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 الرقمنة كألية في التخطيط لتحقيق التميز الخدمي بوحدات التضامن الاجتماعي
 المستخلص:

رصتتد قا تتب قطايتتم الب مدتتة لوضتتداا التاتتامت الاجتمتتاع   ق د تتد  استتتفد ا الدراستتة  
 مستوى ق قيم التميز الخدم  لوضداا التاامت الاجتماع   ق د د العلا ة ليت قطايم الب مدتة
قق قيم التميز الخدم  لوضداا التاامت الاجتماع   ق د د الصتعوااا التت  قواجتس استفاماا 
الب مدتة  ت  ق قيتم التميتز الختدم  لوضتداا التاتامت الاجتمتاع   قالتوصت  الت  ةطتة قد ي  تة 

  ققعتتتد  تتت   مقتبضتتتة لت قيتتتم التميتتتز الختتتدم  لوضتتتداا التاتتتامت الاجتمتتتاع   استتتتخدام الب مدتتتة
دراساا الوصفية  اعتمدا الدراسة عل  مدفج المسح الاجتماع  لدوعيتة الاتام  الدراسة مت ال

عتة قالعيدة  المسح الاجتماع  الاام  للمستووليت  تارارس ستاض  ستليج الاجتماعيتة قالوضتداا التا 
  عيدة مت المست يد ت مت قضتداا التاتامت الاجتمتاع  التا عتة ةرارس ( م بر 45لفا قعدر ج )

للمستووليت  استايان   يققمثلا أرقاا الدراسة ( م برس  376ماعية قعدر ج )ساض  سليج الاجت
استبار للمست يد ت ضتو  الب مدتة ليليتة  تي التخطتيط لت قيتم التميتز الختدم  لوضتداا التاتامت 

 وجتتد قبتتا ت را  التت  موموعتتة متتت الدتتتالج متتت أ مفتتا ااتتس ققوصتتلا اتتتالج الدراستتة الاجتمتتاع   
 ي ذق  المتتتوارر الباتتتب ة  ق الاديتتتة الت تيتتتة التيدولوجيتتتة)قطايتتتم الب مدتتتة ار اضصتتتالياي لتتتيت قتتتي يب أ عتتت

ق قيتتتم ي( علتتت  التواصتتت  الاليتبقاتتت  ق المفتتتاراا التيدولوجيتتتة  ق المعب تتتة التيدولوجيتتتة  ق المعب تتتة
لتتيت  رالتتة اضصتتالياي قوجتتد علا تتة ةبر تتة قي يب تتة   الاجتمتتاعي التميتتز الختتدمي لوضتتداا التاتتامت

 بقق جو ب تة رالتة وجد ق  التميز الخدمي لوضداا التاامت الاجتماعيقطايم الب مدة قق قيم 
ق قيتتتتم التميتتتتز اضصتتتتالياي لتتتتيت استتتتتوا اا المستتتتت يد ت قالمستتتتووليت  الدستتتتبة لت د تتتتد ج لمستتتتتوى 

  لمتا قوصتلا اتتالج لكت  لصتالح استتوا اا المستووليت الخدمي لوضتداا التاتامت الاجتمتاعي
الت  قواجس ق قيم التميتز الختدم  لوضتداا التاتامت  الدراسة ال  قجور موموعة مت المعو اا

  لتة قعت  المستت يد ت  كيفيتة استتخدام الوستال ق   لتة عتدر العتامليت  المةسستة  الاجتماع  مدفتا
 .التيدولوجية  ي ال صو  عل  الخدماا

 الب مدة  التخطيط  التميز الخدم   قضداا التاامت الاجتماع .: الكلمات المفتاحية
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Digitization As a Mechanism in Planning to Achieve Service 

Excellence in Social Solidarity Units 

Abstract: 

       The study aimed to monitor the reality of applying digitization in 

social solidarity units, determine the level of achieving service 

excellence in social solidarity units, determine the relationship between 

applying digitization and achieving service excellence in social 

solidarity units, determine the difficulties facing the contributions of 

digitization in achieving service excellence in social solidarity units, 

and reach a proposed executive plan to achieve service excellence in 

social solidarity units using digitization. This study is one of the 

descriptive studies. The study relied on the social survey method with a 

comprehensive and sample type, a comprehensive social survey of 

officials in the Sahel Selim Social Administration and its affiliated 

units, numbering (45) individuals, a sample of beneficiaries of social 

solidarity units affiliated with the Sahel Selim Social Administration, 

numbering (376) individuals. The study tools represented in a 

questionnaire for officials, a questionnaire for beneficiaries about 

digitization as a mechanism in planning to achieve service excellence 

in social solidarity units. The results of the study reached a set of 

results, the most important of which is that there is a statistically 

significant difference between the impact of the dimensions of applying 

digitization (technological infrastructure, Human resources with 

knowledge ,technological knowledge ,technological skills, and 

electronic communication) to achieve service excellence in social 

solidarity units. There is a statistically significant direct effect 

relationship between the application of digitization and achieving 

service excellence in social solidarity units. There are statistically 

significant fundamental differences between the responses of 

beneficiaries and officials regarding their determination of the level of 

achieving service excellence in social solidarity units as a whole in 

favor of the responses of officials. The results of the study also found 

that there are a group of obstacles facing the achievement of service 

excellence in social solidarity units, including the small number of 

employees in the institution, and the lack of awareness of beneficiaries 

of how to use technological means to obtain services. 

Keywords: Digitization, Planning, Service Excellence, Social 

Solidarity Units.                                  .                                                        
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 .لدراسةأولًا: مشكلة ا
أصتتب ا  اتتية التدميتتة متتت القاتتا ا الفامتتة علتت  مستتتوى العتتالج المعاصتتب  ققعتاتتب  

التدميتتة عمليتتة ر داميتتة مقصتتورس قتتتج متتت ةتتلا  التتتدة  اةرارى  يتتبل التتت كج  ققوجيتتس التييتتب 
 قستمح الاجتماع  عت ةب م استثمار لا ة الموارر الباب ة  قرعج العلا اا ليت الأ بار  طب قتة

(   يا تتتة التدميتتتة 22  ص2010لفتتتج  الاستتتتخدام الأ اتتت  للمتتتوارر المتاضتتتة.)ضلاقس   صتتتالح 
ق د فا الأساسي  و اضداث قييب اجتماع   د  كون   ا التييب مار اي  سع  ال  ر تب المستتوى 
الا تصتتتتارى قالتيدولتتتتوجي  تتتت  الموتمتتتتب  أق  كتتتتون ااستتتتااياي  توتتتتس التتتت  قيييتتتتب اقوا تتتتاا الباتتتتب 

 (11  ص2010ضياقفج. ) ةاةب  م مد  قأساليب 
ققسع  مفدة الخدمة الاجتماعية مت ةتلا  عملفتا  ت  مةسستاا البعا تة الاجتماعيتة  

ال  قطو ب ةدماقفا  مت ةلا  الااتقا  مت مبضلة ال  مبضلة أ ا   ت  ققتد ج الختدماا هةت   
 (372  ص 2023   الاعتبار مستفلي  الخدمة. ) ضوازى  

ة الاجتماعيتتتة أراس  امتتتة لمستتتاعدس الأ تتتبار  تتت  ال صتتتو  علتتت  ققعتتتد مةسستتتاا البعا تتت
 Christian)الختدماا قابتباا الاضتياجتاا  قققتد ج البعا تة الصت ية قالختدماا الاجتماعيتة. 

Levis and other ,2014, p 347) ف  لفا قتي يب لايتب  ت  ضيتاس الأ تبار ليوافتا الوستيلة   
اي قاجتماعيتتتتاي  قمتتتتت اتتتتمت  تتتت   المةسستتتتاا التتتتت   ستتتتتدد اليفتتتتا  تتتت  قطتتتتو ب الموتمتتتتب ا تصتتتتار 

مةسستتتتاا التاتتتتامت الاجتمتتتتاع  قالتتتتت  قفتتتتدن التتتت  قد يتتتت  العد تتتتد متتتتت الاتتتتبامج قالماتتتتبقعاا 
التدمو ة  قققتد ج ةتدماا البعا تة الاجتماعيتة الت  المتواةديت  قاةستفام  ت  اعتدار ققدميتة القتوى 

  ص 2007.) ألتتو الدصتتب الباتتب ة اللازمتتة للعمتت  الاجتمتتاع   يتتبل ق قيتتم ر ا يتتة الأ تتبار
( قالت  أبارا ال  الدقر الفام ال ى ققوم  س 2020(  ق  ا ما أبارا اليس رراسة عاد الله )50

 مةسساا التاامت الاجتماع     ققد ج العد د مت الخدماا لأ بار الموتمب. 
ققت م  مةسساا البعا ة الاجتماعية عبء ققتد ج البعا تة قالختدماا  صتورس مباتية 

د ت لا تتتتتة متتتتتت ةتتتتتلا  اراراقفتتتتتا ققضتتتتتداقفا المختل تتتتتة  لتتتتت ا قستتتتتع  مةسستتتتتاا التاتتتتتامت للمستتتتتت ي
الاجتمتتاع  التت  ق قيتتم التميتتز  تتي لتت  بتتخ  قةاصتتة  تتي الختتدماا التتت  ققتتدمفا ستتواء لااتتا 
ةدماا مار ة متمثلة  تي ابتباا اضتياجتاا الأ تبار  أق ةتدماا معدو تة متمثلتة  تي ر تب مستتوى 

 (68  ص 2004ال تاح  الوع  لدى الأ بار.)م مد  عاد 
ضيتتتتتب  عتاتتتتتب التميتتتتتز الختتتتتدم  أضتتتتتد العداصتتتتتب الاساستتتتتية التتتتتت  قستتتتتا ج  تتتتتي اوتتتتتاح  

المةسستتتتاا  لفتتتتدن ق قيتتتتم أ اتتتت  الدتتتتتالج قق ستتتتيت الأراء  قققتتتتد ج الختتتتدماا  طب قتتتتة قاتتتتعب 
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قالتت  أكتدا  Batra(2017)ق  ا ما أكدقس رراستة  (Kasim,2010,p277)المست يد  ي ميتس.
  Justin لختدم   عتمتد علت  قطتو ب الأراء قءراتاء المستت يد ت  قرراستةأن ق قيتم التميتز ا

قالت  أبارا أن التميتز ممارستاا ق قتم الدوتاح المستتدام  موتالاا عمت  المةسستة   (2018)
قالتتت  أكتتدا أن التميتتز  تت   kawecki(2020)ققز تتد  تتدرقفا علتت  مواجفتتة الت تتد اا  قرراستتة 

 عالة  لما ااس   قم راا العملاء. ةدمة العملاء جزء مفج مت اةرارس ال 
ا قأصتبح التميتز الختدم  أمتباي مل تاي قاتبقر اي لليا تة  قلا  مكتت قيا لتس لاستيما أصتب د

اعتتتيص عصتتتب ستتتب ب التطتتتور عصتتتب الثتتتورس المعبحيتتتة قالتيدولوجيتتتة  ضيتتتب  عتتتد التميتتتز متتتدةلاي 
اا المةسستة استطيب مت ةلالتس ق قيتم مستتوى أراء أ ات  عتت ةب تم استتثمار  تدراا قءمكاايت

(  ق ت ا متا 87  ص2012المار ة قالباتب ة قالتيدولوجيتة  قق ستيدفا  اتك  مستتمب.) الستلم   
( قالت  أكتدا أن ق قيتم التميتز راةت  المةسستاا  ستاعد  ت  2021أكدقس رراسة عاد البصيب)

 قطو ب الأراء قق سيت مستوى الخدماا.
ظت  الأ تدان التت  قستع    التميز الخدم   ستاعد المةسستة علت  البقتاء قالتييت   ت 

التت  ق قيقفتتا   مةسستتاا التاتتامت الاجتمتتاع  قعمتت  علتت  قعز تتز  تتدراقفا قءمكااياقفتتا لت قيتتم 
 التميتتز قةاصتتة  تت  الختتدماا المقدمتتة  قذلتتت لمواكبتتة التطتتوراا العالميتتة  تت  الالتيتتار قالالتتداا

راستة عاتد (  ق ت ا متا أكدقتس ر179  ص 2015قالتخطيط لت سيت جورس الخدماا.) الاب    
( قالت  أكدا أن مةسساا البعا ة الاجتماعيتة  وتب أن قستت يد  كا تة المتوارر 2022ال كيج ) 

 قاةمكااياا قالقدراا الموجورس لفا مت أج  الوصو  ال  التميز    الخدماا الت  ققدمفا.
ضيتتب أن المةسستتاا المتميتتزس  تت  التتت  قستتع  التت  قبجمتتة أ تتدا فا التت  قا تتب ملمتتوس 

 يتتم ةموضاقفتتا  تت  رعتتتج ققتتتاويب التميتتز  تتي مختلتت  أااتتطتفا قموتتالاا عملفتتامتتت أجتت  ق ق
(Darling&walker 2010,p48). ل ا قستع  مةسستاا التاتامت الاجتمتاع  الت  الا تمتام  

لت قيتتم راتتا المستتت يد ت عتتت الختتدماا المقدمتتة  قققليتت  استتبة الخطتتي  تت  الختتدماا  لأن ذلتتت 
(  17  ص 2019التدا ستية لتيت المةسستاا.) عطيتة    اا أضتد العوامت  البليستية لتدعج  قا تة

( قاللاقان أكدقا ااس للما لان 2022(  قرراسة رقار )2019ق  ا ما أكدقس رراسة للاي مت أرم )
  داك قميز    الخدمة أرى ال  ز ارس راا العملاء. 

 تتالتميز  كمتتت  تتي التعتتبن علتت  العمتتلاء قق فتتج مطتتالافج قاضتياجتتاقفج  قا تمتتام لا تتة 
داصتتب المدةمتتة لتلتتت الاضتياجتتاا   المدةمتتة المتميتتزس  تت  التتت  قعمتت  علتت  قطتتو ب ةتتدماقفا ع

ققات   لت    اك  مستمب  ققسع  مت أج  ال فج قالاستوا ة لتو عتاا المتعتامليت متب المدةمتة 
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ما  ي قسعفا لت قيم الاستدامة  ي الأراء اة والي ال ي   توق متطلبتاا الاضتياجتاا ال اليتة. 
(  رراسة ضستاايت   2022(  ق  ا ما أكدقس رراسة للاي مت عيد )24  ص 2018 )القبزع  
( قاللاقتتان أكتتتدقا أن المةسستتة المتميتتزس  تتت  التتت  قعتمتتد علتتت  قطتتو ب أليتتة ققتتتد ج 2024ستتليج )

الخدماا  قءرراج اضتياجاا المست يد ت  المبقبة الأقل   الت  جااتب الارققتاء  مستتوى الختدماا 
  يد ت  ققعز ز م فوم امان الوورس  ي الخدمة المقدمة. لتقال  قو عاا المست

ق تطلتتتتتب ق قيتتتتتم التميتتتتتز الختتتتتدم  اضتتتتتداث قييتتتتتباا  تتتتت  المدتتتتتا  التدةيمتتتتت  الستتتتتالد 
ل   المةسسة   اةاا ة ال  التدر ب المستمب للقوى الباب ة الموجورس  المةسسة لتيون  اررس ع

( ق تتت ا متتا أبتتارا اليتتتس 5  ص 2012التييتت  متتب التييتتباا التيدولوجيتتتة ال د ثتتة.) المليوتت   
( قاللاقتتان أكتتدقا علتت  اتتبقرس الا تمتتام 2023(  ألتتو نتتات)2021رراستتة لتتلاي متتت المصتتبى )

   متلاضقة. لتدمية القوى الباب ة ققدر افج ليكواوا  ارر ت عل  التعام  مب التيييباا التيدولوجية ال
الميتتتار ت    عتتت  ق اتتتفد عصتتتباا ال ااتتتب قطتتتوراا لايتتتبس قمتستتتارعة  تتتي العد تتتد متتتت 

 التطتتوراا التيدولوجيتتة قالتقديتتة قالمعلوماقيتتة  ضيتتب  صتتبح عالمدتتا اليتتوم ق مستتي علتت  التيتتاراا
جد تدس  تي قيدولوجيتتا المعلومتاا  ق تي ضقتتو  العلتج قالمعب تتة  ققتييتب  ت   التتدةج  اتك  مستتتمب 

 ( 17  ص2020لتتدانج مب ما   دث مت قطور  ي موالاا ال ياس المختل ة. ) الم مدي 
ضيتتتتب أصتتتتبح التيييتتتتب  ستتتتاب التطتتتتوراا المتستتتتارعة التتتتتي  اتتتتفد ا العتتتتالج المعاصتتتتب 
اتتبقرس ضتميتتة لتتيس  الدستتبة ل يتتاس اةاستتان   ستتب  قاامتتا  الدستتبة ل يتتاس التتدق  قالمةسستتاا  
ضيب لج  عد لتلت الدق  قالمةسساا  ي ظ  ق و  العالج ال   ب ة صتييبس الا أن ق تا ع علت  

  التييتت  متتب مستتتوداا الايوتتة الداةليتتة قالخارجيتتة المتييتتبس  استتتمبار  قاؤ تتا لتيتتون  تتاررس علتت 
قمب ابتدار المدا سة ليت مختلت  المدةمتاا  تي ستعيفا لديت  راتا عملالفتا متت ةتلا  ققتد مفا 
للختتتدماا  صتتتورس أكثتتتب  عاليتتتة  قاوتتتورس عاليتتتة  لتتت ا لتتتان لألتتتد متتتت الاستتتتثمار  تتتي لتتت  قطتتتور 

يتتم قلتتت الأ تتدان  صتتورس أكثتتب  اعليتتة. ) لتتت متتبزقق قيدولتتوجي متتت بتتياس أن  ستتاعد علتت  ق ق
 ( 15  ص 2018قهةبقن  

الأمتتب التت ي  تتبل علتت  ال كومتتاا قالمةسستتاا  تتي جميتتب أا تتاء العتتالج العمتت  علتت  
قطايتتم ققديتتاا قمبتتارل قيدولوجيتتة  ر ميتتة مستتت د ة متتت ةتتلا   تتتح الموا تتب اةليتبقايتتة لداتتب 

اا العامتتتتتتتتتتتة  اتتتتتتتتتتتك  أكثتتتتتتتتتتتب جتتتتتتتتتتتورس المعلومتتتتتتتتتتتاا  صتتتتتتتتتتتورس أكثتتتتتتتتتتتب ل تتتتتتتتتتتاءس قققتتتتتتتتتتتد ج الختتتتتتتتتتتدم
  ققو يب لا تة الاجفتزس التيدولوجيتة التت  قستاعد     ((Lee Geiller ,2019, p208)ق عالية.

علتتتت  الاقوتتتتا  ا تتتتو الب مدتتتتة  قالعمتتتت  علتتتت  قعةتتتتيج المميتتتتزاا قا  تتتتار اة واليتتتتة اتيوتتتتة قادتتتتي 
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مليتاا ال كوميتة  استتباقيوياا الب مدتة متت أجت  ق ستيت الختدماا العامتة  ققعز تز الثقتة  تي الع
( ق تتت ا متتتا أكدقتتتتس (Twizeyimana&Andersson,2019,p167قق ستتتيت الي تتتاءس اةرار تتتتة.
قاللاقتتتان أكتتتدقا علتتت  اتتتبقرس  Baiyere (2020)(  قرراستتتة 2022رراستتتة لتتتلاي متتتت ة تتتاج )

 قو يب الادية الت تية الموفزس الت  قساعد عل  اقوا  المةسسة ا و قطايم الب مدة.
قالماتتبقا القتتوم  للت تتو  الب متت   2030لتتة للتدميتتة المستتتدامة ق تت  اةتتار ةطتتة الدق 

لأجفتتزس قمةسستتاا الدقلتتة  تت  جميتتب الموتتالاا قادتتايء علتت  قعليمتتاا المولتتس الأعلتت  للت تتو  
الب متتتت    امتتتتا قزارس التاتتتتامت الاجتمتتتتاع  لتوويتتتتتب لبققولتتتتو  قعتتتتاقن متتتتب قزارس الاقصتتتتتالاا 

ب أعمتتا  ةتتدماا الميكدتتة قالت تتو  الب متت  م  اتتان قطتو 2019ققيدولوجيتا المعلومتتاا  تت  عتتام 
  تتالوزارس لفتتدن ر تتب ل تتاءس الاديتتة الت تيتتة الأساستتية  قميكدتتة لا تتة ةتتدماا التتوزارس علتت  مستتتوى 

 الومفور ة.)المو ب البسم  لوزارس التاامت الاجتماع (
 2030قلأ مية  ذلت  دص الفدن الثالب مت أ تدان رؤ تة مصتب للتدميتة المستتدامة 

و ا تصتتتاري  تتتالج علتتت  المعب تتتة قق قيتتتم الت تتتو  الب متتتي قر تتتب ررجتتتة مبقاتتتة علتتت  ق قيتتتم امتتت
ققدا ستتتية الا تصتتتار  قز تتتارس معتتتدلاا التاتتتيي  ق تتتبص العمتتت  اللالتتتم قق ستتتيت ليوتتتة الأعمتتتا  

ؤ ة ققعز ز  قا ة ر ارس الأعما   قق قيم الامو  المالي قالاجتماعي  ي التدميتة الا تصتار ة.)ر 
 ( 2030مصب 

لتت ا اصتتبح الاقوتتا  ا تتو الب مدتتة اتتبقرس متتت اتتبقر اا ال يتتاس المعاصتتبس  تت  لا تتتة 
الموتتالاا  ق تت  لا تتة المةسستتاا التتت  قستتع  التت  قطتتو ب قق ستتيت ةتتدماقفا لتستتفي  قصتتولفا 
للمستتتت يد ت  قذلتتتت متتتت ةتتتلا  قتتتو يب لا تتتة التقديتتتاا الب ميتتتة  تتت  المةسستتتاا الخدميتتتة  طب قتتتة 

 لوع  المةسساا أكثب ل اءس  ف   مثا ة الخيط ال ى  باط لتيتضد ثة   الب مدة قسيلة جو ب ة 
( ق تتتتتتت ا متتتتتتتا أكدقتتتتتتتس 134  ص 2022اةراراا قالوضتتتتتتتداا قالعتتتتتتتامليت  المةسستتتتتتتة. )كامتتتتتتت   

قالتتتتت  أكتتتتدا أن استتتتتخدام الب مدتتتتة  تتتتةرى التتتت  قطتتتتو ب الأعمتتتتا   osmundes(2018)رراستتتتة
 قق سيت مستوى الخدماا المقدمة.

 ت  ال تتبس ال اليتة ا تو ميكدتة لا تة ةتدماقفا متت ةتلا  قةاصة    ظت  اقوتا  الدقلتة 
استتتخدام الب مدتتة  ققيدولوجيتتا المعلومتتاا قالاقصتتالاا لتقتتد ج الختتدماا  صتتورس أ اتت   قاقختتاذ 
 تتتتباراا صتتتت ي ة متتتتت ةتتتتلا  الاعتمتتتتار علتتتت  ليااتتتتاا قمعلومتتتتاا رويقتتتتة  ضيتتتتب أصتتتتب ا لتتتت  

لتاتتتامت الاجتمتتتاع  معتمتتتدس علتتت  الختتتدماا التتتت  ققتتتدمفا الدقلتتتة للمتتتواةديت   متتتا  تتتيفج قزارس ا
(  ق ت ا متتا 2021الت تو  الب مت . )المو تتب البستم  لتتوزارس الاقصتالاا ققيدولوجيتا المعلومتتاا  
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( قاللاقتان أكتدقا علت   2022(  قرراستة ال تار   )2020أبارا اليس رراستة لتلاي متت الالوبتية )
 تتتاءس ق عاليتتتة  قرراستتتة اتتتبقرس الاقوتتتا  ا تتتو الب مدتتتة متتتت أجتتت  ققتتتد ج الختتتدماا  طب قتتتة أكثتتتب ل

Mentsiev (2020)   قالتت  أكتدا أن استتخدام التقديتاا الب ميتة راةت  المةسستاا  ز تد متت
 ك اءس العم  قاقخاذ القباراا  طب قة ص ي ة.

قااتاتتتتبا الب مدتتتتة ققتتتتداعياقفا  تتتت  موتتتتالاا عد تتتتدس سياستتتتية قا تصتتتتار ة قاجتماعيتتتتة  
  أظفب تتا العصتتب الب متت  اتتبقرس ضتميتتة  قأصتتبح قوظيتت  الوستتال  التيدولوجيتتة المختل تتة التتت

 استتتخدام  تت   الوستتال   تتو ب الو تتا قالوفتتد  ق ستتاعد  تت  ق قيتتم العدالتتة الاجتماعيتتة قالمستتاقاس 
 Heavin( ق تتت ا متتتا أكدقتتتس رراستتتة 2023 تتت  مختلتتت  موتتتالاا ال يتتتاس.) م متتتد  ماجتتتدس  

&power (2018) تيدولوجيتة  ت  اقختاذ قالت  أكدا عل  التي يب اة والي للب مدة قالوسال  ال
القتتتباراا قق قيتتتم العدالتتتة متتتت ةتتتلا  الاعتمتتتار علتتت  ليااتتتاا قمعلومتتتاا رويقتتتة  قلتتت لت رراستتتة 

( قالت  أكدا عل  أ مية الاعتمار عل  الب مدة    ققد ج الخدماا لما لس متت 2020البضيل  )
 رقر  ام    ق قيم الا احية قالعدالة.

