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 الفصل الأول 

 التعريف بمشكلة الدراسة وأبعادها 

 

 المقدمة   •

 الدراسة  مشكلة  •

 الدراسة  تساؤلات  •

 الدراسة  أهمية  •

 الدراسة أهداف  •

 فرضيات الدراسة   •

 الدراسة  ومصطلحات مفاهيم  •
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 لمقدمة ا

مبادئ   تطبيق  نحو  العالمية  والتوجهات  الأعمال  عالم  في  الهائل  التطور  ظلّ  في مختلف  في  الحوكمة 

الحكومات   القطاعات سواء  اهتمام  لتزايد   
ً
نظرا الملحّة  الضرورات  من  الحوكمة  أصبحت  الخاص،  أو  العام 

القطاعات   جميع  على  وأبعادها  الحوكمة  مبادئ  بتطبيق  الدولي  المستوى  على  القرار  وأصحاب  والمستثمرين 

 .  2023وذلك لتحقيق مستهدفات التنمية بهدف بناء اقتصاد مستدام متنوع في إطار أهداف رؤية 

وقد قامت الدول في مختلف العالم بتطبيق الحوكمة في قطاعاتها ومؤسساتها المجتمعية بهدف تطوير  

وتحسين جودة الحياة للمواطنين والمجتمع وتطوير قطاع الأعمال الذي يعزز النمو الاقتصادي، حيث يؤكد  

(Berson, 2022  في دراسة منشورة أجراها على "أن الحوكمة الفعالة تساهم في تعزيز الشفافية والمساءلة في )

قطاع الأعمال مما يقلل من احتمالية الفساد الداخلي ويعزز من ثقة المستثمرين وأصحاب المصلحة، وأن هذا  

 بدوره يؤدي إلى تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة".  

( إلى أن تطبيق معايير الحوكمة الجيدة يعزز من الشفافية والموثوقية  De Niclon, 2006كما أشار ) 

وحالات   الإدارة  سوء  عن  تنجم  التي  الأزمات  تفادي  في  ويسهم  والعملاء  المستثمرين  مع  العلاقات  وتحسين 

منظمة   أجرتها  لدراسة   
ً
ووفقا فعّال.  بشكل  أدائها  واستمرار  المؤسسات  نجاح  في  يسهم  كما  المالي،  التلاعب 

الشفافية الدولية فإن الشفافية تساهم في تعزيز فعالية العمليات الحكومية وتحقيق رضا أكبر للمواطنين. 

(Transparency International, 2020)  

 قامت بدعم تطبيق الحوكمة في جميع المؤسسات والمنظمات  
ً
والمملكة العربية السعودية بدورها أيضا

لضمان نمو الأعمال وتحسين جودة الخدمات الذي بدوره ينعكس على التنمية الاقتصادية فيها، حيث تسعى 

و  فالمنظمات  والخاصة،  الحكومية  القطاعات  لجميع  شاملة  حوكمة  تحقيق  إلى  الخدمية  الدولة  المؤسسات 

والبلدية هي مؤسسات حكومية تعمل الدولة من خلالها على تقديم خدماتها للمواطنين وتسعى لتحقيق الصالح  

تحسين  إلى  إضافة  مجالاتها،  بجميع  المستدامة  التنمية  أهداف  تحقيق  وتعزز   ،
ً
معا والدولة  للمواطن  العام 

لعالمية وتحقق خدمات تتسم بالجودة من منطلق تحقيق  مستوى الحياة وتوفير بيئة أعمال تواكب التطورات ا

 الجودة الشاملة. 

