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 الملخص: 

الشخصية للعاملين    العواملالعلاقة بين  التعرف على طبيعة    إلى  الدراسة  هذه  تهدف
ق ي تع  المجموعات الخمس التي، ومعرفة الفروق المعنوية بين  تمكين العميلوإدراكهم لتحديات  

  الباحثان  , واستخدممحافظة الدقهليةالعاملين بقطاع الأحوال المدنية بآراء   في  تمكين العميل
 من   الدراسة  مجتمع  وتكون   البيانات  لجمع  رئيسية  كأداة   والاستبانة  ،التحليلي  الوصفي  المنهج

من العاملين    (410)  الدراسة  عينة  وبلغت  العاملين بقطاع الأحوال المدنية بمحافظة الدقهلية،
الدقهلية، بمحافظة  المدنية  الأحوال   لتحليل  (SPSS)  برنامج  الباحثان  واستخدم  بقطاع 

الشخصية    العوامل وجود علاقة إحصائية بين  عدم    أهمها  لنتائج  الدراسة   وتوصلت  .البيانات
المجموعات عدم وجود فروق معنوية بين متوسطات   تمكين العميل.للعاملين وإدراكهم لتحديات  

العاملين بقطاع الأحوال المدنية بمحافظة الدقهلية.    آراء فيتمكين العميل    قيتع  اللاتي  الخمس
نقاط  منها  التوصيات  من   بعدد  الدراسة  وأوصت التوس  توسيع  أكشاك  في    عالخدمة:  توفير 

على أن تغطى كافة المحافظات   إلكترونية في الأماكن العامة )مثل المولات ومحطات النقل(
الرئيسية ومراكزها  بمدنها  الطلبات.  المصرية  تقديم  في  الذكاء   لاستخدامها  على  الاعتماد 

الهوية   الوجه والبصمة لإتمام   مالرقمية: استخداالاصطناعي وتقنيات  التعرف على  تقنيات 
 التحقق من هوية العميل.

 . الدقهلية تمكين العميل، قطاع الأحوال المدنية، محافظة المفتاحية:الكلمات 
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Abstract: 

This research aims to investigate significant correlation 

between the employees’ Personal Factors and their perception towards 

challenges of applying Customer empowerment and investigate 

significant differences between the five groups that hinder applying 

Customer empowerment in the field of application which is the 

employees at civil status sector in Dakahlia Governate in the Arab 

republic of Egypt. The research adopted the philosophy of positivism, 

the deductive approach, and the method of quantitative and qualitative 

analysis as the research methodology. The instrument utilized for data 

collection was the questionnaire. Consequently, (410) usable 

questionnaires were collected electronically through social media 

channels. In addition, Using SPSS to explore the causal relationships 

between the research variables. The study key results, including: The 

findings reveal that there is no correlation relationship between the 

employees’ Personal characteristics and their perception towards 

challenges of applying customer empowerment and there aren't 

significant differences between the means of the five groups that hinder 

applying customer empowerment. The study provides 

recommendations, including: In addition, this research also has 

practical implications and guidelines, and theoretical implications for 

researchers who are interested in research variables. 

Keywords: Customer empowerment, the civil status sector, 

Dakahlia Governate 
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 المقدمة: 
العميل  العالم الرقمي، أصبحت تجربة  المتسارعة التي يشهدها  في ظل التحولات 
الفعّالة   الأدوات  من  العميل  تمكين  ويعد  القطاعات.  مختلف  في  المؤسسات  اهتمام  محور 

وبناء الولاء، حيث يتيح له التحكم الأفضل في التجربة التي يخوضها، ويدعم  لتعزيز الرضا  
الذكاء  تقنيات  أدوات حديثة مثل  التكنولوجيا، ظهرت  أكثر وعيًا. ومع تطور  اتخاذ قرارات 
الاصطناعي التي ساهمت في تطوير طرق تفاعل المؤسسات مع عملائها، مما يمهد الطريق 

 .   (Alshibly al et., 2024) ستدامةلتجارب خدمية أكثر فعالية وا
في العصر الحالي، شهدت علاقة المؤسسات بعملائها تحولًا جذريًا، حيث لم يعد 
العملاء مجرد مستهلكين للمنتجات والخدمات، بل أصبحوا شركاء في تصميمها وتطويرها.  

الابتكار  يعكس مفهوم "تمكين العميل" هذا التحول من خلال تعزيز دور العملاء في عملية  
فرصة   للمؤسسات  التوجه  هذا  يتيح  تجربتهم.  على  تؤثر  التي  القرارات  اتخاذ  في  وإشراكهم 
الاستفادة من معرفة واحتياجات العملاء، مما يؤدي إلى تحسين جودة المنتجات والخدمات، 
وزيادة رضا العملاء، وتعزيز ولائهم. ومع تطور التقنيات الرقمية وأدوات الذكاء الاصطناعي،  
أصبحت هناك طرق مبتكرة لتمكين العملاء، ما يساهم في خلق تجارب مخصصة ومستدامة 

 (Maier & Baccarella, 2024) تعزز العلاقة بين المؤسسات والعملاء
معوقات تمكين بناء على ما سبق يحاول الباحثان في هذه الدراسة التعرف على  

في محاولة لوضع تصور  افظة الدقهلية  العميل في آراء العاملين بقطاع الأحوال المدنية بمح
لتلك العلاقة، واستكمالًا لجهد الباحثين في هذا الإطار والعمل على تقديم توصيات موجزة 

 للارتقاء بها.قطاع الأحوال المدنية  ومحددة للقائمين على
: تعريف المصطلحات المستخدمة في الدراسة   أولًا

في عمليات تطوير المنتجات الجديدة   هو إشراك العميل بشكل فعّال :تمكين العميل
لأي مرحلة من مراحل دورة تطوير المنتج )مثل: توليد الأفكار، تطوير المنتج، التسويق، وما  
بعد الإطلاق(. يتمثل في تمكين العميل من تقديم مدخلاته أو تصميم المنتجات أو تخصيصها  

 . (Maier & Baccarella, 2024) لتتناسب مع احتياجاته
التفاعل،  يش كما   ير إلى "امتلاك العملاء خيارات مدروسة، والسيطرة على نوعية 

والقدرة على التأثير في القرارات المتعلقة بالخدمات المقدمة لهم". ويتضمن توفير بيئة تُمكّن 
العملاء من المشاركة في تصميم الخدمات ومشاركة المعلومات بشكل دوري والتفاعل مع 

 . (Alshibly al et., 2024) هموظفي الخدمة أثناء تقديم
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 : الدراسات السابقةثانيا
دراسة   وتطوير (Auh et al., 2019هدفت  العملاء  تمكين  مفهوم  تقديم  إلى   )

 (CP) نموذج يوضح دور التمكين ورضا العملاء كوسيطين في العلاقة بين مشاركة العملاء
العملاء تحسين التمكين والرضا،  وأداء فروع البنوك. كما تسعى لفهم كيف يمكن لمشاركة  

