
5 
Int J Soc. Sci, H. 2022;1(2):5-28:  https://doi.org/10.56981/S112 

The Impact of Digital Transformation on The Quality Of Service In 
Charities 

Sameer. S. Aljamal 
Palestine Ahliya University, Palestine 
Email: sameeraljamal@yahoo.com.  

Abstract 
The study aimed to identify the impact of digital transformation 
on the quality of service in charitable societies in the city of 
Hebron. The study conducted on administrators working in Al 
Ihsan Charitable and Al Amal Association for Deaf Children. 
The questionnaire was used as a data collection tool to a random 
sample of (50) individuals. The descriptive analytical method 
used to analyze the study tool.  The results indicated a 
statistically significant impact of digital transformation with its 
dimensions (strategy, organizational culture, infrastructure, 
legislative environment) on the quality of service. Overall, 
service quality in charities is low.  Finally The results indicated 
that the obstacles to digital transformation in charities are 

medium, and they were represented in: (information security risks in light of the use of technology, 
negative dealing with technology, limited localization of technology needed for digital 
transformation, lack of financial support from the government Weak citizen’s technological 
culture, privacy threat and information crimes).  
The study came out with several recommendations, (the necessity of charities directing to digital 
transformation, working to strengthen the infrastructure for digital transformation, paying more 
attention to charities by providing the necessary financial support, issuing government legislation 
necessary for digital transformation to ensure privacy and confidentiality the information). 
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 أثر التحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمعیات الخیریة 
 أ. د. سمیر سلیمان عبد الجمل

 جامعة فلسطین الأھلیة/ فلسطین  

sameeraljamal@yahoo.commail: -E 

 المستخلص: 
هدفت الدراسة التعرف إلى أثر التحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة    

الخلیل، أجر�ت الدراسة على الإدار�ین العاملین في جمع�ة الإحسان الخیر�ة، وجمع�ة الأمل للأطفال الصم. 
) قوامها  الب�انات على عینة عشوائ�ة  لجمع  �أداة  الاست�انة  مفرد 50استخدمت  المنهج  )  استخدام  وتم  ة. 

الوصفي التحلیلي لتحلیل أداة الدراسة. أشارت نتائج الدراسة إلى وجود تأثیر دال إحصائ�اً للتحول الرقمي  
�أ�عاده (الاسترات�ج�ة، الثقافة التنظ�م�ة، البن�ة التحت�ة، البیئة التشر�ع�ة) على جودة الخدمة، �ما أظهرت 

ل الرقمي في الجمع�ات الخیر�ة منخفضة، �ما تبین أن الدرجة الكل�ة لجودة  الدراسة أن الدرجة الكل�ة للتحو 
الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة منخفضة، وأخیراً أشارت النتائج أن مع�قات التحول الرقمي في الجمع�ات  
الخیر�ة متوسطة، وتمثلت في: (مخاطر امن المعلومات في ظل استخدام التكنولوج�ا، التعامل السلبي مع  

لتكنولوج�ا، محدود�ة توطین التكنولوج�ا اللازمة للتحول الرقمي، عدم توفر الدعم المادي من الحكومة،  ا
  ضعف ثقافة المواطن التكنولوج�ة، تهدید الخصوص�ة والجرائم المعلومات�ة).

وقد خرجت الدراسة �عدة توص�ات منها: (ضرورة توجه الجمع�ات الخیر�ة إلى التحول الرقمي، العمل على 
تعز�ز البن�ة التحت�ة للتحول الرقمي، إیلاء المز�د من الاهتمام للجمع�ات الخیر�ة من خلال توفیر الدعم  

�ضمن الحفاظ على الخصوص�ة،   المادي اللازم، اصدار التشر�عات الحكوم�ة اللازمة للتحول الرقمي �ما
 وسر�ة المعلومات). 

 المقـدمة: 
�سعى القطاع العام إلى التحول الرقمي، �حیث �سرع من مساهمة التقن�ات الحدیثة في سد فجوة الخدمات بین الحكومة    

التي أصدرتها    (SDG's)  2030والمواطن، و�ستجیب التحول الرقمي في طب�عته لمجموعة من أهداف التنم�ة المستدامة  

) المتعلقة �التعل�م الجید، والصحة الجیدة  17،  16،  11،  9،  8،  4،  3، ولا س�ما الأهداف (2015الأمم المتحدة العام  

والرفاه، والعمل الملائم ونمو الاقتصاد، والصناعة والابتكار، والمدن والمجتمعات المستدامة، والسلام والعدالة، والمؤسسات 

). لقد عززت جائحة �ورونا من اتجاهات التحول الرقمي،  2021كات على التوالي (أبو سل�م وآخرون،  القو�ة، و�ناء الشرا

وتحسین مرونة مقدمي الخدمات، ولكن لا تزال الخدمات الرقم�ة المقدمة للمواطنین الفلسطینیین في مراحلها الأولى، على  

 ت من محدود�ة في منصاتها الإلكترون�ة.الرغم من التسارع الرقمي في العالم، حیث تعاني معظم الوزارا
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 :مشكلة الدراسة وأسئلتها
في ظل عالم �متاز �سرعة التغیر، وفي ظل انتشار التكنولوج�ا �شكل متسارع في �افة مناحي الح�اة الاجتماع�ة، والاقتصاد�ة،  

والتعل�م�ة، والس�اس�ة...الخ، والتي فرضت على المؤسسات على اختلاف أنواعها، ر�ح�ة �انت أو غیر ذلك إلى مجاراة هذا  

 التسارع.

وتنتشر الجمع�ات الخیر�ة في فلسطین �شكل عام، وفي مدینة الخلیل بوجه خاص، حیث أن العدید من الجمع�ات لحقت 

تسو�ق نفسها، و�التالي الحصول على الدعم اللازم والمطلوب لتقد�م  بر�ب التطور، واتجهت نحو التحول الرقمي من أجل 

خدماتها في مجال عملها، لكنها تواجه العدید من العق�ات التي تحول دون التوجه التام نحو التحول الرقمي، لأس�اب عدیدة  

الدراسة للوقوف على واقع التحول  منها اقتصادي، ومنها ما هو تقني، وغیرها من الأس�اب، لذا فقد ارتأى ال�احث إجراء هذه  

ائج الدراسة، و�مكن حصر مشكلة الرقمي في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل، وتأثیره على جودة الخدمة من خلال نت

  الدراسة من خلال السؤال الرئ�س الآتي:

التحول الرقمي �أ�عاده (الاسترات�ج�ة، الثقافة التنظ�م�ة، الموارد ال�شر�ة، البن�ة التحت�ة، البیئة التشر�ع�ة) على جودة  أثر   ما

 الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة؟، و�تفرع عن هذا السؤال الأسئلة الفرع�ة التال�ة: 

) ما واقع التحول الرقمي �أ�عاده (الاسترات�ج�ة، الثقافة التنظ�م�ة، الموارد ال�شر�ة، البن�ة التحت�ة، البن�ة التشر�ع�ة) في  1س

 الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل؟ 

) ما واقع جودة الخدمة �أ�عادها (الملموس�ة، الموثوق�ة، الاستجا�ة، الضمان، الاعتماد�ة) في الجمع�ات الخیر�ة في 2س

 مدینة الخلیل؟ 

 ) ما هي مع�قات التحول الرقمي؟3س

 فرض�ات الدراسة:
) للتحول الرقمي �كافة أ�عاده (الاسترات�ج�ة، α 0.05≥لا یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (  الفرض�ة الرئ�س�ة:

جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل.  الثقافة التنظ�م�ة، الموارد ال�شر�ة، البن�ة التحت�ة، البیئة التشر�ع�ة) على  

 و�نبثق عنها الفرض�ات الفرع�ة الآت�ة: 

) ل�عد الاسترات�ج�ة للتحول الرقمي على  α 0.05≥لا یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (  الفرض�ة الفرع�ة الأولى: 

 جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل.  

) ل�عد الثقافة التنظ�م�ة للتحول الرقمي  α 0.05≥لا یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (  الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة:

 على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل.  

) ل�عد الموارد ال�شر�ة للتحول الرقمي  α 0.05≥لا یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (  الفرض�ة الفرع�ة الثالثة: 

 على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل.  

) ل�عد البن�ة التحت�ة للتحول الرقمي على  α 0.05≥لا یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (  الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة:

 جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل.  
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) ل�عد البیئة التشر�ع�ة للتحول الرقمي  α 0.05≥لا یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (  الفرض�ة الفرع�ة الخامسة: 

 على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل.  

 متغیرات الدراسة: 

  المتغیرات الد�موغراف�ة:

 ، وله مستو�ان:(ذ�ر، أنثى).الجنس .1

 وله ثلاثة مستو�ات:(دبلوم، �كالور�وس، دراسات عل�ا). العلمي،المؤهل  .2

 سنوات). 10سنوات، أكثر من  10-5سنوات، من   5ولها ثلاثة مستو�ات: (دون  سنوات الخدمة، .3

 ولها أر�عة مستو�ات: (ولا دورة، دورتان، ثلاث دورات، أكثر من ذلك).   عدد الدورات التدر�ب�ة في مجال التحول الرقمي، .4

 المتغیر المستقل: التحول الرقمي في الجمع�ات الخیر�ة.

 المتغیر التا�ع: جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة.

