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 شكر وتقدير

 

نال النجاح والتوفيق. 
ُ
 الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات، وبتوفيقه ي

 

ي الكريمة، سندي الأول ودعمي المستمر، على محبتهم 
أتقدم بخالص الشكر والتقدير لعائلت 

ة إنجاز هذا الب هم خلال في  ي إلا أن اللامحدودة، ودعواتهم الصادقة، وصير
عير أحث. كما لا يسعت 

ي لحظات التحدي 
، وشاركون  ي الأعزاء الذين كانوا مصدر تشجيع وتحفير 

ي لأصدقان 
عن امتنان 

 والإنجاز. 

 

إتاحة هذه الفرصة العلمية القيّمة، ( Midocean Univertyوأخص بالشكر جامعة ميداوشن )

ة، وكل من سا ي وعلى ما تقدمه من بيئة أكاديمية محفزة ومتمير 
ي توجيهي وإثراء تجربت 

هم ف 

 .  البحثية من أعضاء هيئة التدريس والإداريير 

 

 

 

 لكم جميعًا كل التقدير والامتنان. 
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 الجداول:ائمة ق

 : توزي    ع أفراد العينة حسب الفئة الوظيفية. 1جدول  -

ات الأداء الرئيسية قبل وبعد تطبيق 2جدول  -  ITSM: مقارنة مؤشر

 

 فهرس الأشكال:

ذ-: دورة خطة1شكل  -
ّ
ق-نف

ّ
ن المستمر (PDCA) صرفت-تحق ي منهجية التحسي 

 .فن

 ضمن دورة حياة الخدمة.  ITIL : هيكل عمليات إطار العمل2شكل  -
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 :المستخلص

 

ي إدارة خدمات تقنية المعلومات بكفاءة لتحقيق أه
ايدة فن ن دافها تواجه المنظمات الحديثة تحديات مت 

اتيجية. هدفت هذه الدراسة إلى تقييم فعالية تطبيق إدارة خدمات تقنية المعلومات   (ITSM)الاست 

ي تعزيز الأداء المؤسسي لدى الهيئة الملكية للجبيل وينبع
اعتمدت الدراسة على منهج  .(RCJY) فن

. شملت ال ي
ن التحليل الكمي والكيفن دراسة مسحًا دراسة الحالة باستخدام أسلوب مختلط يجمع بي 

ي قسم تقنية المعلومات ومستخدمي الخدمات ب 
 ، بالإضافة إلى إجراء مقابلاتRCJY ميدانيًا لموظفن

ي كفاءة العمليات التقن
ا ملموسًا فن

ً
ي قطاع تقنية المعلومات. أظهرت النتائج تحسن

ية هيكلية مع مدراء فن

ي إطار
ن بعد تبنن ي على ITSM وجودة الخدمات ورضا المستخدمي 

مكتبة البنية التحتية لتقنية  المبنن

ات الأداء الرئيسية؛ حيث انخفض متوس (ITIL) المعلومات ا إيجابيًا على مؤشر ً ط كما بينت الدراسة تأثت 

ام باتفاقيات مستوى الخدمة، وتحسنت موثوقية  ن زمن الاستجابة للحوادث وارتفعت نسبة الالت 

د، كشفت المقابلات عن بعض التحديات مثل الأنظمة ورضا المستفيدين. وعلى الرغم من هذه الفوائ

ي المراحل الأولى للتطبيق، والحاجة إلى مواءمة ثقافة المنظمة مع 
ن فن مقاومة التغيت  لدى الموظفي 

ن المستمر )دورة خطة ذن-منهجية التحسي 
ّ
ق-ف

ّ
 تصرف(. -تحق

 

ن المستمر وتطوير كواد رها عتر التدريب توصي الدراسة إدارة الهيئة الملكية بدعم ممارسات التحسي 

ن قطاع تقنية المعلومات والقطاعات المختلفة لضمان  ITIL المستمر على منهجية وتعزيز التواصل بي 

ي إثراء المعرفة العلمية والعملي
ن خدمات التقنية واحتياجات العمل. تسهم هذه الدراسة فن ة المواءمة بي 

ي 
ي القطاع الحكومي السعودي، وتقدم دلا  ITSM حول عوائد تبنن

ئل وإرشادات للمنظمات الساعية فن

 . ن ن إدارة خدمات التقنية لتحقيق أداء مؤسسي متمت   لتحسي 

 

Plan

Do

Check

Act
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 المقدمة: 

 

ي المؤسسات المعاصرة، 
ايد على تقنية المعلومات لدعم العمليات والخدمات فن ن ي ظل الاعتماد المت 

فن

كإطار عمل حيوي يهدف إلى ضمان تقديم خدمات  (ITSM) برزت إدارة خدمات تقنية المعلومات

اتيجية للمؤسسة. يوفر  ITSM تقنية المعلومات بكفاءة وفاعلية، وبما يتوافق مع الأهداف الاست 

ن جودة الخدمة ورفع مستوى رضا العملاء  تيب عمليات تقنية المعلومات وتحسي  منهجية منظمة لت 

 . ن ن والخارجيي   القياسية مثل مكتبة البنية التحتية لتقنية المعلوماتلقد أثبتت أطر العمل  الداخليي 

(ITIL)  ات التعطل ن إدارة خدماتها التقنية وتقليل فت  ي مساعدة المنظمات على تحسي 
فعاليتها فن

ي 
، حققت منظمات رائدة نتائج إيجابية ملحوظة بعد تبنن ن الإنتاجية. وعلى الصعيد العالمي وتحسي 

كة كاتربيلرفعلى سبيل الم ITSMأفضل ممارسات  سبة نمن تحقيق  (Caterpillar) ثال، تمكنت شر

ام تبلغ  ن ي الوقت المستهدف بعد تطبيق 90الت 
ي الاستجابة للحوادث التقنية فن

 ب  ITIL% فن
ً
 %30، مقارنة

كة  ن عملي 125ما يقارب  (P&G) بروكت  آند قامبلفقط قبلها، ووفرت شر ات مليون دولار نتيجة تحسي 

ي أطرإدارة الخدمة. مثل هذ
ة لتبنن ات تعكس الإمكانات الكبت  ي تعزيز الأداء والكفاءة ITSM ه المؤشر

 فن

 .التشغيلية

كات  ي المملكة العربية السعودية، تبنت العديد من الجهات الحكومية والشر
على المستوى المحلىي فن

ى أطر عمل ن جودة الخدمات التقنية ومواءمتها مع متطلبات الأعمال  ITSM الكتر ورؤية سعيًا لتحسي 

. تعد الهيئة الملكية للجبيل وينبع 2030السعودية  ي التحول الرقمي
ي  (RCJY) فن

إحدى أبرز الجهات الن 

ي تطبيق ممارسات
  لتعزيز قدراتها التقنية. إذ تتولى الهيئة إدارة وتطوير مدن صناعية ITSM استثمرت فن

ى )الجبيل وينبع ورأس الخت  وجازان( مما يتطلب بنية تقنية معلو  ماتية موثوقة وخدمات تقنية كتر

ي الهيئة 
عالية الجودة لدعم العمليات الصناعية والخدمية فيها. ونظرًا لحجم العمليات وتعقيدها فن

اتيجية لضمان  ITIL الملكية، فإن تطبيق إطار عمل لإدارة خدمات التقنية مثل يمثل خطوة است 

 تثمرين أو السكان أو الإدارات الداخلية. استمرارية الأعمال ورفع كفاءة الخدمات المقدمة سواء للمس

وري تقييم مدى فعالية تطبيق ي السياق الواقعي للهيئة  ITSM بالرغم من هذه الجهود، يظل من الصرن
فن

ي أطر عمل جديدة، وقد تختلف النتائج المتحققة 
ا ما تواجه المنظمات تحديات عند تبنن ً الملكية. فكثت 

لحاجة إلى هذه الدراسة لتقييم أثر تطبيق نظام إدارة خدمات عن التوقعات النظرية. من هنا نشأت ا

ي الهيئة الملكية للجبيل وينبع، من حيث الكفاءة التشغيلية 
تقنية المعلومات على الأداء المؤسسي فن

ي برزت 
، وكذلك لتحديد أبرز المنافع المتحققة وأهم التحديات الن  ن وجودة الخدمة ورضا المستخدمي 

 أثناء التطبيق. 
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 مشكلة الدراسة: 

 

ي إطار عمل إدارة خدمات تقنية المعلومات
 على الرغم من قيام الهيئة الملكية للجبيل وينبع بتبنن

(ITSM) لا سيما منهجية ITIL  ن عمليات قسم تقنية المعلومات والخدمات المقدمة، إلا أنه لتحسي 

ي الأدلة الواضحة حول مدى التأثت  الفعلىي لهذا ا
لتطبيق على الأداء التشغيلىي لا يزال هناك نقص فن

ي الدراسات السابقة حول العالم بش
أن والكفاءة العامة ورضا المستفيدين. تتفاوت النتائج المبلغ عنها فن

ي 
ة، وأخرى واجهت  ITSM تأثت  تبنن ن الأداء فبعض المنظمات سجلت تحسينات كبت  على تحسي 

ي تحقيق النتائج المرجوة. بناءً على ذلك، تتمحور 
مشكلة هذه الدراسة حول السؤال الرئيس  صعوبات فن

ي تحسير   (ITSM) : إلى أي مدى أسهم تطبيق إطار عمل إدارة خدمات تقنية المعلوماتالتالىي 
ف 

ي الهيئة الملكية للجبيل وينبع بصورة قابلة للقياس؟
وينبثق عن هذا السؤال  الأداء المؤسسي ف 

ي تأثرت بتطبيق الرئيس عدد من الاستفسارات الفرعية المتعلقة بتحديد
ات الأداء الن   ITSM مؤشر

(، بالإضافة إلى التعرف على ) ن مثل كفاءة الخدمات، موثوقية الأنظمة، مستوى رضا المستخدمي 

ي واجهت الهيئة أثناء عملية تطبيق
 وأثرها على فعالية التنفيذ ITSM التحديات والعقبات الن 

 

 أهمية الدراسة: 

 

ي إثراء المعرفة حول تكمن  :الأهمية العلمية )النظرية(
ي مساهمتها فن

الأهمية العلمية لهذه الدراسة فن

 . ي القطاع الحكومي
، وخصوصًا فن ن الأداء المؤسسي ي تحسي 

دور إدارة خدمات تقنية المعلومات فن

كات خاصة أو سياقات صناعية مختلفة،  ITSM فمعظم الدراسات السابقة تناولت تطبيق ي شر
فن

فيما يخص القطاع العام السعودي. ستقدم هذه الدراسة أدلة كمية بينما ما زال هناك فجوة معرفية 

ي سد الفجوة البحثية حول  ITSM ونوعية حول فوائد تطبيق
ة، مما يساهم فن ي منظمة حكومية كبت 

فن

كما تستند الدراسة إلى إطار نظري يجمع  الأداء. على  ITIL مثل ITSM العوائد الفعلية لتطبيق أطر

ن نموذج بطاقة الأدا ن المستمر Balanced Scorecard ء المتوازنبي   دورة) ومنهجية التحسي 

PDCA) لقياس أثر التحسينات التقنية على مختلف أبعاد الأداء 
ً
، مما يوفر نموذجًا تحليليًا شاملا

ي مجال نظم المعلومات الإدارية وحوكمة تقنية 
عد هذه الدراسة إضافة علمية فن

ُ
. بذلك ت المؤسسي

لمجال لدراسات مستقبلية لمقارنة نتائج قطاعات مختلفة أو اعتماد منهجيات المعلومات، وتفتح ا

ي التقييم
 .مختلفة فن

 

ر الدراسة معلومات قيمة لصناع القرار  :الأهمية العملية )التطبيقية(
ّ
، توف ي

من الجانب التطبيف 

ي منظمات أخرى مماثلة. 
ي الهيئة الملكية للجبيل وينبع وفن

فمن خلال ومديري تقنية المعلومات فن

( فهم جوانب النجاح 1النتائج والتوصيات المبنية على بيانات فعلية، سيتمكن المسؤولون من: )

ي حققها تطبيق
ي الهيئة )مثل مجالات تحسّن الخدمة أو الكفاءة التشغيلية(، و) ITSM الن 

( 2فن

ن لتحقيق الاستفادة القصوى من إط ي قد تحتاج إلى تعزيز أو تحسي 
 .ITSM ارتحديد الجوانب الن 

ي مبادرات
ي تعظيم العائد على الاستثمار فن

عتر معالجة  ITSM وبذلك تساعد الدراسة إدارة الهيئة فن
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ن مستمرة. علاوة على ذلك، يمكن تعميم الدروس  التحديات المكتشفة ووضع خطط تحسي 

ي اعتماد
ي المملكة تفكر فن

م لهم هذه الدراسةITSM المستفادة إلى منظمات أخرى فن
ّ
رؤية  ، حيث تقد

 التطبيق. وكيفية تجاوز العقبات المحتملة أثناء  (Best Practices) واضحة حول أفضل الممارسات

ن إدارة الخدمات  ي دعم جهود التحول الرقمي الحكومي عتر تحسي 
وبشكل أعمّ، تساهم الدراسة فن

ونية ورضا  2030التقنية بما ينسجم مع أهداف رؤية السعودية  ي كفاءة الحكومة الإلكت 
 فن

 المستفيدين. 

