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: الإطار النظري 
ً
 أولا

 المبحث الأول 

 " Governance Corporate" الحوكمة

   :  وتعريفها  الحوكمة مفهوم

عبارة عن "عمليات يتم ربطها وترتيبها كأساس للإدارة الجيدة، ويتم من خلالها توظيف الموارد المتاحة،  الحوكمة  

معايير   وفق  سليمة  بصورة  المالية  وإدارتها  والمراقبة  والشفافية،  والكفاءة،  السرعة  من  المزيد  إضفاء  إلى  تؤدي  معينة 

 (APM, 2022)والإدارية على أداء أنشطة الخدمات المقدمة . 

وفعالية   بكفاءة  الأهداف  لتحقيق  فيها  والتحكم  المؤسسة  توجيه  خلاله  من  يتم  الذي  "النظام  بأنها:  تعرّف  كما 

,2020)Peters ) 

)أما   والتنمية  الاقتصادي  التعاون  من  تعرِّّف  (  OECD, 2013منظمة  "مجموعة  بأنها:  اسات  السي الحوكمة 

بطريقة   المشتركة  الأهداف  لتحقيق  العامة  السياسات  وتنفيذ  إدارة  نها من 
ّ
وتمك السلطات  توجّه  التي  والهياكل  العمليات 

 شفافة وفعالة وعادلة".
ً
بأنها: "مجموعة من القواعد والأنظمة والإجراءات التي تضمن الانضباط المؤسس ي في وتعرّفها أيضا

 (OECD, 2019إدارة المؤسسات، عبر تحقيق الشفافية والمساءلة والعدالة والمشاركة في اتخاذ القرار )

مار  و 
ُ
ت الذي  "الأسلوب  بأنها:  الدولي  البنك  وايعرّفها  الاقتصادية  الموارد  إدارة  في  السلطة  لاجتماعية  س من خلاله 

 (World Bank, 1992للبلاد لتحقيق التنمية". )

ينص على أنها: "النظام الذي يتم من خلاله توجيه المؤسسات والتحكم فيها،  المعهد الدولي للحوكمة  تعريف  أما  

والإدارة   الإدارة،  مجلس  المساهمين،  مثل  المؤسسة  في  المختلفة  الأطراف  ومسئوليات  حقوق  تحديد  ستضمن  والذي 

 ( IIA, 2013التنفيذية، وتحديد القواعد والإجراءات لصنع القرارات". )

عرَّف  و 
ُ
  ت

ً
بأنها “النظام الذي يتم من خلاله توجيه المؤسسات العامة ومراقبتها لتحقيق الشفافية والمساءلة، أيضا

 (.World Bank, 2019وضمان الكفاءة والفعالية”. )

القطاعين العام والخاص، خاصة مع تصاعد الحاجة إلى إدارة فعّالة للموارد    وقد تطور مفهوم الحوكمة ليشمل

 العامة، وتحسين جودة الخدمات، وتعزيز الثقة بين المواطن والمؤسسات الحكومية.  
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 الحوكمةوتطوّر مفهوم  نشأة 

في   دولية  هيئات  ته 
ّ
تبن ثم  العشرين،  القرن  سبعينيات  خلال  المؤسس ي  الاقتصاد  أدبيّات  في  المفهوم  ظهر 

( العام  القطاع  فاعلية  الفساد وضعف  لأزمات   
ً
استجابة ليشمل  Peters, 2020التسعينيات  توسّع  الألفية،  مطلع  ومع   .)

 (UN E-Government Survey, 2022) .الحوكمة الإلكترونية والرقمية بوصفها أدوات تحسين الأداء الحكومي

 أهداف الحوكمة في القطاع العام 

 تعزيز الشفافية بكشف المعلومات للمستفيدين.  .1

 (OECD, 2021) .رفع الكفاءة عبر الاستخدام الأمثل للموارد .2

  مكافحة الفساد بتفعيل آليات الرقابة. .3

 (UNDP, 2021) .تعزيز الثقة العامة من خلال المشاركة المجتمعية .4

 (UNDP, 2021، )(2024)معمر، : الأساسية مبادئ الحوكمة

تقوم الحوكمة على مجموعة من المبادئ الأساسية التي يضمن تطبيقها في المؤسسات بمختلف القطاعات تحقيق  

 أداء مؤسس ي فعال مع ضمان تحقيق الأهداف المنشودة على أكمل وجه، أهمها: 

بالخدمات المقدمة،    الشفافية: .1 السياسات والإجراءات والبيانات المتعلقة  الواضح والدقيق عن  تعني الإفصاح 

للجمالسفافية  تهدف  و  مفتوح  بشكل  المعلومات  توفير  فهم  إلى  عملية  من  يسهل  مما  المصلحة،  وأصحاب  هور 

  ، وتسهم في تعزيز ثقة المواطنين، وتحقيق الرقابة العامة على الأداء.سياسات وإجراءات المؤسسات

تالمساءلة .2 لضمان  :  أساس ي  وهي شرط  وأعمالهم،  قراراتهم  عن  للمحاسبة  والعاملين  القيادات  إلى خضوع  شير 

( الخدمة.  تقديم  في  والاستدامة  في  (،  Wold Bank, 2020الجودة  العدالة  وتحقيق  الفساد  منع  في  يساهم  مما 

 الإدارة.

تعني إشراك المواطنين في اتخاذ القرار وتقييم الخدمات، مما يرفع من فاعلية السياسات العامة ويزيد    المشاركة: .3

 (Fung, 2015من استجابة المؤسسات لاحتياجات المستفيدين. )
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وا  .4 والمالية    لكفاءة:الفعالية  البشرية  الموارد  إدارة  من خلال حسن  المؤسس ي  الأداء  تحسين  إلى  الحوكمة  تهدف 

 تحقيق النتائج المرجوة بأعلى جودة وأقل تكلفة ممكنة.  والتقنية، وضمان 

الفرص .5 وتكافؤ  تضمن  العدالة  أو  :  المجتمع  فئات  بين  تمييز  دون  بعدالة،  والخدمات  الموارد  توزيع  الحوكمة 

 ( Grindle, 2007) .مناطقه، وهو ما يرتبط بشكل مباشر يجودة تقديم الخدمة وكفاءتها

 سرعة تلبية احتياجات المستفيدين. :  الاستجابة .6

 .: الالتزام بالتشريعات واللوائح النافذةسيادة القانون  .7

 أبعاد الحوكمة

 (. Managementالبُعد الإداري ) .1

 (.Structures   &Policiesالبُعد المؤسس ي ) .2

 (.Stakeholder Engagementالبُعد التشاركي ) .3

 (.Control  &Oversightالبُعد الرقابي ) .4

 .(ISO, 2020) (Digital Governance)البُعد الرقمي  .5

 أنماط الحوكمة

 (. Good Governanceالحوكمة الرشيدة ) •

ونية ) •  (. E-Governanceالحوكمة الإلكتر

 (. Participatory Governanceالحوكمة التشاركية ) •

 (. Kettani   &Rana, 2020) (Smart Governance)الحوكمة الذكية  •
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 ونماذج الحوكمة العالمية أطر 

،  يالتنظيم الإطار ، جودة فاعلية الحكومةالصوت والمساءلة، ( لقياس ستة مؤشرات ) WGIنموذج البنك الدولي ) •

 .الاستقرار السياس ي وغياب العنف(السيطرة على الفساد، ، سيادة القانون 

 (. UN Public Governance Frameworkنموذج الأمم المتحدة ) •

 للحكومة المنفتحة. OECDنموذج  •

 CAF (European CAF, 2020) .النموذج الأوروبي للتميّز المؤسس ي •

من سنغافورة  طبقّ   تعتبر  التي  الدول  الحكومة  أبرز  قامت  حيث  الرشيدة،  الحوكمة  سياسات  بنجاح  ت 

السنغافورية بتطوير أنظمة رقابية صارمة وتطوير آليات للشفافية، مما ساهم في تحسين الخدمة العامة وزيادة فعالية  

بفعالية   الخدمات  تقديم  من  يعزز  الذي  الذكي”،  المحلي  الحكم  “نظام  هي  المهمة  المبادرات  بين  من  الدولة.  مؤسسات 

كما اعتمدت الدنمارك على مبدأ الشفافية في إدارة الشؤون المحلية من خلال   (.OECD, 2021باستخدام التكنولوجيا. )

الاجتماعية،   القضايا  والإبلاغ عن  الحكومية  المشاريع  بيانات عن  على  الحصول  للمواطنين  تتيح  إلكترونية  بوابات  إنشاء 

الدولي،  البنك  )تقرير  الخدمات.  جودة  تعزيز  في  وساهمت  المحلية  الحكومة  في  المواطنين  ثقة  من  زادت  الشفافية  هذه 

2022 ) 

المحلية   السلطات  تقوم  حيث  المتكامل،  المحلية  الحوكمة  نموذج  الأمريكية  الولايات  من  العديد  اتبعت   
ً
أيضا

التحليلات، ولاية   بناءً على هذه  والخدمات  السياسات  وتوجيه  المجتمع  احتياجات  لتحليل  الضخمة  البيانات  باستخدام 

الإقتصادي   المنتدى  )تقرير  والمرور.  النقل  خدمات  لتحسين  البيانات  تحليل  استخدمت  المثال،  سبيل  على  “كاليفورنيا” 

كما طبقت ألمانيا آليات المساءلة في حكوماتها المحلية بشكل فعال، حيث يتم إشراك المواطنين في اتخاذ  .  (2023العالمي،  

ساعد في تحسين أداء البلديات  ما  هذا  و   ،القرارات من خلال منصات استشارية ومراجعات دائمة لعمل المؤسسات المحلية

شفافيتها إدارة    ،وتعزيز  في  الابتكارات  من  العديد  بتطبيق  قامت  التي  المتحدة  العربية  الإمارات  تجربة  أهمية  تقلّ  ولا 

الحوكمة المحلية، مثل إطلاق مشروع “مدينة دبي الذكية” الذي يتيح للمواطنين الحصول على خدمات حكومية متنوعة  

أكدّت  التجارب الدولية  جميع  عبر التطبيقات الرقمية، مما يسهم في تحسين مستوى الخدمة وتقليل الفوارق الاجتماعية.  
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 تلعب دور و على أن الحوكمة المحلية التي تعتمد على الشفافية والمساءلة واستخدام التكنولوجيا بشكل فعال،  
ً
 محوري  ا

ً
في    ا

   Kaufmann & Kraay,2018) ؛ (Peters, 2020، (World Bank, 2022) .تحسين جودة الخدمات الحكومية

 القطاع الحكومي و  لحوكمة في السياق السعوديا

السعودية   موقعأعطت    2030رؤية   الحوكمة 
ً
 محوريّ   ا

ً
لائحة    ا مثل  تشريعات  سنّ  مع  التنفيذية،  برامجها  في 

في القطاع البلدي، أصدرت وزارة الشؤون  و  ، الإفصاح عن تضارب المصالح، وإنشاء هيئة الرقابة ومكافحة الفساد )نزاهة(

(، وأدمجت مبادئ الشفافية والمساءلة في منصات 2022البلدية والقروية والإسكان »دليل الحوكمة في القطاع البلدي« )

 بلدي وراصد لرفع جودة الخدمات وضمان مشاركة المستفيدين. 