 أهداف الدراسة: 
 هدفت الدراسة التعرف إلى: 

 . واقع التحول الرقمي في الجمع�ات الخیر�ة؛1

 . واقع جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة؛2

 . مع�قات التحول الرقمي في الجمع�ات الخیر�ة؛ 3

 . تأثیر التحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة؛4

. مدى وجود اختلافات في استجا�ات أفراد عینة الدراسة حول أثر التحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة  5

 وفق المتغیرات الد�موغراف�ة للدراسة. 

 أهم�ة الدراسة: 
 تكمن أهم�ة هذه الدراسة �الآتي:

. نتائج هذه الدراسة قد تفید في تحدید تأثیر التحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة، مما �ساعد في تقد�م  1

للمستفیدین، و�التالي وضع  المقدمة  الخدمة  الرقمي على جودة  التحول  أثر  الجمع�ات في معرفة  لهذه  اللازمة  التوص�ات 

 الخطط اللازمة لهذا التوجه. 

 . نتائج الدراسة قد تفید في التعرف على مع�قات التحول الرقمي، و�التالي وضع الحلول المناس�ة للتخلص من تلك المع�قات. 2

والتي تناولت تأثیر التحول الرقمي على جودة الخدمة في  -على حد علم ال�احث–. تعتبر هذه الدراسة من الدراسات القلیلة  3

الجمع�ات الخیر�ة، حیث لم یتم تناول هذا الموضوع في البیئة الفلسطین�ة، مما قد �شكل إثراءً للمكت�ة التر�و�ة �الجدید من 

 الدراسات.
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  حدود الدراسة:
 تتحدد حدود هذه الدراسة �ما �أتي:

 الخلیل. أثر التحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة  تتناول الدراسة الحدود الموضوع�ة: 

تقتصر الدراسة على الإدار�ین العاملین في الجمع�ات الخیر�ة: (جمع�ة الإحسان، جمع�ة الأمل الخیر�ة   الحدود ال�شر�ة:

 للأطفال الصم) في مدینة الخلیل.

 . 2022الدراسة خلال شهر �انون ثاني من العام   أجر�تالحدود الزمن�ة: 

 مدینة الخلیل. لحدود المكان�ة: ا

 مصطلحات الدراسة: 
الب�انات والمعلومات من صورة مكتو�ة ورق�ة الى شكل رقمي من اجل معالجتها الكترون�ا  التحول الرقمي: " عمل�ة تحول 

وتخز�نها وادارتها �شكل الكتروني بواسطة الحاسب الآلي، ومن �ص�ح المحتوى التقلیدي للب�انات والمعلومات مرقمناً، و�مكن 

 ).442، ص 2020علومات الدول�ة". (أحمد، تداوله �صورة الكترون�ة على الش�كة المحل�ة وش�كة الم

العمل�ة التي یتم �موجبها تحو�ل المعلومات من الصورة التقلید�ة المكتو�ة على الورق، إلى الشكل    و�عرفها ال�احث �أنها:

المحوسب (الرقمي)، والتي یتم �موجبها تداول المعلومات �صورة الكترون�ة على الش�كات المحل�ة والدول�ة، و�التالي سهولة  

 الحصول على المعلومة وسهولة معالجتها. 

�مكن أن تعرف من منظور مقدم الخدمة ومن منظور المستفید من هذه الخدمة، وهذا ما یؤ�د عل�ه ال�احثان  جودة الخدمة: "

(Krajewski and Ritzman لهذه الموضوعة مس�قا  للمعاییر  الخدمة  الخدمة هي مطا�قة  مقدم  منظور  فالجودة من   (

الخدمة لاستخداماته واستعمالاته الز�ون فهي مواءمة هذه  أما الجودة من منظور المستفید/  (�ظاظو والعمایرة،  ."الخدمة، 

2010 .( 

مطا�قة الخدمة المقدمة للمعاییر المتوقعة والمعدة مس�قاً من قبل مقدم الخدمة، والمطا�قة لتوقعات   و�عرفها ال�احث �أنها:

 المستفید من الخدمة. 

هي شخص�ة معنو�ة مستقلة تنشأ �موجب اتفاق بین عدد لا �قل عن س�عة أشخاص لتحقیق أهداف  الجمع�ات الخیر�ة:

(قانون   تهم الصالح العام دون استهداف جني الر�ح المالي بهدف اقتسامه بین الأعضاء أو لتحقیق منفعة شخص�ة. مشروعة

 ) 2000الجمع�ات الخیر�ة، 

جمع�ة خیر�ة تعنى برعا�ة ذوي الاحت�اجات الخاصة والفقراء من �افة محافظات فلسطین، وتقدم  جمع�ة الإحسان الخیر�ة:  

 لهم خدمة المبیت، وتقد�م وج�ات الطعام، وتقد�م الرعا�ة الصح�ة. 

جمع�ة خیر�ة تعنى برعا�ة الطل�ة الصم، وتقد�م التعل�م المجاني لهم، و�ذلك تأهیلهم لسوق  جمع�ة الأمل للأطفال الصم:  

 العمل، وتقد�م الفحوصات اللازمة في مجال السمع والنطق للكشف عن الحالات، وتقد�م العلاج المناسب. 
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 الإطار النظري: 
�شهد العالم تطورا �بیرا في المجال الاقتصادي وما ترتب عل�ه من انتعاش في الحر�ة الاقتصاد�ة وتطور وسائل تكنولوج�ا    

المعلومات والاتصال ونمو المنافسة العالم�ة في مجال السلع والخدمات والأفكار، وانتقال الاقتصاد من الاهتمام �التصن�ع  

ة �ما تعاظم دور �عض القطاعات الخدم�ة، مما أص�ح من الضروري على هذه المؤسسات إلى الاهتمام �الخدمات والمعرف

الخدمات   لدى مقدمي  الخدمة مكانة وأهم�ة �بیرة  احتلت جودة  المتنوعة.  �ما  تقد�م خدماتها  في  الجودة  نهج  تنتهج  أن 

الجودة الشاملة لضمان رضا الز�ون    والمستفیدین، مما زاد من وعي المؤسسات الخدم�ة لأهم�ة ودور تطبیق مفهوم إدارة

وولائه، ولن �أتي هذا إلا �اهتمام هذه المؤسسات بتبني وسائل تكنولوج�ا المعلومات والاتصال وتدر�ب الكفاءات ال�شر�ة على  

 استخدام هذه الوسائل والاستغلال الأمثل لها.

 الم�حث الأول: التحول الرقمي:
 أولاً: مفهوم التحول الرقمي: 

الرقمي   التحول  على    (Digital Transformation (DT))�عرف  تعتمد  عمل  نماذج  إلى  الشر�ات  انتقال  عمل�ة  �أنه 

التقن�ات الرقم�ة لدعم تطو�ر وابتكار ما �قدم من منتجات وخدمات، وتوفیر قنوات جیدة للتسو�ق، وفرص عمل تز�د من ق�مة  

 ). 6، ص 2019منتجاتها سواء سلع أو خدمات. (عبد الرازق،  

) التحول الرقمي �أنه: تحول المنظمة تدر�ج�اً من الاستغراق في التعامل مع الماد�ات فقط إلى اهتمام  2011وعرف علي ( 

 �المعلومات والمعرفة والاستثمار ما تكشف عنه فرص و�مكان�ات، وذلك للوصول إلى أعلى مستوى من الإنجاز والكفاءة.

) �أنه: "تحو�ل العمل الإداري الورقي إلى أعمال تنجز بواسطة التقن�ات الرقم�ة الحدیثة عبر  50، ص 2018كما عرفه أمین ( 

ش�كة الانترنت �سرعة ودقة متناهیتین، و�مجهود أقل، وت�ادل الب�انات والمعلومات بین العاملین، و�ین الأطراف الخارج�ة �ما  

 �فاءة، وفعال�ة الأداء، �ما �سهم في الوصول للمزا�ا التنافس�ة".  �ساعد في اتخاذ القرارات، ورفع

أن التحول الرقمي في الجمع�ات الخیر�ة هو: العمل�ات والأنشطة التي یتم �موجبها تحو�ل  و�ناءً على ما تقدم یرى ال�احث

العمل الإداري في الجمع�ة إلى نماذج عمل تعتمد على التقن�ات الرقم�ة لدعم تطو�ر وابتكار ما �قدم من خدمات، مما یوفر 

 �شكل واسع. الدقة والسرعة في اتخاذ القرارات، و�ساهم في تسو�ق خدمات الجمع�ة

 ثان�اً: أهداف التحول الرقمي: 

 ) أهداف التحول الرقمي، �ما یلي:2018بین أمین (

 . إدارة ومتا�عة الإدارات المختلفة للمؤسسة و�أنها وحدة واحدة. 1

 . تر�یز نقطة اتخاذ القرار في نقاط العمل الخاصة بها مع إعطاء دعم أكبر في مراقبتها. 2

 . تجم�ع الب�انات من مصادرها الأصل�ة �صورة موحدة. 3

 . تقل�ص معوقات اتخاذ القرار عن طر�ق توفیر الب�انات ور�طها.4

 . توظ�ف تكنولوج�ا المعلومات من أجل دعم و�ناء ثقافة مؤسس�ة إ�جاب�ة لدى �افة العاملین.5