 

 أهداف الدراسة: 

 

 :تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق ما يلىي 

ن الأ  (ITSM) تقييم فعالية تطبيق إطار عمل إدارة خدمات تقنية المعلومات .1 ي تحسي 
داء فن

ات أداء محددة  المؤسسي لدى الهيئة الملكية للجبيل وينبع، وذلك بالاستناد إلى قياس مؤشر

 . ITSMقبل وبعد تطبيق 

ات الأداء الرئيسية ITSM ى تأثت  تحديد مد .2 ي الهيئة، مثل كفاءة الخدمات  على مؤشر
فن

(، وموثوقية الأنظمة )توفر الخدمة وتقليل  ي
)شعة الاستجابة للحوادث والدعم الفنن

ن عن خدمات تقنية المعلومات  .الأعطال(، ورضا المستخدمي 

ي  .3
ي ظهرت أثناء تبنن

ي بيئة ا ITSM تحليل التحديات والعقبات الن 
م كيفية لهيئة الملكية، وفهفن

ت من فعالية التطبيق
ّ
 .تجاوب المنظمة معها وما إذا كانت تلك التحديات حد

اتيجية لتعظيم فوائد .4 ن إدارة خدم ITSM تقديم توصيات است  ي الهيئة الملكية ولتحسي 
ات فن

ن العمليات القائمة، وسد  اح إجراءات لتحسي  ، بما يشمل اقت 
ً
تقنية المعلومات مستقبلا

. ال  المستمر وضمان استدامة الأداء العالىي
ن  ثغرات، وتعزيز ثقافة التحسي 

 

 تساؤلات الدراسة: 

 

 :انسجامًا مع مشكلة الدراسة وأهدافها، تسعى هذه الدراسة للإجابة عن التساؤلات التالية

ن الأداء  (ITSM) الى أي مدى أسهم تطبيق إدارة خدمات تقنية المعلومات .1 ي تحسي 
فن

ي الهيئ
 ة الملكية للجبيل وينبع؟المؤسسي فن

ي تأثرت إيجابًا بتطبيق
ي الهيئة؟ ITSM ما هي أبرز المجالات التشغيلية الن 

مثل إدارة  فن

ات، إدارة مستوى الخدمة، إلخ  . الحوادث، إدارة التغيت 

ي ظهرت أثناء تطبيق .2
ي الهيئة، وكيف أثرت على فعالية  ITSM ما هي التحديات الرئيسية الن 

فن

 التطبيق؟
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 على جودة الخدمة والكفاءة  ITSM ن للهيئة الملكية تعزيز أثركيف يمك .3
ً
مستقبلً

ن المستمر أو التدريب أو دعم الإدارة العليا  التشغيلية؟  عتر ممارسات التحسي 
ً
 . مثلا

 

 : فروض الدراسة

 

ي 
ا إلى الإطار النظري والدراسات السابقة، تنطلق الدراسة من مجموعة من الفرضيات الن 

ً
استناد

 :ها وتحليلها، وهي سيتم فحص

ي  ITIL وبخاصة منهجية ITSM يساهم تطبيق إطار  الفرضية الأولى:  
ي وملموس فن بشكل إيجابر

ن كفاءة عمليات تقنية المعلومات ات التعطل  تحسي  ي الهيئة الملكية، مما يؤدي إلى تقليل فت 
فن

 .وشعة الاستجابة للحوادث التقنية

  : ي
ن إلى  ITSM يؤدي تطبيق  الفرضية الثان  ي الهيئة،  رفع مستوى جودة الخدمة ورضا المستخدمي 

فن

ي الوقت المناسب وبجودة أعلى
ي وتلبية طلبات الخدمات فن

ن إجراءات الدعم الفنن  .من خلال تحسي 

ن نضج عمليات  الفرضية الثالثة:   ؛ الإجمالىي  والأداء المؤسسي  ITSM هناك علاقة ارتباط إيجابية بي 

ي مجالات إدارة الحوادث والتغيت  وإدارة الأصأي أنه كلما نضجت عمليات إدارة ا
 فن
ً
ول لخدمات )مثلا

ات الأداء العام  .التقنية( تحسّنت مؤشر

 مثل مقاومة التغيت   ITSM أثناء تطبيق واجهت الهيئة الملكية تحديات داخلية  الفرضية الرابعة:  

ي التدريب أو تحديات تكامل
ن أو قصور فن القائمة، لكن الدعم مع العمليات  ITSM من بعض الموظفي 

ي تجاوز أغلب تلك العقبات الإداري القوي والتخطيط الجيد
 .ساهما فن

ن المستمر ITSM يمكن تعزيز نجاح تطبيق الفرضية الخامسة:    عتر تطبيق مبادئ التحسي 
ً
 مستقبلً

ات الأداء بانتظام باستخدام نماذج قي (Plan-Do-Check-Act) دورة اس مثل بطاقة ومتابعة مؤشر

ن وربط خدمات التقنية بأهداف العمل الإست   (BSC) اء المتوازنالأد  .اتيجيةلضمان استدامة التحسي 

 

ستعمل الدراسة على اختبار صحة هذه الفرضيات ضمن سياق الهيئة الملكية، وذلك من خلال 

ات الأداء والاستبانات، وكذلك البيانات الكيفية من  تحليل البيانات الكمية المستخلصة من مؤشر

 .لمقابلاتا
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 : لإعداد البحثالنظرية العلمية المتبعة 

 

ن أفضل ممارسات إدارة خدمات تقنية  ترتكز هذه الدراسة على إطار نظري مزدوج يمزج بي 

ن المستمر. يتضمن الإطار النظري المحاور  المعلومات والنماذج الإدارية لقياس الأداء والتحسي 

 :التالية

ي الهيئة   (ITIL): نية المعلوماتمكتبة البنية التحتية لتق • 
وهو الإطار الأساسي الذي تم اتباعه فن

مجموعة متكاملة من أفضل الممارسات لإدارة خدمات تقنية  ITIL لإدارة خدمات التقنية. يوفر

اتيجية الخدمة، تصميم  ي دورة حياة الخدمة: است 
المعلومات تشمل خمسة مراحل رئيسية فن

ن المستمر للخدمة. الخدمة، انتقال الخدمة، تشغ توثيق يتم  ITIL من خلال يل الخدمة، والتحسي 

 Change) وإدارة التغيت   (Incident Management) العمليات مثل إدارة الحواد

Management)  ها، بما يهدف إلى توحيد إجراءات العمل ورفع وإدارة الأصول والتهيئة وغت 

ن  ITIL وتمثل مبادئ .كفاءتها كت  ن الموارد والقدرات الأساسية مثل الت   على قيمة العميل وتحسي 

 لتطبيق عمليات تقنية المعلومات على نحو يخدم أهداف 
ً
والتخطيط الموجه نحو الأهداف مرجعية

مطبق، حيث نقيس أثر تطبيق عملياته على  ITSM كنموذج لإطار ITIL العمل. تعتمد دراستنا على

 .أداء المنظمة

وهو نموذج إداري لقياس : (Balanced Scorecard – BSC) نموذج بطاقة الأداء المتوازن • 

، وجانب العملاء، والعمليات الداخلية،  الأداء المؤسسي من أربعة جوانب متوازنة: الجانب المالىي

ي ربط الأنشطة التقنية والأهداف التشغيلية بالأهداف  BSC والتعلم والنمو. يساعد ال 
اتيجيةفن  الاست 

ي سيا للمؤسسة. العامة 
ي فكرة بطاقة الأداء المتوازن لقياس أثرفن

على  ITSM ق هذه الدراسة، تم تبنن

ن عمليات تقنية المعلومات ي أكتر من بُعد. فعلى سبيل المثال، ينعكس تحسي 
 عمليات) الأداء فن

ITIL)  عد العمليات الداخليةعلى عد العملاءعتر زيادة الكفاءة، وعلى  بُ عتر رفع رضا مستخدمي  بُ

(. كذلك قد يظهر أثر مالىي غت  الخدمات التق
ن ن أو مستثمرين أو عملاء خارجيي  نية )سواء كانوا موظفي 

ن كفاءة تقنية المعلومات من خلال خفض تكاليف التعطل أو الاستعانة بمصادر  مباشر لتحسي 

ا على ال  خارجية. 
ً
ضمن هذه  ITSM ، ستقوم الدراسة بتقييم المنافع المحققة منBSCواعتماد

 .كامل للأداءالمنظور المت

الدورة المستمرة المعروفة  تمثل :  PDCA (Plan-Do-Check-Act)منهجية التحسير  المستمر • 

ق  –ذ نف –خطط 
ّ
, وهي منهجية إدارية شائعة )اقتبسها ديمنج عن شوارت( لضمان تصّرف –تحق

ن الم ي إطار خدمات تقنية المعلومات، يرتبط مفهوم التحسي 
ن الدائم للعمليات. فن ستمر التحسي 

 بالمرحلة الخامسة من
ً
ة ن المستمر للخدمة) ITIL مباشر  Continual Service التحسي 

Improvement) . ت الهيئة الملكية هذا المبدأ لضمان أن تطبيق
ّ
ا لمرة  ITSM وقد تبن

ً
ليس حدث

ن المستمر. لذلك، يُعد جزءًا من  PDCA واحدة، بل عملية ديناميكية تكرارية تهدف للتقييم والتحسي 

ي تواجهها أثناء وبعد 
الإطار النظري للدراسة لفهم كيفية معالجة الهيئة للمشكلات والتحديات الن 

ن شعة  (Plan) فعلى سبيل المثال، يتم التخطيط .ITSM تطبيق ن عملية معينة )مثل تحسي  لتحسي 

ات اللازمة )كتطبيق أداة تسجيل مو  (Do) الاستجابة للحوادث(، ثم التنفيذ حدة بإدخال التغيت 

ات بعد التغيت  )كتقليل زمن  (Check) للبلاغات(، ثم التحقق من النتائج عتر قياس المؤشر
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ا التصرف ً إما بتعميم التحسينات الناجحة ووضع معايت   (Act) الاستجابة بنسبة معينة(، وأخت 

ي ثقافة قسم تقنية
منت فن

ُ
 جديدة أو إعادة الدورة لمعالجة جوانب قصور أخرى. هذه المنهجية ض

ا مؤقتة
ً
ن عملية مستمرة وليست جهود  .المعلومات لضمان بقاء التحسي 

 

 

ي 
 لكيفية ارتباط تبنن

ً
 ITSM بدمج هذه المكونات الثلاثة، يصوغ الإطار النظري للدراسة تصورًا شاملا

ن الأداء المؤسسي متعدد الأبعاد ITIL من خلال عمليات وفق بطاقة الأداء المتوازن(، وكيف ) بتحسي 

دار عمل
ُ
ن والتغيت  داخليًات وقد أظهرت أدبيات سابقة أهمية هذه  .(PDCA وفق منهجية) ية التحسي 

وك ) ي 2013العناصر: فبحسب دراسة إيدن وآيكتر
 ITSM ( ركزت معظم البحوث على دوافع تبنن

ي تربط 
والعوامل الحرجة لنجاحه والفوائد المتحققة، كما أكدت على الحاجة للمزيد من الدراسات الن 

ن تب ي بي 
ا أشارت أبحاث إلى أن الدعم القيادي وثقافة  ITSM نن

ً
ومخرجات الأداء الفعلية. أيض

ن  وعليه، فإن الإطار النظري المصاغ يسع لتفحص  ITSM .مبادراتعوامل حاسمة لإنجاح  التحسي 

ي سياق الهيئة الملكية للجبيل وينبع. 
 هذه الجوانب مجتمعة فن

ذ-: دورة خطة1شكل 
ّ
ق-نف

ّ
ي تتبعها الهيئة لضمان  (PDCA) صّرفت-تحق

ن المستمر الن  منهجية التحسي 

رفع جودة خدمات تقنية المعلومات بشكل دوري. تظهر الدورة كحلقة مغلقة من أرب  ع خطوات 

ا الإجراء التصحيحي بناءً على النتائج.  ً  أساسية: التخطيط، ثم التنفيذ، فالفحص والتقييم، وأخت 

 

ي العمليات. هذه الآلية تكرّر باستمرار لتحقيق ا
ن المطرد فن  لتحسي 

 

 

Plan

Do

Check

Act
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ي 
 الدراسات السابقة الفصل الثان 
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 :مقدمة

 

يستعرض هذا الفصل أبرز الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحث، بهدف الاستفادة من 

ي 
ي تناولت تبنن

ن على الأبحاث الن  كت  ي توجيه وتحليل نتائج دراستنا الحالية. تم الت 
  أطرنتائجها فن

ITSM خصوصًا ITIL  ي
ي ناقشت عوامل النجاح والتحديات فن

ها على الأداء، إضافة إلى تلك الن  وتأثت 

ي مجال  مفاهيمي نظري تطبيق هذه الأطر. كما يقدم الفصل إطار
يعتمد على ما تناولته الأدبيات فن

ح المفاهي ي من الفصل شر
ية م والمحاور النظر إدارة خدمات التقنية وقياس الأداء. يُغطي القسم الثابن

 ويشمل ذلك تعريف 
ً
ي الفصل الأول ولكن بصورة أكتر تفصيلً

الأساسية للبحث كما سبق تفصيلها فن

 الرئيسية، ومفهوم الأداء المؤسسي وكيفية قياسه عتر  ITIL إدارة خدمات تقنية المعلومات وعمليات

ن المستمر. يهدف هذا العرض النظ ي النماذج الحديثة، ومنهجية التحسي 
ري إلى بناء أساس معرفن

ي الفصول اللاحقة
 .صلب يعتمد عليه الباحث عند مناقشة النتائج فن

 

 : لدراسات السابقةا

 

أجريت العديد من الدراسات حول العالم لتقييم فوائد تطبيق إدارة خدمات تقنية المعلومات 

ي 
شكل خلفية علمية وانعكاساتها على الأداء. فيما يلىي عرض موجز لعدد من الدراسات البارزة الن 

ُ
 ت

 :لهذه البحث

 لإدارة خدمات تقنية  قالوب وزملاؤهقدم  :Galup et al. (2009) دراسة •
ً
ا شاملً

ً
استعراض

كات عالمية بعد تطبيقها  .المعلومات ودوافع تبنيها ونتائجها  تضمنت الدراسة أمثلة عملية من شر

ي كفاءة التش تحسيناتالنتائج  أظهرت ITILإطار 
غيل؛ منها كما أسلفنا: رفع معدل حل جوهرية فن

ة بعد 90% إلى أكتر من 30الحوادث ضمن الوقت المستهدف من  كة كبت  ي شر
 ITILتطبيق % فن

ن إدارة  125وتحقيق وفر مالىي ضخم ) كة أخرى نتيجة تحسي  ي شر
صت  الخدمات.مليون دولار( فن

ُ
وخل

ا وحيويًا يركز على عم ITSM الدراسة إلى أن
ً
 ناشئ

ً
ليات وخدمات مدارة وفق معايت  أصبح مجالً

ي  المعلومات.وضوابط لرفع القيمة المضافة لتقنية 
 هذه النتائج تدعم بقوة الفرضية القائلة بأن تبنن

ITIL  ي جودة الخدمة والكفاءة التشغيليةيؤدي إلى
 .تحسير  ملموس ف 

رة خدمات بتحليل دولىي لمنافع إدا غاتسينغا وزملاؤهقام  :Gacenga et al. (2010) دراسة •

اليا والولايات المتحدة  .تقنية المعلومات وطرق قياس الأداء  ي أست 
قارن الباحثون نتائج استبانات فن

ي 
ت الدراسة أن العديد من المنظمات شهدت  .ITSM والمملكة المتحدة حول تبنن

ّ
فوائد أكد

أن قياس  مدعومة بمقاييس ملموسة على مستوى العمليات. كما أبرزت ITSM إثر تطبيق تشغيلية

