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 مستخلص الدراسة  

 

التحتية     هدفت هذه الدراسة إلى البنية  التنظيمي،  التحول الرقمي وأبعاده )الهيكل  تأثير  بشكل عام إلى دراسة 
الم التميز  تحقيق  على  الاستراتيجي(  التخطيط  البشرية،  الموارد  الكفاءة    ؤسس يالتكنولوجية،  )الابتكار،  لمعايير  وفقاً 

في التعرّف على واقع التحول الرقمي ومستوى التميز المؤسس ي التشغيلية، رضا العملاء( في أمانة محافظة جدة، إضافة إلى 
و  جدة،  محافظة  المؤسس يأمانة  التميز  معايير  تحقيق  وبين  الرقمي  التحول  أبعاد  بين  العلاقة  عن  اعتمدت  الكشف   ،

جميع العاملين  الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي لمناسبته لطبيعة متغيرات الدراسة وأهدافها، مجتمع العينة تمثّل في  
عينة   اختيار  تم  حيث  والتنفيذية  والوسطى  العليا  الإدارات  في  جدة  محافظة  بأمانة  الرقمي  التحوّل  وكالة  طبقية  في 

باستخدام جدول كريجس ي ومورجان ) الدراسة  تم تحديد حجم عينة  المجتمع الأصلي، كما  بلغت 1977عشوائية من   ،)  
اختيارها  ( موظف400) تم  العشوائية،  العينة  البيانات،  ،  بأسلوب  أساسية لجمع  أداة الاستبيان كأداة  الباحث  واعتمد 

إلى     MS EXCEL2019و    SPSS V26اعتمد الباحث على برنامج   الدراسة  البيانات إحصائياً، توصلت  العديد من  لتحليل 
 النتائج التي تتلخص فيما يلي:  
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 الفصل الأول 

 التعريف بمشكلة الدراسة وأبعادها

 المقدمة  •

 الدراسة  مشكلة  •

 الدراسة  تساؤلات  •

 الدراسة أهمية  •

 الدراسة  أهداف  •

 فرضيات الدراسة   •

 الدراسة ومصطلحات مفاهيم  •
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 المقدمة 

يُعد التحوّل الرقمي من أبرز الظواهر التي أعادت تشكيل المشهد العالمي في مختلف القطاعات، حيث يعتمد على  

الاص الذكاء  مثل  الحديثة  التقنيات  الإنتاجية  توظيف  وتعزيز  الكفاءة  لتحسين  والإنترنت  السحابية،  الحوسبة  طناعي، 

(Westerman et al., 2019  ،المؤسسات لأعمالها أداء  في طريقة  تغييرًا جذريًا  تُحدث  تكاملية  عملية  بأنه  ويُعرَف   .)

الحد والتكنولوجيا  البيانات  على  تعتمد  جديدة  تشغيلية  نماذج  وتبنّي  العمليات،  تصميم  إعادة   ,Vialيثة ) من خلال 

2021 .) 

وفي ظلّ التغيرات المتسارعة، أصبحت الحكومات والمؤسسات مطالبة بالتحوّل الرقمي لمواكبة التطورات وتحقيق  

 (. Fletcher   &Griffiths, 2020)الاستدامة، لاسيما في ظل تزايد الاعتماد على الخدمات الإلكترونية 

العربية السعودية، يش المملكة  رؤية  ففي  في  أساسية  الرقمي ركيزة  التحوّل  إلى  2030كّل  ، حيث تهدف الحكومة 

( الرقمية  التقنيات  توظيف  خلال  من  للمجتمع  المقدمة  الخدمات  جودة  وتحسين  التشغيلية،  الكفاءة   Saudiتعزيز 

Vision 2030, 2023  ،الشفافية تعزيز  في  يُساهم  الحكومي  القطا   في  الرقمي  التحوّل  أن  إلى  الدراسات  وتشير   .)

 (. Alotaibi, 2022وتسريع الإجراءات، وتحقيق مستويات أعلى من رضا المستفيدين )

(، فإن التحوّل الرقمي في وزارة الداخلية السعودية أدى إلى تحسين جودة الخدمات  2023وفقًا لدراسة العتيبي )

الفعلية للجهات   المواطنين والقدرات  التشغيلية، وقلّص الفجوة بين توقعات  الحكومية، حيث عزّز هذا التحوّل الكفاءة 

 الحكومية.  

(، أن التحوّل الرقمي يسهم في بناء بيئة عمل أكثر استجابة ومرونة، مما يسهل  2024كما يؤكد المدني والدروقي )

تقديم الخدمات بفعالية أعلى، وبشكل عام فإن التحوّل الرقمي عملية معقدة تتطلب إعادة هيكلة شاملة تشمل تطوير 

 Henriette etالهياكل التنظيمية، تحسين مهارات الموظفين، وتبنّي ثقافة الابتكار باعتباره أحد معايير  التميز المؤسس ي ) 

al., 2016  بدور الابتكار المؤسس ي المدعوم بالتحوّل الرقمي في تعزيز فعالية الأداء الحكومي من  2023سليمان،((. وأشاد )

م العديد  إلى  العام والخاص، إضافة  القطاعين  بين  ثقافة الابتكار والتعاون  تبني  أكّدت  خلال  التي  الحديثة  الدراسات  ن 

في  المقدمة  الخدمات  جودة  مستوى  وتحسين  المؤسس ي،  الأداء  وتطوير  تحسين  في  كبير  تأثير  له  الرقمي  التحوّل  أن  على 

القطا  الحكومي الذ  بدوره يعزز تحقيق التميّز المؤسس ي خاصة في القطا  الحكومي، حيث تواجه المؤسسات الحكومية  
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السيبراني،   بالأمن  المتعلقة  القضايا  التغيير،  مقاومة  أبرزها  من  الرقمي  التحوّل  مبادرات  تنفيذ  خلال  متعددة  تحديات 

المتقدمة لدى الموظفين ) المهارات الرقمية  الدراسة تسلط الضوء  Matt et al., 2015وغياب  (. وبناءً على ذلك، فإن هذه 

على دور التحوّل الرقمي في تطوير القطا  الحكومي، وتحليل تأثيره على الأداء المؤسس ي، مما يسهم بدوره في تحقيق التميز  

 المؤسس ي المستدام.

 مشكلة الدراسة

فةةي ضةةوء التوجةةه العةةالمي نحةةو التحةةول الرقمةةي وتطبيةةق الحكومةةات الذكيةةة، أصةةبي مةةن الضةةرور  دراسةةة تةةأثير هةةذه 

للوصول إلى التميّز المؤسس ي الذ  تسعى لتحقيقه المؤسسات في شتى القطاعات وخاصة في   التحولات على الأداء المؤسس ي

سةةةياق المنظمةةةات الحكوميةةةة، وعلةةةى الةةةرغم مةةةن وجةةةود العديةةةد مةةةن الدراسةةةات التةةةي تناولةةةت موضةةةو  التحةةةول الرقمةةةي ودوره فةةةي 

تطةةوير المؤسسةةات الحكوميةةة الخدميةةة، إلا أن هنةةاح نقصةةاً ملحوظةةاً فةةي الدراسةةات التةةي تبةةرز تةةأثير هةةذا التحةةول علةةى التميةةز 

 (2023المؤسس ي في المنظمات الحكومية السعودية وخاصة في أمانة محافظة جدة. )العتيبي، 

 قبةل الواقةع ومشةكلاته دراسةة مةن واضةحة تنطلةق الإعتمةاد علةى اسةتراتيجية مةن لابةد ( أنةه 2017الحكةيم ) يؤكةد

ي العديةد مةن الةنظم التةي تحكمهةا وتسةهّل عملياتهةا،  إلى البيئة الإنتقال الرقمية . حيث تسعى مختلف هذه المنظمةات إلةى تبنةّ

والاستفادة منها في مجالات متعددة خاصة بما يتعلق في تحقيق التميز المؤسس ي والذ  يعتبر أحد أهم المتطلبةات الرئيسةية 

 (.2023التي تسعى غالبية المنظمات لتحقيقها ) الحسين، 

ومع توجّه أنظار العالم اليوم إلى التحول الرقمي والتقني وخاصة نحةو تطبيةق التعةاملات الرقميةة والالكترونيةة فةي 

ت المملكةةةة العربيةةةة السةةةعودية اهتمامةةةاً خاصةةةاً اهةةةذا الةةةنهج مةةةن خةةةلال تنشةةةيط الإجةةةراءات الحكوميةةةة  لةةةَ أعمالهةةةا ومنظماتهةةةا، أولم

الرقميةةةةةة وسةةةةةرعة إنجازهةةةةةا بتكةةةةةاليف منخفضةةةةةة وجهةةةةةود بسةةةةةيطة بشةةةةةكل يسةةةةةهم فةةةةةي القضةةةةةاء علةةةةةى الأداء المؤسسةةةةة ي التقليةةةةةد  

 (2018والروتيني، وتحسين أداء المنظمة وتميزها. )العمر ، 

 هذا الأمر الذ  دفعها للاعتماد على التقنية الحديثة في تعاملاتها الرقمية؛ لرفع كفاءة مواردها البشرية، وتقديم

التم  الكفاءة من  درجة  بأعلى  خدماتها  لتحقيق  الكبيرة  والجودة  الفوائد  من  بالرغم  ولكن  إداراتها،  داخل  المؤسس ي  يز 

للتحوّل الرقمي، إلا أن مثل أ  تغيير فإن تطبيقه في القطاعات الحكومية يواجه العديد من التحديات كالمقاومة للتغيير،  
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الاستراتيجي   التخطيط  خلال  من  يتم  الذ   للموظفين  التقنية  المهارات  تطوير  إلى  والحاجة  السيبراني،  الأمن  وقضايا 

العصر  متغيرات  مع  التكيف  على  أكبر  بقدرة  وتتمتع  والابتكار،  والشفافية  الكفاءة  على  ترتكز  التي  الواعية،  والقيادة 

 الرقمي المتسارعة. 