 . ز�ادة الترا�ط بین العاملین والإدارة العل�ا، ومتا�عة الموارد �افة.6

 . تقد�م فرص م�سرة لتقد�م الخدمات الإلكترون�ة لطالبیها.7
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 . تخف�ف حدة المشكلات الناجمة عن تعامل طالب الخدمة مع موظف محدود الخبرة أو معتل المزاج في التعامل.8

 . تقلیل �افة الإجراءات الإدار�ة وما یتعلق بها من عمل�ات.9

 . تعمیق مفهوم الشفاف�ة وال�عد عن المحسو��ة.10

 . ز�ادة حجم الت�ادلات المعلومات�ة بین العاملین في الجمع�ات الخیر�ة. 11

 . الحفاظ على سر�ة المعلومات وتقلیل أخطار فقدها. 12

 . إلغاء نظام الأرش�ف الورقي واستبداله �الإلكتروني.13

 الانترنت. . الغاء عامل المكان من خلال إقامة الندوات وورش العمل من خلال ش�كة 14

 . إلغاء عمل الزمان من خلال توفیر الوقت في انجاز المهام الإدار�ة. 15

 . إتاحة فرصة أكبر لرئ�س الجمع�ة والهیئة الإدار�ة لمتا�عة �ل �جري من أعمال.16

 . ضمان الشفاف�ة، مما �عزز ثقة الجمهور �الجمع�ة، و�دفعهم للمشار�ة في عمل�ة التطو�ر.17

 قنوات اتصال جدیدة بین إدارة الجمع�ة والعاملین فیها، مما ی�سر الأعمال، و�زالة الشكوك والمعوقات المتعلقة بها. . فتح  18

 . تقلیل الوقت في انجاز الأعمال، وتخف�ض النفقات. 19

 . تلب�ة احت�اجات المستفیدین، وتحسین جودة الخدمة المقدمة. 20

 ثالثاً: أ�عاد التحول الرقمي: 

 یوجد للتحول الرقمي عدة أ�عاد منها: 

قرارات تختص �علاقة المنظمة �البیئة الخارج�ة، حیث تتسم الظروف التي یتم فیها اتخاذ القرارات �جزء من  . الاسترات�ج�ة:  1

 (Ansoff, 1998)عدم المعرفة أو عدم التأكد، لذا �قع على الإدارة عبء تحقیق تك�ف المنظمة مع التغیرات البیئ�ة. 

مجموعة من الأسس والق�م والمفاه�م المشتر�ة بین قادة المنظمة والعاملین القدامى و�تم تعل�مها للأفراد . الثقافة التنظ�م�ة:  2

 ). 2011الجدد، أي أنها تتكون من الق�م السائدة والمس�طرة التي تساعد في خلق التكامل بین أجزاء المنظمة. (الفراج، 

جم�ع الأفراد الذین �عملون في المنظمة، والذین جرى توظ�فهم فیها لأداء �افة وظائفها وأعمالها، �ما  . الموارد ال�شر�ة:  3

 ). 2005أنها تضع الثقافة التنظ�م�ة التي توضح وتض�ط أنماط السلوك. (عقیلي، 

�عرفها ال�احث �أنها ع�ارة عن جم�ع المتطل�ات التكنولوج�ة اللازمة لتحول المؤسسة من النظام الورقي  . البن�ة التحت�ة:  4

 إلى النظام الإلكتروني، وتشمل الأجهزة الحاسو��ة، ووسائل الاتصال الفعالة، وقواعد الب�انات، وغیرها.

�عرفها ال�احث �أنها: التشر�عات والقوانین الناظمة لعمل�ة التحول الرقمي، والتي تضمن سهولة انتقال . البیئة التشر�ع�ة:  5

المؤسسة من النظام الورقي إلى النظام الإلكتروني، �ما �ضمن سر�ة المعلومات وشفاف�ة الإجراءات، ومجاراة �ل ما هو 

 حدیث في التحول الرقمي. 

 را�عاً: مع�قات التحول الرقمي:

 ): 2019�مكن حصر مع�قات التحول الرقمي، �النقاط الآت�ة (یونس، 

 . نقص الكفاءات داخل المؤسسة والقادرة على ق�ادة برامج التحول الرقمي. 1

 . نقص الموازنات المخصصة للتحول الرقمي. 2
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 . التخوف من أخطار أمن المعلومات �نت�جة لاستخدام وسائل التكنولوج�ا. 3

 . البیروقراط�ة المفرطة أو الأنظمة الداخل�ة المتشددة.4

. المؤسسات لا تملك نظام خبراتي و�نتاجي �افي لتشیید قواعد رقم�ة معلومات�ة، �سبب عوامل الفقر الاقتصادي وسوء 5

 التعل�م، وانعدام الاستقرار العام. 

. الافتقار إلى بن�ة تحت�ة مؤهلة على توظ�ف تكنولوج�ا المعلومات والاتصالات، وموظفي التكنولوج�ا ذوي المهارات الكاف�ة 6

 والاتصال الثابت �الإنترنت في العدید من المناطق الر�ف�ة. 

 . عدم قناعة الهیئات الإدار�ة �أهم�ة التحول الرقمي. 7

 . ضعف الثقافة التكنولوج�ة لدي مقدمي الخدمة ومتلقیها. 8

 . سوء استخدام التكنولوج�ا من المستخدمین.9

 . تهدید الخصوص�ة والجرائم المعلومات�ة. 10

 الم�حث الثاني: جودة الخدمة:
 أولاً: مفهوم جودة الخدمة: 

والتي تعني العبود�ة أي �ثرة خدمة الأس�اد أي    serviciumإلى �لمة لاتین�ة    serviceیرجع أصل �لمة الخدمة أو    

 ). 2004الملوك أما في النشاط الاقتصادي فإن السید هو المستهلك أو العمیل. (مدیوني، 

وعرفها �وتلر على أنها: " أي نشاط أو إنجاز أو منفعة �قدمها طرف ما لطرف آخر وتكون أساسا غیر ملموسة ولا ینتج  

 ). 2009عنها أ�ة ملك�ة، وأن إنتاجها أو تقد�مها قد �كون مرت�طا �منتج ملموس". (برنجي، 

: "الخدمة هي منتج غیر ملموس �حقق المنفعة م�اشرة للمستهلك �نت�جة لأعمال جهد �شرى أو م�كان�كي Skinneوتعرفه 

 ). 2006للأفراد أو الأش�اء. (بو�قیر، 

كما عرفت جمع�ة التسو�ق الأمر�ك�ة الخدمات �أنها: "هي منتجات غیر ملموسة یتم ت�ادلها م�اشرة من المنتج إلى المستعمل، 

ولا یتم نقلها أو خزنها، وهي تقر��ا تفنى �سرعة، الخدمات �صعب في الغالب تحدیها أو معرفتها لأنها تظهر للوجود بنفس  

فهي تتكون من عناصر ملموسة متلازمة وغال�ا ما تتضمن مشار�ة الز�ون �طر�قة هامة،    الوقت التي یتم شراؤها واستهلاكها

 ). 2003حیث لا یتم نقل ملكیتها ول�س لها لقب أو صفة" (سو�دان وحداد،  

وجودة الخدمة �مكن أن تعرف من منظور مقدم الخدمة ومن منظور المستفید من هذه الخدمة، وهذا ما یؤ�د عل�ه ال�احثان    -

(Krajewski and Ritzman)   لهذه الموضوعة مس�قا  للمعاییر  الخدمة  الخدمة هي مطا�قة  مقدم  منظور  فالجودة من 

 ).  2010(�ظاظو،  الخدمة، أما الجودة من منظور المستفید/الز�ون فهي مواءمة هذه الخدمة لاستخداماته واستعمالاته

 ثان�اً: أ�عاد جودة الخدمة:

 جودة الخدمة إلى خمسة أ�عاد، هي:   (and berry, 1994)  Parasuraman, Zeithaml قسم  

وهذا ال�عد من الأ�عاد الخمسة الأكثر ث�اتا و�كون الأكثر أهم�ة في تحدید إدراكات جودة الخدمة عن الز�ائن   . الاعتماد�ة: 1

 وتعرف الاعتماد�ة �أنها القدرة على تقد�م وعود الخدمة �شكل موثوق ودقیق. 
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خلق و�سب الثقة، حیث تعد الثقة �شكل عام عنصرا أساس�ا ومهما للعلاقات الت�ادل�ة الناجحة   . الضمان (الثقة والتو�ید):2

 فهي تمثل الرغ�ة والاستعداد واعتماد الطرف الأخر في ت�ادل تجاري معین �ضع ف�ه الز�ون ثقته الكاملة.

و�تضمن أر�ع متغیرات، تق�س اهتمام المؤسسة �إعلام ز�ائنها بوقت تأد�ة الخدمة، وحرص موظفیها على    . الاستجا�ة:3

 تقد�م الخدمات الفور�ة لهم، والرغ�ة الدائمة لموظفیها في معاونتهم، وعدم انشغال الموظفین عن الاستجا�ة الفور�ة لطل�اتهم. 