ي سياق
ي بعض المنظمات، حيث  ITSM الأداء فن

ي فن
يفتقر كثير منها لا يزال يتسم بعدم النضج الكافن

ن التحسينات التقنية والنتائج  لأطر قياس شاملة إحدى أهم الاستنتاجات كانت  المؤسسية.تربط بي 

ورة قيام المؤسسات بقياس المنافع المتحققة من تبنيه بشكل  لإثبات قيمته، وتشجيع ITSM صرن

 عن
ً
مكاسب  يمكنه تحقيق ITIL إلى أن إطارًا مثل Fisher (2006) أوسع حيث أشار الباحثون نقلا

ون ي التكاليف ونيل رضا أصحاب المصلحة بدرجة تفوق ما يتوقعه الكثت 
 هذه  .إنتاجية وتوفت  فن

ّ
عد
ُ
وت
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 عند تقييم مشاري    ع (BSCمثل ال ) الدراسة مرجعًا مهمًا لتأكيد الحاجة إلى منهجية قياس صارمة

ITSMي بحثنا
 .، وهو ما تبنيناه فن

دراسة استكشافية عتر  ستيل-بولارد وكاترأجرت  :Pollard & Cater-Steel (2009) دراسة •

الية طبقت كات أمريكية وأست  ي شر
رات التطبيق  ITIL V2 أرب  ع دراسات حالة فن ركزت الدراسة على متر

الدعم القوي من الإدارة وجدت الباحثتان أن  .(CSFs) احهوالعوامل الحرجة لنج واستراتيجياته

ي جميع الحالات الناجحة، إلى جانب  العليا
ا فن
ً
ك  مشت 

ً
التواصل والتعاون بير  كان عاملً

ن عند  توفير التدريب المناسبو الأقسام كما بينت أن الاختيار   الحاجة.واستخدام الاستشاريي 

مجية الملائمة ساهم ي نجاح تطبيق الدقيق للأدوات التر
ومن ناحية أخرى، حذرت الدراسة  .ITIL فن

كات شعرت  ي البداية نتيجة صعوبة تغيت  الثقافة التنظيمية وارتفاع  بخيبة أملمن أن بعض الشر
فن

ي العمليات. وطرحت  التوقعات،
ا ونضجًا فن

ً
ي أن قياس العائد قد لا يكون فوريًا بل يتطلب وقت

مما يعنن

، واعتبار  ITIL بناء ثقافة مؤيدة ل  :تم رصدها مثل عوامل نجاح جديدةالدراسة  ن ن الموظفي  بي 

ن  ن القياس على رضا العميلدائمة، و العمليات أولويةتحسي  ز هذه الدراسة  للنجاح.كمؤشر  تركت  تر
ُ
ت

ي إنجاح مبادرات
ي فن
ي والثقافن ا عتر ITSM أهمية الجانب البشر

ً
، وهو ما تنظر فيه دراستنا أيض

 .ة الهيئة وتقبلها للتغيت  المقابلات لفهم ثقاف

وكقام  :Iden & Eikebrokk (2013) دراسة • بمراجعة منهجية شاملة للأدبيات  آيدن وآيكير

دراسة إلى أن أكتر  100المتعلقة بتطبيق إدارة خدمات تقنية المعلومات . خلصت مراجعة ما يقارب 

ا كانت
ً
ي بحثها الباحثون سابق

مدى ، العوامل الحرجة للنجاح، ITSM دوافع تطبيق :المجالات الن 

ي التطبيق
وأشار الباحثان إلى أن كل من هذه المجالات لا يزال بحاجة  .الفوائد المتحققة، والتقدم فن

ن جودة الخدمة والمواءمة  المتعمقة.إلى مزيد من الدراسات  فمن ناحية الدوافع، عادة ما يكون تحسي 

ا: وجود مع الأعمال دافعًا رئيسيًا. أما عوامل النجاح ف
ً
كر سابق

ُ
هيكل حوكمة قوي تشمل إضافة لما ذ

وع، و موارد كافية، وتوفر لتقنية المعلومات ن البحث  إدارة فعالة للتغيير للمشر أثناء التطبيق. وبي ّ

ا أن هناك حاجة ملحة لمزيد من البحوث 
ً
ن تطبيق التجريبية الكميةأيض ي تربط بي 

 ITSM الن 

ات أداء فعلية أي الانتقال من دراسات وصفية أو نظرية إلى دراسات تقيس نتائج قابلة للكم.  ومؤشر

هذه التوصية شكلت أحد دوافع بحثنا، حيث سعينا إلى جمع بيانات كمية قبل/بعد التطبيق لدعم 

ن ينمو بسرعة ITSM مجالالتحليل. كما شددت المراجعة على أن  ، ومع ذلك فإن مشاركة الأكاديميي 

 لهذه فيه أقل من المطلوب، مما يفت
ً
ي استجابة

ن لسد هذه الفجوات. دراستنا تأب  ح المجال لباحثي 

 .الدعوة عتر دراسة حالة مفصلة وباستخدام منهج مختلط يجمع البيانات الكمية والكيفية

ي تناول  :Alqahtani (2017) دراسة •
ي دراسته عوامل النجاح الحرجة لتطبيق القحطان 

ي  ITIL فن
فن

الدعم لال سلسلة مقابلات مع مختصي تقنية معلومات، وجد أن ومن خ وزارة التعليم السعودية 

ام الإدارة العليا عنصر جوهري ليس فقط كعامل نجاح مستقل، بل كممكن لبقية  القيادي والي  

ي السياق   العقبات.العوامل. فالقيادة تدعم توفت  الموارد والتواصل وتذليل 
كما أبرزت الدراسة أنه فن

ي بجميع توصيات الحكومي السعودي، قد يكون
ام الحرفن ن بنفس مستوى  ITIL من الصعب الالت 

ي الأدبيات، حيث يتطلب الأمر 
وأكدت  المحلية.لتناسب البيئة  مواءمة ومرونةالتفصيل المذكور فن

ورة  انعكاسيًا وتدريجيًاكان  ITIL النتائج أن تطبيق ي صرن
أكتر مما تصوره النماذج النظرية، مما يعنن

ي 
ي قد الصتر والاستمرار فن

. هذه الدراسة تعزز فهمنا للتحديات الثقافية والتنظيمية الن  ن جهود التحسي 
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ي 
ي جوانب  ITSM تواجه تبنن

ي بيئة سعودية، وتقدم منظورًا محليًا يدعم نتائج بحثنا  خصوصًا فن
فن

ن المستمر  .المقاومة للتغيت  والحاجة لبناء ثقافة داخلية مؤيدة للتحسي 

 

ي منهجيات إدارة خدمات تقنية المعلومات اسات السابقة أن بشكل عام، يتضح من مجمل الدر 
تبت 

ن جودة خدمات التقنية وزيادة رضا  يجلب منافع مؤكدة أبرزها رفع كفاءة التشغيل وتحسي 

 تمكينيه، بل يرتبط بوجود عوامل تحقيق هذه المنافع ليس تلقائيًاالمستفيدين . كما تتفق على أن 

ا،  الملائمة.نظيمية المناسبة وتوفر الموارد والبنية التحتية مثل الدعم القيادي والثقافة الت
ً
أيض

ثت البحوث عن 
ّ
قياس تأثير التقنية على الأداء يجب الالتفات إليها، أهمها: صعوبة  تحدياتتحد

ي بدايات بلغة الأعمال
، وضبابية العائد على الاستثمار فن بناءً على ذلك،  التطبيق.، ومقاومة التغيت 

تصميم دراسة لتأخذ بالاعتبار توصيات الدراسات السابقة سواء من حيث صُممت هذه ال

 استخدام مقاييس كمية ومقابلات نوعية(، أو من حيث ) المنهجية
ً
كير  مثلا ن ) نقاط الي  كت  مثل الت 

ن باعتباره مقياس نجاح  ي زمن  هام،على مؤشر رضا المستخدمي 
 (. إلخ الاستجابة،وقياس التحسن فن

 

 : لإطار النظريا

 

ي 
ي ضوء الدراسات السابقة والمراجع النظرية، يمكن تحديد مجموعة المفاهيم والنماذج النظرية الن 

فن

 :ترتكز عليها هذه الدراسة لفهم وتحليل موضوعها

 

ي  : (IT Service Management)إدارة خدمات تقنية المعلومات  . 1
يشت  هذا المفهوم إلى تبنن

ي المنظمة يتم  لضمان مجموعة سياسات وإجراءات وممارسات
أن خدمات تقنية المعلومات فن

ي تحقيق 
ي احتياجات العمل ويسهم فن ن  أهدافه.إدارتها وتقديمها بشكل يلنر عن أساليب  ITSM ويمت 

ي 
ه على الخدمات كناتج نهاب  نُ يتم تقديمه للعملاء )سواء  إدارة تقنية المعلومات التقليدية تركت 

ن  كت   من الت 
ً
(، بدلا ن ن أو الخارجيي   الضيق على إدارة البنية التحتية أو الأجهزة بشكل منفصل. الداخليي 

الذي أصبح مرجعية عالمية لهذا  ITIL العديد من الأطر والمناهج، أبرزها إطار ITSM يندرج تحت

ي تحدد  20000يتوافق مع معايت  عالمية مثل آيزو  ITSM المجال. ومن المفيد الإشارة إلى أن
الن 

ي الهيئة الملكية للجبيل وينبع، تم تطبيق المعلومات.تقنية متطلبات نظام إدارة خدمات 
 ITSM فن

ي ممارسات
ي قسم تقنية المعلومات بهدف توحيد عمليات الخدمة ITIL عتر تبنن

مثل طلب ) فن

افية ات( وإنشاء ثقافة تقديم خدمات احت  ترتكز على أفضل  الخدمة وإدارة الأعطال والتغيت 

 .الممارسات

 

 ITIL (Information Technology Infrastructure إطار :نهجيتهوم ITIL إطار عمل 2.

Library) مجموعة من الممارسات الأفضل هو (Best Practices)  تم تطويرها مبدئيًا من قبل

ي 
ي بريطانيا فن

متعددة؛  عتر إصدارات ITIL تطور الثمانينات.وكالة الحاسوب والاتصالات الحكومية فن

 إلى الإصدار الرابع
ً
ي عام  (ITIL 4) وصولا

بإضافة مفاهيم  Axelos الذي أصدرته منظمة 2019فن
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كات  (Service Value System) حديثة مثل نظام قيمة الخدمة ن على التحول الرقمي والشر كت  والت 

 :عدة مراحل كما ذكرنا ITIL يتضمن إطار الرشيقة.

اتيجية الخدمة •   .العمل راتيجيةاستلتحديد الأهداف وتنسيق خدمات التقنية مع  :است 

)مثل تصميم كتالوج الخدمات،  لتصميم الخدمات والعمليات الداعمة لها :تصميم الخدمة • 

 (. SLAاتفاقيات مستوى الخدمة

ات وإطلاق الخدمات الجديدة دون تأثت  على العمل  :انتقال الخدمة •  وتركز على إدارة التغيت 

 .)تشمل إدارة التغيت  وإدارة الإصدارات والتكوين(

مثل إدارة ) لضمان التشغيل السلس والاستجابة للحوادث والطلبات اليومية :تشغيل الخدمة • 

 والطلبات Problem Management والمشكلات Incident Management الأحداث

Request Fulfillment). 

ن المستمر للخدمة •  ن العمليات والخدمات بشكل مست :التحسي  مر لمراجعة الأداء والسعي لتحسي 

ن المستمر وعمليات التغذية الراجعة(   .)وتشمل نموذج ديمنج للتحسي 

 

 .المختلفة عتر مراحل دورة الحياة الخمس ITIL أدناه هيكلية مبسطة لعمليات 2يوضح شكل 

 

 

 

، هناك مجموعة عمليات تحت كل مرحلة فعلى سبيل المثال ضمن مرحلة تشغيل  ن وكما هو مبي 

لأحداث والحوادث والطلبات والمشكلات والوصول، بينما مرحلة الخدمة نجد عمليات كإدارة ا

ها. تم اعتماد هذه  تصميم الخدمة تحتوي عمليات مثل إدارة السعة، إدارة مستوى الخدمة، وغت 

 تم إنشاء بوابة 
ً
ي الهيئة الملكية بشكل يتناسب مع هيكلها التنظيمي واحتياجاتها؛ فمثلا

العمليات فن

ن  خدمة موحدة لتقديم البلاغات والطلبات )مما يغطي جوانب إدارة الطلبات للمستخدمي 
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مسؤول عن متابعة الأعطال التقنية من فتح التذكرة  والكتالوج(، وتم تشكيل فريق لإدارة الحوادث

ت الهيئة اجتماعات منتظمة لإدارة  ITIL حن  إغلاقها وفق إجراءات
ّ
القياسية. كذلك تبن

لىي المستوى وضمان تقييم المخاطر قبل تنفيذ أي تغيت  على بيئة لمراجعة طلبات التغيت  عا التغيت  

 .تقنية المعلومات

 

ي مكتبة البنية التحتية لتقنية  – ITIL : إطار عمليات2شكل 
يوضح الشكل العمليات الرئيسية فن

 . مسعتر مراحل دورة حياة الخدمة الخ (ITIL) المعلومات

 

 

 

 Incident مثل إدارة الحوادث) تمثل مختلف العمليات المربعات الرمادية والبيضاء والبرتقالية

Management مين ، بينما يبرز العمود الأخير على الي(باللون البرتقالي ضمن مرحلة التشغيل

 هجيةبمننموذج ديمنج السباعي لتحسين الخطوات، إلخ( والتي ترتبط ) المستمرعمليات التحسين 

PDCA وين نظام إدارة تمت مواءمته عملياً في الهيئة الملكية لتك المذكورة سابقاً. هذا الإطار العام

 .داخلي يراعي سياقها الخاص خدمات تقنية

ات قياسه 3. يُقصد بالأداء المؤسسي مستوى تحقيق المنظمة لأهدافها  :الأداء المؤسسي ومؤشر

ي سياق تقنية المعلومات، يمكن قي
ي استغلال الموارد. فن

اس الأداء من وفاعلية عملياتها وكفاءتها فن

ات أداء رئيسية ات على سبيل  (KPIs) خلال مؤشر تتعلق بجودة خدمات التقنية. من هذه المؤشر

ي ) متوسط زمن الاستجابة للحوادث :المثال
 نسبة توافر الأنظمة، (وهو مؤشر على كفاءة الدعم الفنن

(Uptime)  ،ي تعكس موثوقية البنية التحتية التقنية
ي الوقت نسبة إنجاز طلبات الخالن 

دمة فن

ن ، المحدد كز  مستوى رضا المستخدمي  ي دراستنا هذه، ستن
 عتر استبيانات دورية. وفن

ً
الذي يُقاس عادة
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ات قبل وبعد تطبيق ويتم تحليل تحسنها إحصائيًا كلما أمكن ذلك  .ITSM على عدد من المؤشر