مدتتة لمتتا لفتتا متتت رقر  تتام  تت  قستتب ب عمليتتة لتت ا لتتدأا قلتتت المةسستتاا  الا تمتتام  الب 
الت اعتت  لتتيت العتتامليت راةتت  المةسستتة  قاتتيت المةسستتة قالمةسستتاا ا ةتتبى  ضيتتب أن الب مدتتة  
قفدن ال  الوصو   مةسساا التاامت الاجتماع  الت  مستتو اا عاليتة متت الي تاءس ققمكيدفتا 

رس عاليتتتتتتتة قاي تتتتتتت  متتتتتتت ق قيتتتتتتتم ميتتتتتتتزس قدا ستتتتتتتية عتتتتتتتت ةب تتتتتتتم ققتتتتتتتد ج الختتتتتتتدماا قالاتتتتتتتبامج  وتتتتتتتو 
 Carlos and(  ق تتت ا متتتا أكدقتتس رراستتتة لتتتلاي متتتت(Hagerer ,2019, p266قيل تتة.

other(2021)( قاللاقتتان أبتتارا التت  أن التيدولوجيتتة ال د ثتتة قالت تتو  2021  قرراستتة عتتلام )
ا تتو الب مدتتة لتتس قتتي يب ا وتتال   تت  الختتدماا المقدمتتة  فتتو   قتتم الستتبعة قالد تتة  تت  الختتدماا  

  قرراستتة Reis  and others (2020)ا اتتاي متتب متتا أكدقتتس رراستتة لتتلاي متتتق ت تتم ذلتتت 
Tilen& Andrej(2019)  قاللاقان أكدقا أن الاقوا  ا و الب مدتة  تد ب الت  الالتيتار  ت  ققتد ج

 الخدماا  قأن استخدام التقدياا ال د ثة  و ب الو ا قالوفد  ق عزز الميزس التدا سية للمةسسة.
ط قطايتتم التقديتتة راةتت  المةسستتة لتت   تت  لباتتامج بتتمول   متتس  الب مدتتة لا قعدتت   قتت

المةسستتة التتتداء متتت أستتاليب العمتت  الداةليتتة قضتتت  ليفيتتة ققتتد ج الختتدماا للومفتتور المستتتفدن 
لأراء الختتدماا  اتتك  أستتف  قأستتبا  ضيتتب قتتو ب الب مدتتة التيل تتة قالوفتتد  اتتك  لايتتب قق ستتت 

( ق ت تم ذلتت متب متا أبتارا اليتس رراستة 369  ص2023الي اءس التاييلية ققدةمفا.)ضوتازى  
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samara(2020)   قالتتت  أكتتدا أن الب مدتتة قعمتت  علتت  ققتتد ج الختتدماا  اتتك  أستتبا  ققستتفي
 قصولفا للمست يد ت.

قاتيوة ل لت أصب ا الب مدة ةطوس أساسية قليسا ر ا ية مب قوجس رق  العتالج الت  
ة  لتستتتفي  ضصتتتو  المستتتت يد ت علتتت  الاستتتت ارس متتتت ققدياقفتتتا لميكدتتتة قر مدتتتة الختتتدماا ال كوميتتت

  الخدماا  قز ارس استبة الات احية قالمستاءلة  لمتا قفتدن الب مدتة الت  مواكبتة التييتباا قالوصتو 
 المةسستتة التت  مستتتوى أعلتت  متتت الي تتاءس ققمكيدفتتا متتت ق قيتتم ميتتزس قدا ستتية عتتت ةب تتم ققتتد ج 

اا ق تةرى الت  ق قيتم الخدماا  يعل  جتورس  قذلتت متت متت بتااس أن  ز تد متت  عاليتة المةسست
قميتتتز ةتتتدم   تتتدعكس لتتتدقرس علتتت  الااتتتتاج قالااتاجيتتتة   لمتتتا أافتتتا قعمتتت  علتتت  ق ستتتيت الوتتتورس 
ققبستتتيط اجتتتباءاا الختتتدماا المقدمتتتة للومفتتتور  ققتتتو ب  تتتبص لتقتتتد ج ةتتتدماا ماتيتتتبس قءلداعيتتتة 
ت قسا ج لدقر ا  ي ق قيم الباا قالقاو  قوا  ةتدماا المةسستة   الت  جااتب ستفولة التباط لتي

المةسستتتاا قاعاتتتفا التتتبعا أق لتتتيت المةسستتتاا قالقطتتتاا الختتتاص لاتتتمان قجتتتورس الايااتتتاا. 
(  قرراستتة عفي تت  2024(  ق تت ا متتا أكدقتتس رراستتة لتتلاي متتت أاتتس )53  ص 2007)ررق تتص  

ب (  قاللاقان أكدقا أن الاقوا  ا و استخدام الوسال  التيدولوجية لتس رقر  تام  ت  قطتو 2023)
 س جورس الخدماا.الأراء المةسس  قز ار

قاةبا لأ مية الب مدتة  ت  ق ستيت جتورس الختدماا المقدمتة للمتواةديت ققوصتي  التدعج 
لل واا الاقل   البعا ة  اصب ا الب مدة مت الابقر اا  الدسبة ليا ة المةسساا التت  قستع  

(  ق ت ا متا 6  ص 2019ال  التطو ب قق سيت ةدماقفا ققستفي  قصتولفا للمستت يد ت.)الباز  
قاللاقتان أكتدقا   Carlos &Others (2021)(  قرراستة2023دقتس رراستة لتلاي متت ضميتدس )أك

طب قتة أن التيدولوجيا المتمثلة  ي الت و  الب م   ي عار ا المختل ة قة ب  ي الخدماا المقدمة  
 ا والية  ققساعد المةسسة عل  التوا م مب الاضتياجاا المستمبس.

 مدتتة  الاتتك  الصتت يح لتتس أ تتب ا وتتال   تمثتت   تت  قادتتاء علتت  متتا ستتام  تتين ق قيتتم الب 
سبعة ااواز الاعما  راة  المةسسة  ققبسيط اجباءاا العم   قالمسا مة    أمت المعلوماا 
قض ةفتتا   اةاتتا ة التت  اتتمان جتتورس العمتت  قمواكبتتة التطتتور  ق تت ا متتا  ستتع  اليتتس التخطتتيط 

مستتتخدمة  تت  العمتت  قالتتت  قستتتفدن الاجتمتتاع   اعتبتتار  الوستتيلة الأاستتب لاةتيتتار الأستتاليب ال
المستتاعدس علتت  ضتت  الماتتكلاا قءضتتداث التييتتباا قق قيتتم التدميتتة  قذلتتت عتتت ةب تتم الاستتت ارس 

ال   مت لا ة الموارر المار ة قالباب ة المتاضة قق ب كفا ا و ق قيم الأ دان  ق  ا لدقرس  ةرى
 ( 41  ص2019اواح العم  المةسس .  )صقب 
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لاجتمتتاع   صتتورس مبابتتبس  تتي اضتتداث قيييتتباا لت قيتتم التميتتز كمتتا  ستتا ج التخطتتيط ا
الخدم  لوضداا التاتامت الاجتمتاع   لأاتس  عمت  علت  قاتب الاستتباقيوياا ال عالتة ققد يت  ا 

   تالتخطيط  قتوم علت  التداتة  المستتقا  قمتت  تج (Simard &Rich,2006, p 94)قققيمفتا.
ة ق د تتد ال اجتتاا ققطو ب تتا  تتي ةطتتوس  ستتا ج  تتي قطتتو ب ال اجتتاا قءبتتباعفا  ققعتاتتب عمليتت

أقل  مت ةطواا التخطيط  قذلت ةضداث التطو ب  ي أراء الوضتداا الاجتماعيتة  لمتا  فتدن 
التخطتتتتيط التتتت  ق قيتتتتم التميتتتتز  تتتتي الأراء قاوعيتتتتة الختتتتدماا المقدمتتتتة  قالستتتتع  ا تتتتو التطتتتتو ب 

 ت ل تتاءس الأراء راةتت المستتتمب لمتتا لتتس متتت رقر  عتتا   تتي ز تتارس اةلتتداا قالالتيتتار  قر تتب قق ستتي
 (231  ص 2017المةسساا. )مصط    

قاداء علت  متا ستام  مكتت القتو  ااتس  تي ظت  التطتوراا الستب عة التت   اتفد ا العتالج 
 ظفبا أ مية الاست ارس مت الوسال  التيدولوجية ال د ثة لوسيلة مساعدس عل  قواقز الت تد اا

اا التاتامت الاجتمتاع   قمتت ألتبز الت   باا ا سفا عل  لثيب مت المةسساا مدفا مةسس
    الت ولاا  و الاقوا  ا و الب مدة  ضيب  مث    ا الت و   بصة ضقيقية لمةسساا الدقلة 
كا تتتة لخلتتتم ضلتتتو  جد تتتدس لمستتتاعدس العمتتتلاء قققتتتد ج أجتتتور الختتتدماا قق قيتتتم التميتتتز  قاالتتتتال  

ة قالتتتتت  متتتتت اتتتتمدفا اضتتتتداث التدميتتتتة راةتتتت  الموتمتتتتب  لتتتت ا لتتتتان الزامتتتتاي علتتتت  مةسستتتتاا الدقلتتتت
مةسساا التاامت الاجتماع  الاستعدار لف ا الت و  مت أج  ققد ج ةدماا أ ا . قمت   ا 

 المدطلم  مكت ق د د ماكلة الدراسة  ي القاا ا التالية:
 ما قا ب الب مدة لوضداا التاامت الاجتماع . -1
 ما مستوى أ عار التميز الخدم  لوضداا التاامت الاجتماع . -2
 ليت قطايم الب مدة قق قيم التميز الخدمي لوضداا التاامت الاجتماعي. ما    العلا ة -3
 ما    معو اا ق قيم التميز الخدم  لوضداا التاامت الاجتماع . -4

  .ثانياً: أهمية الدراسة
قدبتتتب ا ميتتتة الدراستتتة متتتت أ ميتتتة مةسستتتاا البعا تتتة الاجتماعيتتتة قرقر تتتا ال يتتتوى  تتت  ق قيتتتم  -1

مب قةاصتتتة  تتت  ظتتت  التييتتباا التيدولوجيتتتة  قا تمتتتام ال كومتتتة المصتتتب ة  تتتي التدميتتة  تتتالموت
الو ا البا ت لت عي  رقر مةسساا البعا ة الاجتماعية لتاب ت  ي التدمية قذلتت متت ةتلا  

 .لداء  دراقفا لز ارس  اعليتفا  ي ق قيم الا دان المبجوس
رس التاتامت الاجتمتاع  ةاصتة قيق  أ مية الدراسة اتيوة ا تمام الدقلة المصتب ة عامتة ققزا -2

ا تتو ميكدتتة لا تتة ةتتدماقفا  قءصتتبار ا علتت  قعز تتز مدةومتتة الب مدتتة قالت تتو  الب متت  قذلتتت 
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لت ستتتيت جتتتورس الختتتدماا قال تتتبص علتتت  ستتتبعة الاستتتتوا ة للمتتتواةديت  ضيتتتب أةلتتتم الستتتيد 
رليس الومفور ة مدصة مصتب الب ميتة لتقتد ج الختدماا ال كوميتة  اتك  ر مت   تو ب الو تا 

ةدمتتتتة  تتتت  مختلتتتت   165موفتتتتور لصتتتتالح المتتتتواةت  ققاتتتتج المدصتتتتة ضاليتتتتاي أكثتتتتب متتتتت قال
 ( 2022القطاعاا.)مبلز المعلوماا قرعج اقخاذ القبار  

قعمتتت  الب مدتتتة علتتت  قتتتو يب الو تتتا قالوفتتتد قالمتتتا  قق ستتتيت ل تتتاءس العمتتت   قق ستتتيت جتتتورس   -3
ز تتتتز الميتتتتزس الختتتتدماا  ققبستتتتيط اجتتتتباءاا ال صتتتتو  علتتتت  الختتتتدماا المقدمتتتتة للعمتتتتلاء  ققع

 التدا سية لمةسساا البعا ة الاجتماعية.
 عتد التميتتز الختتدم  أضتتد التوجفتاا ال كوميتتة التتت  قتادا تتا الدقلتة متتت أجتت  التطتتور قق قيتتم  -4

التدميتتة المستتتدامة راةتت  الموتمتتب  ققعز تتز التميتتز  تت  الختتدماا المقدمتتة ليا تتة المةسستتاا 
 الاجتماعية.

 .ثالثاً: أهداف الدراسة
 ايم الب مدة لوضداا التاامت الاجتماعي.رصد قا ب قط .1
 ق د د مستوى ق قيم التميز الخدمي لوضداا التاامت الاجتماعي. .2
ق د د العلا ة ليت قطايم الب مدة قق قيم التميز الخدمي لوضداا التاامت  .3

 الاجتماعي.
ق د د الصعوااا التي قواجس اسفاماا قطايم الب مدة  ي ق قيم التميز الخدمي  .4

 اامت الاجتماعي.لوضداا الت
ق د د مقتبضاا ق عي  اسفاماا قطايم الب مدة  ي ق قيم التميز الخدمي لوضداا  .5

 التاامت الاجتماعي.
التوص  ال  ةطة قد ي  ة مقتبضة لت قيم التميز الخدمي لوضداا التاامت  .6

 الاجتماعي  استخدام الب مدة.
 رابعاً: فروض الدراسة:

ة قطايتتم الب مدتتةبر تتة قي يب تتة رالتتة اضصتتالياي لتتيت  قوجتتد علا تتة" الفرررض الول للدراسررة:  (1)
 ". قق قيم التميز الخدمي لوضداا التاامت الاجتماعي

الاديتة " وجد قبا ت را  اضصتالياي لتيت قتي يب أ عتار قطايتم الب مدتة )الفرض الثاني للدراسة:  (2)
لمفتتتتاراا الت تيتتتتة التيدولوجيتتتتة  قالمتتتتوارر الباتتتتب ة ذقي المعب تتتتة  قالمعب تتتتة التيدولوجيتتتتة  قا



 
 

 

 199 م.2025 يناير  .السابع: العدد                                 .    شرونالع: المجلد

ق قيتتتتم التميتتتتز الختتتتدمي لوضتتتتداا التاتتتتامت التيدولوجيتتتتة  قالتواصتتتت  الاليتبقاتتتتي( علتتتت  
 ".الاجتماعي

ت " قوجتد  تبقق جو ب تة رالتة اضصتالياي لتيت استتوا اا المستت يد الفررض الثالرل للدراسرة:  (3)
ق قيتتتتتتم التميتتتتتتز الختتتتتتدمي لوضتتتتتتداا التاتتتتتتامت قالمستتتتتتووليت  الدستتتتتتبة لت د تتتتتتد ج لمستتتتتتتوى 

 ". الاجتماعي
 امساً: مفاهيم الدراسة خ
 مفهوم الرقمنة  -1

  ص 2010استتتتتخدام التيدولوجيتتتتا الب ميتتتتة.) المعوتتتتج ال تتتتد ب  تعرررررف الرقمنررررة لنوارررراً بأنهررررا:
1234 )  

عمليتتة ق و تت  الايااتتاا التت  بتتك  ر متت  قذلتتت متتت ةتتلا   -:وتعرررف الرقمنررة ااررطأحاً بأنهررا
 (18  ص2013معالوتفا لواسطة ال اسب الاليتبقا . )  ست  

تمتد : ااتقا  المدةماا مت اموذج العم  التقليتدى الت  امتوذج عمت   عكما تعرف الرقمنة بأنها 
علتت  التقديتتاا الب ميتتة  تتي التيتتار قجتتورس الختتدماا ققتتو يب  دتتواا جد تتدس متتت العالتتداا قال تتبص 

 (Hannah,2020, p 4 )الت  قز د مت ويمة الخدماا المقدمة.
ا ة قيييب  اك  عميتم  ت  لا تة الاعمتا  التت  ققتوم لفتعمليبينما عرفها بعض آخر على إنها: 

المدةمتتة  فتت  لا قتعلتتم لتطتتو ب الأجفتتزس  قتتط  لتت  لتتدمج الايااتتاا الب ميتتة  تت  لتت  متتا ققتتوم  تتس 
 (Reinsel and others, 2018, p 2)المةسسة. 

: العمليتتة التتت  ق قتتم  يفتتا المدةمتتة   تتزاا اوعيتتة  تتي ق ستتيت وهنررام مررن أرررل أم الرقمنررة هررى
  ص 2024اا أرالفتتا لالخدمتتة قالتيل تتة قالوتتورس ستتعياي للتطتتو ب المستتتمب.)م مد عفور  مةبتتب 
21 ) 

 : التييتتتباا المبقبطتتتة لتطايتتتم التيدولوجيتتتا الب ميتتتة  تتتي جميتتتب جوااتتتبوهنرررام مرررن  عرفهرررا بأنهرررا
  (Hellsten& paunu , 2020, p228)المدةمة.

 -:المفهوم الإجرائى للرقمنة
مت الدموذج التقليدي التور   الت  امتوذج ضتد ب  عتمتد  عملية ق و  القطاا ال كومي

عل  التقدياا الب مية  ت  التيتار قجتورس الختدماا المقدمتة للمتواةديت  متت ةتلا  ققتد ج ةتدماا 
ذاا جتتورس عاليتتة متتب قستتفي  اةجتتباءاا اةرار تتة  تت  ال صتتو  علتت  الختتدماا  قالعمتت  علتت  

متتا  تتو ب الو تتا قالوفتتد  ققصتتو  الختتدماا ق ستتيت ل تتاءس العتتامليت ققدةتتيج العمتت  حيمتتا ليتتدفج م
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المقدمة لأكاب عدر ممكتت متت المستت يد ت متت ةتلا  الا عتار الاقيتة )الاديتة الت تيتة التيدولوجيتا  
المتتتتتتتوارر الباتتتتتتتب ة ذقى المعب تتتتتتتة  المعب تتتتتتتة التيدولوجيتتتتتتتة  المفتتتتتتتاراا التيدولوجيتتتتتتتة  قالتواصتتتتتتت  

 الاليتبقا ( 
 مفهوم التميز الخدمى  -2

ت تبر  : اةا بار قالاةتلان  لو  لدا ان  لان  متتاز عتت  ومتس أي  ختلت   أق ا عرف التميز لنوا
 (157  ص 2002عدفج  ص اا معيدة. ) الت مدةور  
 الت تتتوق قالدوتتتاح المتزا تتتد عتتتت ا ةتتتب ت  لمتتتا ااتتتس  اتتتيب التتت   واعررررف التميرررز اارررطأحاً بأنررر :

  ت اةتلا اي ا والياي. )جارامتلاك الاخص قالمدةمة مو بة أق ةاصية قوعلفا قختل  عت ا ةب 
 )113  ص 2013البب  

اليتة  درس المدةمة عل  ق قيم الأ دان المطلواة مدفتا  ك تاءس ق عبينما  عرف  بعض آخر بأن : 
 ( 67  ص 2010قأراء الأعما   اققان. ) الو الدصب  

 م راتا: ققد ج ةدمتة قتوتاقز قو عتاا العمتلاء ققستتلز وهنام من  عرف التميز الخدمى على إن 
 (Asif , 2015, p13 )العملاء. 

متة : ققد ج ةدمة قتواقز قو عاا العمي  مما  وع  المدةوهنام من أرل أم التميز الخدمى هو
سستة. رالماي    الاد   الوضيد  قالاةتيار الا ات  للعمتلاء  متا   قتم الدوتاح قالتميتز العتام للمة 

 ( 7  ص 2010) قو يم  
ء :  تدرس مقتدم  الخدمتة علت  قلايتة قو عتاا العمتلاالخدمى هوبينما أرل بعض آخر أم التميز 

 استمبار مت ةلا  الت سيت المستمب للأعما   قق سيت جورس الخدماا المقدمة مب ا ةت   ت  
الاعتبار ة ا التيالي  ققوسيب اطتاق المستاعدس المقدمتة للعميت   قر تب ل تاءس المتوظ يت ا تو 

  (kawecki, 2020 p39 )ز ارس القدرس عل  ض  مااك  العملاء.
 المفهوم الاجرائى للتميز الخدمى

موموعتتة متتت العمليتتاا قالأااتتطة التتت  ققتتوم لفتتا المةسستتة لفتتدن ق قيتتم التتتبا ط قالتيامتت  لتتيت 
العداصتتب اةرار تتة لت قيتتم أعلتت  معتتدلاا ال عاليتتة  قالوصتتو   مستتتوى الختتدماا التت  ضتتد عتتال  

ستة د ت  ق سا ج    ر ب القدرس التدا سية للمةسمت التميز  ما  ت م مب رغباا ققو عاا المست ي
الت ستتيت المستتتمب للختتدماا   –قذلتتت متتت ةتتلا  الأ عتتار التاليتتة ) الاستتتوا ة ل اجتتاا العمتتلاء 

 الباا عت الخدماا  المبقاة    ققد ج الخدماا  المصداوية    ققد ج الخدماا(
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 الإطار النظرل الموج  للدراسة سادساً:
  أهمية الرقمنة (أ)
بتب أ ميتتة الب مدتة  تت  اافتا قستتفج  تت  ضت  ماتتكلاا الأ تبار  متتت ااضيتة  ق تت  ق عيتت  قد  

التدميتتة ققعز تتز استتتتدامتفا متتت ااضيتتتة هةتتبى  ضيتتتب اافتتا قستتتاعد علتت  ق ستتتيت جتتورس الختتتدماا 
 المقدمة  قق سيت مستوى الأراء  ف  قو ب  بصة ضقيقية لتطو ب المةسستة قالعتامليت   الب مدتة

م تتتدر  تتت  التعامتتت  متتب المستتتت يد ت  ق تتت ا متتا  اتتت   الاتتت احية علتتت  قستتاعد  تتت  اقبتتتاا أستتلوب 
الختتتتدماا. لتتتت ا قستتتتع  المةسستتتتاا التتتت  ق و تتتت  ةتتتتدماقفا متتتتت الصتتتتورس التقليد تتتتة التتتت  الصتتتتورس 
اةليتبقايتتتتة  متتتتا  اتتتتمت لفتتتتا أراء الخمتتتتة  تتتت  أ تتتت  ق تتتتا قاي تتتت  موفتتتتور  قلاتتتتب  ة أكاتتتتب متتتتت 

لة ققتتتد ج الخدماا.)بتتتعبان  نتتتارس ستتتيد  المستتتت يد ت  لتتت ا قعتاتتتب الب مدتتتة اقلتتتة اوعيتتتة  تتت  قستتتي
 (9  ص 2021

 أهداف الرقمنة (ب)
قعمتت  الب مدتتة علتت  ق قيتتم أ تتدان المةسستتة  ققدةتتيج العمتت  قق قيتتم الستتبعة قالي تتاءس  تت  
 الأراء   ف  قفدن ال  ض ع الاياااا قالمعلومتاا  طب قتة أ ات   ققتو يب الايااتاا قالمعلومتاا

اةتصتتار الو تتا قالوفتتد  تت  أراء العمتت   متتا  اتتمت  للمستتت يد ت  صتتورس أ اتت  ممتتا  تتةرى التت 
 (31  ص2024ققد ج الخدماا اةليتبقاية  طب قة أ ا .) عاد البضيج  

 -وهنام من أرل أم أهداف الرقمنة تتمثل فى:
 المعااة إلى الشكل الإلكيروني. الينظممم  األ مم  اله  للي ا -1
 رققاء  وورس الخدماا المقدمة. ق سيت امكااية الوصو  ال  الخدماا   اةاا ة ال  الا -2
 ق سيت مستوى ل اءس الأراء. -3
 ق قيم الا احية راة  المةسساا. -4
 قو يب الو ا قالوفد قالتيالي . -5
 قساعد الب مدة    ق سيت الي اءس التاييلية ققدةيمفا. -6
 قسفج الب مدة    الوصو  ال  بب  ة أكاب مت العملاء. -7
 قاية للمست يد ت.ققد ج  بص ميسبس لتقد ج الخدماا اةليتب  -8
 قعز ز ضما ة الاياااا الب مية. -9
 ارارس قمتا عة لا ة اةراراا الخاصة  المةسسة قليافا قضدس مبلز ة. -10
 (56ز ارس التبا ط ليت العامليت قاةرارس العليا. )عاد اليد   سداء م مد  ص  -11
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 )ج( فوائد التحول نحو الرقمنة
 ققطو ب ا. قسا ج الب مدة    الارققاء  ك اءس المةسساا -
 امكااية الاست ارس مت التقدياا ال د ثة لتطو ب الأراء قالتخطيط للمستقا . -
 ققد ج الخدماا  ك اءس عالية  قق سيت أراء المةسساا. -
 الامو  قالتدوا قالااتاار لخدماا المةسسة ل واا لايبس    الموتمب. -
 قو يب الو ا قالوفد  قق سيت جورس الخدماا المقدمة. -
 عز ز الالتيار قالالداا  ققوظي فما    موا  الخدماا.ق -
 ز ارس التدا سية ليت المةسساا. -
ق سيت الي اءس قققلي  الاا اق قالسبعة  ققبسيط اجباءاا ال صتو  علت  الختدماا  ققستفي   -