رؤية و  مع  ينسجم  بما  الحكومي،  القطاع  في  الحوكمة  لتطبيق  متزايدة  أهمية  السعودية  العربية  المملكة  تولي 

الجهات2030المملكة   تعمل  حيث  الشفافية،    ،  تعزيز  على  قنوات  الحكومية  وتفعيل  بالنتائج،  المؤسس ي  الأداء  وربط 

وتعتبر وزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان من أبرز الجهات التي تبنت مبادرات حوكمة واضحة،   ،المشاركة المجتمعية

 
ً
 (2022)وزارة الشؤون البلدية،  .في الخدمات البلدية مثل التراخيص، من خلال منصات رقمية ومؤشرات أداء خصوصا

في السياق الحكومي تعتبر الحوكمة وسيلة لضبط الأداء وتحقيق النزاهة والعدالة والشفافية في تقديم الخدمات،  و

ت العديد من الحكومات أنظمة حوكمة تسعى لتحسين الإدارة العامة ورفع جودة الخدمات، وزيادة فعالية الإنفاق  
ّ
وقد تبن

( الخدمات  كما  ،  (Kaufmann & Kreay, 2018العام.  لتحسين جودة  أساسية  أداة  الحكومي  القطاع  في  الحوكمة  عتبر 
ُ
ت

 العامة وتعزيز الثقة بين المواطنين والجهات الحكومية، فمن خلال تطبيق مبادئ الحوكمة يمكن تحقيق ما يلي:  

الخدمات .1 جودة  وضمان تحسين  تنظيمية  آليات  وضع  على  الحوكمة  تساعد  الخدمات    :  توفر  فعالة  إجراءات 

والتنمية الاقتصادي  التعاون  منظمة  أشارت  وقد  عالية،  وجودة  الشفافية     (OECD) بكفاءة  تعزيز  أن  إلى 

 والمساءلة يؤدي إلى تحسين عمليات تقديم الخدمات ويزيد من رضا المواطنين.  

والمصداقية: .2 الثقة  في    تعزيز  المواطنين  ثقة  من  يعزز  والمساءلة  الشفافية  مثل  الحوكمة  مبادئ  تطبيق  إن 

 للمواطنون بأن هناك عدالة ونزاهة في الإجراءات الحكومية
ً
   .المؤسسات الحكومية، والذي بدوره يعطي شعورا
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الفساد:  .3 من  للحدّ   الحد  فعالة  وسيلة  الحوكمة  عد 
ُ
وإلزام    ت الشفافية  تعزيز  خلال  من  الإداري  الفساد  من 

ن من  هذا يقلل من احتمالية وجود معاملات غير قانونية ويحسّ و   ، المسؤولين بالإفصاح عن إجراءاتهم وأعمالهم

 ( World Economic Forum, 2020بيئة العمل الإداري. )

من خلال تعزيز المشاركة وتقديم الفرص للتفاعل بين الجهات الحكومية والجمهور،    تشجيع الابتكار والإبداع: .4

 ول المبتكرة التي تساهم في تحسين الخدمات العامة.  ويمكن تشجيع طرح الأفكار والحل

 لدراسة )الزهراني،  
ً
له  طبيق الحوكمة  للبنك الدولي فإن ت   والتقارير الحديثة(،  2021؛ يحياوي وحدمر،  2024وفقا

أثبتت فعاليتها تجارب الدول التي طبقت  وقد    ،في تحسين كفاءة وجودة الخدمات وتحقيق رضا المستفيدينأهمية كبيرة  

بعنوان  الصادر  الدولي  البنك  تقرير  وأكد  الحكومية،  القطاعات  في  الجيدة   Governance and Service“ الحوكمة 

Delivery”   أن اعتماد الحكومات على مبادئ الحوكمة ساهم في تقليل الإجراءات البيروقراطية وتحقيق مستوى أعلى من

ل فيما يلي:  تتموخصائص حيوية  أدوار   لهاومي حكالحوكمة في القطاع الف .(World Bank, 2022الخدمات. )
ّ
 ث

 (Peters, 2020) خصائص الحوكمة في الإدارات العامة •

ميزها عن الحوكمة في القطاع الخاص، أبرزها: تتميّز الحوكمة في القطاع الحكومي بمجموعة من الخصائص 
ُ
 ت

 من الربح المادي.  •
ً
 التركيز على الصالح العام بدلا

 التعددية في أصحاب المصلحة )المواطنين، الأجهزة الرقابية، التشريعات، المجتمع المدني(. •

 التعقيد المؤسس ي نتيجة البيروقراطية وتعدد المستويات التنظيمية. •

   .الخضوع للمساءلة السياسية والاجتماعية، وليس فقط المالية أو الإدارية •

 (World Bank, 2020) الأدوار التنظيمية والرقابية •

 تلعب الحوكمة دور 
ً
 مزدوج ا

ً
 في القطاع الحكومي:  ا

 : من خلال وضع السياسات وتحديد الصلاحيات والهيكل الإداري. تنظيمي •

 رقابي: من خلال آليات التحقق من الالتزام، مثل تقارير الأداء، والرقابة المالية، والتقييم الخارجي   •

العامة   • الرقابة ومكافحة الفساد وديوان المراقبة  المملكة العربية السعودية، تبرز مؤسسات مثل هيئة  وفي 

 كجهات رقابية تعزز من حوكمة المؤسسات الحكومية. 
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 (. OECD, 2019) تحديات تطبيق الحوكمة الحكومية

 رغم أهميتها، تواجه الحوكمة في القطاع الحكومي مجموعة من التحديات، منها: 

 البيروقراطية وتعقيد الإجراءات.  •

 ضعف البنية الرقمية الموحدة في بعض الجهات.  •

 محدودية قدرات الكوادر البشرية على تنفيذ معايير الحوكمة.  •

 مقاومة التغيير التنظيمي نتيجة الثقافة المؤسسية السائدة   •

 تداخل الصلاحيات وتضارب المسؤوليات بين الجهات.  •

 ( Grindle, 2007)  العلاقة بين الحوكمة والسياسات العامة

 تشكل الحوكمة إطار 
ً
 حاكم ا

ً
سهم في: ا

ُ
 لصياغة السياسات العامة، حيث ت

 تحقيق الشفافية في تحديد الأولويات. •

 مأسسة المشاركة المجتمعية في صنع السياسات.  •

 .ربط الموارد بالنتائج لضمان فعالية الإنفاق العام •

 كما أن تطبيق الحوكمة في السياسات يعزز من مرونتها، وشرعيتها المجتمعية، ويجعلها أكثر استجابة للمتغيرات. 

 (OECD, 2021)  نماذج إدارية لتفعيل الحوكمة في القطاع الحكومي

 تعتمد العديد من الدول نماذج إدارية لتفعيل الحوكمة في القطاع العام، منها: 

 ( Results-Based Managementنموذج إدارة الأداء القائم على النتائج ) •

 ( Open Governmentنموذج الحكومة المفتوحة )  •

 ( European CAF, 2020للتميّز المؤسس ي في الإدارات العامة ) CAFنموذج  •

 UN E-Governmentنموذج الحوكمة الرقمية الذي يربط البيانات والسياسات والإجراءات عبر أنظمة موحدة )  •

Survey, 2022) 
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وزارة   تعتمد  كما  الإنفاق،  كفاءة  هيئة  أصدرتها  التي  المؤسسية  الحوكمة  أدلة  الحكومية  الجهات  تطبّق  السعودية،  وفي 

الشؤون   )وزارة  الرقمي  والتحول  الأداء،  الحوكمة الإجرائية، وقياس  بين  يربط   
ً
متكاملا تشغيليًا  نموذجًا  البلدية  الشؤون 

 (. 2022البلدية، 

 العلاقة بين جودة الخدمات والحوكمة

تلازم المعاصرة  الأدبيات  ظهر 
ُ
 ت

ً
 وثيق  ا

ً
القطاع    ا في  الخدمات  ارتفاع مستويات جودة  وبين  الحوكمة  مبادئ  تطبيق  بين 

أساسية   عدّ 
ُ
ت تتوافر فيها الشفافية والمساءلة والمشاركة والعدالة، وهي شروط  بيئة تنظيمية  الحوكمة  إذ تضمن  العام؛ 

( الخدمة  قاس من خلالها جودة 
ُ
ت التي  الاتساق، والاعتمادية، والاستجابة   Parasuraman, Zeithaml   &  Berryلتحقيق 

ل آليات الشفافية1988 فعَّ
ُ
 يصبح المستفيد قادر   -عبر نشر الإجراءات والرسوم وآجال التنفيذ بشكل مفتوح  -(. عندما ت

ً
  ا

 بما يحصل عليه فعليّ  توقعهمايعلى مقارنة 
ً
 (.OECD, 2019، فيزداد إدراكه للموثوقية والإنصاف )ا

( الحوكمة  عن  الدولي  البنك  تقرير  مؤشرات  World Bank, 2020ويوضح  )مثل  واضحة  قنوات مساءلة  أن وجود   )

تتجاوز   بنسبة قد  المعاملات  إنجاز  التباين الإجرائي ويرفع سرعة  يقلل من  التنظيمية(  بالموظف والوحدة  المرتبطة  الأداء 

كذلك تشير دراسات ميدانية في البلديات السعودية إلى أن الرضا    .في الإدارات التي تتبنّى نظام مراجعة داخلية فعّال  35%

ي عن الخدمات يرتفع بمعدل نصف نقطة مئوية على مقياس ليكرت خم
ّ
يّ الأبعاد مع كل تحسّن طفيف )االكل %( في   1س ِّ

 (Alqahtani   &Mohamed, 2023) .مؤشر الشفافية

ز جودة الخدمات؛ إذ يسمح إشراك المستفيدين في تصميم   عزِّّ
ُ
عدّ المشاركة المجتمعية آلية تكاملية ت

ُ
من جهة أخرى، ت

التشغيلية ) إنذار مبكر للأخطاء  عاتهم، ويعمل كأداة 
ّ
لتوق بإعادة مواءمة الخدمة  لذا  Fung, 2015الإجراءات وتقويمها   .)

تخلق حلقة ملاحظات   بل  الجودة،  نتائج  ن فقط  حسِّّ
ُ
ت لا  الحوكمة  إن  القول  عنها    Feedback Loopيمكن  تنتج  مستمرة 

 (. Peters, 2020دورة تحسين لا تنقطع )

 كل مبدأ من مبادئ الحوكمة يجد انعكاسأن   الخلاصة،
ً
 مباشر  ا

ً
تتجسّد الشفافية   -على بُعد أو أكثر من أبعاد الجودة ا

 
ّ
تؤث إلى دقة الخدمة وسرعتها، بينما  المساءلة  ترجم 

ُ
وت الاعتمادية،  بُعد  بُعديّ في  في  العدالة والمشاركة  التعاطف والمظهر    ر 

 مما يجعل الحوكمة شرط  -العام
ً
 جوهريّ  ا

ً
 .لاستدامة جودة الخدمات ا
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 ل الرقمي والجودة المؤسسية الحوكمة كإطار للتحوّ 

 تتجاوز الحوكمة مفهومها التقليدي بوصفها »ضابط
ً
 « للسلوك التنظيمي لتصبح إطار ا

ً
 إستراتيجيّ   ا

ً
ه رحلات    ا يوجِّّ

المؤسسيةالتحوّ  الجودة  تحقق  ويضمن  الرقمي  ) و   ، ل  الإلكترونية  الحكومة  تقرير  في  المتحدة  الأمم  منظمة  برز 
ُ
-UN Eت

Government Survey, 2022الرقمي للتحول  رسمية  حوكمة  طر  
ُ
أ ت 

ّ
تبن التي  الدول  أن  البيانات    -(  سياسات  تشمل 

 ويمكن إيجاز   قد حققت قفزات معتبرة في مؤشر النضج الرقمي والاستدامة. -المفتوحة وإدارة المخاطر السيبرانية

تؤسّس لوضوح الصلاحيات والأدوار في مشروعات التحول، فتقلّ ازدواجية     :الحوكمة كمنظومة توجيه رقمي .1