، تم إجراء العديد من التحديثات للوائح التنفيذية في الكثير من القطاعات وخاصة في القطاع و 
ً
مؤخرا

البلدي حيث تم تعديل نظام إجراءات التراخيص البلدية بهدف مراعاة التطور والنشاط العمراني والاقتصادي  
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إلى   بالإضافة  والبناء،  التشييد  في قطاع  المستفيدين  احتياجات  تنوّع  السعودية، ومواكبة  العربية  المملكة  في 

الشاملة   التنمية  أهداف  من   
ً
انطلاقا التحديثات  هذه  جاءت  التجارية،  والمنشآت  المستثمرين  تطلعات  تلبية 

التراخ إجراءات  وحوكمة  الشفافية  من   
ً
مزيدا لتحقيق  المقدمة  والمستدامة،  الخدمات  جودة  ورفع  يص 

 للمستفيدين، بما ينعكس على تحسين بيئة الأعمال وتعزيز جاذبية الاستثمار في المملكة العربية السعودية.  

 لتقرير أمااانااة محااافظااة جاادة )
ً
( تم تبني أنظمااة رقميااة ترتبل بااالحوكمااة لتحساااااااااااااين جودة 2021فوفقااا

خدمات التراخيص البلادية، وقد أثبتات هذه الأنظماة فعااليتهاا في تساااااااااااااريع الإجراءات وتقليال التكااليف الإدارية،  

رخصاااااااااااااة تجارية عبر بوابتها الإلكترونية، مما   111.000أصااااااااااااادرت أمانة محافظة جدة أك ر من   2020ففي عام  

د على أن الرقمنة المرتبطة بالحوكمة تعمل على تحسين الكفاءة.  
ّ
 يؤك

د دراسااة  
ّ
أن الشاارتات التي تطبق مبادئ حوكمة قوية تتمتع باداء مالي    (Efunniyi, et, all. 2024)وتؤك

% من المساااتثمرين يرون أن الحوكمة القوية تقلل من المخاطر وتزيد من العائدات 44وإداري أفضااال، حيث أن 

 على المدى الطويل.

لا تقرير  أظهر  بعض  49أن   Diligent كما  تغيير  بضرورة  يعتقدون  الإدارة  مجالس  أعضاء  من   %

من المستثمرين    82%الممارسات لتعزيز الحوكمة، مما يشير إلى أهمية التقييم المستمر لفعالية الإدارة، وأن  

أكدّوا على ضرورة دمج ممارسات الحوكمة والبيئة والمجتمع في استراتيجيات الشرتات،   2024العالميين في عام 

عد تلك الممارسات جزءًا من نجاح الشركة في الأسواق التنافسية. )
ُ
  (Barao, 2023حيث ت

وحيوية   مختلفة  خدمات  تقدم  التي  الهامة  الحكومية  القطاعات  أحد  البلدي  القطاع  لأن   
ً
ونظرا

التي   البلدية  التراخيص  الحوكمة على جودة خدمات  تاثير  تناول موضوع  للمواطنين، تان من الأهمية بمكان 

جلة التنمية والاستثمار  تقدمها أمانة مدينة جدة باعتبارها أحد مؤسسات القطاع البلدي والتي بدورها تدعم ع

التراخيص   خدمة  جودة  على  الحوكمة  تاثير  موضوع  الدراسة  هذه  وتناولت  السعودية.  العربية  المملكة  في 

 . البلدية؛ للكشف عن العلاقة بين مبادئ الحوكمة وتحسين جودة خدمة التراخيص البلدية

 مشكلة الدراسة 

في ظلّ التطورات الاقتصادية والإدارية التي تشهدها المملكة العربية السعودية، أصبح تحسين جودة  

، وقد شهدت  2023الخدمات العامة أحد الأولويات الوطنية لضمان استمرارية النمو وتحقيق أهداف رؤية  

الحكومية   المؤسسات  مختلف  في  الرقمي  البلدي  التحوّل  برنامج  بعد   
ً
هائلا  

ً
تطورا السعودية  العربية  المملكة 
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لتقديم خدماتها للمواطنين والمستفيدين بسهولة ويسر، فالتراخيص البلدية أحد الخدمات التي تقدمها أمانة  