بمةةةا يضةةةمن رفةةةع مسةةةتوى الشةةةفافية عمليةةةات الإداريةةةة وانطلاقةةةاً مةةةن أهميةةةة التعةةةاملات الرقميةةةة وانعكاسةةةاتها علةةةى ال

مؤسسةة ي فةةي إطةةار معةةايير الجةةودة التةةي تحقةةق التميةةز المؤسسةة ي واسةةتدامته، مةةن خةةلال ذلةةك استشةةعر الباحةةث وتحقيةةق أداء 

المملكةةة العربيةةة السةةعودية تتخةةذه العديةةد مةةن المنظمةةات والقطاعةةات  فةةي حةةديثاً  تطبيقةةاً  أهميةةة هةةذا الموضةةو  والةةذ  يعةةد

وأبعةةةاده )التقنةةةي،  الحكوميةةةة لتحقيةةةق التميةةةز المؤسسةةة ي المسةةةتدام، وعليةةةه يةةةرى الباحةةةث ضةةةرورة دراسةةةة تةةةأثيرالتحوّل الرقمةةةي

ز المؤسسة ي وتةأثير التحةول الرقمةي  التنظيمي، البشر (، تكمن مشكلة الدراسة في ندرة الدراسات التةي تناولةت موضةو  التميةّ

على الأداء المؤسس ي الحكومي في القطا  البلد  وبالتحديةد أمانةة محافظةة جةدة، لةذلك جةاءت هةذه الدراسةة، حيةث تتمثةل 

ماااااااا أثاااااار التحااااااول الرقمااااااي بابعاااااااادي  الهيكاااااال التنظيمااااااي  الب يااااااة التحتياااااااة مشةةةةةكلة الدراسةةةةةةة فةةةةةةي التسةةةةةةاؤل الرئيسةةةةة ي التةةةةةةالي: 

ز المؤسساااا ي ومعااااايي ي  ا بتكااااار  الكفاااااءة  التكنولوجيااااة  المااااوارد اللشاااارية  التخطااااي  ا ساااا  اتي     علااااى تحقيااااز التمياااام

 التشغيلية  ورضا العملاء  من وجهة نظر موظفي أمانة محافظة جدة؟

 تساؤ ت الدراسة

سوف يتم الإجابةة علةى التسةاؤل الةرئيس التةالي: مةا أثةر التحةول الرقمةي وأبعةاده )الهيكةل التنظيمةي، البنيةة التحتيةة 

التكنلوجيةةةة، المةةةوارد البشةةةرية، التخطةةةيط الاسةةةتراتيجي( علةةةى تحقيةةةق التميةةةز المؤسسةةة ي ومعةةةاييره مةةةن وجهةةةة نظةةةر المةةةوظفين فةةةي 

 أمانة محافظة جدة؟ من خلال الإجابة  على التساؤلات الفرعية التالية: 

مةةةةةا واقةةةةةع التحةةةةةول الرقمةةةةةي وأبعةةةةةاده )الهيكةةةةةل التنظيمةةةةةي، البنيةةةةةة التحتيةةةةةة التكنلوجيةةةةةة، المةةةةةوارد البشةةةةةرية،  .1

 التخطيط الاستراتيجي( ومدى تحقيق التميزّ المؤسس ي في أمانة محافظة جدة؟

ما العلاقة بين أبعاد التحول الرقمي وبين تحقيق معايير التميز المؤسس ي )الابتكار، الكفاءة التشغيلية،  .2

 ورضا العملاء( في أمانة محافظة جدة؟
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ما تأثير الأنظمة الرقمية على تحسةين كفةاءة الأداء المؤسسة ي الةذ  بةدوره يةؤد  إلةى رفةع مسةتوى الكفةاءة  .3

 لتحقيق التميز المؤسس ي داخل الإدارات الحكومية في المملكة العربية السعودية

   أهمية الدراسة

 الأهمية العلمية  النظرية :   -

o في أهمية موضو  التحوّل الرقمي كمتطلب هام لتحقيق أهداف   عامة  بصفة الدراسة  هذه  أهمية  تتمثل

   2030رؤية 

o   ،الحكومي القطا   مؤسسات  أداء  على  لتأثيره  نظراً  خاصة  أهمية  الرقمي  التحول  موضو   يكتسب 

 التميّز المؤسس ي التي تسعى إليه المملكة العربية السعودية. وتحقيق 

o   رؤية أهداف  تدعم  التي  للدراسات  مضافة  قيمة  الدراسات  هذه  مثل  هذا  2030تعتبر  في  وللباحثين   ،

 المجال، حيث أنها تساهم في موائمة مؤسسات القطا  الحكومي للمرحلة الجديدة في عالم الأعمال.

o   البلد  كأمانة محافظة القطا   الرقمي والتميز المؤسس ي في  التحول  الدراسات التي تناولت موضو   قلة 

 جدة.   

o   ،سليمان( الحديثة  الدراسات  من  العديد  )الحسين،  2024توصيات  دراسات  2023(،  إجراء  بضرورة   )

تتناول موضو  التحول الرقمي وتأثيره على التميز المؤسس ي من خلال قياس متغيرات مختلفة في القطا   

    الحكومي.

 الأهمية العملية  التطبيقية :     -

أما من الناحية التطبيقية، فإن أهمية هذه الدراسة تتمثل في كونها سوف تكشف عن أهم استراتيجيات التحوّل  

الاستراتيجيات   هذه  من  الاستفادة  الأخرى  الحكومية  للجهات  يمكن  وكيف  جدة،  محافظة  أمانة  منها  استفادت  التي 

وتطبيقها لتعزيز كفاءتها المؤسسية وتحقيق التميز في تقديم الخدمات من خلال ما ستتوصل إليه هذه الدراسة من نتائج،  

وما ستقدمه من التوصيات بناءاً على نتائج الدراسة مما يساعد في تحسين العمليات الداخلية، ورفع مستوى الرضا لدى  

المستفيدين وأصحاب المصالح من الخدمات الحكومية المقدمة، إضافة إلى تطوير بيئة العمل لتكون أكثر كفاءة وابتكارًا،  
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وتوفير   الرقمي  التحول  بمتطلبات  المتعلقة  الاستراتيجية  القرارات  اتخاذ  عملية  تسهيل  في  أيضًا  النتائج  هذه  تُسهم  وقد 

 الدعم المطلوب لتحقيق أهداف التنمية المحلية.  

 أهداف الدراسة 

عا  بشكل  الدراسة  هذه  التحتية  تهدف  البنية  التنظيمي،  )الهيكل  وأبعاده  الرقمي  التحول  تأثير  دراسة  إلى  م 

التكنولوجية، الموارد البشرية، التخطيط الاستراتيجي( على تحقيق التميز المؤسس ي وفقاً لمعاييره في أمانة محافظة جدة كونها 

التفاعلية بين هذه   العلاقة  الرقمي بشكل عملي، مع الكشف عن  التحول  التي تبنت  الحكومية السعودية  المنظمات  أولى  من 

 المتغيرات، وتتلخص الأهداف الفرعية لهذه الدراسة فيما يلي:  

 التعرّف على واقع التحول الرقمي بأبعاده في أمانة محافظة جدة ومستوى التميز المؤسس ي في أمانة محافظة جدة.  .1

التشغيلية،  .2 الكفاءة  )الابتكار،  المؤسس ي  التميز  معايير  وبين تحقيق  الرقمي  التحول  أبعاد  بين  العلاقة  الكشف عن 

 ورضا العملاء( في أمانة محافظة جدة.  

داخل  .3 المؤسس ي  التميز  لتحقيق  الكفاءة  مستوى  ورفع  المؤسس ي  الأداء  تحسين  على  الرقمية  الأنظمة  تأثير  تحليل 

 الإدارات الحكومية في المملكة العربية السعودية.