 اقاضة الخدماا للمست يد ت.
 قوجيس ةا اا الأ بار لتدمية مفاراقفج الب مية. -
 (33  ص 2022احية  مما  ةرى ال  ققلي  الأةطاء. )البا ي  ر ب مستو اا الا  -

 )د( متطلبات التحول نحو الرقمنة
  مدتة قو يب لدية ق تية متميزس مت ةلا  قتو يب التقديتاا التيدولوجيتة ال د ثتة للت تو  ا تو الب 

 ية.قالمتمثلة    أجفزس اليمايوقب  قماس اا اولية  قالابامج اةليتبقاية  قالابكاا الب م
 وجيتتة قتتو يب المتتوارر الباتتب ة ذقى المعب تتة التتت  لتتد فا القتتدرس علتت  التعامتت   ك تتاءس متتب التيدول

 الب مية لتقد ج الخدماا  ك اءس عالية.
 .قدر ب العامليت عل  هلياا التعام  مب الب مدة 
  قعز تتتز الاتتتباكة قالتعتتتاقن متتتب المةسستتتاا قالفيوتتتاا ا ةتتتبى متتتت أجتتت  قد يتتت  الت تتتو  ا تتتو

 الب مدة.
   صتتة  يب الووااتتب المار تتة الخاصتتة  تتالابامج التدر ايتتة اللازمتتة للعتتامليت  قالتيتتالي  الخاقتتو

  الاقصالاا الابكية  قضما ة أمت المعلوماا.
  ا قاب القواعد قاةجباءاا الأمدية الخاصة لاياااا العمتلاء  ققتيميت الوصتو  الت  الايااتا

 (562   ص2023الخاصة  المةسسة قالعملاء.)م مد  عار  م مد  
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 دراسة:لل الإجراءات المنهجية  سابعاً:
 منهجية الدراسة: (1)

لت  لدراستاا الوصتفية التتي لتد فا القتدرس عقدتمي     الدراسة ق قاي لأ دا فا ال  امتط ا
 متتقعتد الوصتفية  ااالدراست  لمتا أن ققد ج الت ستيباا العلميتة قالمدطقيتة للةتا بس م ت  الدراستة

رصتد قق ليت  العلا تة لتيت  علتيأافا قبلز لدراسة البا دة ضيب الدراساا لمواوا اأاواا أاسب 
 قق قيتتتتم التميتتتتز الختتتتدمي لوضتتتتداا التاتتتتامت الاجتمتتتتتاعي)كمتييتتتتب مستتتتتق ( قطايتتتتم الب مدتتتتة 

ت قيتتتم التميتتتز الختتتدمي لوضتتتداا التاتتتامت ةطتتتة قد ي  تتتة مقتبضتتة ل)كمتييتتب قتتتا ب( قصتتتولاي التتت  
قالت ليتت  قالبصتتد  تتي  تت ا الوصتت  تاتتفار قذلتتت متتت ةتتلا  الاس  الب مدتتة استتتخدام  الاجتمتتاعي

 لدراستتتتتة.قالاستتتتتدتاج  معطيتتتتاا الأةتتتتب الدةب تتتتتة العلميتتتتة قاتتتتتالج الأةتتتتتب الميداايتتتتة التطايقيتتتتة ل
 العيدتة للمستت يد ت لوضتداا التاتامت  استخدام مدفج المسح الاجتماعي عل ا الدراسة عتمدقا 

( م تتتبرس  376ستتتيوط قعتتتدر ج )الاجتمتتتاعي التا عتتتة ةرارس ستتتاض  ستتتليج الاجتماعيتتتة  م ا ةتتتة أ
الاتتام  للمستتووليت  تتارارس ستتاض  ستتليج الاجتماعيتتة  م ا ةتتة  المستتح الاجتمتتاعيقلتت لت متتدفج 

 ( م برس.45قعدر ج ) التا عة لفا قضداا التاامت الاجتماعي  ق أسيوط
 الدراسة: مجالات (2)
يتة لاجتماعارارس ستاض  ستليج اقمثت  الموتا  المكتااي للدراستة  تي  :للدراسرة المكراني المجال (أ)

 وذلك كما ألي:التا عة لفا   قضداا التاامت الاجتماعي  ق  م ا ةة أسيوط
 قضدس ساض  سليج الاجتماعية.                              -
 قضدس الاامية الاجتماعية.  -
 قضدس العواة الاجتماعية                                    -
 قضدس المطمب الاجتماعية.  -
 جتماعية.قضدس لو ط الا  -
 البشري للدراسة فيما ألي: المجالتمثل  :للدراسة البشري  المجال (ب)
 العيدتتتة للمستتتت يد ت لوضتتتداا التاتتتامت الاجتمتتتاعي التا عتتتة ةرارس  المستتتح الاجتمتتتاعي (1-)ب

 وذلك كما ألي:  ساض  سليج الاجتماعية  م ا ةة أسيوط
لوضتتتتداا التاتتتتامت قمثلتتتتا قضتتتتدس المعا دتتتتة للدراستتتتة  تتتتي المستتتتت يد  وحرررردم المعاأنررررة: (1-1)

الاجتمتتاعي التا عتتة ةرارس ستتاض  ستتليج الاجتماعيتتة  م ا ةتتة أستتيوط أ تتاي لتتان اوعتتس أق ستتدس أق 
 ضالتس الاجتماعية أق ضالتس التعليمية أق قظي تس.



 
 

 

 204 م.2025 يناير  .السابع: العدد                                 .    شرونالع: المجلد

المستتتت يد ت لوضتتتداا التاتتتامت الاجتمتتتاعي التا عتتتة ةرارس  قتتتج ضصتتتب إطرررار المعاأنرررة:( 1-2)
 ( م برس ققب باي.17461الغ عدر ج )ساض  سليج الاجتماعية  م ا ةة أسيوط ق 

 نوع وحجم العينة:( 1-3)
مثت    قاتطايم  ااون ال وتج الأالطبقيةعاوالية العيدة قمثلا اوا العيدة للدراسة  ي ال

للمستتت يد ت لوضتتداا التاتتامت  للتتغ ضوتتج العيدتتة( 247  ص 2002)الاتت يان  ضستتت   للعيدتتة
ققج استخدام   ( م برس376)ا ةة أسيوط الاجتماعي التا عة ةرارس ساض  سليج الاجتماعية  م 

 :كما أليوذلك  ةب قة التوز ب المتداسب
 الدراسة أوضح توزاع المستفيدأن بوحدات التضامن الاجتماعي مجتمع (1)رقم جدول 
 حجم العينة عدد المستفيدين وحدات التضامن الاجتماعي م

 116 5400 وحدة ساحل سليم الاجتماعية 1

 118 5500 جتماعيةوحدة الشامية الا 2

 48 2230 الاجتماعية العونةوحدة  3

 49 2270 وحدة المطمر الاجتماعية 4

 45 2061 وحدة بويط الاجتماعية 5

 376 17461 المجموع

الاتتتتام  للمستتتتووليت  تتتتارارس ستتتتاض  ستتتتليج الاجتماعيتتتتة  م ا ةتتتتة  المستتتتح الاجتمتتتتاعي (2-)ب
وترروزاعهم ( م تتبرس. 45قعتتدر ج ) التا عتتة لفتتا قضتتداا التاتتامت الاجتمتتاعي  ق أستتيوط
 كما ألي:

 الدراسة أوضح توزاع المسئولين بوحدات التضامن الاجتماعي مجتمع (2)رقم جدول 
 عدد المسئولين البيان م

 14 إدارة ساحل سليم الاجتماعية بمحافظة أسيوط 1

 7 وحدة ساحل سليم الاجتماعية 2

 7 وحدة الشامية الاجتماعية 3

 6 لاجتماعيةوحدة العونة ا 4

 6 وحدة المطمر الاجتماعية 5

 5 وحدة بويط الاجتماعية 6

 45 المجموع

س ارار  متتت  تتتبس جمتتب الايااتتااقمثتت  الموتتا  الزمدتتي للدراستتة  تتي  :للدراسررة المجررال الزمنرري (ج)
قالتي  التا عة لفا قضداا التاامت الاجتماعي  ق ساض  سليج الاجتماعية  م ا ةة أسيوط

 .م2/11/2024م ال  15/9/2024ال تبس مت  ي لدأا 
 :متنيرات الدراسة ومصادرها (3)

 المتغير المستقل

 " الرقمنة "

عدد 

 العبارات

 المتغير التابع

 " تحقيق التميز الخدمي "

عدد 

 العبارات

 5 الاستجابة لحاجات المواطنين 5 البنية التحتية التكنولوجية



 
 

 

 205 م.2025 يناير  .السابع: العدد                                 .    شرونالع: المجلد

 المتغير المستقل

 " الرقمنة "

عدد 

 العبارات

 المتغير التابع

 " تحقيق التميز الخدمي "

عدد 

 العبارات

 5 ماتالتحسين المستمر للخد 5 الموارد البشرية ذوى المعرفة

 6 الرضا عن الخدمات 6 المعرفة التكنولوجية

 5 المرونة في تقديم الخدمات 5 المهارات التكنولوجية  

 5 المصداقية في تقديم الخدمات 6 التواصل الالكتروني

 تضامنالصعوبات التي تواجه إسهامات تطبيق الرقمنة في تحقيق التميز الخدمي بوحدات ال

 الاجتماعي
9 

عيل إسهامات تطبيق الرقمنة في تحقيق التميز الخدمي بوحدات التضامن مقترحات تف

 الاجتماعي
9 

 ر وتحددددت أ ددم مصددادر تلددر المتغيددرات فددي الرجددوع إلددة الدبيددات النظريددة الموجدده للدراسددة  و دد ل

 الدراسات السابقة ذات الصلة بالمشكلة البحثية للدراسة.

 ي:تمثلت أدوات جمع البيانات ف: دراسةال أدوات (4)
  لتميرز الرقمنة كآلية فري التخطريط لتحقيرق ااستبار للمستفيدأن/ استبيام للمسئولين حول

 :الخدمي بوحدات التضامن الاجتماعي
الب مدتتتة لةليتتتة  تتتي استتتتبار للمستتتت يد ت/ استتتتايان للمستتتووليت ضتتتو   امتتتا الباضثتتتة لتصتتتميج  -

متتاراي علتت  التتتباث قذلتتت اعت التخطتتيط لت قيتتم التميتتز الختتدمي لوضتتداا التاتتامت الاجتمتتاعي
 الب ثيتةذاا الصتلة  القاتية الدراستاا الستا قة   قل لت البجوا ال  الموجس للدراسةالدةبي 
 .للدراسة

قأ عار  لمسووليت عل  الم اقر التالية: الاياااا الأقلية المست يد ت/ استايان ااستبار  ابتم  -
ق قيتتتم  قتتتط "  قأ عتتتار  " استتتتايان المستتتووليت قطايتتتم الب مدتتتة لوضتتتداا التاتتتامت الاجتمتتتاعي
قطايتتم    قالصتتعوااا التتتي قواجتتس استتفامااالتميتتز الختتدمي لوضتتداا التاتتامت الاجتمتتاعي

  قق د تتد مقتبضتتاا ق عيتت  ق قيتتم التميتتز الختتدمي لوضتتداا التاتتامت الاجتمتتاعي تتي  الب مدتة
 .ق قيم التميز الخدمي لوضداا التاامت الاجتماعي ي  قطايم الب مدة اسفاماا

 الاستتوا ةعلت  التتدرج الثلا تي    يتب قيتون لمستووليت المستت يد ت/ استتايان ار استبااعتمد  -
 لي  عبارس )اعج  ال  ضد ما  لا( قأعطيا لي  استوا ة مت  ت   الاستتوا اا قزاتاي )ررجتة( 

 اعج ) لا ة ررجاا(  ال  ضد ما )ررجتيت(  لا )ررجة قاضدس(. قذلت لما  لي:
مدطقتتي " لاستتتبار المستتت يد ت/ استتتايان المستتووليت للت قتتم متتت صتتدق الم تتتوى " الصتتدق ال -

 اما الباضثة  اةةلاا علي الأرليتاا الدةب تة قاليتتب العلميتة قالدراستاا قالب توث الستا قة 
قذلتتت لت د تتد أ عتتار قطايتتم الب مدتتة قالمتمثلتتة  تتي:  فتتا تتج ق ليل  التتتي قداقلتتا أ عتتار الدراستتة

المفتاراا   ق المعب تة التيدولوجيتة  ق المعب تة ي ب ة ذق الموارر البا  ق الادية الت تية التيدولوجية)
الاستتوا ة (  قأ عار ق قيم التميز الخدمي قالمتمثلة  ي: )يالتواص  الاليتبقا  ق التيدولوجية
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المبقاتتتة  تتتي   ق الباتتتا عتتتت الختتتدماااا  ق الت ستتتيت المستتتتمب للختتتدم  ق ل اجتتتاا المتتتواةديت
( 5 تتتج قتتتج عتتتبل الأراس علتتت  عتتتدر ). (المصتتتداوية  تتتي ققتتتد ج الختتتدماا  ق ققتتتد ج الختتتدماا

 كلية الخدمة الاجتماعية قخصص قخطيط اجتماعي  - م كميت مت أعااء  يوة التدر س
جامعة أسيوط قللية الخدمة الاجتماعية جامعة ضلوان ةلداء التبأي  تي صتلاضية الأراس متت 

أةبى  ق تد قتج ضيب السلامة الليو ة للعباراا مت ااضية قارقباةفا  ي عار الدراسة مت ااضية 
قعتتتد   قءاتتتا ة قضتتت ن  عتتتا العبتتتاراا قءعتتتارس قصتتت يح  عتتتا أةطتتتاء الصتتتيانة الليو تتتة 

ق مكت الاعتمار عل   للبعا الأةب  قاداء عل  ذلت قج صيانة الأراس  ي صورقفا الدفالية
 .اتالوفا  ي ق قيم أ دان الدراسة قاةتبار ص ة  بقافا

لبقابتتتا ( لقتتتيج الثبتتتاا . عامتتت   بتتتاا )أل تتتا استتتتخدام م لمستتتت يد تااستتتتبار قتتتج ضستتتاب  بتتتاا  -
المستتتت يد ت لوضتتتتداا  متتتت رس( م تتتب 20قذلتتتت لتطايقتتتس علتتت  عيدتتتة  وامفتتتا ) لتتتلأراس التقد ب تتتة 

التاتامت الاجتمتتاعي التا عتتة ةرارس ستاض  ستتليج الاجتماعيتتة  م ا ةتة أستتيوط )ةتتارج اةتتار 
لمستتووليت استتتايان اقتتج ضستتاب  بتتاا . قلتت لت (964 0قالتتغ معامتت  الثبتتاا )( الدراستتةعيدتتة 

المستتتتتووليت  تتتتتارارس ستتتتتاض  ستتتتتليج متتتتتت  اا( م تتتتتبر10عيدتتتتتة  وامفتتتتتا ) تطايم علتتتتت القذلتتتتتت  تتتتت
)ةتتتتارج اةتتتتار  التا عتتتتة لفتتتتا قضتتتتداا التاتتتتامت الاجتمتتتتاعي  ق الاجتماعيتتتتة  م ا ةتتتتة أستتتتيوط

 اةضصتتتالي للثبتتاا مداستتتب ق تتو مستتتوى . (914 0قالتتتغ معامتت  الثبتتتاا )( الدراستتةموتمتتب 
يب ذلتتت التت  قمتتتب معتتاملاا الثبتتاا لدرجتتة عاليتتة متتت الثبتتاا قالد تتتة ق اتتلأرقاا الدراستتة  

متب   ي صورقفا الدفالية  قا لت  مكت الاعتمار عل  اتالوفا قااقالمو ووية  قأصب ا الأر
 لتعميج عل  موتمب الدراسة.ا امكااية

 :لبعاد الدراسة مستواات المتوسطات الحسابيةتحدأد  (5)
ضيتتتب قتتتج قبميتتتز ،  استتتتخدام المتوستتتط ال ستتتالي الدراستتتةأ عتتتار  مستتتتوى  مكتتتت ق د تتتد 

المقيتتتاس الثلا تتتي )ال تتتدقر التتتدايا  ةلا تتتا قءرةتتتا  الايااتتتاا التتت  ال استتتب ا لتتتي  قلت د تتتد ةتتتو 
علت  عتدر ةلا تا  س(  قج ققسيم2=  1–3أ   ويمة ) –قج ضساب المدى= أكاب ويمة ق  قالعليا( 

اعتتتد ذلتتتت قتتتج ااتتتا ة  تتت   ( ق 67 0=  2/3) المقيتتتاس لل صتتتو  علتتت  ةتتتو  الخليتتتة المصتتت ح
قذلتتت لت د تتد ال تتد أق لدا تتة المقيتتاس ق تت  الواضتتد الصتت يح  القيمتتة التت  أ تت  ويمتتة  تتي المقيتتاس

 :ألي كما وذلكالأعل  لف   الخلية  
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 لبعاد الدراسة مستواات المتوسطات الحسابيةأوضح  (3)رقم جدول 
 المستوى القيم

 مستوى منخفض 1.67إلة  1من إذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة أو البعد 

 مستوى متوسط 2.34إلة  1.68إذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة أو البعد من 

 مستوى مرتفع 3إلة  2.35إذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة أو البعد من 

 :الإحصائيأساليب التحليل  (6)
ضصتتتالية ال تتتزم اة قتتج معالوتتتة الايااتتتاا متتتت ةتتتلا  ال استتب ا لتتتي  استتتتخدام لباتتتامج

التيتتباراا  (  ق تتد ةبقتتا الأستتاليب اةضصتتالية التاليتتة:SPSS.V. 24.0للعلتتوم الاجتماعيتتة )
قالدستتتتب الموو تتتتة  قالمتوستتتتط ال ستتتتالي  قالاا تتتتبان المعيتتتتاري  قالمتتتتدى  قمعامتتتت   بتتتتاا )أل اتتتتت 

 قمعامتت قق ليتت  الاا تدار المتعتتدر  كبقابتا ( لقتتيج الثبتاا التقد ب تتة  قق ليت  الاا تتدار البستيط  
قق ليتتت  التبتتتا ت أضتتتاري   ارقبتتتاط ليبستتتون  قمعامتتت  الت د تتتد  قاةتبتتتار )ا( لعيدتتتتيت مستتتتقلتيت

 .الاقوا  لت د د التبا ت ليت الموموعاا
 ومناقشتها نتائج الدراسة الميدانية: 

 مجتمع الدراسة: : وافالمحور الول
 مجتمع الدراسة:بوحدات التضامن الاجتماعي المستفيدأن  واف (أ)
 (376)م= مجتمع الدراسةبوحدات التضامن الاجتماعي المستفيدأن واف  أوضح(4جدول )

 __ المتغيرات الكمية

 س
σ 

 % ك الحالة الاجتماعية

 9.6 36 أعزب 9 50 السن

 58.5 220 متزوج % ك النوع

 9 34 مطلق 35.6 134 ذ ر

 22.9 86  أرمل 64.4 242 أنثة

 100 376 المجمـــوع 100 376 المجمـــوع

 % ك الوظيفة % ك ة التعليميةالحال

 29.8 112 أعمال حرة 36.4 137 أمي

 7.4 28 عامل يومية 17.8 67 يقرأ ويكتب

 62.8 236 لا يعمل 45.7 172 مؤ ل متوسط

 100 376 المجمـــوع 100 376 المجمـــوع

 أم: السابقأوضح الجدول 
اتتاا بان معيتتاري ( ستتدة  ق 50) لوضتتداا التاتتامت الاجتمتتاعيالمستتت يد ت  متوستتط ستتت -

 ققب باي.  ( سدواا9)
ليدمتا (  %4 64لدستبة )اااث  لوضداا التاامت الاجتماعيالمست يد ت أكاب اسبة مت  -

 .(%6 35لدسبة )ال لور 
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 ضاصتليت علتي مة ت  متوستط لوضتداا التاتامت الاجتمتاعيالمست يد ت  أكاب اسبة مت -
 (.%8 17لدسبة )  كتب  قأةيباي  قبأ ق (%4 36لدسبة )  ليس أمي(  %7 45لدسبة )

(  %5 58لدستبة )متتزقجيت  لوضتداا التاتامت الاجتمتاعيالمستت يد ت  أكاب استبة متت -
 (.%9لدسبة ) مطلم   قأةيباي (%6 9أعزب لدسبة )   ليس (%9 22أرم  لدسبة ) ج 

(  %8 62لدستبة )ون لا  عملت لوضداا التاتامت الاجتمتاعيالمست يد ت  أكاب اسبة مت -
 (.%4 7لدسبة ) عام   ومية   قأةيباي (%8 29) لدسبة أعما  ضبس  ج
 مجتمع الدراسة:بوحدات التضامن الاجتماعي  المسئولين واف (ب)

 (45)م= مجتمع الدراسةبوحدات التضامن الاجتماعي  المسئولينواف أوضح ( 5جدول )
 __ المتغيرات الكمية

 س
σ 

 % ك النوع

 57.8 26 ذ ر 4 45 السن

 42.2 19 أنثة 2 19 عدد سنوات الخبرة

 100 45 المجمـــوع   

 % ك الوظيفة % ك المؤ ل العلمي

 2.2 1 مدير إدارة اجتماعية 20 9 مؤ ل متوسط

 11.1 5 رئيس وحدة اجتماعية 13.3 6 مؤ ل فوق المتوسط

 20 9 رئيس قسم 66.7 30 مؤ ل جامعي

 35.6 16 أخصائي اجتماعي   

 31.1 14 إداري   

 100 45 جمـــوعالم 100 45 المجمـــوع

 أم: السابقأوضح الجدول 
( ستتدة  قاتتاا بان معيتتاري 45) لوضتتداا التاتتامت الاجتمتتاعي المستتووليتمتوستتط ستتت  -

 ققب باي.  ( سدواا4)
 تتي موتتا  العمتت   لوضتتداا التاتتامت الاجتمتتاعي المستتووليتعتتدر ستتدواا ةاتتبس متوستتط  -

 ققب باي.  سدتان( سدة  قااا بان معياري 19)
ليدمتا (  %8 57لدستبة )ذلتور  لوضداا التاامت الاجتمتاعي مسووليتالأكاب اسبة مت  -

 .(%2 42لدسبة )اةااث 
مة ت  جتامعي ضاصتليت علتي  لوضتداا التاتامت الاجتمتاعي المستووليتأكاب استبة متت  -

لدستتتتبة  مة تتتت   تتتوق المتوستتتط   قأةيتتتباي (%20مة تتت  متوستتتتط لدستتتبة ) تتتج  ( %7 66لدستتتبة )
(13 3%.) 
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أةصتتالي اجتمتتاعي قظي تتتفج  لوضتتداا التاتتامت الاجتمتتاعي المستتووليتأكاتتب استتبة متتت  -
رلتتيس     ليتتس(%20لدستتبة ) رلتتيس  ستتج    تتج(%1 31لدستتبة ) اراري   ليتتس(  %6 35لدستتبة )

 (.%2 2لدسبة ) مد ب ارارس اجتماعية   قأةيباي (%1 11لدسبة ) قضدس اجتماعية
 :تطبيق الرقمنة بوحدات التضامن الاجتماعيأبعاد : المحور الثاني

 :البنية التحتية التكنولوجية (1)
 (45)م= بوحدات التضامن الاجتماعي البنية التحتية التكنولوجيةأوضح  (6جدول )

