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 الملخص:

التحول الرقمي والابتكار ومبادرات الإدارة العامة. وعلى الرغم من تقدم مجالات قطر وسنغافورة في تتعاون 

تبني التكنولوجیا  مجال  كلا البلدین في البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات إلا أن التحدیات في  

الرئیسیة و.  لكل منھما  تختلف الإلكترونیة  الحكومة  في مواقع  المستخدم  تأثیر تجربة  في  الدراسة  تبحث ھذه 

من خلال توضیح العوامل الرئیسیة التي تمكن والتكنولوجیا ونضج التحول الرقمي في كلا البلدین.    تقبلعلى  

تقدمًا   أكثر  سنغافورة  فإن  المستخدم  تقبل  تجربة  حیث  الرقمي  من  التحول  نضج  إلى  یؤدي  مما  التكنولوجیا 

تركز الدراسة على  و.  المبذولة في ھذا المجالمقارنة بقطر التي تستمر في مواجھة التحدیات حتى مع الجھود  

الموحدة   النظریة  نموذج  باستخدام  التكنولوجیا  تجاه  المستخدم  سلوك  التكنولوجیا   لتقبلفھم  واستخدام 

)UTAUT  .(  إجراء تم  لـوقد  المقارن  حكوميالتحلیل  و"  بوابة  قطر  سنغافورة Developerفي  في   "

تظھر النتائج أن ووتقاریر یدویة من مجموعات بیانات الأمم المتحدة والبنك الدولي.    مؤتمتةباستخدام أدوات  

مثل النطاق    المیسرة  كلتا المنصتین تسلطان الضوء بشكل مماثل على دور الأداء وتوقعات الجھد والظروف

للإنترنت   توجیھ  العریض  التكنولوجیا  في  تجاه  المستخدمین  یسلوك  الذي  الرقمي، الأمر  التحول  على  ؤثر 

الاجتماعيو التأثیر  السیاق  لكن  ھذا  لرضا    في  الأولویة  یعطیان  كلاھما  أن  من  الرغم  على  واضحًا  یكن  لم 

قطر  والمواطنین.   الإلكترونیة   النفاذإمكانیة    مجال  في سنغافورة  على  تتقدم  الصحة  خدمات  في  والاستثمار 

التكنولوجیا   الموحدة وتبني  الإلكترونیة  الخدمات  في منصة  لكنھا تواجھ عقبات  الإلكتروني    وتجزئة والتعلیم 

منصة فعالة "شاملة" ومركز أبحاث یركز  ھي  سنغافورة أن أفضل الممارسات لدیھا    وقد أظھرتالبیانات.  

البحث في   ھذا یساھمو. متمیزةعلى المستخدم وتكامل البیانات والخدمات المالیة الإلكترونیة مع تجربة عملاء 

تؤثر على قیمة تجربة المستخدم  )  UTAUT(  واستخدام التكنولوجیا  لتقبلالنظریة الموحدة    عوامل  إثبات أن
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تدفع  مجال  في   التي  الإلكترونیة  الحكومة  التكنولوجیا.  نحو  خدمات  یقوم صناع و تبني  بأن  الدراسة  توصي 

والقر لمعالجة السیاسات  أبحاث  مركز  وإنشاء  دقیقة  ببیانات  متكاملة  إلكترونیة  خدمات  بإنشاء  قطر  في  ار 

التحول   لتعزیز  الرقمیة  الأمیة  محو  على  والتركیز  الإلكترونیة  المشاركة  خلال  من  المستخدمین  تحدیات 

یجب على كلا  و.  للمعاییر  امتثالاً تشكل  باعتبارھا    النفاذیة  الرقمي. في حین یجب على سنغافورة تعزیز إمكان

وأدوات   ةالبلدین تعزیز اختبار تجربة المستخدم من خلال إشراك مستخدمین متنوعین بما في ذلك ذوي الإعاق

لممارسین والباحثین والمؤسسات للاستفادة ل  اتالإرشادالدراسة  وتقدم ھذه    .بشكل جزئيالذكاء الاصطناعي  

رؤ مستقبلیة    یةمن  وأبحاث  عملیة  شراكات  وإقامة  للتعاون  المستخدم  الأمر   الموجودة  القیود  لتجاوزتجربة 

 أھمیة تجربة المستخدم في نجاح رحلة التحول الرقمي. الذي یثبت

 

 

 : الرئیسیةالكلمات 

العملاء؛  تجربة  المواطن؛  تجربة  المستخدم؛  تجربة  والاتصالات؛  المعلومات  تكنولوجیا  الرقمي؛  التحول 

  التكنولوجیا؛ قطر؛ سنغافورة. تقبلخدمات الحكومة الإلكترونیة؛ 

 

 . المقدمة 1

مشاركة محدودة   إضافة إلى  والقابلة للنفاذالأولویة للخدمات التي تركز على المواطن  تعطي  قلِة من البلدان  

من   نمستخدمیلل النفاذ% فقط من ھذه البلدان میزات إمكانیة 40حوالي ویوفر . اتللمواطنین في تصمیم البواب

 GovTech Maturity)فجوة واضحة حتى في الاقتصادات ذات الدخل المرتفع    ا یظھرممالإعاقة  ذوي  

Index, 2022)  .  الدولي  وقد البنك  عام  أنشأ  (  2019في  العالمیة  الحكومیة  التكنولوجیا  )  GTGPشراكة 

والأوساط   الخاص  والقطاع  الحكومات  وإشراك  المواطن  على  تركز  التي  والحلول  الرقمي  التحول  لتعزیز 

الفجوة فإن   . ومع ذلك(Govtech Global Partnership, 2022)الأكادیمیة والجھات الفاعلة في التنمیة  

في    0.552إلى    0.519) من  GTMIمع زیادة مؤشر نضج التكنولوجیا العالمیة (آخذة في الاتساع  الرقمیة  

مشتركة  2022عام   منصات  عبر  الإنترنت  عبر  الخدمات  تقدیم  في  التقدم  یعكس  مما   ،(GovTech 

Maturity Index, 2022)  .الجھود الإداریة لتعزیز جودة الخدمة الإلكترونیة وخاصة للجیل  كما تعد  )Z  (

 )..2024Agritika et al( في ھذا السیاق ضروریة
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التكنولوجیة و المشاریع  فشل  فإن  والاتصالات  المعلومات  لتكنولوجیا  الأساسیة  البنیة  توفر  من  الرغم  على 

فحص   لنقاط  الیستلزم  المعاناة  تسبب  یركز  التي  منظور  وتبني  الإلكترونیة  الخدمات  استخدام  أثناء  لمستخدم 

تجربة  لتحقیق  الخدمات  تجدید  أو  بدء  عند  التحسینات  في  المستخدمین  إشراك  خلال  من  المستخدم  على 

. وكما ذكر  (Chatzidakis, 2022; Usability Evaluation, 2023)مستخدم أفضل وتلبیة احتیاجات أصحاب المصلحة  

نحو التكنولوجیا ولیس العكس" مما یؤكد أھمیة تجربة   ثم تتجھ"علیك أن تبدأ بتجربة العمیل  فإنھستیف جوبز 

وأوروبا    وقد .  (Guide User Experience, 2023)المستخدم   الوسطى  آسیا  حیثتقدمت  التكنولوجیا   من  نضج 

تقدیم الخدمات وإشراك المواطنین في الشرق الأوسط یواجھان تحدیات على الرغم  ما یزال  لكن  والحكومیة  

    . (GovTech Maturity Index, 2022) الحاصل من التقدم

 

یتجنب المواطنون زیارة المواقع الحكومیة بسبب الواجھات القدیمة  و   . ومع ذلك (Researchers, 2022)غالباً ما 

الضغط   زاد  الحكوماتفقد  السیاق    على  ھذا  كوفیدفي  جائحة  بعض  وقد  .  19-خلال  لأن  الموقف  ھذا  نشأ 

المنافسة إلى  تفتقر  الحكومیة  فيوا  الوكالات  و  مجال  لتحقق  الرقمي  وبالتالي  فرق  التحول   فإن الصیانة. 

لأیزورون  الأشخاص   فقط  المواقع  أوداء  ھذه  على  لمھام  الوطنیة  وقد  المعلومات.    الحصول  اللجنة  لحظت 

على بوابات الخدمات الإلكترونیة   ینمستخدمالتعریف  اتإنشاء ملفانخفاض عملیات ) 2022للتحول الرقمي (

) سیاق  )  ESPالوطنیة  وفي  الحوكمة  أداء  (مؤشر  الإقلیمیة  العامة  إلى  PAPIالإدارة  یشیر  مما  وجود ) 

مجال  تحدیات   للمستخدم  في  الصدیقة  غیر  الإلكترونیة  الحكومة  خدمة  -Enhancing User)واجھات 

Friendliness, 2023)  .أم  وتعد الإلكترونیة  الخدمات  المفروضة على  الرقمیة والقیود  الفجوة   وراً معالجة 

و  ةبالغ الاستخدام  مراقبة  جانب  إلى  والأھمیة  المواطنین  وإشراك  الشفافیة  لتعزیز  التقییم  فقط  تحقیق  لیس 

وقد  .  (GovTech Maturity Index, 2022)الوكالات العامة    في قطاعالمرونة من خلال التحول الرقمي  

السیاسات التي   إقرار  إلى التكیف مع العصر الرقمي من خلال  19-نتیجة لتفشي كوفیداضطرت المجتمعات  

 .(Park et al., 2022)تدعم ھذا الاتجاه 

 

في بحثنالقد   إیجابي على مواقف   ھذا  افترضنا  الإلكترونیة تؤثر بشكل  الحكومة  استخدام خدمات  أن سھولة 

یعزز من نضج التكنولوجیا الرقمیة.   وھو الأمر الذي  التكنولوجیا  من حیث تقبلالناس وسلوكیات الاستخدام  

خدمات الحكومة الإلكترونیة جھود الحكومة لتعزیز تجربة المستخدم مستوى القبول لتتجاھل الدراسات حول و
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إطار   ستخدامفي مجال ا  سنغافورة على قطر  وتتفوق.  (Kumar et al., 2017)من خلال الخدمات الرقمیة  

الموحدة    عمل التكنولوجیا  لتقبلالنظریة  الفرضی)  UTUAT(  واستخدام  تأثیر    اتلاختبار  كیفیة  واستكشاف 

على   الإلكترونیة  الخدمة  الرقمیة.    تقبلبساطة  التكنولوجیا  في نضج  والمساھمة  للتكنولوجیا  من  والمواطنین 

  وبیانات ثانویة من تقاریر الأمم المتحدة والبنك الدولي  مؤتمتةالمنصات بواسطة أدوات  مختلف  خلال تحلیل  

نقوم بتقییم تأثیر واجھات المستخدم المعقدة على قبول تجربة المستخدم والتكنولوجیا في المنصات الإلكترونیة 

وسنغافورة.   قطر  اوفي  تحلیلات  مقاییس  أھمیة  استخدام  واحتیاجات یتم  ودوافع  الحالي  المحتوى  لفھم  لویب 

. (Dumas & Loring, 2008)المستخدم على الرغم من أننا لا نستطیع فھم الأسباب وراء ھذه الإجراءات  

وتحدید  و والتطبیق  النظریة  بین  الفجوات  سد  على  المستخدم  منظور  من  الحكومیة  المواقع  تحلیل  یساعد 

التحدیات وخلق قیمة للإدارة تحدید  الدروس واستخلاص  نضج الخدمة الرقمیة ومشاركة المواطنین ومستوى  

 السیاقات.  مختلف العامة من خلال تحلیل تجربة المستخدم عبر

 

الأدبیات  ھذه  ستستعرض أولاً  الصلة  الورقة  الرقمي   ذات  التحول  والنظري  المفاھیمي  الإطار  وتستكشف 

العلاقة بین سلوكیات قبول  وسنقوم بفحص  والحكومة الإلكترونیة وتجربة المستخدم في الخدمات الإلكترونیة.  