( الحكومية  الوكالات  بين  الأفقي  التنسيق  بتبنّي معايير قياسية  و   (.OECD, 2021الأنظمة ويُحكم  الكيانات  لزم 
ُ
ت

 (. ISO, 2020( لإدارة تكنولوجيا المعلومات، ما يرفع موثوقية البنية الرقمية وجودتها )ISO 38500)مثل 

داعم .2 بوصفها   الحوكمة 
ً
المؤسسية  ا زمن  :  للجودة  المؤتمتة،  الخدمات  )عدد  الرقمية  الأداء  مؤشرات  بإقرانها 

والتقويم   للمتابعة  م موحدة 
ُّ
تحك لوحة  ر 

ّ
توف التقليدية،  الجودة  بمؤشرات  الإلكترونية(  القنوات  في  الاستجابة 

(Ministry of Municipal    &Rural Affairs, 2023.)   و( المستمر  التحسين  نهج   Continuousتفرض 

Improvement  القائم على تحليل البيانات الضخمة والتغذية الراجعة الآنية من المستفيدين، ما ينعكس على )

 (. Kettani   &Rana, 2020خفض الأخطاء التشغيلية وتحسين مستويات الرضا )

البلدية  .3 التراخيص  على  الرقمية  الحوكمة  مع    :أثر  الحوكمة  إطار  دمج  أظهر  السعودية،  العربية  المملكة  في 

ن  منصة »بلدي« تحسُّ
ً
 %، وانخفاض  94في الامتثال للإجراءات المعيارية بنسبة    ا

ً
في متوسط زمن إصدار الرخصة    ا

ساعة في بعض الأمانات الكبرى )وزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان،    24أيام إلى أقل من    5التجارية من  

الشفافيةو   (.2023 ومؤشرات  المفتوحة  البيانات  أن سياسات  إلى  ذلك  مكوّن حوكمي  -يُعزى  التي    -وكلاهما  هي 

التحوّ  في  للإسراع  المؤسس ي  والدافع  الثقة  رت 
َّ
بالجودة.وف التضحية  دون  الرقمي  ركيزة  حيث    ل  الحوكمة  تمثل 

التحوّ  الرقمي للقطأساسية في دعم  البلدي، إذ يتم من خلالها توجيه عمليات التحسين المستمر، وضبط  ل  اع 

( في بعض  EFQMالقرارات التنظيمية وفق معايير الجودة والتميز. ويتجلى ذلك في تبني نموذج التميز المؤسس ي )

  (.ISO, 2015؛ EFQM, 2020)لإدارة الجودة في الخدمات الفنية والإدارية  ISO 9001الأمانات، وتطبيق معايير 
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إلى   تعمل  نخلص  الحوكمة  التحوّ أن  مكوّنات  لجميع  تشغيل«  »نظام  الحوكمة  بمثابة  تضبط  فهي  الرقمي؛  ل 

وتحسين  (IT Governance)  التقنية الاستدامة  في  الوطنية  الأهداف  مع  المبادرات  اتساق  وتكفل  الجودة،  إدارة  ر 
ّ
وتؤط  ،

 .تجربة المستفيد
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 المبحث الثاني 

 جودة الخدمات  

 الجودة:   مفهوم

 
ً
مفهوما الجودة  عدّ 

ُ
ا   ت في   

ً
امحوريا تعر ،  لحديثةلإدارة  المدار وقد اختلفت   لاختلاف 

ً
تبعا والمجالات  يفاته  الفكرية  س 

 ،  المستوى اللغوي ى  التطبيقية، فعل
ُ
ها المعهد الأمري بينما يُع"،  تحسينهالجودة إلى "إتقان الش يء و شير ت

ّ
(  ASQ)  كي للجودةرف

 (. ASQ, 2020". )الاحتياجات المعلنة أو الضمنية للمستفيد ي مجموعة الخصائص والسمات التي تلبّ بأنها: "

( الجودة بأنها:  ISOتعرِّّف منظمة المعايير الدولية )يستخدم مصطلح الجودة على المنتجات أو الخدمات الجيدة، و و 

 “مدى قدرة مجموعة من الخصائص المتأصلة في المنتج أو الخدمة على تلبية المتطلبات”.

ى أنها: "القدرة على تحقيق رغبات المستهلك بالشكل الذي يتطابق مع توقعاته ويحقق رضاه  يعرّفها جونسون علكما 

 ( 10، ص2000زين الدين، التام عن السلعة أو الخدمة التي تقدّم له". )

إلى أن الجودة هي:    يشيركما "، فيرى أن الجودة هي: "الملاءمة للاستخدام، أحد رواد علم الجودة ،Juran (1999)أما 

في   (.12)ص  “الملاءمة للاستخدام”، مما يعني أن المنتج أو الخدمة يجب أن يكونا مناسبين للغرض الذي صُمما من أجله. 

د  
ّ
اين وتحقيق التحسين المستمر بما يضمن رضا المستفيد في كل  على أن الجودة هي: "تقليل التب Deming (1989)حين يؤك

 (. 27". )صمرة

مع   Crosby (1979)ويعرِّّف   يتوافقا  أن  يجب  الخدمة  أو  المنتج  أن  أي  المتطلبات”،  مع  “التوافق  بأنها:  الجودة 

 المعايير المحددة مسبق
ً
 ( 23، ص2006)حسن،   .ا

هيم أخرى مثل الفاعلية، الشفافية، والعدالة، ما يجعل تقييمها أكثر  جودة مع مفاوفي القطاع الحكومي تتداخل ال 

الخاص  بالقطاع  مقارنة   
ً
)تعقيدا  .OECD, 2019)  ،للجودة تعريف دقيق  تقديم   لصعوبة 

ً
 ,Dived Gravin)  فإن  ونظرا

 (22، 21، ص ص 2005وعة من المعايير لمحاولة تحديد تعريف للجودة وهي: )علوان، وضع مجم (1988

 مدخل التفوق   •

 مدخل مواصفات المنتج أو الخدمة •

 مدخل رضا الزبون   •
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 مدخل التصنيع وطرق تقديم الخدمات )أن تكون خالية من العيوب(  •

 مدخل القيمة )تطابق القيمة مع السعر(  •

 (EFQM, 2020) :العامة  مبادئ الجودة

موحّ  عمل  إطار  وضع  في  الجودة  مبادئ  الكفاءة  تساهم  عالية  لمعايير  تحقيقها  وضمان  الخدمات  لتحسين  د 

 معلى مج الجودة في الخدمات العامة وترتكز والفعالية، 
ً
 من أهم هذه المبادئ: ، وعة من من المبادئ المعتدة دوليا

بنى القرار على حاجامحور العملية الخدميةالمستفيد هو  ى المستفيد: التركيز عل .1
ُ
 (ISO, 2015ته وتوقعاته )، وت

عدّ ال التحسين المستمر:  .2
ُ
 .راءات  جودة عملية ديناميكية تتطلب مراجعة مستمرة للعمليات والإجت

الفعالة .3 ال:  وكمة  حل وا  القيادة  السياسات وتودة  جتتطلب  وجّه 
ُ
ت تلعب  حيث  ودة،  جدعم ثقافة القيادة واضحة 

 في توجيه فريق العمل نحو أهداف الجودة، وتشجيعهم على الالتزام بالمعايير. القيادة 
ً
 مهما

ً
 دورا

 . رات في اتخاذ القرارتتعتمد الجودة على البيانات والمؤش: ار بناءً على الأدلةاتخاذ القر  .4

، حيث  المشاركة الكاملة للعاملين: إشراك جميع الموظفين في جهود تحسين الجودة يعزز من التزامهم وإسهاماتهم .5

 . زام بالجودة وتفتح باب الابتكار والتحسينوظفين تعزز الالتأن مشاركة الم

 (2021، حمدوأ )الشمري  معايير الجودة:

عتمد عليها في تقويم وتحسين الأداء المؤسس ي، وقياس كفاءة  من المرتكزات الأساسية التي يُ بر معايير الجودة  تعت

الخاصة أو  الحكومية  سواء  القطاعات،  مختلف  في  والمنتجات  لتشمل    ،الخدمات  الزمن  عبر  المعايير  هذه  تطورت  وقد 

ف وتعزيز  المستفيد،  رضا  بتحقيق  الصلة  ذات  والأنشطة  العمليات  كافة  تغطي  متعددة   
ً
المؤسسة. أبعادا وكفاءة    اعلية 

 
ّ
المنظ والمقاييس  المؤشرات  “مجموعة من  بأنها:  الجودة  معايير  عرّف 

ُ
المؤسسة  وت التزام  مدى  للحكم على  ستخدم 

ُ
ت التي  مة 

 ( ”
ً
 ISO, 2015, P24بتحقيق جودة المنتج أو الخدمة، بما يتوافق مع التوقعات المعلنة أو المتفق عليها مسبقا

ّ
ل (. وهي تمث

 
ّ
مك

ُ
 ن الجهات التنظيمية والمستفيدين من تقييم مستويات الأداء والتحسين المستمر.أداة مرجعية ت

عد  كما  
ُ
المت لعايير  هذه  إجرائية  الخدماتأدوات  المبادقياس جودة  تختلف عن  العليا  ئ  ، وهي  القيم  ل 

ّ
تمث التي 

 المعايير إلى :  سم وتنق
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 : تتعلق بمدى توافق الخدمة مع الأهداف والسياسات العامة.  جيةمعايير استراتي  •

 : تتعلق بالكفاءة في تقديم الخدمة والالتزام بالإجراءات الزمنية والتنظيمة  معايير تشغيلية •

 ضا، والكلفة، والفاعلية ر وال ،دقة النتائج : تشمل داءلأ معايير ا •

 تصنيف معايير الجودة 

 (، وهي:Donabedian, 1980يمكن تصنيف معايير الجودة إلى ثلاثة أبعاد رئيسية، وفقًا لنموذج “دونابديان” )

1.  ( الهيكل  إلى الموارد والإمكانات المتاحة لتنفيذ الأنشطة، وتشمل البنية    (:Structure Standardsمعايير  وتشير 

الأساس   بوصفها  المعايير  هذه  إلى  ويُنظر  الإدارية.  والسياسات  التقنية،  النظم  البشرية،  الكوادر  التحتية، 

ن المؤسسة من تقديم خدمة ذات جودة.
ّ
 التنظيمي الذي يُمك

2.  ( العملية  ال   (:Process Standardsمعايير  تنفيذ  بكيفية  ونظم  تتعلق  الإجراءات،  وتشمل  الإنتاج،  أو  خدمة 

الداخلية،   العمليات  وكفاءة  اتساق  على  المعايير  وتركز هذه  المستفيد.  مع  والتفاعل  التوريد،  العمل، وسلاسل 

 ومدى التزامها بالسياسات والمعايير التشغيلية. 

وتقيس نواتج الخدمة أو المنتج من حيث تحقيق الأهداف، ومدى رضا    (:Outcome Standardsمعايير النتائج )  .3

عد هذه المعايير الأكثر أهمية في تقويم الفاعلية الكلية  
ُ
المستفيدين، والتأثيرات النهائية على المجتمع أو السوق. ت

 لجودة الأداء المؤسس ي. 