 من هذه الجهود حيث تسهم في تيسير الأعمال التجارية والبناء والتطوير  
ً
 حيويا

ً
محافظة جدة، وتعتبر جزءا

عض التحديات التي تتعلق بالفعالية  الحضري، ولكن بالرغم من هذا التقدم لاتزال بعض الخدمات تواجه ي

 في  
ً
 مهما

ً
والشفافية والكفاءة في تقديمها مما يبرز الحاجة إلى تطبيق مبادئ الحوكمة الرشيدة التي تلعب دورا

تحسين جودة الخدمة من خلال تعزيز الشفافية والمساءلة والعدالة والكفاءة، وهي عناصر أساسية في مواجهة  

 للتلاعب  التحديات التي تتعلق بتا
ً
خير إصدار التراخيص أو وجود بعض الإجراءات المعقدة التي قد تفتح مجالا

 أو الفساد الإداري أو تعطيل المشاريع.  

)نزاهة(وقد   الفساد  الرقابة ومكافحة  هيئة  تقارير  المالي    1أظهرت  الفساد  عن رصد عدد من حالات 

رشاوى   حالات  وجود  تاكيد  تم  حيث  والإسكان  والأمانات  البلديات  منها  حكومية  جهات  عدة  في  والإداري 

واستغلال للنفوذ الوظيفي من قبل بعض العاملين في هذه الجهات، وأكدّت )نزاهة( على أن تطبيق الحوكمة  

فرص الفساد ويزيد من ثقة المستفيدين، كما أن الإجراءات التي تتسم   الرشيدة في الخدمات الحكومية يقلل من

بالشفافية والمسؤولية تجعل الخدمات أك ر كفاءة وتقلل من الشكاوى المتعلقة بتاخير التراخيص أو تعقيدات  

 ( 2024)نزاهة،  إجراءاتها.   

ز على تحساااااااااااااين الكفااءة والشااااااااااااافاافياة في القطااعاات الحكومياة بماا في   2030وحياث أن رؤياة المملكاة  
ّ
ترك

ذلاك البلادياات، فاإن تطبيق مباادئ الحوكماة يعتبر أحاد العنااصااااااااااااار الأسااااااااااااااساااااااااااااياة في تحقيق هاذا الهادف، وزياادة  

ل 
ّ
فعاالياة العملياات وتبنّي التحول الرقمي في الخادماات الحكومياة مثال التراخيص التجاارياة وتراخيص البنااء تمثا

 (  2024)تقرير أمانة محافظة جدة،   .طوة رئيسية نحو تحسين جودة الخدمة وتقليل البيروقراطيةخ

العديد من الدراسااااات السااااابقة بإسااااهاب موضااااوع الحوكمة ودورها في تحسااااين جودة الخدمات  تناولت  

؛ يحيااوي وحادمر،  2023الادراساااااااااااااات )بن سااااااااااااااعاد،    هاذهأكادّت  و   التعليمياة والحاااااااااااااحياة والبلادياة بشاااااااااااااكال عاام،

خدمات  الأن تطبيق الحوكمة على على التقارير الصاااااااااااادرة عن جهات حكومية    توصاااااااااااياتإضاااااااااااافة إلى (،  2021

 من جودة وكفاءة الخدمات، كما يقلل من    الحكومية
ً
ن فقل من الكفاءة وساارعة الأداء؛ بل يرفع أيضااا لا يُحسااّ

احتمالات حدوث الفسااد، ويساهم في تحساين التجربة العامة للمساتفيدين وهو ما يتماما ت مع تطلعات التنمية  

 

ي التخطيط    (1)
ى العام والخاص فى ى القطاعي  اهة ومكافحة الفساد، وتعمل على تنسيق الجهود بي  ى هيئة حكومية تعنى بالعمل على حماية النى

ي مختلف الجهات وفاعليته، وتقوم الهيئة    ،والمراقبة، وتسعى هذه الهيئة إلى تكريس مبدأ الشفافية والمساءلة
وتتبع الأداء الحكومي فى

 بمعدل متوسط  رقابية  لعمل جولات  
ً
 جولة.  1600شهريا
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إلا أن الاادراسااااااااااااااة الحاااليااة تميزت بربل موضاااااااااااااوع الحوكمااة بخاادمااة المساااااااااااااتاادامااة للمملكااة العربيااة الساااااااااااااعوديااة.  

