جُهودها ضِمن رُؤية إستراتيجيَّة وطنيَّة تهدف إلى تبَنِّي مَفهوم الحوكمة 

ريكة في تحقيق الحوكمة التَّقليديَّة. الرقمية، خاصة أنَّها القِطاعات الثَّلاث الشَّ

ق النَّجاح  -  ��ضَرورة تعَزيز مُشاركة القِطاعات المُختلفة وِفق قَنوات عمل واضِحة، حتى يتَحقَّ
ة. للحَوكَمة الرقمية في تطوير الخَدمات الإلكترونية للحَكومة في قِطاع غَزَّ
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