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 المملكة العربية السعودية فيلمشروع السلامة المرورية أثر الأتمتة على جودة الأداء 

 

 :قدمـــةالم

لا تعتبر المملكة العربية السعودية مجرد عامل تمكين للتحول الرقمي، بل أنها قدمت أسس جوهرية 

لتعريف وإعادة تحديد جوهر واجبات الحكومة. وهو أمر لا يمكن الإغفال عنه حيث يشهد العالم في هذه الآونة  

 مع ر 
ً
، فإن التحول الرقمي  2030ؤية تتطور التكنولوجيا على نحو ضخم وانتقالها إلى آفاق جديدة. تماشيا

الرقمي   حاسمة ومتكاملة وعملية تهدف الى تسريع وتمكين التحول يُعد استراتيجية  للمملكة العربية السعودية

الإلكترونية، مع   مشاريع وبرامج الحكومة . وقد تم تبني هذا التحول من خلال العديد من  بفاعلية وكفاءة الحكومي

جميع الخدمات الحكومية   والهدف الأساس ي هو توفير. ات الحكومية المختلفةالهيئات والمؤسس  وتمكين دعم

. كما تم تصميم استراتيجية التحول وتنفيذها على نحو يحفظ محاذاة الهندسة  وسهولة الوصول اليهارقميًا، 

برنامج  2030ؤية المعمارية، وليكون مواكبًا للعصر الرقمي، مدعومًا بالمهارات والقدرات والأدوات الرقمية. توفر ر 

تحول فعال وجيد التخطيط يُعرف باسم برنامج التحول الوطني، ويهدف إلى تطوير البنية التحتية اللازمة وخلق  

مكن القطاعات العامة والخاصة وغير الربحية من تحقيق مستهدفات رؤية 
ُ
)المنصة الوطنية   .2030بيئة ت

 . (2022الموحدة، 

المملكة العربية السعودية قامت بالتحالف مع استراتيجيات قطاع الاتصالات وتكنلوجيا المعلومات 

استراتيجية قطاع   فيله كما هو مخطط  ويتم تطويره( ICT)لتتماش ى مع اتجاهات قطاع تكنلوجيا المعلومات 

زارة الاتصالات وتقنية المعلومات،  )و  2023في المملكة العربية السعودية  (ICTتكنولوجيا المعلومات والاتصالات )

على   وتحديدا. وقد تم إنشاء تحالف رئيس ي لتطوير البنية التحتية للاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، (2022

النطاق العريض عالي السرعة، ذلك مع النظر في معايير أخرى، مثل معايير البناء لتسهيل عملية توسع الشبكات  

 عريضة النطاق. 
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  واللوائحالتشريعات حيث مثلت   لكة أنشأت تحالف اخر أساس ي لا يقل عن أهمية الأول،كما ان المم

لحة لتعزيز حوكمة التحول الرقمي. أيضًا فإن 
ُ
الشراكة مع   تقويةعنصر أساس ي في تكوينه، بهدف سد الحاجة الم

 أبرز التحالفات الرئيسية في المجال.  منمُقدمي خدمات الاتصالات يُعد  

بعد الأخذ في الاعتبار جميع التحالفات المذكورة، أدركت التوجيهات الإستراتيجية للتحول الرقمي في 

 تقديم دعم قوي للاستثمارات المحلية في قطاعي الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات. لا بد من السعودية أنه 

 . (2022)المنصة الوطنية الموحدة، 

 ب
ً
عد جهود المملكة في معالجة  حيث  التحالف مع أهداف التنمية المستدامة للأمم المتحدةكما قامت أيضا

ُ
ت

مبادرات التحول  مختلف ، تتماش ى  ففي الحقيقةأهداف التنمية المستدامة للأمم المتحدة راسخة ومدعومة. 

  الأولويات،إطار عمل أهداف التنمية المستدامة في المملكة، مع مراعاة الاعتبارات التي تتوافق مع   الرقمي مع

 .(2022الأمم المتحدة، )  والتعاون.  والابتكار، والأهداف، 

تتطابق الاتجاهات الاستراتيجية للتحول الرقمي مع نطاق التنمية المستدامة للأمم المتحدة، كما أثبتت  

، وجهودها  2030المؤشرات أن أولويات التنمية المستدامة في المملكة العربية السعودية المنصوص عليها في رؤية 

)المنصة الوطنية   ستدامة السبعة عشر.وأهداف التنمية الم للأمم المتحدة 2030 أعمال جدول تخدم وتحقق 

 (. 2022الموحدة، 

بذلت المملكة العربية السعودية جهود كبيرة في تحقيق وتعزيز التمكين والشمولية الرقمية للمواطنين   وقد

، في طريقها نحو تحقيق  
ً
والمقيمين، وبالتحديد للفئات الأضعف؛ إذ تسرع المملكة، من خلال تمكينها للجميع رقميا

للمواطنين والمقيمين الحق في  في حق المشاركة والإدماج 2030، وكذلك رؤية المملكة 2030أهداف الأمم المتحدة 

الحصول على خدمات إنترنت بسهولة وبأسعار مقبولة، وكذلك الوصول للخدمات الحكومية الرقمية، والمشاركة  

   (.2022ة الموحدة، )المنصة الوطني الفعالة في الاستشارات وعمليات اتخاذ القرار. 

 و 
ً
بيئة الأعمال الدولية والمتمثلة في ظاهرة التطور   تمر علىالتي  غير المسبوقة والتطورات للتغيرات نظرا

  كثرالأ  الخدمات  وجودةفعالية  أصبحت ،التكنولوجيةالمنافسة، والعولمة  وقوةفي المعلومات والاتصالات،  لكبير ا

تحقيقه إلا من  كن أن تحقيق الميزة التنافسية لا يمكما ،  والهيئات  في تحقيق أهداف المنظمات وحسمأهمية 
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بجودة   وهو ما وضح الاهتمام المتزايدمع متطلبات ورغبات المستفيدين،  ممتاز يتماش ىخلال تقديم مستوى أداء 

 .(2007 ،حمود) خدمات بصورة مستمرةالالمنتجات و 

   يشهد  العالم
ً
 تطورا

ً
، الاعمال الدوليةفي بيئة  كبيرة أهمية   شكل في مجال الخدمات العامة، لأنها تكبيرا

 على الإنتاج السلعي
ً
أداء    ومستوى واضحا ان جودة  أصبحلذلك فقد . الحس ي بعدما کان الاهتمام منصبا

لا  بل  للمواطنين بجودة،حيث لم يعد كافيا بان يتم تقديم الخدمات لمختلف منظمات الدولة،   مهمأمر  الخدمات 

للارتقاء بمستوى أداء الخدمات للوصول إلى درجة التميز الذي يتطلع إليه  أكبر  مجهودات  من بذلبد 

 (. 2006)إدريس،  المواطن

 عن قطاع المنتجات السلعية، بالإضافة إلى   وأكثرإن قطاع الخدمات له طبيعة وخصائص مختلفة 
ً
تعقيدا

أن له أهمية کبيرة في اقتصاديات الدول. لذا فإن تصميم الخدمات الناجحة يتضمن عمليات معقدة تعمل على  

   المكانةتحقيق توقعات المستفيدين وما يوازيها من تحسين الربحية وتعزيز 
ً
 ومدخلا

ً
التنافسية، وهذا يعتبر تحديا

 ل
ً
 (.Zeithaml, Parasuraman and Berry,1990)  تحقيق التميز في تقديم الخدماتهاما

 على وضع معايير لتنمية الحکومة الإلکترونية، لذا  عشرونقد مر  كان 2020بنهاية عام 
ً
بدء العمل  عاما

طاعات  جميع الق التي تكون شاملة فيالمؤسسات الحکومية على بناء رؤية استراتيجية نحو التحول الرقمي   من

الخدمات العامة باستدامة وشمولية وبطريقة منصفة لجميع    بغرض توفيروالمؤسسات والهيئات العامة، 

کما أن التحول الرقمي هو طوق نجاة رواد   ومتكيف للخدمات الالكترونية.الأشخاص في کل مکان وخلق جيل واع 

نحو التحول الرقمي  دول العالم ومية بلذا تتوجه المنظمات الحک .والسرعةالتغير المستمر  الأعمال في عصر  

لتحسين مستوى جودة الخدمات الحکومية وزيادة جودة العمل والانتقال من الخدمات التقليدية إلى الخدمات  