  ة،  قا التراخيص البلادياة التي لم يتم تنااولهاا في أي من الادراسااااااااااااااات الساااااااااااااااب
ً
لأهمياة هاذه الخادماة ودورهاا في ونظرا

، إضااااافة إلى وجود بعض حالات الفساااااد الإداري التي تؤثر على سااااير كفاءة الخدمات البلدية التطوير العمراني

تناول موضاااوع تطبيق الحوكمة على خدمة التراخيص البلدية، وتاثير ذلك على تحساااين بمكان  تان من الأهمية  

  تطبيق مبادئ ما تأثير  الخدمة في أمانة محافظة جدة، وتتمثل مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس: هذه  جودة  

)ال،ةةةةةةةةةةةة عةةا جود  خةدمةة الاراخيا البلةد ةة  على  )الشةةةةةةةةةةةةلةا يةةا الم،ةةةةةةةةةةةةا لةةا المشةةةةةةةةةةةةاركةةا ال لةا     الحوكمةة 

 في أمانة محا ظة جد ؟  ال لا  ا رضا العملا    

 ت،اؤلات الدراسة 

 للإجابة على التساؤل الرئيس تسعى الدراسة للإجابة  على التساؤلات الفرعية التالية:  

)السارعة،  هل يوجد علاقة بين تعزيز الشافافية وبين تحساين جودة خدمة التراخيص البلدية   .1

 ؟ في أمانة محافظة جدة الكفاءة، رضا العملاء(

  آليات المساااااااااااءلة والتدقيق وبين تحسااااااااااين جودة خدمة التراخيصتطبيق  هل يوجد علاقة بين  .2

 ؟ محافظة جدةفي أمانة   )السرعة، الكفاءة، رضا العملاء(البلدية 

وبين تحساااااااااااااين جودة خاادمااة التراخيص البلااديااة مباادأ المشاااااااااااااااركااة  تطبيق  هاال يوجااد علاقااة بين   .3

 ؟في أمانة محافظة جدة  )السرعة، الكفاءة، رضا العملاء(

)السااااااااااااارعة،  وبين تحساااااااااااااين جودة خدمة التراخيص البلدية  الكفاءة  مبدأ  هل يوجد علاقة بين  .4

 ؟محافظة جدةفي أمانة   الكفاءة، رضا العملاء(

   أهمية الدراسة

تكمن أهمية الدراسة تونها تسهم في تعزيز المعرفة حول الحوكمة وتطبيق مبادئها في القطاع البلدي باعتباره  

الحوكمة على جودة   تاثير  أهمية  إلى  المستمرة، إضافة  بالديناميكية والحركة  تتسم  التي  الحيوية  القطاعات  من 

 خدمة التراخيص البلدية التي تقدمها أمانة 
ً
محافظة جدة للمواطنين والمستفيدين، حيث أن  الخدمات وخصوصا

ضروريًا   أمرًا  ذلك  جعل  الرقمي  البلدي  التحوّل  برنامج  بعد  الحكومية  القطاعات  في  الهائلة  الإدارية  التطورات 

لتحسين كفاءة المؤسسات الحكومية في القطاع البلدي بهدف تطوير وتحسين جودة الخدمات المقدمة، كما أنه  

