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خلفيةاالمشروعاالبحثياوأهميته: أولاً
،اإذاتسعىاالمملكةاإلىابناءاحكومةا2030ينطلقاالمشروعاالبحثيامناأناالتحولاالرقمياالحكوميايمثلاأحداالمحاوراالرئيسةافيارؤيةاالسعوديةا

بوصفهااممكناًاتشغيلياًا( ITSM)وفياهذااالسياق،اتطرحاالدراسةاإدارةاخدماتاتقنيةاالمعلوماتا. رقميةاأكثراكفاءةاوشفافيةاوتركيزًااعلىاالمستفيد
.وحوكمياًايساعداالجهاتاالحكوميةاعلىاتحسيناجودةاالخدماتاالرقمية،اورفعاموثوقيةاالأنظمة،اوتحسيناتجربةاالمستفيدين

وبيناأداءاالخدماتاالحكوميةاالرقمية،امثلااستمراريةاالخدمة،اسرعةامعالجةاالحوادث،اITSMوتبرزاأهميةاالدراسةافياربطهاابينامستوىانضجا
لاقاوهذاايجعلاالدراسةاذاتاصلةامباشرةابمجالاإدارةامشاريعاالتحولاالرقمي،الأنانجاحاالتحولاالرقميالاينتهياعنداإط. ورضااالمواطنين

.المنصات،ابلايمتداإلىاالقدرةاعلىاتشغيلهااوإدارتهااوتحسينهااباستمرار
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البيانالعنصر

 Employing IT Service Management to Accelerate Digital Governmentعنوان الدراسة
Transformation in Saudi Arabia: A Vision 2030Perspective

Fatma Abudaqqaالباحثة
- European Scientific Journalالمجلة ESJ Social Sciences

2025سنة النشر
2030إدارةاخدماتاتقنيةاالمعلومات،االتحولاالحكومياالرقمي،ارؤيةاالسعوديةامجال الدراسة



مشكلة الدراسة وسؤالها الرئيس: ثانياً
ةااتاتشغيليتتمثلامشكلةاالدراسةافياأناالجهاتاالحكوميةاالسعوديةاحققتاتقدمًااواضحًاافيارقمنةاالخدمات،اإلاأناهذااالتقدماقدايواجهاتحدي

لتغيير،اومناأبرزاهذهاالتحدياتانقصاالمهاراتاالمتخصصة،االأنظمةاالقديمة،امقاومةاا. وتنظيميةاتعيقاالستفادةاالكاملةامناالخدماتاالرقمية
.وضعفاالنضجافياممارساتاإدارةاخدماتاتقنيةاالمعلومات

،امناخلالاإدارةاالحوادث،اتقديماالخدمات،اوالحوكمة،افياتسريعاالتحولاالحكومياITSMوقداصاغتاالدراسةاسؤالهااالرئيساحولاكيفيةاتوظيفا
سجمايةابمااينالرقميافياالمملكةاالعربيةاالسعودية،امعابحثاالظروفاالتياتساعداعلىاتجاوزافجواتاالمهاراتاوالأنظمةاالقديمةاوالمقاومةاالثقاف

.2030معامستهدفاتارؤيةا

أهداف الدراسة: ثالثاً
.قياسامستوىاتبنياونضجاأطراإدارةاخدماتاتقنيةاالمعلوماتاداخلاالجهاتاالحكوميةاالسعودية. 1
.وأداءاالخدماتاالرقميةاالحكوميةITSMتحليلاالعلاقةابينانضجا. 2
.فيامؤشراتامثلااستمراريةاالخدمةاورضااالمستفيدينITSMدراسةاأثرانضجا. 3
.ITSMتحديداأبرزاالعواملاالمساعدةاوالمعوقاتاالتياتؤثرافياتطبيقا. 4
.2030تقديماتوصياتاعمليةالصناعاالقراراوالقياداتاالتقنيةافياالقطاعاالحكوميالدعماالتحولاالرقمياوفقارؤيةا. 5
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منهجية الدراسة: رابعاً
والتفسيراالنوعياالإحصائيةاستخدمتاالدراسةاتصميمًاامختلطًااتفسيرياًامتتابعاً،اوهواتصميمامناسبالطبيعةاالموضوع؛الأنهايجمعابيناالقياساالكمياللعلاقات

.للآلياتاوالعواملاالتياتقفاخلفاهذهاالعلاقات

تفسيراالنتائجاالرقميةالىداعمناالناحيةاالنقدية،ايعداالجمعابيناالستبياناوالمقابلاتاودراسةاالحالةانقطةاقوةامهمة؛الأنهايحققاقدرًاامناالتثليثاالمنهجي،اويساع

.مناخلالافهماالعواملاالتنظيميةاوالقياديةاوالتقنيةاالمؤثرةافيانضجاإدارةاالخدمات
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ما استخدمته الدراسةالبعد المنهجي

Sequential Explanatory Mixed-Methodsتصميمامختلطاتفسيريامتتابعاالمنهج

مديرًااوقائدافريقافياتقنيةاالمعلوماتامناوزاراتاوبلدياتاوجهاتاخدمية80العينة الكمية

ونضجهاومؤشراتاالأداءITSMاستبياناإلكترونيايقيساتبنياالأداة الكمية

الإحصاءاالوصفي،اارتباطابيرسون،اوالنحداراالخطيالتحليل الكمي

ITSMمقابلةاشبهامنظمةامعاقياداتاتقنيةاعليااومتخصصينافيا15العينة النوعية

منصةاأبشراالتابعةالوزارةاالداخليةاكنموذجامتقدماللخدماتاالرقميةاالحكوميةدراسة الحالة