تلك لخدمات لتيسير الحصول على لإصدار دليل قامت العديد من المنظمات بالإلکترونية المتطورة. وقد 

بتصنيف الخدمات وتوضيح آليات الحصول عليها، والذي عمل على تحويل    الخدمات دليل هتم يالخدمات، و 

 لاستخدام الذكي الإلكترونيالتقليدي إلى الشکل   الشكلمن   الأساسية والحيويةالخدمات 
ً
  التكنولوجيا؛ سعيا

 الرقمية لصالح 

 ك، وذل( ITU News Magazine, 2007)  الكبرى جميع الأفراد في المجتمع وليس فقط لصالح سکان المدن 

 من خلال حوکمة الإجراءات.
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  المملكة العربية السعوديةف 
ً
 Digital Evolution)  ؤشر التطور الرقميلم عليافي المجموعة التقبع حاليا

Index (DEI)) ا   ك، وکذلالسنوات الأخيرة خلال  في مستوى التقدم الرقمي  طور كبيرحيث تواجه ت 
ً
في سرعة   رتفاعا

 الآتي: والشكل ضح بالجدول كما هو مو  تقديم الخدمات الرقمية

 . لتحول الرقميترتيب الدول العربية ل(: جدول 1الجدول رقم )

 

 .الموقع الرسمي للاقتصاد الرقميالمصدر: 
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 لمؤشر التحول الرقمي. (: توزيع 1الشكل رقم )
ً
 الدول العربية وفقا

 . الموقع الرسمي للاقتصاد الرقمي المصدر: 

 

 المشكلة البحثية:

. فمن  2030بداية نمو هائل وغير مسبوق مدفوعًا بطموحات رؤية   المملكة العربية السعودية تشهد

صبح قلبًا للعالم العربي والإسلامي، وقوة استثمارية ومحور يربط بين القارات للمملكة المتوقع 
ُ
اسيا وافريقيا  أن ت

ستخدم في سبيل تحقيق ن  ماسة، وهو ما يترتب عليه ظهور حاجة  باو وأور 
ُ
مو هائل  إلى وضع استراتيجية واضحة ت

أو    منتجاتبهذا الحجم، لذا فإن المملكة بحاجة إلى إعادة تعريف العمليات والممارسات الأساسية سواء كانت 

 2030مليون بحلول عام   اربعينأو خدمات. كذلك، من المتوقع أن يصل عدد سكان المملكة إلى ما يقرب من   بانيم

ت الجديدة، إلى جانب تقلص الموارد الطبيعية المحدودة،  الطلب على المنشآ كثرة٪، مما يعني 89مع تحضر بنسبة 

، فالمملكة  الخطط المختلفة للعملالمتزايدة للتنمية المستدامة، وهو ما يتطلب إعادة هيكلة  الماسة و والحاجة 

العربية السعودية تتبع نهج حيوي يهدف إلى تقديم أفضل المشاريع بين فئتها، فقد قدمت مؤخرًا العديد من  

 (.2022)المنصة الوطنية الموحدة،  م البارزة لوضع المملكة كمركز عالمي لتكنولوجيا المستقبل. المعال
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في حجم الخدمات أدى إلى تعقيد عمليات تقديم الخدمات والتحکم فيها،    والسريعالمتزايد لذا فإن التطور  

. ولهذا فإن  والتقنيةالمقدمة تحسين مستوى أداء الخدمة  ولتحقيق الارتقاء بمستوى الخدمات وجب الترابط بين 

، بهدف تعزيز الثقافة الرقمية لجعل  الهامةتقنية التحول الرقمي أصبحت في الوقت الراهن من الاستراتيجيات 

 لتقديم الخدمات.
ً
إن أکثر من   ، حيث(2020)مشروع استراتيجية التحول الرقمي لأفريقيا،  الثورة الرقمية أساسا

 (.2020)تقرير الأمم المتحدة،  خدمة رقمية 41خدمات حکومية رقمية بمتوسط عالمي % من دول العالم تقدم 48

 

، لما المملكة العربية السعودية الاستراتيجية الأولية التي تسعى إليها  هو التحول الرقميأن  من هنا يتبين لنا 

 . الخدمات  مستقبلومن فوائد، ولأن التحول الرقمي أصبح ضرورة ملحة يفرضها   فيها

،  مبتكرةتوضح هذه الدراسة کيف يمکن الاستفادة من التقنيات الرقمية الجديدة لإنشاء خدمات س

  وبالتالي تعزيز الخدمات المقدمة مما يدعو إلى البحث عن التأثيرات الحالية والمتوقعة للتحول الرقمي وکيفية

البحث عن الدور البارز لأبعاد التحول الرقمي في خلق خريطة خدمية متطورة، وتسعى   كمنها، وکذل  الاستفادة

في الشركة  الدراسة للتعرف على مستوى التحول الرقمي، ومستوى الريادة المؤسسية، ومستوى الأداء التنظيمي 

  واغتنام،  على جودة الأداء لأحد مشاريعهاالرقمي في اثر التحول  السعودية للتحكم التقني والأمني من خلال النظر 

فرص التقنيات الرقمية من خلال الالتزام باحتضان التقنيات الرقمية الجديدة وتطويرها لتعزيز أداء الخدمات  

 . الحکومية، بالإضافة إلى البحث عن التحديات والمعوقات التي تحول دون تطبيق الرقمنة

 

 أهـمـية البحث:

 

 الأهمية العملية: -1

الکبيرة    التكنولوجيةالتحول الرقمي، فالتغيرات   هو و موضوع حيوي  ه منتتناول لماللدراسة أهمية عملية 

 
ً
 کبيرا

ً
    الاتصالات و تكنلوجيا المعلومات، وبالتالي أصبح قطاع  بعض المنظماتفرضت تحديا

ً
القطاع الأکثر نموا

تبني الحلول  ل التوجه   يستوجب العالميالتنافس  ومواكبةالنمو الاقتصادي  تحقيقعلى مستوى العالم، وأصبح 

التحول الرقمي في    تأثيرالتحول من خلال دراسة   كالعالمي، ويمکن بيان أثر ذل  التكنولوجيوالتحول   الرقمية
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التي تعتبر من أکثر  و "  سعودية للتحكم التقني والأمنيالشركة الومن بينها "  مقدمة الخدمة الحكوميةالمنظمات  

الدولة بدأت في   وبما ان  ،المرورية بالمملكة العربية السعودية  بتطوير مجال السلامةها رتباط أهمية لا المنظمات  

 التحول الرقمي فإنه يحتاج إلى المتابعة المستمرة لهذا المشروع لضمان نجاحه. 

 :الأهمية العلمية -2

محاولة متواضعة لدراسة تأثير التحول الرقمي على  لكونها وللدراسة من ناحية أخرى أهمية علمية 

 المعلومات،  تكنولوجياالمعتمدة على للجهات   للأداء، کما يعتبر تقييم عملية رصد المخالفاتلداء الأ مستوي 

 إلى أنه يمکن الاستفادة من نتائج الدراسة في منظمات أخرى.  بالإضافة

داء لمشروع السلامة  الأ أثر الأتمتة على جودة إلى إجراء هذه الدراسة للتعرف على  ين وهو ما دفع الباحث 

 بالمملكة العربية السعودية. المرورية المطور 

 

 :ثأهداف البح

داء لمشروع السلامة المرورية المطور بالمملكة العربية  الأ يهدف البحث الى التعرف على أثر الأتمتة على جودة 

 السعودية، من خلال الاهداف التالية: 

 .محل الدراسة المشروعالتعرف على الواقع الفعلي لتواجد متطلبات عملية التحول الرقمي في  -1

 .محل الدراسةالجهة المنفذة للمشروع من  معرفة مستوى أداء الخدمات المقدمة   -2

بالشركة المنفذة للمشروع  تحديد العلاقة بين متطلبات عملية التحول الرقمي، ومستوى أداء الخدمات  -3

 . محل الدراسة

 

 تساؤلات البحث:

 ؟ في المشروع محل الدراسةنسبة تواجد متطلبات عملية التحول الرقمي ما  -1

 ؟ الدراسةمن الجهة المنفذة للمشروع محل  مستوى أداء الخدمات المقدمة مدى ما  -2

بين  ما   -3 ما  التوافق  المنفذة  مدى  بالشركة  الخدمات  أداء  ومستوى  الرقمي،  التحول  عملية  متطلبات 

 ؟ للمشروع محل الدراسة
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 المخطط الفرض ي للدراسة:

( والذي 2الدراسة وأهدافها تم تصميم مخطط الدراسة کما هو مبين في الشکل رقم )  مشكلةفي ضوء 

 من:  يتكون 

: المتغير المستقل )متطلبات التحول الرقمي( 
ً
والمتمثل في )الاستراتيجية، الثقافة التنظيمية، القيادة   أولا

 (.2019)محمد،  التحويلية، الموارد البشرية(.