أن   أن  (  Grönroos, 1984, 36)كما  على  د 
ّ
الجأك بُعدين:  من  تتكون  الخدمة  يُقدم(  جودة  )ماذا  التقنية  ودة 

يُقدم(. الوظيفية )كيف  بين توقعات   (Zeithaml et al., 1990)أما    والجودة  التباين  بأنها: “درجة  الخدمة  يعرفون جودة 

   العملاء للخدمة وإدراكهم للأداء الفعلي بعد تلقي الخدمة”.
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 الخدمات  الدولية لجودةالأطر  الأنظمة و 

 من أبرز المعايير الدولية المعتمدة في هذا السياق:

الجودة    نظام •    :ISO 9001إدارة 
ً
اعتمادا المعايير  أكثر  من  العالمي،    يُعد  المستوى  إعلى  على  ز 

ّ
الجودة  ديُرك ارة 

ويستند إلى عدد من المبادئ الأساسية، منها  سين المستمر. ، ويشترط توثيق العمليات والتح لمؤسساتالشاملة في ا

البيانات. على  المبني  القرار  وصنع  المستمر،  التحسين  الأفراد،  مشاركة  القيادة،  المستفيد،  على   ,ISO)  التركيز 

2015 ) 

التميز الأوروبي •    :EFQM  نموذج 
ً
 لتقويم الأداء المؤسس ي    يوفر إطارا

ً
داء المؤسس ي وفق  النتائج بالأ ويربط  متكاملا

  . قة للمستفيدين والمجتمع القيادة، الإستراتيجية، الموارد، العمليات، والنتائج المحقّ   : تسعة معايير رئيسية تشمل

(EFQM, 2020) 

   لحكومي.ا  في القطاعع طاق واسويُستخدم على ن: CAF العامة ييم الجودة في الإداراتالإطار الأوروبي لتق •

الخدمات:   • لجودة  المتحدة  الأمم   تؤ   التي معايير 
ّ
الخدمة ك تقديم  في  والإنصاف  الشمولية،  الشفافية،  على  .  د 

(UNDP, 2021)  

 جودة الخدمات في السياق البلدي:  

البلدية:جهوم  مف . أ الخدمات  إصدار    ودة  على  البلدية  قدرة  إلى  البلدية  التراخيص  خدمة  في  الجودة  تشير 

التراخيص بطريقة تتسم بالكفاءة والشفافية مع الالتزام بالقوانين واللوائح المحلية والدولية. تشمل هذه الجودة  

المواطنين   من  المصلحة  أصحاب  احتياجات  تلبية  وضمان  الخدمة،  إنجاز  وقت  تحسين  الإجراءات،  تبسيط 

 (2021؛ الشمري وأحمد، 2022)العتيبي،  والمستثمرين. 

تعني مدى التزام إدارات البلدية بإصدار التراخيص )مثل الرخص  :  مفهوم الجودة في خدمة التراخيص البلدية . ب

ورخص  التجاري مبو   البناء(ة  إجراءات  واضحة،  معايير  مدة سطةفق  إلى    ،  الوصول  في  وعدالة  محددة،  زمنية 

المؤ  من  وتُهدّ  البلدي.الخدمة،  الجهاز  كفاءة  على  الأساسية  و   شؤات  القروية  الشؤون  و )وزارة  ،  نالإسكاالبلدية 

2022 ) 
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 متطلبات تحقيق الجودة في خدمة التراخيص البلدية

والتنموية.   الاقتصادية  الأنشطة  لدعم  البلديات  المقدمة من  الخدمات  أهم  من  البلدية  التراخيص  تعد خدمة 

للقوانين   الامتثال  ومتطلبات  التنمية  احتياجات  بين  التوازن  تحقيق  في  تسهم  تنظيمية  أداة  كونها  في  أهميتها  وتكمن 

ه استراتيجي  يتطلب الأمر توفير منظومة متكاملة تعتمد على معايير واضحة وتوجّ و لتحقيق جودة هذه الخدمة،    ؛واللوائح

 ما يلي: تطلبات هذه الممن أهم   ، العمليات ورضا المستفيدينيدعم كفاءة  

يعتمد تحقيق الجودة على التحول الرقمي في إدارة طلبات التراخيص. تطبيق   الإدارة الإلكترونية للخدمات:  .1

أنظمة إلكترونية مثل “البوابات الموحدة” يساهم في تسهيل تقديم الطلبات وتتبع حالتها، مما يقلل الوقت 

 والجهد ويعزز رضا المستفيدين.

يعد توفير برامج تدريبية مستمرة للموظفين أحد المتطلبات الأساسية لضمان   التدريب والتأهيل الوظيفي:  .2

 قدرتهم على التعامل بكفاءة مع التحديات التقنية والإدارية المرتبطة بخدمات التراخيص. 

ت بين الإدارات المختلفة، مع توفير أدلة إرشادية واضحة  يجب توحيد الإجراءا   : الإجراءات الموحدة والواضحة .3

 تمكن المستفيدين من فهم المتطلبات والالتزام بها بسهولة.

المستفيدين: .4 مع  الفعّال  الخدمة.    التواصل  لتحسين  أساسية  ركيزة  والشركات  المواطنين  مع  التواصل  يمثل 

يمكن تحقيق ذلك من خلال توفير قنوات متعددة للاستفسار والدعم مثل مراكز الاتصال والدردشة التفاعلية  

 عبر المواقع الإلكترونية. 

يتطلب تحقيق الجودة في خدمة التراخيص وجود آليات رقابية دقيقة تضمن الامتثال للمعايير    :إطار رقابي قوي  .5

 والممارسات الفضلى. يشمل ذلك إجراء تدقيق دوري ومراجعات لضمان الشفافية والنزاهة. 

التشريعية .6 التحديثات  في  السوق    :المرونة  احتياجات  مع  لتتوافق  اللوائح والإجراءات  تعديل  في  المرونة  تساهم 

 المحلية والدولية في تعزيز جاذبية الاستثمار وتقليل التعقيدات الإدارية. 

7.  ( الرئيسية  الأداء  الخدمة.    (:KPIsمؤشرات  جودة  لتقييم  فعالة  أداة  الرئيسية  الأداء  مؤشرات  تحديد  يمثل 

 تشمل هذه المؤشرات وقت معالجة الطلبات، معدل رضا المستفيدين، وعدد الطلبات المنجزة إلكترونيًا.
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 والحلول تطبيق الجودة في خدمة التراخيص البلدية تحديات 

تواجه خدمة التراخيص البلدية تحديات متعددة، أبرزها البيروقراطية، نقص الموارد التقنية، وضعف التنسيق  

الت هذه  لمواجهة  المعنية.  الإدارات  الخاص،  بين  القطاع  مع  الشراكات  تعزيز  مثل  استراتيجيات  اعتماد  يمكن  حديات، 

 ( 2021،  وأحمد  )الشمري  تحديث البنية التحتية التقنية، وتحفيز الموظفين على الابتكار وتحسين الأداء.

ل  تحقيق الجودة في خدمة التراخيص البلدية  نخلص إلى أن  
ّ
خطوة محورية نحو تحسين البيئة الاستثمارية  يُمث

والإجراءات   المؤهلة،  الكوادر  الحديثة،  التكنولوجيا  يتضمن  شامل  نهج  تبني  على  ذلك  يعتمد  المواطنين.  حياة  وتسهيل 

 المبسطة. تسهم هذه الجهود في رفع كفاءة الخدمة وتحقيق أهداف التنمية المستدامة. 

 أهمية الالتزام بمعايير الجودة 

الشفافية، وتقليل الهدر في الموارد، وتحقيق رضا  يسهم الالتزام الصارم بمعايير الجودة في رفع مستوى الكفاءة و 

يعزّ  كما  عمليات  المستفيدين،  دعم  في  استراتيجية  أداة  يُعد  كما  والدولي.  المحلي  المستويين  على  المؤسسة  تنافسية  من  ز 

 (2022)عبد الرحمن،  التحول المؤسس ي وتعزيز مبادئ الحوكمة والمساءلة.

 : اوأهميته   دور الجودة في القطاع الحكومي

الحكومي   القطاع  في  تقديم  تعتبر  الجودة  وضمان  المواطنين،  رضا  وتحقيق  الكفاءة،  لتعزيز  أساسية  ركيزة 

الخدمات   تقديم  تحسين  في  الجودة  تسهم  الخصوص،  وجه  على  البلدي،  القطاع  في  وفعالة.  شفافة  بطريقة  الخدمات 

 راخيص، وغيرها من المهام التي تؤثر مباشرة في حياة الأفراد.الأساسية مثل التخطيط العمراني، إدارة النفايات، إصدار الت

 : أثر الجودة في تعزيز الشفافية -

والإجراءات:  .1 العمليات  واضحة    وضوح  وإجراءات  أنظمة  وضع  على  الجودة  معايير  تطبيق  يساعد 

 ومحددة، ما يمنع الغموض الذي قد يؤدي إلى استغلال الثغرات الإدارية. 

: عندما يتم تقديم خدمات بلدية بجودة عالية وبشفافية، يزداد ثقة المواطنين بالمؤسسات  تعزيز الثقة .2

 الحكومية. 
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الأداء    المساءلة: .3 تقييم  وتتيح  بوضوح  المسؤوليات  حدد 
ُ
ت فعالة  رقابية  أنظمة  تعني وجود  الأداء  جودة 

 بموضوعية. 

المعلومات .4 إمكانية  نشر  يعزز  مما  البلدي،  القطاع  أداء  حول  دقيقة  بيانات  توفير  في  الجودة  تسهم   :

قدّمة. 
ُ
 اطلاع المواطنين على السياسات والخدمات الم

 : دور الجودة في مكافحة الفساد الإداري  -

الإجراءات .1 بيئة  تبسيط  عد 
ُ
ت التي  المعقدة  الإجراءات  تقليل  في  يساهم  شاملة  جودة  أنظمة  اعتماد   :

 خصبة للفساد الإداري. 

: الجودة تتطلب وجود آليات رقابية تقيس الأداء وتراقب تنفيذ العمليات، ما يمنع  أنظمة رقابية فعالة .2

 التلاعب وسوء الإدارة. 

الكفاءة .3 احتمالية  زيادة  يقلل  مما  توزيعها،  الموارد ويحسن  في  الهدر  من  يقلل  الجودة  معايير  تطبيق   :

 الفساد المرتبط بإساءة استخدام الموارد.

التكنولوجيا .4 : معايير الجودة تدعم استخدام الأنظمة الإلكترونية، مثل الحوكمة الإلكترونية، تمكين 

 التي تقلل من التدخل البشري المباشر وتحد من الفساد. 

: تضع الجودة إطارًا أخلاقيًا واضحًا يلتزم به العاملون في القطاع البلدي، مما  تعزيز النزاهة المؤسسية .5

 يعزز مناخ النزاهة والمصداقية. 

 النتائج المترتبة على تطبيق الجودة على الخدمات الحكومية  

 : يؤدي تحسين جودة الخدمات إلى تلبية احتياجات المواطنين وزيادة ثقتهم في القطاع البلدي. رفع رضا المواطنين .1

المشروعة .2 غير  الممارسات  واضحة  تقليل  آليات  وضع  عبر  الفساد  حدوث  فرص  من  تقلل  الجودة  أنظمة   :

 اءلة والرقابة.للمس

الحكومي .3 الأداء  إلى تقديم خدمات  تحسين كفاءة  : يدعم تطبيق الجودة الاستخدام الأمثل للموارد، مما يؤدي 

 عامة بكفاءة أعلى.
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بلدية   .4 خدمات  تقديم  خلال  من  التنموية  الأهداف  دعم  في  الجودة  تحسين  يساهم  المستدامة:  التنمية  تعزيز 

 . تتسم بالفعالية والاستدامة

أ إلى  صة القطاع البلدي، لا تقتصر على تحسين الخدمات؛  ا في القطاع الحكومي، وخالجودة  ن تحقيق  نخلص 

كفاءة   أكثر  وتوفير خدمات  الجودة،  أنظمة  تبني  من خلال  الإداري،  الفساد  ومكافحة  الشفافية  تعزيز  لتشمل  تمتد  بل 

 وفعالية مما يسهم في بناء ثقة المواطنين وتحقيق التنمية المستدامة.