 وتشمل التسهیلات الماد�ة والمعدات ومظهر الموظفین ومواد الاتصال.  . الملموس�ة:4

 وتعني مستوى العنا�ة والاهتمام الشخصي المقدم للز�ون. . التعاطف:5

 ثالثاً: خطوات تحقیق الجودة في تقد�م الخدمة:  

 ):  2002لتحقیق الجودة في تقد�م الخدمات �جب إت�اع الخطوات التال�ة (خضیر، 

 . جذب الانت�اه و�ثارة الانت�اه �الز�ائن.1

 . خلق رغ�ة لدى الز�ائن وتحدید حاجاتهم. 2

 . خلق إقناع الز�ون ومعالجة الاعتراضات لد�ه. 3

 . التأكید من استمرار�ة الز�ائن �التعامل مع المؤسسة.4

 الدراسات السا�قة: 
دراسة هدفت التعرف إلى تأثیر الخدمات المصرف�ة الإلكترون�ة   (Ramadhani Lubis & Simbiring, 2019)أجرى  

) أخذت 155في أندون�س�ا، حیث وزعا است�انة على عینة بلغ حجمها (  TBKوتحلیلها في ولاء ورضا العملاء في بنك  

الرضا،  solven�استخدام معادلة   إ�جابي مهم في  تأثیر  لها  المصرف�ة الإلكترون�ة  التسهیلات  النتائج أن  . حیث أظهرت 

 والتسهیلات المصرف�ة الإلكترون�ة تؤثر تأثیر م�اشر في الولاء ورضا العملاء.

دراسة هدفت التعرف إلى العوامل التي تلعب دوراً    ( (Tokdemir , Pacin , Kurfal and Arifo , 2017كما أجرى  

المسحي في جمع  الدراسة المنهج  الحكومة الإلكترون�ة في تر��ا، واعتمدت  المواطنین �استخدام خدمات  أساس�اً في قرار 

هرت نتائج ) فرد. وقد أظ529الب�انات من خلال استخدام نموذج ق�اس مدى قبول التكنولوج�ا، وقد تكونت عینة الدراسة من ( 

الدراسة قبول المواطنین لاستخدام الخدمات الإلكترون�ة مع توفر الظروف المناس�ة لتطب�قها، وتوفر الثقة في استخدام خدمات  

 الحكومة الإلكترون�ة.

) دراسة هدفت إلى استكشاف واقع التحول الرقمي في سلطنة عمان، و�ذلك  2020وأجرت البلوش�ة، والحراصي، والعوفي (

التعرف على أبرز المشار�ع المنفذة بها في هذا الجانب، تماشً�ا مع التوجهات العالم�ة في المجال. واعتمدت الدراسة على  

ننة �أداة رئ�سة لجمع الب�انات، �مساندة تحلیل المحتوى للوثائق في هذا الجانب المنهج الوصفي النوعي، والمقابلة ش�ه المق

النتائج التي تم الحصول علیها عن طر�ق المقابلة. وط�قت   التي تم الحصول علیها من المؤسسات عینة الدراسة، لدعم 

ة والتعل�م، ووزارة الصحة، وشرطة عمان  الدراسة على أر�ع مؤسسات حكوم�ة، هي: (وزارة التقن�ة والاتصالات، ووزارة التر��

السلطان�ة، و�نك مسقط). ومن أبرز النتائج التي توصلت إلیها الدراسة هي: ق�ام المؤسسات �جهود وأدوار واضحة للتحول  

الدراسة إلا أن   التحول �المؤسسات عینة  رقمً�ا، من توع�ة وتثق�ف وتدر�ب وتكامل وجاهز�ة وغیرها، �ما تفاوت مستوى 

)،  2018عها بذلت جهودًا ساعدت في تقدّم السلطنة في مستوى التحوّل الرقمي حسب آخر تقر�ر للأمم المتحدة لعام ( جم�



14 
Int J Soc. Sci, H. 2022;1(2):5-28:  https://doi.org/10.56981/S112 

وارتفاع مستواها في مجالات التقی�م الأخرى �المشار�ة الإلكترون�ة. وتمثلت أبرز مشار�ع التحوّل �السلطنة في مشار�ع البن�ة  

الأساس�ة �نظام التصدیق الإلكتروني ومشروع منصة التكامل الحكوم�ة، ومشار�ع أخرى �المر�ز الوطني للسلامة المعلومات�ة، 

التقن�ة والاتصالات، �الإضافة إلى المشار�ع �المؤسسات عینة الدراسة �البوا�ة التعل�م�ة، و�وا�ة   ومراكز ساس المختلفة بوزارة

 الصحة الإلكترون�ة، وتطب�قات الخدمات المختلفة المتاحة على الهواتف الذ��ة.

) دراسة هدفت إلى التعرف على أثر التحول الرقمي على مستوى أداء الخدمة المقدمة �التطبیق على  2021كما أجرى شدید (

القاهرة. اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي، وتم استخدام الاست�انة �أداة لجمع موظفي الإدارة العامة للمرور �محافظة  

) مفردة. وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها: وجود علاقة ارت�اط قو�ة  139الب�انات، و�لغ حجم عینة الدراسة (

المقدمة داخل وحدات المرور، �الإضافة إلى تصور  بین متطل�ات تطبیق التحول الرقمي مجمعة وتحسین مستوى أداء الخدمة  

 مقترح لخطوات التحول الرقمي في المنظمات العامة.

) دراسة هدفت التعرف إلى دور الإدارة الإلكترون�ة �أ�عادها المختلفة (إدارة التخط�ط الإلكترون�ة، إدارة 2021وأجرى عبید (

المعرفة الإلكترون�ة، إدارة الوثائق الإلكترون�ة، إدارة الاجتماعات الإلكترون�ة، إدارة الخدمات الإلكترون�ة) على تحسین جودة  

عد الفلسطین�ة. استخدمت الاست�انة �أداة لجمع الب�انات. تم استخدم المنهج الوصفي التحلیلي لتحلیل  الخدمة في هیئة التقا

الدراسة من ( الدراسة، وتكونت عینة  تقی�م 129ب�انات  النتائج أهمها: وجود  إلى مجموعة من  الدراسة  ) مفردة. وخلصت 

النتائج إلى ارتفاع مستوى جودة الخدمات المقدمة، وأشارت    إ�جابي مرتفع لمستوى تطبیق الإدارة الإلكترون�ة، �ما أشارت

النتائج إلى وجود أثر إ�جابي ذو دلالة إحصائ�ة لكل من:(إدارة المعرفة الإلكترون�ة، و�دارة الوثائق الإلكترون�ة في تحسین  

�ط الإلكترون�ة، و�دارة الخدمات جودة الخدمة المقدمة)، بینما لم �كن لكل من:(إدارة الاجتماعات الإلكترون�ة، و�دارة التخط

 الإلكترون�ة) أي أثر معنوي في تحسین جودة الخدمة المقدمة. 

 تعقیب على الدراسات السا�قة:

�عد الاستعراض السابق للدراسات السا�قة العر��ة والأجنب�ة توصل ال�احث إلى أن موضوع الرقمنة والتحول الرقمي  قد 

حظي �اهتمام ال�احثین، حیث تناولت دراسات عدیدة تأثیر التحول الرقمي على جودة الخدمة المقدمة مثل دراسة عبید  

)2021) شدید  ودراسة  الدراسا2021)،  وتناولت  الحكومة )،  إلى  التوجه  المواطنین  قرار  في  تؤثر  التي  العوامل  ت  

دراسة مثل  تأثیر   ،(Tokdemir , Pacin , Kurfal and Arifo , 2017) الإلكترون�ة  الدراسات  �عض  تناولت  كما 

، �ما بینت دراسة  (Ramadhani Lubis & Simbiring, 2019)الخدمات المصرف�ة على رضا العملاء مثل دراسة  

إلى   )2020البلوش�ة، والحراصي، والعوفي ( التعرف  في  الدراسات  ال�احث من هذه  استفاد  الرقمي، وقد  التحول  واقع 

مجالات الدراسة ومتغیراتها والأسالیب الإحصائ�ة في تحلیل نتائجها و�ذلك في بناء بنود الاست�انة ومجالاتها وفقراتها، 

جانب آخر أفاد ال�احث من هذه كما استفادا من النتائج والتوص�ات والمقترحات التي خرجت بها هذه الدراسات. ومن  

الدراسات في مجال منهج�ة ال�حث وأسلو�ه، فقد أسهمت تلك الدراسات �إثراء هذه الدراسة �الخبرات الواردة فیها. ولعل  

أهم ما �میز هذه الدراسة أنها عنیت �معرفة أثر التحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في محافظة  
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إضافة إلى تفردها   –على حد علم ال�احث    – الخلیل، حیث لم یتم تناول هذا الموضوع بهذه الصورة في الدراسات السا�قة  

 في �حث أثر التحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في محافظة الخلیل �شكل خاص. 

 الدراسة المیدان�ة 

  :منهج الدراسة

، واستخدم ال�احث في إنجازها المنهج الوصفي التحلیلي  2022أجر�ت هذه الدراسة خلال شهر �انون ثاني من العام  

 لعینة الدراسة لملاءمته لمثل هذا النوع من الدراسات.  

  :مجتمع الدراسة

 تكون مجتمع الدراسة من جم�ع الإدار�ین في جمعیتي:(الاحسان الخیر�ة، والأمل لخیر�ة للأطفال الصم) في مدینة الخلیل. 