 فرضيات الدراسة 

 بناءاً على العلاقة بين متغيرات الدراسة وتساؤلاتها فقد تم صياغة فرضيات الدراسة التالية:  

o :توجد علاقة ارتباط معنوية بين التحول الرقمي بأبعاده )الهيكل التنظيمي، البنية التحتية    الفرضية الأولى

الكفاءة   )الابتكار،  لمعاييره  وفقاً  المؤسس ي  والتميّز  الاستراتيجي(   التخطيط  البشرية،  الموارد  التكنولوجية، 

 التشغيلية، ورضا العملاء( من وجهة نظر موظفي أمانة محافظة جدة. 

o :الثانية التنظيمي،     الفرضية  )الهيكل  وأبعاده  الرقمي  التحول  بين  إحصائية  دلالة  ذو  معنو   تأثير  يوجد 

ورفع   المؤسس ي  الأداء  تحسين  وبين  الاستراتيجي(  التخطيط  البشرية،  الموارد  التكنولوجية،  التحتية  البنية 

العملاء(   ورضا  التشغيلية،  الكفاءة  )الابتكار،  لمعاييره  وفقاً  المؤسس ي  التميّز  لتحقيق  الكفاءة  من  مستوى 

 وجهة نظر موظفي أمانة محافظة جدة.  



7 

 

o :الثالثة التنظيمي،     الفرضية  )الهيكل  وأبعاده  الرقمي  التحول  بين  إحصائية  دلالة  ذو  معنو   تأثير  يوجد 

وفقاً   المؤسس ي  التميّز  تحقيق  وبين  الاستراتيجي(  التخطيط  البشرية،  الموارد  التكنولوجية،  التحتية  البنية 

 من وجهة نظر موظفي أمانة محافظة جدة.لمعاييره )الابتكار، الكفاءة التشغيلية، ورضا العملاء(  

 نموذج الدراسة 

الموارد   التكنولوجية،  التحتية  البنية  التنظيمي،  )الهيكل  بأبعاده  الرقمي  التحوّل  تأثير  الدراسة على معرفة  تقوم هذه 

الكفاءة   )الابتكار،  لمعاييره  وفقاً  المؤسس ي  التميّز  تحقيق  على  مستقل(  )متغيّر  الاستراتيجي(،  التخطيط  البشرية، 

الدراسة   العربية السعودية، واستناداً لمتغيرات  بالمملكة  أمانة محافظة جدة  في  تابع(  )متغير  العملاء(،  التشغيلية، ورضا 

 فإن نموذج الدراسة يمكن تمثيله بالشكل التالي:  

 

 

 

 
 
 

 ( 2024وني، (، )العجل2023من إعداد الباحث بالاعتماد على دراسة )أبو غبن والمدهون ، 

 والعلاقة بين المتغي ات نموذج الدراسة  : 1شكل  

  

   :الرقمي  التحول 

 الهيكل التنظيمي   •
 البنية التحتية التكنولوجية   •

 الموارد البشرية  •

 التخطيط الاستراتيجي   •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير التابع   المتغير المستقل 

ز المؤسس ي     :التميم

 الابتكار •

 الكفاءة التشغيلية •

 رضا العملاء  •
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 مفاهيم ومصطلحات الدراسة: 

 أهم المصطلحات التي سيجر  استخدامها في الإطار النظر  للدراسة هي: التحوّل الرقمي،  التميّز المؤسس ي  

ل الر قمي  -  Digital Transformationالتحوم

ية لتحسين الأنشطة والعمليات التجارية، وتقديم الخدمات أو خلق نماذج  عملية استخدام التقنيات الرقمهو  

القيمة   وتقدم  اها،  تعمل  التي  الطريقة  لتغيير  المؤسسة  مجالات  جميع  في  التكنولوجيا  دمج  إلى  يهدف  جديدة،  أعمال 

وسرعة   الابتكار،  الكفاءة،  تحسين  تتيي  رقمية  نماذج  إلى  والإجراءات  البيانات  تحويل  الرقمي  التحول  ويشمل  للعملاء، 

 ( Konopil et al, 2021)الاستجابة لاحتياجات السوق المتغيرة. 

العمليات  بأنه:    (González-Varona et al., 2021)ويعرفه   لتحسين  الرقمية  التكنولوجيا  استخدام 

 التشغيلية، وتجربة العملاء، إضافة إلى الابتكار في تقديم المنتجات والخدمات اهدف تعزيز الكفاءة وتعظيم القيمة.  

تعريف   الرقمي يمكن  ل  جميع    إجرائيا    التحوم في  الحديثة  الرقمية  التقنيات  دمج  تتضمن  شاملة  عملية  بأنه: 

الخدمات والإجراءات وأتمتة العمليات الإدارية والخدمية في أمانة محافظة جدة اهدف تحسين الكفاءة التشغيلية وتقديم  

والقيمة   الكفاءة  وتعزيز  الأمانة،  إدارات  تعاملات  في  والفاعلية  الشفافية  وزيادة  والوقت،  الجهد  وتقليل  أفضل  خدمات 

 للعملاء.  

ز   -  :  Excellenceالتميم

يعرف التميّز بأنه: عملية تحقيق أداء عالي يفوق التوقعات والمعايير المعتادة في مجال معين. كما يشير إلى القدرة  

نحو   المستمر  السعي  التميز  ويتطلب  والمنتجات،  الخدمات  تقديم  أو  الأنشطة  أداء  في  والإبدا   والتفوق،  الابتكار،  على 

تحسين الأداء، والبحث عن الكفاءة، إضافة إلى تطبيق أفضل الممارسات في العمل، ولا يقتصر التميّز على مجرد الوصول  

 (2021إلى النجاح، بل يتعلق بالاستمرار في تطوير الذات والقدرة على تجاوز العقبات والمنافسة. )الغامد  وطيبة، 

كما يعرّف بأنه: هو القدرة على تحقيق أداء يتفوق على المعايير المعتادة أو ما هو متوقع، ويظهر في الجوانب التي  

 (Bennis, 2023) تتطلب الجودة العالية، الابتكار، والالتزام بالتطوير المستمر. 
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ز المؤسس ي  -  :  Institutional Excellenceالتميم

يُعرف التميّز المؤسس ي بأنه قياس الأداء، وهو آلية لتقييم مدى تقدّم المنظمة أو المؤسسة تجاه تحقيق أهدافها  

القيمة   وهو  القياس  نظم  تطبيقات  أساسيات  من  هما  الجودة  وثقافة  المؤسس ي  الأداء  جودة  مفاهيم  وإن  التنظيمية، 

الأداء الأهداف والاحتياجات المنشودة  الحقيقية لمؤشرات  المبذولة لتحقيق  الجهود  بأنه: جميع  التميز المؤسس ي  ، ويعرّف 

 ( 2021ضمن إطار داخلي للمؤسسة. )أبو سعده، 

ز المؤسس ي التعريف مجموعة من الأنشطة والعمليات التي تقوم اها وكالة التحول الرقمي في هو    :الإجرائي للتميم

الأداء في  والتفوق  الإبدا    إلى  الوصول  اهدف  جدة  محافظة  وقدرتهاأمانة  بشكل    ،  عالية  جودة  ذات  نتائج  تحقيق  على 

مستدام في جميع العمليات والأنشطة، من خلال تبني مبادئ الابتكار والإبدا ، والتحسين المستمر، وتحقيق كفاءة الموارد  

أقص ى   لتحقيق  بشكل كفء  الموارد  إدارة جميع  مع ضمان  العملاء،  لاحتياجات  الفعالة  الاستجابة  إلى  إضافة  البشرية، 

 قيمة ممكنة. 
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 الفصل الثاني 

 الإطار النظري والدراسات السابقة 

 

 الواقع( -التحديات  -الأبعاد -الأهداف  -الأهمية -. التحوّل الرقمي: )المفهوم1 -2

 الواقع(  -الأبعاد -هميةالأ  -المعايير -. التميّز المؤسس ي: )المفهوم2 -2

النظر  2-3 )الإطار  الحكومي  القطا   في  المؤسس ي  الرقمي والتميّز  التحوّل  بين  العلاقة   .- 

 الدراسات التطبيقية(   
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ل 1 -2  الرقمي . التحوم

اقع   -التحديات -الأبعاد -الأهداف -الأهمية - المفهوم  الو

تحوّ  والعشرين  الحاد   القرن  مطلع  منذ  العالم  الخدمات،  شهد  تقديم  وآليات  الأعمال  نماذج  في  جذرية  لات 

( الرقمي  التحوّل  مفهوم  بروز  إلى  أدّى  مما  والاتصالات،  المعلومات  تقنيات  في  المتسار   للتقدّم   Digitalنتيجة 