: المتغير 
ً
والمتمثلة في )الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية،   التابع: أبعاد مستوي أداء الخدمة المروريةثانيا

 (. 2018)آمنة،  التعاطف، الضمان(.
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 :تقسيم الدراسة

  فهي تبدأ  تنقسم الدراسة إلى عدة محاور رئيسة،
ً
مفهوم التحول الرقمي ومتطلباته وأبعاده،  إيضاح ب أولا

 ترصد الدراسة مستوى أداء الخدمة المقدمة من 
ً
 شركة تحكم لتطوير السلامة المروريةوثانيا

ً
الجهود   ، وثالثا

  ، لمنظماتالمبذولة في عملية التحول الرقمي ل
ً
الأساليب الإحصائية الدراسة التحليلية باستخدام   ورابعا

 والادوات
 
  تفصيليوفيم ايلي عرض  تمة الدراسة والتي تناقش النتائج وتقدم مجموعة من التوصياتخا ، وخامسا

 لهذه المحاور: 

 

 :المحور الأول: التحول الرقمي

 

 : مفهوم التحول الرقمي -1

  كبير وملموس  جذري يمثل التحول الرقمي تغيير 
ً
، حيث يساعد  تراكميافي تقديم الخدمات وليس تغييرا

  بشكلعلى تحقيق الاستدامة والتنافسية، بالإضافة إلى بناء مجتمعات فاعلة، لأنه يساعد في تقديم الخدمات 

)البار،   المنتجات والخدمات ابتكارفهو عملية انتقال المنظمات إلى نموذج يعتمد على الرقمية في   .وأفضلأسرع 

2019 :2 .) 

،  يشمل التحول الرقمي حيث 
ً
    يكون  والذيعملية تغيير المنتج أو طريقة تقديم الخدمة کليا

ً
استراتيجيا

الأساسية للعمل من حيث البنية التحتية، وطرق    المكوناتغير  يتسبب في ت كما  ،كلها بتدخل في وظائف المؤسسة 

 ( 13: 2019)بردان،  التشغيل، وکيفية الحصول على الخدمة.

البشر مرتبط بهذا النمط   ي مستقبل بن  فكل الرقمي هو البديل العملي الوحيد المطروح أمامنا،  فالتحول 

للعنصر البشري، وبکثرة الأخطاء، وبدورات العمل   الكثيففالاقتصاد التقليدي يتميز بالتدخل   الجديد.

 ول الرقمي في الآتي:توضيح مميزات وفوائد التح ويمكن تمامًا،  العكسالطويلة، أما الاقتصاد الرقمي على 

 وتبسيط الإجراءات.  بناء نماذج عمل جديدة تساعد على تقليل وقت تقديم الخدمة •

 ولزيادة الإنتاجية. تحسين مستوى أداء الخدماتت التخلص من العمليات التقليدية •
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 .على الخدمات، ورفع مستوى أداءها، وإدخال خدمات جديدة الحكوميتقليل الإنفاق  •

 (.2020، الحجلان) لمنظمات العامة وتحقيق الاستدامة المؤسسيةزيادة الثقة في ا •

 .تلقي الخدمة العامة، بالإضافة إلى قلة أو انعدام الأخطاء سرعة ودقة ومرونةزيادة  •

داخل بيئة العمل، بالإضافة إلى إعادة رسم وصياغة الطرق التي يحيا   والإبداع تنمية ثقافة التطوير •

 (. 2020الشرباز، ) ويفکر ويتعامل بها أفراد المجتمع

 

 : متطلبات التحول الرقمي -2

تناولت الدراسة متطلبات التحول الرقمي وهي )القيادة التحويلية، استراتيجية المنظمة، الموارد البشرية،  

والتي تناولت التحول الرقمي أن   (2018و)أمين، (2019)محمد ، التنظيمية(. وقد أظهرت الأدبيات کافة الثقافة 

  في عمليات التحول الرقمي. طلبا  والأكثر تأثيرا هذه المتطلبات هي الأکثر 

الاستراتيجية "القرارات التي تهتم بعلاقة المنظمة بالبيئة الخارجية، حيث تتسم   تعني  والتي  :المنظمةاستراتيجية 

، لذا يقع على عاتق الإدارة عبء  المعرفةأو عدم  عدم التأكد الظروف التي يتم فيها اتخاذ القرارات بجزء من 

 .(19 أنسوف،)ة تحقيق تکيف المنظمة مع التغيرات البيئي

تمثل الثقافات الحالة السائدة للمجتمعات والتي ترسخت لديه خلال فترات زمنية متتالية   :الثقافة التنظيمية

المجتمعات، وهذا ينطبق على المنظمات   كالذي يمارسه الأفراد داخل تل السلوك والتصرفحتى أصبحت تمثل  

 (. 2011)الفراج، 

وهي قدرة القائد على إيصال رسالة المنظمة ورؤيتها المستقبلية بوضوح للتابعين وتحفيزهم من   :القيادة التحويلية

 ة المنظم ف أخلاقية عالية لبناء ثقة واحترام بين الطرفين لتحقيق أهدا مفاهيم وسلوكياتخلال ممارسة 

بأنها نمط من أنماط القيادة يسعى من خلالها القادة إلى الوصول إلى الدوافع   (Burns) وتعريف (2020)تروفينو، 

حاجاتهم واستثمار أقص ى الطاقات لتحقيق   تلبيةلدى العاملين داخل المنظمة، ثم يعمل على  والكامنةالظاهرة 

لأداء المرغوب إلى  القيادة التي تتعدى جانب الحوافز مقابل ا  تلكبأنها  ( Conger )  المستهدفات، بينما عرفها 

 وتحويـل اهتماماتهم الشخصية   واداريا  فكرياتطوير وتشجيع العاملين 
ً
جزء أصيل من   لتكون وإبداعيا

، کما عرفها الهواري بأنها مدى اهتمام القائد بالعمل  ( Goliath , 2007 : 17 ) الاستراتيجيـة الرئيسيـة للمنظمـة 
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وتدعو القيادة   .(6: 2005العتيبي، ) تطوير للمنظمة والعاملينعلى الارتقاء بمرؤوسيه من أجل الإنجاز وال

 (. 307: 2000جواد، ) التطورات  لمواكبةمستمر  بشكلالتحويلية لبناء وتنمية قدرات العاملين 

جميع الأفراد الذين يعملون في المنظمة رؤساء ومرؤوسين، والذين جرى توظيفهم فيها لأداء   مه  :البشريةالموارد 

، أو أنها  لسلوك، کما أنها تصيغ الثقافة التنظيمية التي توضح وتضبط وتوحد أنماط اوظائفهاو  اعمالهاکافة 

امهم وکيفية تنفيذ وظائفهم  مجموعة من الخطط والأنظمة والسياسات والإجراءات التي تنظم أداء العاملين لمه

 (.2005)عقيلي،  في سبيل تحقيق رسالة وأهداف المنظمة

 

 :قواعد التحول الرقمي في المنظمات العامة الخدمية -3

 .الخدمات وسهولة الحصول عليها، والتعرف على کيفية الاستفادة منهاتنسيق   •

 .الالكترونيةالفصل بين مقدم ومتلقي الخدمة والترويج للخدمات   •

 .في المعلومات)خصوصية( وأمان   واقل أسرععمليات    •

 .لتوحيد مستوى أداء الخدمات وانعدام الأخطاءلتفعيل الأتمتة و تقليل الاعتماد على التدخل البشري   •

  .الخدمةالقابلية للتحديث من خلال المشارکة لزيادة مستوى أداء   •

 . وشفافية تطبيق معايير الحوکمة من إفصاح ونزاهة  •

 

 :المحور الثاني: مستوى أداء الخدمة

 