 العلاقة بين جودة الخدمات وتحقيق رضا المستفيدين: 

   يعتبر
ً
انعكاسا يمثل  حيث  العامة،  الخدمات  وجودة  كفاءة  بها  قاس 

ُ
ت التي  المؤشرات  أهم  أحد  المستفيد    رضا 

 
ً
   مباشرا

ً
 بما يتم تقديمه فعليا

ً
الباحثين أن  ،من خدمات  لمستوى توقعات المستفيدين مقارنة جودة    وقد أكد العديد من 

للخدمة   العام  والمظهر  التعاطف،  الكفاءة،  الاستجابة،  الاعتمادية،  أبرزها:  أبعاد،  عدة  خلال  من  تتشكل  الخدمة 

(Parasuraman et al., 1988.)    ورضا  كما الخدمات  جودة  بين  قوية  طردية  علاقة  وجود  إلى  الحديثة  الدراسات  تشير 

فكلما زادت جودة الخدمة المقدمة من حيث دقتها، وسرعتها، وشفافيتها، كلما ارتفع مستوى رضا المستفيدين  المستفيد؛  

( ال نعكس  يو (.  Alshurideh et al., 2020عنها  )السرعة،  الجودة  أبعاد  في  ارتفاع  لوصول(  ا   سهولة دقة،  التحسن  على 

  وهذا ينطبق بشكل خاص على الخدمات البلدية، حيث يُعد رضا المستفيد عنصر مستويات الرضا العام  
ً
 ا

ً
في تقييم    جوهريا

 CSIو SERVQUALمختلفة مثل  وتستخدم نماذج  (Zeithaml et al., 2006)  الأداء البلدي، وتحسين استدامة الخدمات. 

(Customer Satisfaction Index) هذه العلاقة.    لقياس ؛ 

“استبيانات   أبرزها  الرضا،  قياس  أدوات  من  مجموعة  والإسكان  والقروية  البلدية  الشؤون  وزارة  اعتمدت  وقد 

المقدمة   الخدمات  وتجويد  الفعالة  الاستجابة  لتحقيق  محاولة  في  والتفاعل”،  البلاغات  و”منصات  المستفيدين”  تقييم 

 (.2023)وزارة الشؤون البلدية، 
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 آليات قياس جودة الخدمات ومؤشرات الأداء 

عدّ  آليات قياس جودة الخدمات  
ُ
من الأدوات الأساسية التي تعتمدها الجهات الحكومية لضمان استمرارية تحسين  ت

لقياس فعالية الخدمات   الكمية والنوعية  المعايير  بتطبيق مجموعة من  البلديات  الأداء وتعزيز رضا المستفيدين. وتقوم 

 المقدمة، ومنها: 

 (:KPIsمؤشرات الأداء الرئيسية ) .1

o جاز الخدمة.الوقت المستغرق لإن 

o .نسبة رضا المستفيدين 

o .عدد الشكاوى مقابل عدد المعاملات 

o  .نسبة الخدمات المؤتمتة 

 أدوات القياس الميداني: .2

o  .الزيارات التفقدية 

o  .”تقارير الرصد الميداني من منصة “راصد 

o  .التقييم العشوائي لمخرجات الخدمة 

 القياس الإلكتروني والتفاعلي:  .3

o .)استبيانات إلكترونية بعد كل خدمة )منصة بلدي 

o  .تقييم الأداء عبر تطبيقات الهاتف ومراكز الاتصال 

o  .استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي لتحليل البيانات الضخمة 

( لتقرير  في كفاءة  OECD, 2021وفقًا  بانتظام تحقق تحسينًا ملموسًا  آليات قياس الجودة  التي تطبق  الحكومات  (، فإن 

 الإنفاق الحكومي، وتقلل من نسبة التذمر المجتمعي، وتزيد من الثقة في القطاع العام. 
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 المبحث الثالث 

 والحوكمة   خدمة التراخيص البلدية

 

 :  وأنواعها تعريف التراخيص البلدية 

تهدف   والتي  والبلديات،  الأمانات  تقدمها  التي  النظامية  الإجراءات  بأنها  البلدية  التراخيص  خدمات  عرف 
ُ
إلى  ت

المحلية   والتعليمات  للأنظمة  الامتثال  يضمن  بما  والخدمية،  والتجارية  العمرانية  الأنشطة  ممارسة  تصاريح  إصدار 

 ( 2022الخاصة بالتنظيم العمراني والسلامة العامة والصحة )وزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان،  

 وتشمل أنواع التراخيص ما يلي: 

 تراخيص البناء والتشييد: تشمل رخص البناء للمباني السكنية والتجارية والصناعية.  •

 تراخيص الأنشطة التجارية: مثل رخص المحلات، الأسواق، والمطاعم.  •

 تراخيص الإشغالات: الخاصة بالإعلانات، اللوحات، والمظلات. •

 تراخيص الأنشطة المؤقتة: مثل الفعاليات الموسمية، أو الاستخدام المؤقت للمرافق. •

البلديةكما   بالمعايير  الالتزام  وضمان  الحضرية،  البيئة  لحماية  تنظيمية  أداة  التراخيص  هذه  عد 
ُ
-UN)   .ت

Habitat, 2021) 

 أهمية خدمة التراخيص في التنمية الحضرية والاقتصادية

عنصر  البلدية  التراخيص  عتبر 
ُ
  ت

ً
 ا

ً
المنظمة  أساسيا الاقتصادية  التنمية  وضمان  العمراني  النمو  فهي    ، في ضبط 

ن الجهات البلدية من التحكم في استخدامات الأراض ي وتوزيع الأنشطة الاقتصادية بما ينسجم مع الخطط التنموية  
ّ
مك

ُ
ت

، ( OECD, 2020)   . كما تسهم في تعزيز بيئة الأعمال من خلال توفير إجراءات واضحة وشفافة لبدء المشاريع   ،الحضرية

( أن تحسين خدمات التراخيص يُعد من أهم ممكنات تحقيق  2023وقد أكدت وزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان )

 ، لما له من دور في تسهيل ممارسة الأعمال وجذب الاستثمارات ورفع جودة الحياة. 2030رؤية السعودية 
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ّ
 بعة في التراخيص البلديةالإجراءات المت

 عملية إصدار التراخيص بعدة مراحل متكاملة: تمرّ 

 لب عبر المنصة الإلكترونية “بلدي”.تقديم الط .1

 إرفاق المستندات اللازمة مثل السجل التجاري، الهوية، الكروكي، ورخصة البناء.  .2

 مراجعة الطلب من قبل الموظف المختص.  .3

 إجراء المعاينة الميدانية إن لزم الأمر. .4

5.  
ً
 .دفع الرسوم وإصدار الترخيص إلكترونيا

لكافة  والمتطلبات  الإجراءات  لتوضيح  البلدي”  المستثمر  “دليل  عنوان  تحت   
ً
مفصلا  

ً
دليلا الوزارة  أتاحت  وقد 

 (2023)وزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان،  .أنواع التراخيص

 التحديات التي تواجه خدمات التراخيص البلدية 

  هذه التحديات   ة، ومن أبرز التعاني بعض البلديات من مجموعة من التحديات التي تعيق تقديم خدمات ترخيص فعّ 

 : ما يلي

 البيروقراطية الإدارية وتعدد الجهات المعنية بالتراخيص.  •

 عدم تكامل الأنظمة التقنية بين البلديات والجهات المرتبطة كالدفاع المدني والتجارة.  •

 نقص الوعي الإجرائي لدى المستفيدين.  •

 فية. تفاوت مستوى الخدمات بين المناطق الحضرية والري •

 ( الدولي  البنك  تقرير  أشار  مؤشرات  World Bank, 2020وقد  أحد  يُعد  التراخيص  إجراءات  تسهيل  أن  إلى   )

الأعمال  بيئة  تقديم  Ease of Doing Business)  تحسين  في  الكفاءة  ضعف  إلى  تؤدي  قد  التحديات  هذه  أن  كما   .)

 الخدمة، وانخفاض رضا المستفيدين.
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 التحول الرقمي في خدمات التراخيص البلدية 

 ل الرقمي عبر منصتين رئيسيتين: اعتمدت وزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان برامج متقدمة في التحوّ 

من   • أكثر  لتقديم  طلقت 
ُ
أ “بلدي”:  وخدمات    300منصة  التراخيص،  وتجديد  إصدار  منها  إلكترونية،  خدمة 

منها المستفيدين  عدد  وبلغ  والتجارية،  الإنشائية  من    الرخص  عام    15أكثر  نهاية  حتى  مستخدم   2023مليون 

 (.2023)وزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان، 

منصة “راصد”: تهدف إلى تعزيز المشاركة المجتمعية والرقابة الميدانية، عبر استقبال بلاغات المواطنين والمقيمين   •

 (.UNDP, 2021حول المخالفات البلدية ومتابعتها إلكترونيًا )

مما   الخدمة،  تقديم  في  العدالة  وتحقيق  الشفافية،  وزيادة  الإجراءات،  مدة  تقليص  إلى  الرقمي  التحول  أدى  وقد 

 ينعكس على رفع جودة الأداء.

 الممارسات والتجارب السعودية في تقديم خدمات التراخيص البلدية 

 شهدت المملكة العربية السعودية عددًا من التجارب المميزة في تحسين خدمات التراخيص، ومنها: 

أمانة مدينة جدة: نفذت مشروع “الرخصة الفورية” وأتمتة إصدار التراخيص التجارية والإنشائية، مما أسهم في  •

 (.2023)أمانة محافظة جدة،  %60تقليل الزمن اللازم لإصدار التراخيص بنسبة 

منخفض  • للمحال  الفورية”  “الرخصة  مبادرة  الرياض: قدمت  منطقة  الحصول  أمانة  من  ن 
ّ
تمك التي  الخطورة،  ة 

 (. 2022على الترخيص خلال دقائق معدودة )وزارة الشؤون البلدية، 

ا مباشرًا مع المكاتب الهندسية المعتمدة عبر منصة “بلدي”، ما ساهم في تحسين   •
ً
أمانة المدينة المنورة: نفذت ربط

 سرعة ودقة إصدار التراخيص الإنشائية. 

 وتتسق هذه المبادرات مع أهداف الحوكمة، وخاصة مبادئ الكفاءة، والشفافية، والمساءلة.

 في القطاع البلدي:   تحسين جودة الحياة ورفع كفاءة الخدمات الحكوميةمبادرات 

 
ً
التي تؤكد    2030نوعيًا ضمن مستهدفات رؤية المملكة    يشهد القطاع البلدي في المملكة العربية السعودية تحولا

وقد تبنت وزارة الشؤون البلدية    ،ة ورفع كفاءة الخدمات الحكومية، بما في ذلك خدمات البلدياتعلى تحسين جودة الحيا
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ً
ز ممارسات الحوكمة الرشيدة، باعتبارها آلية استراتيجية لتحسين جودة  من المبادرات التي تعزّ   والقروية والإسكان عددا

 فيما يلي: ها  يمكن إيجاز  الخدمات، وضمان كفاءتها وشفافيتها واستدامتها. 

قامت الوزارة بإطلاق منصات رقمية مثل “بلدي” و”راصد” والتي تتيح  :  الشفافية في خدمات التراخيص والرقابة -

للمواطنين والمستثمرين الاطلاع على الإجراءات، ومتابعة الطلبات، وتقديم الشكاوى، مما يعزز مبدأ الشفافية في  

البلدية، الشؤون  )وزارة  البلدية  المعلومات،  2022  الخدمات  فجوة  تقليل  في  الخطوة  هذه  ساهمت  وقد   .)