دم الذي أحرزته المؤسسات الحكومية إلا أن هناك بعض القطاعات أو المؤسسات الحكومية  على الرغم من التق 
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 عن حالات الفساد الإداري الموجودة  
ً
تواجه عدد من المشكلات في سرعة إنجاز الإجراءات وكفاءة الخدمات فضلا

المواطنين للحصول على خدمات حكومية   التنمية واحتياجات  تزايد متطلبات عملية  )نزاهة(، ومع  لتقارير   
ً
وفقا

الحكومي  المؤسسات  على   
ً
لزاما تان  وشفافية،  وسرعة  كفاءة  توفير  أك ر  على  العمل  جدة  محافظة  أمانة  مثل  ة 

خدمات تتسم بالجودة والسرعة والشفافية، وحيث أن التراخيص البلدية تمر بعدة مراحل وتحتاج إلى متطلبات  

وإجراءات وآليات لإصدارها، وفترات زمنية لكل إجراء يتعلق بها، واستجابة لنماذج الأعمال الحديثة، فقد اشتملت  

 على القطاع البلدي على الكثير من الإجراءات والتي بدورها تساهم في حوكمة إجراءات  التغييرات التي ط
ً
رأت مؤخرا

الاستثمارية.  البيئة  وتحسين  والإنشائية،  التجارية  على   التراخيص  تركز  التي  التطبيقية  الدراسات  لندرة   
ً
ونظرا

خدمة التراخيص البلدية وحوكمتها في أمانة محافظة جدة تحديدًا، فإن هناك حاجة ماسة لتناول هذا الموضوع  

 أهمية الدراسة الحالية فيما يلي:   تتمثلبالبحث والدراسة، و 

 الأهمية العلمية )النظ ية :  -

o   الشفافية لتحقيق  ومتطلب  هام  عالمي  توجّه  تونه  الحوكمة  موضوع  أهمية  في  عام  بشكل 

 والمساءلة في القطاع الحكومي الخدمي. 

o   التراخيص تاثير الحوكمة على تحسين جودة خدمة  في أهمية موضوع  وتبرز أهمية الدراسة 

 البلدية في أمانة مدينة جدة. 

o   رؤية أهداف  تدعم  التي  للدراسات  مضافة  قيمة  الدراسات  هذه  مثل    2030تعتبر 
ً
وأيضا  ،

للباحثين في هذا المجال، حيث أنها تساهم في ملائمة المؤسسات الحكومية الخدمية وبشكل  

 خاص الأمانات والمؤسسات البلدية العصر الجديد للأعمال. 

o   أن حيث  الحوكمة؛  بموضوع  وربطها  البلدية  التراخيص  خدمة  تناولت  التي  الدراسات  قلة 

الحوكمة من المصطلحات الحديثة وهي ضرورة ملحة لتحسين جودة الخدمات في المؤسسات  

والاقتصادي   العمراني  التطور  عن  المسئولة  باعتبارها  البلدي،  القطاع  وخاصة  الحكومية 

   والاستثماري.

 الأهمية العملية )التطبيقية :    -

 ترتبل الأهمية العلمية لهذه الدراسة بامحاور مختلفة وهي على النحو التالي:  

o   أن باعتبار  البلدية  التراخيص  الحوكمة على تحسين جودة خدمة  انعكاسات تطبيق مبادئ 

 وأهداف التنمية المستدامة.    2023الحوكمة ضرورة لتحقيق أهداف رؤية 
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o   يكتسب مفهوم حوكمة خدمة التراخيص البلدية وتطبيق مبادئها في هذا المجال أهمية كبيرة

وركيزة أساسية لتطوير وتحسين الخدمات الحكومية    ،حيث تنعكس الحوكمة كقيمة مضافة

الوطني.   والاقتصاد  العام  الصالح  منفعة  يخدم  بما  للمواطنين  المقدمة  أشار    حيثالبلدية 

عن  التقرير  لا والإسكانصادر  البلديات  أن  ( 2023)  وزارة  التي عدد  ،  البلدية  التراخيص 