 تعريف الخدمة: -1

 غير ملموس   وتكون أي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدمها طرف لطرف آخر هي 
ً
ولا ينتج عنها أي   اأساسا

 بمنتج مادي ملموس ملكية
ً
 (. 2008، )أبو النجا.  وأن إنتاجها أو تقديمها يکون مرتبطا

من   أكبر عددالخدمة لإرضاء   تنفيذ وأداءالتوجهات المعاصرة على ضرورة الاهتمام بمستوي  تؤكد

 لتلبية توقعات الحكومية الإلكترونيةعلى تزايد الاهتمام بمستوى أداء الخدمات  ذلكالمستفيدين، وساعد 
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 عن مستوى الأداء في السلع الملموسة. فريدةبخصائص  يتميز المواطنين، إلا أن مستوى الأداء في الخدمات 

 . (2020)البلوشة، 

 في مجال الممارسة العملية  ولذلك
ً
 واسعا

ً
  ويمكن، والأكاديميةشغلت قضية الخدمة ومستواها اهتماما

 الفني للتصنيع. ى متميز عن المستو  كحقل مفهوم مستوي أداء الخدمات  بأن القول 

هي التي تحقق  و مستوى أداء الخدمات المقدمة عرف وُضع في أواخر السبعينيات وبداية الثمانينيات 

،  )شنايدر وايت لنفس الخدمة. أدركهيث إن ما يتوقعه من مستوى أداء خدمة هو ما ، حلعميلمستوى الرضا ل

2004) . 

 

 : أبعاد مستوى أداء الخدمة -2

تم الاعتماد على أبعاد مستوى أداء الخدمة بـاختلاف القطاعـات والمجالات، ونوعية الخدمة المقدمة،  وقد 

 عن اختلاف مقدمي الخدمة )
ً
 (. Wong  &Sultan ,2010وثقافة البلدان، فضلا

 وتشمل العناصر التالية:

 الاستجابة: -أ

 تعكسفهي  المستفيدين، طلبات استفسارات و تعني قدرة مقدم الخدمة وسرعة استجابته بالرد على 

الرغبة في مساعدة المستفيد وسرعة تقديم الخدمة. کما أنها تعني مدى قدرة ورغبة واستعداد مقدم الخدمة  

، والمبادرة  لشكواهمتجابة ، والاس(4: 2013حلس، )  بشکل دائم لتقديم الخدمة للمستفيدين عند احتياجاتهم لها 

 .في تقديم الخدمة

 ة: الاعتمادي -ب

ه  أبعاد عمل  بكافةاللائق وإلمامه  بالوجهالخدمة    اداءأو   انجاز بالقدرة على   الخدمات هي مدى تمتع مقدم 

أي أن مقدم الخدمة لديه معرفة   دقيق يعتمد عليهمتقن و   بشكلعلى أداء الخدمة  الخدماتوهي قدرة مقدم  

  مهمة على أداء الوظيفة المطلوبة منه بنجاح يتطلب أربعة عناصر  الخدماتبکيفية أداء وظيفته، فقدرة مقدم 

 (.2016)أحمد،  .هي: خطوات الأداء، الدقة، مطابقة المقياس للمنتج، المدة الزمنية المحددة
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  لموسية:الم -ج

والأجهزة والمعدات والأفراد والتصميم الداخلي،   التسهيلاتك  الخدماتوتشمل المستلزمات المادية المرافقة لتقديم 

للمنظمة   الشامل  الشكلوهي تمثل  ( Zeithmal and Britner ،2003) الخدماتوتؤثر هذه المستلزمات في تقييم  

،  الخدمات  مقدمي، ترتيب جلوس نتظارلا ا أماكن ، تجهيزات  الخدماتتقديم  وتكنولوجيا، تقنيات يمن مبان

 ذلك، وغير الخدمات، الملصقات والمساعدات المطبوعة لتوضيح خطوات الحصول على الخدمات مقدمي مظهر  

 .من تسهيلات مادية

 التعاطف:  -د

في عملية تقييم المستفيد لمستوى أداء   ويحسن هو تلقي الخدمة بالأسلوب اللطيف والمعاملة الحسنة مما يؤثر

   کما ،الخدمة
ً
إلى جانب النظر    والرعاية، والعنايةالاهتمام من   كبيرا يعني الاهتمام بحاجات المستفيد ومنحه قدرا

عبد ( )2006)ادريس،   بالنسبة للمنظمة  بأهميتهباهتمام لحلها، ويشمل هذا البُعد إشعار المستفيد  ملهكلمشا

 (. 2000، زالعزي

 

 الضمان:  -ه

الثقة في نفوس المستفيدين، وشعورهم بالأمان عند التعامل معهم،  وتعزيز ويتمثل في حرص العاملين على غرس 

 .لإنجازها کما أنها تعبر عن مدى إلمام العاملين بالمهام المطلوبة منهم

 

 المحور الثالث: الجهود المبذولة للتحول الرقمي للمنظمات:

 على كتأ
ً
المنظمات بتلبية ذلك  حيث بدأت   ، الحكومية  الخدمة  أتمتةسياسة الدولة في التحول الرقمي و يدا

وتقدم هذه الخدمات   ،مقدم الخدمة ومتلقيهاوالاعتماد على وسائل تقنية حديثة تسمح بالفصل بين التوجه 

تحقيق الاستراتيجيات  منصات المنظمات المستحدثة لمن خلال   الحكوميةوغير   الحكومية بالتعاون مع المنظمات 

 . 2030المذكورة بالمنصة الوطنية الموحدة ورؤية 
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وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة محددات لتطبيق التحول الرقمي في المنظمات العامة 

 : كالآتيوهي  مقدمة الخدمة

الكفاءات والخبرات  العامة لعملية التحول، مع العمل على الحفاظ على    بالمنظمةدعم ومساندة القادة  •

 .الفنية والإدارية لتقليل المقاومة أثناء عملية التحول الرقمي

التنفيذ الآمن لعملية التحول الرقمي، وتقسيم هذه العملية إلى خطوات    وخطط تضمنوضع سياسات   •

الإلمام الفهم و على   التأكيدية التحول الرقمي، مع  تفصيلية لتوضيح دور وأهمية کل عملية تتم في عمل

 .بجميع الخطوات التنفيذية

الاستفادة من التحول الرقمي في الخدمات   طريقة من معرفة   والمقيمين   المواطنين تمكن تصميم آليات  •

 .العامة

على الأعمال والإجراءات   - المتجهة لعملية التحول الرقمي-تدريب وتهيئة العاملين في المنظمات الخدمية   •

 .في النجاح شركاء، مع التوضيح لهم بأنهم ذلكفي  والابداع الابتكارالجديدة وتشجيعهم على 

تبارها الأداة الخاصة  التي تسمح بعملية التحول الرقمي باع للتكنلوجياتطوير البنية التحتية والمادية  •

 .غير قابل للتنفيذ توجها، والتي بدونها ستصبح عملية التحول الرقمي والبيانات المعلوماتبنقل 

للتشجيع على الاتجاه   وغير الاعلاميةلجميع مؤسسات الدولة الإعلامية منها   والبناءةالفعالة المشارکة  •

 .لعملية التحول الرقمي

ك اظ على سرية المعلومات، وعدم اختراقها مع توفير نسخ احتياطية لتلأمان معلوماتي للحف  امبناء نظ •

 .المعلومات للحفاظ عليها من الفقد والتلف

•   
ً
إصدار التشريعات والقوانين التي تنص صراحة على الاتجاه لعملية التحول الرقمي باعتباره اتجاها

 لجميع المنظمات العامة  
 
 للدولة وهدفا

ً
 .والحكوميةعاما

 

 

 :المراجعات الأدبية 
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 : الدراسات المتعلقة بالمتغير المستقل )التحول الرقمي( -1

التحول الرقمي في الجامعات  امكانية مدى   النظر فيهدفت هذه الدراسة إلى  :(2020دراسة )المطرف، 

واقع التحول الرقمي بينهما في ظل   التأكد منالعربية السعودية، بالإضافة إلى  المملكةفي  والغير حكومية  الحكومية 

إحصائية بين    تذات دلالا  فوارق وقد توصلت الدراسة إلى وجود  .والكوارثالعالمية  والاشكاليات الأزمات