 العبارات م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب

1 
يتدددوافر لددددى المؤسسدددة أجهدددزة الكترونيدددة حديثدددة تتناسدددب مدددع 

 متطلبات العمل.
2.42 0.5 3 

2 
ديم تطبيقدات والبدراما التدي يدتم اسدتخدامها لتقدتتوافر العديد من ال

 الخدمات للمستفيدين. 
2.38 0.53 5 

3 
ات يوجد العديد من السياسات المنية التي تهددف إلدة تدنمين البياند

 الخاصة بالمستفيدين.
2.58 0.54 1 

 4 0.58 2.42 تعمل المؤسسة علة تحديث البراما والتقنيات بشكل مستمر. 4

5 
بوضددددع منظومددددة متكاملددددة لتسددددهيل إجددددرا ات تقددددوم المؤسسددددة 

 الوصول إلة البيانات.
2.47 0.66 2 

 0.38 2.45 البنية التحتية التكنولوجية  كل
مستوى 

 مرتفع

 أوضح الجدول السابق أم:
كمرررا  حرررددها  بوحررردات التضرررامن الاجتمررراعي مسرررتول البنيرررة التحتيرررة التكنولوجيرررة

(  قمةبتباا ذلتت ق قتاي لتبقيتب المتوستط 45 2ضيب للغ المتوسط ال سالي ) مرتفع المسئولوم 
قفتتدن التت  قتتيميت الايااتتاا  التتتي الأمديتتة وجتتد العد تتد متتت السياستتاا  ال ستتالي: التبقيتتب الأق 
التبقيتتتب الثتتتااي ققتتتوم المةسستتتة لواتتتب   ليتتتس(  58 2 متوستتتط ضستتتالي ) الخاصتتتة  المستتتت يد ت

قأةيتتتباي  ( 47 2ستتتط ضستتتالي )مدةومتتتة متياملتتتة لتستتتفي  اجتتتباءاا الوصتتتو  التتت  الايااتتتاا  متو 
 تتتج استتتتخدامفا لتقتتد ج الختتتدماا  التتتتيقتتتتوا ب العد تتد متتتت التطايقتتاا قالاتتبامج  التبقيتتب الختتامس

ا تمتتتتتام قضتتتتتداا التاتتتتتامت وتعكررررر  هررررر   النترررررائج  (.38 2 متوستتتتتط ضستتتتتالي ) للمستتتتتت يد ت
لايااتتتتاا ت تيتتتتة التيدولوجيتتتتة  قذلتتتتت متتتتت ةتتتتلا  الا تمتتتتام لتتتتتاميت اك تتتتاءس الاديتتتتة الالاجتمتتتتاع   

الخاصتتتة  تتتالعملاء عتتتتت ةب تتتم استتتتخدام السياستتتتاا الأمديتتتة التتتت  ق تتتتا ع علتتت  ستتتب ة ليااتتتتاا 
 تت ا  اةاتتا ة التت  ا تمتتام المةسستتة   اتتبكة الختتدمااالتت  جااتتب قتتو يب اةتتام ضما تتة لالعمتتلاء  

لواتتب مدةومتتة متياملتتتة لتستتفي  الوصتتو  التتت  الايااتتاا ممتتتا   قتتم الد تتة قالستتتبعة  تت  ققتتتد ج 
بص المةسستتة علتت  استتتخدام الوستتال  التيدولوجيتتة ال د ثتتة التتت  قستتاعد ا علتت  الختتدماا  قضتت
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(  2022للاي مت ة تاج  ) ق قيم التميز قالا احية    الخدماا المقدمة. ق  ا ما أكدقس رراسة
(Baiyere(2020 ) ( قال  ت2023قرراسة البا يج ) علت  اتبقرس قتو يب الاديتة الموفتزس  قاأكد

 Mentsiev and  قلتت لت رراستتة المةسستتة ا تتو قطايتتم الب مدتتةالتتت  قستتاعد علتت  اقوتتا  
others(2020)  ز تتد متتت ل تتاءس العمتت   المةسستتة قالتتت  أكتتدا أن استتتخدام التقديتتاا الب ميتتة 

 .    القباراا  طب قة ص ي ة قاقخاذ
 :الموارد البشراة ذول المعرفة (2)

 (45)م= جتماعيبوحدات التضامن الا الموارد البشراة ذول المعرفةأوضح  (7جدول )

 العبارات م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب

1 
يتوافر لدى المؤسسة خطة لتطوير الكدوادر البشدرية لتكدون قدادرة 

 .علة العمل الالكتروني
2.22 0.6 5 

2 
يتوفر لدى المؤسسة  دوادر فنيدة مدربدة قدادرين علدة التعامدل مدع 

 الوسائل التكنولوجية.
2.29 0.51 4 

3 
تقدددددوم المؤسسدددددة بتددددددريب العددددداملين علدددددة اسدددددتخدام الوسدددددائل 

 التكنولوجية الحديثة.
2.31 0.67 3 

4 
مدل أتقن التعامل مع مختلف البراما والجهدزة الحديثدة اللاةمدة للع

 .وفق المنظومة الالكترونية
2.38 0.53 2 

 1 0.59 2.44 استخدام المنصات الإلكترونية للتواصل مع المواطنين. 5

 0.38 2.33 رد البشرية ذوى المعرفة  كلالموا
مستوى 

 متوسط

 أوضح الجدول السابق أم:
كمررا  حررددها  بوحرردات التضررامن الاجتمرراعيمسررتول المرروارد البشررراة ذول المعرفررة 

(  قمةبتتتتباا ذلتتتتت ق قتتتتاي لتبقيتتتتب 33 2ضيتتتتب للتتتتغ المتوستتتتط ال ستتتتالي ) متوسررررط المسررررئولوم 
لمدصتتتتاا اةليتبقايتتتتة للتواصتتتت  متتتتب المتتتتواةديت المتوستتتتط ال ستتتتالي: التبقيتتتتب الأق  استتتتتخدام ا

(   ليتتتس التبقيتتتب الثتتتااي أققتتتت التعامتتت  متتتب مختلتتت  الاتتتبامج قالأجفتتتزس 44 2 متوستتتط ضستتتالي )
(  قأةيتتباي التبقيتتب 38 2ال د ثتتة اللازمتتة للعمتت  ق تتم المدةومتتة الاليتبقايتتة  متوستتط ضستتالي )

لتيتتتتون  تتتتاررس علتتتت  العمتتتتت   الختتتتامس  تتتتتوا ب لتتتتدى المةسستتتتة ةطتتتتة لتطتتتتو ب اليتتتتوارر الباتتتتب ة
ا تمتتام قضتتداا التاتتامت س اتتبقر  تعكرر  هرر   النتررائجو (. 22 2الاليتبقاتتي  متوستتط ضستتالي )

الاجتمتتتتاع  لتتتتتو يب العتتتتدر اليتتتتا   متتتتت المتتتتوارر الباتتتتب ة المدراتتتتة قالمتقدتتتتة لاستتتتتخدام الوستتتتال  
ت ةتلا  قزق تد مت التيدولوجية    ا  اةاا ة ال  الا تمام  عم  ةطة لتطو ب اليوارر الباتب ة 

العامليت  المعلوماا قالمعارن اللازمة لتطايم الب مدة  قز ارس عدر الدقراا التدر اية    موا  
قيدولوجيتتا المعلومتتاا  قليفيتتة التعامتت  متتب العمتتلاء اليتبقايتتاي  قذلتتت لب تتب ل تتاءس العتتامليت ضتتت  
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  قتم التميتز للمةسستة.  ستطيعوا ققد ج الخدماا الاليتبقايتة  ك تاءس عاليتة  ق ت ا متت بتياس أن 
  Gordon & Raeesi(2022)(  قرراستة 2022ق ت ا متا أكدقتس رراستة لتلاي متت عاتد العز تز)

( قالتت  ت أكتتدقا علتت  اتتبقرس 2020قرراستتة ضمتار )(  2024عاتتد التتبضيج )(  2020الد اتان )
لتتس متتت  ال د ثتتة  قالتقديتتاا الب ميتتة لمتتا ةالا تمتتام  العتتامليت ققتتدر افج علتت  استتتخدام التيدولوجيتت

 .المةسس رقر لايب    ق سيت مستوى الخدماا قاالتال  ق قيم التميز 
 :المعرفة التكنولوجية (3)

 (45م=)           بوحدات التضامن الاجتماعي المعرفة التكنولوجيةأوضح  (8)رقم جدول 
 العبارات م

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب

 2 0.45 2.73 خاصة بمجال العمل.أتابع التطورات التكنولوجية ال 1

 4 0.5 2.6 أسعة لتطوير قدراتي ال اتية في تسجيل العملا  عبر الانترنت 2

3 
أسددددتخدم التابلددددت الالكترونددددي فددددي تسددددجيل البيانددددات الخاصددددة 

 بالمواطنين.
2.76 0.43 1 

 3 0.49 2.62 أستفيد من التقنيات الحديثة في تقديم الخدمات للمواطنين 4

5 
إرسددددال واسددددتقبال التسددددجيلات والملفددددات عبددددر البريددددد أقددددوم ب

 الالكتروني.
2.38 0.61 6 

 5 0.62 2.56 لدى القدرة علة إنشا  قاعدة بيانات خاصة بالمستفيدين. 6

 0.37 2.61 المعرفة التكنولوجية  كل
مستوى 

 مرتفع

 أوضح الجدول السابق أم:
 كمرا  حرددها المسرئولوم  يبوحدات التضامن الاجتماع مستول المعرفة التكنولوجية

(  قمةبتتباا ذلتت ق قتتاي لتبقيتب المتوستتط ال ستتالي: 61 2ضيتتب للتغ المتوستتط ال ستالي ) مرتفرع
قستتوي  الايااتتاا الخاصتتة  تتالمواةديت  متوستتط  الاليتبقاتتي  تتي ستتتخدم التاللتتاأ التبقيتتب الأق 

وتتتتا  العمتتتت  التطتتتتوراا التيدولوجيتتتتة الخاصتتتتة  م أقتتتتا ب التبقيتتتتب الثتتتتااي  ليتتتتس(  76 2ضستتتتالي )
أ توم  ارستا  قاستتقبا  التستويلاا قالمل تاا التبقيتب الستارس قأةيباي  ( 73 2 متوسط ضسالي )

علتتت  اقوتتتا  قضتتتداا التاتتتامت  وهررر ا أررردل (.38 2 متوستتتط ضستتتالي ) الاليتبقاتتتيعاتتتب الاب تتتد 
يتة الاجتماع  ا و الاست ارس مت الوسال  التيدولوجية ال د ثتة  ت  لا تة أعمالفتا اةرار تة قالخدم

امتتلاك العتامليت  وتعك  هر   النترائج ا ضراً لما قو ب      الوسال  مت ر ة قسبعة    العم   
لوضتتداا التاتتامت الاجتمتتاع  علتت  العد تتد متتت المعتتارن قالمفتتاراا التيدولوجيتتة المختل تتة التتت  
قمكتتدفج متتت ققتتد ج الختتدماا اليتبقايتتاي  ق ةفتتب ذلتتت  تت   تتدرقفج علتت  قستتوي  الايااتتاا الخاصتتة 

عملاء اليتبقايتتتاي  قءااتتتاء  اعتتتدس ليااتتتاا ةاصتتتة  المستتتت يد ت لتتت  ذلتتتت متتتت بتتتياس أن   ستتتت  تتتال
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كتتتتلاي متتتتت  مستتتتتوى الختتتتدماا المقدمتتتتة ق  قتتتتم التميتتتتز الختتتتدم . ق تتتت ا متتتتا أبتتتتارا اليتتتتس رراستتتتة
osmundes(2018)   2020قرراستتة))samara  قاللاقتتان أكتتدقا أن استتتخدام الب مدتتة  تتةرى
قالتت  أكتدا  Mentsiev (2020)  قل لت رراسةالخدماا وى ق  ست مستال  قطو ب الاعما  

 . قخاذ القباراااأن استخدام التقدياا الب مية  ز د مت ل اءس العم  ق 
 :المهارات التكنولوجية (4)

 (45)م= بوحدات التضامن الاجتماعي المهارات التكنولوجيةأوضح  (9)رقم جدول 

 العبارات م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 ترتيبال

 2 0.62 2.44 .لدى القدرة علة تخزين المستندات الخاصة بالمؤسسة الكترونيا   1

2 
لدددى المهددارة فددي أعددداد تقددارير الكترونيددة حددول نتددائا العمددل مددع 

 المواطنين.
2.31 0.51 4 

3 
ة أستطيع استخدام الساليب التكنولوجية لتسدجيل البياندات الخاصد

 بالعملا .
2.4 0.5 3 

4 
دا  عملدددي بشدددكل أفضدددل مدددن خدددلال اسدددتخدام الوسدددائل أسدددتطيع أ

 التكنولوجيا الحديثة.
2.51 0.51 1 

5 
لدددى القدددرة علددة تتبددع حالددة المسددتفيدين فددي حالددة تغيددر بيانددات 

 .السرة من خلال الربط الشبكي
2.51 0.51 1 

 0.31 2.44 المهارات التكنولوجية  كل
مستوى 

 مرتفع

 أوضح الجدول السابق أم:
 كما  حددها المسئولوم  بوحدات التضامن الاجتماعي مهارات التكنولوجيةمستول ال

(  قمةبتتباا ذلتت ق قتتاي لتبقيتب المتوستتط ال ستتالي: 44 2ضيتتب للتغ المتوستتط ال ستالي ) مرتفرع
 اتتتتك  أ اتتتت  متتتتت ةتتتتلا  استتتتتخدام الوستتتتال  التيدولوجيتتتتا  عملتتتتيالتبقيتتتتب الأق  أستتتتتطيب أراء 

متت ةتلا  التباط  الأستبسضالة قييب لياااا   يالمست يد ت  لدى القدرس عل  قتبب ضالةق   ال د ثة
التبقيب الثااي لدى القدرس علت  قختز ت لا تة المستتدداا   ليس(  51 2 متوسط ضسالي )الابكي 

لتدى المفتارس  تي التبقيتب البا تب قأةيتباي  ( 44 2الخاصتة  المةسستة اليتبقايتاي  متوستط ضستالي )
 وهر ا أككرد (.31 2العمت  متب المتواةديت  متوستط ضستالي )أعدار ققار ب اليتبقاية ضتو  اتتالج 

عل  امتلاك العامليت لوضداا التاامت الاجتماع  عل  العد د مت المفاراا التيدولوجية التت  
قمكتتدفج متتت أراء عملفتتج  طب قتتة  عالتتة  ق ةفتتب ذلتتت  تت   تتدرقفج علتت  قتبتتب ضتتالاا المستتت يد ت 

لا تتة المستتتدداا اليتبقايتتاي  ق ت تتم ذلتتت متتب متتا متتت ةتتلا  التتباط الاتتبك   ق تتدرقفج علتت  قختتز ت 
 وتال  للب مدتة  ت  اقختاذ القتتباراا قالتت  أكتدا علت  التتتي يب اة Heavin (2018) أكدقتس رراستة

( قالت  أكدا عل  أ ميتة الب مدتة  ت  ققتد ج الختدماا 2020رراسة البضيل  )ق قق قيم العدالة  
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دةتتتبى للدراستتتة  اقوتتتا  الدقلتتتة  تتت  جميتتتب ق ت تتتم ذلتتتت ا اتتتاي متتتب اةةتتتار ال ق قيتتتم الاتتت احية.ق 
 القطاعاا قمت امدفا  طاا التاامت الاجتماع  ا و ميكدة لا ة الخدماا الت  ققدمفا.    

 الالكتروني:التواال  (5)
 (45م=)           بوحدات التضامن الاجتماعيالالكتروني التواال أوضح  (10)رقم جدول 

 

 العبارات م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 معياريال
 الترتيب

1 
أستخدم مختلف أشكال الاتصدال الالكتروندي فدي تقدديم الخددمات 

 للمواطنين.
2.51 0.55 1 

 6 0.61 2.24  .يتم التفاعل الالكتروني مع المستفيدين لجمع بياناتهم 2

3 
 يسا م التواصل الالكتروني علة تحقيدق المسداواة بدين العمدلا 

 .في الحصول علة الخدمات
2.47 0.59 2 

 4 0.6 2.31 .تسهل عملية التواصل الالكتروني الاتصال مع المسئولين 4

 3 0.66 2.44 ة.يقلل التواصل الالكتروني من العبا  الإدارية داخل المؤسس 5

6 
يسا م التواصل الالكتروندي فدي طدرج وجهدات النظدر المرتبطدة 

 .بالشكاوى الخاصة بالعملا 
2.29 0.59 5 

 0.39 2.38 كلالتواصل الالكتروني  
مستوى 

 مرتفع

 أوضح الجدول السابق أم:
 كمرا  حردد  المسرئولوم  بوحردات التضرامن الاجتمراعيالالكترونري مستول التواال 

(  قمةبتتباا ذلتت ق قتتاي لتبقيتب المتوستتط ال ستتالي: 38 2ضيتتب للتغ المتوستتط ال ستالي ) مرتفرع
د ج الختتتدماا للمتتتواةديت ققتتت الاليتبقاتتتي  تتتيالاقصتتتا   أبتتتكا ستتتتخدم مختلتتت  أ التبقيتتتب الأق 

 عل  ق قيتم المستاقاس  الاليتبقايالتبقيب الثااي  سا ج التواص    ليس(  51 2 متوسط ضسالي )
 تج  التبقيب السارسقأةيباي  ( 47 2ليت العملاء  ي ال صو  عل  الخدماا  متوسط ضسالي )

وتعكررر  هررر    (.24 2 متوستتتط ضستتتالي ) متتتب المستتتت يد ت لومتتتب ليااتتتاقفج الاليتبقاتتتيالت اعتتت  
ا تمتتام مةسستتاا التاتتامت الاجتمتتاع   التواصتت  اةليتبقاتت  ال عتتا  متتب المستتت يد ت   النتررائج

لأن التواصتت  اةليتبقاتت   ستتا ج لتتدقر  عتتا   تت  ققتتد ج  مختلتت  الختتدماا للمستتت يد ت  ستتبعة 
عاليتة  قلت لت معب تة الاتتكاقى الخاصتة  تالعملاء قالعمتت  علت  ضلفتا  تت  أستبا ق تا  قالتعتتبن 

مدى راا العملاء عت الختدماا المقدمتة لفتج  لمتا أن التواصت  اةليتبقات   ستاعد علت   عل 
ليتة ق قيم الا احية قالعدالتة  ت  ققتد ج الختدماا  ق قلت  متت اةجتباءاا البققيديتة  ق ز تد متت  عا

 (  قرراستتتة أاتتتس2023الختتتدماا. ققت تتتم  تتت   الدتتتتالج متتتب متتتا أكدقتتتس رراستتتة لتتتلاي متتتت ضميتتتدس )
أن الاقوا  ا و استتخدام الوستال   قال  ت أكدقا Carlos &Others( 2021ة)قرراس ( 2024)

التيدولوجيتتة ال د ثتتة لتتس رقر  تتام  تت  قطتتو ب الأراء المةسستت  قز تتارس ل تتاءس ق عاليتتة الختتدماا 
 المقدمة.
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  ككل: تطبيق الرقمنة بوحدات التضامن الاجتماعيمستول 
 (54)م= ككل التضامن الاجتماعيتطبيق الرقمنة بوحدات  أوضح مستول  (11)رقم جدول 

 الترتيب المستوى الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البعاد

 2 مرتفع 0.38 2.45 البنية التحتية التكنولوجية

 5 متوسط 0.38 2.33 الموارد البشرية ذوى المعرفة

 1 مرتفع 0.37 2.61 المعرفة التكنولوجية

 3 مرتفع 0.31 2.44 المهارات التكنولوجية

 4 مرتفع 0.39 2.38 التواصل الالكتروني

 مستوى مرتفع  0.22 2.44 أبعاد تطبيق الرقمنة  كل

 أوضح الجدول السابق أم:
كمرا  حردد  المسرئولوم  ككرل تطبيق الرقمنرة بوحردات التضرامن الاجتمراعي مستول 

ستتالي: (  قمةبتتباا ذلتت ق قتتاي لتبقيتب المتوستتط ال 44 2ضيتتب للتغ المتوستتط ال ستالي ) مرتفرع
 تيتة الاديتة التالثتااي التبقيب    ليس (61 2المعب ة التيدولوجية  متوسط ضسالي ) التبقيب الأق 

  متوسط ضستالي المفاراا التيدولوجية الثالبالتبقيب    ج (45 2التيدولوجية  متوسط ضسالي )
التبقيتتب    قأةيتتباي (38 2 متوستتط ضستتالي )الاليتبقاتتي التواصتت   البا تتبالتبقيتتب    ليتتس (44 2)

ا تمتتام  وتعكرر  هرر   النتررائج .(33 2 متوستتط ضستتالي ) المتتوارر الباتتب ة ذقى المعب تتة الختتامس
  مةسساا التاامت الاجتماع   الاقوا  ا و الب مدة قاستخدام الوسال  التيدولوجية ال د ثة  ت
قيت ققد ج الخدماا للعمتلاء  لمتا لفتا متت رقر  تام  ت  قتو يب الو تا قالوفتد قالقاتاء علت  التبق 

الارارى قاتتتيط العمتتت   قلتتت لت ققتتتد ج الختتتدماا اليتبقايتتتاي  متتتا  ستتتاعد علتتت  ق قيتتتم الاتتت احية 
قالعدالتتة  تت  ققتتد ج الختتدماا ق ستتف  عمليتتة التواصتت  متتب المستتت يد ت  ق ةفتتب ذلتتت  تت  اقوتتا  

لباتتب ة المةسستتة  الا تمتتام لتتتو يب الاديتتة الت تيتتة اللازمتتة للت تتو  ا تتو الب مدتتة  قءعتتدار المتتوارر ا
للازمتتتتة للعمتتتت  الاليتبقاتتتت   ققتتتتو يب الأجفتتتتزس التيدولوجيتتتتة ال د ثتتتتة التتتتت  قستتتتاعد علتتتت  ققتتتتد ج ا

ق تت ا متتا الختتدماا  ك تتاءس عاليتتة   متتا   قتتم التميتتز الختتدم  ق عتتزز الميتتزس التدا ستتية للمةسستتة. 
ال د ثتة  ةقالتت  أبتارا الت  أن التيدولوجيت Carlos and other(2021للاي متت) أكدقس رراسة
( قالتتت  2021 تتو الب مدتتة لتتس قتتي يب ا وتتال   تت  الختتدماا المقدمتتة  قرراستتة عتتلام )قالت تتو  ا

أبارا أن اقوا  المةسسة ا و الب مدة  ساعد عل  أراء الخدماا  ستبعة عاليتة  اةاتا ة الت  
( قالتت  أكتدا أن الاقوتا  ا تو Reis and others(2020)جتورس الختدماا المقدمتة  قرراستة

 ر  تتت  ققتتتد ج الختتتدماا  قأن استتتتخدام التقديتتتاا ال د ثتتتة  عتتتزز الميتتتزسالب مدتتتة  تتتد ب التتت  الالتيتتتا
( قالتتت  أكتتدا علتت  أ ميتتة الاعتمتتار علتت  2020  قلتت لت رراستتة البضيلتت  )التدا ستتية للمةسستتة

 الب مدة    ققد ج الخدماا لما لفا مت رقر  ام    ق قيم الا احية قالعدالة.
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 :وحدات التضامن الاجتماعيتحقيق التميز الخدمي بأبعاد  الثالل:المحور 
 

 :الاستجابة لحاجات المواطنين (1)
 

 بوحدات التضامن الاجتماعي الاستجابة لحاجات المواطنينأوضح ( 12جدول رقم )
 

 سابق أم:أوضح الجدول ال
 كما  حرددها المسرتفيدوم  بوحدات التضامن الاجتماعي مستول الاستجابة لحاجات المواطنين -

(  قمةبتباا ذلتت ق قتاي لتبقيتب المتوستط ال ستالي: 06 2ضيب للغ المتوسط ال ستالي ) متوسط
 متوستتتتط ضستتتتالي  التبقيتتتتب الأق  ققتتتتوم المةسستتتتة لتبستتتتيط اجتتتتباءاا ال صتتتتو  علتتتت  الختتتتدماا

التبقيتتتب الثتتتااي قعمتتت  المةسستتتة علتتتي الاستتتتوا ة الستتتب عة لاتتتكاقي المستتتت يد ت   ليتتتس(  52 2)
 وجتتد ستتبعة  تتي ققتتد ج الختتدماا مفمتتا لتتان  التبقيتتب الختتامسقأةيتتباي  ( 19 2 متوستتط ضستتالي )
اتتتتبقرس ا تمتتتتام قضتتتتداا  النتررررائج هرررر   وتعكرررر  (.71 1 متوستتتتط ضستتتتالي ) عتتتتدر المستتتتت يد ت

التميتتتز قققتتتد ج الختتتدماا  ك تتتاءس عاليتتتة متتتت ةتتتلا  التاتتتامت الاجتمتتتاع  قستتتعيفا ا تتتو ق قيتتتم 
قبستيط اجتتباءاا ال صتتو  علتت  الختتدماا  قالستتع  ا تتو معب تتة بتتكاقى المستتت يد ت قالاستتتوا ة 
لفا  سبعة لايبس    ا  اةاا ة ال  ابقرس قو يب عدر لا   مت العامليت  الوضدس ضتت   تستد  

( قالتتتت  أكتتتدا علتتت  2018ة  تتتبارى )لفتتا ققتتتد ج الختتتدماا  ستتتبعة عاليتتة  ق تتت ا متتتا أكدقتتتس رراستت
اتتتبقرس الاستتتتوا ة ل اجتتتاا قمتطلبتتتاا العمتتتلاء متتتت ةتتتلا  ققتتتد ج الختتتدماا  يستتتاليب متطتتتورس 

  قرراستتتتتة ألتتتتتو (2021المصتتتتتبى ) قاستتتتتبعة عاليتتتتتة  ق ت تتتتتم ذلتتتتتت ا اتتتتتا  متتتتتب رراستتتتتة لتتتتتلاي متتتتتت

 العبارات م

 (45المسئولين )ن= (376المستفيدين )ن=

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 رتيبالت

1 
تعمدددل المؤسسدددة علدددي الاسدددتجابة 

 السريعة لشكاوي المستفيدين.
2.19 0.66 2 2.51 0.55 1 

2 
يوجدددد سدددرعة فدددي تقدددديم الخددددمات 

 مهما  ان عدد المستفيدين.
1.71 0.6 5 2.2 0.55 5 

3 
تقددوم المؤسسددة بتبسدديط إجددرا ات 

 الحصول علة الخدمات.
2.52 0.65 1 2.38 0.49 3 

4 

لمؤسسدددة علدددي الاسدددتجابة تعمدددل ا

لحاجددات المسددتفيدين رغددم ضددغوط 

 العمل.