نسبة رضا    تانتة،  وتجاري  إنشائية  تنوعت ما بين رخص  رخصة     250.000الوزاراة    أصدرتها

 .% 87أفراد المجتمع عن الخدمات الرقمية المقدمة 

o   الاستفادة من تاثير الحوكمة على جودة الخدمات ذات العلاقة بالتراخيص البلدية لتحقيق

التي تلاءم  بيئة الأعمال  البلدية مما يعزز  التراخيص  في إجراءات وآليات  العدالة والشفافية 

 تطورات العصر في شتت المجالات. 

o   قدّم للمواطنين وتضمن توفير احتياجات
ُ
أهمية موضوع التراخيص البلدية باعتبارها خدمة ت

العمراني  التطوير  تنمية  وتعزز  المستثمرين،  وجذب  العمل  وفرص  الخدمات  من  المجتمع 

 للف،  الحضري 
ً
بلغت عدد    ،(2023)صادر عن وتالة التعمير بامانة محافظة جدة  التقرير  وفقا

  2023وفي عام    ،رخصة  (  (38,912عدد    2021لعام    أمانة جدةالتراخيص البلدية التي أصدرتها  

وتجاري  12.614تم إصدار   بناء سكني  وتجارية  92.408شملت    رخصة  فيما    .وحدة سكنية 

وبلغت مساحة البناء الإجمالية للمباني المرخصة  ،  رخصة  60بلغت رخص المشاريع الريادية  

   28الجديدة بنوعيها نحو 
ً
   . مليون مترًا مربعا

o   في النتائج التي سوف 
ً
تتوصل إليها الدراسة الحالية حول  كذلك تتضح أهمية الدراسة عمليا

تاثير تطبيق الحوكمة على جودة خدمة التراخيص البلدية واستفادة الجهات الحكومية الأخرى  

 من هذه النتائج. 

 أهداف الدراسة  

تحليل  خلال  من  البلدية،  التراخيص  خدمة  جودة  على  الحوكمة  تاثير  موضوع  الدراسة  هذه  تناولت 

 البيانات الكمية في أمانة محافظة جدة، وتتلخص أهداف الدراسة فيما يلي:  المؤشرات أو

 )السرعة، الكفاءة، رضا العملاء(جودة خدمة التراخيص البلدية  تحسين  الشفافية على    تاثير   قياس .1

 في أمانة محافظة جدة.   
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من خلال ،  محافظة جدةجودة خدمة التراخيص البلدية في أمانة  على    المساءلة والتدقيققياس تاثير   .2

   .الفساد الإداري  من  دّ حال

من خلال   في تحسين جودة خدمة التراخيص البلدية في أمانة محافظة جدةمبدأ المشاركة قياس تاثير   .3

  .أداء الموظفين والحد من الأخطاء الإدارية كفاءة وفاعلية

سرعة  من خلال    أمانة محافظة جدةفي تحسين جودة خدمة التراخيص البلدية في    الكفاءةقياس تاثير   .4

 . ملاءوؤضا الع  تنفيذ الخدمات

   ضيات الدراسة 

الدراسة   تم صياغة فرضيات  الدراسة وتساؤلاتها  متغيرات  بين  العلاقة  على   
ً
بصورة فرضية  في  بناءا

 فرعية وهي تالتالي:  فرضيات عدة  ينبثق منها رئيسية 

)الشااااااااااااافاااافياااة،  الحوكماااة  ئ  مباااادتوجاااد علاقاااة ارتبااااط معنوياااة بين تطبيق    الأولى:ال ئي،ةةةةةةةةةةةةيةةةة  الل ضةةةةةةةةةةةةيةةةة  

من وجهة  المساااااااااءلة، المشاااااااااركة، الكفاءة( وجودة خدمة التراخيص البلدية )الكفاءة، الساااااااارعة، رضااااااااا العملاء( 

 نظر موظفي أمانة محافظة جدة. 