توافر العناصر المادية اللازمة للتحول الرقمي لصالح   من حيثوالجامعات الخاصة   الحكوميةالجامعات 

  من حيث، وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الجامعات الحکومية والجامعات الخاصة الحكوميةالجامعات 

ذات دلالة إحصائية بين   فوارق الرقمية لدى أعضاء هيئة التدريس في القطاع الخاص، وجود   تالكفاءاتوافر 

الأزمات لصالح  الصعوبات و التحول الرقمي للتعليم في ظل   إمكانيةوالجامعات الخاصة في   الحكوميةالجامعات 

ليم الجامعي على مدى  لاختلاف قطاع التع معنوي وحس ي أنه يوجد تأثير  نستخلص من ذلكالجامعات الخاصة، و 

 التحول الرقمي للتعليم في ظل الأزمات الحالية.   إمكانية

 

من خلال  وذلك تناقش الدراسة واقع التحول الرقمي في دولة عمان،  :(2020دراسة )البلوشية وآخرون، 

، واعتمدت الدراسة على المنهج  ذلك التحول  معرفة حجم التحول الرقمي داخل المؤسسات العامة وتقييم 

الذي تبذله المؤسسات في   الكبيروتوصلت الدراسة إلى الجهد للحصول على المعلومات الوصفي والمقابلات لمعرفة 

 بين المستفيدين لزيادة الاستخدام.  الرقمي  نشر ثقافة التحول 

الرقمي بهدف دعم   هدفت الدراسة إلى تقديم نموذج موحد لعملية التحول  (:2020دراسة )دربالة، 

  عنيةالم  الحكومية  هاتبين جميع الهيئات والج  ةمشترك ة ر موحدي ياالمصرية في التحول، وبناء مع  ةيالحكوم الجهود 

دراسة  الفي عملية التحول الرقمي، وتوحيد منهج  المشتركةالمفاهيم    وتوحيد رسيختالتحول الرقمي، وبالتالي   لمبدأ

 الموضوعة من أجلها.  الأهداف   المبادرات لضمان تحقيقوتخطيط وتنفيذ هذه  

تقيس الدراسة دور التقنيات الرقمية في تنشيط قطاع السياحة، واتبعت  (:2019دراسة )محمد ،

فيما  فعال في دولة الجزائر كبير و للتوصل إلى أن التقنيات الرقمية لها دور  التحليليالدراسة المنهج الوصفي 

 السياحة. قطاع يتعلق ب
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معات لتحقيق  تج إسهام التحول الرقمي في الم في كيفية تساؤل التجيب الدراسة عن   (:2018دراسة )أمين، 

 توصلت في النهاية إلى، و ا وتحليلهاووصفه المشكلةمجتمع المعرفة؟ واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي لدراسة 

نشر ثقافة التحول الرقمي، وکيفية تمويله،   عملية التحول الرقمي من خلال استراتيجيةلتصور مقترح وضع 

 الاستفادة من التحول الرقمي.  كيفية لبالإضافة إلى تصميم برامج تعليمية 

تحديات عملية التحول الرقمي  موضوع الدراسة   خاضت(: Lathinen, M. and Weaver, B., 2015) دراسة

مصممو   تفيدسوالتي  الدراسة إلى ثلاثة طرق لتصميم محتوى التعليم الجامعي  توصلت للتعليم الجامعي، وقد 

وهي الأنشطة التعليمية غير الرقمية التي تعمل على محو الأمية الرقمية وتوفير  ،  البرامج وأعضاء هيئة التدريس

  هنقلوإمكانية سات في الفصول الدراسية التقليدية، والتحول الرقمي للجامعة  الفرص الرقمية التي تعزز الممار 

 امل.ك نحو الوسائل الرقمية بشکل 

 

 :الدراسات المتعلقة بالمتغير التابع )مستوى أداء الخدمة( -2

المقارنة  ب كفي المنظمات الصحية، وذل تأداء الخدما مستوى  بتقييم الدراسة  قامت (:2018دراسة )درة، 

لإظهار   التحليلي، واستخدم البحث المنهج الوصفي  والحكوميةبين الخدمات المقدمة في المستشفيات الخاصة 

أداء الخدمات للمنظمات الصحية بدولة عمان،   إدراكنتائج توضح عدم وجود اختلافات معنوية في مستوى  

 سين مستوى أداء الخدمات المقدمة من قطاع الصحة. وأوصت الدراسة بوجوب العمل على تح

تهدف الدراسة إلى تسليط الضوء على نموذج الفجوات الخمس باعتباره سلسلة  :(2018دراسة )بوفاس، 

   المستهلكوالمترابطة لمعرفة رأس   المتكاملةمن المقاييس 
 
بما يتوقعه من أداء في الخدمة المقدمة له من منتجها وفقا

لعدد من الخصائص، وتوصلت الدراسة إلى أن قياس مدى توافر أبعاد مستوي أداء الخدمات الصحية من  

وجهات نظر مختلف المتعاملين يسمح بالإجابة عن التساؤلات المتعلقة بمدى توافر المستويات المطلوبة لجودة 

 حية في مؤسسات الصحة الجزائرية. الخدمات الص

تهدف الدراسة إلى التعرف على مستوى أداء جودة الخدمات المصرفية التي   (2018دراسة )أسو، بطرس 

من العملاء المتعاملين مع   300عينة الدراسة من  تكونتمن وجه نظر العملاء،  دهوك تقدمها المصارف في مدينة 

ل عشوائي وتوصلت إلى مجموعة من النتائج بالتقييم الإيجابي لمستوي  الرشيد والرافدين تم اختيارها بشک  كبن

 عن وجود تباين في الأهمية النسبية التي يوليها العملاء عند  والمتوقعةأداء الخدمة المصرفية الفعلية 
ً
، فضلا
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برامج   تقييمهم لمستوى جودة الخدمات المصرفية، وخلصت الدراسة إلى ضرورة قيام الإدارة المصرفية بإعداد

 عملية لتطوير خبرات ومهارات الموظفين من أجل تقديم أفضل الخدمات إلى العملاء.

تهدف الدراسة إلى إبراز مدى حاجة المؤسسات الصحية لتبني مدخل الجودة في  (2018دراسة )آمنة، 

عينة من مرض ى  خدماتها وتبيان القيمة المضافة من ذلک، بالإضافة إلى الوقوف على مستوى الرضا المتحقق لدى 

المستشفيات مع البرهنة على أن لجودة الخدمات الصحية أهمية کبيرة لتحقيق رضا المرض ى، وتتناول الدراسة  

تحديد أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المريض في المؤسسة محل الدراسة، وتقترح الدراسة في نهايتها إلى  

على تنمية   تركز، مع إقامة برامج تدريبية التكوينيةورات الد تكثيف ضرورة رفع مستوى أداء العاملين من خلال 

 في التعامل مع المريض.  السلوكيةمهاراتهم  

تناولت الدراسة مستوى أداء الخدمات وأثرها على رضا العملاء، وقد تمثلت   (2016دراسة )أحمد، 

ا العملاء؟ وقد هدفت الدراسة  الدراسة في الإجابة عن التساؤل التالي: ما هو تأثير جودة الخدمات على رض  مشكلة

بشکل رئيس ي إلى التعرف على مستوي أداء الخدمات بالمؤسسات الخدمية في تحقيق رضا المستفيدين، وتوصلت  

 على رضا العملاء کما توجد علاقة إيجابية بين أبعاد  
ً
ا الدراسة إلى نتائج من أهمها أن جودة الخدمات تؤثر إيجابيُّ

الملموسية، الضمان(، وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات أهمها أن  جودة الخدمات )الاستجابة،  

 مع التطوير المستمر للخدمة وعمل برامج تدريبية للموظفين. 
ً
 تقدم المؤسسة خدمات أکثر دقة ووضوحا

تهدف الدراسة إلى اختبار العلاقة بين مستوي أداء الخدمة بأبعادها وبين رضا العمل   (Jun, 2010دراسة )

 الداخلي،  

 : وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من أهمها

 في  
ً
أن رضا العميل الداخلي دافع لإرضاء العميل الخارجي، وأن عامل التعاطف هو العامل الأکثر تأثيرا

تحقيق مستوي أداء الخدمات الداخلية وفي رضا العميل الداخلي، بالإضافة إلى التعامل الودي والتحسين  

 المستمر لعمل الفريق. 