   :عینة الدراسة

قام ال�احث �أخذ عینة عشوائ�ة من الإدار�ین العاملین في جمعیتي: الاحسان الخیر�ة، والأمل الخیر�ة للأطفال الصم،  

 ) یبین توز�ع أفراد عینة الدراسة: 1) است�انة، والجدول (50حیث تم تعبئة (
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 ): توز�ع أفراد عینة الدراسة حسب متغیرات الدراسة. 1الجدول (

 المتغیرات الرقم

 

 النس�ة العدد

 المئو�ة

 %28 14 ذ�ر الجنس  1

 %72 36 أنثى 

 %100 50 المجموع

 

2 

 %28 14 دبلوم المؤهل العلمي

 %72 36 �كالور�وس

 - - دراسات عل�ا

 %100 50 المجموع

 %42 21 سنوات 5دون  سنوات الخدمة  3

 %30 15 سنوات 10-5من 

 %28 14 سنوات 10أكثر من 

 %100 50 المجموع

4  

في   التدر�ب�ة  الدورات  عدد 

 مجال التحول الرقمي 

 %30 15 ولا دورة

 %14 7 دورة واحدة 

 %14 7 دورتان 

 %14 7 ثلاث دورات 

 %28 14 أكثر من ذلك 

 %100 50 المجموع

 .2022المصدر: ال�احث، 

 )، والذي یبین خصائص عینة الدراسة یتبین الآتي:1�النظر الى الجدول ( 

 %) للذ�ور.28%) مقابل (72معظم أفراد عینة الدراسة �انوا من الإناث، حیث بلغت نسبتهم ( -

 %) من حملة الدبلوم. 28%) مقابل (72معظم أفراد عینة الدراسة �حملون مؤهل ال�كالور�وس، حیث بلغت نسبتهم ( -

%)، تلاهم من �انت خدمتهم (من  42سنوات، حیث بلغت نسبتهم (  5معظم أفراد عینة الدراسة بلغت خدمتهم دون    -

 %).28سنوات، حیث بلغت نسبتهم ( 10%)، وأخیراً من زادت خدمتهم عن  30سنوات)، بنس�ة ( 5-10
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%)، تلاهم من  30معظم أفراد عینة الدراسة لم �خضعوا لدورات تدر�ب�ة في مجال التحول الرقمي، حیث بلغت نسبتهم (  -

%)، وأخیراً من حصلوا على دورة إلى ثلاث دورات، حیث بلغت نسبتهم 28دورات تدر�ب�ة بنس�ة (  3خضعوا لأكثر من  

)42(% 

  :أداة الدراسة

والدراسات السا�قة، قام ال�احث �إعداد است�انة لق�اس أثر التحول الرقمي على جودة الخدمة، �الاستناد إلى الأدب التر�وي  

 وتكونت الاست�انة من قسمین: 

: و�شمل هذا القسم المعلومات الشخص�ة، وهي: (الجنس، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة، عدد الدورات التدر�ب�ة  القسم الأول

 في مجال التحول الرقمي). 

: و�ق�س واقع التحول الرقمي، و�تكون من ست مجالات، هي: (الاسترات�ج�ة، الثقافة التنظ�م�ة، الموارد ال�شر�ة،  القسم الثاني

 ) فقرة. 35البن�ة التحت�ة، البن�ة التشر�ع�ة، مع�قات التحول الرقمي) و(

: و�ق�س واقع جودة الخدمة، و�تكون من خمس مجالات، هي: (الملموس�ة، الموثوق�ة، الاستجا�ة، الضمان،  القسم الثالث

 ) فقرة.25الاعتماد�ة) و(

   صدق الأداة:
�عبر صدق الأداة عن مدى صلاح�ة الأداة المستخدمة لق�اس ما وضعت لق�اسه، حیث تم عرض الاست�انة على عدد من  

 ) فقرة.60المختصین وذوي الخبرة في الجامعات الفلسطین�ة، وأعید ص�اغة الاست�انة �شكلها النهائي لُ�ص�ح عدد فقراتها (

  ث�ات الأداة:
 ). 2))، وذلك وفق الجدول (Cronbach' alphaللتحقق من ث�ات الأداة تم حساب معامل �رون�اخ ألفا 

 ): مصفوفة معاملات الث�ات لأ�عاد الدراسة والدرجة الكل�ة حسب معاملات �رون�اخ ألفا.2الجدول (

 أ�عاد الدراسة 
 ق�مة ألفا عدد الفقرات 

 0.973 35 التحول الرقمي 

 0.981 25 جودة الخدمة 

 0.986 60 الدرجة الكل�ة 

 .2022المصدر: ال�احث، 

)  0.973)، یتبین أن معاملات ث�ات أداة الدراسة في �ل مجالات الدراسة تراوحت بین (2من خلال النظر إلى جدول (  

)، وقد حصل مجال جودة الخدمة على أعلى معامل ث�ات في حین حصل مجال التحول الرقمي على أدنى معامل  0.981و(

 )، مما �شیر إلى دقة أداة الق�اس.0.986ث�ات، وأخیراً بلغت ق�مة ألفا على الدرجة الكل�ة ( 
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 المعالجة الإحصائ�ة:
�عد جمع ب�انات الدراسة قام ال�احثان �مراجعتها وذلك تمهیدا لإدخالها للحاسب وقد تم إدخالها للحاسب وذلك �إعطائها أرقاما  

 أر�ع درجات،والإجا�ة أوفق  خمس درجات،    معینة، أي بتحو�ل الإجا�ات اللفظ�ة إلى رقم�ة حیث أعطیت الإجا�ة أوافق �شدة

، وذلك في جم�ع فقرات الدراسة  درجة واحدة، والإجا�ة لا أوافق �شدة  درجتین  ، والإجا�ة لا اوافقثلاث درجات  والإجا�ة محاید

و�ذلك أص�ح الاستب�ان �ق�س أثر التحول الرقمي على جودة الخدمة �الاتجاه الموجب. وقد تمت المعالجة الإحصائ�ة للب�انات 

الأحادي الت�این  وتحلیل  واخت�ار(ت)  المع�ار�ة،  والانحرافات  الحساب�ة  المتوسطات  الأعداد،   One Way �استخراج 

ANOVA  واخت�ار ،LSD    للمقارنات ال�عد�ة الثنائ�ة، ومعادلة الث�ات (كرون�اخ ألفا) وذلك �استخدام برنامج الرزم الإحصائ�ة

 SPSSللعلوم الاجتماع�ة 

 نتائج الدراسة ومناقشتها وتفسیرها والتوص�ات: 
یتناول هذا الم�حث عرضاً للنتائج التي توصل إلیها ال�احث من خلال استجا�ة أفراد عینة الدراسة حول أثر التحول الرقمي   

 على جودة الخدمة، وفقاً لتساؤلات الدراسة وفرض�اتها، و�مكن تفسیر ق�مة المتوسط الحسابي �ما یلي:

 ): دلالة المتوسط الحسابي.3الجدول (

 الدلالة حسب الاست�انة الدلالة  المتوسط الحسابي 

 لا أوافق �شدة  منخفض جدا  1.00-1.79

 لا أوافق  منخفض 1.80-2.59

 محاید متوسط 2.60-3.39

 أوافق  مرتفع  3.40-4.19

 أوافق �شدة  مرتفع جدا  4.20-5.00

 .2022المصدر: ال�احث، 

 وفرض�اتها:نتائج أسئلة الدراسة 
نتائج السؤال الرئ�س: ما أثر التحول الرقمي �أ�عاده (الاسترات�ج�ة، الثقافة التنظ�م�ة، الموارد ال�شر�ة، البن�ة التحت�ة، البیئة  

 التشر�ع�ة) على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة؟

�مكن الإجا�ة عن هذا السؤال من خلال الفرض�ة الرئ�س�ة التي تنص على "لا یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة   

)≤0.05 α (الاسترات�ج�ة، الثقافة التنظ�م�ة، الموارد ال�شر�ة، البن�ة التحت�ة، البیئة التشر�ع�ة) للتحول الرقمي �كافة أ�عاده (

 على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل. 

) لقیاس أثر التحول الرقمي على  Simple Regressionاختبار الانحدار البسیط (، تم استخدام  وللإجا�ة عن هذه الفرض�ة

 ):4جودة الخدمة في الجمعیات الخیریة، كما في الجدول (
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 ) لأثر التحول الرقمي على جودة الخدمة. Simple Regressionنتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط ( ):4جدول (

 المقیاس
معامل 

 الارتباط 
(R) 

2R 
 معدل التأثیر

 (B) 
الخطأ  

 المعیاري
 ) tقیمة ( 

 الجدولیة 
 ) tقیمة ( 

 المحسوبة 
الدلالة  

 الإحصائیة 

أثر التحول الرقمي على  
 الخدمة جودة 

0.916 0.840 0.820 0.052 1.96 15.853 00.00 

 
) إلى أن ھناك علاقة إیجابیة (موجبة) وقویة بین المتغیـر التابع (جودة الخدمة) والمتغیــــر المستقـــل  4یشیر الجدول رقم( 

)، ویبن الجدول أن  0.916(التحول الرقمي) حیــــث تبــــــین أن قیمـــــــة معامل الارتبــاط بیرســون بیــن المتغیریـــن (
%) وأن ھذا التأثیر ذو دلالة  82تحول الرقمي) یؤثر إیجاباً على المتغیر التابع (جودة الخدمة) بمعدل (المتغیر المستقل (ال

)، وھذا یعني رفض الفرضیة العدمیة  0.05إحصائیة، ویتضح ذلك من خلال قیمة الدلالة الإحصائیة التي كانت أقل من (
یریة لھ أثر إیجابي قوي وذو دلالة إحصائیة على جودة الخدمة  وقبول الفرضیة البدیلة، أي أن التحول الرقمي للجمعیات الخ

)،  ویمكن القول (إنھ كلما زاد التحول الرقمي كلما زادت جودة الخدمة للجمعیات الخیریة α≥0.05( عند مستوى الدلالة
 في مدینة الخلیل).