. ونظرًا لشمولية بطاقة الأداء المتوازن ي ت (BSC) لإظهار دلالة التأثت 
ا متعددة للأداء، الن 

ً
غطي أبعاد

 قد يكون هناك  –قدر الإمكان  –فإننا سننظر 
ً
ن خدمات التقنية على أبعاد مختلفة: فمثلا لأثر تحسي 

(، ) أثر مالىي غت  مباشر   مما له مردود مالىي
ن ن إنتاجية الموظفي  مثل خفض تكاليف الانقطاع أو تحسي 

ن داخل) أو أثر على رضا العملاء ن يتفاعلون مع سواء كانوا مستخدمي  ن للتقنية أو مستثمرين خارجيي  يي 

 فمفهوم الأداء هنا متعدد الأبعاد، وسيتم محاولة ربط 
ً
الهيئة عتر خدمات رقمية مطورة(. إذا

 .بكل بعد منها لضمان تقييم شامل ITSM مخرجات

 

 من واقع الأدبيات )مثل :والتحديات المحتملة ITSM العوامل الحرجة لنجاح تطبيق .4

Pollard & Cater-Steel 2009و ،Alqahtani 2017  هما( يمكن تلخيص أبرز عوامل وغت 

ي  النجاح
اك أصحاب المصلحة، ITSM الواضح لمبادرة دعم الإدارة العليا :فن من مختلف الإدارات  إشر

ية أو المالية عند الحاجة لتغيت  إجراءات(،  اك قسم الموارد البشر بناء ثقافة لضمان تعاونهم )كإشر

ن داخلي ات على أنها عبء بل كفرصة  ة تتقبل التغيت  والتحسي  بحيث لا ينظر الموظفون للتغيت 

ن باستمرارتطوير،  اختيار نظام إدارة خدمات على العمليات والأدوات الجديدة،  تدريب العاملي 

لإظهار التقدم  مراجعة دورية للأداءيدعم العمليات بكفاءة، و (ITSM Software أداة) مناسب

ن أو القيادات الوسط  أية عقبات. أما التحديات ومعالجة الشائعة فتشمل: مقاومة بعض الموظفي 

ام بالعمليات  ن ي الالت 
لتغيت  أسلوب العمل، نقص فهم الفوائد من قبل البعض مما قد يسبب تراخيًا فن

الجديدة، صعوبة دمج العمليات الجديدة مع أنظمة قديمة أو بيانات مشتتة، إضافة إلى تحدي 

وع بنجاح. وقد أظهرت تجربة الهيئة الملكية إيج انية والكفاءات( اللازمة لتنفيذ المشر ن اد الموارد )المت 

ي نتائج المقابلات(، فعلى سبيل المثال تطلب الأمر 
أنها واجهت بعض هذه التحديات )كما سيتضح فن

ن اليومية ITSM عدة جلسات توعوية وورش عمل لتوضيح أهمية لتخفيف  وربطها بأدوار الموظفي 

ي مكثف لشهادات ي برنامج تدرينر
ي قسم التقنية لضمان  ITIL المقاومة. كذلك تم الاستثمار فن

لموظفن

ية والتنظيمية  وجود فهم عميق للممارسات الأفضل ورفع كفاءة التنفيذ. معالجة هذه الجوانب البشر

ي النظر إITSM تعد جزءًا أساسيًا من أي إطار نظري يناقش تطبيق
لى الجوانب التقنية ، حيث لا يكفن

 .وحدها

 

 ITIL وفق إطار (ITSM) باختصار، يتضح من الإطار النظري أن إدارة خدمات تقنية المعلومات

ط أن يتم تطبيقها مع الاهتمام بالقياس المستمر  ن الأداء، بشر يمكن أن تكون محفزًا قويًا لتحسي 

ري كمرجعية لتحليل نتائج وتوفر عوامل النجاح الأساسية. وسوف يُستخدم هذا الإطار النظ

ن على ضوء ما تقوله النظريات  ي مؤشر رضا المستخدمي 
 سيتم تفست  أي تحسن فن

ً
الدراسة؛ فمثلً

ن على العميل كت  ي أحد مبادئ) حول أهمية الت 
"(.   تقديم أقص قيمة للعميل"الأساسية:  ITIL كما فن

ز أثناء التطبيق وربطها بما ذ  كرته الأدبيات )مثل كونها تحديات كما سيتم مناقشة أي تحديات تتر

ي 
ن الجانب النظري والتطبيف   .شائعة أو فريدة بسياق الهيئة(. بذلك يحقق البحث التكامل بي 
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 : مقدمة

 

ف يتناول هذا الفصل منهجية البحث وإجراءات تنفيذ الدراسة، ابتداءً من تصميم البحث ووص

لبحث االمجتمع والعينة، ومرورًا بأدوات جمع البيانات، وانتهاءً بحدود الدراسة. نظرًا لطبيعة مشكلة 

ي الأداء
ن الحاجة إلى قياس كمي للتغت  فن ي تجمع بي 

ماد وفهم الملابسات النوعية للتطبيق، تم اعت الن 

. سي (Mixed Methods) مختلطةمنهجية  ن الكمي والنوعي ن الأسلوبي  ح تدمج بي  رات متم شر تر

استخدام هذه المنهجية وكيفية تكامل البيانات الكمية والكيفية لتحقيق أهداف الدراسة. كما يصف 

ن كيفية اختيار  ي الهيئة الملكية للجبيل وينبع وخصائصه، ويبي 
الفصل مجتمع الدراسة المتمثل فن

ي الاستبانة والمقابلات. إضافة لذلك، توضح منهجية ا
لدراسة أدوات البحث العينة المشاركة فن

المستخدمة )الاستبانة، أسئلة المقابلة، تحليل الوثائق إن وجدت( وطريقة تصميمها والتحقق من 

ا، تتناول حدود الدراسة سواء من حيث  ً ي صدقها وثباتها بشكل مختصر. وأخت 
حالة ) النطاق المكابن

ي ، أو (الهيئة الملكية فقط
ة الزمنية للتطبيق محل ال) الزمابن ي  الجوانب) الموضوعي تقييم(، أو الفت 

الن 

ي تستثنيها(. توفر هذه التفصيلات للقارئ فهمًا واضحًا لكيفية إجراء 
تغطيها الدراسة وتلك الن 

 .البحث وتمكنه من تقييم موثوقية النتائج وتعميمها

 

 المنهجية وطرق البحث: 

 

ي  (Case Study) اعتمدت الدراسة منهجية دراسة الحالة
، نظرًا لأنها ضمن تصميم وصفن تحليلىي

ة زمنية متصلة منذ بدء  تدرس حالة محددة )الهيئة الملكية للجبيل وينبع( بعمق وعلى مدى فت 

. وضمن إطار دراسة الحالة، تم استخدام النهج المختلط ITSM تطبيق الذي  حن  الوقت الحالىي

ن   :يدمج بي 

ات أداء تقنية وذلك من خلال جمع بيانات ر  : (Quantitative) الأسلوب الكمي  •  قمية حول مؤشر

ن  ITSM المعلومات قبل تطبيق ونية لعدد من الموظفي  وبعده، بالإضافة إلى تنفيذ استبانة إلكت 

. تسمح البيانات الكمية بقياس حجم التأثت  بدقة وإجراء تحليلات إحصائية لاستنتاج  ن والمستخدمي 

ات السابقة دلالتها. فعلى سبيل المثال، تم حساب متوسطات زمن الاستجا ي الفت 
بة للحوادث فن

واللاحقة للتطبيق، ونسبة رضا المستفيدين وفق استبيانات رضا دورية، ومقارنة تلك القيم. كما 

ا تقييمية على مقياس ليكرت )
ً
ي جوانب معينة  5تضمن الاستبيان بنود

نقاط( حول مدى التحسن فن

باشر على سؤال الدراسة الرئيسي هذا الجانب الكمي يجيب بشكل م .ITSM من الخدمة بعد تطبيق

ا عنه بنسب مئوية أو درجات رقمية ”إلى أي مدى“حول  ً  .كان هناك تحسن، معتر

 Semi-structured)وذلك عتر إجراء مقابلات شبه مقننة : (Qualitative) الأسلوب النوعي  • 

interviews)  هم: مدير مع مجموعة مختارة من أصحاب المعرفة داخل الهيئة الملكية، من بين

ن  ي وإدارة نظم المعلومات، وعدد من المستخدمي 
إدارة تقنية المعلومات، ورؤساء فرق الدعم الفنن
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ن  الذين يمثلون الإدارات المستفيدة من خدمات التقنية. تهدف المقابلات  (Key Users) الرئيسيي 

 ، وفهمITSM إلى استكشاف الآراء والتجارب الشخصية المتعلقة بتطبيق

ها. تم إعداد دليل  وقصص النجاح والإخفاق لتحدياتوا الدوافع ي لا يمكن للأرقام وحدها تفست 
الن 

؟ ما أبرز ITSM إرشادي لأسئلة المقابلة يغطي محاور مثل: كيف كان وضع إدارة الخدمات قبل

ي ظهرت وكيف تم التعامل معها؟ هل يشعر 
التحسينات الملحوظة بعد التطبيق؟ ما العقبات الن 

ي وضوح العمليات؟ وقد أتاحت هذه المقابلات قدرًا من المشاركون ب
ي التواصل أو فن

تحسن فن

ي نقاط وجدواها مهمة، مما وفر بيانات غنية تدعم فهم السياق وترتبط  المرونة
للمحاورين للتعمق فن

ا بنسبة 
ً
ي شعة حل 30بنتائج الأرقام. على سبيل المثال، إذا أظهرت البيانات الكمية تحسن

% فن

ي تفست  ذلك عتر إفادات كقول أحدهمالحوادث، 
  بعد تطبيق نظام“ :فإن المقابلات ساعدت فن

ITSM   الجديد، أصبح لدينا إجراء موحّد لتصنيف البلاغات وتوجيهها، مما قلل الارتباك وشّع الحل

 .”بشكل ملحوظ

 

ي هذا النهج المتعدد الأساليب يعزز صدق النتائج
ة البيانات إن تبنن

ّ
  Data) عتر مثلث

Triangulation)    أي مقارنة وتقاطع نتائج طرق مختلفة. فإذا اتفقت الأدلة الكمية والنوعية على

 زيادة الرضا( فهذا يقوي الثقة بالاستنتاج. أما إن وُجد اختلاف، فيتم تحليله 
ً
نفس الاستنتاج )مثلا

ي القياس الكمي لجانب شعوري يتضح كيفيًا، أو العك
س(. عمومًا، صُممت لفهم أسبابه )ربما قصور فن

منهجية البحث بهذه الصورة لضمان تغطية شاملة للموضوع من جوانبه المختلفة وتوفت  إجابات 

 . معمقة لتساؤلات الدراسة

 

 : مجتمع البحث

 

( بجميع إداراتها وموظفيها الذين RCJYمجتمع البحث المستهدف هو الهيئة الملكية للجبيل وينبع )

معلومات، بالإضافة إلى إدارات تقنية المعلومات نفسها ضمن الهيئة يتفاعلون مع خدمات تقنية ال

ت خدمات الهيئة(.  ي كل من مدن الجبيل وينبع الصناعية وربما رأس الخت  وجازان حيث انتشر
)فن

م كهيئة حكومية مستقلة مسؤولة عن تطوير وتشغيل مدن 1975تأسست الهيئة الملكية عام 

ى. ومع مرور الوقت، تو  سعت خدمات الهيئة لتشمل جوانب متعددة )اقتصادية، صناعية كتر

ون ع ن بضعة آلاف ينتشر ي مدنها الصناعية الأرب  ع، ويبلغ عدد موظفيها الحاليي 
تر اجتماعية، بيئية( فن

مواقع مختلفة. تمتلك الهيئة بنية تحتية تقنية متطورة نسبيًا تشمل مراكز بيانات وشبكات واسعة 

ات من وأنظمة معلومات إدارية وفنية  ي قطاع تقنية المعلومات الخاص بها عشر
متنوعة، ويعمل فن

، محللىي نظم،  ي
ن )مهندسي نظم، دعم فنن كات داعمة …المتخصصي   عن تعاقدها مع شر

ً
إلخ( فضلا

ي بعض المشاري    ع. 
 خارجية فن
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ن ضمن الدراسة:  ن رئيستي   نظرًا لاتساع المجتمع، تم تحديد عينتي 

ي  استهدفت عينة الاستبانة الكمية: •  
ي إدارة تقنية المعلومات بالهيئة وعينة من موظفن

موظفن

ي 
ونيًا إلى جميع موظفن الإدارات الأخرى من مستخدمي الخدمات التقنية. تم إرسال الاستبانة إلكت 

ي الإدارات التشغيلية  50تقنية المعلومات )وعددهم يقارب 
ن فن ا(، وإلى عينة من المستخدمي 

ً
موظف

ها( بواقع )كإدارة التشغيل والصيانة، و  ن  7-5إدارة الاستثمار، وإدارة الشؤون المالية وغت  مستخدمي 

من كل إدارة ممن يُعرف بتعاملهم المتكرر مع خدمات تقنية المعلومات )مثل طلبات الدعم، 

استجابة صالحة للتحليل.  60ونحوها(. بلغ إجمالىي الاستجابات الواردة  ERPاستخدام أنظمة 

ن من  vsالعينة حسب فئاتهم الوظيفية )قسم التقنية توزي    ع أفراد  1ويوضح جدول  مستخدمي 

 الأقسام الأخرى(: 

 : توزي    ع أفراد العينة حسب الفئة الوظيفية1جدول 

 الفئة العدد النسبة المئوية

 موظفير  تقنية المعلومات 30 %50
 المستخدمير  )من الإدارات الأخرى( 30 %50

 المجموع  %100

 

تمثيل متوازن لضمان أخذ وجهات نظر مقدمي الخدمة التقنية تحقيق  تم الحرص علىوقد 

ات التطبيق  .ومستقبلىي الخدمة معًا، إذ قد يختلف تقييم كل طرف لتأثت 

ن   10شملت المقابلات   :عينة المقابلات النوعية •   تم اختيارهم بطريقة قصدية مشاركي 

(Purposive Sampling)  وع ي مشر
منهم: مدير إدارة تقنية  .ITSM بناءً على معرفتهم ومشاركتهم فن

وع تطبيق) المعلومات بالهيئة ، اثنان من رؤساء الأقسام (ITSM\  مسؤول بشكل مباشر عن مشر