التكنولوجیا واستخدام  إطار  المستخدم  الموحدة    باستخدام  التكنولوجیا  لتقبلالنظریة  . )UTAUT(  واستخدام 

سنتفحص   لمبادراتكما  الحالیة  خلال  )  GovTech(   الحالة  من  وسنغافورة  قطر  في  العالمیة  والمؤشرات 

مقارن.   المنھجیة    ثمتحلیل  قسم  النتائج. كیفیة  سیوضح  وتولید  للتحلیل  المستخدمة  والمصادر  البیانات  جمع 

منصات الحكومة الإلكترونیة    لنقوم بعدھا بتحلیلعلى القیود والمساھمات في دراستنا.    أیضاً   سنسلط الضوءو

و "حكومي"  قطر  ووسنغافورة.  في    "Developer"في  متفوقاً  أداءً  سنغافورة  ب تظُھر  أفضل  التزاماً 

والامتثال في  للمعاییر  الممارسات  قطر  تتفوق  بینما  البیانات  من   النفاذإمكانیة    مجال  وتكامل  الرغم  على 

المجزأة.   المواطنین    من حیثتؤثر الاختلافات  والبیانات  الدیموغرافیة   ومفھوممشاركة  البساطة والمعدلات 

فھم التطورات والعقبات في كلا البلدین وتأثیرھا   كما یعدالتكنولوجیا ونضج الخدمات الإلكترونیة.    تقبلعلى  

المساھمات والقیود النظریة والعملیة.   ثم ستتطرق ھذه الورقة لمناقشةبالغ الأھمیة.    اً على التحول الرقمي أمر

للمستخدمین وھو   التحول الرقمي وأخیرًا یقدم ھذا التقریر توصیات ورؤى للمساعدة في ضمان نجاح رحلة  

 ما یمثل أولویة قصوى للمنظمات الحكومیة وصناع السیاسات والمطورین والباحثین في المستقبل.
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 . خلفیة 2

 . الإطار المفاھیمي والنظري 2.1

 . التحول الرقمي والحكومة الإلكترونیة وتجربة المستخدم 2.1.1

لا یقتصر التحول الرقمي على تنفیذ مشاریع التكنولوجیا فحسب بل یتضمن دمج التكنولوجیا عبر التغیرات  

) استراتیجي  بشكل  العملاء  واحتیاجات  العمل  بأھداف  مدفوعة  والمؤسسیة    وقد  ). Bloomberg, 2018التنظیمیة 

البیانات   القائمة على  للنتائج  المشاركون الأولویة  ذات مغزى    والتي تركزأعطى  نتائج  لتحقیق  العملاء  على 

)Cohen & Neubert, 2019  .(  یركز المستخدم  وبینما  على  الرقمي  الرقمنة   فإن التحول  محور  ھي  التكنولوجیا 

الرقمیة التكنولوجیا  من  حیث  .  وعملیات  العملیات  إدارة  وتتم  الرقمنة  خلال  من  المعلومات  مع  التعامل  یتم 

الرقمیةخلال   التكنولوجیا  الرقمي    عملیات  التحول  خلال  من  بالكامل  المنظمة  استراتیجیة  توجیھ  ویتم 

)Bloomberg, 2018  .(فإن من  الحكومات    ولذلك  لتحسین تستفید  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجیا  من  مزایا 

الصحیة والتعلیم والاقتصاد من خلال مفھوم   الرعایة  ذلك  في  بما  القطاعات  الخدمات عبر مختلف  وتوسیع 

 ). Kartik et al., 2016جدید ناشئ "الحكومة الإلكترونیة" (

 

(  مصطلح  شیری الإلكترونیة  الخدمات e-govالحكومة  لتقدیم  الإنترنت  وتطبیقات  التكنولوجیا  استخدام  إلى   (

 ,Layne & Leeللمجتمع (المواطنین والموظفین والكیانات الحكومیة والقطاع الخاص والمنظمات ذات الصلة) (

2001, p. 123, Svärd, 2017  .( وقد) عرّفت الأمم المتحدةUN  الحكومة الإلكترونیة في البدایة على أنھا استخدام (

ثم   الإنترنت.  الحكومیة عبر  الخدمات  لتقدیم  المعلومات والاتصالات  لتسھیل یتم  تكنولوجیا  المعلومات  تبادل 

الحكومیة والبیانات   في  بتكارالا المواطنین والشركات والكیانات  لتشمل مشاركة  التوسع  الحوكمة من خلال 

بیا (قاعدة  المتحدة،  المفتوحة  للأمم  الإلكترونیة  الحكومة  وألدFang 2002(  جفان  أفادكما  و).  2022نات  میر ی) 

الإلكترونیة  ب  )ŞenوAldemir  2021(  وسین الحكومة  طورت  أن  والاتصالات قد  المعلومات  تكنولوجیا 

إلى المعلومات والخدمات الحكومیة من أجل تحسین جودة الخدمة وتعزیز    جید  نفاذوتطبیقات الویب لتوفیر  

تھدف مبادرات الحكومة الإلكترونیة  والمشاركة الدیمقراطیة وخاصة في صنع القرار في الحكومة المحلیة.  

في  الاتجاه  ثنائي  للتواصل  الویب  على  القائمة  التطبیقات  خلال  من  واسع  نطاق  على  المعلومات  نشر  إلى 

و خلال  إحداث  المجتمع  من  السلوكیات  في  الالتحول  بماتنفیذ  المستخدمین   خدمات  استثناءات  مع  یتماشى 

)Archmann & Iglesias, 2010; Richard, 1999; Worthy, 2010.( 
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قابلیة  وتقوم  ).  Wechsung & De Moor, 2014) بالجودة الشاملة لتجربة المستخدم (UXترتبط تجربة المستخدم (

 ,Möllerم میزات التكنولوجیا أو خدمات الاتصالات لقیاس رضا المستخدم عن تلبیة احتیاجاتھ (یتقیبالاستخدام  

المقاییسا  تعرفو).  2023 لتوحید  الدولیة  تصور    )ISO 9241-210(  لمنظمة  أنھا  على  المستخدم  تجربة 

بما في ذلك التأملات في سلوكیاتھم وتفضیلاتھم وراحتھم  ما الأفراد قبل أو أثناء أو بعد استخدام خدمة أو نظام

المستخدم،   تجربة  إلى  (مقدمة  بكفاءة  الأھداف  تحقیق  جانب  إلى  قبول و).  2023وعواطفھم  تحسین  یعتمد 

) والحاسوب  الإنسان  بین  التفاعل  تصمیم  خبرة  على  للتكنولوجیا  التكنولوجیا HCIالمستخدم  استخدام  في   (

)Hassenzahl & Tractinsky, 2006  .(إلى  و ذلك  المستخدم رفع  یھدف  على  التركیز  مع  المعلومات  أنظمة  كفاءة 

) على أھمیة معالجة  Hassenzahl & Tractinsky, 2006أكد (وقد  البشري في سیاقات الخدمة الرقمیة والتكنولوجیا.  

المستخدم إحباط  النجاح.    وتخفیف  الإنسان والآلة لضمان  تفاعلات  ینشأ عن  المستخدم  ویعد  الذي  فھم سلوك 

إمكانیة المختلفة  المستخدمین  نفاذ  ومستوى  القدرات  بالغ الأھمیة لأنھ    من ذوي  أمر  الجدیدة  التكنولوجیا  إلى 

 ). Möller, 2023; Othman et al., 2024( وتقبل التكنولوجیایسھل تطویر التفاعلات المعززة 

 

 . الحكومة الإلكترونیة ومشاركة المواطنین2.1.2

في مشاركة مدخلات   اً صنق مما سبب    مشاركة المواطنینحول  نشر إحصاءات  ب% فقط من البلدان  30  تقوم

إلى البیانات إلا  النفاذفي صنع السیاسات. وعلى الرغم من التقدم في لوائح  لھا المواطنین واستجابات الحكومة

الحالیة   القوانین  بالركبأن  اللحاق  عن  متخلفان  یزالا  لا  الحكومیة،    وتنفیذھا  التكنولوجیا  نضج  (مؤشر 

أھمیة  2022 على  الإلكترونیة  الحكومة  تطور  مؤشر  تصنیفات  أكدت  وقد  وتعاون    التقلیل).  المخاطر  من 

الحكومیة   (  لإنجاحالوكالات  الإلكترونیة  أدت    كما  ). Escobar et al., 2023; Sangolt & Keitsch, 2016الحكومة 

مشاركة المواطنین والحكومة من خلال توفیر استراتیجیة اتصال متعددة القنوات إلى تحسین تطبیقات الخدمة 

) على  2017). وأكد مرزوقي وآخرون (Madsen & Kræmmergaard, 2016; Nielsen, 2016تیة عبر الإنترنت (الذا

  التي تتأثر التكنولوجیا والاستقلالیة عبر مستویات الحكومة    تقبلالتي تركز على المواطنین وتعزز    المنھجیات

) المستخدمین  ومواقف  تبني    أثركما  ).  Cahlikova, 2017بسلوكیات  على  المرتفع  الدخل  ومستوى  التعلیم 

واستخدامھا   (  وتقبلھاالتكنولوجیا  التكنولوجیة  الخدمات  لاستخدام  مؤشر  بمثابة  كانا  -Zmud, 1979; Alحیث 

Gahtani et al., 2007; Abu-Shanab, 2011 .( 
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احتیاجات المواطنین والقیود   بدلاً منفشلت مبادرات الحكومة الإلكترونیة بسبب إعطاء الأولویة للعملیات  لقد  

وال (المالیة  التحتیة  والبنیة   تعمل كما  ).  Rammea & Grobbelaar, 2017; Tchao et al., 2017سیاسیة 

المنظمات   تطور  الحوكمة غیر الفعاّلة والمھارات الرقمیة غیر الكافیة وعدم التوافق الاستراتیجي على إعاقة 

)Deist et al., 2022  .(و) یتطلب تحول القطاع العام تعدیلات سیاسیة/قانونیة للدینامیكیات المتطورةAkomode et 

al., 2002  .(یتطلب و   كما  للمواطنین  الأولویة  إعطاء  الإلكترونیة  الحكومة  الخصوصیة/الأمان توفیر  نجاح 

) أطرت).  Layne & Lee, 2001القوي  في   وقد  وخاصة  التكیف  یتطلب  مما  التغییر  نجاح  التنظیمیة  الثقافة 

) الأكبر  أساسیاً و).  Altameem et al., 2006الكیانات  أمرًا  محددة  إجراءات  من خلال  الاستراتیجیات  تنفیذ  یعد 

المجتمعیة/الاقتصادیة ( الفوائد  الرقمي  Altameem et al., 2006لتحقیق  التحول  العقلیات على نجاح  تؤثر  ). كما 

)Töytäri et al., 2017  .(تختلف طرق تقدیم الخدمات الإلكترونیة من حیث التأثیر على الولاء وسلوك المستھلك  و

(معدل  و (وقد  ).  Rowley, 2006الرضا  الأولویة  Lee and Lin 2005أعطى  العملیة)  مع   للتجربة  الثقة  لتعزیز 

عبر یتم تحقیق الرضا عندما تلبي الخدمات عبر الإنترنت احتیاجات المستخدمین  حیث  المواطنین أو العملاء.  