 
ً
إيجابا ينعكس  بما  التنفيذية،  الجهات  المقدمة.  وتحسين مصداقية  الخدمة  البلدية    على جودة  الشؤون  )وزارة 

 (UNDP, 2021؛ 2022والقروية والإسكان، 

( تربط بين أهداف  KPIsاعتمدت الوزارة مؤشرات أداء مؤسسية ):  المساءلة الإدارية ورفع الكفاءة التشغيلية -

البلاغات   وعدد  المستفيدين،  رضا  ومعدل  التراخيص،  إصدار  زمن  مثل  الفعلي،  الإنجاز  ومستوى  الإدارات 

ويضمن   الفعلي،  الأداء  على  والموظفين  القيادات  محاسبة  من  ن 
ّ
يُمك المؤشرات  هذه  وجود  أن  كما  المعالجة. 

(. وقد أدّى هذا إلى رفع كفاءة التراخيص التجارية والإنشائية  World Bank, 2020استجابة دائمة لأي قصور )

 ( Kaufmann & Kraay, 2018 ؛World Bank, 2020)   في عدة أمانات مثل أمانة جدة وأمانة الرياض.

الخدمات - تطوير  في  المجتمعية  المشاركة  المجالس  :  تعزيز  مثل  المجتمعية  للمشاركة  آليات  البلديات  أتاحت 

الحضرية   المشاريع  النقاش مع السكان، وذلك عند تصميم وتنفيذ  البلدية، والاستبانات الإلكترونية، وحلقات 

البلدية،    والخدمية.  الشؤون  عزّ (.  2023)وزارة  التوجه  الحقيقية  هذا  الاحتياجات  مع  الخدمات  مواءمة  من  ز 

 
ّ
 (.Fung, 2015ر تغذية راجعة تسهم في التحسين المستمر للجودة )للمجتمع، كما وف

المتوازنة - التنمية  وتحقيق  الخدمات  توزيع  في  إطلاق  :  العدالة  عبر  تنموية  عدالة  تحقيق  إلى  الوزارة  تسعى 

والريفية.   الحضرية  المناطق  بين  متكافئ  بشكل  الخدمات  توزيع  إلى  تهدف  والتي  التنموي”،  التوازن  “استراتيجية 

البلدية،   الشرون   (.  2021)وزارة 
ً
السياسة جزءا عد هذه 

ُ
التحيّز    ت الذي يضمن عدم  الحوكمة  تطبيق مبدأ  من 

 (.Grindle, 2007الجغرافي في تقديم الخدمات، وهو ما يعزز مبدأ العدالة، أحد ركائز الجودة )
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 الحوكمة وجودة خدمة التراخيص البلدية 

ال  من  عالٍ  مستوى  إلى  الوصول  في  ساهمت  التي  الفوائد  من  العديد  إلى  الحوكمة  التراخيص  أدّت  خدمة  في  جودة 

 البلدية، حيث تحققت عدة مميزات تتمثب فيما يلي:  

الإجراءات .1 تبنّ تبسيط  عبر  الإداري  التعقيد  تقليل  في  الحوكمة  مبادئ  سهم 
ُ
ت بسّط  : 

ُ
ت حديثة  إلكترونية  نظم  ي 

والموارد   الوقت  في  الهدر  من  ويُقلل  المستخدم  تجربة  يُحسن  مما  ومتابعتها،  التراخيص  على  التقديم  عملية 

(World Economic Forum, 2020 .) 

الإلكترونية .2 والحوكمة  مما  التكنولوجيا  البلدية،  التراخيص  خدمات  أتمتة  في  الإلكترونية  الحوكمة  سهم 
ُ
ت  :

دراسة  يُحسّ  أشارت  العمليات.  وتسريع  البشرية  الأخطاء  تقليل  عبر  الخدمات  جودة   ,Kumar & Gupta) ن 

حقق رضا أكبر لدى المواطنين بسبب سهولة الوصول  إلى أن البلديا   (2021
ُ
ت التي تعتمد الحوكمة الإلكترونية ت

 إلى الخدمات ودقتها. 

البلدية،  3 القرارات المتعلقة بالخدمات  اتخاذ  . تعزيز المشاركة المجتمعية: تعتمد الحوكمة على إشراك المواطنين في 

احتياجات   مع  تتماش ى  تراخيص  خدمات  تقديم  في  سهم 
ُ
ت المشاركة  هذه  الخدمات.  جودة  تحسين  أولويات  تحديد  مثل 

 (. Transparency International, 2022السكان المحليين )

 أمثلة عملية لتطبيق الجودة في القطاع البلدي 

الخدمات .1 مثل  حوكمة  الجودة  نظم  تطبيق   :ISO 9001   بمعايير الالتزام  لضمان  البلدية  الخدمات  إدارة  في 

 محددة وواضحة. 

: استخدام منصات إلكترونية لتقديم خدمات مثل إصدار التراخيص أو متابعة الشكاوى، مما  ل الرقميالتحوّ  .2

 يقلل من التفاعل البشري المباشر ويحد من فرص الفساد. 

( لتقييم الخدمات البلدية ومدى تحقيقها لأهدافها بكفاءة  KPIs: استخدام مؤشرات أداء رئيسية )قياس الأداء .3

 وشفافية.

أو ملاحظات، مما يعزز الشفافية   .4 استبيانات دورية  تقييم الخدمات عبر  في  المواطنين  مشاركة المجتمع: إشراك 

 والمسؤولية. 
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 أمثلة عملية على تحسين جودة خدمات التراخيص من خلال الحوكمة 

يد أنظمة إلكترونية متطورة  : تبنت العديد من البلديات في دول مثل الإمارات والسو نظام التراخيص الإلكترونية .1

أجرتها   لدراسة  وفقًا  التراخيص.  إصدار  OECD  (2021لتقديم  مدة  تقليل  في  ساعدت  الأنظمة  هذه  فإن   ،)

 .%50التراخيص بنسبة تصل إلى 

: تعتمد البلديات التي تطبق الحوكمة على مؤشرات أداء لقياس جودة الخدمات. على  مؤشرات أداء للخدمات .2

 سبيل المثال، تقيس مؤشرات مثل زمن الاستجابة لطلبات التراخيص ونسبة رضا المواطنين عن الخدمات. 

 أهمية الدمج بين الحوكمة والجودة في التراخيص البلدية 

المستدامة .1 التنمية  الأهداف  تحقيق  لدعم  ضروريًا  أمرًا  البلدية  التراخيص  خدمات  جودة  تحسين  يُعتبر   :

 التنموية، مثل تشجيع الاستثمار المحلي عبر توفير خدمات ترخيص سريعة وفعالة.

الفساد .2 إلى تعزيز  مكافحة  الفساد الإداري، مما يؤدي  يُقللان من فرص  الحوكمة  إطار  في  : الشفافية والمسائلة 

 ثقة المستثمرين والمجتمع بالخدمات المقدمة. 

المواطنين .3 رضا  الكفاءة  رفع  ضمان  خلال  من  التراخيص  خدمات  عن  المواطنين  رضا  يعزز  الحوكمة  تطبيق   :

 والعدالة في تقديم الخدمات. 

 
ً
البلدي، وخصوصا القطاع  في  الحوكمة   محوريًا لتحسين جودة    إن تطبيق مبادئ 

ً
يُعد عاملا التراخيص،  في خدمات 

ظهر الدراسات أن الجمع بين الشفافية، المشاركة المجتمعية، والاستخدام الفعّال للتكنولوجيا يُسهم  
ُ
الخدمات المقدمة. ت

 بشكل مباشر في تعزيز كفاءة الخدمات، مما يُحقق رضا المواطنين ويدعم أهداف التنمية المستدامة. 
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 المبحث الرابع  

 خدمة التراخيص البلدية جودة على  الحوكمة تطبيق  تأثير 

 آليات تطبيق الحوكمة في خدمات التراخيص البلدية:  

ل   
ّ
 يضمن الشفافية، العدالة، المساءلة، والكفاءة، في  إطتطبيق الحوكمة في القطاع البلدي يمث

ً
 وإداريا

ً
 تنظيما

ً
ارا

  
ً
ق بإصدار التراخيص البلدية. وتتبنّى وزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان نموذجا

ّ
تقديم الخدمات، لاسيما فيما يتعل

 في الحوكمة يعزز من جودة المخرجات الخدمية ويرفع مستوى رضا المستفيدين. )وزارة الشؤون البلدية والقروية  
ً
متكاملا

 (2022والإسكان، 

 التراخيص   تأثير الحوكمة على جودة خدمات

عد الشفافية  :  الشفافية كأداة لضبط جودة الخدمات  -
ُ
حوكمة، وتتمثل في الإفصاح  للالمبادئ الأساسية    أحدت

البيانات   وإتاحة  المقدمة  بالخدمات  الصلة  ذات  المعلومات  وأصحاب  بوضوح    والإجراءاتعن  للمستفيدين 

من  المصلحة الرقمية،  الشفافية  وقد ساهمت  القرار،  اتخاذ  آليات  ومراجعة  معاملاتهم  متابعة  من  وتمكينهم   ،

خلال منصة "بلدي" في الحدّ من الممارسات غير النظامية، وتقليص التدخلات الشخصية، وتسريع الإجراءات.  

(OECD, 2021  )  ويؤدي ذلك إلى تحسين ثقة الجمهور في الخدمة، ورفع درجة مراقبة الأداء المؤسس ي، مما يحفز

الجودة بمعايير  الالتزام  وأنظمة    .  (UNPD, 2021)   .على  التفاعلية،  والخرائط  الإجرائية،  ة 
ّ
الأدل إتاحة  أن  كما 

 على جودة التراخيص 
ً
 .التتبع المباشر، زادت من ثقة المتعاملين، وهو ما ينعكس إيجابيا

تعتبر المساءلة من أبرز مكونات  :  في سرعة ودقة إصدار التراخيص    وأثرها في تحسين الأداء الخدميالمساءلة   -

فكلما زادت مستويات المساءلة    ،الحوكمة التي تضمن خضوع مقدمي الخدمات للمراجعة والمحاسبة على أدائهم

الانحرافات   وتلافي  الأخطاء  تصحيح  خلال  من  الخدمات  جودة  تحسين  فرص  ارتفعت  المؤسسات،  داخل 

تشهد  (.  World Bank, 2020)  التشغيلية  فعالة  مساءلة  آليات  تتبنى  التي  النظم  أن  إلى  الدراسات  وتشير 

كما أشارت إلى    (.Kaufmann, 2018    &Kraay)  مستويات أعلى من رضا المستفيدين وفاعلية في تخصيص الموارد

يؤدي   البلديات  داخل  الإدارية  المساؤلة  تفعيل  تأن  من  إلى  يسرّع  مما  الإجرائية،  الأخطاء  وتقليل  الأداء  حسين 

منظومة "إدارة الأداء الوظيفي" المرتبطة    وقد تم اعتماد،  (World Bank, 2022)  إنجاز التراخيص ويحسّن دقتها.
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الانضباط   من  يعزز  مما  المنجزة،  التراخيص  وعدد  الموظفين  إنتاجية  قاس 
ُ
ت حيث  البلدي،  التحوّل  بأهداف 

 ة.  والمساءلالمؤسس ي 

-  ( في تحسين الخدمة  عدّ المشاركة المجتمعية أحد مبادئ الحوكمة  :  ( المشاركة المجتمعيةإشراك المستفيدين 
ٌ
ت

ن المستفيدين من التعبير عن آرائهم وملاحظاتهم حول جودة الخدمات، والمشاهمة في تطويرها.  
ّ
مك

ُ
الفعّالة، إذ ت

وقد أنشأت وزارة الشؤون البلدية آلية "التصويت المجتمعي" على تحسينات الإجراءات، غضافة إلى فتح قنوات  

 على التجربة  
ً
مباشرة للتغذية الراجعة غير منصة "راصد" وتطبيق "بلدي"، مما عزز من تقويم التراخيص بناءا

للمستفيد.   على  .  (UNDP, 2021)الواقعية  تقتصر  لا  المجتمعية  المشاركة  أن  على  الحوكمة  أدبيات  وتؤكد 

 (.Fung, 2015)  الإعداد، بل تشمل التقييم والمساءلة، ما يعزز استمرارية التحسينمراحل  

والتوزان   - العدالة  توزيع  تحقيق  التراخيص في  في وصول  :  خدمات  العدالة  الحوكمة يضمن تحقيق  إن تطبيق 

والم الأتمتة  ساهمت  وقد  اقتصادي،  أو  جغرافي  تمييز  دون  المجتمع  فئات  لجميع  التراخيص  نصات  خدمات 

ص الفجوة في جودة الخدمات  
ّ
النائية، مما قل المعايير والإجراءات في جميع المناطق، بما فيه  الموحّدة في توحيد 

والقحطاني،   )محمد  وتوزيعها  (2023البلدية.  البلدية،  الموارد  تخصيص  كفاءة  رفع  في  العدالة  تسهم  كما   .