1.83 0.51 4 2.42 0.5 2 

5 
تعمددل المؤسسددة علددي تددوفير العدددد 

 الكافي من العاملين لدا  العمل.
2.05 0.4 3 2.27 0.69 4 

 0.38 2.06 الاستجابة لحاجات المواطنين  كل
مستوى 

 متوسط
2.36 0.39 

مستوى 

 مرتفع



 
 

 

 216 م.2025 يناير  .السابع: العدد                                 .    شرونالع: المجلد

لباتتب ة لتتتو يب العتتدر اليتتا   متتت المتتوارر ااتتبقرس الا تمتتام  لاقتتان أكتتدقا علتت قال( 2023نتتات)
 المدراة عل  استخدام الوسال  التيدولوجية.

م كمرا  حرددها المسرئولو بوحدات التضرامن الاجتمراعي مستول الاستجابة لحاجات المواطنين -
(  قمةبتتباا ذلتتت ق قتتاي لتبقيتتب المتوستتط ال ستتالي: 36 2ضيتتب للتتغ المتوستتط ال ستتالي ) مبق تتب

لاتتكاقي المستتت يد ت  متوستتط ضستتالي قعمتت  المةسستتة علتتي الاستتتوا ة الستتب عة  التبقيتتب الأق 
التبقيب الثااي قعم  المةسسة علي الاستتوا ة ل اجتاا المستت يد ت رنتج اتيوط   ليس(  51 2)

 وجتد ستبعة  تي ققتد ج الختدماا مفمتا التبقيب الخامس قأةيباي  ( 42 2العم   متوسط ضسالي )
ضتتبص المستتووليت متتدى  النتررائج هرر   وتعكرر  (.2 2كتتان عتتدر المستتت يد ت  متوستتط ضستتالي )

لوضداا التاامت الاجتماع  قسعيفج ا و ق قيم التميز الخدم  مت ةلا  الاستوا ة السب عة 
لاتتتكاقى العمتتتلاء  قالا تمتتتام  الاضتياجتتتاا ال عليتتتة للمستتتت يد ت قالستتتع  ا تتتو قلايتفتتتا  ققبستتتيط 

(  قرراستتتة 2022اجتتتباءاا ال صتتتو  علتتت  الختتتدماا  ق تتت ا متتتا أكدقتتتس رراستتتة لتتتلاي متتتت عيتتتد )
( قاللاقتان أكتدقا أن المةسستة المتميتزس  ت  التت  قستع  ا تو قطتو ب هليتة ققتد ج 2024ساايت )ض

ق  الخدماا قالا تمام لواب اضتياجاا المست يد ت    المبقبة الأقل . قاالدةب ال  اتالج الود
 ابى أاس  وجد اق اق ليت أراء المسووليت قالمست يد ت ضو  الاستوا ة ل اجاا العملاء.

 :المستمر للخدمات التحسين (2)
 بوحدات التضامن الاجتماعي التحسين المستمر للخدماتأوضح ( 13جدول رقم )

 العبارات م

 (376المستفيدين )ن=
 

 (45المسئولين )ن=
 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

1 
 
 

ير أنظمددة تعمددل المؤسسددة علددي تطددو
العمدددل بدددداخلها ممدددا يزيدددد مدددن جدددودة 

 الخدمة المقدمة.
2.29 0.59 2 2.4 0.58 1 

2 
يتددوفر لدددى المؤسسددة  ددوادر بشددرية 
 لديها القدرة علة تقديم خدمات مميزة 

2.56 0.55 1 2.33 0.56 3 

3 
يتم متابعة العملا  بعدد الحصدول علدة 

 الخدمات التي يحتاجون إليها.
1.89 0.66 4 2.4 0.62 2 

4 
تقوم المؤسسة بإجرا  بحوث ميدانية 
تسددا م فددي تطددوير الخدددمات المقدمددة 

 للمستفيدين.
1.63 0.66 5 2.31 0.51 4 

5 
تطدددور المؤسسدددة مدددن أسددداليب تقدددديم 
خددماتها بشدكل دائدم وفقدا  للاحتياجدات 

 المستمرة للمستفيدين.
1.93 0.65 3 2.27 0.5 5 

 0.4 2.06 التحسين المستمر للخدمات  كل
مستوى 
 متوسط

2.34 0.33 
مستوى 
 متوسط
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 أوضح الجدول السابق أم:
 كمررا  حردد  المسررتفيدوم  بوحردات التضررامن الاجتمراعي مسرتول التحسررين المسرتمر للخرردمات -

(  قمةبتباا ذلتت ق قتاي لتبقيتب المتوستط ال ستالي: 06 2ضيب للغ المتوسط ال ستالي ) متوسط
  متوستط ة لد فا القدرس علت  ققتد ج ةتدماا مميتزسالتبقيب الأق   تو ب لدى المةسسة لوارر  اب 

التبقيتتب الثتتااي قعمتت  المةسستتة علتتي قطتتو ب أاةمتتة العمتت  لتتداةلفا ممتتا   ليتتس(  56 2ضستتالي )
ققتتتتوم  التبقيتتتتب الختتتتامسقأةيتتتتباي  ( 29 2 ز تتتتد متتتتت جتتتتورس الخدمتتتتة المقدمتتتتة  متوستتتتط ضستتتتالي )

 متوسط ضسالي  قدمة للمست يد تالمةسسة  اجباء   وث ميدااية قسا ج  ي قطو ب الخدماا الم
ضبص قضداا التاامت الاجتماع  عل  قو يب اليوارر الباب ة  النتائج ه   وتعك  (.63 1)

صتورس  المدراة الت  لد فا القدرس عل  التعام  مب الوسال  التيدولوجية ال د ثتة قققتد ج الختدماا 
اع  لتطتتو ب استتاليب ققتتد ج  عالتتة   تت ا  اةاتتا ة التت  اتتبقرس ا تمتتام قضتتداا التاتتامت الاجتمتت

الختتتتدماا قالعمتتتت  علتتتت  قتتتتو يب المز تتتتد متتتتت اليتتتتوارر الباتتتتب ة ضتتتتت   تستتتتد  لفتتتتا التعامتتتت  متتتتب 
الاضتياجتتاا المستتتمبس للعمتتلاء  ققيثيتت  جفور تتا ا تتو الا تمتتام  تتاجباء   تتوث ميداايتتة لتطتتو ب 

( 2023ات)(  قرراسة ألو نت2021ةدماقفا  استمبار  ق  ا ما أكدقس رراسة للَا مت المصبى )
قاللاقتتتتان أكتتتتدقا علتتتت  اتتتتبقرس قجتتتتور لتتتتوارر  اتتتتب ة مدراتتتتة  تتتتاررس علتتتت  التعامتتتت  متتتتب الوستتتتال  

 التيدولوجية ضت  قستطيب ققد ج الخدماا  ك اءس عالية. 
كمررا  حرردد  المسررئولوم  بوحرردات التضررامن الاجتمرراعي مسررتول التحسررين المسررتمر للخرردمات -

اا ذلتت ق قتاي لتبقيتب المتوستط ال ستالي: (  قمةبتب 34 2ضيب للغ المتوسط ال ستالي ) متوسط
قعمتت  المةسستتة علتتي قطتتو ب أاةمتتة العمتت  لتتداةلفا ممتتا  ز تتد متتت جتتورس الخدمتتة  التبقيتتب الأق 

التبقيتتب الثتتااي  تتتج متا عتتة العمتتلاء  عتتد ال صتتو  علتت    ليتتس(  4 2 متوستتط ضستتالي ) المقدمتتة
قطتور المةسستة  لتبقيتب الختامساقأةيباي  ( 4 2 متوسط ضسالي ) اليفا  تاجون  التيالخدماا 

 متوستتط ضستتالي  متتت أستتاليب ققتتد ج ةتتدماقفا  اتتك  رالتتج ق قتتاي للاضتياجتتاا المستتتمبس للمستتت يد ت
علتت  اتتبقرس ا تمتتام قضتتداا التاتتامت الاجتمتتاع  لتطتتو ب أاةمتتة العمتت   وهرر ا أرردل (.27 2)

  ال  جااب ا تمام لداةلفا مت ةلا  الاعتمار عل  اساليب قيدولوجية ضد ثة    ققد ج ةدماقفا
الوضتتدس  متا عتتة العمتتلاء  عتتد ال صتتو  علتت  الختتدماا للتعتتبن علتت  الماتتكلاا التتت  قتتواجففج  
 اةاتتتتا ة التتتت  ضاجتتتتة قضتتتتداا التاتتتتامت الاجتمتتتتاع  ا تتتتو قيثيتتتت  جفور تتتتا للا تمتتتتام لدراستتتتة 
التطتتوراا الخارجيتتة قالاضتياجتتاا المستتتمبس للعمتتلاء ضتتت  قستتتطيب أن ق ستتت مستتتوى ةتتدماقفا 

( قالت  2021  أ ا  قأن قدا س المةسساا الاةبى  ق  ا ما أكدقس رراسة عاد البصيب ) اك
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أكتتدا علتتت  اتتبقرس قطتتتو ب ااةمتتة العمتتت   متتا  تتتةرى التت  ق ستتتيت مستتتوى الختتتدماا المقدمتتتة. 
قاتتتتالدةب التتتت  الوتتتتدق  اوتتتتد أن اتالوتتتتس قاتتتتيب التتتت  أن  دتتتتاك أق تتتتاق لتتتتيت أراء المستتتتووليت قأراء 

 لت سيت المستمب للخدماا.المست يد ت ضو  مستوى ا
 :الرضا عن الخدمات (3)

 بوحدات التضامن الاجتماعي الرضا عن الخدماتأوضح ( 14جدول رقم )

 العبارات م

 (45المسئولين )ن= (376المستفيدين )ن=

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب

1 

مؤسسددددة  ددددوادر مدربددددة تخصدددد  ال

لفحددددددددد  شددددددددددكاوى المسددددددددددتفيدين 

 ودراستها والعمل علة حلها. 

2.47 0.57 1 2.53 0.59 2 

2 

تحددددددرس المؤسسددددددة علددددددي معرفددددددة 

المشدددكلات التدددي تواجددده المسدددتفيدين 

 عند الحصول علي الخدمات.

2.14 0.69 4 2.42 0.58 6 

3 

تقدددددددوم المؤسسدددددددة باسدددددددتطلاع أرا  

 المسددتفيدين لتحديددد مدددي الرضددا عددن

 الخدمات المقدمة لهم.

1.48 0.68 6 2.49 0.55 3 

4 

يحصدددل المسدددتفيد علدددة الخدمدددة بندددا  

علدددة إجدددرا ات محدددددة مسدددبقا  ممددددا 

 يجعله يشعر بالشفافية.

2.23 0.66 3 2.44 0.62 4 

5 
يشدعر المسدتفيدين بالرضدا عندد تقددديم 

 الخدمات لهم.
2.07 0.42 5 2.42 0.54 5 

6 
فيدين يددتم التعامددل مددع شددكاوي المسددت

 بجدية.
2.23 0.46 2 2.6 0.5 1 

 0.29 2.1 الرضا عن الخدمات  كل
مستوى 

 متوسط
2.49 0.37 

مستوى 

 مرتفع

 أوضح الجدول السابق أم:
 كمرا  حردد  المسررتفيدوم  بوحرردات التضرامن الاجتمراعي مسرتول الرضرا عرن الخردمات -

لمتوستط ال ستالي: (  قمةبتباا ذلتت ق قتاي لتبقيتب ا1 2ضيب للغ المتوسط ال ستالي ) متوسط
التبقيتب الأق  قخصتتص المةسستتة لتتوارر مدراتتة ل  تص بتتكاقى المستتت يد ت قرراستتتفا قالعمتت  

التبقيتب الثتااي  تتج التعامت  متب بتكاقي المستت يد ت   ليس(  47 2 متوسط ضسالي ) عل  ضلفا
ققتتتتوم المةسستتتتة  استتتتتطلاا أراء  التبقيتتتتب الستتتتارسقأةيتتتتباي  ( 23 2 ود تتتتة  متوستتتتط ضستتتتالي )

وتعكر   (.48 1 متوسط ضستالي ) ت يد ت لت د د مدي الباا عت الخدماا المقدمة لفجالمس
اتتبقرس ا تمتتام قضتتداا التاتتامت الاجتمتتاع   قيتتاس مستتتوى راتتا العمتتلاء عتتت  هرر   النتررائج

الختتدماا المقدمتتة  لأن ز تتارس  تتدرس المةسستتة علتت  امتتتلاك ميتتزس قدا ستتية مب تتون لت قيتتم راتتا 
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رس ا تمام المةسسة لتخصيص لوارر متخصصة ل  ص بتكاقى العملاء  قذلت مت ةلا  ز ا
المست يد ت قالتعام  معفا  ود ة  قالعم  عل  ضلفا   اةاا ة الت  الا تمتام  عمت  استتطلاا 
رأى لمعب تتة متتتدى راتتتا المستتت يد ت عتتتت الختتتدماا المقدمتتة  ق تتت ا متتتا أكدقتتس رراستتتة لتتتلاي متتتت 

Batra(2017)  عتمتتد علتت  قطتتو ب الأراء  قءراتتاء  قالتتت  أكتتدا أن ق قيتتم التميتتز الختتدم 
قالت  أبارا أن التميز    ةدمة العمتلاء جتزء مفتج  kawecki(2020)قرراسة المست يد ت  

قالتت  أكتدا علت  التتي يب الا وتال   Heavin &power (2018)رراسة مت اةرارس ال عالة  ق 
 .للب مدة قالوسال  التيدولوجية    ق قيم العدالة

كمررا  حرردد  المسررئولوم  بوحرردات التضررامن الاجتمرراعي دماتمسررتول الرضررا عررن الخرر -
(  قمةبباا ذلتت ق قتاي لتبقيتب المتوستط ال ستالي: 49 2ضيب للغ المتوسط ال سالي ) مرتفع

  ليتتتتس(  6 2 تتتتتج التعامتتتت  متتتتب بتتتتكاقي المستتتتت يد ت  ود تتتتة  متوستتتتط ضستتتتالي ) التبقيتتتتب الأق 
ى المستت يد ت قرراستتفا قالعمت  التبقيب الثااي قخصتص المةسستة لتوارر مدراتة ل  تص بتكاق 

ق تبص المةسستة علتي معب تة  التبقيتب الستارسقأةيتباي  ( 53 2علت  ضلفتا  متوستط ضستالي )
 (.42 2 متوستتط ضستتالي ) الماتتكلاا التتتي قواجتتس المستتت يد ت عدتتد ال صتتو  علتتي الختتدماا

ضتتتتبص قضتتتتداا التاتتتتامت الاجتمتتتتاع  علتتتت  الا تمتتتتام  المستتتتت يد ت  وتعكرررر  هرررر   النتررررائج
اجتتتاقفج المستتتتمبس قذلتتتت متتتت ةتتتلا  ضتتتبص الوضتتتدس علتتت  قخصتتتيص لتتتوارر متخصصتتتة قاضتي

ل  تتتتص بتتتتكاقى المستتتتت يد ت قالتعامتتتت  معفتتتتا  ود تتتتة  قا تمتتتتام الوضتتتتدس  معب تتتتة مستتتتتوى راتتتتا 
 المست يد ت عت الخدماا المقدمة  قالسع  ا و ق قيم التميز قققد ج الختدماا  صتورس  عالتة 

 ( قاللاقتان أكتدقا أن للمتا2022(  رقار )2019أرم ) ق ت م ذلت مب ما أكدقس رراسة لتلاي متت
واتفرق ذلرك أ ضراً مرع مرا جراء بر   كان  داك قميز    الخدمة أرى ال  ز ارس راا العمتلاء 

ق فتج  كمت  ي التعبن عل  العملاء ق  قال ى أكد أن التميز توفيق فى الإطار النظرل للدراسة
 ةمتتة لتلتتت الاضتياجتتاا   المدةمتتة المتميتتزسمطتتالافج قاضتياجتتاقفج  قا تمتتام لا تتة عداصتتب المد

  قطتتتتو ب ةتتتتدماقفا للعمتتتتلاء  اتتتتك  مستتتتتمب  قالستتتتعي متتتتت أجتتتت  ال فتتتتج لتتتت تتتت  التتتتت  قعمتتتت  ع
يت لت. قاالدةب لدتالج الودق  اود أن  دتاك اق تاق قالاستوا ة لتو عاا المتعامليت مب المدةمة

 قجفة اةب المسووليت قالمست يد ت ضو  مستوى الباا عت الخدماا.
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 :المرونة في تقد م الخدمات (4)
 بوحدات التضامن الاجتماعي المرونة في تقد م الخدماتأوضح ( 15جدول رقم )

 العبارات م

 (45المسئولين )ن= (376المستفيدين )ن=

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب

1 
الحصددددددول علددددددة  تتميددددددز إجددددددرا ات

 الخدمات بالبساطة.
2.48 0.56 1 2.44 0.66 3 

2 

تسدددددددددتخدم المؤسسدددددددددة السددددددددداليب 

التكنولوجيددددددة الحديثددددددة فددددددي تقددددددديم 

 الخدمات.

2.44 0.58 2 2.42 0.62 4 

3 
يددددتم الحصددددول علددددة الخدددددمات دون 

 تنخير.
1.84 0.61 5 2.6 0.5 2 

4 
يهدددتم العددداملين بالمؤسسدددة علدددة أدا  

 دد.العمل في الوقت المح
1.97 0.5 4 2.62 0.49 1 

5 

يتدددوافر لددددى المسدددتفيدين المعلومدددات 

الكافيدددة عدددن الخددددمات التدددي تقددددمها 

 المؤسسة.

2.29 0.56 3 2.42 0.62 4 

 0.32 2.2 المرونة في تقديم الخدمات  كل
مستوى 

 متوسط
2.5 0.4 

مستوى 

 مرتفع

 أوضح الجدول السابق أم:
 وم كما  حددها المستفيد حدات التضامن الاجتماعيبو  مستول المرونة في تقد م الخدمات -

(  قمةبتتباا ذلتتت ق قتتاي لتبقيتتب المتوستتط ال ستتالي: 2 2ضيتتب للتتغ المتوستتط ال ستتالي ) متوسررط
(  48 2 متوستتط ضستتتالي ) التبقيتتب الأق  قتميتتز اجتتتباءاا ال صتتو  علتتت  الختتدماا  البستتتاةة

ال د ثتتتتة  تتتتي ققتتتتد ج الختتتتدماا  التبقيتتتتب الثتتتتااي قستتتتتخدم المةسستتتتة الأستتتتاليب التيدولوجيتتتتة  ليتتتتس
 تتج ال صتو  علت  الختدماا رقن التبقيب الخامس قأةيباي  ( 44 2للمواةديت  متوسط ضسالي )
اتتتبقرس ضتتتبص قضتتتداا التاتتتامت  وتعكررر  هررر   النترررائج (.84 1قتتتيةيب  متوستتتط ضستتتالي )

الاجتمتتتاع  علتتت  قبستتتيط اجتتتباءاا ال صتتتو  علتتت  الختتتدماا  قاستتتتخدام الاستتتاليب التيدولوجيتتتة 
 د ثتتتة لت قيتتتم التميتتتز  تتت  ققتتتد ج الختتتدماا  قاتتتبقرس الا تمتتتام لتقتتتد ج الختتتدماا  تتت  الو تتتا ال

اءس الم در  قز ارس الوسال  التيدولوجية الموجورس  المةسسة ضت   تسد  لفتا ققتد ج الختدماا  ك ت
( قالتتت  أكتتدا علتت  أن استتتخدام الوستتال  2021أكثتتب  ق تت ا متتا أكدقتتس رراستتة  ت تت     تتوزى )

  المةسسة  ساعد    ق سيت مستوى الخدماا المقدمة.    التيدولوجيا
كمرا  حرددها المسرئولوم  بوحدات التضامن الاجتماعي مستول المرونة في تقد م الخدمات -

(  قمةبتتباا ذلتتت ق قتتاي لتبقيتتب المتوستتط ال ستتالي: 5 2ضيتتب للتتغ المتوستتط ال ستتالي ) مرتفررع
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 متوستتط ضستتتالي  الو تتتا الم تتدر  تتيلعمتت   فتتتج العتتامليت  المةسستتتة علتت  أراء ا التبقيتتب الأق 
 ( 6 2التبقيب الثااي  تج ال صو  عل  الخدماا رقن قيةيب  متوستط ضستالي )  ليس(  62 2)

قستتتتتخدم المةسستتتتة الأستتتتاليب التيدولوجيتتتتة ال د ثتتتتة  تتتتي ققتتتتد ج الختتتتدماا  التبقيتتتتب البا تتتتبقأةيتتتباي 
لعتتامليت لوضتتداا التاتتامت ا تمتتام ا وتعكرر  هرر   النتررائج (.42 2 متوستتط ضستتالي ) للمتواةديت

الاجتماع   تيراء العمت   ت  الو تا الم تدر  قضبصتفج علت  قزق تد المستت يد ت  المعلومتاا عتت 
الختتتدماا التتتت  ققتتتدمفا المةسستتتة ضتتتت   ستتتتطيعوا ال صتتتو  علتتت  لا تتتة الختتتدماا المقدمتتتة رقن 
ء  قيةيب  ق  ا  د  عل  ضبص المسووليت لوضداا التاامت الاجتمتاع  علت  مصتل ة العمتلا

قعل  السفولة قالسبعة قالواوح قعدم التعقيد    الخدماا المقدمة  الوضدس  ق ت م ذلت مب ما 
قالتتت  أكتتدا أن المبقاتتة  تت  ققتتد ج الختتدماا ققتتور المةسستتة ا تتو  Breja(2010)أكدقتتس رراستتة 

ق قيتتتم التميتتتز  قاتتتالدةب للوتتتدق  اوتتتد أن  دتتتاك اق تتتاق لتتتيت راى المستتتووليت قالمستتتت يد ت ضتتتو  
 ة    الخدماا المقدمة.المبقا
 :المصداقية في تقد م الخدمات (5)

 بوحدات التضامن الاجتماعي المصداقية في تقد م الخدماتأوضح ( 16جدول رقم )

 العبارات م

 (45المسئولين )ن= (376المستفيدين )ن=

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب

1 

تقدددوم المؤسسدددة بتزويدددد المدددواطنين 

بكافددة المعلومددات عددن الخدددمات التددي 

 تقدمها.