) للتحول الرقمي  α 0.05≥وهذا یؤ�د قبول الفرض�ة البدیلة التي تنص على: یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (

 �كافة أ�عاده (الاسترات�ج�ة، الثقافة التنظ�م�ة، الموارد ال�شر�ة، البن�ة التحت�ة، البیئة التشر�ع�ة) على جودة الخدمة في الجمع�ات

 الخیر�ة في مدینة الخلیل. 

) ما واقع التحول الرقمي �أ�عاده (الاسترات�ج�ة، الثقافة التنظ�م�ة، الموارد ال�شر�ة، البن�ة التحت�ة، البن�ة التشر�ع�ة) في  1س

 الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل؟ 

للإجا�ة عن هذا السؤال فقد تم استخراج المتوسطات الحساب�ة، والانحرافات المع�ار�ة، والدرجة لمجالات التحول الرقمي،  

 ): 5والدرجة الكل�ة، و�وضح ذلك الجدول (

 ): المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة والدرجة للتحول الرقمي، حسب الأهم�ة. 5جدول(

 الدرجة  للانحراف المع�اري  المتوسط الحسابي  المجال 

 متوسط 1.14 3.16 الموارد ال�شر�ة 

 متوسط 0.851 3.02 الثقافة التنظ�م�ة

 متوسط 0.726 2.61 البیئة التشر�ع�ة 

 منخفض 0.924 2.54 الاسترات�ج�ة 

 منخفض 1.14 2.51 البن�ة التحت�ة 

 منخفض 0.964 2.58 التحول الرقمي �شكل عام 

 

) یتبین أن الدرجة الكل�ة للتحول الرقمي في الجمع�ات الخیر�ة جاءت منخفضة �متوسط حسابي 5�النظر إلى الجدول (  

)، وجاءت أعلى مجالات التحول الرقمي و�درجة متوسطة مجال الموارد ال�شر�ة �متوسط  0.964) وانحراف مع�اري (2.58(

) (3.16حسابي  مع�اري  وانحراف  مجال  1.14)  تلاه   ،() حسابي  �متوسط  التنظ�م�ة  مع�اري  3.02الثقافة  وانحراف   (

)، تلاه و�درجة منخفضة مجال  0.726) وانحراف مع�اري (2.61)، تلاه مجال البیئة التشر�ع�ة �متوسط حسابي (0.851(
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)  2.51)، وأخیراً مجال البن�ة التحت�ة �متوسط حسابي (0.924) وانحراف مع�اري (2.54الاسترات�ج�ة �متوسط حسابي (

 ). 1.14وانحراف مع�اري (

) ما واقع جودة الخدمة �كافة أ�عادها (الملموس�ة، الموثوق�ة، الاستجا�ة، الضمان، الاعتماد�ة) في الجمع�ات الخیر�ة 2س

 في مدینة الخلیل؟ 

الخدمة،   لمجالات جودة  والدرجة  المع�ار�ة،  الحساب�ة، والانحرافات  المتوسطات  استخراج  تم  فقد  السؤال  هذا  للإجا�ة عن 

 ): 6والدرجة الكل�ة، و�وضح ذلك الجدول (

 ): المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة والدرجة لجودة الخدمة، حسب الأهم�ة. 6جدول(

 الدرجة  للانحراف المع�اري  المتوسط الحسابي  المجال 

 متوسط 1.06 2.76 الاستجا�ة 

 متوسط 0.958 2.70 الملموس�ة

 متوسط 0.973 2.68 الضمان

 منخفض 0.879 2.50 الموثوق�ة

 منخفض 0.667 2.32 الاعتماد�ة

 منخفض 0.863 2.59 جدودة الخدمة �شكل عام 

 

)  2.59) یتبین أن الدرجة الكل�ة لجودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة جاء منخفضاً �متوسط حسابي (6�النظر إلى الجدول (

)  2.76أعلى مجالات جودة الخدمة و�درجة متوسطة مجال الاستجا�ة �متوسط حسابي ()، وجاءت  0.863وانحراف مع�اري (

)، تلاه مجال الضمان  0.958) وانحراف مع�اري (2.70)، تلاه مجال الملموس�ة �متوسط حسابي (1.06وانحراف مع�اري (

)  2.32متوسط حسابي ()، تلاه و�درجة منخفضة مجال الموثوق�ة � 0.973) وانحراف مع�اري (2.68�متوسط حسابي (

 ). 0.863) وانحراف مع�اري ( 2.32)، وأخیراً مجال الاعتماد�ة �متوسط حسابي (0.667وانحراف مع�اري (

 ) ما هي مع�قات التحول الرقمي؟3س

الرقمي حسب  للإجا�ة عن هذا السؤال فقد تم استخراج المتوسطات الحساب�ة، والانحرافات المع�ار�ة، والدرجة لمع�قات التحول  

 ): 7الأهم�ة، والدرجة الكل�ة، و�وضح ذلك الجدول ( 

 ): المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار�ة والدرجة لمع�قات التحول الرقمي، حسب الأهم�ة. 7جدول(

رقم 

 الفقرة 

رت�ة  

 الفقرة 

المتوسط  نص الفقرة

 الحسابي

للانحراف  

 المع�اري 

 الدرجة 

 متوسط 1.46 2.88 المعلومات في ظل استخدام التكنولوج�امخاطر امن  1 6

 متوسط 1.46 2.88 التعامل السلبي مع التكنولوج�ا 2 8

 متوسط 1.25 2.88 محدود�ة توطین التكنولوج�ا اللازمة للتحول الرقمي  3 10

 متوسط 1.06 2.60 عدم توفر الدعم المادي من الحكومة. 4 1

 متوسط 1.41 2.60 المواطن التكنولوج�ة. ضعف ثقافة  5 7
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 متوسط 1.41 2.60 تهدید الخصوص�ة والجرائم المعلومات�ة 6 9

 منخفض 1.05 2.56 نقص في تدر�ب الكوادر ال�شر�ة  7 5

 منخفض 1.05 2.42 عدم توفر الكوادر المتخصصة.  8 2

 منخفض 0.899 2.26 عدم قناعة الهیئات الإدار�ة �أهم�ة التحول الرقمي. 9 4

 منخفض 0.833 2.14 عدم توفر الأجهزة اللازمة للتحول الرقمي. 10 3

 متوسط 0.806 2.77 الدرجة الكل�ة لمع�قات التحول الرقمي

 

الكل�ة لمع�قات التحول الرقمي في الجمع�ات الخیر�ة جاءت متوسطة �متوسط  7�النظر إلى الجدول ( ) یتبین أن الدرجة 

)، وجاءت أعلى الفقرات الفقرة التي تنص على (مخاطر امن المعلومات في ظل  0.806وانحراف مع�اري ()  2.77حسابي (

) وانحراف مع�اري  2.88استخدام التكنولوج�ا) والفقرة التي تنص على (التعامل السلبي مع التكنولوج�ا) �متوسط حسابي ( 

) وانحراف  2.88للازمة للتحول الرقمي) �متوسط حسابي ()، والفقرة التي تنص على (محدود�ة توطین التكنولوج�ا ا1.46(

) وانحراف  2.60)، تلاه الفقرة التي تنص على (عدم توفر الدعم المادي من الحكومة) �متوسط حسابي (1.25مع�اري (

ة  )، والفقرة التي تنص على (ضعف ثقافة المواطن التكنولوج�ة) والفقرة التي تنص على (تهدید الخصوص�1.06مع�اري (

)، في حین جاءت أدنى الفقرات الفقرة التي تنص 1.41) وانحراف مع�اري (2.60والجرائم المعلومات�ة) �متوسط حسابي (

)، تلاها الفقرة التي 0.833) وانحراف مع�اري (2.14على (عدم توفر الأجهزة اللازمة للتحول الرقمي) �متوسط حسابي (

)، تلاه 0.899) وانحراف مع�اري (2.26ة التحول الرقمي) �متوسط حسابي (تنص على (عدم قناعة الهیئات الإدار�ة �أهم�

)، وأخیراً الفقرة 1.05) وانحراف مع�اري (2.42الفقرة التي تنص على (عدم توفر الكوادر المتخصصة) �متوسط حسابي (

 ). 1.05) وانحراف مع�اري (2.56التي تنص على (نقص في تدر�ب الكوادر ال�شر�ة) �متوسط حسابي (

) ل�عد الاسترات�ج�ة للتحول الرقمي  α 0.05≥لا یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (  نتائج الفرض�ة الفرع�ة الأولى: 

 على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل.  