وبالتالي تحسين أداء الفروع، وتوصلت الدراسة الى أن تمكين العملاء ورضاهم يلعبان دورًا 
 .وسيطًا كاملًا في تأثير مشاركة العملاء على أداء فروع البنوك

إلى استكشاف تأثير إدارة علاقات    (Aldaihani & Kamal, 2020)  دراسة  تهدفو 
على الاحتفاظ بالعملاء من خلال دراسة دور تمكين  (Social CRM) ماعيةالعملاء الاجت

العملاء كوسيط. تم تطبيق الدراسة على عينة من مستخدمي وسائل التواصل الاجتماعي من  
البنوك الإسلامية في الكويت الدراسة الى أن تمكين العملاء يلعب دورًا   ، وتوصلتعملاء 

لعملاء الاجتماعية والاحتفاظ بالعملاء، كما توصلت الى أن  وسيطًا مهمًا بين إدارة علاقات ا 
إدارة علاقات العملاء الاجتماعية تؤثر بشكل كبير على تمكين العملاء، كما لها تأثير مباشر  

بالعملاء، وتوصلت   الى أن  على الاحتفاظ  إيجابي على  أيضا  العملاء يؤثر بشكل  تمكين 
 .ن العملاء والمؤسسةالاحتفاظ بالعملاء، مما يعزز العلاقة بي

تحديد الدور الوسيط لعضوية المجتمع  (,Mohammad  (2020وتناولت دراسة  
الأداء  على  وتأثيرهما  وتفاعلهم  العملاء  تمكين  بين  العلاقة  في  التجارية  بالعلامة  المرتبط 

ركزت الدراسة على عينة من طلاب الجامعات في شمال الأردن، وتوصلت الدراسة   .التسويقي
ود وساطة جزئية لعضوية المجتمع في تأثير تمكين العملاء على رضا العملاء كما الى وج

أظهرت بأنه لا يوجد تأثير واضح لعضوية المجتمع على تفاعل العملاء وولائهم، وتبين أن  
تفاعل الموظفين يلعب دورًا أكثر أهمية لضمان ولاء العملاء مقارنة بتفاعل العملاء، وتوصلت 

ملاء يؤثر بشكل إيجابي على رضاهم عن طريق عضويتهم في المجتمع  الى أن تمكين الع
 المرتبط بالعلامة التجارية. 

دراسة تصور    (Kerse, 2023) وهدفت  على  العملاء  تمكين  تأثير  فحص  إلى 
سمعة الشركة، مع التركيز على دور تمكين العملاء كعامل أساسي في المنافسة التسويقية. 
والثقة،   الرضا،  مثل  عوامل  على  ركزت  التي  السابقة  الأبحاث  عن  الدراسة  هذه  تختلف 

تمكين العملاء يلعب دورًا توصلت الدراسة إلى أن  ، و والمسؤولية الاجتماعية، والقوة المالية
مهمًا في تحسين تصور سمعة الشركة، حيث أظهرت التحليلات وجود علاقة إيجابية وملحوظة  
بينهما. وأكدت النتائج أن تمكين العملاء يُعد أداة فعّالة في تعزيز سمعة الشركة، مما يبرز  

التقليدية مثل الرضا والثقة  أهميته كعامل استراتيجي في المنافسة التسويقية، بعيدًا عن العوامل  
 .والمسؤولية الاجتماعية والقوة المالي
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إلى التحقيق في تأثير تمكين العملاء   (Giang and Nhu, 2024) وسعت دراسة  
على تفاعلهم على منصات المشاركة في قطاع التجزئة، مع التركيز على الدور الوسيط لكل  

توصلت الدراسة إلى أن تمكين العملاء يؤثر بشكل  ، ومن الابتكار في الخدمة وثقة العملاء
إيجابي ومباشر على تفاعل العملاء. كما تبين أن الابتكار في الخدمة يلعب دورًا وسيطًا في  

 .هذه العلاقة، بينما ثقة العملاء في المنصة لم يكن لها تأثير وسيط
دراسة هدفت  شاملة     (Maier and Baccarella, 2024)كما  مراجعة   إلى 

للأدبيات المتعلقة بتمكين العملاء وتطوير إطار مفاهيمي يدمج بين مواقف تمكين العملاء  
تفضيلات  )مثل  والسلوكية  بالتمكين(  والشعور  العملاء  تصورات  )مثل  النفسية  وتأثيراتها 
المنتجات والاستعداد للدفع(، و توصلت الدراسة إلى أن نهج تمكين العملاء له تأثيرات نفسية  

الدراسة أسباب    وسلوكية التمكين، وأوضحت  المحيطة بعملية  الظروف  متنوعة تعتمد على 
نجاح استراتيجيات معينة لتمكين العملاء وفقًا للظروف المختلفة، مما يساهم في فهم تأثير 

 .التمكين على الابتكار من منظور نفسي وسلوكي
السابقة:   الدراسات  من  الًستفادة  الدراسة استفادمدي  الدراسات    ةالحالي  ت  من 

 أهمها:عديدة، السابقة في أوجه  
 . دراسةإثراء جوانب الإطار النظري لل . 1
، والإفادة من الخطوات العلمية التي طبقت  دراسةسير عليه ال تاختيار المنهج الذي  . 2

 في إطاره.
وتحديد فقراتها،   -الاستبانة- المستخدمة    دراسةتحديد أفراد عينة الدراسة، وبناء أداة ال . 3

إليه   ت، وتفسير وتحليل ما توصلدراسةمعالجات الإحصائية المناسبة للواختيار ال
 .من نتائج دراسةال

 ثالثاا: مشكلة الدراسة 
وتقديم  ت المدنية  الأحوال  خدمات  إلى  الوصول  من  المواطنين  تمكين  مشكلة  عَدُّ 

الشكاوى من القضايا المهمة في العديد من الدول، بما في ذلك مصر. تسعى وزارة الداخلية  
المصرية إلى تحسين هذه الخدمات من خلال إنشاء خطوط ساخنة لتلقي شكاوى المواطنين،  

ذي يهدف إلى تسهيل الوصول إلى خدمات إصدار بطاقة  ، ال15340مثل الخط الساخن  
أطلقت وزارة  ذلك،  إلى  الميلاد والزواج والطلاق والوفاة. بالإضافة  القومي وشهادات  الرقم 

خطوط ساخنة لتلقي شكاوى المواطنين في قطاع الأحوال المدنية، بهدف تحسين   10الداخلية  
د، إلا أن هناك تحديات مستمرة في تمكين جودة الخدمات المقدمة. على الرغم من هذه الجهو 