2.51 0.58 1 2.62 0.53 1 

2 
تقددددددم المؤسسدددددة الخددددددمات لجميدددددع 

 المواطنين دون تمييز.
2.11 0.59 4 2.51 0.51 4 

3 
تهدددددتم المؤسسدددددة بجدددددودة الخددددددمات 

 المقدمة 
1.87 0.64 5 2.56 0.5 3 

4 
ت تقددددددديم الخدددددددمات تتسددددددم إجددددددرا ا

 للمستفيدين بوضوج.
2.34 0.63 2 2.38 0.53 5 

5 
تقدوم المؤسسددة بالتن ددد مددن الاسددتفادة 

 من الموارد التقنية بالشكل المثل.
2.19 0.56 3 2.6 0.5 2 

 0.33 2.21 المصداقية في تقديم الخدمات  كل
مستوى 

 متوسط
2.53 0.34 

مستوى 

 مرتفع

 أوضح الجدول السابق أم:
كمرررا  حرررددها  بوحررردات التضرررامن الاجتمررراعي ول المصرررداقية فررري تقرررد م الخررردماتمسرررت -

(  قمةبتتتتباا ذلتتتتت ق قتتتتاي لتبقيتتتتب 21 2ضيتتتتب للتتتتغ المتوستتتتط ال ستتتتالي ) متوسررررط المسررررتفيدوم 
المتوستتتتط ال ستتتتالي: التبقيتتتتب الأق  ققتتتتوم المةسستتتتة لتزق تتتتد المتتتتواةديت  كا تتتتة المعلومتتتتاا عتتتتت 
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التبقيتتتب الثتتتااي قتستتتج اجتتتباءاا ققتتتد ج   ليتتتس(  51 2 متوستتتط ضستتتالي ) الختتتدماا التتتتي ققتتتدمفا
قفتتج المةسستة التبقيب الختامس قأةيباي  ( 34 2الخدماا للمست يد ت لواوح  متوسط ضسالي )

اتتبقرس  تعكرر  هرر   النتررائج (.87 1 وتتورس الختتدماا المقدمتتة للمستتت يد ت  متوستتط ضستتالي )
ة المعلوماا عت ةدماا المةسسة  ا تمام قضداا التاامت الاجتماع  لتزق د المست يد ت  كا 
اتتبقرس مباعتتاس ال يار تتة عدتتد ققتتد ج  ةققبستتيط اجتتباءاا ال صتتو  علتت  الختتدماا   تت ا  اةاتتا 

الختتتتدماا  قالا تمتتتتام  وتتتتورس الختتتتدماا المقدمتتتتة ضتتتتت  قستتتتتطيب أن ق قتتتتم ميتتتتزس قدا ستتتتية متتتتب 
رراستتتة   (2023جتتتلا  ) ( 2022لتتتلاي متتتت عيتتد ) المةسستتاا الاةتتتبى  ق تت ا متتتا أكدقتتتس رراستتة

أن المةسسة المتميزس    التت  قعتمتد علت  قطتو ب أليتة  أكدقا قال  ت( 2024ضساايت   سليج )
ققتتتد ج الختتتدماا  قءرراج اضتياجتتتاا المستتتت يد ت  المبقبتتتة الأقلتتت   قالعمتتت  علتتت  قعز تتتز م فتتتوم 

 .امان الوورس لدى العامليت  ي الخدمة المقدمة للمست يد ت
كمرررا  حرررددها  بوحررردات التضرررامن الاجتمررراعي دماتمسرررتول المصرررداقية فررري تقرررد م الخررر -

(  قمةبتباا ذلتت ق قتاي لتبقيتب المتوستط 53 2ضيب للغ المتوسط ال سالي ) المسئولوم مرتفع
 ققوم المةسستة لتزق تد المتواةديت  كا تة المعلومتاا عتت الختدماا التتي ال سالي: التبقيب الأق 
 قتوم المةسستة  التيكتد متت الاستت ارس متتالتبقيتب الثتااي ق  ليتس(  62 2ققدمفا  متوسط ضستالي )

 قتستج اجتباءااالتبقيتب الختامس قأةيتباي  ( 6 2الموارر التقدية  الاتك  الأمثت   متوستط ضستالي )
ا تمتتام  وتعكرر  هرر   النتررائج (.38 2ققتتد ج الختتدماا للمستتت يد ت لواتتوح  متوستتط ضستتالي )

عتتتت الختتتدماا المتاضتتتتة   قضتتتداا التاتتتامت الاضتمتتتاع  لتزق تتتد المستتتت يد ت  كا تتتة المعلومتتتاا
ضتتة قا تمامفتا  عمليتة التطتتو ب المستتمب  قضبصتتفا علت  الاستت ارس متتت لا تة المتتوارر التقديتة المتا

 مت أج  ققد ج الخدماا  ك اءس عالية  ق  ا  واح مدى ارراك المةسسة لقيمة الوتورس ققي يب تا
دا أن مةسستتتاا ( قالتتتت  أكتتت2022عاتتتد ال كتتتيج )  علتتت  المستتتت يد ت  ق تتت ا متتتا أكدقتتتس رراستتتة

جت  أالبعا ة الاجتماعية  وب أن قست يد  كا ة الموارر قالامكاايتاا قالقتدراا الموجتورس لفتا متت 
 . قاتالدةب للوتدق  اوتد أن  دتاك اق تاقالوصو  ال  الالتيار قالتميز    الخدماا الت  ققتدمفا

 ليت راى المسووليت قالمست يد ت ضو  المصداوية    ققد ج الخدماا.
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  ككل تحقيق التميز الخدمي بوحدات التضامن الاجتماعيل مستو: 
 ككل تحقيق التميز الخدمي بوحدات التضامن الاجتماعيمستول أوضح ( 17جدول رقم )

 البعاد

 (45المسئولين )ن= (376المستفيدين )ن=

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب المستوى

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب المستوى

الاستجابة لحاجات 

 المواطنين
 4 مرتفع 0.39 2.36 4 متوسط 0.38 2.06

التحسين المستمر 

 للخدمات
 5 متوسط 0.33 2.34 5 متوسط 0.4 2.06

 3 مرتفع 0.37 2.49 3 متوسط 0.29 2.1 الرضا عن الخدمات

المرونة في تقديم 

 الخدمات
 2 مرتفع 0.4 2.5 1 متوسط 0.32 2.2

صداقية في تقديم الم

 الخدمات
 1 مرتفع 0.34 2.53 2 متوسط 0.33 2.21

أبعاد التميز الخدمي 

  كل
 مرتفعمستوى  0.28 2.44 متوسطمستوى  0.25 2.13

 أوضح الجدول السابق أم:
 كمرا  حردد  المسرتفيدوم  ككل تحقيق التميز الخدمي بوحدات التضامن الاجتماعيمستول  -

(  قمةبتباا ذلتت ق قتاي لتبقيتب المتوستط ال ستالي: 13 2سالي )ضيب للغ المتوسط ال  متوسط
الثتتتتااي التبقيتتتتب    ليتتتتس (2 2المبقاتتتتة  تتتتي ققتتتتد ج الختتتتدماا  متوستتتتط ضستتتتالي ) التبقيتتتتب الأق 

الباتتتتا عتتتتت الثالتتتتب التبقيتتتتب    تتتتج (21 2المصتتتتداوية  تتتتي ققتتتتد ج الختتتتدماا  متوستتتتط ضستتتتالي )
 متوستتتط اا الت ستتتيت المستتتتمب للختتتدم البا تتتبالتبقيتتتب    ليتتتس (1 2الختتتدماا  متوستتتط ضستتتالي )

الت ستتتتيت المستتتتتتمب  الختتتتتامسالتبقيتتتتب (  قأةيتتتتباي 38 0قاتتتتاا بان معيتتتتتاري ) (06 2ضستتتتالي )
اتتبقرس  وتعكرر  هرر   النتررائج(. 4 0قاتتاا بان معيتتاري ) (06 2 متوستتط ضستتالي )اا للختتدم

ر تتب ا تمتتام مةسستتاا التاتتامت الاجتمتتاع  لتيثتت  جفور تتا متتت أجتت  ق قيتتم التميتتز الختتدم  ق 
الوصو  الت  جفتاز لت ء  تارراي علت  مواكبتة التيييتباا ك اءس الوفاز اةرارى لداةلفا مت أج  

التت  اتتبقرس مباعتتاس ال يار تتة عدتتد ققتتد ج الختتدماا قاوتتورس  ة تت ا  اةاتتا  قققتتد ج ةدمتتة متميتتزس 
الخدماا المقدمة  ال  جااب قاب هلية م تدرس ل  تص الاتكاقى الخاصتة  المستت يد ت قالعمت  

ضلفتتا  قلت لت الا تمتتام  الاضتياجتاا ال عليتتة للعمتتلاء  قاقيتاس مستتتوى راتا العمتتلاء عتتت علت  
الخدماا المقدمة قذلت لمعب ة اقاط القوس قالاع     الخدماا المقدمة. ق  ا ما أكدقس رراسة 

( قالتتت  أكتتدا علتت  اتتبقرس ا تمتتام مةسستتاا البعا تتة الاجتماعيتتة لتلايتتة 2022عاتتد ال كتتيج )
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ت يد ت قالا تمتتام  الاضتياجتتاا ال عليتتة  قالاستتتوا ة الستتب عة للاتتكاقى  قمباعتتاس اضتياجتتاا المستت
 العدالة    الخدماا.

 كمرا  حردد  المسرئولوم ككرل  تحقيق التميز الخدمي بوحدات التضرامن الاجتمراعي مستول  -
(  قمةبتتباا ذلتت ق قتتاي لتبقيتب المتوستتط ال ستتالي: 44 2ضيتتب للتغ المتوستتط ال ستالي ) مرتفرع
 الثتتاايالتبقيتتب    ليتتس (53 2 متوستتط ضستتالي ) يتتب الأق  المصتتداوية  تتي ققتتد ج الختتدمااالتبق

الباتتا عتتت الختتدماا الثالتتب التبقيتتب    تتج (5 2 متوستتط ضستتالي ) المبقاتتة  تتي ققتتد ج الختتدماا
 متوستتط ضستتالي  الاستتتوا ة ل اجتتاا المتتواةديت البا تتبالتبقيتتب    ليتتس (49 2 متوستتط ضستتالي )

 .(34 2 متوسط ضسالي ) ااالت سيت المستمب للخدمالخامس تبقيب ال  قأةيباي (36 2)
ا تمتتام مةسستتاا التاتتامت الاجتمتتاع  لتقتتد ج الختتدماا  ك تتاءس عاليتتة  وتعكرر  هرر   النتررائج -

س متت مب مباعاس المصداوية قالا احية قالعدالة    الخدماا المقدمة  قا تمام المةسسة  الاستت ار
 تتتتت  ققتتتتتد ج الختتتتتدماا  قضتتتتتبص العتتتتتامليت لوضتتتتتداا التاتتتتتامت كا تتتتتة المتتتتتوارر التقديتتتتتة المتاضتتتتتة 

الاجتماع  عل  أراء العمت   ت  الو تا الم تدر  ققزق تد المستت يد ت  المعلومتاا عتت الختدماا 
الت  ققدمفا المةسسة ضت   ستتطيعوا ال صتو  علت  لا تة الختدماا المقدمتة رقن قتيةيب  ق ت ا 

جتمتاع  علت  مصتل ة العمتلاء  قعلت   د  ا ااي عل  ضبص المسووليت لوضداا التاامت الا
 الستفولة قالستبعة قالواتوح قعتدم التعقيتتد  ت  الختدماا المقدمتة  الوضتتدس. ق ت ا متا أكدقتس رراستتة

( قالتتت  أكتتدا علتت  ا تمتتام مةسستتاا البعا تتة الاجتماعيتتة  الختتدماا 2022أضمتتد   التتبا يج )
 يب متخصصتتتيت المقدمتتتة لعمتتتلاء  متتتت ةتتتلا  قبستتتيط اجتتتباءاا ال صتتتو  علتتت  الختتتدماا  ققتتتو 

ل  تتص الاتتتكاقى الخاصتتة  تتتالعملاء  قلتت لت ا تمتتتام المةسستتة  متا عتتتة العمتتلاء  عتتتد ال صتتتو  
 عل  الخدماا.

دمي تحقيرق التميرز الخرفري  تطبيرق الرقمنرة الصعوبات التري تواجر  إسرهامات الرابع:المحور 
 :بوحدات التضامن الاجتماعي
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 تحقيرق التميرزفري  تطبيرق الرقمنرة الصعوبات التي تواجر  إسرهاماتأوضح ( 18جدول رقم )
 الخدمي بوحدات التضامن الاجتماعي

 العبارات م

 (45المسئولين )ن= (376المستفيدين )ن=

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب

1 
عدم توافر الإمكانيات الماديدة اللاةمدة 

 نولوجيا الحديثة. لتطبيق التك
2.56 0.67 4 2.71 0.51 3 

 8 0.63 2.47 7 0.73 2.34 تعقد إجرا ات الحصول علة الخدمات 2

3 
تزايد أعداد المستفيدين عدن الخددمات 

 المتاحة.
2.23 0.71 8 2.56 0.55 6 

4 
ضددعف ا تمددام المؤسسددة بوضددع  ليددة 

 للتعامل مع الشكاوى والمقترحات.
2.56 0.59 3 2.49 0.59 7 

5 
ضددددعف ا تمددددام المؤسسددددة برغبددددات 

 المستفيدين.
2.5 0.53 6 2.47 0.66 9 

 2 0.5 2.73 5 0.55 2.51 قلة عدد العاملين بالمؤسسة  6

7 
عددددددددم اسدددددددتطلاع المؤسسدددددددة لرا  

 المستفيدين حول الخدمات المقدمة
2.72 0.55 1 2.67 0.6 5 

8 

قلة وعة المستفيدين بكيفيدة اسدتخدام 

يدددة فدددي الحصدددول الوسدددائل التكنولوج

 علة الخدمات.

2.69 0.63 2 2.69 0.51 4 

9 

عددددم رغبددددة المسدددتفيدين فددددي تقددددديم 

مستندات لإثبات أحقية الحصدول علدة 

 الخدمات.

2.17 0.91 9 2.76 0.48 1 

 0.26 2.48 الصعوبات  كل
مستوى 

 مرتفع
2.61 0.27 

مستوى 

 مرتفع

 أوضح الجدول السابق أم:
تحقيرررق التميررز الخررردمي فرري  تطبيررق الرقمنرررة إسرررهامات الصررعوبات التررري تواجرر مسررتول  -

ضيتتب للتتغ المتوستتط ال ستتالي  مبق تتبكمررا  حررددها المسررتفيدوم  بوحرردات التضررامن الاجتمرراعي
(  قمةبتتتتتباا ذلتتتتتت ق قتتتتتاي لتبقيتتتتتب المتوستتتتتط ال ستتتتتالي: التبقيتتتتتب الأق  عتتتتتدم استتتتتتطلاا 48 2)

التبقيتتب   ليتتس(  72 2الي ) متوستتط ضستت المةسستتة لأراء المستتت يد ت حيمتتا  قتتدم لفتتج متتت ةتتدماا
ال صتو  علت  الختدماا   تيالثااي  لتة قعت  المستت يد ت  كيفيتة استتخدام الوستال  التيدولوجيتة 

للتعامت  متب  هليتةاتع  ا تمتام المةسستة لواتب  لتبالتبقيتب الثا تج  ( 69 2 متوسط ضسالي )
 البا تبلتبقيتب ا ليتس   (59 0قااا بان معياري ) (56 2الاكاقى قالمقتبضاا  متوسط ضسالي )

 (56 2 متوستتط ضستتالي ) المار تتة اللازمتتة لتطايتتم التيدولوجيتتا ال د ثتتة اةمكاايتتااعتتدم قتتوا ب 
ققتتد ج مستتتدداا   تتيعتتدم رغبتتة المستتت يد ت التبقيتتب التاستتب قأةيتتباي (  67 0قاتتاا بان معيتتاري )

ر قجتو  وتعكر  هر   النترائج  (17 2ة باا أضقية ال صتو  علت  الختدماا  متوستط ضستالي )
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موموعة مت المعو اا قواجس ق قيم التميز الخدم  مت قجفة اةتب المستت يد ت مدفتا  لتة قعت  
المست يد ت  كيفية استخدام التيدولوجية ال د ثة  قعدم قجور اليتة م تدرس للتعامت  متب الاتكاقى   
ق  ا  د  علت  ضاجتة قضتداا التاتامت الاجتمتاع  الت  اتبقرس الا تمتام  عمت  استتطلاا رأى 

يد ت حيمتتا  قتتدم لفتتج متتت ةتتدماا  قعمتت  ضمتتلاا قوعيتتة لتزق تتد المستتت يد ت  المعلومتتاا للمستتت 
ضتتو  ليفيتتة استتتخدام الوستتال  التيدولوجيتتة ال د ثتتة  قالا تمتتام لواتتب هليتتة م تتدرس للتعامتت  متتب 

( 2022(  قرراستة لب تت )2022) لتلاي متت مصتباحرراستة الاكاقى. ق ت تم ذلتت متب متا أكدقتس 
 لتتة قعتت   قجتتور موموعتتة متتت المعو تتاا ق تتو  رقن ق قيتتم التميتتز مدفتتا علتت   اأكتتدق قاللاقتتان

قعتدم   قاقص أعتدار العتامليت راةت  المةسستة استخدام الوسال  التيدولوجية  المست يد ت  كيفية
 قوا ب الوسال  التيدولوجية الياحية.

الصررعوبات التررري تواجرر  إسرررهامات تطبيررق الرقمنرررة فرري تحقيرررق التميررز الخررردمي مسررتول  -
مبق تتب ضيتتب للتتغ المتوستتط ال ستتالي  كمررا  حررددها المسررئولوم  حرردات التضررامن الاجتمرراعيبو 
(  قمةبباا ذلت ق قاي لتبقيب المتوستط ال ستالي: التبقيتب الأق  عتدم رغبتة المستت يد ت 61 2)

(   ليتتتس 76 2 تتتي ققتتتد ج مستتتتدداا ة بتتتاا أضقيتتتة ال صتتتو  علتتت  الختتتدماا  متوستتتط ضستتتالي )
(   تج التبقيتب الثالتب عتدم 73 2العتامليت  المةسستة  متوستط ضستالي )التبقيب الثااي  لتة عتدر 

(   ليتتس 71 2قتتوا ب اةمكاايتتاا المار تتة اللازمتتة لتطايتتم التيدولوجيتتا ال د ثتتة  متوستتط ضستتالي )
التبقيتتب البا تتب  لتتة قعتت  المستتت يد ت  كيفيتتة استتتخدام الوستتال  التيدولوجيتتة  تتي ال صتتو  علتت  

(  قأةيتتباي التبقيتتب التاستتب اتتع  ا تمتتام المةسستتة لبغبتتاا 69 2الختتدماا  متوستتط ضستتالي )
قجتور موموعتة متت المعو تاا التت   وتعك  ه   النتائج(. 47 2المست يد ت  متوسط ضسالي )

متت مت قجفة اةتب المستووليت ق و  رقن ق قيم التميز الخدم  لوضداا التاامت الاجتماع  
لمطلواة لل صو  علت  الختدماا   قاقتص امدفا عدم رغبة المست يد ت    ققد ج المستدداا ا

عتتتدر العتتتامليت لفتتت   الوضتتتداا   قلتتت لت ا تتتص الامكاايتتتاا الماليتتتة اللازمتتتة لتطايتتتم التيدولوجيتتتا 
ال د ثة  ق  ا  د  عل  أن قضتداا التاتامت الاجتمتاع     اجتة الت  المتوارر الماليتة قالباتب ة 

جتتتتاا المستتتتتمبس للمستتتتت يد ت قذلتتتتت الياحيتتتتة  قءلتتتت  ز تتتتارس أعتتتتدار العتتتتامليت  اتتتتك   داستتتتب الاضتيا
لت سيت مستتوى الختدماا قالوصتو  الت  التميتز. ق ت تم ذلتت متب متا جتاءا  تس رراستة أضمتد   

( قالت  أكدا عل  قجور موموعة مت المعو اا الت  ق و  رقن ق قيم التميز 2022البا يج )
دراة علت  استتخدام  مةسساا البعا ة الاجتماعية مت امدفا اقص الموارر الباب ة الياحية قالم
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قالتت  أكتتدا علتت  قجتتور موموعتتة متتت  Chen et all(2021)الوستال  التيدولوجيتتا  قرراستتة 
 المعو اا مدفا اقص التمو    قاقص القدرس الب مية  قاقص الموارر الباب ة  قال واجز التقدية.

تحقيررق التميررز الخرردمي فرري  تطبيررق الرقمنررة مقترحررات تفعيررل إسررهامات الخررام :المحررور 
 :وحدات التضامن الاجتماعيب

ي تحقيق التميرز الخردمفي  تطبيق الرقمنة مقترحات تفعيل إسهاماتأوضح ( 19جدول رقم )
 بوحدات التضامن الاجتماعي

 العبارات م

 (45المسئولين )ن= (376المستفيدين )ن=

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 ترتيبال

1 

تدددوفير الإمكانيدددات الماديدددة التدددي تسددداعد 

علدددددددة تطبيدددددددق التكنولوجيدددددددا الحديثدددددددة 

 بالمؤسسة.

2.65 0.67 8 2.62 0.61 8 

 7 0.53 2.64 9 0.59 2.55 تبسيط إجرا ات الحصول علة الخدمات 2

3 
وجددود  ليددة محددددة للتعامددل مددع شددكاوي 

 المستفيدين.
2.73 0.53 6 2.82 0.39 1 

 5 0.47 2.78 7 0.49 2.65 ي المؤسسة ثقافة رضا المستفيدين.تبن 4

5 
تخفيدددف العبدددا  الإداريدددة عدددن العددداملين 

 بالمؤسسة.
2.78 0.43 3 2.8 0.55 4 

6 
تقدددديم الخددددمات وفقدددا  للحاجدددات الفعليدددة 

 للمستفيدين.
2.75 0.5 5 2.69 0.6 6 

7 

تشددجيع العدداملين علددة توظيددف الوسددائل 

فددددي التعامددددل مددددع التكنولوجيددددة الحديثددددة 

 المستفيدين.

2.84 0.43 2 2.8 0.46 2 

8 
توعيددة المسددتفيدين بكيفيددة الاسددتفادة مددن 

 الخدمات الكترونيا . 
2.9 0.32 1 2.8 0.46 2 

9 
ةيدددادة عددددد العددداملين بمدددا يتناسدددب مدددع 

 متطلبات العمل بالمؤسسة.
2.77 0.49 4 2.8 0.5 3 

 0.27 2.74 المقترحات  كل
مستوى 

 مرتفع
2.75 0.38 

مستوى 

 مرتفع

 أوضح الجدول السابق أم:
تحقيررق التميررز الخرردمي بوحرردات فرري  تطبيررق الرقمنررة مقترحررات تفعيررل إسررهاماتمسررتول  -

(  74 2ضيتب للتغ المتوستط ال ستتالي ) مبق تبكمرا  حرددها المسررتفيدوم  التضرامن الاجتمراعي
لمستتتتت يد ت  كيفيتتتتة قمةبتتتتباا ذلتتتتت ق قتتتتاي لتبقيتتتتب المتوستتتتط ال ستتتتالي: التبقيتتتتب الأق  قوعيتتتتة ا

التبقيتب الثتااي قاتويب العتامليت   ليتس(  9 2 متوستط ضستالي ) الاست ارس مت الخدماا اليتبقاياي 
علتتتت  قوظيتتتت  الوستتتتال  التيدولوجيتتتتة ال د ثتتتتة  تتتتي التعامتتتت  متتتتب المستتتتت يد ت  متوستتتتط ضستتتتالي 

ضستالي  اةرار تة عتت العتامليت  المةسستة  متوستط الأعبتاءقخفي   لبالتبقيب الثا ج  ( 84 2)
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  المةسستتة  متتا  تداستتب متتب متطلبتتاا العمتت  ز تتارس عتتدر العتتامليت البا تتبالتبقيتتب  ليتتس  ( 78 2)
قبستتتيط اجتتتباءاا ال صتتتو  علتتت  الختتتدماا التبقيتتتب التاستتتب قأةيتتتباي   (77 2 متوستتتط ضستتتالي )
اتبقرس ضتبص قضتداا التاتامت الاجتمتاع   وتعكر  هر   النترائج (.55 2 متوسط ضستالي )
وعيتتة المستتت يد ت  كيفيتتة الاستتت ارس متتت الختتدماا اليتبقايتتاي  ققاتتويب العتتامليت علتت  الا تمتتام لت

علتتت  استتتتخدام الوستتتال  التيدولوجيتتتة  تتت  التعامتتت  متتتب المستتتت يد ت  ققتتتو يب العتتتدر اليتتتا   متتتت 
العتتامليت ضتتت   تستتد  لفتتا ققتتد ج الختتدماا  ستتبعة عاليتتة  قلتت لت اتتبقرس ا تمتتام المةسستتة  تتين 

( قالتت  أكتدا 2022ياجاا ال عليتة. ق ت ا متا أكدقتس رراستة مصتباح )قيون الخدماا ق م الاضت
 عل  ابقرس قو يب الموارر المالية اللازمة  قل لت قو يب العدر اليا ة مت العامليت.