ذلك    النقیض  وعلى.  إعدادات مرنة ب الولاء والرضا    فسیتأثرمن  الإلكترونیة (سلبیاً  الخدمات   ,Wachterفشل 

2002; Zhang & Prybutok, 2005 .( دورًا محوریاً في  تلعب تجارب خدمة الویب والحكومة الإلكترونیة وھكذا فإن

 . (Rowley, 2004)التحول الرقمي مجال نجاح المشاریع الحكومیة في 

 

 لخدمات الإلكترونیة  ل  تقبل المواطنین. 2.1.3

فحصت نظریات مختلفة العوامل المؤثرة على  ت. وقد  اتالتكنولوجیا من أداء المنظم  إدخال واستخدام  یحسن

الأداء.    تقبل تحسین  على  یساعد  مما  فیھا  والمشاركة  الرقمیة  التكنولوجیا    وأفادتالخدمة  قبول  نماذج 

)TAMs  الخدمات الرقمیة مفیدة   أن  أن المستخدمین یرونب) التي یتم اقتراحھا عادةً على المستوى التنظیمي

) Venkatesh and Bala, 2008انتقد (  فقد   ). ومع ذلكDavis, 1985; Park et al., 2022وسھلة الاستخدام (لھم  

 . )Venkatesh & Davis, 2008( (TAM2) 2نموذج قبول التكنولوجیا الموسع 
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الموحدة  لقد   النظریة  اقتراح  (  لتقبلتم  التكنولوجیا  قیود UTAUTواستخدام  على  للتغلب  قبول    )  نموذج 

الموسع التكنولوجیا وتعتبر ).  TAM2A(  التكنولوجیا  واستخدام  لقبول  الموحدة  )  UTAUT(  النظریة 

في    تقبللفھم    مفتاحیاً   اً نموذج المعلومات  لتكنولوجیا  النموذج   یشرح  حیثمنظمة.  أي  المستخدم  نوایا   ھذا 

الأداء   توقعات  على  التركیز  مع  والخدمات  المعلومات  أنظمة  باستخدام  یتعلق  فیما  وسلوكیاتھ  المستخدم 

أخرى مثل العمر والجنس والخبرة وتأثیر  وعوامل    یسیریة ظروف التالوتوقعات الجھد والتأثیر الاجتماعي و

یحدد التأثیر الاجتماعي  كما  ).  Venkatesh et al., 2003; UTAUT, 2023التحكم الطوعي لأربعة عوامل رئیسیة (

یتغیر تصور المستخدمین بناءً على    ولذلك فقد .  منھا  الموقفو  والعوامل الخارجیة النیة لاستخدام التكنولوجیا

لعوامل  لنموذج تقییم  إنھ  ).  Venkatesh et al., 2003; - Innovation Acceptance Lab, 2023الجنس والخبرة أو العمر (

 سلوكنا تجاه استخدام التكنولوجیا. بدورھا نیتنا التي تشكل تؤطرالتي 

 

 

 

 

 

 
 ). UTAUT) (Venkatesh et al., 2003النظریة الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجیا (  1الشكل 

 

 

).  Bauer et al., 2005كونات مختلفة یتم تقییمھا بشكل فردي من قبل الزوار (تتكون الخدمات الإلكترونیة من م

العملاء   مدى تقبلمثل وقت الاستجابة وسرعة التنزیل والأمان وتنفیذ المعاملات على    مختلفة  تؤثر عواملو

) الإلكترونیة  كما  ).  Chung & Paynter, 2002للتكنولوجیا  الحكومة  خدمات  حیثتختلف  حیث    من  المستویات 

 ). وبالتالي Gottschalk, 2009تظُھر خدمات المعاملات خصائص ممیزة وبالتالي تؤثر على تجربة المستخدم (

الإلكترونیة   الحكومة  خدمات  تقییم  إعادة  الدراسات  وقد  ).  Li & Zhao, 2003(  اً ضروری  اً أمرتعد  فإن  ركزت 

  أثناء تجاھلت تجربة المستخدم  ولكنھا    )Matt et al., 2015التكنولوجیا (  وتقبل  عملیة الرقمنةالسابقة على نجاح  

الفردي   التقبلأن تعقید خدمات الحكومة الإلكترونیة یعیق    ھنا  نفترضونحن  الإلكترونیة.    اتلخدمل  ھاستخدام

للتكنولوجیا بسبب السلبیات في تجربة المستخدم مما یؤخر نضج التصمیم التكنولوجي. إن مجرد التأكید على  



 9 
 
 
 
 
 

) كافٍ  غیر  الأعمال  واستراتیجیات  أیضاً   .)Hess et al., 2016التكنولوجیا  یجب  بین   حیث  الروابط  تعزیز 

السیاق   حسب  مصممة  رقمیة  أنظمة  خلال  من  والمواطنین  التنافسیة مما  الحكومة  والقدرة  الاستدامة  یعزز 

)Pittaway & Montazemi, 2020 .( 

 

تؤكد دراستنا على تحدیات تجربة المستخدم في منصات الحكومة الإلكترونیة الرئیسیة مع تحلیل مقارن لقطر 

تقییم فعالیة ھذه  كما أن  الرقمي.    التحولالتكنولوجیا على رحلة    تقبل  على  ھذه التجربة  وسنغافورة لتحدید آثار

قطر.  یتطلب  المنصات   في  المستخدم  ورضا  العالیة  التوقعات  بین  المحتملة  الفجوات  خلال ومعالجة  من 

التكنولوجیا  استخدام نموذج  لقبول واستخدام  الموحدة  ب)  UTAUT(و  النظریة  التي حالة  ومقارنتھ  سنغافورة 

الدولي،   (البنك  الرقمیة  الحكومة  ممارسات  أفضل  أن  )  2022تتبع  رؤىیمكننا  سلوك   مفیدة  نكتشف  حول 

لدى المعلومات،    التقبل  لتكنولوجیا  المستخدم  (قبول  تم  ).  2003المستخدمین  بلدین  لقد  سكان  باختیار  عدد 

٪، 4.83) ومعدلات نمو الناتج المحلي الإجمالي (5،637،022؛  2،695،122(  2022متشابھ تقریباً في عام  

مؤشر  وفق  احتلت قطر  وقد  ).  2022٪) لقطر وسنغافورة على التوالي (بیانات البنك الدولي المفتوحة،  3.65

  التحول الرقمي نضج    وھي مرتبة تعكس) المرتبة العاشرة في غرب آسیا  2020نضج التكنولوجیا الحكومیة (

)Nielsen & Ali, 2021) الرقمیة  الحكومة  احتلت  Dener et al., 2021). في حین تتصدر سنغافورة مجال  ) حیث 

عام   في  الإلكترونیة  الحكومة  تطویر  مؤشر  في  السابعة  الخدمات    2018المرتبة  مؤشر  في  الثانیة  والمرتبة 

بین   الإنترنت من  الرقمیة،    193عبر  الحكومة  الثقافیة 2023دولة (تصنیف  السیاقات  ). ومع ذلك وفي ظل 

دراسات حالة عالمیة قیمة حول تجربة توفر  ھذه الدول المتحولة رقمیاً    فإنوالاقتصادیة والسیاسیة المتنوعة  

وعلاقة   سنغافورة،    تقبلالمستخدم  (قطر،  الراسخة  الإلكترونیة  الحكومة  مبادرات  خلال  من  التكنولوجیا 

2022 .( 

 

 النضج الحالي في قطر وسنغافورة مستوى . مقاییس الحكومة الإلكترونیة: 2.2

الحكومات   كوفیدتسعى  جائحة  خلال  العروض    19-وخاصة  زیادة  خلال  من  العامة  الخدمات  تحسین  إلى 

العالمیة    وتركزالرقمیة.   المنھجیاتالاتجاھات  المواطنین   على  رضا  لتعزیز  العملاء  على  تركز  التي 

)Government cx summit, 2024  .(  في قطر وسنغافورة الأولویة وقد الإلكترونیة  الحكومة  استراتیجیات  أعطت 

؛ مخطط الحكومة 2021التكنولوجیا لتحقیق الرؤى الوطنیة (التحول الرقمي في قطر،    وتقبلللتحول الرقمي  
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إلى   النفاذ). وفي حین ركزت قطر على تطویر تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وإمكانیة  2020الرقمیة،  

الإلكترونیة (سیاسة تسمو،   الخدمات    فقد  )2020الخدمات  تقدیم  للتعاون من أجل  أعطت سنغافورة الأولویة 

معدل  ) ولاء العملاء من خلال  CXI). ویقیم مؤشر استخدام تجربة العملاء (Researchers, 2022العامة بكفاءة (

في عام  و ).  Gill, 2023والمشاركة العاطفیة (  النفاذمدفوعًا بتلبیة الاحتیاجات وإمكانیة  الاحتفاظ بھم  و  المناصرة

2022  ) المتحدة  للأمم  الإلكترونیة  الحكومة  تنمیة  مؤشر  المرتبة  EGDIصنف  في  قطر  (مرتفع)   78) 

المرتبة   في  بین    12وسنغافورة  یدولة    193(مرتفع جداً) من  الحكومیة. بما  الرقمي  التحول  مبادرات  عكس 

المرتبة   قطر  احتلت  المرتفع  الدخل  ذات  الدول الآسیویة  بین  الثانیة    12ومن  المرتبة  احتلت سنغافورة  بینما 

كفاءة سنغافورة المتفوقة في تقدیم الخدمات عبر الإنترنت مقارنة بقطر (مؤشر تنمیة   حیث برزت)  2(الشكل  

 بعد قطر  جاءت). وتتفوق سنغافورة على قطر إقلیمیاً وعالمیًا بینما 2022الحكومة الإلكترونیة للأمم المتحدة، 

تتفوق سنغافورة في مؤشر الخدمة عبر الإنترنت مقارنة كما  .  غرب آسیامنطقة  الإمارات العربیة المتحدة في  

) الدرجات  أعلى  الدولتین  كلتا  سجلت  حیث  المؤسسي1بقطر  بالإطار  یتعلق  فیما  أدنى    كما  .)  قطر  سجلت 

و المحتوى  توفیر  إلى  سنغافورة  تفتقر  بینما  الإلكترونیة  للمشاركة  الخدمات  لكنھا  مؤشر  تقدیم  في  تفوقت 

 ). 3الإلكترونیة والمشاركة الإلكترونیة (الشكل 

 

 
 ). 2022(الأمم المتحدة،  2022 (EGDI): مؤشر تنمیة الحكومة الإلكترونیة 2الشكل 
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البالغین  مجال محو أمیة  في    70.56و    HCI  (93.46فحص مؤشر رأس المال البشري ( في سجلت قطروقد  

لنفس    100و    97.48على التوالي. بینما تفوقت سنغافورة بحصولھا على    بالتعلیم  ونسبة الالتحاق الإجمالیة

( أما  المؤشرات.   للاتصالات  التحتیة  البنیة  مؤشر  في    أظھرت  فقد  )TIIفي  تشابھ  أوجھ  وقطر  سنغافورة 

كما أن لدى لنطاق العریض الثابت  أقل ل  معدلات  مع  النطاق العریض للھاتف المحمول والخلوي النشط ولكن

الإنترنت.   مستخدمي  من  كبیر  عدد  العالمي  وقطر  الصعید  المواطنین    تحفز  وبینماعلى   بدرجة مشاركة 

مبادرات   فيأداء تقدیم الخدمات    ھا حولدولة فقط بیانات  30نشرت    فقد  تعزیز قنوات الاتصال  على  0.449

الرقمي الحكومیة،    التحول  التكنولوجیا  قطر،  2022(مؤشر نضج  سنغافورة،  2022؛    وقد سجل).  2022؛ 

 ) الحكومیة  التكنولوجیا  نضج  وتقدم    درجات )  GTMIمؤشر  الإلكترونیة  الحكومات  منصات  التحول  أداء 

مدى  یقیمحیث  ).  GovTech Dataset, 2023(  الرقمي المؤشر  مجالات    ھذا  ویحدد  الحكومیة  التكنولوجیا  نضج 

 ). GTMI, 2022( المحتملة التحسین

 

 

 

 

 

 
 

 

الرقمي (  3الشكل   التبني  مؤشر  بین  لقطر وسنغافورة  DAIمقارنة  الفرعیة  والمؤشرات  الرقمي،    2016)  التبني  (مؤشر 

2016( 

 

 

مقارنة  الرقمیة  الأساسیة  والبنیة  الخدمات  وتوافر  العرض"  "جانب  على  الرقمي  التبني  مؤشر  یركز 

دولة.   180بینما تتصدر سنغافورة المرتبة الأولى بین  على ھذا المؤشر    35تحتل قطر المرتبة  وبالاستخدام.  