ي تنفيذ نظام
(، مهندس أنظمة شارك فن ي

 التقنية )رئيس قسم البنية التحتية ورئيس قسم الدعم الفنن

ITSMي إدارة الصيانة ، بالإضافة إلى خ
: مهندس فن

ً
ن من إدارات أخرى )مثلً مستخدم  –مسة موظفي 

ي خدمة العملاء 
إلخ( ممن لمسوا التغيت  …يعتمد على نظام التذاكر،  –لنظام إدارة الأصول، موظف فن

ي الخدمات التقنية بعد التطبيق. وتمت مقابلة 
للحصول على  أحد مديري الإدارات التشغيلية العليافن

)وهو مدير الإدارة المالية الذي يمكن أن يقيّم التأثت  على إنتاجية العمل(. هذه  ستراتيجيةالارؤيته 

ات ووجهات النظر. قد يتساءل البعض عن حجم العينة  ي الختر
ن تضمن تنوعًا فن كيبة للمشاركي  الت 

ا، لكن نظرًا لتشابه البيئة والثقافة التنظيمية ضمن 10النوعية )
ً
الهيئة، توقع ( كونه قد يبدو محدود

ي 
         عند هذا العدد،  (Information Saturation) الباحث الوصول إلى حالة تشبع معلوماب 

 .وهو ما تحقق حيث بدأت الآراء تتكرر ولم تظهر أفكار جديدة جوهرية بعد المقابلة التاسعة تقريبًا

 

غرافية ومهنية )مثل المسم ( أسئلة ديمو 1فاحتوت على ثلاثة أجزاء رئيسية: ) أما أداة الاستبانة

ة مع أنظمة الهيئة(، ) ي وعدد سنوات الختر
ي  ITSM ( أسئلة تقييمية لمستوى التحسن بعد2الوظيفن

فن

 
ً
مع  ”ITSM تحسنت شعة حل أعطال تقنية المعلومات بعد تطبيق“: مجالات محددة )مثلا

يارية لكتابة أي ( أسئلة مفتوحة اخت3: أوافق بشدة(، و)5: أعارض بشدة إلى 1خيارات من 

ي مجال نظم 
ين فن ملاحظات عن التحسينات أو التحديات. تمت مراجعة الاستبانة من قبل خبت 
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أفراد  5على  (Pilot) المعلومات الإدارية قبل توزيعها للتأكد من صدق المحتوى، وأجري اختبار أولىي 

 
ً
دخلت التعديلات اللازمة )كان هناك مثلا

ُ
مصطلحات تقنية تم للتأكد من وضوح الأسئلة ثم أ

(. أما أداة المقابلة ا، مع مرونة  توضيحها أكتر
ً
 مسبق

ّ
عِد
ُ
فكانت عبارة عن دليل أسئلة نصف مفتوحة أ

 ) ن للسماح بتوليد أسئلة متابعة بحسب سياق الحديث. تم تسجيل المقابلات )بعد موافقة المشاركي 

 والثيماتتخراج الأنماط وتدوين الملاحظات وتحليلها باستخدام أسلوب تحليل المحتوى لاس

ي برزت الثيماتالرئيسية. من 
ن تقنية المعلومات والإدارات، الشعور بزيادة  :الن  تحسّن التواصل بي 

 ، ي الإجراءات، الحاجة لمزيد من التدريب الداخلىي
ي فصل  إلخ… الشفافية فن

ي سيتم تناولها فن
والن 

 النتائج

 

 : حدود البحث

 

ي 
ي ينبعن

 أخذها بالاعتبار عند تفست  النتائج وتعميمها:  فيما يلىي حدود الدراسة الن 

دة. كحالة بحثية وحي (RCJY)تقتصر الدراسة على الهيئة الملكية للجبيل وينبع  الحدود المكانية: •  

وهي منظمة حكومية سعودية ذات طبيعة صناعية/خدمية فريدة. وبالتالىي قد تختلف خصائصها 

حيث الحجم والبنية والثقافة التنظيمية. هذا  عن منظمات أخرى )سواء حكومية أو خاصة( من

ي أن النتائج قد لا تكون قابلة للتعميم المباشر على جميع الجهات دون مراعاة السياق. ومع ذ
لك، يعنن

ا على بيئة تقنية
ً
ات مفيدة يمكن لمنظمات شبيهة الاستئناس بها. تركز الدراسة أيض  فهي تقدم مؤشر

(، ولم تتطرق إلى أي كيانات خارجية المعلومات داخل مدن الهيئة )الج بيل وينبع بشكل أساسي

 أخرى. 

ة منذ بدء تطبيق إطار  الحدود الزمنية: •   ة إجراء  ITSMتغطي الدراسة الفت  ي الهيئة حن  فت 
فن

ي عام 
ي منذ عام  ITILم. علمًا بأن تطبيق 2025البحث فن ي الهيئة بدأ بشكل تدريحر

م، حيث 2018فن

وع قرابة س ن للوصول إلى مستوى نضج مقبول للعمليات الجديدة. وقد تم قياس استغرق المشر نتي 

: قبل  ن ات الأداء على مرحلتي  (، وبعد 2017)كمتوسطات تاريخية أو بيانات  2018بعض مؤشر

لضمان استمرارية التحسن أو  2024بيانات حديثة من  (، وكذلك2021-2020اكتمال التطبيق )

ي على هذه 
ن الزمنن كت  ي أن الدراسة تقيّم الأثر قصت  إلى متوسط المدىثباته. إن الت 

 المرحلة يعنن

 سنوات(. ولا 5-3خلال ) ITSMلتطبيق 
ً
ا )مثلا

ً
 تغطي الدراسة ما قد يحدث على المدى الأطول جد

ات أخرى أو تتغت  بعض  10 سنوات بعد التطبيق( من آثار أو تطورات إضافية، إذ ربما تظهر تأثت 

 تغت  التقنيات. النتائج مع مرور الزمن أو 

على الأداء المؤسسي من جوانب  ITSMركزت الدراسة على قياس أثر  الحدود الموضوعية: •  

ي الهيئة. فعلى سبيل المثال، أمن 
محددة، ولم تتوسع لتشمل كل ما يتعلق بتقنية المعلومات فن

ا )إلا بالقدر الذ
ً
ي مهم لم يكن ضمن نطاق هذه الدراسة تحديد

ي يرتبط فيه المعلومات كجانب تقنن

ا، لم تتطرق الدراسة إلى مقارنة إطار 
ً
ات جودة الخدمة بشكل عام(. أيض المتبع بإطار  ITSMبمؤشر

ن أطر، بل تقييم إطار محدد تم  (DevOpsأو  COBITمثل )آخر  حيث أنها ليست دراسة مقارنة بي 
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ي تفاصيل فنية دقيقة مثل مواصفات
أنظمة إدارة التذاكر أو  تطبيقه فعليًا. كما أن الدراسة لم تتعمق فن

ي البنن التحتية التقنية، لأنها تركز أكتر على المستوى الإداري 
ا استبعاد تقييم رضا والأداب 

ً
. تم أيض

ي مستخدمي الخدمات 
ن أو عملاء الهيئة من نطاق البحث، وحصر الرضا فن المستثمرين الخارجيي 

ا، يجدر الذكر أن ا ً ن والإدارات(. وأخت  ككل دون تقييم منفصل   ITSMلدراسة تناولت داخليًا )الموظفي 

طبيق المنظومة الجديدة، ولم على حدة؛ أي أننا نظرنا للأثر الإجمالىي لت ITILلكل عملية من عمليات 

ي الحفاظ على نحلل، 
 فن
ً
 أثر إدارة التغيت  بمعزل عن إدارة الحوادث. هذا الاختيار جاء رغبة

ً
مثلا

 ابطة يصعب تجزئتها عند التقييم من منظور الأداء العام. الصورة الشمولية، ولأن العمليات مت  

 

ورية لفهم نطاقها وتجنب  تجدر الإشارة إلى أن هذه الحدود لا تقلل من قيمة الدراسة، ولكنها صرن

 تعميم النتائج خارج سياقها المحدد. وقد حاول الباحث زيادة موثوقية النتائج ضمن هذه الحدود من

ي الم ،خلال التصميم المنهحر ن ن التاليي  ي الفصلي 
 ناسب وجمع بيانات متعددة المصادر كما أسلفنا. وفن

 . سيتم عرض نتائج الدراسة ومناقشتها ضمن هذا السياق المحدد
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 النتائج والتوصيات الفصل الرابع
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 : مقدمة

 

ي تم جمعها من الاس
تبانة والمقابلات، ويربطها يستعرض هذا الفصل نتائج تحليل البيانات الن 

: تحليل البيانات وعرض النتائج )حيث  ن ن رئيسيي  بأسئلة الدراسة وفروضها. ينقسم الفصل إلى قسمي 

يتم عرض نتائج الاستبانة الكمية متبوعة بنتائج المقابلات النوعية بشكل متكامل(، ثم النتائج 

ي تجيب على تساؤلات الدراسة بشكل 
. سيتم تناول كل تساؤل أو الأساسية المستخلصة الن  مباشر

محور وذكر ما توصلت إليه الدراسة بشأنه، مع ربط ذلك بالإطار النظري والدراسات السابقة 

ي 
للتفست  والتعليل. بعد ذلك، يقدم الفصل التوصيات التطبيقية المبنية على هذه النتائج، والن 

ح إجراءات وخطوات يمكن للهيئة الملكية )أو أي منظمة م شابهة( اتخاذها لتعظيم الاستفادة تقت 

. كما يتضمن الفصل إشارات موجزة إلى آفاق  ITSMمن 
ً
ن أداء خدمات التقنية مستقبلا وتحسي 

ي حال وجود جوانب لم تغطها الدراسة أو أسئلة جديدة أفرزتها النتائج
 . بحثية مستقبلية فن

 

 : تحليل البيانات

 

: النتائج الكمية )بيانات الاستبانة وم
ً
ات الأداء(: أولا ،  60بعد جمع ردود الاستبانة من  ؤشر

ً
مشاركا

تم تحليل البيانات باستخدام برامج إحصائية للحصول على المتوسطات والنسب المئوية. كما 

ة جُمعت بيانات الأداء الفعلية من سجلات قسم تقنية المعلومات )مثل نظام إدارة التذاكر( للمقارن

:  يمكن إيجاز  .ITSMقبل/بعد تطبيق   أبرز النتائج الرقمية فيما يلىي

أظهرت سجلات قسم تقنية المعلومات أنه قبل تطبيق  تحسن كفاءة حل الأعطال والطلبات: •  

ITSM ( ( كان متوسط زمن حل الحوادث )2018قبلIncident Resolution Time)  5يقارب 

توسط تدريجيًا حن  وما صاحبه من إجراءات تنظيمية وتقنية انخفض الم ITILساعات، ومع تطبيق 

ن   عند حوالىي ساعتي 
ً
ا بنسبة  فقط. استقر مؤخرا

ً
%. كما ارتفعت نسبة 60وهذا يمثل انخفاض

ي يتم حله
% إلى 70المتفق عليه من حوالىي  (SLA) ا ضمن إطار اتفاقية مستوى الخدمةالبلاغات الن 

ي جدول  حاليًا. % 95قرابة 
عدل إنجاز طلبات أدناه. وبالمثل، ارتفع م 2هذه الأرقام موضحة فن

ي الوقت المحدد من 
ن جهاز أو إعطاء صلاحية( فن %. تعزو 90% إلى 75الخدمات )مثل طلب تجهت 

ي عملية موحدة لإدارة الحوادث والطلبات وفق 
خدام ، واستITILالإدارة هذه التحسينات إلى تبنن

ي )بوابة موحدة
وبن ونية( يرسل تنبيهات ويح نظام إلكت  دد مسؤوليات منصة يست  خدمات الإلكت 

 واضحة لكل بلاغ. 

ن ارتفاع نسبة  زيادة موثوقية واستمرارية الخدمات التقنية: •   من خلال سجلات التشغيل، تبي 

%. فرغم أن 99.8% إلى 99.0من متوسط سنوي حوالىي  (system uptimeتوفر الأنظمة الرئيسة )

ي تقليص وقت التعطل بح
ساعات شهريًا كانت تضيع  7والىي الفرق ظاهريًا جزء من المائة، إلا أنه يعنن

ي السابق بسبب أعطال غت  مخططة، وأصبحت أقل من ساعة بعد التحسينات. كما
انخفض  فن
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ي الشهر من  (Critical Incidentsمعدل تكرار الأعطال الحرجة )
فقط. هذه النتائج  2إلى  5فن

ي إدارة المشكلات 
 ائية. والصيانة الوق Problem Managementتعكس كفاءة أفضل فن

  • : ن عن خدمات تقنية  تحسن رضا المستخدمير   عن درجة رضا الموظفي 
ً
تضمن الاستبانة سؤالا

والحالىي )بعد  (ITSMالمعلومات حاليًا مقارنة بالسابق، حيث قيّم المشاركون رضاهم السابق )قبل 

ITSM)  لى )أي متوسط يميل إ 5من  3.1. فجاء متوسط التقييم السابق حوالىي 5على مقياس من

مما يشت  إلى مستوى  5من  4.2محايد إلى راضٍ بشكل طفيف(، بينما ارتفع المتوسط الحالىي إلى 

،  عالٍ. رضا  وا عن اتفاقهم )أوافق أو أوافق بشدة( مع العبار 85وبشكل نوعي ن عترّ ة % من المستجيبي 

ي تقول: 
ي الذي أحصل عليه ITSMأسهم تطبيق منهجية “الن 

ن جودة الدعم التقنن ي تحسي 
ي  فن

فن

ي ”. عملىي 
. ويلاحظ أن التحسن فن ي

ي من منظور المستفيد النهاب   قوي على الأثر الإيجابر
هذا مؤشر

 الرضا نابع من عوامل مثل شعة الاستجابة ووضوح الإجراءات وثبات مستوى الخدمة. 