) لقیاس تأثیر بعد الاستراتیجیة Simple Regression، تم استخدام اختبار الانحدار البسیط (وللإجا�ة عن هذه الفرض�ة

 ):8للتحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمعیات الخیریة، كما في الجدول (
 

 ) لأثر الاستراتیجیة للتحول الرقمي على جودة الخدمة. Simple Regressionنتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط ( ):8جدول (

 المقیاس
معامل 

 الارتباط 
(R) 

2R معدل التأثیر 
 (B) 

الخطأ  
 المعیاري

 ) tقیمة ( 
 الجدولیة 

 ) tقیمة ( 
 المحسوبة 

الدلالة  
 الإحصائیة 

أثر الاستراتیجیة للتحول  
الرقمي على جودة  

 الخدمة. 
0.952 0.906 0.889 0.041 1.96 21.478 00.00 

 
) إلى أن ھناك علاقة إیجابیة (موجبة) وقویة بین المتغیـر التابع (جودة الخدمة) والمتغیــــر المستقـــل  8یشیر الجدول رقم( 

)، ویبین  0.952(الاستراتیجیة للتحول الرقمي) حیــــث تبــــــین أن قیمـــــــة معامل الارتبــاط بیرســون بیــن المتغیریـــن (
%)  88.9یر المستقل (الاستراتیجیة للتحول الرقمي) یؤثر إیجاباً على المتغیر التابع (جودة الخدمة) بمعدل (  الجدول أن المتغ

)،  وھذا یعني  0.05وأن ھذا التأثیر ذو دلالة إحصائیة، ویتضح ذلك من خلال قیمة الدلالة الإحصائیة التي كانت أقل من (
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رفض الفرضیة العدمیة وقبول الفرضیة البدیلة، أي أن الاستراتیجیة للتحول الرقمي للجمعیات الخیریة لھا أثر إیجابي ذو 
)،  ویمكن القول (إنھ كلما زادت الاستراتیجیة للتحول α≥0.05( دلالة إحصائیة على جودة الخدمة عند مستوى الدلالة

 الرقمي كلما زادت جودة الخدمة للجمعیات الخیریة في مدینة الخلیل).
) ل�عد الاسترات�ج�ة α 0.05≥قبول الفرض�ة البدیلة التي تنص على: یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (وهذا یؤ�د  

 للتحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل. 

) ل�عد الثقافة التنظ�م�ة للتحول الرقمي  α 0.05≥لا یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (  الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة:

 على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل.  

) لقیاس تأثیر بعد الثقافة التنظیمیة  Simple Regression، تم استخدام اختبار الانحدار البسیط ( وللإجا�ة عن هذه الفرض�ة 
 ):9للتحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمعیات الخیریة، كما في الجدول (

 ) لأثر الثقافة التنظیمیة على جودة الخدمة. Simple Regressionنتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط ( ):9جدول(

 المقیاس
معامل 

 الارتباط 
(R) 

2R معدل التأثیر 
 (B) 

الخطأ  
 المعیاري

 ) tقیمة ( 
 الجدولیة 

 ) tقیمة ( 
 المحسوبة 

الدلالة  
 الإحصائیة 

أثر الثقافة التنظیمیة 
للتحول الرقمي على  

 الخدمة. جودة 
0.765 0.585 0.776 0.094 1.96 8.228 00.00 

 
) إلى أن ھناك علاقة إیجابیة (موجبة) وقویة بین المتغیـر التابع (جودة الخدمة) والمتغیــــر المستقـــل  9یشیر الجدول رقم( 

)، 0.765(الثقافة التنظیمیة للتحول الرقمي) حیــــث تبــــــین أن قیمـــــــة معامل الارتبــاط بیرســون بیــن المتغیریـــن (
لمتغیر المستقل (الثقافة التنظیمیة للتحول الرقمي) یؤثر إیجاباً على المتغیر التابع (جودة الخدمة) بمعدل وبین الجدول أن ا

)،  0.05%) وأن ھذا التأثیر ذو دلالة إحصائیة، ویتضح ذلك من خلال قیمة الدلالة الإحصائیة التي كانت أقل من (77.6(  
لبدیلة، أي أن الثقافة التنظیمیة للتحول الرقمي للجمعیات الخیریة لھا أثر  وھذا یعني رفض الفرضیة العدمیة وقبول الفرضیة ا 

)،  ویمكن القول (إنھ كلما زادت الثقافة التنظیمیة α≥0.05( إیجابي ذو دلالة إحصائیة على جودة الخدمة عند مستوى الدلالة
 للتحول الرقمي كلما زادت جودة الخدمة للجمعیات الخیریة في مدینة الخلیل). 

) ل�عد الثقافة  α 0.05≥وهذا یؤ�د قبول الفرض�ة البدیلة والتي تنص على: یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (

 التنظ�م�ة للتحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل. 

) ل�عد الموارد ال�شر�ة للتحول الرقمي  α 0.05≥لا یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (  الفرض�ة الفرع�ة الثالثة: 

 على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل.  

) لقیاس تأثیر بعد الموارد البشریة Simple Regression، تم استخدام اختبار الانحدار البسیط (وللإجا�ة عن هذه الفرض�ة

 ):10للتحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمعیات الخیریة، كما في الجدول (
 ) لأثر الموارد البشریة على جودة الخدمة. Simple Regressionنتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط ( ):10جدول (

 المقیاس
معامل 

 الارتباط 
(R) 

2R 
 معدل التأثیر

 (B) 
الخطأ  

 المعیاري
 ) tقیمة ( 

 الجدولیة 
 ) tقیمة ( 

 المحسوبة 
الدلالة  

 الإحصائیة 

أثر الموارد البشریة  
للتحول الرقمي على  

 الخدمة. جودة 
0.037 0.001 0.028- 0.109 1.96 0.258- 00.798 
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الجدول رقم( الخدمة)  10یشیر  التابع (جودة  المتغیـر  بین  إیجابیة (موجبة) ضعیفة جدا  أن ھناك علاقة  إلى  والمتغیــــر ) 
المستقـــل (الموارد البشریة للتحول الرقمي) حیــــث تبــــــین أن قیمـــــــة معامل الارتبــاط بیرســون بیــن المتغیریـــن 

)، ویبن الجدول أن المتغیر المستقل (الموارد البشریة للتحول الرقمي) لا یؤثر على المتغیر التابع (جودة الخدمة)  0.037(
) أكبر من  2.8بمعدل  كانت  التي  الإحصائیة  الدلالة  قیمة  ذلك من خلال  ویتضح  إحصائیا،  دال  غیر  التأثیر  ھذا  وأن   (%

)، وھذا یعني قبول الفرضیة العدمیة، أي أن الموارد البشریة للتحول الرقمي للجمعیات الخیریة لیس لھا أثر إیجابي 0.05(
 ). α≥0.05( لةذو دلالة إحصائیة على جودة الخدمة عند مستوى الدلا

) ل�عد الموارد  α 0.05≥وهذا یؤ�د قبول الفرض�ة العدم�ة التي تنص على: لا یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة ( 

 ال�شر�ة للتحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل. 

) ل�عد البن�ة التحت�ة للتحول الرقمي على  α 0.05≥لا یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (  الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة:

 جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل.  

) لقیاس تأثیر بعد البنیة التحتیة  Simple Regression، تم استخدام اختبار الانحدار البسیط (وللإجا�ة عن هذه الفرض�ة

 ):11للتحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمعیات الخیریة، كما في الجدول (
 ) لأثر البنیة التحتیة للتحول الرقمي على جودة الخدمة. Simple Regressionنتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط ( ):11جدول (

 المقیاس
معامل 

 الارتباط 
(R) 

2R 
 معدل التأثیر

 (B) 
الخطأ  

 المعیاري
 ) tقیمة ( 

 الجدولیة 
 ) tقیمة ( 

 المحسوبة 
الدلالة  

 الإحصائیة 

أثر البنیة التحتیة للتحول  
الرقمي على جودة  

 الخدمة. 
0.889 0.791 0.673 0.050 1.96 13.471 00.00 

 
) إلى أن ھناك علاقة إیجابیة (موجبة) وقویة بین المتغیـر التابع (جودة الخدمة) والمتغیــــر المستقـــل  11یشیر الجدول رقم( 

)، ویبین  0.889(البنیة التحتیة للتحول الرقمي) حیــــث تبــــــین أن قیمـــــــة معامل الارتبــاط بیرســون بیــن المتغیریـــن (
%)  67.3متغیر المستقل (البنیة التحتیة للتحول الرقمي) یؤثر إیجاباً على المتغیر التابع (جودة الخدمة) بمعدل (الجدول أن ال

)، وھذا یعني 0.05وأن ھذا التأثیر ذو دلالة إحصائیة، ویتضح ذلك من خلال قیمة الدلالة الإحصائیة التي كانت أقل من (
، أي أن البنیة التحتیة للتحول الرقمي للجمعیات الخیریة لھا أثر إیجابي ذو رفض الفرضیة العدمیة وقبول الفرضیة البدیلة

)،  ویمكن القول (إنھ كلما زادت البنیة التحتیة للتحول  α≥0.05( دلالة إحصائیة على جودة الخدمة عند مستوى الدلالة
 الرقمي كلما زادت جودة الخدمة للجمعیات الخیریة في مدینة الخلیل).

البدیلة التي تنص على: یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (وهذا   البن�ة  α 0.05≥یؤ�د قبول الفرض�ة  ) ل�عد 

 التحت�ة للتحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل. 

) ل�عد البیئة التشر�ع�ة للتحول الرقمي  α 0.05≥لا یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (  الفرض�ة الفرع�ة الخامسة: 

 على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل.  