الرقميو التبني  لمؤشر  الفرعیة  المؤشرات  في  التعمق  لمؤشر    فإن   عند  قیمة  أعلى  تحقق  سنغافورة  حكومة 

عند   الرقمي  عند    0.957التبني  قیمة  أدنى  قطر  تسجل  قیمو).  3(الشكل    0.604بینما  البلدین  كلا    یُظھر 
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الناسرقمي  ال تبني  لل  متقاربة على  یركز  الأعمال و.  الذي  نمو  من خلال  المجتمع  الرقمي  التبني  تعزیز  یفید 

الرقمي،   التبني  (مؤشر  الحكومة  ومساءلة  بكفاءة  الإلكترونیة  الخدمات  وتقدیم  الرفاھیة  ). 2016وتحسین 

رفع  و إلى  قطر  إلى  معدل  تھدف  الإلكترونیة  الخدمات  المعاملات  80استخدام  في  الثقة  تعزیز  خلال  من   ٪

). وتتماشى جھود التحول الرقمي مع 2020الآمنة عبر الإنترنت (استراتیجیة الحكومة الإلكترونیة في قطر  

والوصول الشامل إلى النطاق    2024% بحلول عام  50وتبني تكنولوجیا المعلومات بنسبة    2030رؤیة قطر  

قطر،    5Gالعریض/ في  الرقمي  ت).  2021(التحول  بین   "حكومي"  بوابةعمل  كما  التفاعل  تبسیط  على 

المتكاملة،   الحكومة  التبني   تحدیات  ولكن ھناك)  2021المواطنین والحكومة (برنامج  متنوعة تقف في وجھ 

 ة ). وتعمل مبادر2020ن (استراتیجیة الحكومة الإلكترونیة في قطر  االوعي ومخاطر الأمدرجة  مثل    الرقمي

ن التي تدعم تطور اوتدابیر الأم  النفاذالحلول الذكیة من خلال الأطر القانونیة وإمكانیة    تعزیزعلى    "تسمو"

 ).2020؛ سیاسة تسمو 2016الحكومة الإلكترونیة في قطر (المواقع الحكومیة، 

 

والتكیف  المھارات  تعزیز  خلال  من  المصلحة  أصحاب  لاحتیاجات  الأولویة  سنغافورة  حكومة  وتعطي 

سنغافورة،   كوفید2021(حكومة  بسبب  تسارعت  التي  الرقمیة  الحكومة  خطة  وتعمل   تعزیز على    19-). 

استراتیجیات التجارة الإلكترونیة والذكاء   وقد أثبتت).  2020مبادرات الأمة الذكیة (خطة الحكومة الرقمیة،  

یعمل التعاون مع القطاع الخاص على تعزیز الخدمات كما  ).  Erh, 2023التقدم (تحقیق  الاصطناعي الالتزام ب

فعالةالرقمیة   ومعاملات  تبادلات  إنجاز  المستخدم لضمان  تجربة  وتظل  السیاق  .  ھذا  مع    في  الأھمیة  بالغة 

المستخدم  على  التركیز  لضمان  المستمرین  والتطویر  ذلك  ).  crUX, 2018(  البحث  تزالومع  التحدیات   فلا 

 .)Researchers, 2022( ین باستمرارلمستخدماالمستمرة في التنقل عبر الموقع الإلكتروني تتطلب استشارة 

 

 ات والمساھم القیود. 3

على   الحدیثة  الدراسات  (  تطویرتؤكد  التكنولوجیا  نجاح  Abdullah et al., 2016أدوات  عوامل  وتشمل   (

و الإلكترونیة  الحكومة  مبادرات  الرقمي  والتعلیم توفر  التحول  والاتصالات  المعلومات  وتكنولوجیا  الرؤیة 

وسھولة الاستخدام تحتاج إلى المزید من    النفاذالعوامل الفردیة مثل إمكانیة  ومن جھة أخرى فإن  ة.  نوالشرع

) التنظیمیة  الإعدادات  خارج  التجریبي  من  Jeon et al., 2011البحث  الرغم  وعلى  التحتیة توفر  ).  البنیة 

قابلیة تطبیق  ویعد  ).  Park et al., 2022التكنولوجیة المتقدمة إلا أن فائدتھا لا تزال موضع نقاش ( فھم مدى 
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ضروري.   أمر  والاجتماعیة  التكنولوجیة  السیاقات  في  السابقة  وسنغافورة  والنتائج  قطر  مؤشرات  تكشف 

  ) تتطلب بذل الجھود لتحسین أداءGTEIالعالمیة عن مشكلات فنیة في مؤشر تمكین التكنولوجیا الحكومیة (

 .ھذا المؤشر

 

ولكنتعد   تشابھ  أوجھ  في  وتشتركان  صغیرتان  الدولتین  الرقمي   ھماكلتا  للتحول  شامل  تحلیل  إلى  تفتقران 

الإلكترونیة   الحكومة  في  سنغافورة  في  وخاصة  في  المتقدم  حیثقطر  تكنولوجیا    من  دور  المعلومات  فھم 

منصة الحكومة الإلكترونیة في   التي تواجھ  عقباتالالبحث یھدف إلى تحدید    وھكذا فإن ھذا كممكن أو عائق.  

سنغافورة.    ونظیرتھاقطر   في  تقدمًا  الحكومة   ھنا  نفترضونحن  الأقل  خدمات  استخدام  سھولة  غیاب  أن 

تجاه   وسلوكیاتھم  الناس  مواقف  على  سلبًا  یؤثر  منصات كما  التكنولوجیا.    تقبلالإلكترونیة  تحلیل  نستخدم 

تجربة   أھمیة  على  والتأكید  قطر  في  المحتملة  النضج  فجوة  عن  للكشف  البلدین  لكلا  الرئیسیة  الحكومة 

 التقبل   مدى   التقییم إلى قیاسھذا  یحتاج  والسن أو المستخدمین ذوي الإعاقة.    المتقدمین في المستخدم وخاصة  

التنظیمیة.   الحدود  بالفائدة  وخارج  الجدیدة  التكنولوجیا  تبني  بشأن  المستخدم  قرارات  منھا تتأثر    المتوقعة 

استخدام حیثوسھولة  و  ھا  الإیجابیة  المواقف  البساطة  التعقید  یتعزز  التكنولوجیاعیق    تقبل (نموذج    تقبل 

 ).2024التكنولوجیا، 

 

الاستخدام وتعزیز  الدراسة إلى التأكید على دور تكنولوجیا المعلومات في تعزیز الواجھات سھلة  ھذه  تھدف  

یساھم بحثنا في إضافة رؤى یمكن  وتجربة المستخدم وھو أمر بالغ الأھمیة لقبول الخدمة الرقمیة ونجاحھا.  

تشیر نتائجنا إلى كما  أن تعمل على تحسین منصات الحكومة الإلكترونیة الأكثر فعالیة وسھولة في الاستخدام.  

أھمیة سھولة الاستخدام وتجربة المستخدم وتكامل البیانات من وجھات نظر فردیة فیما یتعلق بتقدیم الخدمة 

)Park et al., 2022  .(لدیھ   تؤثر تجارب الویب على رضا المستخدم وسلوكھ وعادات التسوق و  )Kumar et 

al., 2017  .(تحسین  في  البحث توصیات عملیة لمساعدة صناع السیاسات والمصممین والباحثین  ھذا  یقدم    كما

 مشاریع التصمیم الرقمي.
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 . المنھجیة4

 

الحكومة   منصات  في  الاستخدام  وسھولة  المستخدم  تجربة  استكشاف  في  المتمثل  البحث  ھدف  مع  بالتوافق 

التكنولوجیا ومبادرات    تقبلفي سنغافورة لفھم تأثیرھا على    "Devloperو"في قطر    "حكومي"الإلكترونیة  

الرقمي مثلونحن  .  التحول  آلیة  أدوات   ADA Siteو(  )Lighthouseو(  )Similarweb(  نستخدم 

Compliance(  قدمتوقد  .  لھذا الغرض  كأدوات مناسبة  )SimilarWeb(  حول حركة المرور   غنیة  رؤى

على موقع الویب وكلمات البحث السائدة والتركیبة السكانیة للجمھور والموقع الجغرافي وإجمالي الزیارات  

المنافسة الویب  مواقع  مع  المقارن  والتحلیل  المشاركة  ومقاییس  فترة    یسھلكما  ).  SimilarWeb, 2024(  لكل 

)Lighthouse(    ونضج الاستخدام  قابلیة  واعتبارات  الممارسات  لأفضل  والامتثال  الویب  موقع  أداء  تقییم 

).  Lighthouse Report Viewer, 2024المحتوى إلى جانب تسلیط الضوء على المجالات التي تحتاج إلى تحسین (

المعاییر المعمول بھا لضمان الشمول للمستخدمین    قد استخدم  النفاذإمكانیة    التحقق من الجدیر بالذكر أن  من  و

مثل   المتنوعة  والإعاقات  القدرات  اللغوي  توفیر  ذوي  والتعدد  الألوان  وتباین  بدیلة  كعناصر  للصور  النص 

 ). ADA Site Compliance, 2022جمیع الزوار (من قبل جید للتكنولوجیا  وتقبللإحداث تأثیر 

 

منھجیة النوعیة    البحث  تعتمد  المقارنة  تحلیل  واستخدام  الویب  مواقع  تحلیل  باستخدام  الكمي  التحلیل  على 

)QCA  شاملة رؤى  على  للحصول  ع)  من  ناتجة  مختلفة  مجموعات  لتحدید  متعددة  حالات  مقارنة  ن 

التأثیر   من  متفاوتة  درجات  استخدام  أو  مماثلة  نتائج  إلى  تؤدي  التي  علىالمتغیرات   مثبتة نتائج    للحصول 

)Ragin, 1987; Rihoux and Ragin, 2009  .(  بشكل خاص لفھم كیفیة تأثیر المتغیرات المستقلة   ھذا النھج فعالاً ویعد

لفحص محتوى وواجھات منصات الحكومة الإلكترونیة الرئیسیة  و)  Rihoux et al., 2011المختلفة على النتائج (

 التكنولوجیا بناءً على تحلیل مقاییس أداء مواقع الویب.  تقبلللحصول على رؤى تجریبیة لفھم مستوى 

 

الحالاتبتبسیط  تحلیلنا    یقوم بین  خلال    المختلفة  المقارن  والعملیة   استخداممن  والمحتوى  السیاق  نموذج 

)CCPاقترحھ الذي  من   )  (  كل  (Devos et al. 2007دیفوس  وكیمییر   (Kimmer 2012  .(النموذج  و ھذا  یشمل 

) بشكل أكبر على كیفیة Nielsen 2017المؤشرات والحوكمة والحكومة الإلكترونیة وتقییم الأثر. ویؤكد نیلسن (

تقدیم  مجال  ) على العملیات والخیارات والنتائج في  Kimmer 2012كیمیر (  أفاد كما  من ھذه الأبعاد  تأثیر كل بُعد  
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تقییم تجربة المستخدم للمنصات الحكومیة من خلال التركیز على نقاط  ونحن ھنا نقوم بالخدمات الإلكترونیة.  