المواطنين من الوصول إلى هذه الخدمات وتقديم شكاواهم بفعالية. تشير التقارير إلى أن بعض 
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المواطنين يواجهون صعوبة في الوصول إلى هذه الخطوط الساخنة أو في الحصول على  
 وزارة الداخلية المصرية( )لمشاكلهم. استجابة سريعة 

 دراسة تأثير تمكين المواطنين في تحسين جودة خدمات الأحوال المدنية  لذا، تُعَدُّ 
وتسهيل تقديم الشكاوى من الدراسات المهمة. تسعى هذه الدراسة إلى تحليل العلاقة بين تمكين 

 .المواطنين وجودة الخدمات المقدمة، وتحديد العوامل التي تؤثر في فعالية هذه الخدمات
 :يينالتال ينسة في الإجابة عن التساؤليمكن تلخيص مشكلة الدرا

الشخصية للعاملين وإدراكهم لتحديات   العوامل   هل توجد علاقة ارتباط معنوية بين . 1
 تمكين العميل؟

متوسطات  وجد  تهل   .2 بين  معنوية  التى  فروق  الخمس  تمكين ق  يتعالمجموعات 
 العميل؟

 رابعاا: أهداف الدراسة 
 الدراسة إلى تحقيق الأهداف الرئيسية التالية: يسعى الباحثان في ضوء مشكلة  

الشخصية للعاملين وإدراكهم لتحديات    العواملتحديد طبيعة علاقة الارتباط بين   . 1
 مكين العميل.ت

ق يتعالمجموعات الخمس التى  فروق معنوية بين متوسطات  تحديد مدى وجود   .2
 بمحافظة الدقهلية. تمكين العميل في آراء العاملين بقطاع الأحوال المدنية 

ا: فر   الدراسة  ضىخامسا
الأول معنوية لا  :الفرض  ارتباط  علاقة  للعاملين    العواملبين    توجد  الشخصية 

 ت تمكين العميل. وإدراكهم لتحديا
الثاني بين متوسطات    توجدلا  :  الفرض  معنوية  الخمسفروق  التى   المجموعات 

 الأحوال المدنية بمحافظة الدقهلية. مكين العميل في آراء العاملين بقطاع ق تيتع
ا: أهمية الدراسة    سادسا

قطاع الأحوال المدنية في مصر من القطاعات الحيوية التي تسهم في تنظيم يعد  
يتولى هذا القطاع تسجيل الأحداث المدنية مثل الولادة،    ،وتوثيق البيانات الشخصية للمواطنين

الزواج، الطلاق، والوفاة، ويعمل على إصدار الوثائق الرسمية مثل بطاقات الهوية وجوازات  
السفر. هذه البيانات تعد أساسية في تنظيم الحياة الاجتماعية والاقتصادية، حيث تستخدم في  

 طنين والمؤسسات الحكومية.جميع التعاملات الرسمية من قبل الموا
إضافة إلى ذلك، يساهم القطاع في تنظيم الانتخابات، تصحيح البيانات الشخصية، 
وتيسير الوصول إلى الخدمات الحكومية بشكل عام. ويعتبر من الأدوات الأساسية لتحقيق 

 ( 2020د،)السعي  العدالة الاجتماعية، بما أن البيانات المسجلة تعد مرجعًا للحقوق والواجبات.
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لدراسة    حاجةال  ان أهمية موضوع تمكين العميل ومدىوفي ضوء ما سبق تبين للباحث
دراسة معوقات تمكين العميل في آراء العاملين بقطاع ل  الباحثان  وهذا ما دفع   معوقات تطبيقه،

 الأحوال المدنية بمحافظة الدقهلية.
 سابعا: حدود الدراسة: 

البشرية .1 مجتمع :  الحدود  المدنية على    دراسةال  يقتصر  الأحوال  بقطاع  العاملين 
 . بمحافظة الدقهلية

 . 2024لفترة من أكتوبر إلى ديسمبرهذه الدراسة في ا أجريت: الحدود الزمانية .2
الموضوعية .3 في  تقتصر    :الحدود  الواردة  والمصطلحات  المفاهيمية  الحدود  على 

 الدراسة. 
 ثامنا: منهجية الدراسة: 

لأهداف التي يسعى إليها؛ تستند هذه الدراسة إلى طريقة  وا  دراسةبناءً على طبيعة ال
البشري، والتي  والتعلم  البحث  في  الاستخدام  الأساليب شائعة  التحليلي، وهي من  الوصف 

 تحاول من خلالها وصف الظاهرة قيد الدراسة. 
 الإطار النظري تاسعاا: 

إلى تعزيز مشاركة العملاء   وهو يهدف تمكين العميل،    فاهيمتناول الإطار النظري مي
تمكين   بعادلأفي العمليات المؤسسية واتخاذ القرارات. ويتضمن الإطار النظري استعراضًا  

إدارة   الرئيسية بالإضافة  العميل التمكين، مثل  المرتبطة بتطبيق هذا  التحديات  إلى مناقشة 
 سية متسارعة.البيانات الضخمة، تحقيق الخصوصية، وضمان ولاء العملاء في بيئة تناف

 مفهوم تمكين العملاء: 
 ( مفاهيم متغير تمكين العملاء1جدول رقم )

 المفهوم الدراسة  م

1 
(Bada
r at el., 2024) 

والقدرة   المساهمة الذاتي  بالتحكم  الشعور  تعزيز  في 
ويمنح  الاجتماعي.  بالنفوذ  الاهتمام  يدعم  مما  التأثير،  على 
الأفراد إحساسًا بدور فعّال في بيئتهم المحيطة، مما يؤدي إلى  

 .تعزيز ثقتهم بأنفسهم وزيادة مستوى تفاعلهم الاجتماعي

2 
(Aldai
hani & Ali, 

2018) 

تجاه   المستهلكون  يؤديه  الذي  الاستراتيجي  الدور 
أساسي   كمصدر  المعلومات  أهمية  على  التأكيد  مع  المنتجين، 
للتمكين. إذ تمكّن المعلومات المستهلكين من اتخاذ قرارات واعية 
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والمشاركة الفعّالة في العمليات التجارية، مما يُسهم في ترسيخ 
 .سوق علاقات أقوى ويعزز دورهم كمؤثرين في ال

3 

Meißn
er & 

Stummer, 
2019) ) 

الإيجابية المتنامي   التي  الحالة  العملاء  شعور  تُبرز 
بالتحكم والقدرة على اتخاذ القرارات. وقد أسهمت تقنيات الإنترنت  
في تحويل موازين القوة لصالح المشترين، إذ بات بإمكان العملاء 

لمنافسين  الوصول بسهولة، عبر "نقرة واحدة"، إلى عدد كبير من ا
 .العالميين الذين يسعون لجذب اهتمامهم وضمان ولائهم

4 

(Tiu 
Wright & 

Vallerand, 
2023) 

يعني تمكين العميل تمكينهم من اتخاذ القرارات النهائية 
كانت  سواء  خياراتهم،  في ممارسة  المختلفة  قدراتهم  على  بناءً 