Transformation  .الخاص أو  العام  القطاعين  في  الحديثة، سواء  المؤسسات  إدارة  في  الاستراتيجية  المفاهيم  أبرز  كأحد   )

أتمتة للعمليات ) العمليات المؤسسية،  Automationوقد تطوّر هذا المفهوم من مجرّد  إلى نموذج شامل لإعادة هندسة   )

 (. Vial, 2019يركّز على الابتكار الرقمي، وتقديم قيمة مضافة للمستفيدين ) 

وتعود بدايات التحوّل الرقمي إلى حقبة التسعينيات، حين بدأت المؤسسات الكبرى في الدول الصناعية اعتماد  

الألفية   مطلع  مع  إلا  الحقيقي  زخمه  يكتسب  لم  المفهوم  أن  غير  عملياتها،  كفاءة  لتحسين  والشبكات  الحوسبة  تقنيات 

السحابية، والذكاء الاصطناعي، وغيرها   الذكية، والحوسبة  الهواتف  بتوسّع الإنترنت، وتنامي استخدام  الثالثة، مدفوعاً 

(. وقد ساهمت هذه المتغيرات في تغيير توقعات العملاء والمواطنين على حد  Henriette et al., 2015من التقنيات الناشئة )

أسباب   أبرز  وتتمثل  والتنظيم،  التقنية والاستراتيجية  بين  يدمج  رقمي  تحولّي  نهج  تبنّي  المؤسسات  مما فرض على  سواء، 

الخدمات   في  التوسّع  التشغيلية،  التكاليف  ضغط  المستخدم،  تجربة  تحسين  إلى  الحاجة  في  الرقمي  التحوّل  ظهور 

وعلى رأسها جائحة    –الإلكترونية، إضافة إلى المنافسة المتزايدة على الكفاءة وجودة الخدمات. كما جاءت الأزمات العالمية  

لتعزّز من وتيرة هذا التحوّل، لاسيما في القطا  الحكومي، حيث أصبي التحوّل الرقمي ضرورة ملحة لضمان    –  19-كوفيد

 (OECD, 2020استمرارية الخدمات وتفعيل القنوات الرقمية. ) 

على   المؤسسات  قدرة  تعكس  تنظيمية،  كونه ضرورة  إلى  استراتيجياً  خياراً  كونه  من  الرقمي  التحوّل  انتقل  وقد 

والتنا التنموية  الأهداف  تحقيق  في  الرقمية  الموارد  لاستثمار  وتهيئتها  المستمر،  والتحديث  دفع  التكيّف  ما  وهو  فسية، 

، 2030إلى دمجه ضمن خططها الوطنية، كما في رؤية    –ومنها حكومة المملكة العربية السعودية    –العديد من الحكومات  

 ( Alharthi et al., 2022التي أكّدت على أهمية بناء اقتصاد رقمي مزدهر، ومؤسسات حكومية ذكية وفعّالة. )
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ل الرقمي: المفهوم  1 -1 -2  . التحوم

تطوراً   المفهوم  هذا  شهد  حيث  المؤسسية،  والتنمية  الإدارة  في  الحديثة  المفاهيم  أبرز  أحد  الرقمي  التحوّل  يُعد 

والثقافية   والتنظيمية  التقنية  التخصصات  فيه  تتقاطع  التي  المفاهيم  أحد  لأنه  الحديث،  الإدار   الفكر  في  ملحوظاً 

الأعمال   نماذج  صياغة  بإعادة  مرتبطاً  أصبي  بل  العمليات؛  رقمنة  على  فقط  المفهوم  يقتصر  يعد  لم  إذ  والاستراتيجية، 

التحوّل   لمفهوم  الباحثين  تعريفات  تنوعت  ولذلك  شامل؛  بشكل  التشغيلية  الكفاءة  ورفع  الخدمات  تقديم  في  والابتكار 

وتنظيمية،   تقنية،  رئيسية:  اتجاهات  ثلاث  إلى  تصنيفها  يمكن  إذ  تركيزهم،  ومجال  الفكر   منظورهم  بحسب  الرقمي 

 ( (Matt, & Benlian, 2015واستراتيجية.  

ل بوصفه عملية تقنية:   : التحوم    أو  

وتطبيقات  أدوات  إدخال  أنه  على  الرقمي  التحوّل  إلى  يُنظَر  حيث  التقني،  البُعد  على  الاتجاه  هذا  يركّز 

الاتجاه   هذا  يمثل  من  أبرز  ومن  الإجراءات،  لتحسين  حديثة   & Westerman, Bonnetتكنولوجية 

McAfee (2014)  تحسينات لإحداث  الرقمية  التكنولوجيا  “استخدام  بأنه:  الرقمي  التحوّل  عرّفوا  الذين   ،

”، مؤكّدين على أن القيمة تأتي من التوظيف الكلّي للتكنولوجيا وليس  جوهرية في أداء المؤسسة أو نطاق أعمالها

 (Westerman et al., 2014) .من التكنولوجيا ذاتها

عرّفه   مجالات      Fitzgerlad et al. (2013)كما  جميع  في  الرقمية  التقنيات  تكامل  بأنه:  عملية 

على   والقدرة  الابتكار  بثقافة  مدفوعاً  للقيمة،  وتقديمها  عملها  طريقة  في  جذر   تغيير  إلى  يؤد   مما  المؤسسة، 

 التكيّف مع التقنيات الحديثة .  

ويعرّف أيضاً بأنه:  عملية استراتيجية تستخدم فيها المؤسسات التقنية الرقمية لتطوير أو استبدال عملياتها  

التفاعل   من  مزيد  تحقيق  أجل  من  والإجراءات،  والثقافة  التنظيمي  الهيكل  في  شامل  تحوّل  وتحقيق  الحالية، 

 ( ,.Bharadwaj et al 2013)والمرونة.  
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ل  : التحوم  تنظيميا   الرقمي بوصفه تحو     ثانيا 

على    اً باعتباره إعادة صياغة استراتيجية للأنشطة والنماذج التشغيلية بناء   الرقمي  تحوّل  اله  هذا التوجّ   برز 

جديدة.   فرص  من  الرقمية  الأدوات  تتيحه  يمثل    التحوّل أن    .Bharadwaj et al(  2013)يرى  و ما  الرقمي 

القيمة   لتعزيز  الرقمية  التكنولوجيا  باستخدام  العمل  نماذج  ابتكار  إعادة  إلى  تهدف  تنظيمية  “استراتيجية 

    والتنافسية”.

يرى   تؤثّ   التحوّل أن   Henriette et al. (2016)كما  كاملة  تحويل  “عملية  هو  التنظيمية  الرقمي  الهياكل  في  ر 

 يمتد إلى الجوهر التنظيمي للمؤسسة وليس مجرد واجهة خارجية.  التحوّل والثقافة ونماذج الأعمال” ، مما يعني أن 

ل   : التحوم  عملية اس  اتيجية مي بوصفه  الرق ثالثا 

في    يعالج والمؤسس ي  الثقافي  البُعد  الاتجاه  مشيراً التحوّل هذا  على    ،  المؤسسة  بقدرة  مرهون  نجاحه  أن  إلى 

التغيير تمثل أساساً أصحاب هذا الاتجاه    ؤكدوي  ،م المستمرف والتعلّ التكيّ    على أن ثقافة الابتكار والانفتاح على 

   .التحوّل لهذا  

أبرز  الرقمي هو “القدرة على التكيف مع التغيرات الرقمية السريعة عبر    التحوّل   أن  Kane et al. (2015) وقد 

مكونات   كافة  في  التكنولوجيا  أما  المؤسسة”دمج   .(Fitzgerald et al., 2013)   أنه في  “  : يرى  استراتيجي  تحوّل 

  .  ويهدف إلى خلق قيمة جديدة للعملاء والمؤسسة ،نموذج الأعمال يستند إلى إمكانات التقنية الرقمية

)   ووفقاً  التحوّل   (Vial, 2019لة  هو  فإن  بالتقنية،     :الرقمي  المدفو   التنظيمي  التغيير  حول  تتمحور  عملية 

 . ”نة من خلال الابتكار الرقميوتتضمن إعادة تصميم العمليات، وتطوير القدرات، وتحقيق نتائج محسّ 

السابقةمن   الاتجاهات  التعريفات والمفهوم، وعخلال تحليل  أن  رض بعض    التحوّل ، يمكن استخلاص 

 : الرقمي هو عملية متعددة الأبعاد تشمل

 ي أدوات وتقنيات رقمية. : يعتمد على تبنّ تقنياً  بُعداً  •

 : يشمل إعادة تصميم العمليات والهياكل.تنظيمياً  بُعداً  •

 : يتعلق بتغيير ذهنية العاملين وتوجهات القيادة. ثقافياً  بُعداً  •
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 مع الأهداف والرؤية المؤسسية.  التحوّل : يتمثل في توافق استراتيجياً  بُعداً  •