التكنولوجیا   قبول  أننا نستفید من    ھذا الإطار.ل  نااستخداممن خلال  القوة والتحدیات تجاه  البیانات كما  تحلیل 

التقاریر التي تم إنشاؤھا بواسطة أدوات آلیة سابقة وكذلك المصادر الموثوقة بما في ذلك مواقع    فيالثانویة  

الدولي.   والبنك  المتحدة  الأمم  من  والدولیة  الوطنیة  والتقاریر  الوطنیة  الحكومیة  مؤشر  والویب  تقییم  یشمل 

تقدیم  وكفاءة  الرقمیة  الإلكترونیة  الحكومة  استراتیجیات  مثل  فرعیة  مؤشرات  الإلكترونیة  الحكومة  تنمیة 

(مؤشر تنمیة الحكومة الإلكترونیة للأمم المتحدة،   التأثیر المترابط لھذه المؤشراتالخدمات العامة واستكشاف  

قطر،  2022 سنغافورة،  2022؛  یتم كما  ).  2022؛  التي  المشتركة  الموضوعات  على  التحلیل  یركز 

مثل توقعات الأداء   )UTAUT(  واستخدام التكنولوجیا  لتقبلالنظریة الموحدة    استخلاصھا بناءً على نموذج

وإمكانیة   الاستخدام  الحكومة    النفاذوسھولة  بخدمات  یتعلق  فیما  المواطنین  ومشاركة  الاجتماعي  والتأثیر 

التكنولوجیا بین الجمھور. كما یقیم ھذا   وتقبلالناجحة    التحول الرقميالإلكترونیة والتي تعد حاسمة لمبادرات  

والأداء   الاستخدام  (قابلیة  المستخدم  وتجربة  الرقمیة  الأساسیة  والبنیة  القانونیة  والسیاسات  الأطر  البحث 

وآلیات التغذیة الراجعة وجودة المحتوى) والاستثمارات والشراكات والابتكار واتخاذ القرارات   النفاذوإمكانیة 

 القائمة على البیانات لفحص نضج تجربة المستخدم للحكومة الإلكترونیة بشكل شامل في كلا البلدین.

تحلیل البیانات إلى أنماط مثل إرشادات   ثمسابقة    آلیة  جمع البیانات من مصادر مختلفة واستخدام أدواتیتم  

  10اقترح  وقد  ) لتحدید وحل مشكلات قابلیة الاستخدام على الفور.  Nielsen 1994تقییم قابلیة الاستخدام لنیلسن (

) المحاذاة المنطقیة بین  2) إجراءات النظام المستجیبة وغیر المفاجئة  1قواعد لتقییم تصمیم تفاعل المستخدم:  

الحقیقي   العالم  في  والاستخدام  النظام  على  3لغة  المستخدم  سیطرة  والخروج  وظائف  )  ) 4التراجع/الإعادة 

المنصة   القائم على  6الرسائل  إظھار  ) منع الأخطاء من خلال  5الاتساق مع معاییر  المعلومات  استرجاع   (

المرونة  7التنشیط   البسیطة  8)  المھام  تعلیمات  و9)  الخطأ  شرح    مستندات )  10الاسترداد  في  مساعدة  ال) 

 ). Chatzidakis, 2022المساعدة التي یمكن البحث فیھا بسھولة لدعم المستخدمین (

في   وتذھب النموذجیة  والأسالیب  والدروس  التأثیرات  لاستكشاف  التحلیل  من  أبعد  ھو  ما  إلى  الورقة  ھذه 

تسلط الضوء على كیفیة إعطاء الأولویة لسھولة الاستخدام في الخدمات فھي  الخدمات الحكومیة الإلكترونیة.  

التصمیم.   أثناء  الإلكترونیة  وتحدیات   البحثیتناول  كما  الحكومیة  البیانات  وقضایا  التكنولوجیة  الحواجز 

التكنولوجیا  مقاومة التكنولوجیا.    تقبل  تبني  یعیق  قد  ما  على  الضوء  المقاییس  ولتسلیط  الأداء   وتحلیلتساھم 

قابلیة الاستخدام وإمكانیة   یؤدي تبني منھجیات مختلطة كما  .  النفاذلكلا الموقعین في تقدیم توصیات لتحسین 



 16 
 
 
 
 
 

منصات الحكومة الإلكترونیة وتزوید صناع  في  وتحلیل شامل إلى تقدیم رؤى قیمة حول فھم تجربة المستخدم 

التكنولوجیا من قبل المواطنین في مشھد الحوكمة الرقمیة    تقبلالسیاسات والمطورین بتوصیات عملیة لتعزیز  

 في كلا البلدین. 

 

 . النتائج والتحلیل المقارن5

و" قطر  في  "حكومي"  موقعي  بین  مقارنة  دراسة  والنتائج  التحلیل  قسم  سنغافورة Developerیتضمن  في   "

) والمطورین  النھائیین  المستخدمین  نظر  وجھات  من  المستخدم  تجربة   ;.hukoomi.gov.qa., n.dوتقییم 

developer.tech.gov.sg., n.d.) مثل  الآلي  للتقییم  برمجیة  أدوات  التقییم  عملیة  وتضمنت   .(SimilarWeb (  

أظھرت النتائج صحة الفرضیة  وقد  ).  1لتحلیل میزات تجربة المستخدم الرئیسیة (الجدول    )Lighthouseو(

التكنولوجیا عند مقارنتھا    تقبلالقائلة بأن التعقیدات في منصات الحكومة الإلكترونیة في قطر تؤثر سلبًا على  

الویب   مواقع  أن  إلى  ذلك  ویشیر  الممارسات    تتبعالسنغافوریة  بسنغافورة.  على  وتستخدم  أفضل  یركز  نھج 

واحدةالمستخدم   منصة  مع    عبر  البیاناتبالتوازي  سلامة  على  التحس ھي  و  الحفاظ  في  من خلال یتستمر  ن 

على خدمات الصحة    الكبیروالتركیز    النفاذمركز أبحاث المستخدم. بینما تفوقت المواقع القطریة في إمكانیة  

الإلكتروني ولكنھا   في مجالالإلكترونیة والتعلیم  المجزأة    تعاني  الإلكترونیة  البیانات والخدمات  في منصات 

یعیق الذي  التكنولوجیا.    الأمر  أن  وتبني  إلى  المنصتین  كلتا  في  النتائج  من  تشیر  الجھد  كل  وتوقعات  الأداء 

النظریة الموحدة   ؤثر على سلوك المستخدمین تجاه الخدمات الإلكترونیة بما یتماشى معی  التیسیریةظروف  الو

 ).1، الجدول 4(الشكل  اً محدودیبقى ) وأن التأثیر الاجتماعي UTAUT( واستخدام التكنولوجیا لتقبل

 

 

 

 

 

 
 Lighthouse( ، )Lighthouse Report(  ) (سنغافورة) باستخدام أداةDeveloper(قطر) و( "حكومي" مقارنة بین مواقع  -  4الشكل 

Viewer, 2024   ( 
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 (developer.tech.gov.sg) سنغافورة  "حكومي"       (hukoomi.gov.qa) قطر الفئة
 %33 %39 الأداء وسھولة الاستخدام 

الخدمات الإلكترونیة التي تركز على  
 المستخدم 

 متضمن  متضمن 

تنقیح  تم العثور على معلومات مع خیارات  تم العثور على معلومات مع رسالة خطأ  وقت إنجاز المھمة 
 وتصنیف

یضمن تباین الألوان إمكانیة القراءة ودعم متعدد   النفاذ إمكانیة 
قارئ  تمكین اللغات والتنقل عبر لوحة المفاتیح و

 %) 100الشاشة والتكبیر والتصغیر (نتیجة 

قارئ الشاشة، روابط تعتمد على اللون   مع  توافق
 %) 81(درجة  ، لمن یعانون من ضعف البصر

تصمیم واضح ومتسق وسھل الاستخدام عبر الأجھزة   تصمیم الواجھة 
 ویخدم فئات سكانیة متنوعة 

تصمیم حدیث وسھل الاستخدام، متجاوب مع  
 الأجھزة المحمولة 

مجموعة واسعة من الخدمات ومبادرات حكومیة   شمول المحتوى 
 مفتوحة وأدوات تفاعلیة 

متجر شامل، معلومات شاملة، شفافیة ومساءلة،  
 عناصر تفاعلیة 

 محرك بحث فعال  محرك بحث فعال  إمكانیة البحث 
 معلومات منظمة ومھیكلة منطقیًا  إلى المحتوى   النفاذوسھولة  في الموقع  تنقل واضح  تسلسل المعلومات 

تلبي احتیاجات المستخدم، محتوى دقیق وواضح   محتوى دقیق وواضح یقدم یلبي احتیاجات المستخدم و جودة المحتوى وقابلیتھ للقراءة 
 ومنسق جیدًا 

ومبادرات البیانات   التحققیحتاج إلى مزید من  الشفافیة والمساءلة 
 المفتوحة ومنصات المشاركة 

آلیات ردود الفعل، مبادرات البیانات المفتوحة،  
 منصات المشاركة 

 آلیات ردود الفعل المتنوعة، منصات المشاركة  مؤخرًا   ة،محدود المیزات التفاعلیة 

والاقتراحات وتعزیز   التغذیة الراجعة تشجیع تم  والاقتراحات  التغذیة الراجعة تم تشجیع  المشاركة 
 البیانات المفتوحة ومشاركة المواطنین

مرتفع  على الصفحة، مؤشر معدل النقر طویل وقت  وقت طویل على الصفحة، ومعدل نقر مرتفع  الرضا 
 لرضا ا  ما یؤشر على

جنبًا إلى جنب مع   Shark استخدام منصة  الملاحظات المباشرة للمستخدمین 
الرأي   واستبیانات الاستطلاعات عبر الإنترنت 
 والمنتدیات 

   والتفضیلات الضعفجمع بیانات نوعیة حول نقاط  

وفق  التركیبة السكانیة والاھتمامات 
 حركة المرور على الموقع 

:  یتصفحونسنة، ذكور  44-35معظم المستخدمین: 
التمویل > التخطیط المالي، الإدارة، جوجل، وسائل  

 التواصل الاجتماعي، الحكومة 

ر  وسنة، ذك 34-25معظم المستخدمین: 
: أجھزة الكمبیوتر والإلكترونیات  یتصفحون

،  ینمطورال والتكنولوجیا > البرمجة، برامج 
 جوجل، وسائل التواصل الاجتماعي، الحكومة 

 ,mol.gov.qa, moci.gov.qa, nas.gov.qa mycareersfuture.gov.sg مواقع الویب الخاصة بالمنافسین 
opencerts.io, smartnation.gov.sg 

 لا توجد بیانات  تجدید البطاقة الصحیة قطر  أھم الكلمات الرئیسیة 

حركة المرور من المنصات  
 الاجتماعیة 

    ثم ”WhatsApp معظمھا من تطبیق ویب 
“reddit” 

   "Meetup " و" Linkedin"معظمھا من

% حكومة، تعلیم،  50مواقع الالكترونیة،   10إلى  لا توجد بیانات  روابط الویب إلى الویب 
 تكنولوجیا 

  تنسیق فیدیو وغیر فعال لمحتوى  - غیر صحیح حجم الصور  صحة 
 الرسوم المتحركة 

 صور مخفیة 

 %100 %74 أفضل الممارسات 
 %52 %45 للمعاییر  الامتثال 
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 ,.ADA Site Compliance, 2022; hukoomi.gov.qaمقارنة تجربة المستخدم: المواقع الحكومیة (قطر وسنغافورة) ( 1الجدول  
2024; developer.tech.gov.sg., 2024; Lighthouse Report Viewer, 2024; Similar Web, 2024; 

Participate | Sharek, 2024 .( 
 

 

 (توقعات الأداء والجھد) الحكومة الإلكترونیةتجربة المستخدم في  5.1

خدمات الحكومة الإلكترونیة توفیر الوقت والجھد والراحة وتسھیل سیاق  تشمل عوامل تجربة المستخدم في  

والمساءلة   والشفافیة  والمشاركة  واستحقاق  الاستخدام  عواملالثقة  المواطنین   وھي  سلوكیات  على  تؤثر 

  تأخر وقت وعلى العكس من ذلك فإن الإلكترونیة). الحكومة مؤشر نضج  ، 2022) (1والمستخدمین (الجدول 

المعاملات   وفشل  القدیمة  والمعلومات  الخدمة  توفر  وعدم  تتعتبر  الاستجابة  عوامل  عدم  جمیعھا  إلى  ؤدي 

یُظھر كلا البلدین اختلافات في تجربة المستخدم وخاصة في أداء  وستلزم إعادة تقییم تقدیم الخدمة.  تالرضا و

) الاستخدام  الإلكتروني وسھولة  تقبل   یعتمد  كما).  hukoomi.gov.qa., 2024; developer.tech.gov.sg., 2024الموقع 