 .تتعلق بالشراء أو عدم الشراء

5 

(Shin 
& 

Pandelaere, 
2020) 

تعتمدها الشركات لتوفير معلومات   التي ستراتيجيةالا 
كافية لمقدمي الشكاوى، مع تعزيز شعورهم بالتحكم والكفاءة في  
عملية استعادة الخدمة. تتيح هذه الاستراتيجية للعملاء اختيار 

 .الحلول التي ستتبناها الشركة لاحقًا لتصحيح الخطأ

6 
(Castil

lo, 2017) 

الإجراءات التي يحددها العميل لممارسة مجموعة من 
السيطرة على القرارات التي تهمه، مثل أسعار المنتجات، عملية 
فردي  إدراك  من  التعريف  هذا  ينبع  توزيعها.  وقنوات  إنتاجها، 
المحيطة، مما  البيئة  التحكم وفهم  على  بالقدرة  بالشعور  يرتبط 

 .يمنح العميل إحساسًا بالسيطرة الفعّالة
 من إعداد الباحثان بعد الاطلاع على الدراسات السابقة  المصدر:

 :تاليةالعناصر الرئيسية اليستخلص الباحثان من المفاهيم السابقة 
تزويد العملاء بكل ما يحتاجون إليه لفهم الموقف واتخاذ   :توفير المعلومات الكافية . 1

 .قرارات مستنيرة
اس بأن لديهم القدرة على التأثير  منح العملاء الإحس :تعزيز الشعور بالتحكم والكفاءة . 2

 .في قرارات الشركة
الحلول . 3 الشركة لحل   :اختيار  التي ستعتمدها  الخيارات  العملاء من تحديد  تمكين 

 .المشكلات
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القرارات . 4 على  مثل  :السيطرة  مختلفة  جوانب  في  التأثير  على  القدرة  العملاء  منح 
 .الأسعار، الإنتاج، والتوزيع

الفردي . 5 ت  :الإدراك  البيئة يرتبط  وفهم  التحكم  على  بالقدرة  بإحساسه  العميل  مكين 
 .المحيطة به

 .تعزيز قدرة العميل على التأثير في سير الأمور بما يحقق له الرضا :التحكم الفعّال .6
 أبعاد تمكين العميل 

أصبح تمكين العملاء جزءًا أساسيًا من استراتيجيات الشركات الحديثة، حيث يسهم 
الشركات  تُزوّد  المعلوماتي،  التمكين  عبر  التجارية.  بالعلامة  وارتباطهم  تفاعلهم  تعزيز  في 
العملاء بمعلومات شاملة وضرورية، مما يعزز قدرتهم على اتخاذ قرارات مستنيرة بثقة أكبر. 

إلى   بالمنتجات  بالإضافة  المتعلقة  القرارات  في  المشاركة  من  العملاء  تمكين  يُتيح  ذلك، 
والخدمات شعورًا بالملكية والمسؤولية. تسهم هذه الجوانب في تحسين تجربة العملاء، وزيادة  

 اوفيم  .السوق مستوى رضاهم وولائهم، مما ينعكس إيجابًا على أداء الشركات ونجاحها في  
 عميل: يلي عرض لأبعاد تمكين ال

المعلوماتي الذين   (Badar at el., 2024) دراسةأشارت   :التمكين  العملاء 
يحصلون على معلومات واضحة وكافية من الشركات يميلون إلى اتخاذ قرارات أكثر وعيًا 
وعقلانية. يتيح الوصول إلى المعلومات المتعلقة بالمنتجات والخدمات عبر المنصات الرقمية  

المعلوماتية التواصل    والشفافية  تعزيز قدرتهم على اتخاذ قرارات مستنيرة. كما تسهم وسائل 
الاجتماعي في تمكين العملاء من التفاعل والمشاركة في تطوير المنتجات والخدمات بشكل 

 .فعال
إشراك العملاء في    (Aldaihani & Ali, 2018)أكدت دراسة  :تمكين اتخاذ القرار

اتخاذ القرارات المتعلقة بالخدمات أو المنتجات يعزز تفاعلهم وولاءهم، مما يقوي العلاقة بينهم  
المرتبطة  الخيارات  على  بالسيطرة  شعورًا  يمنحهم  كما  الطويل.  المدى  على  الشركة  وبين 

زز شعورهم بالخدمات والمنتجات، من خلال إشراكهم في تصميمها وإدارة شكاواهم، مما يع
 .بالتحكم والرضا

 تمكين العميل  تحديات
مع   تجاربهم  في  الفعّالة  والمشاركة  التأثير  على  القدرة  يمنحهم  العملاء  تمكين 
الشركات، مما يعزز شعورهم بالسيطرة والانتماء. ورغم الفوائد الواضحة لهذا التمكين، مثل 

العملاء أنفسهم، مثل تفاوت قدرتهم  زيادة الرضا والولاء، فإنه يواجه تحديات متعددة ترتبط ب
على استخدام الأدوات التقنية، ومدى استيعابهم للمعلومات المقدمة، وتفاوت الثقافات والمفاهيم  
بين العملاء. معالجة هذه التحديات بشكل متكامل يُعدّ أساسيًا لتعزيز تجربة العملاء وضمان 
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 & Xie)،  (Aldaihani at el., 2020)وتشير دراسة كل من    نجاح استراتيجيات التمكين
Keh, 2020)  ،(Giang at el., 2024)   بتمكين    إلى المرتبطة  التحديات  بعض  وجود 

 :العميل، ومنها
التحديات التقنية:توظيف التكنولوجيا في التمكين: ذكرت الأبحاث أن المنظمات    -1

العم التكنولوجية مع أنظمة إدارة علاقات  (،  CRMلاء )تواجه صعوبات في دمج الأدوات 
العملاء  بيانات  لجمع  رئيسية  كوسيلة  الاجتماعي  التواصل  وسائل  ظهور  ظل  في  خاصة 

 وتحليلها. 
تحديًا  التكنولوجيا  إلى  المستند  التمكين  يعتبر  العملاء:  البيانات وخصوصية  أمن 

 بسبب المخاوف المرتبطة بحماية بيانات العملاء والامتثال للقوانين التنظيمية. 
العملاء النشطين وغير النشطين: ذكرت   كبالمشاركة: إشراالمتعلقة  التحديات    -2

الأبحاث أن هناك نوعين من العملاء، أحدهما نشط يشارك في التمكين بشكل فعّال، والآخر  
تحديًا  إشراكهم  النشطة، مما يجعل  غير  للفئة  ينتمون  العملاء  يظل مجرد مراقب. ومعظم 

 كبيرًا.
ستجيب جميع العملاء لجهود التمكين بنفس المستوى، تفاوت مستويات التفاعل: لا ي

 مما يؤدي إلى تفاوت في النتائج وعدم تحقيق التأثير الكامل.
الموارد: تطبيق استراتيجيات التمكين يحتاج إلى    صالتنظيمية: تخصي التحديات    -3

الصغيرة    استثمارات كبيرة في الموارد البشرية والتقنية، وهو ما قد يكون عبئًا على المنظمات
 والمتوسطة.