يجعل    وهذا تحديّ   التحوّل ما  الحكومي  السياق  في  نظراً مضاعفاً   اً الرقمي  التقليدية،    ،  البيروقراطية  لطبيعة 

 . والحاجة إلى تهيئة البنية التحتية والبشرية معاً 

ل همية . أ 2- 1 -2   2022 المزمومي والشمراني   الرقمي  التحوم

اليوم    التحوّل  تأثير  يُعتبر  الرقمي  من  له  لما  على حد سواء،  والخاصة  الحكومية  للمنظمات  استراتيجية  ضرورة 

 : أهمها وتتمثل أهميته في عدة جوانب ،مباشر في رفع الكفاءة وتحقيق القيمة

 تحسين الكفاءة التشغيلية عبر أتمتة العمليات وتقليل الهدر.  •

 تعزيز تجربة العملاء عبر تقديم خدمات مرنة وسريعة وشخصية. •

 تطوير نماذج الأعمال وتحقيق الابتكار.  •

 زيادة القدرة على اتخاذ القرار من خلال تحليلات البيانات الضخمة.  •

 تحقيق الشفافية والمساءلة في العمل المؤسس ي. •

 ية والاقتصادية.التغيرات التكنولوج  دعم استدامة الأعمال في ظلّ  •

الرقمي تسجّل معدلات نمو أعلى    التحوّل المؤسسات التي تتبنى  أن  (Kane et al., 2015) وقد أكدّت الدراسات  

 .في الإيرادات مقارنة بالمؤسسات التي لا تطبقه %26بنسبة 

ل أهمية  -  الرقمي ف  المؤسسات الحكومية  التحوم

أهمية   عنصراً   التحوّل تمثل  العام  القطا   في  المؤسس ي    اً محوري  الرقمي  الأداء  تطوير  استراتيجيات  في 

المواطنين لاحتياجات  الاستجابة  السعودية    ،وتعزيز  العربية  المملكة  رؤية  أكدت  على    2030وقد 

وتبرز الأهمية من خلال  ،  الرقمي بوصفه “ركيزة أساسية نحو بناء حكومة رقمية ذكية وفعالة”  التحوّل 

 (. World Bank, 2020) الآتي:

الهدر   .1 وتقليل  العمل،  سير  وتبسيط  الإجراءات  أتمتة  خلال  من  التشغيلية:  الكفاءة  تحقيق 

 والازدواجية في المهام. 
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ومخصّ  .2 مرنة  خدمات  تقديم  الرقمي  للتحول  يمكن  إذ  العامة:  الخدمات  جودة  صة  تحسين 

 تتجاوز القيود الزمنية والمكانية. 

كفاءة   .3 من  يرفع  مما  العمليات،  وتوثيق  البيانات  رقمنة  من خلال  والمساءلة:  الشفافية  تعزيز 

 الحوكمة. 

للبيانات يدعم    وعميقاً   فورياً   تمكين البيانات لاتخاذ القرار: حيث تتيي الأنظمة الرقمية تحليلاً  .4

 ا  القرار. صنّ 

 رفع كفاءة الإنفاق: بتحقيق ترشيد للموارد المالية والإدارية.  .5

( الدولي  البنك  تقرير  في  2020ويشير  الدول  تصنيف  تحسين  في  تُسهم  الحكومية  الرقمنة  أن  إلى   )

   .مؤشرات التنافسية الدولية، كما تُعد وسيلة لتقليل الفساد وتعزيز الشفافية

ل أهداف  . 3- 1 -2  ( Kane et al. , 2019   الرقمي التحوم

 : يليعدة أهداف تتمثل فيما الرقمي في المؤسسات إلى تحقيق   التحوّل تهدف مبادرات 

 رفع مستوى كفاءة وجودة الخدمات. .1

 تعزيز تجربة المستفيد الداخلي والخارجي.  .2

 تمكين المؤسسة من الاستجابة السريعة للتغيرات.  .3

 تحسين الشفافية وحوكمة البيانات. .4

 تحقيق وفورات مالية وتشغيلية على المدى الطويل. .5

 تحفيز ثقافة الابتكار والتطوير المستمر.  .6

ل هداف أ -  الرقمي ف  القطاع العام   التحوم

للتحوّ  العامة  الأهداف  بتحقيق  ترتبط  الحكومية  المؤسسات  في  الرقمي  وتعزيز   التميّز ل  المؤسس ي 

 ( 2022، )الحارثي، (2022)الشمر ،  الاستدامة، من أبرز هذه الأهداف:

 نحو تقديم خدمات ذكية تعتمد على الذكاء الاصطناعي وسلوح المستخدم.  التحوّل  •
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 تطوير البنية التحتية الرقمية الداعمة للتكامل بين الجهات.  •

 تيسير الحصول على الخدمات الحكومية عبر قنوات متعددة وسهلة الاستخدام.  •

 تعزيز رضا المستفيد عبر خفض الزمن والتكلفة وتحسين تجربة المستخدم.  •

 ن. بناء ثقافة رقمية داخل المؤسسة تشمل القيادة والموظفي •

( المملكة  في  الرقمية  الحكومة  استراتيجية  أن  2021وتنص  على  خياراً    التحوّل (  ليس  بل    ؛الرقمي 

   . الوطني والتنمية المستدامة التحوّل ضرورة ملحّة لتحقيق طموحات المملكة في 

ل أبعاد  . 4- 1 -2   الرقمي التحوم

استراتيالرقمي بشكل فعّال،    التحوّل لتحقيق   تبنّي عدة  من  الألابد  الرئيس جيات وتطبيق  و ة  ي بعاد  التي  للتحوّل 

الحالية الدراسة  في  الزاوية  حجر  يليتُعد  ما  التحوّل  أبعاد  أهم  من   ،:  Alharthi et al., 2022; Matt, & 

Benlian, 2015)) 

  :  ( Alharthi et al., 2022:    الهيكل التنظيمي الرقميأو  

 ي الرقمنة، ويشمل:لتبنً  يشير إلى مدى استعداد المؤسسة تنظيمياً  •

o  ّي ثقافة التغييرتبن. 

o اللامركزية في اتخاذ القرار . 

o فرق العمل متعددة التخصصات. 

 العمليات الرقمية.  مع  ناسبت يتطلب إعادة هيكلة بعض الوحدات لت •

 :    2022 الشمري   ةيالب ية التحتية التكنولوج ثانيا 

 الرقمي.  التحوّل بيانات التي تدعم تشمل الأنظمة، الأجهزة، الشبكات، وقواعد ال •

 من دون بنية تحتية متينة، يصعب استدامة أ  مبادرة رقمية.لابد من توفير بنية تحتية قوية ومرنة، ف •

 .الرقمي في القطا  البلد  السعود   التحوّل ضعف البنية التحتية يُعد أحد أهم معوقات  •
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 :  (Sebastian et al., 2017) الموارد اللشرية الرقمية ثالثا 

 الرقمي لا ينجح من دون رأس مال بشر  يمتلك المهارات الرقمية والمعرفية اللازمة.   التحوّل  •

 يشمل ذلك: التدريب، التأهيل، تغيير ثقافة الموظف، ونظم التحفيز.  •

  :  (Fitzgerald et al., 2013) التخطي  ا س  اتي   الرقميرابعا 

 التخطيط الرقمي هو البوصلة التي توجه المبادرات الرقمية نحو أهداف محددة وقابلة للقياس.  •

 يشمل: الرؤية الرقمية، خارطة الطريق، الحوكمة، مؤشرات الأداء. •

والبشرية  ظهر تُ  والتقنية  التنظيمية  الأبعاد  بين  تكامل  نتاج  هو  الناجح  الرقمي  التحوّل  أن  الأدبيات 

ميّزاً رقمياً ما لم تعتمد على رؤية استراتيجية، وهيكل  والتخطيطية، حيث لا يمكن لأ  مؤسسة أن تحقق ت

الأبعاد   هذه  فهم  ويُعدّ  والتكيّف،  الابتكار  على  قادرة  بشرية  وموارد  متقدمة،  تحتية  وبنية  مرن،  إدار  

تواجه   التي  والتحديات  الفرص  عن  للكشف  أساسية  خطوة  جدة  محافظة  أمانة  داخل  واقعها  وتحليل 

 تحقيق التميّز المؤسس ي.  