ات أخرى متنوعة: •   ن قسم تقنية 78ظهر من الاستبانة أن  مؤشر % يرون أن التواصل بي 

، حيث أصبح هناك قنوات رسمية لتمرير الطلبات ITSMة الإدارات تحسن بعد المعلومات وبقي

ا 
ً
ي توثيق ومعر 65والمشكلات )بدل الاتصالات العشوائية(. أيض

ا فن
ً
فة % أشاروا إلى أنهم لمسوا تحسن

: معرفة الشخص أين يبلغ عن المشكلة، من المسؤول عنها، ما 
ً
إجراءات تقنية المعلومات )مثلا

 .ITSMع للحل(. هذه النقطة مهمة لأنها تعكس بناء ثقافة خدمة أفضل بعد الوقت المتوق

 

ات الأداء الرئيسية  2، نعرض جدول لإيضاح بعض هذه النتائج الذي يحتوي على مقارنة لبعض مؤشر

 : ITSMقبل وبعد تطبيق 

 

ات الأداء الرئيسية قبل وبعد تطبيق 2جدول   . ITSM: مقارنة مؤشر

 المؤشر  ITSM  (2017)قبل تطبيق  ITSM (2024)بعد تطبيق 
 متوسط زمن حل المشاكل ساعات 5 ساعتان

ام ب  %70 %95  للمشاكل SLA نسبة الالي  
 (Uptimeمعدل توفر الأنظمة ) %99 %99.8

 (5متوسط تقييم رض  المستخدمير  عن الخدمة )من  5من  3.1 5من  4.2

 

ات المدرجة.  ي كل المؤشر
ن من الجدول التحسن فن ام باتفاقياتيتبي  ن  على سبيل المثال، ارتفاع الالت 

حل ضمن 95% إلى 70من  SLAمستوى الخدمة 
ُ
ي أن غالبية أعطال تقنية المعلومات الآن ت

% يعنن

 
ً
، بينما كان حوالىي ثلث الأعطال تتجاوز ذلك الوقت سابق

ن ا الوقت المتفق عليه مع العملاء الداخليي 

ا من حالات توقف الخدمات المؤثرة علىمما قد يربك العمل. أما توفر الأنظمة فا ً  رتفاعه قلل كثت 

 . ي
ن الرقمي تدعم ما تم رصده كيفيًا كما سيأب   الإنتاجية. وزيادة رضا المستخدمي 
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 قدمت المقابلات رؤى معمقة تفش  ثانيًا: النتائج النوعية )المقابلات والتقييمات المفتوحة(: 

المحاور المستخرجة من المقابلات مع دعمها  وتحلل الأرقام أعلاه. وفيما يلىي تلخيص لأبرز 

 : ن ة من المشاركي   باقتباسات مباشر

ي ثقافة العمل وتقنيات الإدارة: •  
ي ف   أشار جميع من أجرينا معهم مقابلات من قسم تحول إيجانر

ي ثقاف ITSMتقنية المعلومات إلى أن تطبيق 
ي الإجراءات، بل قاد إلى تحول فن

ة لم يكن مجرد تغيت  فن

افية. ذكر أحد مديري التقنية: القسم  ، كنا نعتمد على“نحو المزيد من التنظيم والاحت  ي
ي الماصن

 فن

ي حل المشاكل، أما الآن فأصبح لدينا عملية واضحة لأي بلاغ، ونظام 
اتهم الشخصية فن الأفراد وختر

دات يتابع ويذكرنا بما يجب فعله. هذا غت  الثقافة إلى منهجية مبنية على إجراءات وليس اجتها

امًا بمعايت  زمنية ومعايت  جودة ”. شخصية ن ي أصبحوا أكتر الت 
ي الدعم الفنن

وأكد آخر أن موظفن

ي التقرير 
محددة، مما خلق نوعًا من المساءلة الصحية؛ حيث كل بلاغ موثق ويظهر أداء كل شخص فن

 الشهري. 

ت ع ممثلىي الإدارامن خلال المقابلات م تحسير  التواصل وثقة الإدارات الأخرى بقسم التقنية: •  

ي نظرهم بعد تطبيق 
 .ITSMالمستفيدة، برز بوضوح أن صورة قسم تقنية المعلومات تحسنت فن

ا كنا نشعر أن قسم تقنية المعلومات صندوق أسود لا “قال أحد مدراء الإدارات التشغيلية: 
ً
سابق

ا، ونستطيع تتب ندري أين تذهب طلباتنا أو لمَ تتأخر. الآن مع البوابة الجديدة هم متفاعلون
ً
ع جد

ت، حيث أصبح موظفو تقنية  ”. حالة طلباتنا بأنفسنا وذكر موظف آخر أنه حن  اللغة تغت 

يرحبون بطلباتنا ويغلقونها برسالة شكر، بينما قبلها ربما لم “المعلومات يستخدمون لغة خدمية: 

ي التواصل عزز الثقة والتعاون ”. نكن نتلف  أي تغذية راجعة
ي وبقيهذا التحسن فن

ن القسم التقنن ة بي 

اكة  ي حالة شر
الأقسام، مما ينعكس إيجابًا على حل المشكلات بشكل أشع كون الأطراف أصبحوا فن

 من حالة توجس أو شكوى مستمرة. 
ً
 بدلا

  • : ( شدوا أمثلة عن كيف  فوائد ملموسة للعمل اليومي ن ن )من غت  التقنيي  العديد من المشاركي 

ية:  حياتهم العملية.  ITSMسهّل  ي الموارد البشر
 ذكر موظف فن

ً
ن يتعطل نظام الموارد “فمثلا حي 

ا وربما يطول الأمر، الآن هناك إجراء واضح: أفتح 
ً
ا كنت لا أعرف بمن أتصل تحديد

ً
ية سابق البشر

ي أقل من
حل فن

ُ
ي الرد خلال دقائق بتسجيل البلاغ وجاري العمل عليه. غالبًا المشكلة ت

 تذكرة ويأب 

  ساعة بعد أن كانت
ً
 كاملا

ً
بعد  كما أثنن آخر على دقة المعلومات والتوثيق، إذ أنه  ”. قد تستغرق يوما

حون السبب وما تم عمله، وهذا مفيد لهم لفهم ما يجري  حل المشكلة أصبح موظفو التقنية يشر

ي كيف أحل “وتفادي مشاكل مستقبلية. حن  أن أحدهم قال: 
تعلمت من ملحوظات الدعم الفنن

ي خانة الحلمشكلة بسيطة بنفسي 
ي المرات القادمة، لأنهم يكتبونها فن

ع هذه كلها إشارات إلى رف”.  فن

ة لأي تطبيق  ن وهي من الأهداف غت  المباشر مستوى نضج إدارة المعرفة ونقل المعرفة للمستخدمي 

ITSM  .ناجح 

ي  التحديات والصعوبات أثناء التطبيق: •  
لم تخلُ المقابلات من التطرق لبعض العقبات الن 

ي المرحلة الأولى و 
ن هو مقاومة التغيت  فن اجهتها الهيئة. ولعل أبرز تحدٍ تكرر على لسان عدة مشاركي 

وع  ي إقناع بعض  "واجهنا  ITSM)السنة الأولى من التطبيق(. حيث أوضح مسؤول مشر
صعوبة فن

ن بإتباع العمليات الجديدة. البعض كان يرى أنه يؤدي عمله بشكل ممتاز منذ سنوات ب لا الموظفي 
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ي جديد ليُدخل البيانات فيه
وبن   ”. حاجة لخطوات إضافية أو نظام إلكت 

ً
ا توعويا

ً
وقد تطلب الأمر جهد

. كما ساعد تكليف 
ً
 مستمرا

ً
ن يتبن” سفراء تغيت  “وتدريبا ون الفكر من داخل قسم التقنية موظفي 

ي تخفيف المقاومة تدريجيًا. تحدي آخر كان ضبط جودة ا الجديد ويقنعون زملاءهم
ي فن

لبيانات فن

البداية؛ حيث أن نظام التذاكر الجديد تطلب إدخال تصنيفات وأولويات لكل بلاغ، ولم يكن الجميع 

ن التدريب وإضافة قواعد  ي التقارير. لكن مع الوقت وتحسي 
ن بالدقة مما سبب بعض الإرباك فن مي  ن ملت 

كر تحدي يتعلق 
ُ
 ذ
ً
ي النظام )حقول مطلوبة(، تحسن الوضع. أيضا

ب تكامل الأنظمة: حيث إجبارية فن

لتوثيق  Active Directoryاحتاج نظام إدارة الخدمات الجديد للارتباط بأنظمة موجودة )مثل 

ي التكامل تم حلها بدعم 
ن أو نظام إدارة الأصول(، وواجه الفريق بعض المشاكل التقنية فن المستخدمي 

كة الموردة للنظام. إن مثل هذه التحديات طبيعية وتم توث ي دراسات من الشر
وقد  أخرى،يقها فن

 تمكنت الهيئة من التغلب عليها إلى حد كبت  بفضل الدعم الإداري القوي كما أشار المشاركون. 

ن “قال مدير التقنية:  ي الصلاحيات والدعم المالىي اللازمي 
ا بأن الإدارة العليا منحتنن

ً
، بل كنت محظوظ

وع ي ة: ما الذي تحتاجه لجعل المشر ي كل فت 
هذا الدعم أرسل رسالة لبقية  –” نجح؟وكانت تسألنن

ورة التعاون.  وع وصرن ن بأهمية المشر  الموظفي 

أبرزت المقابلات مع القيادات أن تطبيق  على حوكمة تقنية المعلومات والشفافية:  ITSMأثر •  

ITSM  ات أداء دقيقة ي الهيئة. حيث أصبحت هناك مؤشر
ي تعزيز حوكمة تقنية المعلومات فن

ساهم فن

ام، أبرز الميمكن تقديم ن ي التقارير الدورية للإدارة العليا )مثل عدد البلاغات، نسب الالت 
شاكل ها فن

 تقارير المتكررة وخطط حلها(. وأشار مدير الإدارة المالية )كمستخدم وكإداري( إلى أنه أصبح يرى 

 لحجمشهرية تصل للإدارة العليا عن أداء تقنية المعلومات وهذا زاد الشفافية وجعل الجميع مدر 
ً
 كا

كة من التقني . كما أن عمليات مثل إدارة التغيت  خلقت لجنة مشت  ي
ي القسم التقنن

ة العمل المبذول فن

ي وعزز الش
ي صنع القرار التقنن

ك الإدارات فن عور والإدارات المختلفة لمناقشة أي تغيت  كبت  وهذا أشر

كة.   بالملكية المشت 

ي أكتر من مقابلة كمثال على قيمة  من المفيد ذكر مثال حي ورد قصص نجاح محددة: •  
، ITSMفن

ي العام 
. يروي أحد مسؤولىي التقنية: 2022وهو ما حدث خلال تعطل مفاحر  لأحد الخوادم المهمة فن

ا “
ً
ا نواجه ضغط

ّ
ي وقت متأخر، وكن

تعطل خادم قواعد البيانات الذي يخدم عدة أنظمة حساسة فن

ي إجراءات 
ان لدينا خطة طوارئ معروفة )إجراء إدارة ك  ITSMلاستعادته بأشع وقت. بفضل تبنن

ة  تم تفعيله فورًا، حيث تم جمع فريق الطوارئ والتواصل مع  (Major Incidentالحوادث الكبت 

ن تم حل المشكلة وإعادة الخدمة. المفاجأة كانت ردة فعل  الإدارة عتر رسائل جاهزة. خلال ساعتي 

؛ رغم خطورة العطل، إلا أن ن هم أثنوا على شعة التجاوب ووضوح التواصل الإدارة والمستخدمي 

ي وضعناها عتر و  –خلال الأزمة 
 .”ITSMهذا لم يكن ليحدث لولا الهيكلية الن 

 

ي الأداء ورضا 
، تدعم الشهادات النوعية بقوة ما أظهرته الأرقام من تحسينات ملموسة فن

ً
إجمالا

ي الوقت نفسه، سلطت الضوء على أهمية عوامل نجا 
. وفن ن ح مثل الدعم القيادي المستخدمي 

ن من  ن النوعي  . وعند الربط بي  ي يجب الانتباه لها مثل مقاومة التغيت 
والتدريب، والتحديات الن 
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ن الرقمي ) ، تحسن رضا المستخدمي 
ً
 واضحًا: فمثلً

ً
( يسانده وصفهم 4.2/5النتائج، نجد تكاملا

حه ما ذكره ا لموظفون عن الإجراءات لتجارب  هم المحسنة؛ وانخفاض زمن الاستجابة للحوادث يشر

 الموحدة وسهولة التتبع

 

 : النتائج

 

ة على أسئلة الدراسة  ي تجيب مباشر
بعد عرض التفصيلات أعلاه، يمكن تلخيص أهم النتائج الن 

 :  وتساؤلاتها، على النحو التالىي

 

ي تحسير  الأداء المؤسسي )إجابة عن السؤال الأول(:  ITSM. مدى إسهام 1
 ف 

  ITSMأسهم تطبيق 
ً
ي إطار ممثلا
ي تحسينات قابلة للقيا ITIL فن

ي فن
وبن س ونظام إدارة الخدمات الإلكت 

ي الأداء المؤسسي لدى الهيئة الملكية للجبيل وينبع. فقد انخفضت أزمنة الاستجابة للأعطال 
فن

% كما ورد(، وارتفع معدل توفر وموثوقية الخدمات التقنية،  60والطلبات بشكل كبت  )بنسبة حوالىي 

تاجية فرق تقنية المعلومات ذاتها بفضل التنظيم الأفضل. الأهم أن ذلك انعكس على كما زادت إن

أداء الإدارات المستفيدة؛ حيث قلّ زمن الانتظار لحل المشكلات التقنية مما رفع كفاءة العمل 

 الإداري والصناعي بالهيئة )فعندما يعمل النظام دون تعطل ويُحل أي عطل شيعًا، تتجنب الإدارات

ا لنموذج بطاقة الأداء المتوازن، ساهم تأخ
ً
ا(. بالإضافة إلى ذلك، ووفق

ً
ات كانت تحدث سابق  ITSMت 

( بشكل واضح وهو أحد أبعاد الأداء  ن ن جانب رضا العملاء )المستخدمي  ي تحسي 
يمكن  المهمة. فن

حقق الهدف الأساسي منه وهو رفع مستوى جودة خدمات تقنية  ITSMالقول إذن أن تطبيق 

. هذه النتيجة تتفق مع ما وجدته دراسات عالمية المعلوم ن دعمها للعمل المؤسسي ات وتحسي 

ي 
ن الكفاءة التشغيلية وتقليل تكاليف  ITILعديدة بأن تبنن ي حالتنا الخاصة، الفشل. يرتبط بتحسي 

لم  فن

ي التكاليف(، لكن يمكن الاستنتاج ضمنيًا أن تقليل أعط
ال يتم قياس أثر مالىي بشكل مباشر )كالوفر فن

الأنظمة وتقليل زمن حلها يقلل من وقت العمل الضائع وبالتالىي يحسن فعالية العمليات وربما وفر 

نفق على حلول 
ُ
ن  إسعافيهنفقات كانت ت

ّ
. كذلك فإن وجود تقارير أداء دقيقة مك ي

أو عمل إضافن

ي الحوكمة. 
ا فن
ً
 الإدارة من اتخاذ قرارات مبنية على بيانات، ما يعد تحسين

 

(: . المجالا2 ي
ا )إجابة عن السؤال الثان 

ً
ي تأثرت إيجاب

 ت التشغيلية الت 

ي شهدت أثرًا إيجابيًا نتيجة تطبيق 
ي اله ITSMمن تحليل النتائج، أبرز المجالات التشغيلية الن 

يئة فن

 :  هي
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  • : ي
ي البلاغات  إدارة الحوادث والدعم الفت 

ا، حيث تحسنت عملية تلف 
ً
وهو المجال الأكتر بروز

. يهها وحلها بشكل وتصنيفها وتوج ي ت الأخطاء والبلاغات المفقودة، وزادت شعة  منهحر
ّ
قل

 الاستجابة كما أوضحنا. 