تحقيررق التميررز الخرردمي بوحرردات فرري  تطبيررق الرقمنررة مقترحررات تفعيررل إسررهاماتمسررتول  -
(  75 2ضيتتب للتتغ المتوستتط ال ستتالي ) مبق تتب كمررا  حررددها المسررئولوم  التضررامن الاجتمرراعي

م تتدرس للتعامتت  متتب  هليتتةقمةبتتباا ذلتتت ق قتتاي لتبقيتتب المتوستتط ال ستتالي: التبقيتتب الأق  قجتتور 
التبقيتتتتب الثتتتتااي قاتتتتويب العتتتتامليت علتتتت    ليتتتتس(  82 2 متوستتتتط ضستتتتالي ) بتتتتكاقي المستتتتت يد ت

 عيتتة المستتت يد ت  كيفيتتةقو ق   قوظيتت  الوستتال  التيدولوجيتتة ال د ثتتة  تتي التعامتت  متتب المستتت يد ت
 تتتتج   (46 0قاتتتتاا بان معيتتتتاري ) (8 2الاستتتتت ارس متتتتت الختتتتدماا اليتبقايتتتتاي  متوستتتتط ضستتتتالي )

 المةسستة  متوستط ضستالي   ما  تداسب متب متطلبتاا العمت  ز ارس عدر العامليت لبالتبقيب الثا
عتتت العتتامليت اةرار تتة  الأعبتتاءقخفيتت  البا تتب التبقيتتب  ليتتس   (5 0قاتتاا بان معيتتاري ) (8 2)

قتتو يب  التبقيتتب الثتتامتقأةيتتباي (  55 0قاتتاا بان معيتتاري ) (8 2 المةسستتة  متوستتط ضستتالي )
 متوستتط ضستتالي  قستتاعد علتت  قطايتتم التيدولوجيتتا ال د ثتتة  المةسستتة التتتيالمار تتة  اةمكاايتتاا

علتت  أن قضتتداا التاتتامت الاجتمتتاع   وتتب أن قستتع  جا تتدس متتت أجتت   وهرر ا أرردل (.62 2)
م درس للتعام  مب بكاقى المستت يد ت  قالعمت  علت  قاتويب العتامليت علت  قوظيت   قاب هلية

  التيدولوجيتتا ال د ثتتة  تت  لا تتة اتتواض  العمتت   ققتتو يب العتتدر اليتتا   متتت العتتامليت المتتدرايت علتت
استتخدام الوستتال  التيدولوجيتتة ال د ثتتة ضتتت  قستتتطيب أن ق قتم المز تتد متتت التميتتز  تت  الختتدماا 

( قالتتتت  أكتتتدا علتتت  اتتتبقرس قتتتو يب 2019ذلتتتت متتتب متتتا أكدقتتتس رراستتتة ضستتتت )المقدمتتتة. ق ت تتتم 
المتتوارر الماليتتة قالباتتب ة اللازمتتة للت تتو  ا تتو الب مدتتة  قلتت لت قبستتيط اجتتباءاا ال صتتو  علتت  

 الخدماا.
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 اختبار فروض الدراسة: دس:المحور السا
طبيرق تبرين  دالرة إحصرائياً توجرد عأقرة طرد رة تأثيرارة للدراسة: "  الولاختبار الفرض  (1)

 ": الرقمنة وتحقيق التميز الخدمي بوحدات التضامن الاجتماعي
 تحقيررق التميررزعلررى تطبيررق الرقمنررة لثررر أوضررح تحليررل الانحرردار البسرريط  (20جرردول رقررم )

 الخدمي بوحدات التضامن الاجتماعي

 المتغيرات المستقلة
المتغير 

 التابع

معامل 

الانحدار 

B 
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0.378 3.946** 15.571** 0.516** 0.266** 

الموارد البشرية 

 ذوى المعرفة
0.382 4.065** 16.522** 0.527** 0.278** 

عرفة        الم

 التكنولوجية
0.225 2.077* 4.314* 0.302* 0.091* 

المهارات         

 التكنولوجية
0.130 0.984 0.969 0.148 0.022 

التواصل                

 الالكتروني
0.265 2.678* 7.169* 0.378* 0.143* 

أبعاد تطبيق 

 الرقمنة   كل
0.708 4.419** 19.526** 0.559** 0.312** 

 (0.05* معنوي عند )                                                           (  0.01** معنوي عند )
 أوضح الجدول السابق أم:

لمتييتب قايب ويمة معام  الارقباط ليت المتييب المستق  " الادية الت تيتة التيدولوجيتة " قا -
" التتت  قجتتتور ارقبتتتاط ةتتتبري  لاجتمتتتاعيق قيتتتم التميتتتز الختتتدمي لوضتتتداا التاتتتامت ا"  التتتتا ب
(. ققاتيب اتيوتتة اةتبتار )ن( الت  معدو تتة 01 0لتيت المتييتب ت عدتتد مستتوى معدو تة ) متوستط

 (  أي أن الاديتتة الت تيتتة التيدولوجيتتة266 0امتتوذج الاا تتدار  قاليتتا ويمتتة معامتت  الت د تتد )
 اا التاتتتتامتق قيتتتتم التميتتتتز الختتتتدمي لوضتتتتد( متتتتت التبتتتتا ت اليلتتتتي  تتتتي %6 26استتتتبة )  ستتتتبق

 . الاجتماعي
قاتتتيب ويمتتتة معامتتت  الارقبتتتاط لتتتيت المتييتتتب المستتتتق  " المتتتوارر الباتتتب ة ذقى المعب تتتة "   -

" التت  قجتتور ارقبتتاط  ق قيتتم التميتتز الختتدمي لوضتتداا التاتتامت الاجتمتتاعي"  قالمتييتتب التتتا ب
لتت  (. ققاتتيب اتيوتتة اةتبتتار )ن( ا01 0لتتيت المتييتتب ت عدتتد مستتتوى معدو تتة ) متوستتطةتتبري 

(  أي أن المتوارر الباتب ة ذقى 278 0معدو ة اموذج الاا دار  قاليا ويمة معام  الت د تد )
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ق قيم التميز الخدمي لوضداا التاامت ( مت التبا ت اليلي  ي %8 27 سب اسبة )ق المعب ة
 . الاجتماعي

ب قاتتتيب ويمتتتة معامتتت  الارقبتتتاط لتتتيت المتييتتتب المستتتتق  " المعب تتتة التيدولوجيتتتة " قالمتييتتت -
" التتتت  قجتتتتور ارقبتتتتاط ةتتتتبري  ق قيتتتتم التميتتتتز الختتتتدمي لوضتتتتداا التاتتتامت الاجتمتتتتاعيالتتتتا ب" 
(. ققاتيب اتيوتة اةتبتار )ن( الت  معدو تة 05 0ليت المتييب ت عدد مستتوى معدو تة ) اعي 

 ستتب ق(  أي أن المعب تتة التيدولوجيتتة 091 0امتتوذج الاا تتدار  قاليتتا ويمتتة معامتت  الت د تتد )
 . ق قيم التميز الخدمي لوضداا التاامت الاجتماعيا ت اليلي  ي ( مت التب%1 9اسبة )

ب قاتتيب ويمتتة معامتت  الارقبتتاط لتتيت المتييتتب المستتتق  " المفتتاراا التيدولوجيتتة " قالمتييتت  -
قجتور ارقبتاط ةتتبري عتدم " التت   ق قيتم التميتز الختتدمي لوضتداا التاتامت الاجتمتاعيالتتا ب" 

 ليت المتييب ت. 
رقبتتاط لتتتيت المتييتتب المستتتق  " التواصتتت  الاليتبقاتت  " قالمتييتتتب قاتتيب ويمتتة معامتتت  الا  -

" التتتت  قجتتتتور ارقبتتتتاط ةتتتتبري  ق قيتتتتم التميتتتتز الختتتتدمي لوضتتتتداا التاتتتامت الاجتمتتتتاعيالتتتتا ب" 
(. ققاتيب اتيوتة اةتبتار )ن( الت  معدو تة 05 0ليت المتييب ت عدد مستتوى معدو تة ) اعي 

 ستتب ق(  أي أن التواصتت  الاليتبقاتت  143 0امتوذج الاا تتدار  قاليتتا ويمتتة معامت  الت د تتد )
 . ق قيم التميز الخدمي لوضداا التاامت الاجتماعي( مت التبا ت اليلي  ي %3 14اسبة )

قاتتيب ويمتتتة معامتتت  الارقبتتاط لتتتيت المتييتتتب المستتتتق  " قطايتتم الب مدتتتة لكتتت  " قالمتييتتتب   -
ارقبتتتتاط ةتتتتبري  " التتتت  قجتتتتور ق قيتتتتم التميتتتتز الختتتتدمي لوضتتتتداا التاتتتامت الاجتمتتتتاعيالتتتتا ب" 
(. ققاتيب اتيوتتة اةتبتار )ن( الت  معدو تتة 01 0لتيت المتييتب ت عدتتد مستتوى معدو تة ) متوستط

 ستتب  (  أي أن قطايتتم الب مدتتة لكتت  312 0امتتوذج الاا تتدار  قاليتتا ويمتتة معامتت  الت د تتد )
 . ق قيم التميز الخدمي لوضداا التاامت الاجتماعي( مت التبا ت اليلي  ي %2 31اسبة )

 ررة توجررد عأقررة طردوالرر ي مرركدا  "  جزئيرراً   جعلنررا نقبررل الفرررض الول للدراسررةممررا   -
 تطبيرررق الرقمنرررة وتحقيرررق التميرررز الخررردمي بوحررردات التضرررامنبرررين  دالرررة إحصرررائياً تأثيرارررة 
 " الاجتماعي

بيررق تطللدراسررة: " أوجررد تبرراأن دال إحصررائياً بررين تررأثير أبعرراد  الثررانياختبررار الفرررض  (2)
، جيرةلتكنولو االمعرفة ، و المعرفة ي الموارد البشراة ذو ، و ة التكنولوجيةالبنية التحتي)الرقمنة

 تحقيرررق التميرررز الخررردمي بوحرررداتي( علرررى التواارررل الالكترونررر، و المهرررارات التكنولوجيرررةو 
 : الاجتماعي التضامن
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   تحقيق على  تطبيق الرقمنةتأثير أبعاد لتباأن تحليل الانحدار المتعدد ( أوضح 21جدول رقم )
 ز الخدمي بوحدات التضامن الاجتماعيالتمي

المتغيرات 
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0.205 0.279 2.429* 

10.501 

** 

0.757 

** 

0.574 

** 

الموارد 

البشرية ذوى 

 المعرفة

0.252 0.347 2.836** 

المعرفة        

 التكنولوجية
0.152 0.204 1.652 

المهارات         

 التكنولوجية
0.290 0.331 2.725* 

  التواصل              

 الالكترونة
0.252 0.360 3.197** 

 (0.05* معنوي عند )                                                           (  0.01** معنوي عند )
 أوضح الجدول السابق أم:

 لكت  قطايم الب مدة عار لألليا ويمة معام  الارقباط المتعدر ليت جميب المتييباا المستقلة   -
المعب تتتتتتة   ق المعب تتتتتتة ي المتتتتتتوارر الباتتتتتتب ة ذق   ق الت تيتتتتتتة التيدولوجيتتتتتتة الاديتتتتتتة" قالمتمثلتتتتتتة  تتتتتتي: 

لتميتتز ق قيتتم ا " قالمتييتتب التتتا ب ي "التواصتت  الاليتبقاتت  ق المفتتاراا التيدولوجيتتة  ق التيدولوجيتتة
(  ق ت  رالتة اضصتالياي عدتد مستتوى معدو تة 757 0" ) الخدمي لوضداا التاتامت الاجتمتاعي

 .اا المستقلة قالمتييب التا بليت المتييب  وي ةبري  (  ققد  عل  قجور ارقباط01 0)
ققاتتتتيب اتيوتتتتة اةتبتتتتار )ن( التتتت  معدو تتتتة امتتتتوذج الاا تتتتدار  قاليتتتتا ويمتتتتة معامتتتت  الت د تتتتد   -

  الاديتتتة الت تيتتتة التيدولوجيتتتة" قالمتمثلتتتة  تتتي:  لكتتت  قطايتتتم الب مدتتتةأ عتتتار (  أي أن 574 0)
 التواصتتتتت   ق المفتتتتتاراا التيدولوجيتتتتتة  ق جيتتتتةالمعب تتتتتة التيدولو   ق المعب تتتتتة ي المتتتتوارر الباتتتتتب ة ذق ق 

( مت التبا ت اليلي  ي ق قيم التميز الخدمي لوضداا التاتامت %4 57 سب )ق "ي الاليتبقا
 الاجتماعي.

 الاديتتة الت تيتتةأراعتتة متييتتباا مستتتقلة  قتتط ق تت  " ققاتتيب اتيوتتة اةتبتتار )ا( التت  أن قتتي يب   -
" ي قاتتالتواصتت  الاليتب   ق المفتتاراا التيدولوجيتتة  ق المعب تتة ي المتتوارر الباتتب ة ذق   ق التيدولوجيتتة

علتتت  المتييتتتب التتتتا ب " ق قيتتتم التميتتتز الختتتدمي لوضتتتداا التاتتتامت الاجتمتتتاعي "  عتاتتتب قتتتي يباي 
 . ليدمتا لتان قتي يب المتييتب(05 0ق) (01 0معدو اي قذا رلالة اضصتالية عدتد مستتوى معدو تة )

 قنيب را  اضصالياي. نيب معدوي "  المعب ة التيدولوجية "الأةب المستق  
 مكتتتتت قبقيتتتتب المتييتتتتباا المستتتتتقلة المعدو تتتتة ضستتتتب  Betaقمتتتتت ةتتتتلا  وتتتتيج معتتتتاملاا ليتتتتتا   -

 وذلك كما ألي:الأ مية الدساية  
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 .(360 0)ليتا=ي التواص  الاليتبقا .1
 .(347 0)ليتا= المعب ة ي الموارر الباب ة ذق  .2
 .(331 0)ليتا= المفاراا التيدولوجية .3
 .(279 0)ليتا= ولوجيةالادية الت تية التيد .4
  ةالمعب تتت ي المتتتوارر الباتتتب ة ذق   ق الاديتتتة الت تيتتتة التيدولوجيتتتةق اتتتيب ذلتتتت التتت  قبتتتا ت قتتتي يب "  -
لتت  ع"  المعب تتة التيدولوجيتتة" أكثتتب متتت قتتي يب " ي التواصتت  الاليتبقاتت  ق المفتتاراا التيدولوجيتتةق 

 ق قيم التميز الخدمي لوضداا التاامت الاجتماعي ".
برين ترأثير  للدراسة وال ي مكدا  " أوجد تباأن دال إحصرائياً  الثانيبل الفرض مما  جعلنا نق  -

ة المعرفر، و ةالمعرفر ي المروارد البشرراة ذو ، و البنية التحتية التكنولوجيرة)تطبيق الرقمنة أبعاد 
لخرردمي تحقيررق التميررز اي( علررى التوااررل الالكترونرر، و المهررارات التكنولوجيررة، و التكنولوجيررة

 ". الاجتماعي بوحدات التضامن
ت فررروج جوهراررة دالررة إحصررائياً بررين اسررتجاباوجررد تللدراسررة: "  الثالررلاختبررار الفرررض  (3)

تحقيررق التميررز الخرردمي بوحرردات المسررتفيدأن والمسررئولين بالنسرربة لتحدأرردهم لمسررتول 
 ": التضامن الاجتماعي

ين اسررتجابات المسررتفيدأن والمسررئولالفررروج المعنواررة بررين  لاتأوضررح دلا (22جرردول رقررم )
 (421)م= تحقيق التميز الخدمي بوحدات التضامن الاجتماعيبالنسبة لتحدأدهم لمستول 

 البعاد
مجتمع 

 البحث
 العدد )ن(

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجات 

الحرية 

(df) 

 الدلالة Tقيمة 

الاستجابة لحاجات 

 المواطنين

 0.38 2.06 376 المستفيدين
419 -4.862 ** 

 0.39 2.36 45 المسئولين

التحسين المستمر 

 للخدمات

 0.4 2.06 376 المستفيدين
419 -4.600 ** 

 0.33 2.34 45 المسئولين

 الرضا عن الخدمات
 0.29 2.1 376 المستفيدين

419 -8.158 ** 
 0.37 2.49 45 المسئولين

المرونة في تقديم 

 الخدمات

 0.32 2.2 376 المستفيدين
419 -4.831 ** 

 0.4 2.5 45 المسئولين

المصداقية في تقديم 

 الخدمات

 0.33 2.21 376 المستفيدين
419 -6.198 ** 

 0.34 2.53 45 المسئولين

أبعاد تحقيق التميز 

 الخدمي    كل

 0.25 2.13 376 المستفيدين
419 -8.010 ** 

 0.28 2.44 45 المسئولين
 (0.05* معنوي عند )                                                (0.01** معنوي عند )

 أوضح الجدول السابق أم:
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لتتيت استتتوا اا المستتت يد ت ( 01 0عدتتد مستتتوى معدو تة ) تتبقق جو ب تتة رالتة اضصتتالياي وجتد ق  -
لوضتتتتداا التاتتتتامت  الاستتتتتوا ة ل اجتتتتاا المتتتتواةديت الدستتتتبة لت د تتتتد ج لمستتتتتوى  قالمستتتتووليت
 .المسووليتلصالح استوا اا  الاجتماعي

لتتيت استتتوا اا المستتت يد ت ( 01 0عدتتد مستتتوى معدو تة ) تتبقق جو ب تتة رالتة اضصتتالياي وجتد ق  -
لوضتتتتتداا التاتتتتتامت  ااالت ستتتتتيت المستتتتتتمب للختتتتتدم الدستتتتتبة لت د تتتتتد ج لمستتتتتتوى  قالمستتتتتووليت
 .لصالح استوا اا المسووليت الاجتماعي

لتتيت استتتوا اا المستتت يد ت  (01 0عدتتد مستتتوى معدو تة ) تتبقق جو ب تتة رالتة اضصتتالياي وجتد ق  -
 لوضتتتداا التاتتتامت الاجتمتتتاعي الباتتتا عتتتت الختتتدماا الدستتتبة لت د تتتد ج لمستتتتوى  قالمستتووليت

 .لصالح استوا اا المسووليت
لتتيت استتتوا اا المستتت يد ت ( 01 0عدتتد مستتتوى معدو تة ) تتبقق جو ب تتة رالتة اضصتتالياي وجتد ق  -

لوضتتتتتداا التاتتتتتامت  د ج الختتتتتدمااالمبقاتتتتتة  تتتتتي ققتتتتت الدستتتتتبة لت د تتتتتد ج لمستتتتتتوى  قالمستتتتتووليت
 .لصالح استوا اا المسووليت الاجتماعي

لتتيت استتتوا اا المستتت يد ت ( 01 0عدتتد مستتتوى معدو تة ) تتبقق جو ب تتة رالتة اضصتتالياي وجتد ق  -
لوضتتتتداا التاتتتتامت  المصتتتتداوية  تتتتي ققتتتتد ج الختتتتدماا الدستتتتبة لت د تتتتد ج لمستتتتتوى  قالمستتتتووليت
 .لصالح استوا اا المسووليت الاجتماعي

لتتيت استتتوا اا المستتت يد ت ( 01 0عدتتد مستتتوى معدو تة ) تتبقق جو ب تتة رالتة اضصتتالياي وجتد ق  -
 ق قيتتم التميتتز الختتدمي لوضتتداا التاتتامت الاجتمتتاعي الدستتبة لت د تتد ج لمستتتوى  قالمستتووليت

 .كك  لصالح استوا اا المسووليت
صرائياً ارة دالرة إحفرروج جوهر وجد تللدراسة وال ي مكدا  "  الثاللمما  جعلنا نقبل الفرض   -

دمي تحقيرق التميرز الخراستجابات المستفيدأن والمسئولين بالنسربة لتحدأردهم لمسرتول بين 
 ". بوحدات التضامن الاجتماعي
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تحقيرررق التميرررز الخررردمي بوحررردات التضرررامن الخطرررة التنفي  رررة المقترحرررة ل: المحرررور السرررابع
 : الرقمنةباستخدام  الاجتماعي

المراحل 

 التخطيطية

وسائل  إجرا ات التنفي  افال د

 التنفي 

جهات  المستهدفون

 التنفي 

التوقيت 

 الزمني

 

 

 

مرحلة 

تحديد 

 ال داف

 

 

 

 

 

تحديددددددددددددد  -

ال دددددددددددداف 

لتفعيددددددددددددددددل 

اسدددددددددهامات 

الرقمنددة فددي 

تحقيدددددددددددددددق 

التميددددددددددددددددز 

الخددددددددددددددمة 

بوحددددددددددددات 

التضددددددددددامن 

 الاجتماعة.

وضدددددددددددددع  -

إطدددددار عدددددام 

 للخطة.

بنددددددددددددددددا   -

قاعددددددددددددددددددة 

بيانددددددددددددددددات 

حديثدددة عدددن 

خدددددددددددددددمات 

التضددددددددددامن 

 جتماعة.الا

تددوفير المندداد الددداعم  -

لتطبيددددددددددددق عمليددددددددددددة 

 الرقمنة.

نشدددر ثقافدددة الرقمندددة  -

 لكافة العاملين.

دعدددددم بنددددددا  البنيددددددة  -

 التحتية الرقمية.

توفير التمويل الدلاةم  -

لتطبيق الرقمنة وتنفيد  

البددددددددراما التدريبيددددددددة 

 اللاةمة للعاملين.  

تدددددوفير بيئدددددة عمدددددل  -

افتراضدددية بمدددا يشدددجع 

لقيددددام العدددداملين علددددة ا

بالمهددددددددددام الإداريددددددددددة 

 بصورة الكترونية.

تطدددددددددوير خددددددددددمات  -

الوحدددددات الاجتماعيددددة 

مددددن خددددلال اعتماد ددددا 

علدددددددددددددة الجهدددددددددددددزة 

 التكنولوجية.

القضددا  علددة الميددة  -

الرقميددددددة مددددددن خددددددلال 

توعيددددددة المسددددددتفيدين 

بالخددددمات الإلكترونيدددة 

 و يفية الاستفادة منها.

- 

 الاجتماعات

-  

المناقشات 

 الجماعية.

 لات.المقاب -

 

 

المسددئولين  -

والعددددددددداملين 

بددددددددددددددإدارات 

ووحدددددددددددددات 

التضددددددددددددامن 

 الاجتماعة.

*المستفيدين 

مدددن خددددمات 

التضددددددددددددامن 

 الاجتماعة

 

 

وةارة 

التنميددددددددددددددة 

 المحلية.

وةارة  -

التضدددددددددامن 

 الاجتماعة

مديريدددددددددة  -

التضدددددددددامن 

 الاجتماعة.

الادارات  -

والوحدددددددات 

 المحلية.

وةارة  -

الاتصددددددالات 

وتكنولوجيدددا 

 المعلومات.

 

 

 

 

ه ست

 أشهر

 

 

مرحلة 

وضع 

 الخطة

 

 

 

 

تحديددددددددددددد  -

الاولويدددددددات 

أثنددا  وضددع 

 الخطة.

تحديددددددددددددد  -

البددددددددددددددددائل 

المتاحدددددددددددددة 

 للخطة.

تحديددددددددددددد  -

المدددددددددددددوارد 

والامكانيددات 

المتاحدددددددددددددة 

والتة يمكدن 

الاسددددددددتفادة 

 منها.

وضدددددددددددددع خطدددددددددددددة  -
اسددددددتراتيجية ملائمددددددة 
لتن يددددددددددددل الكددددددددددددوادر 
البشدددددددرية وتددددددددريبهم 
علدددددددددددددة اسدددددددددددددتخدام 

 التكنولوجية.
يجية وضدددددع اسدددددترات -

للرقمندددددة فدددددي ضدددددو  
تحليددددددددددل احتياجددددددددددات 

 العاملين. 
وضددع خطددة لتحقيددق  -

أمدددددددددددددددن وسدددددددددددددددرية 
 المعلومات. 

تددددددوفير التشددددددريعات  -
اللاةمدددة للحفددداظ علدددة 
 .خصوصية المعلومات

- 

 الاجتماعات 

المناقشات  -

 الجماعية.

 المقابلات  -

المسددئولين  -

والعددددددددداملين 

بددددددددددددددإدارات 

ووحدددددددددددددات 

التضددددددددددددامن 

 الاجتماعة.

 

 

وةارة  -

لتضدددددددددامن ا

 الاجتمددددداعة 

وةارة  -

الاتصددددددالات 

وتكنولوجيدددا 

 .المعلومات

مديريدددددددددة  -

التضدددددددددامن 

 الاجتماعة.

 

 

 

ستة 

 اشهر
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المراحل 

 التخطيطية

وسائل  إجرا ات التنفي  افال د

 التنفي 

جهات  المستهدفون

 التنفي 

التوقيت 

 الزمني

 

 

مرحلدددددددددددة 

وضددددددددددددددع 

 الخطة

وضدددددددددددددع  -

الخطددددددددددددددددة 

لتفعيددددددددددددددددل 

اسدددددددددهامات 

الرقمنددة فددي 

ق تحقيددددددددددددددد

التميددددددددددددددددز 

 الخدمة

وضددددددددع القددددددددوانين  - 

المنظمددة للتحدددول نحدددو 

 الرقمنة.