  كهدفت الدراسة إلى التعرف على أثر مستوى أداء الخدمات الداخلية على سلو  (Bello, 2008دراسة )

داخل اليونان، وتوصلت   ك مقدمي الخدمة للعملاء، وقد أجريت على العاملين من موظفي الصف الأول في البنو 

بر من أجل تحقيق  ك العام بشکل أ وسلوكهم كفاءتهم  يفضلون تحسينك الدراسة إلى أن العاملين في تلک البنو 

مزيد من تحسين مستوي الخدمات الداخلية، وأنه عند زيادة مستوى أداء الخدمات الداخلية فإن العاملين  
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يحسنون من أدائهم العام مما يساعد المنظمة على تحقيق الجودة الخارجية للخدمات، وتحقيق رضا العميل  

 الخارجي. 

 

 : وأدوات الدراسة البحثمنهج 

 

ثير التحول  تأوعنوانها  بأحد الدراسات السابقة  بالاستعانة المسحي الوصفيالمنهج    اناستخدم الباحث 

)مصفى  الرقمي على مستوى أداء الخدمة المقدمة بالتطبيق على موظفي الإدارة العامة للمرور بمحافظة القاهرة 

 و  ،(2021، علي شديد
ً
الموضح   لمشروع السلامة المرورية المطور  ودراسة حالة بالملاحظة وصفيالمنهج الأيضا

  2019كل ما تم تطبيقه منذ عام استخدام حيث سيتم ملاحظة المدخلات والمخرجات و ، بعنوان البحث الرئيس ي

والتابع   المشروع محل الدراسة ، وهي الشركة المشرفة على  الشركة السعودية للتحكم التقني والأمنيبحتى تاريخه 

 لوزارة الداخلية. 

 على احدى الوصفي المسحيفيما يخص المنهج القسم الأول 
ً
ات السابقة لتأثير التحول الرقمي  الدراس واستنادا

باستخدام المنهج الوصفي التحليلي عند تناول   ذلكو  على مستوى الأداء للخدمة المقدمة بإدارات المرور بالقاهرة

أما أدوات البحث  المفاهيم الأساسية، بالإضافة إلى المنهج الإحصائي في التعامل مع المعطيات الإحصائية، 

يتناول   القسم الأول  استمارة الاستقصاء وتنقسم استمارة الاستقصاء إلى قسمين أساسيين:  كانتالمستخدمة ف 

 البيانات الديموغرافية )النوع، العمر، المؤهل الدراس ي(،  

الجزء   للتحول الرقمي، أمايتناول المتغيرات المستقلة الفرعية  الجزء الأول  ينقسم إلى جزئين: القسم الثاني أما

 بدون التطرق   ى يتناول المتغيرات التابعة الفرعية لمستو  الثاني
ً
الأداء لإدارات المرور، وسيتم ذكر نتائجها لاحقا

 لتفاصيلها. 
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   البحث:مجالات 

 

 المجال البشري:  -1

هي الإدارة المعنية  لدى الإدارة العامة للبرامج والتنفيذ و  موظفي شركة تحكمكان عدد  2019في عام 

 . موظف 193عدد الموظفين   أصبح 2023عام  وفيموظف  31 لتنفيذ المشروع محل الدراسة 

 المجال المكاني:  -2

كان لجميع مواقع المملكة  ولكن المشروع محل الدراسة بالرياض حي العليا الرئيس ي مبنى شركة تحكم يقع 

 العربية السعودية.

 المجال الزماني:  -3

 ميلادي. 2023 امالى ع 2019عام  ذ منتمتد  لدراسة الفترة الزمنية ل

 

  المستخدمة:القياسات    

 أدوات البحث والاجهزة المستخدمة:  

 البحث:التالية لقياس متغيرات   والأجهزةالأدوات   اناستخدم الباحث 

 . Egate وهو برنامج  تحكم تنفيذ أعمال المشروع بشركة متابعة برنامج  -1

  وهو برنامج الخاص بتحكمللقبول والرفض وابداء الملاحظات متابعة الاعمال التنفيذية  برنامج -2

RASSED. 

 .POWER PI وهو برنامج المشروعوتقارير أداة الجدولة والتخطيط  -3
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 نتائج الدراسة:

 الاستطلاعية: الدراسة  -1

غير مسبوقة في عملية التحول الرقمي داخل وحدات    تكنولوجية تحديات    هناك توصلت الدراسة إلى أن   ❖

 . (2017)حطبة،  المرور وهو ما اتفق مع دراسة

على   • قائمة  تحتية  بنية  إلى  مهارات    تكنولوجياالافتقار  ذوي  وموظفين  والاتصالات،    كافيةالمعلومات 

 والاتصال والانترنت. بالتكنولوجيا

 . التكلفةنقص الموارد المالية والميزانيات المخصصة لبرنامج التحول الرقمي، بالإضافة إلى ارتفاع  •

 التغييرات التنظيمية والتشغيلية المطلوبة للتحول الرقمي.  •

 . التكنولوجيةلاستخدام الوسائل  كنتيجةأمن المعلومات  أخطار من    التخوف •

و  ❖ الرقمي،  التحول  متطلبات  تطبيق  البحث بضرورة  عينة  لدي  احصائية  نت  كاتوجد فروق ذات دلالة 

هي القيادة التحويلية  و نتائج الترتيب النسبي لمتغيرات التحول الرقمي ل وتم التوصلالاستجابة متوسطة، 

(، وتأتي 3.5(، وتليها الثقافة التنظيمية )3.53(، تليها الموارد البشرية بمتوسط عام )3.55)بمتوسط عام  

 (.3.47الاستراتيجية في المرتبة الأخيرة بمتوسط عام )

المتطلبات يختلف  تلكجميع قيم المتوسطات الحسابية لمتطلبات التحول الرقمي متقاربة، إلا أن ترتيب   ❖

 أخذه في الحسبان. من قطاع لآخر، وهو ما يجب 

لتحسين مستوى أداء الخدمة المقدمة بناءً على إجراء عملية التحول   توجد فروق ذات دلالة احصائية ❖

انت الاستجابة متوسطة، وجاءت في المرتبة الأولى الاعتمادية بمتوسط  ك الرقمي داخل الوحدات المرورية، و 

(، وتليها التعاطف  3.66الضمان بمتوسط عام )  (، وتليها3.67(، تليها الملموسية بمتوسط عام )3.68عام )

 (. 3.54(، وتأتي الاستجابة في المرتبة الأخيرة بمتوسط عام )3.588بمتوسط عام )

التر  ❖ إلى  الدراسة  عينة  آراء  في عملية تحسين  ك اتجهت  بالترتيب  والضمان  والملموسية  الاعتمادية  على  يز 

التعاطف والاستجابة وهي الجوانب الإنسانية في عملية  ولوية، ثم تناولوا  كأمستوى أداء الخدمة المقدمة  

تحسين العلاقات   ذلكعلى الخدمة نفسها، ويأتي بعد    التركيز تقديم الخدمة، حيث فضلت عينة الدراسة  

 بين متلقي الخدمة ومقدمها. 
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علاقة ارتباط طردية قوية بين متطلبات تطبيق التحول الرقمي مجمعة داخل الوحدات المرورية،    ك هنا ❖

بين   ارتباط  علاقة  أقوى  أن  الدراسة  نتائج  أظهرت  حيث  فيها،  المقدمة  الخدمة  أداء  مستوى  وتحسين 

الرقمي مجمعة، وبُعد الاستجابة   التحول  الخدمة المقدمة،ك متطلبات  أداء  وذلک   أحد محاور مستوى 

(، يليه بُعد الاعتمادية بمعامل ارتباط  0.83(، يليه بُعد الضمان بمعامل ارتباط )0.943بمعامل ارتباط )

(، ويأتي في المرتبة الأخيرة بُعد التعاطف بمعامل  0.802(، ثم يليه بُعد الملموسية بمعامل ارتباط )0.804)

 (.0.61ارتباط )

إقنا  ❖ في  وجود صعوبة  الدراسة  نتائج  والتأظهرت  الرقمي  التحول  بمزايا  العاملين  التغييرات  كيع  مع  ف 

 التنظيمية والتشغيلية المرتبطة بتطبيق التحول الرقمي. 