ل التحديات المرتبطة ب. 5- 1 -2  الرقمي ف  القطاع الحكومي  التحوم

للتحوّ  البالغة  الأهمية  الرقمي،  رغم  من  ل  المصاحب لخطط  ورغم  الكبير  الواقع    التحوّل الزخم  أن  إلا  الرقمي، 

تواجه   التي  التحديات  من  عدد  عن  يكشف  أبرزها:   تطبيقه العملي  الحكومية،   ,.Alharthi et al    المؤسسات 

2022) 

 مقاومة التغيير المؤسس ي، وخاصة في بيئات العمل التقليدية. .1

 نقص المهارات الرقمية، وضعف الثقافة الرقمية بين الموظفين.  .2

 البيروقراطية الإدارية، التي تُعيق مرونة التغيير المطلوب. .3

 ضعف البنية التحتية الرقمية، خاصة فيما يتعلق بالتكامل بين الأنظمة.  .4

 محدودية التمويل والتخطيط طويل الأجل.  .5
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الرقمي يعتمد    التحوّل ( إلى أن النجاح في  OECD, 2019يشير تقرير منظمة التعاون الاقتصاد  والتنمية )كما  

 بشكل كبير على “الجاهزية المؤسسية والثقافية، أكثر من اعتماده على توفر التكنولوجيا ذاتها”.

اقع  . 6- 1 -2 ل و  الرقمي ف  قطاع البلديات السعودي  أمانة محافظة جدة نموذجا    التحوم

، وقد 2030الرقمي أحد المحاور الإستراتيجية التي تتبناها المملكة العربية السعودية ضمن رؤية    التحوّل ل  يشكّ 

مية للمواطنين  لدوره الحيو  في تقديم الخدمات اليو   حظي قطا  البلديات باهتمام خاص في هذا السياق نظراً 

وتُعدّ  مشاريع    والمقيمين.  في  انخرطت  التي  الجهات  أبرز  إحدى  جدة  محافظة  سعياً   التحوّل أمانة    الرقمي، 

 المؤسس ي.   التميّزلتحسين كفاءة الخدمات ورفع رضا المستفيدين، وتحقيق 

ل  -  الرقمي ف  قطاع البلديات: التوجه العام   التحوم

  التحوّل من المبادرات الرقمية في إطار برنامج “  أطلقت وزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان عدداً 

،  الوطني”، كان أبرزها مشرو  “بلد ” الذ  يهدف إلى توحيد قنوات تقديم الخدمات البلدية إلكترونياً 

موحدة منصة  خلال  من  والشكاوى  والتقارير  التراخيص  توجه   ،وإتاحة  ضمن  الخطوات  هذه  وتأتي 

الرقمية الحكومة  مفاهيم  وتحقيق  الورقية  الإجراءات  لتقليص  البلدية   .الحكومة  الشؤون  )وزارة 

استراتيجية  .  (2022والقروية والإسكان،   الوزارة  اعتمدت  البلد     التحوّل كما  ، 2024  -2020الرقمي 

أهدافاً  تضمنت  كفاءة   والتي  ورفع  الأنظمة،  بين  التكامل  وتفعيل  الرقمية،  البنية  لتعزيز  واضحة 

 التشغيل. 

ل جهود أمانة محافظة جدة ف    -  (2023،البلدية والقروية والإسكان)وزارة الشؤون  الرقمي  التحوم

تبنّت أمانة محافظة جدة العديد من المشاريع الرقمية اهدف تحسين جودة الحياة في المدينة، وتسهيل  

 الحصول على الخدمات البلدية. ومن أبرز هذه الجهود: 

لأم • الرقمية  المنصة  تتيي  إطلاق  والتي  جدة،  من  انة  تتعلق    200أكثر  إلكترونية  خدمة 

والفعاليات  بالتراخيص  والتشييد،  التجارية  البناء  والمرافق،  وتراخيص  البلدية  ،  الخدمات 

 . الرقابة البيئية والشكاوى، التوظيف والمشتريات، الدفع الإلكتروني، والخرائط الذكية
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أتمتة العمليات الداخلية من خلال أنظمة إدارة الوثائق، وسير المعاملات الرقمية، مما أسهم   •

 في تقليص زمن الإنجاز وتحقيق مستويات أعلى من الكفاءة. 

• ( الجغرافية  المعلومات  نظم  القرار، خصوصاً GISاستخدام  اتخاذ  دعم  في  التخطيط    (  في 

المشاريع الأمانة تطوراً   ،العمراني ومتابعة  الصادرة عن  الأداء  تقارير  أظهرت  في    ملحوظاً   وقد 

الرقمي في تحسين    التحوّل ما يعكس فاعلية  م ورضا المستفيدين،    ،مؤشرات سرعة الاستجابة

 (.2023)أمانة محافظة جدة،  .الكفاءة التشغيلية

ل التحديات التي تواجه  -  الرقمي ف  أمانة محافظة جدة   التحوم

جدة   محافظة  أمانة  أن  إلا  الخدمات،  رقمنة  في  الملحوظ  التقدم  الجهات    –رغم  من  العديد  في  كما 

 ( 2023،البلدية والقروية والإسكان)وزارة الشؤون  من التحديات، من أبرزها:   تواجه عدداً  –الحكومية 

توعوية   .1 برامج  يتطلب  مما  المستفيدين،  أو  الموظفين  شرائي  لبعض  الرقمي  الوعي  محدودية 

 وتدريبية مستمرة. 

يعوق   .2 ما  وهو  الأخرى،  الحكومية  الجهات  مع  أو  الإدارات  بين  الأنظمة  بعض  تكامل  ضعف 

 الانسيابية الكاملة للخدمات. 

على   .3 يؤثر  قد  مما  جدة،  محافظة  داخل  المناطق  بين  التقنية  التحتية  البنية  مستوى  تفاوت 

 جودة الخدمة في الأحياء الطرفية.

ا .4 لعالمية واحتياجات  الحاجة المستمرة لتحديث الأنظمة الرقمية بما يتواكب مع تطور التقنية 

 المستخدم. 

الأدبيات  و  وتمويلاً السابقة  تشير  فعالة،  رقمية  قيادة  يتطلب  التحديات  هذه  مع  التعامل  أن   إلى 

 ((Wills, et al., 2021  .، وشراكات مع القطا  الخاص لتطوير الحلول التقنيةمستداماً 
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ل أبرز إنجازات  -  الرقمي ف  أمانة محافظة جدة    التحوم

تل  أبرز الإنجازات التي حققتها الأمانة في هذا المجال كالتالي:يمكن  وزارة الشؤون البلدية   )تقرير   خيص 

 (2023،والقروية والإسكان

وزارة   • تقارير  بحسب  الرقمية،  الخدمات  على  المستفيدين  من  مرتفعة  رضا  معدلات  تحقيق 

 الشؤون البلدية. 

 عبر تطبيقات الهواتف الذكية.  رفع كفاءة معالجة البلاغات والشكاوى إلكترونياً  •

المتميزة مثل جائزة الإنجاز    التحوّل الحصول على جوائز وطنية في مجالات   • الرقمي والخدمة 

 للتعاملات الإلكترونية الحكومية.

داخلية   • ومبادرات  رقمية  هاكاثونات  إطلاق  عبر  الأمانة  داخل  الرقمي  الابتكار  ثقافة  نشر 

 لتطوير الخدمات. 

الرقمي، من خلال تنويع   التحوّل في مجال    مهماً   يظهر مما سبق أن أمانة محافظة جدة قطعت شوطاً 

التحديات المتعلقة بالتكامل الرقمي، وتطوير  التقنية، إلا أن  خدماتها الرقمية، وتعزيز بنيتها التحتية 

الرقمي فيها ضرورة بحثية    التحوّل وهو ما يجعل تقييم واقع    ، المهارات، وتحديث الأنظمة لاتزال قائمة

 المؤسس ي.   التميّزلتوجيه السياسات المستقبلية نحو تحقيق 
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ز . 2 -2  المؤسس ي  التميم

اقع    -الأبعاد -الأهمية -المعايي  - المفهوم  الو

المؤسس ي ضرورة إستراتيجية في بيئات الأعمال المعاصرة التي تتسم بسرعة التغير والتعقيد المتزايد،    التميّزأصبي  

المؤسس ي    التميّزويُنظر إلى    ،ؤسسات إلى تحقيق مستويات أداء فائقة تضمن الاستدامة والقدرة التنافسيةحيث تسعى الم

ي توقعات جميع أصحاب المصلحة، من خلال تطبيق ممارسات  على أنه عملية متكاملة تهدف إلى تحقيق نتائج متوازنة تلبّ 

 (EFQM, 2020) . إدارية فعّالة تعتمد على الابتكار، والتحسين المستمر، والتخطيط الإستراتيجي، وقياس الأداء المؤسس ي

إلى مجموعة من المبادئ الأساسية، من أبرزها: التوجه نحو النتائج، والتركيز على العملاء،    التميّز ويستند مفهوم  

الشراكات   إلى  إضافة  بالحقائق،  المجتمعية، والإدارة  والمسؤولية  والابتكار،  البشرية،  القدرات  الفاعلة، وتطوير  والقيادة 

 ( Alonso-Almeida, 2012  &Fuentes-Frías) .الفاعلة والتحسين المستمر

الثقافي والتنظيمي    التحوّل ب  بقدر ما هو مسار ديناميكي يتطلّ   نهائياً   لا يُعد هدفاً   التميّزوتشير الأدبيات إلى أن  