تلتزم الدولتان  و).  Davis et al., 1989(  التكنولوجیا بشكل أكبر على مدى تحقیق الفائدة المتوقعة من استخدامھا

قانونیة  وسھولة    النفاذبإمكانیة   كمتطلبات  حققتالاستخدام  الذي  المجال  فیھ  قطر    وھو  ملحوظاً  مثل  تقدماً 

برامج قراءة الشاشة لمحتوى صفحات الویب لجمیع النصوص والصور والنصوص البدیلة ونصوص الفیدیو  

نص   بل یتم استخدامالذكاء الاصطناعي لأنھ غیر دقیق    عبر  نصالولا یتم استخدام تولید    .لتوصیل الرسائل

) الذي یحدد معاییر إمكانیة 2022(  (ADA)یتماشى ذلك مع قانون الإعاقة الأمریكي  و).  1بشري (الجدول  

 المتساوي.  والنفاذلضمان الشمولیة  النفاذ

 

بین التفاعل عبر الإنترنت والتفاعل البشري مما   "   developerو"   "حكومي"تجربة العملاء الھجینة في  تمزج  

كبیر بشكل  العملاء  ولاء  على  توجد    .یؤثر  الھاتف كما  تطبیقات  مثل  بالعملاء  مختلفة  اتصال  قنوات  ھناك 

 الموظفین المحمول وخطوط الھاتف على مدار الساعة طوال أیام الأسبوع وروبوتات الدردشة بالإضافة إلى  

ھاماً الذین   دورھم  (  یبقى  العملاء  تجربة  جودة  لتعزیز  المشكلات  ;hukoomi.gov.qa., 2024;  Gill, 2023لحل 

developer.tech.gov.sg., 2024  .(  من ارتفاع الوقت   ھو واضحرضا مرتفع كما    معدل  كلتا المنصتینوقد حققت

قضاؤه   یتم  (الجدول  الذي  الرقمیة  بالمشاركة  المرتبطة  النقر  ومعدلات  الصفحة   Lighthouse Report) (1في 

Viewer, 2024  .(  أمرویعد المستخدم  خدم  اً رضا  لتبني  الأھمیة  على   اتبالغ  تؤثر  التي  الإلكترونیة  الحكومة 

یتماشى مع تعریفات  مما  )  Seo et al., 2018سلباً (  ى ھذه الحكومةتجربة المستخدم في حین تؤثر الأعطال عل
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الفعالیة  تحقیق  والتشغیل وسھولة الاستخدام ومنع الأخطاء من أجل    النفاذالاستخدام التي تشمل إمكانیة    سھولة

الرصد والمتابعة  تأدوقد  ).  ISO 25023, 2016; Sharabati et al., 2015الرضا (نیل  و انسجام  إلى تحسین    عملیة 

الضعف من  ومتوسط  الالأداء  یشیر  كما  الخدمات التي تعتمد على البیانات مع احتیاجات المستخدمین.    وتوافق

)  1(الجدول    التصفح  أثناء  غیر مستخدمةمیزات  ومعلومات غیر حصریة  وجود  سھولة الاستخدام إلى  حیث  

)Van Staden et al., 2015 .( 

 

وتقدیم و والحكومة  الجمھور  بین  التفاعل  على  سنغافورة  في  ونضجھا  الإلكترونیة  الخدمات  توافر  یعتمد 

" الإنترنت  العامة من خلال منصات موحدة عبر  إن  )developer.tech.gov.sg., 2024" (محطة واحدةالخدمات   .

)Singpass(   الخدمات ذلك  في  بما  حكومیة  خدمة  ألف  من  لأكثر  المواطنون  یستخدمھ  جوال  تطبیق  ھو 

منصة ، كما تساعد  )Singapore gov, 2021(  الشخصي  الاجتماعیة عبر الإنترنت ومعالجة المستندات والتعریف 

 الشركات التي تقدم الخدمات العامة مما یعزز الكفاءة والراحة   )GeBiz Singapore(   العطاءات المركزیة

المجال ھذا  كفاءة الیعزز  و).  Curtin et al., 2003, p. 26(  في  ویحسنان  المؤسسات  بین  المعرفة  تبادل  تطبیقان 

الفائدة مراجعات  على  بناءً  منھما  العملیات  مجموعة  وقد  ).  Curtin et al., 2003, p. 23(  المتوقعة  قطر  قدمت 

استخدام إدارة یعیق  ) حیث  hukoomi.gov.qa., 2024متنوعة من الخدمات ولكن لیس كمنصة "محطة واحدة" (

والاتصالات   المعلومات  الخدمة    المجزأةتكنولوجیا  تقدیم  ویعیق  التكامل  تعقیدات  من  ویزید  البیني  التشغیل 

)Curtin et al., 2003, p. 26 .( 

 

وكالة المستخدم"  تعُد  واجھة  وكالة  (USER)  "باحثو  سنغافورة  یوجھون   في  استشاریین  خبراء  تضم 

المستخدم   تجربة  لتحسین  والعالمیة  الوطنیة  تكونالمنظمات  ومریحة    بحیث  للنفاذبسیطة  تساھم و.  وقبالة 

الإلكتروني الموقع  أداء  تحسین  في  جیداً  المصممة  الإلكترونیة  في    عموماً   المواقع  تنافسیة  مزایا  یوفر  مما 

(قطاعات  جمیع   التحسین  ویعد ).  Researchers, 2022الخدمات  أنھ    ھذا  كما  ویبني مفیداً  الجیدة  الحوكمة  یعزز 

إیجابیة.   في  وسمعة  وتساعد  المعلومات  التطبیقات  معتشارك  الخدمات    التواصل  مثل  الحكومیة  الخدمات 

الصحیة.   والرعایة  بالقطاعات  والمصرفیة  مقارنة  العملاء  تجربة  في  الأعلى  المرتبة  المالیة  الخدمات  تحتل 

الأولویة   تعطي  فھي  الأمان  على  القوي  التركیز  مع  العملاء    للتنفیذالأخرى  على  والمركّز  والبسیط  السریع 

الولاء   في سنغافور  رةصوالمناوتعزیز  العملاء  في تجربة  التمیز  تقریر  ومن جھتھا فقد  ).  2019  ة(ملخص 
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الإلكتروني من خلال الاستثمارات   الإلكترونیة والتعلم  الصحة  التكنولوجیا مثل  مبادرات  في  استثمرت قطر 

) المؤسسیة  الإلكترونیة  الحكومة  وإصلاحات  ذلكFaisal & Talib, 2015المالیة  ومع  ھذه   فقد  ).  واجھت 

) مما یؤكد أھمیة تحسین تجربة المستخدم  Al-Shafi & Weerakkody, 2008(  تبنیھا وتقبلھا  مأماالمبادرات تحدیات  

 . لمبادرات كھذه من أجل التنفیذ الناجح

 

 التأثیر الاجتماعي ومشاركة المواطنین  5.2

منصة قطر  الاستطلاعات  Shark(  استخدمت  جانب  إلى  بینما    والاستبیانات)  الإنترنت  عبر  والمنتدیات 

) والتفضیلات  الضعف  نقاط  حول  نوعیة  بیانات  سنغافورة   ;hukoomi.gov.qa., 2024جمعت 

developer.tech.gov.sg., 2024  .(یعكس تطویر الخدمات التي تركز على المواطنین تقدم الدول الرائدة في مجال  و

للتغلب على حواجز   الرقمیة  الأمیة  الثقافیة ومحو  بالمعاییر  یتطلب الاھتمام  الحكومیة مما   النفاذ التكنولوجیا 

رًا  و الإلكترونیة أم  والتغذیة الراجعةالمشاركة الإلكترونیة    تعدو).  2022(مؤشر نضج التكنولوجیا الحكومیة،  

  ات توظیف المنصات الوطنیة لإشراك المواطنین في صنع قرارلتقییم مشاركة المواطنین الرقمیة و  ةمحوری

الحكومة.    اتالسیاس ردود  نشر  یعزز  بجمع  الحكومات   وتقوممع  مما  واقتراحاتھم  المستخدمین   طلبات 

فإن  من خلال التكنولوجیا الحدیثة مثل برامج الدردشة والمنتدیات. ومع ذلك    التكنولوجیا المدنیة "المواطنیة"

معاییر (الجدول بالمستویات الرضا تختلف بسبب التفاوتات الدیموغرافیة حیث تظُھر سنغافورة امتثال أكبر  

1.( 

 

 یة تیسیرال الظروف 5.3

تعمل قطر وسنغافورة باعتبارھما دولتین من المجموعة (أ) على تعزیز نضج التكنولوجیا الحكومیة من خلال  

  مواءمة الوحدات مع مكتب رئیس الوزراء وتعزیز النھج الحكومیة الشاملة والحلول الفعّالة ومراقبة الامتثال 

نضج   للمعاییر (مؤشر  السیاسات  ومناقشات  العامة  البیانات  نشر  خلال  من  الحكومة  شفافیة  وتعزیز 

الوكالات الحكومیة لتصمیم   لكلإنشاء إطار فني شامل للسیاسات  ویجب ھنا  ).  2022التكنولوجیا الحكومیة،  

الوكالات   عبر  الموحد  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجیا  نظام  إعادة  بھدف  وإدارة  وتشجیع  الكفاءة  تعزیز 

المكونات القطاعات  استخدام  مختلف  من  الحكومیة و).  Curtin et al., 2003, p. 26(  المختلفة  الوكالات  تستخدم 

إن  منصات سحابیة للوصول الآمن إلى الخدمات العامة لكنھا تفتقر إلى التصمیم الذي یركز على المستخدم.  
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للخدمات عبر المحمول    النفاذ  كبیر  الھاتف  التوسع بشكل  المتكاملة    یعززمما  آخذ في  المنصات  الطلب على 

وھناك عوامل تترك أثراً   ).2022عبر الإنترنت لتقدیم خدمات مبسطة (مؤشر نضج التكنولوجیا الحكومیة،  

مثل النجال  ھذا  في  (مؤشر   سلبیاً  البیانات  وإدارة  والتنسیق  الموارد  تخصیص  قضایا  بسبب  المؤسسیة  بطء 

تعمل كلتا الحكومتین على بناء قدرات الموظفین العمومیین والتعاون و).  2022نضج التكنولوجیا الحكومیة،  

(الجدول   الأكادیمیة  المؤسسات  وسیاسات  كما  ).  1مع  لمبادرات  الأولویة  الوطنیة  الاستراتیجیات  تعطي 

). 2022الابتكار التي تدعم الشركات الناشئة وتعزز المھارات الرقمیة (مؤشر نضج التكنولوجیا الحكومیة،  

الإلكترونیة   للمشاركة  سیاسة  إلى  قطر  تفتقر  ذلك  الحكومیة    بینماومع  الاستجابة  آلیة  سنغافورة  تستخدم 

 )GRM  للحصول على تعلیقات الجمھور على تقدیم الخدمات وتعزیز الشفافیة والاستجابة. وعلى الرغم من (

لا  الخدمة  وتحدیثات  المواطنین  لتعلیقات  الحكومة  باستجابة  المتعلقة  البیانات  أن  إلا  قطر  في  التقاریر  توفر 

الحكومیة،   التكنولوجیا  البلدین (مؤشر نضج  بین  تباین  بیانات 2022تزال غائبة مما یكشف عن  ؛ مجموعة 

 ). 2023البیانات،  مصنفالتكنولوجیا الحكومیة | 

 

 الدروس المستفادة من تجربة سنغافورة في مجال تجربة المستخدم  5.4

مھارات   ومستویات  المتنوعة  العمریة  الفئات  والاتصالات  المعلومات  تكنولوجیا  تدریب  الكمبیوتر  یستھدف 

الرقمیة    المختلفة الأمیة  ومحو  التوظیف  قابلیة  منلتعزیز  الإنترنت    بدءاً  إلىمھارات  تطویر    ووصولاً 