تصميم تجربة شاملة: توفير تجربة تمكين متسقة عبر جميع نقاط الاتصال بالعملاء 
 )مثل الوسائل التقليدية والرقمية( يتطلب تنسيقًا عالي المستوى. 

أثر التمكين: تشير الأبحاث إلى أن قياس   سبالقياس: قياالتحديات المتعلقة    -4
نجاح استراتيجيات تمكين العملاء يمثل تحديًا بسبب عدم وجود معايير موحدة، ويعتمد القياس 

 على متغيرات متعددة مثل الولاء والرضا وإعادة الشراء. 
تحديد مؤشرات الأداء: يتطلب الأمر وضع مؤشرات دقيقة لقياس تمكين العملاء  

 هداف التجارية مثل الاحتفاظ بالعملاء وزيادة ولائهم.وربطه بالأ
مع الاختلافات الثقافية: اختلاف الخلفيات الثقافية   لالثقافية: التعامالتحديات    -5

للعملاء يؤثر على استجابتهم لاستراتيجيات التمكين، مما يفرض على الشركات تكييف النهج  
 بناءً على السياق الثقافي والاجتماعي. 

  من   العديد  يواجه   أن   يمكن  مصر  في   الحكومية  المؤسسات  في   العميل  نإن تمكي
مختلفة وقد قاما الباحثان باقتراح تقسيم تحديات   مجموعات  إلى   تقسيمها  يمكن  التي  المعوقات
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إلى   العميل  التكنولوجية   5تمكين  الإدارية والتنظيمية والمعوقات  المعوقات  هى  مجموعات 
 : يلي كما (3لاجتماعية والمعوقات المالية يوضحه الجدول ) والمعوقات البشرية والمعوقات ا

 (: تحديات تمكين العميل3جدول )
  الإدارية المعوقات 

 والتنظيمية 
  المعوقات 

 التكنولوجية 
  المعوقات  البشرية  المعوقات 

  الاجتماعية 
 والثقافية 

  المعوقات 
 المالية 

 البيروقراطية. •
  ضعف  •

  بين  التنسيق 
  الجهات 

 الحكومية.
  غياب •

  التخطيط 
   الاستراتيجي.

  البنية   نقص •
  التحتية

 الرقمية.
  ضعف  •

  التحول 
 الرقمي.

  تكامل   عدم •
  الأنظمة 

 الإلكترونية.

  التدريب   نقص •
 والتطوير.

  الكفاءة   فقدان •
  مع   التعامل  في

 التكنولوجيا.
  في   الرغبة  عدم •

 التغيير.

  الوعي •
 المحدود.

  التوجه  •
 التقليدي.

  الاختلافات •
  الاجتماعية 

 .والاقتصادية 
 

  ضعف  •
 التمويل.

  ارتفاع •
  تكاليف.

  التحول 
 الرقمي.

  الاستثمار •
 غير

  الكافي
  في

  تحسين
   الخدمات. 

 المصدر: من إعداد الباحثين بناء على الدراسات السابقة
 عاشراا: أداة الدراسة وقياس متغيري الدراسة: 

( عبارة، 20المقياس من )أعد الباحثان قائمة لقياس معوقات تمكين العميل، ويتكون  
 ( على  عرضه  خلال  من  للمقياس  الظاهري  الصدق  دلالات  باستخراج  الباحثان  (  5وقام 

 جامعة المنصورة. -محكمين من أساتذة إدارة الأعمال بكلية التجارة 
 قياس متغيرى الدراسة: 

قياس   أجل  من  باستخدامها  الباحثان  قاما  التى  الدراسات  التالي  الجدول  يوضح 
 الدراسة متغيري 

 (: قياس متغيرى الدراسة4جدول )
 المتغير  الدراسة م

1 (Rodriguez, 2022) النوع( الشخصية  الخدمة-العمر-العوامل  -مدة 
 المستوى الوظيفي(

5 (Rust & Olive, 2022) 
2011) .,Nardo et al ) 

 تحديات تمكين العميل
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 مجتمع وعينة الدراسة  حادى عشر:
 الدقهلية، حيث العاملين بقطاع الأحوال المدنية بمحافظة  على  دراسةال  ههذ  أجريت

الدقهلية   العاملين بها بحجم   المدنية، يقدرمقرا لسجلات الأحوال    31يوجد بمحافظة  عدد 
مفردة وذلك   308( مفردة. تم حساب عينة المجتمع لتبلغ بحدها الأدنى  1550مجتمع يبلغ )

 (  1996باستخدام جدول العينات )بازرعة،
بلغ عدد العينة    بسيطة.العينة العشوائية ال  باستخدام، كما تم توزيع مفردات العينة  

،حيث تم زاد الباحثان من    %75مفردة بنسبة زيادة    102مفردة بزيادة قدرها    410النهائية  
   حجم العينة عمدا لأن المجتمع غير متجانس لتقليل وجود انحراف في النتائج الاحصائية.

 العينةثاني عشر: وصف 
 وصف عينة الدراسة  .( 5جدول )

النسبة   . 6 التكرارات  . 5 الخصائص الديمغرافية  . 4
المئوية  

)%( 
 61 . 9 250 . 8 ذكر . 7 النوع  ( 1

 39 . 12 160 . 11 أنثي  . 10
 %100.00 . 15 410 . 14 الإجمالي  . 13

  25أقل من   . 16 العمر ( 2
 عام

17 . 31 18 . 7 

إلى    25من   . 19
  35أقل من  

 عام

20 . 117 21 . 29 

إلى    35من   . 22
  45أقل من  

 عام

23 . 198 24 . 48 

إلى    45من   . 25
  55أقل من  

 عام

26 . 44 27 . 10 

عام    55 . 28
 فأكثر

29 . 20 30 . 6 

 %100.00 . 33 410 . 32 الإجمالي  . 31
من   . 34 الخدمة  مدة ( 3   5أقل 

 سنوات 
35 . 93 36 . 23 
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  5من   . 37
إلى   سنوات 

 سنة  15

38 . 237 39 . 58 

من   . 40 أكثر 
 سنة  15

41 . 44 42 . 19 

 %100.00 . 45 410 . 44 الإجمالي  . 43
 المنصب ( 4

 الوظيفي 
 11 . 48 44 . 47 مدير عام  . 46
 19 . 51 77 . 50 مدير إدارة  . 49
 19 . 54 78 . 53 رئيس قسم  . 52
 51 . 57 211 . 56 أخري  . 55
 %100.00 . 60 410 . 59 الإجمالي  . 58
 اعتماداً على نتائج التحليل الإحصائي. ينالمصدر: من إعداد الباحث