( المؤسس ي  والتطور  الجودة  متطلبات  تلبية  أجل  من  و(Talwar, 2011المستمر  بات  .  الحكومي،  السياق    التميّز في 

في خطط  المؤسس ي يشكّ  نماذج الإدارة الحديثة، كما هو    الوطني، خصوصاً   التحوّل ل ركيزة جوهرية  تتبنى  التي  الدول  في 

السعودية   في رؤية  تبنّ 2030الحال  الخدمات من خلال  المؤسس ي وجودة  الأداء  التركيز على رفع كفاءة  يتم  ي أطر  ، حيث 

 (GOV, 2021) .الأوروبي أو نموذج الجائزة الوطنية للجودة EFQMالمؤسس ي كنموذج   التميّز

ز . 1 -2 -2  المفهوم : (Organizational Excellence)المؤسس ي  التميم

المتغيرة   التميّزيمثل   العمل  بيئات  في ظل  أهمية متزايدة  اكتسبت  التي  الحديثة  المفاهيم الإدارية  أحد  المؤسس ي 

ويُنظر إليه على أنه مرحلة متقدمة  ،  قيق أداء رفيع في المؤسسات العامة والخاصة على حد سواءوالسعي إلى تح 

الابتكار   وتحقيق  المصلحة،  أصحاب  توقعات  تجاوز  إلى  الأهداف  تحقيق  مجرد  تتخطى  التنظيمي،  النضج  من 

للمرجعيات الفكرية والنماذج العالمية    المؤسس ي وفقاً   التميّزوقد تعددت تعريفات    المستدام والتحسين المستمر.

 المختلفة، نذكر منها: 



22 

 

القدرة المستدامة للمؤسسة على تحقيق نتائج  “  بأنه:  EFQM (2020)المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة    هفتعرّ 

ه الاستراتيجي وإدارة الأداء  متميزة تُرض ي جميع أصحاب المصلحة المعنيين اها، من خلال القيادة الفاعلة والتوجّ 

 (EFQM, 2020 Excellence Model) . سس ي الشاملالمؤ 

أنه:  التميّز رأوا    Peters & Waterman (1982)أما   والانضباط  “  على  الابتكار  بين  المواءمة  على  القدرة 

 (Peters & Waterman, 1982, 13) . المؤسس ي، وتحقيق التوازن بين الناس والأنظمة

يعني:   التميّزأن    Oakland (2003)يرى   العمليات  “  المؤسس ي  في  الشاملة  الجودة  مستويات  أعلى  تحقيق 

  . والنتائج، بما يؤد  إلى رضا العملاء والموظفين والمجتمع

عرّفه   من  “بأنه:   Talwar (2010)كما  المستدام  والتفوق  للتحديات،  وفعالية  بكفاءة  الاستجابة  على  القدرة 

“هو مستوى من الأداء تتفوق فيه المؤسسة على  ي . وعرّفه أيضاً بأنه:  خلال التحسين المستمر والابتكار المؤسس  

المتعاملين   رضا  على  ينعكس  بما  المستمر،  والتحسين  والمشاركة،  والتخطيط،  القيادة،  حيث  من  نظيراتها 

 (Talwar, 2011). وولائهم”

ب بالأداء  أنهويعرّف  والارتقاء  والتحسين،  التعلّم  على  قائمة  ثقافة  بناء  إلى  المؤسسة  فيها  تسعى  مستمرة  “عملية 

 . (Cameron & Quinn, 2011)الفرد  والجماعي اهدف تحقيق نتائج طويلة الأمد لصالح جميع المعنيين”

التوازن بين المدخلات والنتائج، بما يعزز من كفاءة الأداء وفاعليته، ويساعد    التميّز“يشير  أيضاً:    إلى  المؤسس ي 

 (Porter & Tanner, 2012) .المؤسسة على الاستجابة السريعة للتغيرات وتحقيق أهدافها الاستراتيجية”

منظومة متكاملة تهدف إلى تطوير الأداء “  المؤسس ي بأنه:  فقد تم تعريف التميّز(،  2015  )  الخالد ووفقاً لدراسة  

   .ن  من خلال إدارة الجودة، القيادة، الابتكار، رضا العملاء، وتمكين العاملي

حالة من النضج التنظيمي تتمثل في تحقيق التفوق  “، إلى أن التميّز المؤسس ي هو:    Harrington (2006)وأشار  

المرجعية المعايير  أو  بالمنافسين  مقارنةً  الأداء  مجالات  جميع  في  عرض  .”المستدام  خلال  من  الواضح  ومن   ،

هناح   أن  المؤسس ي،  التميّز  مفهوم  في  االتعريفات  التالية: واختلافتنو   العناصر  في  يشترح  أغلبها  أن  إلا   ،  

(Sadikoglu & Olcay, 2014). 
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 تركيز على النتائج والأداء كمخرج رئيس ي للتميز. ال •

 . للوصول إلى مرحلة التميّز ه الاستراتيجيأهمية القيادة الفعالة والتوجّ  •

 الاهتمام بجميع أصحاب المصلحة )الموظفون، العملاء، المجتمع…(. •

 وجود نظام إدار  شامل يدعم التحسين المستمر والابتكار.  •

ى التطوير  المؤسس ي يتجاوز مفهوم “الجودة” ليعكس ثقافة مؤسسية شاملة تتبنّ   التميّز وهكذا يمكن القول إن  

 ه جميع جهودها نحو التفوق النوعي والابتكار. المستدام، وتوجّ 

ز معايي  ومكونات  . 2 -2 -2  المؤسس ي  التميم

من   العديد  نموذج  تعتمد  )مثل  العالمية  على    EFQMالنماذج  الأمريكي(  بالدريج  مالكولم  ونموذج  الأوروبي، 

في المؤسسة. وفيما يلي عرض لأهم هذه    التميّزمجموعة من المعايير والمكونات التي تُستخدم لتقييم مدى تحقق  

 :السابقة  المكونات كما وردت في الأدبيات

ثقافة  :  Leadershipالقيادة   - وتعزيز  الموظفين،  وتحفيز  الرؤية،  رسم  في  القادة  دور  إلى    التميّز تشير 

في دعم التغيير وتوفير البيئة الملائمة    اً محوري   فالقادة يلعبون دوراً   ،والشفافية والابتكار داخل المؤسسة

 (. EFQM, 2020للتطوير )

باطها بتوقعات تعكس مدى وضوح الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة، وارت:  Strategyا س  اتيجية   -

 ( للتنفيذ  وقابلة  مرنة  عمل  خطط  صياغة  على  المؤسسة  وقدرة  العلاقة،   Porter, 2012أصحاب 

&Tanner .) 

اللشرية - داعمة،    :  HR    الموارد  عمل  بيئة  وخلق  وتحفيزهم،  العاملين  تطوير  على  المعيار  هذا  يركّز 

والتمكين   والمشاركة  التدريب  خلال  من  المؤسسة،  أهداف  تحقيق  في  المساهمة  من  وتمكينهم 

(Oakland, 2014 ) 
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والموارد - إدارة  :  Partnerships and Resources   الشراكات  على  المؤسسة  قدرة  مدى  يتناول 

القيمة   تحقيق  في  تسهم  استراتيجية  شراكات  وتكوين  التقنية(،  المالية،  )البشرية،  بكفاءة  مواردها 

 (Talwar, 2011) . المضافة للمستفيدين

والخدمات  العمليات - على  :  Processes, Products and Services  والمنتجات  المعيار  هذا  يُركز 

وتوقعات  احتياجات  تلبي  وخدمات  منتجات  وتقديم  الإجراءات،  وتبسيط  العمليات،  جودة  تحسين 

 ( &Sadikoglu, 2014 Olcay) . العملاء بشكل فعّال

العملاء - المؤسسة،  :  Customer Results  نتائج  مع  وتفاعلهم  وولائهم،  العملاء،  رضا  درجة  تقيس 

 (.EFQM, 2020بناءً على مؤشرات كمية ونوعية مثل الشكاوى، والتقييمات، ومؤشرات الأداء )

تعكس مدى رضا الموظفين، وولائهم، ومشاركتهم، ويُقاس ذلك من  :  People Results  نتائج العاملين -

 (Cameron,  &Quinn 2011 (. خلال استبانات دورية، ونسب الدوران، والتطور المهني الداخلي

المجتمع  - المجتمع،  :  Society Results  نتائج  خدمة  في  المؤسسة  بمساهمة  المعيار  هذا  يرتبط 

الوطنية بالقيم  الالتزام  ومدى  الاجتماعية،  والمسؤولية  البيئية،   ,Porter  &Tanner)  .والاستدامة 

2012) 