تطددوير نظددم التدددريب  -

بما يتناسب مع الاتجدا  

 .نحو الرقمنة

وضددددع خطددددة لتلبيددددة  -

الاحتياجدددددددددات وحدددددددددل 

المشكلات القائمة التدة 

التحدددول تعدددوق عمليدددة 

 الرقمة.

-

 الاجتماعات 

المناقشات  -

 الجماعية.

المسدددددتفيدين 

مدددن خددددمات 

ن التضددددددددددددام

 الاجتماعة.

 

 

الادارات  -

والوحدددددددات 

 الاجتماعية.

 يئدددددددددددددددة  -

الرقابددددددددددددددة 

 الإدارية.

 

 

ثلاثة 

 أشهر

 

 

 

 

مرحلة 

 التنفي 

 

الالتددددددزام  - 

بالخطددددددددددددددة 

الزمنيدددددددددددددة 

 الموضوعة.

تددددددددددددوفير  -

المدددددددددددددوارد 

والامكانيددات 

اللاةمدددددددددددددة 

لتقدددددددددددددددددديم 

الخدددددددددددمات 

 الكترونيا .

التنسدددديق  - 

بدددددددددددددددددددددددين 

الاجهددددددددددددزة 

المسددددددددئولة 

عددددن تنفيدددد  

خطددددددددددددددددددددة 

 ة.الرقمن

بنددددا  شددددبكة اتصددددال  -

 .لتبادل المعلومات

التواصدددددددددل الددددددددددائم  -

بالهيئدددددددددات المعنيدددددددددة 

  .بالتحول نحو الرقمنة

تددددددددددددوفير  ددددددددددددوادر  -

متخصصدددددددة لفحددددددد  

الشددكاوى المقدمددة مددن 

 .حلهاوالعملا  

تدريب العاملين علدة  -

 يفيددة توظيددف الرقمنددة 

مدع في  افدة التعداملات 

 العملا  

تدددددددددوفير الجهدددددددددزة  -

حديثددددة ال التكنولوجيددددة

 اللاةمة للعمل.

تنظيم دورات تدريبدة  -

ونددددوات وورم عمدددل 

لرفدددع  فدددا ة العددداملين 

فددددددددة التعامددددددددل مددددددددع 

 الوسائل التكنولوجية.

عمددل ندددوات تثقيفيددة  -

للمستفيدين حول  يفية 

التعامدددل مدددع الوسددددائل 

و يفيددددة   التكنولوجيددددة

الاستفادة من الخددمات 

 الكترونيا .

تشجيع العاملين علة  -

هام فة الوقت انجاة الم

 المحدد.

وجدددددددددود منصددددددددددات  -

الكترونيدددددة يدددددتم مدددددن 

خلالهدددددا التعامدددددل مدددددع 

-

 الاجتماعات

المناقشددددددات 

 .الجماعية

 الندوات. -

الددددددددورات  -

 التدريبية.

 ورم العمل

المنصدددددات  -

 الرقمية.

 المسددئولين -

 والعددددددددداملين 

إدارات بدددددددددددددد

وحدددددددددددددات و

التضددددددددددددامن 

 الاجتماعة

- 

المسدددددتفيدين 

مدددن خددددمات 

التضددددددددددددامن 

 الاجتماعة

 

وةارة  -

التضدددددددددامن 

 .الاجتماعة

وةارة 

التنميددددددددددددددة 

 المحلية.

وةارة  -

الاتصددددددالات 

وتكنولوجيدددا 

 المعلومات.

مديريدددددددددة  -

التضدددددددددامن 

 الاجتماعة.

الادارات  -

والوحدددددددات 

 الاجتماعية.

 يئدددددددددددددددة  -

الرقابددددددددددددددة 

 الإدارية.

 

 

 

 

 

 ىسنو
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المراحل 

 التخطيطية

وسائل  إجرا ات التنفي  افال د

 التنفي 

جهات  المستهدفون

 التنفي 

التوقيت 

 الزمني

 العملا . 

التواصدددددددددل الددددددددددائم  -

والمسدددتمر بدددالوةارات 

المعنيددددددددددة بددددددددددالتحول 

 الرقمة.

 

 

مرحلة 

 المتابعة

 

 

 

 

متابعدددددددددددة  -

تنفي  الخطدة 

الخاصددددددددددددة 

بددددددددددددالتحول 

نحدددددددددددددددددددددو 

 الرقمنة.

إعدددددددددددددداد  -

نمددددددددددددددددداذج 

لتقدددددددددددددارير 

متابعدددددددددددددددة 

الخدددددددددددمات 

 المقدمة. 

متابعدددددددددددة  -

تقدددددددددددددددددددديم 

الخدددددددددددمات 

 الإلكترونية.

تصدددددددددددميم خطدددددددددددة  - 

للمتابعدددة الدوريدددة لمدددا 

  .يتم تنفي  

وضع  ليدات واضدحة  -

لمتابعددة تنفيدد  البددراما 

قدمددددددددة المالتدريبيددددددددة 

  .للعاملين

وضدددع أليدددة لمتابعدددة  -

رأى العملا  فيمدا يقددم 

 .لهم من خدمات

متابعددددددة معدددددددل أدا   -

العاملين لضدمان تقدديم 

 .الخدمات بكفا ة عالية

الا تمددددددام بالقيدددددداس  -

الدددددددورى فيمددددددا يددددددتم 

 تقديمة من خدمات.

-

 الاجتماعات

المناقشددات  -

 .الجماعية

التقددددددددارير  -

 الدورية.

المراجعدددددة  -

خليددددددددددددة الدا

 والخارجية.

اللجدددددددددددان  -

 المتخصصة.

المنصدددددات  -

 الرقمية.

المسددئولين  -

والعددددددددداملين 

إدارات بدددددددددددددد

وحدددددددددددددات و

التضددددددددددددامن 

 الاجتماعة

- 

المسدددددتفيدين 

مدددن خددددمات 

التضددددددددددددامن 

 الاجتماعة

 

 

وةارة &  -

ومديريددددددددددة 

التضدددددددددامن 

 .الاجتماعة

وةارة  -

الاتصددددددالات 

وتكنولوجيدددا 

 المعلومات.

الادارات  -

والوحدددددددات 

 ية.الاجتماع

 يئدددددددددددددددة  -

الرقابددددددددددددددة 

 الإدارية.

 سنوى

 

 

مرحلة 

 التقويم

تحديددددددددددددد  -

ايجابيددددددددددات 

وسدددددددددلبيات 

الخطددددددددددددددددة 

الخاصددددددددددددة 

بالرقمنددددددددددة 

ومدددددددددددددددددى 

قدرتها علدة 

تحقيدددددددددددددددق 

التميددددز فددددي 

 الخدمات.

دراسددددددددددة  -

المعوقددددددددات 

التددة تواجدده 

تقدددددددددددددددددددديم 

الخدددددددددددمات 

 الالكترونية.

 

إعدددداد تقدددارير حدددول  -

جوانب القوة والضدعف 

فددي البددراما التدريبيددة 

 مقدمة للعاملين. ال

قيدددداس مددددددى رضدددددا  -

المسددددددددددتفيدين عددددددددددن 

 الخدمات المقدمة.  

المقارنددة بددين مددا تددم  -

تنفيدد   مددن الخطددة بمددا 

  و مستهدف.

وضع خطة للتحسدين  -

 والتطوير المستمر.

اسدددددددددددددددددددتطلاع أرا   -

المسددتفيدين فيمددا يقدددم 

 لهم من خدمات.

الاسددتفادة مددن نتددائا  -

التقدددويم فدددي التخطددديط 

ة لخددددددددددمات الرعايددددددددد

 الاجتماعية.

 سائل التقويمو

المقاييس  -

 .العلمية

 الاستبيانات-

المنصات  -

 الالكترونية

 الاجتماعات

اللجان  -

 المتخصصة.

المسددئولين  -

والعددددددددداملين 

بددددددددددددددإدارات 

ووحدددددددددددددات 

التضددددددددددددامن 

 الاجتماعة

- 

المسدددددتفيدين 

مدددن خددددمات 

التضددددددددددددامن 

 الاجتماعة.

 

وةارة &  -

مديريددددددددددددددة 

التضدددددددددامن 

 الاجتماعة..

ت الإدارا -

والوحدددددددات 

 الاجتماعية.

 وةارة - 

الاتصددددددالات 

وتكنولوجيدددا 

 المعلومات

 يئدددددددددددددددة  -

الرقابددددددددددددددة 

 الإدارية.

 

 

 

ثلاثة 

 أشهر
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 :المراجعقائمة 
 (. متطلباا ق قيم الت و  الب م  لقطاا ال ما ة الاجتماعية2023)دأنا إبراهيم  براهيم،إ    

  12مولتتتتد   جتماعيتتتتةمولتتتتة مستتتتتقا  العلتتتتوم الا     تتتتب مداتتتتور 2030اتتتتوء رؤ تتتتة مصتتتتب 
 .(1عدر)

 ليبقا  لسان العبب .(2002) بن منظورأ. 
 تتباك للطباعتة قالداتب ارارس مدةمتاا الموتمتب المتدا   ا (.2007)مدحت محمد  بو النصر،أ  

 .القا بس
 الموموعتتتة العبايتتتة للتتتتدر ب  (. الأراء اةرارى المتميتتتز 2010) مررردحت محمرررد برررو النصرررر،أ

  .القا بس قالداب 
 رقر الت و  الب م   ت  ق قيتم التميتز المةسست  ) تالتطايم  .(2023) أحمد فاروج  ،أبو غبن

 تصتتتار  لليتتتة اةرارس  جامعتتتة مولتتتة اةرارس قالا    تتتب مداتتتور  علتتت  العتتتامليت  تتت  للتتتدس نتتتزس
 (.1عدر )  31مولد    ص الأ

    م المفتتاراا التخطيطيتتة قق قيتت. (2022)محمررد عبررد الفتررا   بررراهيم،إأحمررد، أحمررد حمرردام
 ةسستتت   مةسستتتاا البعا تتتة الاجتماعيتتتة    تتتب مداتتتور  مولتتتة الخدمتتتة الاجتماعيتتتة التميتتتز الم

 (.1عدر )  73مولد 
 التتتدقر الوستتتيط لتميتتتز الخدمتتتة المصتتتبحية  تتت  العلا تتتة لتتتيت  .(2019معررراذ عمرررر طررراهر ) ،آدم

  لليتتتة الدراستتتاا العليتتتا   عمتتتلاء  رستتتالة ماجستتتتيب نيتتتب مداتتتور قراتتتا ال اةليتبقاتتتيالتستتتو م 
 .الخبةوم

 لليتتة ال استتباا ققيدولوجيتتا   مقالتتة  ققديتتاا الت تتو  الب متت  (.2019) عرردنام مصررطفى ،البرراز
 . علوماا  جامعة الملت عاد العز زالم

 تتب   قا تتب الت تتو  الب متت   تت  المةسستتاا العماايتتة (.2020) نرروال بنررت علررى  ،البلوشررية  
 (.1عدر)  مولة رراساا المعلوماا قالتيدولوجيا  مداور

 تب  اء  الختدماا الايويتة  علت  الارققت  الت و  الب م  قأ تب  .(2022) د اب عبد الله ،حارثىال 
 . لسطيت  المبلز القوم  للب وث  يزس  مولة العلوم الا تصار ة قاةرار ة مداور 
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 (. رؤ تتة مقتبضتتة لت تتو  الوامعتتتاا 2020) سررما  السرريد ،جمررال علررى   السرريد ،الدهشررام
المولتتتة     تتتب مداتتتور  معتتتاا ذليتتتة  تتت  اتتتوء الت تتتو  الب متتت المصتتتب ة ال كوميتتتة التتت  جا

 جامعة سو اج.  للية التباية  التباو ة
 ( 2022الرابعى، رام على محمد .) ال كومتة الب ميتة  ت  اتوء لتبامج الت تو  الب مت  قق قيتم

    تتتتب مداتتتتور  المولتتتتة العبايتتتتة الدقليتتتتة لتيدولوجيتتتتا 2030رؤ تتتتة الممليتتتتة العبايتتتتة الستتتتعور ة 
 (.2  عدر )2ا  مولد المعلوما

 قطتو ب  طتاا اة وتار العقتارى  .(2020)هناء على  ،هدل عبد اللطيف   الفجوم  ،الرحيلى
مولتتتة رراستتتاا     تتتب مداتتتور   متتتا  تمابتتت  متتتب الت تتتو  الب متتت   الممليتتتة العبايتتتة الستتتعور ة

 (.1عدر )  جامعة الملت عاد العز ز  المعلوماا قالتيدولوجيا
 امتتاذج قققديتاا اةرارس  تتي عصتب العولمتتة  رار اليب تتب رس التميتز ارا (.2012) السرلمى، علررى

 .للطباعة قالداب  القا بس
 التعليج المستمب  وامعتة تبح لتطو ب عمارس ةدمة الموتمب ق قصور مق .(2015)الشراف، راشد

 بايتتتتة  جامعتتتتة الأز تتتتب مولتتتتة لليتتتتة الت  قاتتتتوك  تتتتي اتتتتوء متتتتدة  ارارس التميتتتتز    تتتتب مداتتتتور
 (.162عدر)

 (. معالوتة الايااتاا 2002) عزت عبرد الحميرد محمرد ،سعود بن ضحيام   حسن ،مالضحيا
 .الب ال  سلسلة   وث مدفوية  SPSS 10 استخدام لباامج 

 لستت ة ارارس التميتتز  تتي التعلتتيج امتتاذج رقليتتة قعبايتتة قم ليتتة .(2018) مهررا أحمررد ،القرزعررى   
  .الويزس  مبلز الخاباا المفدية للإرارس

 استتباقيوية الاعتلان قالاقوا تاا ال د ثتة  تي قطتو ب  .(2020)لى الراحرام سعد ع ،المحمدل
 .الأررن  اليازقرى العلمية للداب قالتوز ب  الأراء المةسس 

  ( متتدى قتتي يب التخطتتيط الاستتتباقيو   تتي ق قيتتم التميتتز  تتي 2021) مرراهر اسررماعيل ،المصرررل
رس لليتة العتو   قااوايتة قالااستاايةمولة العتورس للب توث قالدراستاا ال    ب مداور  ققد ج الخدمة

 (.8عدر)  نزس  الوامعية
  (. رار ال يب للداب  القا بس.2010)المعجم الحدأل 
 (. ارارس التميتتز المةسستتي لتتيت الدةب تتة قالتطايتتم  عتتالج اليتتتب  2012)المليجرري، رضررا إبررراهيم

 القا بس.
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 التدمية المستدامة(. 2030) الموقع الرسمى لرؤاة مصر. 
  (.2021) سمى لوزارم التضامن الاجتماعىالموقع الر 
 (. الت و  الب م 2021) الموقع الرسمى لوزارم الاتصالات والمعلومات. 
 ب أراء العتتتامليت (. متطلبتتتاا الت تتتو  الب متتت  ليليتتتة لتطتتتو 2024) عبرررد الفترررا  مررراهر ،نررر أ

 (.67عدر )  مولة رراساا    الخدمة الاجتماعية    ب مداور  ضكومية  المدةماا الييب
 (. قا ب الت و  الب م  للومعياا الا لية رؤ ة مقتبضة مت مدةتور 2022) محمد حلمى ،براك

  11مولتتتد   مولتتتة مستتتتقا  العلتتتوم الاجتماعيتتتة    تتتب مداتتتور  التخطتتتيط الاجتمتتتاع  لت عيلتتتس
 .(1عدر)

  مبلتتتز   (. ارارس المتتتوارر الباتتتب ة  تتتي عصتتتب اةرارس الاليتبقايتتتة2018) برررن مررررزوج وأخرررروم
 .الاررن  الاكار م اليتاب 

 رار الخيتتتباا   التميتتتز اةرارى قال اعليتتتة قالقيتتتارس :(2010) عبرررد الررررحمن  آخرررروم  ،توفيرررق
 .القا بس  المفدية

  بسالقا  (. ارارس اةلداا قالتميز التدا سي  رار اليتتب المصب ة2013)جاد الرب، سيد محمد . 
 تب   م  لوضداا اةرارس الم ليتة(. التخطيط لت قيم التميز الخد2023) أميرم عصام ،جأل  

 (.24عدر )  المولد الثاا   المولة العلمية للخدمة الاجتماعية  مداور
  (. متطلبتتاا قطايتتم الت تتو  الب متتي للأةصتتالييت الاجتمتتاعييت 2023) اررالح ارربرل  ،حجررازل

  مولتة لليتة التبايتة    تب مداتور   الموا  المدرسي    اوء الت د اا الموتمعية المعاصبس
 (.1عدر)  1ولد م

 أ تتتب الالتتتتزام التدةيمتتتي علتتت  التميتتتز  .(2024) أحمرررد حسرررن ،جررراد الررررب   سرررليم ،حسرررانين
مولتة     تب مداتور  المةسسي رراسة قطايقية عل  العتامليت  قطتاا التعلتيج  وامعتة المدصتور

 (.6عدر)  4لقااواية قاةج المعلوماا  مولد الدي  للعلوم التوار ة قا
 الت تتتو  الب متتت  لمةبتتتب قخطيطتتت  لت قيتتتم اةصتتتلاح  .(2019)محمرررد عبرررد الررررحمن ،حسرررن

مولة للية الخدمة الاجتماعية للدراستاا     ب مداور  اةراري  مةسساا البعا ة الاجتماعية
 (.2عدر )  7مولد   جامعة ال يوم  قالب وث

 ميتتة  الاتتبقق للداتتب قالتوز تتب  متتدة  التت  علتتج التد .(2010) علررى ،جمررال   اررالح ،حررأوم
 ن. ررالأ



 
 

 

 240 م.2025 يناير  .السابع: العدد                                 .    شرونالع: المجلد

 (. رقر الت تتو  الب متتي  تتي قطتتو ب أراء العتتامليت رراستتة ميداايتتة 2020) حمرراد، محمررد محمررد
ة  المولتتة العلميتتة للدراستتاا قالب تتوث الماليتتة قاةرار تت   علتت  الاتتبلة المصتتب ة لتوتتارس الأرق تتة

 . (2)  عدر  7مولد  
 اا     تتتب رقر الب مدتتتة  تتتي ق قيتتتم الاستتتتدامة  قطتتتاا الختتتدم .(2023)حميرررد  . هرررانى جررراد

 (.6مداور   مولة العلوم الاجتماعية   مولد )
 الاقوا اا المعاصبس    قدميتة  .(2010)محمد عبد الفتا   ،أحمد مصطفى   محمد ،خاطر

 .الاسكددر ة  المكتب الوامع  ال د ب  الموتمعاا الم لية
 قا تتتتتتة الب مدتتتتتتة ققطتتتتتتو ب الأراء المفدتتتتتتي للأةصتتتتتتالييت  .(2022) محمررررررد حسررررررن ،خفرررررراجى 

مولتتتة مستتتتقا  الخدمتتتة     تتتب مداتتتور   تتتاراراا التاتتتامت الاجتمتتتاعي العتتتامليت جتمتتتاعييتالا
 الوزء البا ب.  العدر التاسب  الاجتماعية

  الالتتداا  تت  العمتت  المةسستت  المعو تتاا قاليتتاا المواجفتتة .(2017) زاررن العابرردأن ،دروارر  
 .لقا بسا  للإرارسالومعية العباية   المةقمب السدوى التاسب  قر ة   ثية

 قا تة الوتتورس قرقر تا  تي ق قيتتم التميتز  تتي أراء الخدمتة العموميتتة .(2022)عبرد القررادر ،دوار  
 (.2عدر)  12 ة  جامعة م مد ألو  بس  مولد مولة أ عار ا تصار    ب مداور  الص ية

  (. أ تتب الت تتو  الب متت  علتت  ق قيتتم التدميتتة المستتتدامة  تتي ظتت  2021)شررابام، غررادم سرريد
ا    تتب مداتتور  المولتتة العلميتتة للدراستتاا التوار تتة  لليتتة التوتتارس  جامعتتة  دتتاس جال تتة لورقاتت

 (.4  عدر )12السو س  مولد 
 رار   التخطتتيط قالسياستتة الاجتماعيتتة الم تتا يج قالأةتتب قا ليتتاا .(2019) أحمررد محررى ،اررقر

 اةسكددر ة.  التعليج الوامع 
 ب امتتتوذج التميتتتز المةسستتت  قالأراء العلا تتتة لتتتيت معتتتا ي .(2021)ألفرررت السررريد  ،عبرررد البصرررير

مولتتة الب تتوث     تتب مداتتور   المةسستتاا ال كوميتتة قأ ب تتا علتت  معتتدلاا التدميتتة المستتتدامة
 (.4عدر )  22رار ة  جامعة لورسعيد  مولد المالية قاة

 العلا تتتة لتتتيت الميتتتزس التدا ستتتية قق قيتتتم التميتتتز المةسستتتي .(2022) خيررررات سررريد ،عبرررد الحكررريم
العدر   6تقا  العلوم الاجتماعية  مولد مولة مس    ب مداور  ة الاجتماعية مةسساا البعا 

(9.) 
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  الت و  الب م  لمتييب    التخطيط لتطو ب الوفتاز .(2024)عبد الرحيم، عأء عبد الرحيم 
رسالة ماجستيب نيب مداور   للية الخدمة الاجتماعيتة  جامعتة   اةرارى  المةسساا ال كومية

 أسيوط.
  تتب متطلبتتاا الت تتو  الب متتي لةليتتة لت قيتتم التميتتز الب متتي (.2022)اررز، إ مررامعبررد العز    

 .)2ج(  العدر التاسب   الاجتماعيةمولة مستقا  العلوم  مداور  
  (. ااعكاستتاا الت تتو  الب متت  علتت  قعز تتز الدمتتو الا تصتتارى 2022)عبررد الننررى، سررناء محمررد

 (. 4  عدر )15  ي مصب    ب مداور  للية السياضة قالا تصار  مولد
 ققتتد ب اضتياجتتاا الاةصتتالييت الاجتمتتاعييت  مد ب تتة التاتتامت  .(2020) نمررر ذكررى ،عبررد الله

مولتتة رراستتاا  تت  الخدمتتة     تتب مداتتور  الاجتمتتاع   تتالب يبس لةليتتة لت ستتيت أرالفتتج المفدتت 
 (.49عدر )  1جتماعية  جامعة ضلوان  مولد للية الخدمة الا  الاجتماعية قالعلوم الااسااية

 الممليتتتة العبايتتتة للداتتتب (. الوتتتورس الاتتتاملة قالمتتتدفج  العايكتتتان2019)عطيرررة، محسرررن علرررى  
 السعور ة.

 (. متطلباا الت و  الب م  للوضداا الاجتماعيتة  ودتوب 2023)أحمد عبد الله بيومى ،عفيفى
 (. 41)عدر   مولة القا بس للخدمة الاجتماعية    ب مداور  سيداء

 الت تتتو  الب متتت  ققتتتي يب  علتتت  قعز تتتز الميتتتزس التدا ستتتية للختتتدماا  .(2021)وليرررد كامرررل  ،عرررأم
ميتتة للا تصتتار المولتتة العل    تتب مداتتور  المصتتبحية متتت قجفتتة اةتتب مستتوول  ةدمتتة العمتتلاء

 .(1عدر )  52قالتوارس  مولد 
 التما تتت  التدةيمتتتي لمتتتدة  لت قيتتتم التميتتتز المةسستتتي  .(2022)نرررور الا مرررام أشررررف  ،عيرررد

عتتدر   10قا  العلتتوم الاجتماعيتتة  مولتتد مولتتة مستتت    تتب مداتتور  كوميتتة المدةمتاا نيتتب ال 
(4.) 

 (. رقر الب مدتتة  تت  ق ستتيت جتتورس الختتدماا المقدمتتة  تت  2021) عمررار  فرروزل محمررد ،فتحررى
المتتةقمب   جامعتتة مد دتتة الستتاراا  مولتتة لليتتة التوتتارس    تتب مداتتور  جامعتتة مد دتتة الستتاراا

 .يويةالدقل  السارس للدراساا قالب وث الا
 الستتولاا الصت ية الاليتبقايتتة قق تتد اا الت تو  الب متت   تت   .(2022)حنررام مصررطفى  ،كامرل

 .) 15)عدر  5مولد   المولة العلمية للمكتباا قالو الم    ب مداور  موا  البعا ة الص ية
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  (. متطلبتاا قطايتم الت تو  الب مت   ت  ق قيتم أ تدان المةسستاا 2023)محمد، عرادل محمرد
 (.133مصب    ب مداور  مولة للية التباية  عدر )التعليمية    

 الأستس الدةب تة ةرارس المةسستاا الاجتماعيتة امتاذج قطايقيتتة .(2004) عبرد الفترا  ،محمرد  
 .الاسكددر ة  المكتب الوامع  ال د ب
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