 إلى الاحتياج الفعلي وعدد الطلبات، وليس على أساس العلاقات الشخصية أو الاجتهادات الفردية.  
ً
 استنادا

التراخيص  للتحسين المستمر   ة داعم  كمنظومةالحوكمة   - في  تعمل الحوكمة كإطار مؤسس ي  :  والتحوّل الرقمي 

مؤسسية تغذية  خلال  من  التطوير  ثقافة  من  بالأهداف    يعزز  النتائج  وربط  للأداء،  دورية  ومراجعات  راجعة، 

الضخمة   البيانات  سُخرت  حيث  الإطار،  هذا  تفعيل  في   
ً
محوريا  

ً
دورا الرقمي  التحوّل  لعب  وقد  الاستراتيجية. 

الأداء،   مؤشرات  تحليل  في  الاصطناعي  الذكاء  )وزارة  وأنظمة  التشغيلية  السياسات  وتطوير  المشاكل،  واستباق 

والقروية والإسكان،   البلدية  الرقمية وجودة    .(2023الشؤون  الحوكمة  بين  التداخل  في  وهذا  التراخيص أسهم 

 Peters, 2020)بناء بيئة مرنة وسريعة الاستجابة. )
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أبرز   إلى  الإشارة  مع  البلدية،  الخدمات  في جودة  منها  كل  وتأثير  للحوكمة  الرئيسة  الأبعاد  التالي  الجدول  يوضح 

 التطبيقات العملية في المملكة العربية السعودية.

  ة وجودة الخدمات البلدية في المملكة العربية السعوديةالعلاقة بين أبعاد الحوكم( 1)  جدول رقم

البعد  

 الحوكمي
 التعريف الأكاديمي

ة  أثره على جودة خدم

 التراخيص
 المصدر تطبيقات بلدية في السعودية 

 الشفافية

الإفصاح عن المعلومات المرتبطة 

بالإجراءات والقرارات الخدمية،  

 وتوفير البيانات للمستفيدين.

تقلل الغموض،   تعزز الثقة،

ن المستفيد من تتبع  
ّ
وتمك

 معاملاته وتقديم الشكاوى. 

إطلاق منصات “بلدي”  

و”راصد” لتتبع الطلبات وتقديم  

 البلاغات إلكترونيًا. 

UNDP, 2021  ؛ وزارة

الشؤون البلدية، 

2022 

 المساءلة

خضوع الموظفين والقيادات  

للمحاسبة بناءً على نتائج الأداء  

 ومؤشرات الإنجاز. 

حسّن من كفاءة الأداء،  ت

وتدفع للالتزام بمعايير  

الخدمة وتقويم الأداء 

 بفعالية.

استخدام مؤشرات الأداء  

(KPIs )  مثل زمن المعاملة

ومعدل الإنجاز في أمانة جدة 

 والرياض. 

World Bank, 2020  ؛

Kaufmann & 

Kraay, 2018 

المشاركة 

 المجتمعية 

إشراك المواطنين وأصحاب 

المصلحة في تصميم وتقييم  

 الخدمات والقرارات المحلية.

ترفع من ملاءمة الخدمة 

للاحتياجات الفعلية وتعزز 

الرضا العام والمساءلة  

 المجتمعية. 

عقد ورش عمل ومجالس بلدية  

واستبانات إلكترونية لاستطلاع  

 آراء السكان حول المشاريع. 

Fung, 2015  ؛ وزارة

الشؤون البلدية، 

2023 

العدالة في  

 واردتوزيع الم

ضمان التوزيع المتوازن للخدمات  

على كافة الفئات والمناطق  

 الجغرافية. 

تعزز تكافؤ الفرص وتحسين  

الرضا في المناطق الطرفية 

 وتقليل الفجوة التنموية.

إطلاق “استراتيجية التوازن 

التنموي” لتقليص التفاوت بين  

 المدن والمحافظات. 

Grindle, 2007  ؛

وزارة الشؤون  

 2022البلدية، 

التحسين  

 المستمر

تطوير السياسات والعمليات بناءً  

على التقييم والرقابة والتغذية  

 الراجعة المستمرة.

يرفع جودة الخدمة مع مرور 

الوقت ويحفز على الابتكار  

 المؤسس ي والتحول الرقمي. 

 ISOتطبيق نماذج الجودة )

( والتميز المؤسس ي  9001

(EFQM ) .في الأمانات 

ISO, 2015 ؛EFQM, 

 ,Peters؛ 2020

2020 

 المصدر: من إعداد الباحث          

 نماذج تطبيقة وميدانية على القطاع البلدي في المملكة العربية السعودية:  

 تطبيقات ملموسة لأبعاد الحوكمة منها:   " الرياض  نطقة أمانة م"  و " أمانة مدينة جدة" أظهرت تجارب أمانات كبرى مثل 

داخلية  مانة  أ  - معاييرحوكمة  واعتمدت  "بلدي"  بمنصة   
ً
آليا المربوط  الفورية"  الرخصة   " برنامج  نفّذت  جدة:  مدينة 

 ( 2023لضمان العدالة والكفاءة. )أمانة محافظة جدة، 

الرياض  - منطقة  من  أمانة  وتحدّ  التراخيص  إصدار  تضبط  التي  التنظيمية"  الإجراءات  "حوكمة  مبادرة  أطلقت   :

 ( 2022أمانة منطقة الرياض، 0خلال عامين.   %30ت نسبة الرضا المجتمعي بأكثر من التلاعب، ورفع
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 :
ً
 الدراسات السابقة ثانيا

التي تناولت موضوع الحوكمة، وجودة الخدمات الحكومية،   السابقة   من الدراسات 
ً
تعرض هذه الدراسة عددا

وما يتعلق بأبعاد متغيرات الدراسة، وذلك لتحديد مكانة هذه الدراسة بالنسبة للدراسات السابقة، ومدى الاستفادة منها  

من    
ً
زمنيا الدراسات  ترتيب  تم  كما  نتائجها.  من  والاستفادة  الدراسة،  عينة  واختيار  الأدوات،  وتصميم  الإجراءات،  في 

الأقدم، إلى  علتم    الأحدث  الدراسات؛التعقيب  البحثية  ى هذه  الفجوة  مع  مع    لتحديد  الاتفاق والاختلاف  أوجه  توضيح 

 . الدراسات السابقة

)يحياوي وحدمر،   إلى التعرّف على مدى تأثير الحوكمة الإلكترونية على جودة  (،  2022دراسة  هدفت الدراسة 

وسائل   خلال  من  العمومية  الخدمات  جودة  وتحسين  ترقية  سبل  على  التعرف  إلى  إضافة  بالجزائر،  العمومية  الخدمة 

لكتروني بين مقدمي الخدمة والمستفيدين منها، وإلقاء الضوء على المعوقات التي تحد من تحقيق رفع مستوى  التواصل الإ

 الجودة في الخدمات العمومية بالجزائر، اعتمد الباحثين على المنهج الوصفي النظري.  

لى توضيح أرشفة الملفات ودورها في تعزيز الأداء المؤسس ي للبلديات  إهدف هذا البحث  (،  2022دراسة )إبراهيم،  

يوضح البحث مفهوم الحوكمة الإلكترونية والمرتكزات التي تستند عليها، كما يبين أبرز خصائصها ومستوياتها  و في الأردن،  

وأدواتها ومقوماتها، إضافة إلى ذلك أوضحت الدراسة مؤشرات ومدلولات الحوكمة الإلكترونية ودورها في تطوير البلديات  

 ويعتبر هذا البحص من البحوث النظرية.   لتقديم الخدمات الأفضل والأسرع بطرق آمنة وسهلة.

وآخرون،   عواد  )أبو  على  (،  2022دراسة  الحوكمة  مبادئ  تطبيق  تأثير  مدى  على  التعرف  إلى  الدراسة  هدفت 

التحليلي   الوصفي  المنهج  الباحثون  واستخدم  الفلسطينية،  المعلومات  وتكنولوجيا  الاتصالات  وزارة  في  الخدمات  جودة 

موظف وموظفة، توصلت الدراسة إلى أن تطبيق مبادئ الحوكمة له    226لإجراء هذه الدراسة، وتكونت عينة الدراسة من  

 تأثير مباشر وإيجابي على جودة الخدمات المقدمة من قبل وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الفلسطينية.   

وآخرون،   )العتيبي  الخدمات  (،  2022دراسة  أثر معايير الحوكمة على جودة  التعرف على  إلى  الدراسة  هدفت 

الصحية الحكومية بالمملكة العربية السعودية، ولتحقيق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، وتكون  

من   الدراسة  عينة  تكونت  حيث  الرياض،  بمدينة  الصحية  المؤسسات  في  العاملين  جميع  من  الحالية  الدراسة  مجتمع 
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، واستخدم الباحثين الاستبيان لجمع البيانات،  78العاملين في المؤسسات الصحية بمدينة الرياض والبالغ عددهم )
ً
( فردا

لتحليل بيانات الدراسة، وفي ضوء ما سبق توصلت الدراسة لعدد من   SPSS وقد تم استخدام برنامج التحليل الإحصائي

الصحي   القطاع  في  الحوكمة  معايير  واقع  أبعاد  حول  الدراسة  أفراد  استجابات  في  كلي  تباين  هناك  أن  أهمها  النتائج 

التي   النتائج  على  وبناءً  الرياض.  بمدينة  الصحية  المؤسسات  في  العاملين  من  المبحوثين  لدى  الرياض  بمدينة  الحكومي 

وتعزيز   الحكومي،  الصحي  القطاع  في  الحوكمة  معايير  واقع  تحسين  على  العمل  بضرورة  أوصت  الدراسة  إليها  توصلت 

القطاع، والعمل على   تهدد  التي  الجوهرية  المخاطر  إلى نقل  تهدف  استراتيجية لإدارتها  الداخلية من خلال تطوير  الرقابة 

تقليلها من خلال تطوير أساليب وأدوات احتياطية لتجنب القطاع الصحي الحكومي آثارها السلبية، والتنسيق المستمر ما  

بين إدارة الحوكمة والقائمين على واقع معايير الحوكمة في القطاع الصحي الحكومي بما يساهم في تحقيق أهداف القطاع  

 .الصحي وإضافة قيمة لها

وحسينة،    )صبري  تأثير تطبيق مبادئ الحوكمة على تحسين  (،  2022دراسة  إلى تحديد مدى  الدراسة  هدفت 

استخدام   مع  التحليلي  الوصفي  المنهج  على  الاعتماد  تم  حيث  الحكومية،  سكيكدة  بجامعة  التعليمية  الخدمات  جودة 

عددها   عشوائية  عينة  على  وزعت  أن    328استبانة  الدراسة  توصلت  الجامعة،  في  العاملين  من  من     36.2%مفردة 

 التغييرات في مستوى جودة الخدمات التعليمية ناتج عن التغيير في مستوى تطبيق مبادئ الحوكمة بالجامعة.  