) لقیاس تأثیر بعد البیئة التشریعیة  Simple Regression، تم استخدام اختبار الانحدار البسیط (وللإجا�ة عن هذه الفرض�ة

 ):12للتحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمعیات الخیریة، كما في الجدول (
 ) لأثر البیئة التشریعیة على جودة الخدمة. Simple Regressionنتائج اختبار الانحدار الخطي البسیط ( ):12جدول (

 المقیاس
معامل 

 الارتباط 
(R) 

2R 
 معدل التأثیر

 (B) 
الخطأ  

 المعیاري
 ) tقیمة ( 

 الجدولیة 
 ) tقیمة ( 

 المحسوبة 
الدلالة  

 الإحصائیة 
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أثر البیئة التشریعیة 
للتحول الرقمي على  

 الخدمة. جودة 
0.953 0.909 0.801 0.052 1.96 21.912 00.00 

 
) إلى أن ھناك علاقة إیجابیة (موجبة) بین المتغیـر التابع (جودة الخدمة) والمتغیــــر المستقـــل (البیئة 12یشیر الجدول رقم(

الرقمي) حیــــث   للتحول  المتغیریـــن (التشریعیة  بیــن  بیرســون  قیمـــــــة معامل الارتبــاط  أن  )، ویبن  0.953تبــــــین 
%)  80.1الجدول أن المتغیر المستقل (البیئة التشریعیة للتحول الرقمي) یؤثر إیجاباً على المتغیر التابع (جودة الخدمة) بمعدل (

)،  وھذا یعني  0.05قیمة الدلالة الإحصائیة التي كانت أقل من (وأن ھذا التأثیر ذو دلالة إحصائیة، ویتضح ذلك من خلال  
رفض الفرضیة العدمیة وقبول الفرضیة البدیلة، أي أن البیئة التشریعیة للتحول الرقمي للجمعیات الخیریة لھا أثر إیجابي ذو  

)،  ویمكن القول (إنھ كلما زادت البیئة التشریعیة للتحول α≥0.05( دلالة إحصائیة على جودة الخدمة عند مستوى الدلالة
 الرقمي كلما زادت جودة الخدمة للجمعیات الخیریة في مدینة الخلیل).

البدیلة التي تنص على: یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة ( البیئة  α 0.05≥وهذا یؤ�د قبول الفرض�ة  ) ل�عد 

 التشر�ع�ة للتحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل 

 نتائج الدراسة: 
) للتحول الرقمي �كافة أ�عاده (الاسترات�ج�ة، الثقافة التنظ�م�ة، α 0.05≥یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة ( -

 الخلیل. الموارد ال�شر�ة، البن�ة التحت�ة، البیئة التشر�ع�ة) على جودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة في مدینة 

واقع التحول الرقمي في الجمع�ات الخیر�ة منخفض، وجاءت مجالات التحول الرقمي على الترتیب: (الموارد ال�شر�ة،    -

 الثقافة التنظ�م�ة، البیئة التشر�ع�ة، الاسترات�ج�ة، البن�ة التحت�ة).  

الملموس�ة،   - (الاستجا�ة،  الترتیب:  على  الجودة  مجالات  وجاءت  منخفض،  الخیر�ة  الجمع�ات  في  الخدمة  جودة  واقع 

 الضمان، الموثوق�ة، الاعتماد�ة). 

امن   - (مخاطر  الترتیب:  على  الفقرات  متوسطة، وجاءت  الخیر�ة  الجمع�ات  في  الرقمي  التحول  لمع�قات  الكل�ة  الدرجة 

المعلومات في ظل استخدام التكنولوج�ا، التعامل السلبي مع التكنولوج�ا، محدود�ة توطین التكنولوج�ا اللازمة للتحول الرقمي،  

 عف ثقافة المواطن التكنولوج�ة، تهدید الخصوص�ة والجرائم المعلومات�ة).عدم توفر الدعم المادي من الحكومة، ض

) ل�عد الاسترات�ج�ة للتحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمع�ات α 0.05≥یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (  -

 الخیر�ة في مدینة الخلیل. 

) ل�عد الثقافة التنظ�م�ة للتحول الرقمي على جودة الخدمة في  α 0.05≥یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (-

 الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل.

) ل�عد الموارد ال�شر�ة للتحول الرقمي على جودة الخدمة في  α 0.05≥لا یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (-

 الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل.

) ل�عد البن�ة التحت�ة للتحول الرقمي على جودة الخدمة في الجمع�ات  α 0.05≥یوجد تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى الدلالة (-

 الخیر�ة في مدینة الخلیل. 

الدلالة (- تأثیر دال إحصائ�اً عند مستوى  الخدمة في  α 0.05≥یوجد  الرقمي على جودة  للتحول  البیئة التشر�ع�ة  ل�عد   (

 الجمع�ات الخیر�ة في مدینة الخلیل
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 التوص�ات: 
 في ضوء نتائج الدراسة وأهدافها یوصي ال�احث �ما یلي: 

 . ضرورة توجه الجمع�ات الخیر�ة إلى التحول الرقمي لما له من تأثیر واضح في تحسین جودة الخدمة المقدمة. 1

 البن�ة التحت�ة للتحول الرقمي. . العمل على تعز�ز 2

. على الحكومة الفلسطین�ة إیلاء المز�د من الاهتمام للجمع�ات الخیر�ة من خلال توفیر الدعم المادي اللازم، وتقد�م  3

 المساعدات المطلو�ة للتحول الرقمي.

 .اصدار التشر�عات الحكوم�ة اللازمة للتحول الرقمي �ما �ضمن الحفاظ على الخصوص�ة، وسر�ة المعلومات.4

 .العمل على تحسین جودة الخدمة المقدمة في الجمع�ات الخیر�ة، واتخاذ �افة الإجراءات اللازمة لتحسین الجودة. 5

 . العمل على تدر�ب الكوادر ال�شر�ة في مجال التكنولوج�ا والرقمنة.6

 . تعز�ز ثقة المواطن في مجال التكنولوج�ا.7
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 . ص�اغة استرات�ج�ة واضحة للتحول الرقمي. 9

 خاتمة: 
�شهد العالم تطورا �بیرا في المجال الاقتصادي وما ترتب عل�ه من انتعاش في الحر�ة الاقتصاد�ة وتطور وسائل     

تكنولوج�ا المعلومات والاتصال ونمو المنافسة العالم�ة في مجال السلع والخدمات والأفكار، وانتقال الاقتصاد من الاهتمام 

ة �ما تعاظم دور �عض القطاعات الخدم�ة، مما أص�ح من الضروري على  �التصن�ع إلى الاهتمام �الخدمات والمعرف

هذه المؤسسات أن تنتهج نهج الجودة في تقد�م خدماتها المتنوعة، في ظل عالم �متاز �سرعة التغیر، وفي ظل انتشار  

�ة...الخ، والتي فرضت  التكنولوج�ا �شكل متسارع في �افة مناحي الح�اة الاجتماع�ة، والاقتصاد�ة، والتعل�م�ة، والس�اس

على المؤسسات على اختلاف أنواعها، ر�ح�ة �انت أو غیر ذلك إلى مجاراة هذا التسارع.  لذا ارتأى ال�احث إجراء هذه  

الدراسة للوقوف على واقع التحول الرقمي في الجمع�ات الخیر�ة، والتي تقدم الخدمة لفئات محتاجة، و�ذلك التعرف على  

تلك الجمع�ات، ومدى تأثیر التكنولوج�ا على جودة الخدمة، ووضع التوص�ات الملائمة للنهوض واقع جودة الخدمة في  

�مستوى الخدمة المقدمة، حیث أشارت نتائج الدراسة إلى وجود تأثیر دال إحصائ�اً للتحول الرقمي �أ�عاده: (الاسترات�ج�ة، 

دة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة، بینما لا یوجد تأثیر دال  الثقافة التنظ�م�ة، البن�ة التحت�ة، البیئة التشر�ع�ة) على جو 

في   الرقمي  التحول  واقع  أن  الدراسة  أظهرت  �ما  الخدمة،  على جودة  الرقمي  للتحول  ال�شر�ة  الموارد  ل�عد  إحصائ�اً 

ما الجمع�ات الخیر�ة منخفض، وتجلى ذلك من خلال: ضعف البن�ة التحت�ة، وضعف الاسترات�ج�ة للتحول الرقمي. �

تبین أن الدرجة الكل�ة لجودة الخدمة في الجمع�ات الخیر�ة منخفضة، تجلت في انخفاض الموثوق�ة والاعتماد�ة لجودة  

الخدمة. وأخیراً أشارت النتائج أن مع�قات التحول الرقمي في الجمع�ات الخیر�ة متوسطة، وتمثلت في:(مخاطر امن  

السلبي مع التكنولوج�ا، محدود�ة توطین التكنولوج�ا اللازمة للتحول    المعلومات في ظل استخدام التكنولوج�ا، التعامل

والجرائم   الخصوص�ة  تهدید  التكنولوج�ة،  المواطن  ثقافة  ضعف  الحكومة،  من  المادي  الدعم  توفر  عدم  الرقمي، 

ضرورة توجه الجمع�ات الخیر�ة إلى التحول الرقمي، العمل    وقد خرجت الدراسة بعدة توصیات أھمھا:(  المعلومات�ة).
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على تعز�ز البن�ة التحت�ة للتحول الرقمي، إیلاء المز�د من الاهتمام للجمع�ات الخیر�ة من خلال توفیر الدعم المادي  

 اللازم، اصدار التشر�عات الحكوم�ة اللازمة للتحول الرقمي �ما �ضمن الحفاظ على الخصوص�ة، وسر�ة المعلومات).
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