ال  لعينة  الكلي  الحجم  أن  بلغ  دراسةيتضح  موضح    مفردة  410  تقد  كما  موزعة 
ت  استمار ستمارة استقصاء، وبلغت عدد الاا  433 جميع، وبناء على ذلك فقد تم ت(3بجدول )
 مفردة. 410الإحصائي  للاختباروالقابلة   المستوفاة

 ثالث عشر: الأساليب الإحصائية ومعاملات الصدق والثبات 
 يستخدم لقياس علاقة الارتباط بين متغيري الدراسة.  :أسلوب سبيرمان ( 1)
 يستخدم لقياس الصدق الظاهري ومعامل الثبات.  معامل ألفا: ( 2)

 معوقات تمكين العميل(: معاملات الصدق والثبات لمقياس 6جدول رقم )
 عدد العبارات معوقات تمكين العميل   م

الثبات  معامل 
(Alpha) 

  الصدق
 الظاهري 

 معوقات تمكين العميل 
 90. 85. 4 معوقات إدارية وتنظيمية 1
 88. 87. 4 تكنولوجية معوقات  2
 89. 82. 4 معوقات بشرية  3
 79. 77. 4 معوقات اجتماعية وثقافية 4
 78. 74. 4 ماليةمعوقات   5

 المصدر: من إعداد الباحثين من نتائج التحليل الإحصائي
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 رابع عشر: نتائج الدراسة 
 اختبار الفرض الأول:  -1

الشخصية للعاملين بقطاع   والعوامل(: قياس الارتباط بين معوقات تمكين العميل 7جدول )
 الأحوال المدنية بمحافظة الدقهلية 

 المتغير 
 معوقات تمكين العميل 

R P 
 Spearman- test 

 634. 038. النوع 
 122. 081. العمر

 147. 087. مدة الخدمة 
 431. 017. المنصب الوظيفي

 . نتائج التحليل الإحصائيالمصدر: من إعداد الباحثين بناءً على 
العوامل الشخصية   ارتباط بينحيث لا توجد علاقة  النتيجة: قبول الفرض العدمي:

 . %5عند دلالة إحصائية  العميل للعاملين وإدراكهم لتحديات تمكين 
وهو قريب جدا من   038.تفسير النتيجة: بالنسبة لعامل النوع كان معامل سبيرمان  

 التحديات، مما  يعني أنه لا توجد علاقة جوهرية أو ذات دلالة بين النوع وإدارك  الصفر، مما
 النوع. يعنى أن التباين في إدراك تحديات تمكين العميل لا يمكن تفسيره بناء على 

ويعود ذلك من وجهه نظر الباحثين إلى حصول الذكر والأنثى على نفس التدريب  
 والدعم ويدل على وجود مساواة بين الجنسين في العمل والتقدير.

مما  081.وإدراك تحديات تمكين العميل فهو  أما معامل ارتباط سبيرمان بين العمر  
يعنى أنه لا يوجد ارتبط دال احصائيا بينهما وربما يعود ذلك من وجهه نظر الباحثين إلى  

يجعل إدراك التحديات بين الموظفين الشباب وكبار السن متقارب    العمل، مماتوحيد أساليب  
 جدا. 

ات الخبرة( وإدراك تحديات أما معامل ارتباط سبيرمان بين مدة الخدمة )عدد سنو 
يعنى أن مدة الخدمة    للغاية، مماوهى تشير إلى ارتباط ضعيف    087.تمكين العميل فكانت  

لا تؤثر بشكل ملحوظ على إدراك تحديات تمكين العميل وربما يعود ذلك إلى أن العاملين  
ا أو سياسات  لديهم نفس الوعى أو الإدراك بنفس القدر ربما لأن المؤسسة توفر تدريبا موحد

 العملية لا تعنى بالضرورة فهما أعمق أو أفضل لهذه التحديات. ثابتة، فالخبرة
العميل  أما معامل ارتباط سبيرمان بين المنصب الوظيفي وإدراك تحديات تمكين 

وهى تشير إلى ارتباط ضعيف للغاية ،مما يعنى أن المنصب الوظيفي لا يؤثر    017.فكانت
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إدراك   على  ملحوظ  بكافة  بشكل  العاملين  أن  إلى  ذلك  يعود  وربما  العميل  تمكين  تحديات 
 المستويات التنظيمية لديهم نفس الإدراك بنفس القدر. 

 اختبار الفرض الثاني: -2
 (: المتوسطات والانحرافات المعيارية المرتبطة بالمعوقات الإدارية والتنظيمية 8جدول )

 المتوسط  العبارة 
الانحراف  

 المعياري 

 31. 3.32 للعملاء  الخدمات  تقديم تأخير  والمعقدة إلى الطويلة  الإجراءاتتؤدى  -1

  تلبية   في  التباطؤ   إلى  الحكومية  والهيئات  الوزارات   بين   ضعف التنسيق يؤدى   -2
 .العملاء   احتياجات

3 .14 

الخاصة  يوجد ضعف  -3   الحكومية   الخدمات   بتحسين  بالرؤية الاستراتيجية 
 .للعميل  الدعم  لتقديم  مناسبة بيئة وتهيئة 

3.42 .18 

 16. 3 الإجراءات. تسهيل   تحديث من أجل إلى واللوائح القوانين  تحتاج -4

 20. 3.19 إجمالي المتوسطات 
 إعداد الباحثين حسب النتائج الإحصائية ن المصدر: م

 التكنولوجية(: المتوسطات والانحرافات المعيارية المرتبطة بالمعوقات 9جدول )

 المتوسط  العبارة 
الانحراف  

 المعياري 

 14. 3 ضعف سرعة الشبكة العنكبوتية )الانترنت( -1

  مما   الحكومية،   الخدمات  تقديم  في  الحديثة   التكنولوجيا   ضعف استخدام  -2
 للعملاء  الإجراءات  تسهيل   يعيق

3.40 .13 

  الجهات  في  المختلفة   الرقمية  الأنظمة  بين  تكامل   وجود  عدم   يؤدى  -3
 البيانات. وتكرار   الإجراءات  تعقيد  إلى الحكومية 

3.20 .16 

 15. 2.90 افتقار وجود أجهزة حديثة بالإدارات المختلفة.-4

 15. 3.13 إجمالى المتوسطات 

 المصدر:من إعداد الباحثين حسب النتائج الإحصائية 
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المعيارية المرتبطة بالمعوقات البشرية(: المتوسطات والانحرافات 10جدول )  

 المتوسط  العبارة 
الانحراف  

 المعياري 

 26. 2.84 الرقمية.  الأنظمة  لاستخدام كاف   بشكل الموظفين تأهيل  ضعف  -1

 .الحديثة  الرقمية  الأنظمة   لاستخدام   اللازمة  المهارات   إلى   الموظفون   يفتقر  -2
 