ي أو تحديث إدارة التغيير وإطلاق المشاري    ع التقنية: •  
 أصبح هناك ضوابط أكتر لكل تغيت  تقنن

ات . هذا أدى نظام، عتر لجنة أو إجراء رسمي يتضمن تقييم المخاطر ومواعيد مجدولة لتنفيذ التغيت 

ن الأنظمة أكتر سلاسة )وإن ل ات على ست  العمليات وجعل عملية الانتقال بي  م لتقليل تأثت  التغيت 

ي المقابلات(. 
ي البيانات الكمية، لكن تمت الإشارة إليه فن

 فن
ً
 يظهر هذا صراحة

حيث أن إنشاء كتالوج خدمات تقنية واضح  إدارة مستوى الخدمة والتواصل مع العملاء: •  

لكل نوع من الطلبات/الأعطال جعل توقعات الإدارات  (SLAديد اتفاقيات مستوى خدمة )وتح

مًا بتحقيق مستويات خدمة  ن ي نفس الوقت أصبح قسم التقنية ملت 
 محددة. الأخرى أكتر واقعية، وفن

ن التقنية وبقية القطاعات كما سبق وصفه.  ام حسّن العلاقة بي  ن  هذا الالت 

ي ا لم :(CMDBعلومات التهيئة )إدارة الأصول التقنية وم•  
ا لهذا الجانب فن ً لعرض يتم التطرق كثت 

وع  ة بناء قاعدة بيانات بمكونات البني ITSMأعلاه، لكن من خلال الوثائق الداخلية كان جزء من مشر

وقد صرح قسم (. Configuration Management Databaseالتحتية وعلاقتها بالخدمات )

ي 
ي تحديد المشكلة )التقنية أن ذلك ساعدهم فن

، مما يشّع فن  rootتتبع تأثت  أي عطل أو تغيت 

cause)  عند حدوثها. وبالتالىي فعمليًا، إدارة المشكلاتProblem Management  ا تحسنت
ً
أيض

 دثإذ أصبح تحليل الأسباب الجذرية أكتر منهجية واستباقية )تم تنفيذ اجتماعات ما بعد الحوا

 ها(. لعصف الأفكار حول منع تكرار 

ي   التقارير ومراقبة الأداء: •  
ي القدرة على مراقبة الأداء التقنن

ا فن
ً
بشكل  كشفت الدراسة كذلك تحسن

ات )عدد البلاغات، متوسط الحل، نسبة  ، بات يصدر تقرير شهري يلخص أهم المؤشر
ً
دوري. فمثلً

 …الرضا 
ً
ي جديد تأثر إيجابًا لأنه لم يكن موجود

 هذه .ITSM لا قبإلخ( وهذا بحد ذاته مجال عملياب 

ن المستمر الذي تحدثنا عنه نظريًا.   المراقبة الدائمة هي أساس التحسي 

ي  باختصار،
ها وضوحًا كان الدعم الفنن تأثرت معظم جوانب إدارة خدمات التقنية إيجابًا، لكن أكتر

ية ة تحتأرس بني ITSMوإدارة الأعطال، يليها إدارة التغيت  ومستوى الخدمة. يمكن تصوير الأمر بأن 

 إدارية قوية فوق البنية التحتية التقنية، فانتظمت بها كل الخدمات. 

 

ي ظهرت أثناء 3
 وأثرها )إجابة عن السؤال الثالث(:  ITSM. التحديات الت 

:  أظهرت ي
 أن التحديات الرئيسية تمثلت فن

ً
 نتائج المقابلات خاصة

  • : ي السنة الأو مقاومة التغيير من قبل بعض الموظفير 
 فن
ً
لى، حيث شعر بعض أفراد قسم خاصة

ن  ي نظام جديد. وكذلك بعض الموظفي 
ء فن ي

ي  التقنية بخوف على دورهم أو ازعاج من توثيق كل سر
فن
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ي 
لوا الطرق القديمة )مثل الاتصال الهاتفن

ّ
ونية وفض ي استخدام البوابة الإلكت 

الإدارات الأخرى ترددوا فن

( معتقدين أنها أشع.   المباشر

سجل كما التحدي أثر على فع هذا 
ُ
ي بدايته، حيث كانت هناك نسبة من البلاغات لا ت

الية التطبيق فن

يجب وبالتالىي لا تمر خلال العملية المعيارية مما يؤخر الحل. ولكن بعد جهود التوعية المكثفة 

ي تصم
ن فن اك الموظفي  ورة إشر  يمانخفضت هذه المقاومة تدريجيًا. وتعلمت الإدارة من ذلك صرن

ح مزايا النظام الجديد لهم بصورة واضحة وربطها بمنافع شخصية )مثل العمليات منذ البدا ية وشر

 تخفيف عبء العمل عنهم، أو إزالة الالتباس حول المسؤوليات(. 

ة المسبقة بال  •   ن لم يكونوا معتادين على   لدى البعض:  ITSMنقص الخير كثت  من العاملي 

لا بد من تخطيه. هذا  (Learning Curve، فكان هناك منحنن تعلم )ITILمصطلحات وإجراءات 

طبق 
ُ
ا وخلال هذا الوقت ربما لم ت

ً
التحدي عولج بإقامة دورات تدريبية وورش عمل، لكنه تطلب وقت

ا على النتائج.  لياتالعم
ً
ر مؤقت

ّ
 بشكل مثالىي مما أث

ي  العمليات:  وأتمتهضبط النظام •  
مجية أو نقص التخصيص الملائم فن حصول بعض الأخطاء التر

يد نظ ة الأولى أدى إلى إحباط البعض )مثل تأخر وصول إشعارات التر ام إدارة التذاكر خلال الفت 

ي بسبب مشكلة إعداد، أو تصنيف خاط  للتذاكر جعل بعض البلاغات تضل الطريق(. هذه 
وبن الإلكت 

ي قوي للنظام نفسه أثناء التطبي المشكلات
ورة وجود دعم فنن  ق. التقنية تم حلها، لكنها أبرزت صرن

ي البداية، لم يكن واضحًا  تداخل أدوار ومسؤوليات: •  
% لدى الجميع من المسؤول عن ماذا 100فن

ى؟(.  ف البلاغات؟ من يملك قرار تصعيد مشكلة لمشكلة كتر
ّ
: من يصن

ً
ي العملية الجديدة )فمثلا

فن

ق هذه الأمور، إلا أن التطبيق الواقعي كشف عن حاجة لتعديل بعض ص
ّ
وع وث  ياتلاحومع أن المشر

ا لكنه سبب بعض الإرباك  ً . هذا التحدي لم يكن كبت  ن الوصول للنظام أو تحديث قائمة المسؤولي 

 الطفيف وتم تجاوزه بالتعديل المستمر. 

رت تحقيق الفوائ تأثت  
ّ
ا عمومًا. ربما أخ

ً
ا ومحدود

ً
د هذه التحديات على فعالية التطبيق كان مؤقت

و حلول السنة الثانية، كان معظم هذه العقبات إما قد زال أالقصوى لبضعة أشهر، لكن لم تمنعها. فب

( الد ن كر على لسان المشاركي 
ُ
ي ذلك إلى )كما ذ

القوي من  عمأصبح تحت السيطرة. ويعود الفضل فن

، تم إصدار تعميم إداري يفرض على 
ً
وع. مثلا إدارة الهيئة وإصرار قسم التقنية على متابعة المشر

ن استخدام بواب يد أو الهاتف إلا جميع الموظفي  ي وعدم استخدام التر
ة الخدمات لأي طلب تقنن

ورة القصوى، مما ساعد على القضاء على ظاهرة التجاوزات للنظام. بشكل عام تعلمت الهيئة  ،للصرن

ي مبادرات تقنية مستقبلية 
كتطوير نظام جديد أو   –دروسًا من هذه التحديات جعلتها أكتر جاهزية فن

حيث أصبحوا يدركون أهمية جانب إدارة التغيت  والتدريب  –دمات التحول الرقمي لأحد الخ

وع.   المصاحب لأي مشر
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 )إجابة عن السؤال الرابع(:  ITSM. سبل تعزيز أثر 4
ً
 مستقبلً

لى ع ITSMعلى النتائج والاستبيان والمقابلات، تبلورت عدة أفكار حول كيفية زيادة وتعظيم أثر  بناءً 

ي الهيئة الملكية، ومنها: جودة الخدمة والكفاءة الت
 فن
ً
 شغيلية مستقبلا

ي نهج التحسير  المستمر )•  
غالبية الآراء  أكدت :(Continuous Improvementالاستمرار ف 

وع  ورة ألا تعتتر الهيئة مشر ي فلسفة  ITSMصرن
وعًا ينتهي بوضع العمليات، بل يجب تبنن مشر

ي إطار 
ن المستمر المضمنة فن ي عقد  .ITILالتحسي 

ي وهذا يعنن
 للنظر فن

ً
اجتماعات مراجعة فصلية مثلً

ا ي البيانات أن  تمؤشر
% 5الأداء والسؤال: ما التالىي الذي يمكن تحسينه؟ على سبيل المثال: لوحظ فن

من الأعطال ما زالت تتجاوز الوقت المستهدف؛ هنا يمكن تشكيل فرق لجذر المشكلة ربما بإضافة 

ن إجر  ا يمكن تطبيق خطوات منهجيموارد للدعم خارج أوقات الدوام أو تحسي 
ً
 ةاءات التصعيد. أيض

PDCA  .على كل عملية بشكل مصغر دوريًا 

ن أنه برغم التحسن الكبت   زيادة التكامل بير  تقنية المعلومات والأعمال: •   ، لا ذكر بعض المشاركي 

ي التخطيط المسبق. لذا من التوصيا
ن قسم التقنية وبقية الوحدات فن ت تزال هناك فجوة بسيطة بي 

ي اجتماعات دورية مع قسم التقنية لمناقشة 
اك ممثلىي الإدارات المختلفة فن

 الاحتياجاتأن يتم إشر

. هذا يعزز المواءمة  ي
اتيجيةالجديدة والتخطيط لمشاري    ع تقنية مستقبلية بشكل استباف   الاست 

(Business-IT Alignment)  ي هي أحد أهداف
ى. ا ITSMوالن   لكتر

كير  على تدريب وتط•   ن الجدد  وير الكوادر: الي  رأى المشاركون أن مواصلة تدريب الموظفي 

ي مجال 
أمر حيوي. قد يكون من المفيد وضع برنامج شهادات  ITSMوالقدام على حد سواء فن

افية )مثل الحصول على شهادة  على الأقل لكل موظف تقنية جديد(. كذلك  ITIL Foundationاحت 

ن تدريب المو  على كيفية استخدام الخدمات التقنية بفعالية. على سبيل  من خارج قسم التقنية ظفي 

ي كل إدارة ليكونوا نقطة اتصال تقنية )
ن فن يمكنهم حل المشاكل  (Key Usersالمثال: تدريب منسقي 

 البسيطة وتوجيه زملائهم، مما يقلل العبء على قسم التقنية ويحسن الشعة. 

اك نماذج تقييم ال • أوص بعض مسؤولىي الهيئة خلال  عملاء: توسيع نطاق قياس الأداء وإشر

ن )مثل المستثمرين الذين يتعاملون مع  المقابلات بأن يتم استطلاع رأي المستفيدين الخارجيي 

ونية للهيئة( حول مستوى الخدمات التقنية المقدمة لهم، وإدخال ذلك كجزء من  الخدمات الإلكت 

. إدخال منظور  أداء إدارة تقنية المعلومات. حاليًا ركزنا على متقيي ن ن الداخليي  رضا المستخدمي 

ن )إن وجد( سيكون الخطوة التالية لتعزيز جودة الخدمة بشكل أشمل.   العملاء الخارجيي 

فمع تغت  التقنيات )مثل توجه الهيئة نحو  بشكل مستمر:  ITSMتحديث سياسات وإجراءات •  

إطار  تبة الإجراءات وضمان أنالحوسبة السحابية أو الخدمات الرقمية المتقدمة( يجب تحديث مك

ITSM  ز دور حوكمة التقنية بشكل أكتر ي اعتماد إطار حو  –يواكب ذلك. هنا يتر
 كمةربما تنظر الهيئة فن

اتيجية والمخاطر.  ITILإلى جانب  COBITأشمل مثل   لضمان تغطية جوانب أخرى كالاست 

اف بجهودهم: •   ح ITSMابية بعد نجاح للحفاظ على الروح الإيج تحفير  الموظفير  والاعي  ، تقت 

ات  : المكافآت السنوية أو  . ITSMالدراسة أن يتم ربط أداء قسم التقنية ومنسوبيه بمؤشر
ً
مثلا
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منح لأفضل فريق دعم حقق شعة استجابة، أو لموظف حصل على أعلى 
ُ
خطابات الشكر يمكن أن ت

ن المستمر و  يمتقي ن يغذي ثقافة التحسي  ي رضا من العملاء. هذا التحفت 
ن على تبنن يشجع الموظفي 

 مبادرات مماثلة. 

ات مع جهات أخرى: •   يمكن للهيئة الملكية مشاركة تجربتها الناجحة مع جهات تبادل الخير

ي مجتمع 
حكومية أخرى أو التعلم من تجارب  هم، عتر المؤتمرات أو الندوات. هذا الانخراط فن

 قد تتبنن الهيئة 
ً
ن سيوفر أفكارًا جديدة )مثلا ي استخدام مزيد من الأدوات التكنولوجية الممارسي 

 فن

ITSM   ن ي دعم المستخدمي 
أو نحو ذلك، إذا رأت جهات  Chatbotكإدخال الذكاء الاصطناعي فن

 أخرى استفادت منها(. 