تحسين  و   الشفافية مبدأيوجد تاثير معنوي ذو دلالة إحصائية بين تطبيق  : ولىالأ الل عية لل ضية ا ▪

 جودة خدمة التراخيص البلدية من وجهة نظر موظفي أمانة محافظة جدة. 

يوجااد تاااثير معنوي ذو دلالااة إحصااااااااااااااائيااة بين تطبيق آليااات المساااااااااااااااءلااة    الل ضةةةةةةةةةةةةيةةة الل عيةةة ال ةةانيةةة: ▪

  جودة خدمة التراخيص البلدية من وجهة نظر موظفي أمانة جدةتحسين على    والتدقيق

على  مبدأ المشاااااااااااااركة  يوجد تاثير معنوي ذو دلالة إحصااااااااااااائية بين تطبيق    ة:ل الل ضةةةةةةةةةةةية الل عية ال ا ▪

 .جودة خدمة التراخيص البلدية من وجهة نظر موظفي أمانة جدةتحسين  

على    الكفااءةمبادأ  يوجاد تااثير معنوي ذو دلالاة إحصاااااااااااااائياة بين تطبيق    :ل ابعةةالل ضةةةةةةةةةةةةيةة الل عيةة ا ▪

 جودة خدمة التراخيص البلدية من وجهة نظر موظفي أمانة جدةتحسين  

 نموذج الدراسة 

الكفاءة(   المشاركة،  المساءلة،  )الشفافية،  ومبادئها  الحوكمة  تاثير  الدراسة على معرفة  متغيّر  ) تقوم هذه 

 لمتغيرات الدراسة  
ً
مستقل( على جودة خدمة التراخيص البلدية )متغير تابع( في أمانة محافظة جدة، واستنادا

 : فإن نموذج الدراسة يمكن تمثيله بالشكل التاليوفرضياتها 
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 ملاهيم ومصطلحات الدراسة:  

إلى   وموضوعها  الدراسة  عنوان  منالم يشير  تعتبر  والتي  المختلفة    تم التي  الهامة    المصطلحات   تغيرات 

   جودة الخدمات، التراخيص البلدية.  ، لجودة، االحوكمة استخدامها في الإطار النظري للدراسة وهي:  

 Governance Corporateالحوكمة   -

الإطار الذي يحدد السلطات والمسؤوليات لتحقيق الأهداف وتنظيم العلاقة بين    :تعرف الحوكمة بانها   كما  

كذلك، تشير الحوكمة إلى  لمساءلة لتحقيق الأهداف التنظيمية، و الأطراف المعنية، حيث تضمن توزيع الموارد وا 

العمليات والهياتل المؤسسية التي تهدف إلى تحقيق الشفافية والعدالة والمساءلة من أجل تعزيز الثقة وتحقيق  

 ( UN, 2007. ) الأهداف الاستراتيجية 

   الحوكمة م ن تع يف  
 
،  التراخيص البلدية عبارة عن عمليات يتم ربطها وترتيبها تاساس لإدارة    :ا بانه  إج ائيا

فاء المزيد من السرعة  ض يتم من خلالها توظيف الموارد المتاحة وإدارتها بصورة سليمة وفق معايير معينة تؤدي إلى إ

محافظة  والكفاءة، والشفافية، والمراقبة المالية والإدارية على أداء أنشطة وخدمات التراخيص البلدية في أمانة  

 . جدة 

 :   Qualityالجود    -

بانها الجودةتعرّف   المعايير  "  :  مع  وتتوافق  العملاء  بتوقعات  الخدمات  أو  المنتجات  بها  تفي  التي  الدرجة 

    15Juran ,1988 ,).  " والمتطلبات المحددة 

.  ”الالتزام بعملية التحسين المستمر لتلبية احتياجات العملاء وتوقعاتهم بشكل متسق “  :تعرف أيضًا بانها كما  