أدت قدرات رأس المال البشري والاستراتیجیة الواضحة والبنیة وقد  ).  Curtin et al., 2003, p. 25التكنولوجیا (

مع   والتكیف  الإلكترونیة  للحكومة  ناجحة  مبادرات  إلى  والاتصالات  المعلومات  لتكنولوجیا  القویة  الأساسیة 

ثم  بھدف  التغییر   والتنسیق  الأتمتة  خلال  من  الجمھور  الاجتماعیة  إحداث  خدمة  المجالات  في  التغییر 

تنفیذ خطة عمل تركز على مراجعة السیاسات  وینصح ب).  Curtin et al., 2003, p. 21والتكنولوجیة والتجاریة (

خلال   من  الابتكار  وتعزیز  الاستجابة  وتحسین  العملاء  على  تركز  التي  الإلكترونیة  الخدمات  أنظمة  لدمج 

للحكومة والمواطنین ( قیم جدیدة  لخلق  الرقمیة   وھكذا فإن).  Curtin et al., 2003, p. 22التجریب  الخدمة    نضج 

 ,.Curtin et alالمستخدم والحوكمة من أجل التنمیة المستدامة (على  تركیز  العلى القیادة القویة والرعایة و  یعتمد

2003, p. 26 .( 
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 . النقاش6

الموحدة  ھذه  تستند   النظریة  لنموذج  القوي  النظري  الإطار  إلى  التكنولوجیا    لتقبلالورقة  واستخدام 

)UTAUT  تكنولوجیا المعلومات وتأثیر ذلك على رحلة التكنولوجیا. كما تقبل المستخدم ل) مع التركیز على

في  بما  المعلومات من وجھات نظر مختلفة  أنظمة  باستخدام  یتعلق  فیما  المستخدمین  نوایا وسلوكیات  تشرح 

بالإضافة إلى عوامل    والظروف التیسیریةوالتأثیر الاجتماعي    المطلوب  ذلك توقعات الأداء وتوقعات الجھد

(  وسیطة والطوعیة  والخبرة  والجنس  العمر  مع  و).  Venkatesh et al., 2003مثل  الدراسة  نتائج  تتوافق 

واستخدام التكنولوجیا حیث أثرت توقعات الأداء على تصورات المستخدمین تجاه فوائد  لتقبلالنظریة الموحدة 

الإلكترونیة.   الحكومة  الجھدكما  منصات  توقعات  الحكومة   المطلوب  أثرت  منصات  استخدام  وسھولة 

تؤكد نظریات انتشار وزیادة التفاعل.    وبالتالي علىالإلكترونیة والمحتوى الواضح على تصورات المستخدم  

في حین أن تكنولوجیا المعلومات  تجاه  البساطة تعزز المواقف الإیجابیة  أن  التكنولوجیا على    وتقبلالابتكار  

یعیق توافقت).  Park et al., 2022(  تقبلھا  التعقید  مع    وقد  المنصتین  كلتا  على  الاستخدام  قابلیة  تقییم  نتائج 

محددة وتنفیذھا مما یؤدي إلى تحسینات ملموسة   نقاط) التي تساعد في تقییم  1994عوامل نیلسن الاستدلالیة (

 في تقییم المواقع الإلكترونیة أو الخدمات عبر الإنترنت. 

 

مواقف المستخدمین و  دبدرجات متفاوتة مثل مشاركة الأفرا  تؤثر في ھذا المجال  عوامل اجتماعیةإن ھناك  

على  وسلوكیاتھم أثرت  الإلكترونیة.    التي  الحكومة  خدمات  كانت  استخدام  التیسیریة  وقد  تشكل  الظروف 

و   دعمعوامل   للأفراد  الرقمیة  المھارات  مثل  الخارجیة  البیئة  من  عقبات  النطاق توفر  أو  الإنترنت عریض 

المستخدمین لمنصات الحكومة   تقبلفي كلا البلدین كمبادرات تؤثر على    وجدت  وھي ظروفوالدعم الفني  

المتغیرات   تؤثر  وقد  سلوكیات   المضبوطةالرقمیة.  على  والجنس  العمر  مثل  الدیموغرافیة  والعوامل 

الذین   الذكور  من  كانوا  الزوار  معظم  أن  الدراسة  الإلكترونیة. ووجدت  الخدمات  استخدام  تجاه  المستخدمین 

بین   أعمارھم  الفائدة   34و  25و  45و  30تتراوح  على  یؤثر  قد  مما  التوالي  على  وسنغافورة  قطر  في  عامًا 

 .  لدیھم والنوایا السلوكیة المتوقعة من قبلھم

 

وتظُھر نتائج الدراسة أن كلا البلدین یعطیان الأولویة لرضا المواطنین وتسھیل مستوى المعاملات ومبادرات  

الحكومیة،   التكنولوجیا  نضج  (مؤشر  الإلكترونیة  المشاركة 2022المشاركة  من  سنغافورة  وتستفید   .(
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. وتتفوق  التغذیة الراجعةالإلكترونیة القویة لتحسین الخدمات الإلكترونیة التي تركز على المستخدم بناءً على  

الممارسات    من حیث  "  Developer "منصة   بینما    والتركیزأفضل  المستخدم.  "حكومي"  تركزعلى   بوابة 

وبیانات عالیة   في محطة واحدة  تقدم سنغافورة متجرًا شاملاً وبیانات مجزأة.  وجود    رغم  النفاذعلى إمكانیة  

أن   اقترحت  التي  الملاحظة فرضیتنا  قویة. وتدعم ھذه   انخفاض مستوى الجودة ومنشورات وآلیات مشاركة 

 التكنولوجیا بین المواطنین في قطر مقارنة بسنغافورة. تقبلتجربة المستخدم یؤثر على 

 

فھم   في  نظریًا  بحثنا  الإلكترونیة.  في  تكنولوجیا  للالمستخدم    تقبلیساھم  الحكومة  تحلیل  ومنصات  من خلال 

ھي عوامل المطلوب  الأداء وتوقعات الجھد  فقد تبین أن    واستخدام التكنولوجیا  لتقبلالنظریة الموحدة    نموذج

دیموغرافیة مثل العمر والجنس تأثیرًا  ال  العواملأظھرت  بینما  رئیسیة تشكل المواقف وسلوكیات الاستخدام.  

یعزز  فھم سیاقات المستخدم    لأن تصمیم تجربة المستخدم  دور  تؤكد دراستنا على أھمیة  ومعتدلاً أقل أھمیة.  

مستوى   والولاء  من  إلى الرضا  الإیجابیة    إضافة  الاستخدام  قیمة    والتقبلسلوكیات  من  النھایة  في  یزید  مما 

الإلكترونیة.   الحكومة  نقوم  منصات  النظریة  ونحن  الموحدة    نموذجلبتوسیع الأسس  واستخدام   لتقبلالنظریة 

في التكنولوجیا    تقبل  دوافعحول    واضحة  مما یوفر رؤىین  من خلال توضیح تفاعلات المستخدم  التكنولوجیا

 . والتحول الرقميلحكومة الإلكترونیة مجال ا

 

البحث  نتائجلإن   الإلكترونیة.    ھذا  الحكومة  في  والممارسین  والمصممین  السیاسات  على صناع  عملیة  آثار 

الضعف    تقومحیث   نقاط  التحسین بالحفاظ  معالجة  على  الناجحة  المنتجات  تعمل  حین  في  المستخدمین  على 

یجب إعطاء الأولویة لاستراتیجیات التصمیم التي تركز على المستخدم وإشراك  كما  ولیس إعادة الاختراع.  

للتكنولوجیا من خلال تحسین الحلول    مستوى تقبلھالمستخدم عند تطویر منصات الحكومة الإلكترونیة لزیادة  

لقدرتھا على التكیف وتعزیز رضا العملاء بشكل متكرر. وبالتالي  )Agile(  تبني منھجیة ھنا یفُضلوالحالیة. 

المستخدم   تجربة  في  التكراریة  التحسینات  لتحقیق    تعززفإن  ومرضیاً  فریداً  تفاعلاً  للجمیع  وتضمن  التنوع 

المتنوعة والقدرات  والخبرات  التوقعات  مع  المتنوعین  المستخدمین  عبر  لالشمول  یمكن  كما  قنوات  .  توفیر 

 .ككل ومشاركة المستخدموالفائدة  المتوقعةعزز سھولة الاستخدام یالتغذیة الراجعة المستمرة أن 
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  الضعف في قدرة صناع القرار على وضع سیاسات تستند إلى تحلیلات أساسیة لنقاط    المستنیرة  تساھم الرؤى

استخدام  في   الإلكترونیة  مجال  الحكومة  تطویرخدمات  إلى  یؤدي  (  ما  الاستخدام  سھلة   What Isواجھات 

Usability Evaluation?, 2023  .(  الإعاقة    ن من ذويمستخدمیلل  النفاذتحقیق إمكانیة  الأمر الذي یساعد على

ومن الممكن أن یتم  .  من قبل طیف متنوع من الأفرادالمستخدم    اتاختبارإجراء  مثل    معینة  من خلال میزات

ذلك   عن  ملاحظات  المبنیة التحسین    عملیة  ضمنتحیث  التغاضي  المستخدمین  على  أكثر    ھؤلاء  تصمیمًا 

) وجود  قد  و).  UX Design, 2024شمولاً  عدم  قطر  إصلوحظ  في  العربیة  باللغة  تجربة لإدار  رشادات 

استجابة وتوجد  المستخدم.   وتنشر  تسھل  أن  یمكن  التي  الحكومیة  المنتدیات  غیاب  أخرى وھي  مشكلة  ھناك 

للمواطنین مما یجعل المواطنین غیر واضح  كیفیة  الحكومة  بناءً على ملاحظات  التحدیثات  وتعتبر .  ةإجراء 

یساعد كما الأھمیة.  ةبالغ اً روأم المستخدمین فھم الجمھور وضمان البساطة في التصمیم وتلبیة توقعاتمسائل 

ذو   المتنوعة اللغات  الفریق  التوقعات  وفھم  اللغویة  الفجوات  سد  في  الثقافیة  الاستشارات  أو   المتعددة 

 ). UX Design, 2024( للمستخدمین

 

تبني تكنولوجیا المعلومات والاتصالات وتحسین قابلیة الاستخدام وتمكین مشاركة المواطنین  تعزز إجراءات  

 رضا المستخدم وصنع السیاسات الشاملة من خلال معالجة طلبات من مستوى  عبر القنوات الرقمیة لشفافیة  

(  المستخدمین محاید  یؤسس).  Bertot et al., 2012بشكل  الحكومة   كما  خدمات  استخدام  قابلیة  تعزیز 

ویؤكد  لالإلكترونیة   إیجابیة  مستخدم  (على  تجربة  السابقة  الأبحاث  تحظى  و).  Shareef et al., 2011نتائج 

كبیر   بتقدیر  الإنترنت  عبر  المنصات  خلال  من  المواطنین  أنمشاركة  إلى  التواصل   إدخال  إضافة  وسائل 

 ,.Bertot et al(  اتالفعل العامة حول قضایا السیاسردود  الحصول على  یسھل    في ھذه المنصات  الاجتماعي

2012; Kumar et al., 2017  .(إلى معلومات حكومیة   النفاذیضمن الاتصال القوي بالإنترنت في كلا البلدین  و

أن  محدثة   إلى  ملائمةتعزیز  إضافة  من  الخدمة    مستوى  المواطنینیحسن  التكنولوجیا   مواقف   تجاه 

)Bhattacherjee, 2001 .( تم تحسین دقة الموقع الإلكتروني في الجانب السنغافوري وھو أمر بالغ الأھمیة وقد

) المواطنین  أن  ).  Cullen & Houghton, 2000لإشراك  لوحظ  لخدمات    یعطون  المواطنونكما  الأولویة 

الإلكترونیة   منالحكومة  بسبب    بدلاً  التقلیدیة  إلى  عوامل  الطرق  یؤدي  مما  والراحة  والسرعة  السھولة 

مثل   عوامل  ). وبالتالي فإنGilbert et al., 2004; Curran & Meuter, 2005توفیر الوقت (وتغییرات سلوكیة  

الاتصال الموثوق بھ والمعلومات الدقیقة وتصمیم الخدمة التي تركز على المستخدم تعزز مواقف المواطنین 
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لالإیجابیة   الإلكترونیة.  وتقبلھم  الحكومة  تتمیزمنصات  حین  التكنولوجیا    وفي  باستخدام  الحكومیة  الخدمات 

القمة العالمیة للویب  عززت  وقد  التحدیات المجتمعیة مثل خصوصیة البیانات لا تزال قائمة.    إلا أنوالبیانات  

الوعي وتناولت رقمنة تجربة العملاء في الوكالات الحكومیة العالمیة وأشركت أصحاب المصلحة  من مستوى

) والعامة  الخاصة  الكیانات  من  لكل  مخصصة  حلولاً  ولكن  ).  Governmentcxsummit.Com, n.dوقدمت 

نضج   الإلكترونیةتحقیق  في    الحكومة  الاستثمار  تمكین یستلزم  الدخل   عوامل  وتولید  الإلكترونیة  الحكومة 

)GovTech Maturity Index, 2022 .( 

 

 Google( منصة إحصاءات جوجل    مثل عدم القدرة على استخدام   على بحثنا ھذا  لقیودورغم وجود بعض ا

Analytics( في المقام الأول   البحث قد ركزإقامة علاقات سببیة بین المتغیرات، إلا أنھ  مجال والتحدیات في

والاجتماعیة الثقافیة  الاختلافات  مثل  المؤثرة  العوامل  متجاھلاً  المستخدم  سلوكیات  تعد  على  حیث  معالجة  . 