 

ن  تأسيسمختصر، المطلوب هو ترسيخ المكاسب واستدامتها من خلال  بشكل عملية التحسي 

ة، فإن بالنظر إلى المستوى الحالىي الناضج نسبيًا لدى الهيئوجعلها جزءًا من ثقافة المنظمة التقنية. و 

ي النهاي
ي مصاف الجهات الحكومية الرائدة رقميًا. ففن

 ة،توصيات كهذه قابلة للتنفيذ وستضعها فن

ليس نهاية المطاف بل بداية رحلة التحول الرقمي المستمر الذي يتطور بتطور  ITSMنجاح 

 . الاحتياجات والتقنيات

 

 : التوصيات

 

ي من 
ي توصلت إليها الدراسة، نورد فيما يلىي أهم التوصيات العملية الن 

ا من النتائج الن 
ً
أنها شانطلاق

وضمان  ITSMمساعدة الهيئة الملكية للجبيل وينبع على تعزيز المكاسب المتحققة من تطبيق 

ي أداء خدمات تقنية المعلومات: 
ن فن  استمرار التحسي 

فريق عمل دائم  إنشاء :(Continuous Improvement) . ترسيخ عملية التحسير  المستمر 1 

ات الأداء بانتظام  ن المستمر ضمن قسم تقنية المعلومات، تكون مهمته مراجعة مؤشر للتحسي 

ن من التقارير  ن محددة. على سبيل المثال، إذا تبي  اح مشاري    ع تحسي  طء ب)شهريًا أو رب  ع سنويًا( واقت 

ن أو تكرار مشكلة معينة، ي إجراء معي 
يقوم الفريق بتحليل الأسباب ووضع خطة علاج )استخدام  فن

ي  (CSIعمليًا(. كما يمكن الاستعانة ب  نموذج ) PDCAمنهجية 
ن المستمر للخدمة المضمن فن للتحسي 

ITIL  هيكلية. لتحقيق منهجية أكتر 

ي قسم تقنية المعلومات على أطر  . تعزيز برامج التدريب والشهادات: 2 
مواصلة تدريب موظفن

ITSM  ي التقنية على شهادة
ح وضع هدف بأن يحصل جميع موظفن  ITILوأحدث الممارسات. نقت 

Foundation (أو ما يعادلها)  خلال العام القادم إن لم يكونوا قد حصلوا عليها بعد، مع تشجيع

 (Managing Professionalأو  ITIL Practitionerالحصول على شهادات متقدمة )مثل 

افية.   ن جزء عن عمليات وإجراءات للمناصب الإشر ي برنامج تعريف  ITSMكما يُنصح بتضمي 
فن

ي التقنية أو الإدارات الأخرى( لضمان فهم الثقافة من البداية. 
ن الجدد )سواء فن  الموظفي 



36 
 

ي أنظمة المؤسسة:  ITSM. تحسير  التكامل بير  أنظمة 3 
لضمان كفاءة أعلى، يُوص  وباف 

ي دمج منصة إدارة الخدما
:  (ITSM Toolت )بالاستثمار فن

ً
. مثلا

ً
 مع بقية الأنظمة بشكل أكتر شمولا

ية بحيث عند انضمام موظف جديد يتم تلقائيًا توليد طلبات  ربطها مع نظام إدارة الموارد البشر

لإدارة  ERPكذلك ربطها مع نظام تخطيط الموارد  .ITSMإنشاء الحسابات والصلاحيات عتر 

التكامل يقلل التدخل اليدوي ويضمن عدم نسيان أي خطوة  طلبات متعلقة بتطبيقات الأعمال. هذا 

 عند تقديم خدمات جديدة. 

 4 : ي
ي صنع القرار التقت 

اك المستفيدين ف  ن قسم  . إشر التوصية بتشكيل لجنة تنسيقية دائمة بي 

ي الهيئة. تجتمع هذه اللجنة بشكل دوري )رب  ع سنوي 
تقنية المعلومات وممثلىي الإدارات الرئيسية فن

 )
ً
لاستعراض مستوى الخدمات ومناقشة الاحتياجات الجديدة أو المشاكل القائمة. وجود هذه مثلا

ا كجهة لإقرار طلبات التغيت  الرئيسية 
ً
اكة، ويمكن أن تعمل أيض اللجنة سيعزز الشعور بالشر

(Change Advisory Board)  وفق أفضل ممارساتITIL ي مع
، مما يضمن توافق أي تغيت  تقنن

 ورضا كافة الأطراف.  متطلبات العمل

 5 : ،  . تطوير آليات قياس رضا المستخدمير  ن على الرغم من النتائج الإيجابية لرضا المستخدمي 

ة بعد  ح استقصاءات قصت   وانتظامًا. نقت 
ً
ن أدوات قياس هذا الرضا لتصبح أكتر تفصيلا يمكن تحسي 

رسل تلقائيًا عتر نظام  (Surveyإغلاق كل طلب/بلاغ )
ُ
ي ذلك ليقيّم  ITSMت

المستخدم تجربته فن

 تقييم شعة الاستجابة، تعامل الموظف، حل المشكلة 
ً
ا )مثلا

ً
حلل هذه …(. الطلب تحديد

ُ
ثم ت

ي هذه 
ن للمشاركة فن التقييمات لاكتشاف جوانب يمكن تحسينها. كما يمكن تقديم حوافز للمستخدمي 

 الاستبانات لضمان معدل ردود مرتفع )مثل سحب على جوائز رمزية(. 

وع قاعدة معارف معرفية ) . إدارة المعرفة وتوثيق الحلول: 6   (Knowledge Baseالبدء بمشر

ن من  ITSMضمن منصة  تحتوي على حلول للمشكلات المتكررة وإرشادات الاستخدام. تبي 

؛ يمكن تنظيم ذلك عتر  ي
 من ملاحظات الدعم الفنن

ً
ن تعلموا حلولً المقابلات أن بعض المستخدمي 

 من إعادةمقالات إرشادية ر 
ً
ي التقنية لتشي    ع الحل )بدلا

 سمية. هذه القاعدة ستكون مرجعًا لموظفن

ي المشاكل البسيطة 
ن لتمكينهم من خدمة أنفسهم فن ي كل مرة( وكذلك للمستخدمي 

اع العجلة فن اخت 

(Self-service).  البعيد.  مما يقلل العبء على دعم تقنية المعلومات على المدى 

اف ب7  : . التحفير  والاعي  ات أداء  التمير  ن مؤشر ي قسم تقنية  ITSMتضمي 
ضمن تقييم أداء موظفن

 نسبة رضا 
ً
% فأكتر أو حصد إشادات من عدة 90المعلومات. إذا حقق الفريق المستهدف مثلا

. كذلك يمكن نشر 
ً
ة الداخلية مثلا ي النشر

كل ”  قصة نجاح“إدارات، يمكن تكريم الفريق وذكر ذلك فن

ي تجاوز تحدٍ كبت  باستخدام ممارسات رب  ع سنة لأحد أفراد التقن
هذه  . ITSMية أو فريق نجح فن

 . ي ن والتنافس الإيجابر ي روح التحسي 
ية تشجع الجميع على تبنن ن  الثقافة التحفت 

ي 8 
ي إدخال أدوات وتقنيات جديدة : ITSM. التخطيط للاستفادة من التقنيات الحديثة ف 

النظر فن

: استخدام تقن .ITSMلتعزيز عمليات 
ً
مدعومة بالذكاء الاصطناعي للرد الفوري  Chatbotيات مثلا

ن أو فتح البلاغات تلقائيًا، أو استخدام التحليلات التنبؤية  على بعض استفسارات المستخدمي 

ي على الحوادث قبل وقوعها )
بناءً على البيانات  (Predictive Monitoringللتعرف الاستباف 
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ن خدمة تقنية التاريخية. مثل هذه التقنيات بدأت بعض ال منظمات الرائدة بتطبيقها لتحسي 

ي 
ي تبنن

ي فن  لتقدمها النسنر
ً
المعلومات، وقد تكون الهيئة الملكية بيئة مناسبة لتجريب بعضها نظرا

ITSM. 

ا  : ITSMتعزيز أمن المعلومات ضمن إطار  . 9 
ً
 -حورًا أساسيًا لها موإن لم يكن  -توصي الدراسة أيض

ي هيكلية بأن يتم دمج عمليات أمن المع
: صياغة إجراءات واضحة  .ITSMلومات بشكل أكتر فن

ً
مثلا

، وربطها ITSMوالتعامل معها ضمن نظام  (Security Incidentsلإدارة حوادث أمن المعلومات )

ن سياسات الوصول وإدارة الهويات ) . وكذلك تضمي  ي
ابن  Accessبفرق الأمن السيتر

Management)  ي
 مع المعايت  الوطنية )مثل ضوابط بشكل يغلق الثغرات الأمنية. يأب 

ً
 ذلك تماشيا

ن الخدمات على حساب الأمن.  ي تحسي 
( وضمان ألا يأب  ي

ابن  الهيئة الوطنية للأمن السيتر

ير كجزء من مسؤولية المعرفة، يمكن للهيئة الملكية إعداد تقر   . نسرر تجربة الهيئة ومشاركتها: 10 

ي تطبيق 
هذا يفيد مجتمع تقنية  نتائج. وما حققته من  ITSMأو دراسة حالة للنشر حول تجربتها فن

ي المملكة ويعزز صورة الهيئة كمثال للتحول الرقمي الناجح. وربما يفتح قنوات تواصل
 المعلومات فن

ات وأفضل الممارسات، مما قد يعود بالفائدة بتحسينات إضافية  مع منظمات أخرى لتبادل الختر

 .  يقتبسونها من تجارب الغت 

 

ي الاستثمار بالعمليات والكوادر والتقنيات ل ختامًا، تؤكد
ضمان هذه التوصيات على أهمية الاستمرار فن

ات  ي الهيئة متطورة ومسايرة لاحتياجات المنظمة ومتغت 
أن تبف  منظومة إدارة خدمات التقنية فن

ي هذه التوصيات ليس فقط المحافظة على مستوى الأداء الحالىي بل 
التكنولوجيا. ومن شأن تبنن

تقاء به إلى مستويات أعلى وتحقيق قيمة مضافة أكتر لأعمال الهيئة الملكية، ودعم الأهداف الار 

اتيجية ي مدنها عتر بنية رقمية ق الاست 
وية وخدمات تقنية موثوقة للتطوير الصناعي والتنموي فن

ة ن  ومتمت 
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ي الدراسة (أ)الملحق 
 : (نسخة مختصرة): الاستبانة المستخدمة ف 

 

ونيًا عتر نموذج  ض فيما يلىي عر  .Google Forms)تم إعداد الاستبانة باللغة العربية وتوزيعها إلكت 

 مختصر لفقرات الاستبانة للعرض فقط(

 

 الجزء الأول: المعلومات العامة

  • : ي
 ……………. المسم الوظيفن

 ……………. الإدارة/القسم: •  

 سنوات……. عدد سنوات الخدمة: •  

ا •  
ً
 . منخفض( –ط متوس –الىي ع –مدى استخدامك اليومي للخدمات التقنية بالهيئة: )عالىي جد

: تقييم الوضع قبل/بعد تطبيق  ي
 ITSMالجزء الثان 

تك، بوضع علامة  ي ( ✔))أجب بناءً على ختر
 (ةعبار  لكل المناسبة الخانة فن

 العبارة ITSM  (2017)قبل تطبيق  )حاليا( ITSMبعد تطبيق 
 رضيةشعة الاستجابة لبلاغات الأعطال كانت م غت  موافق□محايد □موافق □ غت  موافق□محايد □موافق □

ي  غت  موافق□محايد □موافق □ غت  موافق□محايد □موافق □
ي توقعان   جودة حل المشاكل التقنية تلتر

 إجراءات طلب الخدمات التقنية واضحة وسهلة غت  موافق□محايد □موافق □ غت  موافق□محايد □موافق □

ي كان جيدا مستوى التواصل واعلامي  غت  موافق□محايد □موافق □ غت  موافق□محايد □موافق □  بحالة طلتر

حيث واحد غت   5الى  1من 
ي تماما

ي تماما وخمسة راصن
 راصن

حيث واحد غت   5الى  1من 
ي 
ي تماما وخمسة راصن

راصن
 تماما

 رضاك العام عن خدمات تقنية المعلومات

 

 الجزء الثالث: أسئلة مفتوحة

جد(؟ إن و ) ITSMبرأيك، ما التحسن الأبرز الذي لمسته بعد تطبيق منهجية •  

………………………………………………………… 

؟ •   ن خدمات تقنية المعلومات بشكل أكتر احات لتحسي  هل لديك اقت 

………………………………………………………… 

 أي ملاحظات أخرى تود مشاركتها: •  

………………………………………………………… 

 ()نهاية الاستبانة
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ية(ب)الملحق   : : الملخص باللغة الإنجلير 

Abstract: 

 

With the growing reliance on information technology in organizational 

operations, the adoption of IT Service Management (ITSM) frameworks 

particularly ITIL has become critical for enhancing service quality and 

operational performance. This study evaluated the effectiveness of ITSM 

implementation in improving organizational performance at the Royal 

Commission for Jubail and Yanbu (RCJY) in Saudi Arabia. A mixed-method case 

study approach was used, combining quantitative analysis of performance 

indicators and qualitative insights from interviews. Key performance metrics 

(e.g., incident resolution time, system uptime, user satisfaction) before and 

after ITSM implementation were compared. Results showed significant 

improvements: average incident resolution time dropped from 5 hours to 2 

hours, SLA compliance for issue resolution rose from ~70% to 95%, and system 

availability increased, reducing unplanned downtime. Moreover, user 

satisfaction scores improved substantially, with the majority of users reporting 

higher satisfaction with IT services. Interview findings corroborated these 

improvements, highlighting better standardized processes, clearer 

communication, and a more proactive IT culture. For instance, staff noted that 

ITIL processes brought more consistency and transparency to IT operations, 

leading to increased trust between IT staff and business units. The study also 

identified challenges, such as initial resistance to change and the need for 

adequate training during ITSM adoption, which temporarily affected 

implementation effectiveness. Nonetheless, strong leadership support and 

continuous improvement practices helped overcome these obstacles. The 

research concludes that ITSM implementation at RCJY has contributed 

markedly to performance enhancements, aligning IT services closer to business 

needs and improving efficiency and user satisfaction. It provides practical 

recommendations: continuing staff training in ITIL, ongoing refinement of IT 

processes through Plan-Do-Check-Act cycles, 
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and strengthening the alignment between IT and business strategy to further 

leverage ITSM benefits. This study bridges a gap by documenting quantifiable 

benefits of ITSM in a public-sector context and offers insights for other 

organizations aiming to optimize IT service delivery for better organizational 

performance. 
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