 

 الاساسية: الدراسة  -2

  م.  2023|03|01الى    2019|7|19وذلك في الفترة من    بشركة تحكم بالرياضوقد أجريت الدراسة الاساسية  

   يلي: الاساسية كماحيث طبقت تجربة البحث  

بما حصل لاحقا بعد التحول   والفوترة  والموظفينمتابعة الاعمال   وطريقة 2019حجم العمل المنجز في عام مقارنة  

 .2023عام  الرقمي

 

 الاساسية:الخطوات التنفيذية للدراسة 

اقع لتركيب الأنظمة: -1  مرحلة اختيار المو

كانت وكالة القدرات الأمنية بوزارة الداخلية ترفع لإدارات المرور وأمن الطرق  2019و  2018بعامي 

بحاجتهم لتركيب الأنظمة ثم يتم الخروج على المواقع من قبلهم وتصوير المواقع وكتابة الاحداثيات لها وبعد جمعها  

قتا طويلا وقد تمر نصف  ومراجعتها ترفع لشركة تحكم للمراجعة والاعتماد قبل التنفيذ وهو ما كان يستغرق و 

 تم استحداث برنامج يسمى ال )
ً
( والذي يمكن إدارات المرور  Egate Liteالسنة ولم يتم البت في المواقع، حاليا

بجميع مناطق المملكة بالرفع بحاجتهم للمواقع الجديدة المرغوب تركيب الأنظمة بها ليتم عن طريق هذا المحرك  
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ة ورفع الصور بها ويكون هذا البرنامج مربوط بوزارة الداخلية وشركة تحكم  الاصطناعي بتحديد الاحداثيات بدق

 ليتم الاعتماد والتنفيذ، وهو ما سرع عملية اختيار المواقع بشكل كبير. 

 

 مرحلة المسح الميداني:   -2

  للتأكدسابقا كان المقاول يقوم بعمل رفع مساحي للموقع و من ثم يخرج مهندسين الرفع المساحي في تحكم 

من الرفع مما يستوجب تكلفة عالية نظرا لعدد المواقع الكبير بجميع مناطق المملكة ولكن بعد التحول الرقمي  

درجه  360ساحي للموقع مع رفع صور  ( اصبح المقاول يقول بعمل خرائط الرفع المEgateواستخدام برنامج )

للموقع و الإجابة على جميع الأسئلة المعدة في النظام مثل ) وجود مصدر كهرباء , عرض الشارع ... الخ ( و يتم  

الموافقة عليها او رفضها عن طريق النظام ، فبعد ان تم العمل ببرامج الذكاء الاصطناعي تمكنت الشركة من  

 لزمنية وزيادة الإنتاجية عن ما كانت عليه سابقا.تقليل التكلفة والمدة ا

 في الشكل ادناه تجدول الصفحة الخاصة بقسم المسح الميداني
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 : التصاميم -3

الى مقر الشركة للحصول   والحضور قبل التحول الرقمي، كان المقاول يقول بعمل التصاميم ثم طباعتها 

الملاحظات والتعديل إلى أن يتم تلافي جميع الملاحظات والاعتماد وهو ما يتطلب   ومناقشةعلى الموافقة او الرفض 

 وقت طويل حتى الوصول للاعتماد.

استلامها عن    ويتمالمقاول يرفع التصاميم عن طريق النظام في نماذج محدده  أصبح بعد التحول الرقمي، 

او رفضها عن طريق النظام ووضع الملاحظات اللازمة    وقبولهامنها  للتأكد( Egateطريق قسم التصاميم ببرنامج )

 الى ان يتم الاعتماد وأصبحت المدة الزمنية للموافقة على التصاميم اقل بكثير من السنوات السابقة.

 

 للمراجعة والاعتماد.  في الشكل ادناه تجدون الصفحة الخاصة برفع التصاميم
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 استخراج الرخص من الجهات ذات العلاقة لبدء العمل:  -4

قبل التحول الرقمي كان المقاول بتقديم طلبات التصاريح ورقيا و يذهب لمراجعه الجهه المراد استخراج  

 التصاريح منها بشكل دوري لمتابعة سير الرخصة والجراءات الطويلة المعقدة لحين الموافقة.  

النظام ووضع اليه واضحة  بعد التحول الرقمي , اصبح رفع جميع المتطلبات لاستخراج التصاريح عن طريق 

 لمتابعة سير الرخص لحين الاعتماد لبدء التنفيذ.

 

 المدنية: الاعمال  -5

قبل التحول الرقمي ,كان مهندسو الشركة يذهبون لفحص المواقع بشكل دوري في مختلف مناطق المملكة  

لخرسانة وبعد ذلك بداية بالحفر لعمل الترنشات وتركيب انابيب التمديدات الكهربائية ومن ثم الدف وصب ا

تركيب القاعدة والمواد الحديدية الانشائية واللوحات الارشادية انتهاءً بحواجز الحماية الخرسانية والحديدية،  

 وكان موضوع التنقل بين مناطق المملكة تحدي وعائق كبير لنا وذو تكلفة عالية. 

 

بعد التحول الرقمي اصبح فحص المواقع يتم بشكل يومي عن طريق رفع صور في النظام عن طريق  

المقاولين و اخذ الموافقات اللازمة عن طريق مهندس ي الاشراف وهو بالمكتب ومن ثم استكمال الاعمال مثل )صب  

 تم الاعتماد واستلام الموقع. الخرسانه , تركيب الاعمدة .... الخ ( و رفع الملاحظات ان وجدت للتعديل حتى ي
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 في الشكل ادناه الصفحة الخاصة لمتابعة المواقع من قبل قسم تنفيذ الاعمال المدنية 

 

 

 الاختبارات:   وعملتركيب الأنظمة  -6

النظام للاختبارات اللازمة يتم في الموقع عن    واجتيازكان التأكد من تركيب الأنظمة   الرقمي، قبل التحول 

 طريق حضور ممثلين الشركة والمقاولين للتأكد من صحة التركيب والمعايرة قبل الاستلام النهائي. 

من تركيب النظام ورفع عينات   للتأكدالمقاول يرفع الصور اللازمة من الموقع  الرقمي أصبحأما بعد التحول  

 ام قبل الاعتماد والاستلام.لاختبارها اثناء عمل النظ

 

 الفوترة   -7

قبل التحول الرقمي كان على المقاول ملء نموذج ورقي والحصول على توقيع عدة إدارات ثم تسليم 

 النموذج الى قسم الإدارة المالية ليتسنى له رفع الفواتير والحضور بشكل دوري لمتابعة الفواتير. 

مثلا لو أراد مقاول فوترة الاعمال المساحية    أسهلأصبحت فوترة الاعمال    الرقمي،أما بعد التحول  

للمشروع بعد الحصول على موافقة قسم الاعمال المدنية عن طريق النظام يرفع المقاول طلب فوترة العمل عن  
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تم صرف  الى قسم الصرف الى ان ي  المالية وذهابها  وقسمطريق النظام وتتم الموافقة عليها من مدير المشروع 

 الفاتورة عن طريق النظام مع إمكانية متابعة سير الفاتورة بكل سهولة. 

 

 الاشراف ومتابعة الأعمال:  -8

قبل التحول الرقمي كان الاشراف ومتابعة سير عمل المشروع مرهق حيث ان عدد المواقع كبير وبمناطق  

 متفرقه في انحاء المملكة مع صعوبة في تحديد أماكن الخلل في المشروع. 