3.20 .16 

  تعتمد   جديدة   عمل  طرق   تبني   ورفضهم  للتغيير  الموظفين  بعض  مقاومة   -3
 .التكنولوجيا  على

3.30 .15 

 17. 2.90 ضعف العاملين المؤهلين للتعامل مع العملاء بشكل فعال.-4

 19. 3.06 المتوسطات  إجمالي

 المصدر:من إعداد الباحثين حسب النتائج الإحصائية
 المرتبطة بالمعوقات الاجتماعية والثقافية(: المتوسطات والانحرافات المعيارية 11جدول )

 المتوسط  العبارة 
الانحراف  

 المعياري 
 الإلكترونية  الخدمات  إلى  الوصول  بكيفية  المواطنين   من  الكثير  معرفة   . عدم1

 .الرقمية الأنظمة  مع  التعامل أو
3 .15 

 الخدمات   استخدام   على  المباشر  الشخصي  التعامل  الأفراد   من  الكثير  تفضيل   -2
 .الرقمية   أو الإلكترونية 

2.70 .14 

  على   القدرة  أو  التكنولوجيا  إلى  الوصول   حيث  من  المجتمع   فئات   بين  الفجوة-3
 استخدامها  

2.90 .14 

التحول    -4 عرقلة  إلى  المواطنين  من  مجموعة  لدى  التفكير  جمود  يؤدى 
 التكنولوجى.

3.12 .11 

 13. 2.93 إجمالي المتوسطات 
 المصدر:من إعداد الباحثين حسب النتائج الإحصائية

 (: المتوسطات والانحرافات المعيارية المرتبطة بالمعوقات المالية 12جدول )

 المتوسط  العبارة 
الانحراف  

 المعياري 
  تدريب  أو  الإلكترونية  الأنظمة  لتطوير  المخصصة  المالية  الموارد  قلة-1

 .الموظفين 
2.7 .14 

 .الحكومية المؤسسات  على  عبئًا والتكنولوجيا الأنظمة  تحديث  تعد تكلفة-2
 

3.2 .15 
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  منصات  تطوير  أو  العملاء   خدمات  لتحسين  كافية  ميزانيات  تخصيص  عدم-3
 .مبتكرة  تكنولوجية 

 
2.90 .14 

 11. 3.12 عدم تخصيص ميزانية لتطوير منصات التكنولوجيا -4

 14. 2.98 إجمالي المتوسطات 
 من إعداد الباحثين حسب النتائج الإحصائية المصدر:

 (: النتائج الخاصة بالفرضية الثانية13جدول )
 F Sig المتوسط المجموعات
 3.19 ( 1المجموعة )

.42 .149 
 3.13 ( 2المجموعة )
 3.06 ( 3المجموعة )
 2.93 ( 4المجموعة )
 2.98 ( 5المجموعة )

 المصدر:من إعداد الباحثين حسب النتائج الإحصائية
حيث لا توجد فروق    كما موضح في الجدول السابق :يتضح صحة الفرض العدمى

 معنوية بين متوسطات المجموعات الخمس التي تعيق تمكين العميل.
 قبول الفرض العدمي.  النتيجة:

إلى أن جميع التحديات التي تم   النتيجة  تشير  تفسير النتيجة فى آراء الباحثين:قد
 من وجهة تحديدها )تنظيمية، تكنولوجية، بشرية، اجتماعية، ومالية( تعتبر ذات تأثير متساو  

نظر العاملين. قد يعني ذلك أن العاملين يرون أن كل هذه العوامل تساهم بشكل مشابه في 
من الممكن أن تكون  و   عرقلة عملية تمكين العميل ولا يعتبرون أيًا منها أكثر تأثيرًا من الآخر

لبعض بحيث التحديات التنظيمية والتكنولوجية والبشرية والاجتماعية والمالية مرتبطة ببعضها ا
تأثير  وجود  إلى  يؤدي  قد  هذا  الأخرى.  المجالات  على  تؤثر  مجال  كل  في  المعوقات  أن 

قد يكون العاملون في القطاع قد مروا بتجارب أو ظروف مماثلة و   متوازن بين جميع الفئات
تؤدي إلى تبني رأي موحد حول أن هذه التحديات جميعها تشكل عائقاً متساوياً. قد يكون ذلك 

يمكن أن يكون العاملون في القطاع .العوامل الخارجية التي تؤثر على كل هذه الجوانببسبب  
يدركون أن جميع هذه التحديات بحاجة إلى معالجة، وبالتالي قد يرون أن جميعها تمثل أعباء  

 .موازية في عملية تمكين العميل
  



2025 يوليو - الثانيالعدد  -المجلد الثاني                                                                             وث الاعمالبحمجلة   

(PRINT): ISSN 3009-6308                 838                (ONLINE): ISSN 3009-7738 

 خامس عشر: توصيات الدراسة 
 الأحوال المدنية بالدقهلية: توصيات موجهه إلى قيادات  -أ

 توصيات الدراسة  (.14)جدول 
 المسئـول عــن التنفيـذ آليـة تنفيــذ التوصيــــة  مجال التوصية م

1  

نقاط  توسيع 
 الخدمة 

في   في  التوسع  إلكترونية  أكشاك  توفير 
ومحطات   المولات  )مثل  العامة  الأماكن 

المحافظات   النقل( كافة  تغطى  أن  على 
الرئيسية  ومراكزها  بمدنها   المصرية 

 لاستخدامها في تقديم الطلبات.

التكنولوجيا  الإدارات 
الإدارة  مع  بالتعاون 

 العليا

2  

على   الاعتماد 
الذكاء 

الاصطناعي  
وتقنيات الهوية 

 الرقمية

الوجه  ا على  التعرف  تقنيات  ستخدام 
 هوية العميل.والبصمة لإتمام التحقق من 

التكنولوجيا  الإدارات 
الإدارة  مع  بالتعاون 

 العليا

3  

تعزيز الشفافية 
 والتواصل 

وفير قنوات اتصال مباشرة مثل الدردشة  ت
الهاتف   عبر  العملاء  وخدمة  المباشرة 

الإلكتروني ب  والبريد  تقوم  إرسال  حيث 
النصية   الرسائل  عبر  دورية  إشعارات 

العم لتحديث  الإلكتروني  بحالة  والبريد  يل 
 طلباته.

العملاء  شكاوي 
الإدارة  مع  بالتعاون 

 العليا

4  
تقليل 

الإجراءات 
 الورقية

تقليل الحاجة لتقديم المستندات الورقية عن  
ببعضها   الحكومية  الأنظمة  ربط  طريق 

 لتبادل المعلومات.