وعطية،   )جوغي  الحوكمة  (،  2020دراسة  نظام  تأثير  مدى  عن  الكشف  إلى  البحثية  الورقة  هذه  هدفت 

اعتمد   هذا  أجل  ومن  الجزائري،  الشرقي  الجنوب  بلديات  في  الحكومية  الخدمات  قطاع  أداء  على  بأبعادها  الإلكترونية 

حجمها   عشوائية  عينة  على  استبيان  توزيع  تم  حيث  الوصفي،  المنهج  على  الجنوب  360الباحثان  بلديات  موظفي  من 

مجموعة من النتائج أهمها: يستلزم تطبيق الحوكمة     SPSSالشرقي. و قد بينت نتائج التحليل الاحصائي باستعمال برنامج  

تقدّم   الجزائر  في  العمومية  المؤسسات  من  العديد  أن  كما  عالية،  كفاءة  وذات  متطورة  رقمية  تحتية  بنية  الإلكترونية 

خدمات إلكترونية لكنها ليست بالجودة المطلوبة، إضافة إلى أنه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين نظام الحوكمة  

 الالكترونية بأبعادها وأداء قطاع الخدمات الحكومية تعزى للمتغيرات الديمغرافية و الوظيفية 
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هدفت الدراسة إلى التعرّف على مدى اعتماد تقنية المعلومات في تحسين  (،  2016دراسة )السمان والجبوري،  

الدين، لتحسين مفاهيم   في صلاح  الکهربائية  الطاقة  العامة لإنتاج  المديرية  إلى مناقشة قرارات  الخدمات، إضافة  جودة 

عن   وميدانية  نظرية  معالم  تقديم  مع  المبحوثة،  المنظمة  في  الخدمة  جودة  تحسين  في  ودورها  المعلومات  تقنية  حوکمة 

حوکمة تقنية المعلومات ودورها في تحسين جودة الخدمات من خلال دراسة الوضع القائم في الشرکة ومحاولة استقراء  

بلورة   في  ناحية ثانية، والمساهمة  الدراسة واتجاهها من  ناحية، وتقديم حلول تخص موضوع  التي تواجهها من  المشکلات 

 المفاهيم والتطبيقات، تم تصميم نموذج افتراض ي لتحديد العلاقة  
ً
إطار نظري ومعرفي لحوکمة تقنية المعلومات متضمنا

عينة   تمثلت  للدراسة،  كأداة  الاستبانة  الباحثان  واستخدم  الخدمات،  وجودة  المعلومات  تقنية  حوکمة  متغيرات  بين 

موظف من العاملين في الشركة محل الدراسة، وقد تم تحليل النتائج واختبار الفرضيات باستخدام  70الدراسة في عدد  

عدّ من الأدوات الضرورية لتحسين جودة  SPSS برنامج
ُ
، كانت أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة أن تقنية المعلومات ت

حوکمة   نموذج  تتطلب  الدين(  )صلاح  الکهربائية  الطاقة  لإنتاج  العامة  المديرية  في  المعلومات  تقنية  وأن  الخدمات، 

وتأثير   ارتباط  النتائج وجود علاقة  أظهرت  كما  )المنظمات(.  الشرکات  نموذج حوکمة  مع  يتوافق  للعمل  فاعلة  إلکترونية 

معنوي بين حوکمة تقنية المعلومات وجودة الخدمة وقدم البحث مجموعة من التوصيات تمثلت في ترسيخ ودعم حوکمة  

 .تقنية المعلومات، على نحو يؤشر تواصلها ويعزز من جودة الخدمات

 ( حيث  (،  Boston, 2017دراسة  الحكومية،  الإصلاحات  في  نيوزيلندا  تجربة  عرض  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 

سلطت الضوء على تطبيق نيوزيلندا لمبادئ الحوكمة الرشيدة في إدارة الحكومات المحلية، وأظهرت نتائج هذه الدراسة أن  

رضا   وزيادة  العامة  الخدمات  كفاءة  تحسين  إلى  أدت  والمساءلة  الشفافية  وزيادة  اللامركزية  نحو  الموجهة  السياسات 

 المواطنين، وأكدت على أهمية تفعيل الحوكمة على مستوى السلطات المحلية لتحفيز التنافسية وزيادة الكفاءة. 

هدفت هذه الدراسة إلى إلقاء الضوء على جهود الحكومة الكندية لتحسين الخدمات  (،  Savoie, 2015دراسة ) 

ا تطبيق  في  كندا  تجربة  تحليل  الدراسة  تناولت  للمواطنين،  مبادئ  المقدمة  تطبيق  تأثير  على  للتعرف  الفعالة،  لحوكمة 

الحوكمة في الإدارات المحلية الكندية، حيث قامت العديد من البلديات في كندا بتبني استراتيجيات تركز على الشفافية  
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في   العامة  الثقة  وزيادة  الخدمات  تقديم  مستوى  في  تحسن  هناك  أن  النتائج  وبيّنت  القرار،  صنع  في  المواطنين  وإشراك 

 المؤسسات.  

  ( تجربة السويد في تطبيق الحوكمة المحلية تعتبر واحدة   دراسة أكاديمية أوضحت أن  (،  Pierre, 2011دراسة 

من الأمثلة الرائدة في تطبيق الحوكمة المحلية الفعالة، حيث اعتمدت الحكومات المحلية سياسات ترتكز على نظم تتسم  

بالشفافية والمشاركة المجتمعية الواسعة، وأظهرت نتائج هذه الدراسة إلى أن هذه السياسات أدت إلى تحسين الخدمات  

 المقدمة وتحقيق استجابة سريعة لاحتياجات المواطنين.  

المجتمعية،   المشاركة  الشفافية،  على  تعتمد  التي  الحوكمة  تطبيق  أن  على  الدراسات  هذه  جميع  نتائج  وتؤكد 

المؤسسات   في  الثقة  تعزيز  يدعم  مما  المواطنين،  رضا  وزيادة  الخدمات  جودة  تحسين  في  كبير  بشكل  تساهم  والمساءلة 

 .الحكومية وتحقيق التنمية المستدامة

 التعقيب على الدراسات السابقة والفجوة البحثية:  

ية في  من الدراسات النادرة التي تناولت جودة خدمة التراخيص البلد  -على حدّ علم الباحث  -إن الدراسة الحالية

أمانة محافظة جدة وربطها بموضوع الحوكمة، وهذا ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة التي بحثت في جودة 

من   بالرغم  السابقة  الدراسات  من  أي  في  البلدية  التراخيص  خدمة  تناولها  يتم  لم  عام؛ حيث  بشكل  البلدية  الخدمات 

إلى   إضافة  الاقتصادية،  والتنمية  العمراني  التطوير  في  أثبتت  أهميتها  )نزاهة(  الفساد  ومكافحة  الرقابة  هيئة  تقارير  أن 

وجود قضايا فساد إداري في عدد من الأمانات والبلديات، اهتمت الدراسات السابقة بدراسة الحوكمة وأهمية تطبيقها في 

مؤسسات   من  الحكومي  عدد  على  القطاع  مختلفة  وأثرها  قطاعات  في  الحكومية  الخدمات  جودة  الصحي منها  تحسين 

   . بشكل عام دون تحديد خدمة بعينهاوالخدمات البلدية والتعليمي وقطاع الاتصالات  

تشابهت الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في كونها تناولت موضوع الحوكمة وتأثيرها على تحسين مستوى  

(، )العتيبي،  2022(، )أبو عواد وآخرون، 2022، (، )إبراهيم2022جودة الخدمات الحكومية مثل دراسة )يحياوي وحدمر، 

وحسينة،  2022 )صبري  وعطية،  2022(،  )جوغي  والجبوري،  2020(،  )السمان   ،)2016(  ،)Boston, 2017(،)Savoie, 

2015( ،)Pierre, 2011   .) 
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الوصفي   المنهج  على  السابقة  الدراسات  اعتمدت  حيث  الدراسة  إجراء  في  المستخدم  المنهج  في  تشابهت  كما 

( الأجنبية  الدراسات  ما عدا  الدراسات.  المناسية لمثل هذه  العلمية  المناهج   ,Boston, 2017(،)Savoieالتحليلي كونه من 

2015( ،)Pierre, 2011 .حيث كانت دراسات نظرية  ) 

الحالية  تختلف   في  الدراسة  السابقة  الدراسات  الحوكمة على تحسين مستوى  كونها  مع  تأثير  بموضوع  اهتمت 

أما دراسة   ( بالجزائر.  2020( في الأردن، )جوغي وعطية،  2022جودة الخدمات البلدية بشكل عام، مثل دراسة )إبراهيم،  

( فقد تناولت موضوع تأثير الحوكمة على تحسين الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية في  2022)يحياوي وحدمر،  

وحسينة،   )صبري  دراسة  تناولت  كما  الرياض،  التعليمية  2022مدينة  الخدمات  جودة  على  وتأثيرها  الحوكمة  موضوع   )

وآخرون،   عواد  )أبو  دراسة  أما  بالجزائر.  والجبوري،  2022الجامعية  )السمان  الحوكمة  2016(،  موضوع  تناولت  فقد   )

( دراسة  أما  المعلومات،  وتقنية  الاتصالات  قطاع  في  الخدمات  على جودة  مبادئ  Boston, 2017وتأثيرها  تطبيق  تناولت   )

( Savoie, 2015الحوكمة الشفافية والمساءلة وتأثيرها على تحسين كفاءة الخدمات العمومية في نيوزلندا، وجاءت دراسة )

في   الثقة  وزيادة  الخدمات  تقديم  مستوى  لتحسين  الكندية  البلديات  في  الفعالة  الحوكمة  تأثير  على  لتؤكد  كندا  في 

 ( البلدية، ودراسة  ( أجريت في السويد تناولت موضوع الشفافية والمشاركة المجتمعية لتحسين  Pierre, 2011المؤسسات 

في   الخدمات  تحسين جودة  على  وتأثيرها  الحوكمة  موضوع  أهمية  الدرسات  هذه  نتائج جميع  أظهرت  القدمة،  الخدمات 

 القطاعات الحكومية باعتبارها أحد أهداف التنمية المستدامة، وأهم التوجهات العالمية في الوقت الحالي.  

موضوع تأثير مبادئ الحوكمة كالشفافية والمساءلة والكفاءة على تحسين جودة خدمة    تالدراسة الحالية تناول

التراخيص البلدية في إطار عناصر الجودة كالتركيز على العملاء والتحسين المستمر والقيادة الفعالة وتطبيقه على أمانة  

محافظة جدة باعتبارها أحد المؤسسات الحكومية التي تقدم خدمة التراخيص البلدية للمواطنين والمستفيدين، وتسعى 

 . في بيئة عالية الشفافية والكفاءة لضمان رفع مستوى الجودة في خدمة التراخيص البلدية 2030لتحقيق أهداف رؤية 

أن   السابقة، حيث  الدراسات  الحالية عن  الدراسة  يميز  ما  البلدية  وهذا  التراخيص  في هذه  موضوع  تناوله  تم 

الحوكمة   بمبادئ  ربطه  أن  و الدراسة مع  كما  الخدمة،  تأثيرها على جودة  الخدمات  معرفة  من  البلدية  التراخيص  خدمة 

هذه الدراسة إضافة علمية وعملية لموضوع  تعتبر  يمكن أن  في أي دراسة سابقة،    االتطرق إليهلم يتم  البلدية الهامة التي  

 حوكمة التراخيص البلدية.  
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