أبرز النتائج: خامسًا
التياطبقتافقدابلغتانسبةاالجهات. أظهرتاالدراسةاأناتبنياإدارةاخدماتاتقنيةاالمعلوماتافياالجهاتاالحكوميةاالسعوديةاأصبحامنتشرًاابدرجةاملحوظة

ITSMكماا. فقطالاتمتلكاإطارًاارسمياًالإدارةاخدماتاتقنيةاالمعلومات% 8لتطبيقها،ابينماا% 12جزئياً،اوتخططا% 25،افياحيناطبقتهاا%55بشكلاكاملا
.،ابماايشيراإلىامستوىانضجامتوسطاإلىامرتفع5منا3.4مستوىاITSMبلغامتوسطانضجا

ناتكوناأكثراقدرةاعلىاالمحافظةاعلىااستقراراالخدماتاالرقمية،اوتقليلاالنقطاعات،اوتحسيITSMهذهاالنتائجاأناالجهاتاذاتاالنضجاالأعلىافياوتوضحا

خدمةارقمية،اوتحققامستوياتا350كماادعمتادراسةاحالةامنصةاأبشراهذهاالنتيجة،احيثاأشارتاالدراسةاإلىاأناالمنصةاتقدماأكثرامنا. تجربةاالمستفيدين

.عاليةامناالإتاحةاورضااالمستخدمينابفضلاوجوداعملياتامنظمةالإدارةاالحوادثاوالمشكلاتاوالتغيير
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النتيجةالمؤشر
%55بشكل كاملITSMالجهات التي طبقت 

%25جزئياITSMًالجهات التي طبقت 
%12الجهات التي تخطط للتطبيق

%8الجهات التي لا تمتلك إطارًا رسمياً
5مناITSM3.4متوسط نضج 

،ادالاإحصائياr = 0.53ًواستمرارية الخدمةITSMالارتباط بين نضج 
،ادالاإحصائياr = 0.70ًورضا المستفيدينITSMالارتباط بين نضج 

نقطةافياالرضا0.5فيااستمراريةاالخدمةاو% 3.3زيادةاتقريبيةاأثر زيادة نقطة واحدة في النضج



والمعوقاتالعوامل المساعدة : سادسًا

اتاىاقيادةاواضحة،اقدرتؤكداهذهاالنتائجاأناالتحولاالرقمياالحكوميالايمثلاتحولًاتقنياًافقط،ابلاهواتحولاتنظيمياوثقافياوتشغيليايحتاجاإل

.بشرية،احوكمة،اوأدواتاتشغيليةاقادرةاعلىاضمانااستمراريةاالخدمة
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المعوقاتالعوامل المساعدة
ITILوITSMنقصاالكفاءاتاالمتخصصةافيادعم القيادة العليا والحوكمة الواضحة

مقاومةاالتغييراوالثقافةاالتنظيميةاالتقليديةبرامج التدريب والتأهيل المهني

الأنظمةاالقديمةاوالبنيةاالتقنيةاالمتقادمة2030مع رؤية ITSMمواءمة 

محدوديةاالميزانياتاالمخصصةاللتطويراوالتدريبأدوات المراقبة وإدارة الحوادث
ضعفاالتواصلابيناالإداراتالتعاون بين الجهات وتبادل الخبرات



التوصيات التي قدمتها الدراسة: سابعاً

.2030بمؤشراتاأداءاواضحةامرتبطةابرؤيةاITSMتعزيزاالحوكمةاالرقميةاداخلاالجهاتاالحكوميةامناخلالاربطاأهدافا. 1

.ITSMوITILالستثمارافيابناءاالقدراتاالبشرية،اخصوصًاامناخلالابرامجاالتدريباوالعتماداالمهنيافيا. 2

.CMDBتحديثاالأنظمةاالقديمةاوتطويرامنصاتاالمراقبةاوإدارةاالأصولاوقواعدابياناتاالتهيئةا. 3

.بوصفهامشروعًاامؤقتاITSMًتعزيزاثقافةاالتحسيناالمستمراداخلاالجهاتاالحكوميةاوعدماالتعاملامعا. 4

.دعماالتعاونابيناالجهاتاالحكوميةاوتبادلاالخبراتاالناجحة،اخصوصًاامناالجهاتاذاتاالنضجاالعالي. 5
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التقييم النقدي للدراسة: ثامناً
،اكمااتستخدمامنهجًاامختلطًاايجمعابيناالقياسا2030تتميزاالدراسةابعدةانقاطاقوة؛افهياتعالجاموضوعًااحديثاًاومرتبطًاامباشرةابرؤيةاالسعوديةا

ستخدامامناقبلاكمااأناالعتماداعلىامؤشراتاعمليةامثلااستمراريةاالخدمةاورضااالمستفيدينايجعلانتائجاالدراسةاقابلةاللا. الكمياوالفهماالنوعي
.القياداتاالتقنيةاوصناعاالقرار

مشاركًا،اوقدالايمثلاجميعاالجهاتاالحكوميةا80أولً،احجماالعينةاالكميةامحدودانسبياً،اإذااقتصراعلىا. ومعاذلك،اتوجدابعضاالملاحظاتاالنقدية
صميماالمستخدمامقطعي،اأياثالثاً،االت. ثانياً،ااعتمدتابعضاالبياناتاعلىاالتقييماالذاتيامناالمشاركين،اممااقدايسبباتحيزًاافياالإجابات. السعودية

أوسعابيناجهاتاذاتارابعاً،اكانامناالممكناتعزيزاالدراسةابمقارنة. أنهايقيساالعلاقةافيافترةازمنيةاواحدة،اولذلكالايثبتاالسببيةابشكلاقطعي
.نضجاعالٍاوجهاتاذاتانضجامنخفضالتوضيحاالفروقاالتشغيليةابصورةاأعمق
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