(,1979, 10Crosby    

التابعالمتغير   المتغير الم،تقل  

جود  خدمة الاراخيا 

 :البلد ة

 ال، عة•

 ال لا   •

 رضا العملا •

 

 الحوكمة:

 الشلا ية•

 الم،ا لة•

 المشاركة•

 ال لا  •
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الخدمات:   - في  جود   وتساهم  الجودة  معايير  تحقق  خدمة  تقديم  على  المؤسسة  قدرة  أنها  على  عرّف 
ُ
وت

عزز الثقة في المؤسسات الحكومية عن طريق توفير أداء يتجاوز  تو   ، الرضا لدى العملاء تحسين مستوى  

    1988Parasuraman et al ,.) توقعاتهم.  

وهي: "الدرجة التي تلبي بها الخدمة توقعات ورغبات المستفيدين وتساهم في رضا العملاء وإيجاد تجربة متميزة،  

العملاء".   بين ما يقدمه مقدّم الخدمة وما يتوقعه  التوافق  عتبر جودة  و   وتتعلق جودة الخدمات بقياس مدى 
ُ
ت

 ,).  المنظمة في تقديم خدمات تتوافق مع توقعات العملاء وتزيد عن متطلباتهموكفاءة  الخدمات مؤشرًا لفعالية  

1984Grönroos    

 الاراخيا البلد ة  -

 لنظام إجراءات التراخيص البلدية فإن الترخيص البلدي هو: الموافقة المكتوبة من الأمانات والبلديات           
ً
وفقا

ناء أو فتح محل لأي  بالتابعة لوزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان لشخص ذي صفة طبيعية أو معنوية ب

 )أمانة محافظة جدة(نشاط على موقع معين، وفق الشروط المحددة في نظام البلديات والقرى اللوائح المتعلقة به.  

هي تصاريح رسمية تصدرها البلديات للأنشطة التجارية أو العقارية لضمان الامتثال للقوانين واللوائح  و 

 )2017World Bank ,)    .المحلية 

أذونات تُمنح للأفراد والشرتات لممارسة أنشطة معينة، تهدف للحفاظ   : أيضًا على أنها   ها مكن تعريفكما ي

   )2021International Finance Corporatio ,)  .على النظام العام وتلبية معايير السلامة 

البلد ة: الاراخيا  الكفاءة    جود   معايير  إلى  البلدية  التراخيص  جودة  شير 
ُ
الشفافية  والفعالية،  ت

التراخيص   إصدار  عملية  في  فوري  والسرعة  بشكل  إجراءاتها  الأعمال  أنها  حيث  وإنهاء  بيئة  تحسين  في  تساهم 

الاستثمارات  بانها و ) 2021World Bank ,)  .  وجذب  التر   :تعرف  خدمات  بتقديم  الالتزام  بكفاءة  ا درجة  خيص 

   OECD,  (2019    ية ستثمرين وتحفيز التنمية الاقتصادوفاعلية لتحقيق رضا المواطنين والم 

البلد ةالإج ائي   التع يف الاراخيا  خدمة  جدة  قدرة    :لجود   محافظة  رغبات  أمانة  تحقيق  على 

البلدية بما  التام    الرضا بالشكل الذي يحقق    المستفيدين والمواطنين التراخيص    يتطابق مع توقعات عن خدمة 

الحوكمة  جدة ضمن إطار معايير    محافظة أمانة  التي تقدمها  خدمة  كفاءة وفعالية وسرعة إنجاز ال عن  المستفيد  

لضمان التحسين المستمر وتعزيز الثقة بين    الكفاءة والسرعة والفاعلية الشفافية و التي تحقق مستوى عالٍ من  

 . مقدم أمانة محافظة جدة وبين عملائها بما يتناسب مع التطورات السريعة في قطاع الأعمال

 