كلا   على  البشریة  الأخطاء  معالجة  فقط  ولیس  الأنظمة  لمصممي  ضروري  أمر  والنظام  المستخدمین  قیود 

 ). What Is Usability Evaluation?, 2023الجانبین (

 

خدمات الحكومة الإلكترونیة من  مجال  في    االتكنولوجی  تقبلیمكن للدراسات المستقبلیة استكشاف دینامیكیات  

الصحیة.   الرعایة  أو  التعلیم  قطاعات مثل  في  التجریبیة وخاصة  البیانات  استخدام  كما  خلال  أن یؤدي  یمكن 

أنظمة    "الشجرة  "اختبار فعالیة  قیاس  إلى  الاستخدام  قابلیة  المساراتوتقییمات  وتحدید  المكاني  في   الإرشاد 

المقاییس الكمیة شكاوى المستخدمین وقد تكشف البیانات النوعیة عن المشاعر والانطباعات    ترصدحین قد  

اللاحقة على    الحاجزقد یحد  و.  لدیھم  الأولیة النتائج مما یحث الأبحاث  تعمیم  إمكانیة  لدراستنا من  الجغرافي 

مجال التحول التكنولوجیا في    لتقبلتوسیع نطاق المنصات والسیاقات المؤسسیة المتنوعة وبالتالي إثراء فھمنا  

 خدمات الحكومة الإلكترونیة. الرقمي ل
 

 الخاتمة .7

ھدفت تستخدم    لقد  التي  الدراسة  ل  نموذجالھذه  الموحدة  الموسع  التكنولوجیا   لتقبللنظریة    واستخدام 

(UTAUT)    تكنولوجیا ونضج التكنولوجیا الرقمیة في للالمستخدم    تقبلإلى تقییم تأثیر تجربة المستخدم على

قطر   تجعل  التي  العقبات  لفھم  الإلكترونیة  الحكومة  سنغافورة  تتأخرمنصات  المجال  عن  ھذا  تشیر  و.  في 

أن   إلى  الجھد  مستوى  النتائج  وتوقعات  جاءت  الأداء  المنصتین  قد  لكلا  العوامل  متشابھة  تشكل  وھي  التي 
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التكنولوجیا.   استخدام  تجاه  المستخدم  للإنترنت    كماسلوك  العریض  النطاق  مثل  التیسیریة  الظروف  تلعب 

دورًا   الفني  الرقمیة.  ھاماً  والدعم  التكنولوجیا  مبادرات  یبدو  قد  وفي  الاجتماعي  دور  لا  ً التأثیر  نا  ولكن  ھاما

  إضافة إلى استثمارھا   النفاذإمكانیة    مجال  في  تتفوق  قطرإن  من الذكور.  كانوا  أن معظم المستخدمین    لاحظنا

تبني   في مجالتعاني من وجود تحدیات  خدمات الصحة الإلكترونیة والتعلیم الإلكتروني ولكنھا  مجالات  في  

نفسھ  المجزأة  البیاناتو  التكنولوجیا الوقت  وفي  الشاملة.  الإلكترونیة  الخدمات   تتبع سنغافورة    فإن  وتوافر 

"الشاملة منصتھا  خلال  من  الممارسات  الواحدة  أفضل  المحطة  البیانات  "  ذات  المالیة  وتكامل  والخدمات 

 . متمیزةتجربة عملاء  أدت إلىالإلكترونیة التي 

 

القیودلقد   العدید من  الدراسة  منھا  واجھت ھذه  المقام الأول  نذكر  المتعلقة   عدم توفر  في  البیانات  الكثیر من 

تناقضات في المعلومات المتاحة مما أدى إلى الغموض فیما یتعلق بالدقة. لذا    إضافة إلى وجود   بقطر للجمھور

إلى منصات مركزیة  فإن   الوكالات وضمان توفر  قطر تحتاج  بین  التعاون  بیانات متسقة ومحدثة من خلال 

لقد    .)GovTech Maturity Index, 2022حوكمة البیانات القویة والاستثمار في ثقافة تعتمد على البیانات (

الممارسات بتطویر  سنغافورة  قامت   أفضل  وتبني  الموحدة  یساعد التقاریر  وقد  برمجة تطویر    ،  واجھات 

تعزیز الحلول الفعالة والناجعة    فيالتحدیات التي تركز على المستخدم    حولالتطبیقات وإنشاء مركز أبحاث  

سنغافورة.   تجربة  في    علینا  فرضتكما  لمتابعة  تحدیات  الوقت  والمسوحات مجال  قیود  المقابلات  إجراء 

للتطبیقات وبالتالي  المستخدمة  وخاصة  سنغافورة.  الآلیة    فقد  في  الأسالیب  على  فقط  التحلیل    لفحص اعتمد 

لذلك ونتیجة  البلدین.  لكلا  الرئیسیة  المواقع  على  المستخدم  عمل  فإن  تجربة  الموحدة  ال  إطار   لتقبل نظریة 

التكنولوجیا شاملةی  (UTAUT)  واستخدام  رؤى  لتقدیم  البیانات  من  المزید  جمع  المسألة  تطلب  ھذه  .  حول 

بلد و كل  من  الحقیقیة  المستخدم  تصورات  إلى  الافتقار  إلى  نتناول  بالإضافة  لم  الاجتماعیة   فإننا  العوامل 

 والثقافیة والدیموغرافیة لقیاس تأثیرھا المباشر. 

 

الدراسة كلا البلدین بإنشاء قنوات متعددة للمشاركة الإلكترونیة لمعالجة المشكلات التي یواجھھا  ھذه    توصي

الإلكترونیة   الحكومة  منصات  على  رحلتھم  أثناء  استجابةالمستخدمون  للاحتیاجات   ولتحقیق  الحكومة 

إمكانیة   على  التركیز  مع  للمواطنین  المتطورة  الإلكترونیة.   النفاذوالتغییرات  للخدمات  الاستخدام  وسھولة 

الإلكترونیة  و الخدمات  بوابات  الرقميسیاسات  تحسین  تتطلب  على  التحول  الأفراد   بالاعتماد  نظر  وجھة 
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وإمكانیة   الاستخدام  سھولة  لتحسین  الإعاقة    للأشخاص  النفاذوالشركات  حیث  ذوي  على  من  الضوء  تسلیط 

البشري   المال  تقییم رأس  ثم  المواطنین  للتحسینات طویلة الأجل وبناء مھارات  التصفح والتخطیط  مشكلات 

بین مركز   ھنا  التعاون  ویمكن أن یتم ).  E-GDI, 2012الذي یقیم القدرة على استخدام الخدمات الإلكترونیة (

) وجمعیة الأشخاص ذوي  IMADمدى في قطر وھیئة تطویر وسائل الإعلام والاتصالات في سنغافورة (

ھناك حاجة إلى التعاون بین المؤسسات  كما أن ). Yazid, 2024) بدعم من صناع السیاسات (DPAالإعاقة (

المستخدم   تجربة  لتعزیز  الرقمیة  والشركات  الأعمال  ورواد  الحكومیة  والھیئات  الالتزام    وفرضالأكادیمیة 

) الموحدة  الفنیة  الاصطناعي  ااستخدویجب  ).  Enhancing User-Friendliness, 2023بالمعاییر  الذكاء  م 

قابلیة الاستخدام   من تحیز الذكاء    للتقلیلبشري  الجھد  الإلى  مع الحاجة  لاكتشاف الفرص والاتجاھات  ولتقییم 

 ).What Is Usability Evaluation?, 2023الاصطناعي (

 

لتلبیة  مخصصة  حلول  وتطویر  المستخدم  سلوك  فھم  على  المستقبلیة  العملاء  علاقات  إدارة  أبحاث  تركز 

قد یعزز الاستثمار في الخدمات الإلكترونیة الآمنة و).  Curtin et al., 2003, p. 29احتیاجاتھ بشكل فعال (

تعززالمرونة.  من درجة   قد  والحكومي    كما  العام  القطاعین  بین  الثقة  على  وتأثیرھا  الرقمیة  الفجوة  معالجة 

والشفافیة   المساءلة  إلى  مبادرات  من بالإضافة  الإلكترونیة  نضج  الرقمیة  و.  الحكومة  الثقافة  تشجع  على  قد 

لتفاعل بین البلدین أن یخلق فرصًا أفضل لتحسین  لیمكن  والتكنولوجیا.    تقبلالعقلیة داخل المجتمع نحو    تغییر

یمكن لقطر أن تتعلم من    فإنھ  في النھایةواستخدام خدمات الحكومة الإلكترونیة ومشاركة أفضل الممارسات.  

أفضل ممارسات سنغافورة حول كیفیة تحسین المنصات وتحسین تجربة المستخدم من خلال الالتزام بمعاییر 

یمكن لكلا  وبناءً على تجارب قطر في ھذا المجال.    النفاذیمكن لسنغافورة دمج تحسینات إمكانیة  كما  الامتثال.  

تعاونیة بیئة  تعزیز  خلال  من  تقدم    بینھما  البلدین  إلى  یدفع  مما  المشتركة  والخبرات  المعرفة  من  الاستفادة 

المستخدم.   على  تركز  التي  الإلكترونیة  الحكومة  إلىخدمات  فإنھ    وبالإضافة  دراسة  ذلك  المجال  لھذا  یمكن 

تأثیر   استكشاف  أو  الإنترنت  عبر  للخدمات  المستخدم  بتجربة  المتعلقة  التوجیھیة  والمبادئ  العامة  السیاسات 

البلدان   في ھذه  المستخدم  دوافع  على  والاجتماعیة  الثقافیة  (حیث  العوامل  الضوء Baazeem 2019سلط   (

خلفیحقیقة  على   التكنولوجیا.    ةأن  اختیارات  على  تؤثر  شأن المستخدم  من  فإن  مشاركة   توظیف  وھكذا 

 التكنولوجیا وتبني خدمات الحكومة الإلكترونیة. تقبلالمستخدم والعوامل السیاقیة أن یعزز فھم 
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 شكر وتقدیر.

القیم.    دعمھ  على  العلیا  للدراسات  الدوحة  معھد  في  العامة  الإدارة  قسم  أشكر  أن   اً خاص  اً شكروأوجھ  أود 

 كان ھذا العمل بمثابة حجر الأساس في مشروع التخرج. لقد للدكتور موسى علایة على إرشاداتھ وبصیرتھ. 
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