من خلال ربط جميع  وأدق أفضلأما بعد التحول الرقمي أصبحت متابعة سير العمل وأداء المشروع 

 الخلل والتأخير.   وأماكن الأقسام في جدول واحد يبين سريان المشاريع 

 

 كل مشروع  ومراحلفي الشكل ادناه تجدون الصفحة الخاصة لمتابعة المشاريع 

 

 

موقع  474الانتهاء من  وتمموقع  480عدد السابق وجود يبين الشكل  ي المساح لو اخذنا مثال قسم الرفع 

 . كل قسم فيحجم العمل   ومعرفهحيث سهل النظام اليه متابعة جريان المشروع 

أيضا بيان التأخير من قبل المقاولين في تنفيذ الاعمال من خلال عمل صفحة خاصة لعرض جدول  

 .  والدعمالمشروع وبيان عدد الاعمال المتأخرة للمتابعة 
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 في الشكل ادناه تجدون عدد الاعمال المتأخرة 

 

 

 الأداء: متابعة أداء الموظفين وتطبيق أدوات قياس  -9

المعايير المراد متابعتها مما يسهل على   وتطبيقالعمل المنجز    وكميةأتاح التحول الرقمي في متابعة أداء الموظفين 

الإدارة عملية التقييم بحيث يكون تقييم الموظف مرتبط في كمية العمل المنجز ادناه سيتم استعراض مثال من  

 . المهندسين المدنيينقسم الهندسة المدنية في الصفحة الالكترونية الخاصة ب

 

 

 

كيفية   وتبيينالشكل أعلاه يوضح حجم الإنجاز لمشرفين الأقسام بالنسبة لكمية العمل المنجز بالنسبة المئوية  

 .التقييم سيتم إيضاحه في الشكل ادناه  وطريقةحساب النسبة 
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الإنجاز موزع على معايير قياس   وحجم كما يتم الايضاح لكل موظف اداءة في كل شهر وعدد المواقع المسندة اليه 

  ومعالجة والقوةأماكن الضعف   ومعرفه واشملالأداء ليتسنى لمدير القسم مراجعة أداء موظفيه بشكل أوسع  

 . المشاكل

 شهري لكل موظف في الشكل ادناه يوضح معايير التقييم ونسب الإنجاز ال

 

 

كان   لتحول الرقميبعد تنفيذ المشاريع يتم تشغيل الأنظمة وهي أنظمة مراقبه لرصد مخالفات معينة قبل ا

موظف من الشركة يذهب للمواقع لسحب تسجيل الكاميرات بشكل يومي ومن ثم يقوم فريق التشغيل بمتابعة  

ساعة لتسجيل المخالفات وكان تشغيل المواقع بالنسبة للجهات المالكة امر صعب   24التسجيل كامل على مدار 

 ويستهلك لكثير من موارد الشركة والايدي العاملة.
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(  AIبمحرك الذكاء الاصطناعي ) ويفرزها  خاص، النظام يفرز وجود المخالفات في مجلد  أصبح  لتحول أما بعد ا

ارسال المخالفات بشكل آلي الى نظام الشركة   ويتمالمستحدث الخاص بالشركة دون متابعة من قسم التشغيل 

 ليتم إصدار المخالفة.  

 

تم  لتحول وبعده حيث كان قبل التحول الرقمي ا  في شاشات التقارير أدناه تجدون الفرق بين تشغيل المواقع قبل

 نظام بمدة وجيزة. 20,000ارتفع عدد الأنظمة لما يقارب   التحول نظام، وبعد  1950 تنفيذ عدد

 

 

  النتائج:عرض ومناقشة 

 البحث على النحو التالي   وتفسير مناقشة  انالبحث تناول الباحث وفروضمن خلال عرض النتائج في الجدول ادناه 

مناقشة وتفسير نتائج البحث على  ان  من خلال عرض النتائج وفي ضوء الاهداف وفروض البحث تناولت الباحث 

 :النحو التالي

 السنة  عدد المستهدفات  عدد الانظمة المركبة قبل او بعد التحول الرقمي  

 2019 512 512 قبل

 2020 7030 7035 بعد 

 2021 4698 4710 بعد 

 2022 5263 5310 بعد 
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 ومن هنا يمكن الإجابة على تساؤلات البحث:

 ما نسبة تواجد متطلبات عملية التحول الرقمي في المشروع محل الدراسة؟  -1

هناك علاقة ارتباط طردية قوية بين متطلبات تطبيق التحول الرقمي مجمعة داخل الوحدات المرورية، وتحسين  

  وأسرع   أكثرمستوى أداء الخدمة المقدمة فيها، حيث أظهرت نتائج الدراسة أن عمليات تركيب الأنظمة أصبحت  

 مقارنة بما قبل التحول الرقمي  

 ة من الجهة المنفذة للمشروع محل الدراسة؟ ما مدى مستوى أداء الخدمات المقدم -2

أفضل   أداء  مستوى  المخالفات    وذلك  وأسرعأصبح  لرصد  الداخلية  وزارة  بنظام  الشركة  نظام  ربط  خلال  من 

 المراجعة.عن بعد دون الحاجة الى  والدفععليها  والاعتراض

أداء   -3 ومستوى  الرقمي،  التحول  عملية  متطلبات  بين  ما  التوافق  مدى  المنفذة  ما  بالشركة  الخدمات 

 للمشروع محل الدراسة؟ 

ذلك في عدد الأنظمة   ويتضحمما اشير له في الدراسة بانه يوجد استجابة لمعدل تركيب المواقع وتشغيلها 

 . المركبة بعد التحول الرقمي

 

 

 :الاستنتـاجـات

 استنتاج ما يلي:   أمكنما اسفرت عليه الدراسة  إطار  وفيفي حدود أبحاث البحث 

  وقابليهاستخدام التطبيقات الالكترونية كان له الأثر الكبير في زيادة عدد المستهدفات السنوية  -1

 . تحقيقها

 .أظهرت النتائج ارتفاعا في عدد الأنظمة المسلمة الى قسم التشغيل  -2
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   :التـوصيـــات

 - يلي: في حدود النتائج التي تم التوصل اليها يوص ي الباحثون بما 

 . قبل بدء التحول الرقمي يتم عمل ورشة عمل للمقاولين والمهندسين لشرح آليه العمل الجديدة -1

 . المواقع  وتتبعرفع جميع المواقع التي تم العمل عليها قبل التحول الرقمي في النظام ليسهل بعد ذلك الارشفة   -2

 .اقشة آليه تقييم الموظفين بعد التحول الالكترونيشرح ومن -3

 .عمل ورشة عمل للأمن السيبراني لضمان عدم اختراق الأنظمة الالكترونية -4

 

 

 : المراجع
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 المملكة العربية السعودية في أثر الأتمتة على جودة الأداء لمشروع السلامة المرورية

 ملخص البحث:  
التحول الرقمي على جودة الأداء لمشروع السلامة المرورية المطور  أثر تهدف الدراسة الى التعرف على 

 بالمملكة العربية السعودية.

استخدم الباحثان المنهج الوصفي المسحي بالاستعانة بأحد الدراسات السابقة وعنوانها تأثير التحول  

بالتطبيق على موظفي الإدارة العامة للمرور بمحافظة القاهرة )مصفى  الرقمي على مستوى أداء الخدمة المقدمة 

 المنهج الوصفي بالملاحظة ودراسة حالة لمشروع السلامة المرورية المطور الموضح  2021علي شديد، 
ً
(، وأيضا

  2019بعنوان البحث الرئيس ي، حيث سيتم ملاحظة المدخلات والمخرجات واستخدام كل ما تم تطبيقه منذ عام 

حتى تاريخه بالشركة السعودية للتحكم التقني والأمني، وهي الشركة المشرفة على المشروع محل الدراسة والتابع  

 لوزارة الداخلية. 

 على    إلىوتوصلت الدراسة 
ً
أن تأثير التحول الرقمي أعاد تشكيل عالم الأعمال على كافة المستويات، خاصة

مستوى مجال إدارة الأعمال حيث ساهم في عدة مجالات ومنها بناء مستقبل إدارة المشاريع بشكل أذكى والذي  

ليس فقط على   يجعل ثورة التحول الرقمي تملي قواعد التغيير على جميع الأقسام داخل المؤسسة الواحدة،

 مستوى الأقسام التقنية وحسب.

لذا، لن يكون هناك المزيد من ضبابية الرؤية بعد أن دخلت أدوات الأتمتة في هذا العالم الرقمي الذي 

نعيشه الآن؛ لأنها تعمل على تحقيق أقص ى قدر من الإنتاجية، وتقليل أكبر قدر من المخاطر، بالإضافة إلى مراقبة  

ة، والوصول بها إلى تحاليل دقيقة قائمة على البيانات مما يجعل تحقيق الأهداف التجارية  العمليات التشغيلي

 المرجوة أمر أسهل من قبل. 

ينبغي على الرؤساء التنفيذين، والمستثمرين، ومديري الأعمال ألا يغفلوا عن   بأنه يوص ي الباحثان  وبالتالي

تائج متصاعدة في خضم حركة السوق الحالية  وضع استراتيجية تحول رقمي محكمة للحفاظ على تحقيق ن

 في مجال حيوي ومهم مثل إدارة المشاريع.
ً
 والمتسارعة خاصة

 