التكنولوجيا  الإدارات 
الإدارة  مع  بالتعاون 

 العليا

5  

خيارات  تقديم 
متعددة  

لتوصيل 
 الوثائق

توفير خدمة توصيل الوثائق الرسمية إلى  
الشحن شركات  عبر  إتاحة  مع    المنزل 

 استلام الوثائق من أقرب مكتب خدمة.

التكنولوجيا  الإدارات 
الإدارة  مع  بالتعاون 

 العليا

 اعتماداً على نتائج الدراسة  ينالمصدر : من إعداد الباحث
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 مجال التسويق:توصيات موجهه إلى الباحثين في  -ب
 دراسة العلاقة بين تمكين العميل ورفاهية العميل. . 1
 دراسة العلاقة بين تمكين العميل ورضا العميل.  . 2
 دراسة العلاقة بين تمكين العميل وولاء لعميل.  . 3
 دراسة معوقات تمكين العميل في تطبيقات أخرى كالبنوك والصحة.  . 4
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 ملحق 
 

العلاقة بين العوامل الشخصية للعاملين وإدراك تحديات تمكين العميل بقطاع  
 الأحوال المدنية في محافظة الدقهلية

 صلاح السيد شلبي  د.محمد
 جامعة كلية التجارة –إدارة الأعمال  دكتوراه

 المنصورة

 أحمد السيد رفعت على 
كلية التجارة  –باحث دكتوراه 

 جامعة المنصورة
 

 الًستبانة
 السيد /السيدة: 

العلاقة بين العوامل الشخصية للعاملين وإدراك   يقوم الباحث بإجراء دراسة بعنوان "
، ويأمل الباحث دعمكم تحديات تمكين العميل بقطاع الأحوال المدنية في محافظة الدقهلية  

وتعاونكم من خلال التفضّل بمنحه جزء من وقتكم للإجابة على فقرات الاستبانة المرفقة بأمانة  
 .وصدق

،علمًا بأن المعلومات والباحث إذ يشكر لكم سلفا حسن تعاونكم بالإجابة عن الأسئلة  
 التي ستقدمها ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط وستعامل بسرية تامة.

 شاكرًا لكم حسن تعاونكم 
 الباحث

 
 
 
 
 

  



2025 يوليو - الثانيالعدد  -المجلد الثاني                                                                             وث الاعمالبحمجلة   

(PRINT): ISSN 3009-6308                 843                (ONLINE): ISSN 3009-7738 

 :عوامل الشخصية الالجزء الأول: 
 ذكر                      :     .النوع 1

 ى أنث                           
 

 25.العمر:                 أقل من 2
 35إلى أقل من 25من                           

 45إلى أقل من  35من                         
 فأكثر   45                         

 سنوات   5أقل من          .مدة الخدمة:    3
 سنة  15إلى   5من                         
 سنة   15أكثر من                         

 المستوى الوظيفي                                                            -4
 مدير عام                                 

 مدير إدارة                                                           
 

 رئيس قسم                                                   
 أخرى                                  

 
 
 

 الجزء الثاني:العبارات الخاصة بتحديات تمكين العميل  
قراءتها جيدا ووضع علامة )صح( بالمربع الذي يعبر عن    فيما يلي مجموعة من العبارات ،الرجاء 

 درجة موافقتك .

 الفقرة  الرقم 

موافق  
 تماما 
 

 (5) 

 
 موافق 

 
 

 (4) 

 
إلى  
حد  

 ما 
 

 (3) 

 
غير 
 موافق 

 
 (2) 

غير 
موافق  

 تماما 
 (1) 

 المعوقات الإدارية والتنظيمية 

الإجراءات 1   إلى   والمعقدة  الطويلة  تؤدى 
 للعملاء  الخدمات  تقديم تأخير

     

2 
  الوزارات  بين  التنسيقضعف  يؤدى  
  تلبية  في  التباطؤ  إلى  الحكومية  والهيئات

 .العملاء احتياجات
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3 
  بالرؤية الًستراتيجية الخاصة   يوجد ضعف 

  بيئة  وتهيئة   الحكومية   الخدمات   بتحسين
 للعميل  الدعم  لتقديم  مناسبة

     

من    إلى  واللوائح   القوانين  تحتاج 4 تحديث 
 الإجراءات. تسهيل أجل 

     

 معوقات التكنولوجية ال

العنكبوتية   5 الشبكة  سرعة  ضعف 
 )الًنترنت( 

     

6 
استخدام    في  الحديثة   التكنولوجيا   ضعف 

 يعيق  مما   الحكومية،  الخدمات   تقديم
 للعملاء  الإجراءات  تسهيل 

     

7 
عدم    الأنظمة   بين  تكامل   وجود  يؤدى 

  الحكومية  الجهات  في  المختلفة   الرقمية 
 البيانات. وتكرار الإجراءات تعقيد إلى 

     

بالإدارات   8 حديثة  أجهزة  وجود  افتقار 
 المختلفة.

     

 المعوقات البشرية

  كاف    بشكل  الموظفين  تأهيل  ضعف 9
 الرقمية  الأنظمة لًستخدام 

     

10 
  اللازمة   المهارات  إلى  الموظفون   يفتقر

 .الحديثة الرقمية  الأنظمة لًستخدام 
 

     

11 

  ورفضهم   للتغيير  الموظفين  بعض  مقاومة
  على   تعتمد   جديدة   عمل  طرق   تبني

 .التكنولوجيا 
 

     

مع   12 للتعامل  المؤهلين  العاملين  ضعف 
 العملاء بشكل فعال.

     

 المعوقات الثقافية والاجتماعية

13 
  بكيفية  المواطنين  من  الكثير  معرفة   عدم

  أو   الإلكترونية  الخدمات   إلى   الوصول
 الرقمية  الأنظمة  مع   التعامل
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14 

  التعامل   الأفراد  من  الكثير  تفضيل
  الخدمات  استخدام   على   المباشر   الشخصي 

 .الرقمية  أو  الإلكترونية
 

     

15 
  حيث  من   المجتمع  فئات   بين  توجد فجوة

  على   القدرة  أو  التكنولوجيا   إلى  الوصول
 استخدامها 

     

من   16 مجموعة  لدى  التفكير  جمود  يؤدى 
 المواطنين إلى عرقلة التحول التكنولوجى.

     

 المعوقات المالية

 لتطوير  المخصصة   المالية   الموارد   قلة 17
 الموظفين. تدريب أو الإلكترونية الأنظمة

     

18 
تكلفة   والتكنولوجيا   الأنظمة  تحديث   تعد 

 .الحكومية  المؤسسات على  عبئاا
 

     

19 

 لتحسين  كافية  ميزانيات  تخصيص  عدم
  منصات  تطوير  أو  العملاء  خدمات 

 .مبتكرة  تكنولوجية
 

     

منصات   20 لتطوير  ميزانية  تخصيص  عدم 
 التكنولوجيا 

     

 
 خالص الشكر والتقدير 

 الباحث                                                           
 
 