الرئيسة - الأهداف  :  Key Results   النتائج  تحقق  تقيس مدى  التي  الرئيسية  الأداء  تشمل مؤشرات 

 (.EFQM, 2020)الاستراتيجية للمؤسسة، مثل الربحية، والكفاءة التشغيلية، والقدرة التنافسية 

العرض   من  لتكامل    التميّز أن  السابق  يتضح  مباشرة  نتيجة  هو  بل  المصادفة،  بمحض  يتحقق  لا  المؤسس ي 

أداء متفوق ومستدام التي تسهم في تحقيق  وتأتي    ،مجموعة من العوامل التنظيمية والاستراتيجية والعملياتية 

مشاريع   ضوء  في  جدة  محافظة  أمانة  في  دراستها  هذه    التحوّل أهمية  انعكاس  مدى  لمعرفة  المتسارعة،  الرقمي 

 المؤسس ي.   التميّزالمبادرات على معايير  
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ز أهمية . 3 -2 -2  المؤسس ي   التميم

والقدرة    التميّز أهمية    تبرز والاستدامة  الريادة  تحقيق  في  الراغبة  المؤسسات  لها  تسعى  غاية  كونه  في  المؤسس ي 

يُعتبر  ،  التنافسية الحكومي،  السياق  رضا    التميّز وفي  وتحقيق  الأداء  كفاءة  لتعزيز  استراتيجية  ضرورة 

 (Oakland, 2014) وتتمثل أبرز أوجه الأهمية في النقاط التالية: المستفيدين. 

المحلية   .1 المعايير  أو  المنافسين  على  تتفوق  أداء  مستويات  تحقيق  من خلال  المؤسسية:  الريادة  تحقيق 

 والدولية. 

 تحسين جودة الخدمات الحكومية: مما يسهم في رفع رضا المستفيدين والمجتمع.  .2

 .تعزيز كفاءة استخدام الموارد: عبر تحسين الإجراءات وتقليل الفاقد .3

 . التميّزالارتقاء بالموارد البشرية: من خلال تمكين العاملين وتحفيزهم نحو الإبدا  و  .4

 بناء صورة مؤسسية قوية: تعزز من ثقة المجتمع والداعمين في أداء المؤسسة.  .5

الرقمي   .6 التحوّل  لتنفيذ  المناسب  التنظيمي  الإطار  التميّز  يُعد  حيث  الاستراتيجي:  التحوّل  دعم 

 والابتكارات المؤسسية. 

تقرير أشار  نضج    OECD   (2021) وقد  على  رئيسياً  مؤشراً  يُعد  العام  القطا   في  المؤسس ي  التميّز  أن  إلى 

 المؤسسات الحكومية، وقدرتها على تحقيق أهداف التنمية المستدامة. 

ز أبعاد  . 4 -2 -2  المؤسس ي  التميم

في   الأوروبي، الذ  يُعد الأكثر اعتماداً   EFQMأبرزها نموذج  للنماذج العالمية، و   المؤسس ي وفقاً   التميّز تتعدد أطر  

 ( ,OECD  (2021)  ويقوم على مجموعة من المعايير التي تُصنف إلى: ،السياق العربي

ز   : ممكنات    أو  -  (Enablers) التميم

 . التميّزالقيادة: قيادة ذات رؤية واستراتيجية واضحة تدعم   .1

 مدروسة قائمة على تحليل البيئة الداخلية والخارجية.   الاستراتيجية: وجود خطط .2

 الأفراد: تمكين وتطوير وتحفيز الموظفين.  .3
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 الشراكات والموارد: إدارة العلاقات والموارد بكفاءة. .4

 العمليات والخدمات: تصميم وتنفيذ عمليات فعالة ومتميزة. .5

ز: نتائج ثانيا   -  (Results) التميم

 : مدى رضا وتوقعات المستفيدين. نتائج العملاء .1

 نتائج العاملين: رضا العاملين ومشاركتهم.  .2

 نتائج المجتمع: الأثر الاجتماعي للمؤسسة.  .3

 ة: الأداء العام ومؤشرات النجاح.ي نتائج الأداء الرئيس .4

ز دراسة  فقد تم تبني ثلاثة أبعاد رئيسية لقياس هذي ال أما ف  السياق الحال  ل  :المؤسس ي  وه   التميم

 : ويقصد به قدرة المؤسسة على تقديم حلول جديدة وتحسينات مستدامة  ا بتكار المؤسس ي •

 : وتعني الاستخدام الأمثل للموارد لتحقيق أقص ى فاعلية بأقل تكلفة وجهد. الكفاءة التشغيلية •

 مدى تلبية توقعات واحتياجات المواطنين أو مستخدمي الخدمات.  رضا العملاء  المستفيدين :  •

يواجه   الذ   الحكومي  القطا   في  الحديث، لاسيما  المؤسس ي  الأداء  تقييم  في  الثلاثة جوهرية  الأبعاد  وتعد هذه 

 نحو الشفافية والمساءلة وتحقيق القيمة المضافة.  ضغوطاً 

ز معوقات تحقيز  . 5 -2 -2  المؤسس ي  التميم

نحو   الرؤية  تع التميّزرغم وضوح  المؤسسات  من  العديد  أن  إلا  تحقيقه،  ،  تحول دون  متعددة  معوقات  من  اني 

 والجدول التالي يوضح بإيجاز أهم هذه المعوقات، وهي:   

ز  : يوضح معوقات 1جدول    المؤسس ي وأسبابه التميم

 التوضيح  المعوقات

 مقاومة التغيير، غياب ثقافة التميّز، ضعف الحافزية. ثقافية

 القياس.غياب الرؤية الاستراتيجية، ضعف أنظمة  إدارية

 ضعف الكفاءات القيادية أو المهارات الفنية. بشرية

 نقص التمويل أو الاستثمار في التطوير المؤسس ي. مالية

 التعقيدات التنظيمية أو البيروقراطية.  تشريعية

 المصدر: من إعداد الباحث                                                                                               
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دراسة   في    (Al-Khudair, 2021  &Al-Sayyari)وأكدت  خاصة  تحديات  تواجه  الحكومية  المؤسسات  أن 

 .  بسبب الهيكل الإدار  التقليد  وضعف التكامل بين الوحدات التنظيمية التميّزتطبيق مفاهيم 

اقع  .  6 -2 -2 ز و ل   المؤسس ي ف  القطاع الحكومي السعودي ف  ظلم   التميم  الرقمي التحوم

ز التوجه الوطني نحو    -  المؤسس ي  التميم

السعودية مبكراً  العربية  المملكة  يتطلب الارتقاء بجودة وكفاءة   أدركت  العالمية  التنافسية  أن تحقيق 

رؤية   من خلال  تبنّت  ولذا  الحكومي،  الأجهزة    شاملاً   إصلاحياً   نهجاً   2030الأداء  كفاءة  رفع  إلى  يهدف 

وتحقيق   تمثّ   التميّزالحكومية،  وقد  المؤسس ي.  والابتكار  الجودة  ثقافة  وتعزيز  الخدمات،  تقديم  ل  في 

 ( Al-Khudair, 2021  &Al-Sayyari) ذلك في إطلاق عدة برامج ومبادرات داعمة، أبرزها:

ل برنامج   • الذ  تضمّن في محاوره الأساسية رفع كفاءة الأداء الحكومي،      NTPالوطني     التحوم

 لخدمات، وتحقيق رضا المستفيدين. وتحسين جودة ا 

اللشرية • الموارد  لتنمية  الملك سلمان  بناء بيئة عمل حكومية متميزة    برنامج  الذ  ركز على 

 .التميّزتعتمد على الكفاءة و 

ز إطلاق جائزة   • والتي تشجّع الجهات الحكومية على تطبيق نماذج    الحكومي السعودي  التميم

 . ريادياً  اً المؤسس ي العالمية، وتُكرّم الجهات التي تحقق أداء   التميّز

رؤية    أن    2030وتشير  الكفاءة   التحوّل إلى  الفعالة،  الحوكمة  على  يرتكز  أن  يجب  الناجح  المؤسس ي 

البشرية الموارد  وتمكين  مفاهيم    ،التشغيلية،  مع  تتقاطع  ركائز  نموذج  التميّزوهي  في  كما     المؤسس ي 

EFQM 

ز   -  لبلدية  أمانة جدة نموذجا   المؤسس ي ف  الأجهزة ا التميم

عد من أهم القطاعات الخدمية الحكومية التي تواجه تحديات ضمن هذا الإطار، فإن القطا  البلد  يُ 

يجعل   مما  الجمهور،  مع  خياراً   التميّزمباشرة  وليس  فيها ضرورة  المدن    ،المؤسس ي  أمانات  بدأت  وقد 

 عبر: التميّز ي مفاهيم بتبنّ  –ومنها أمانة محافظة جدة  –السعودية 
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 تطوير الهياكل التنظيمية بما يدعم الكفاءة والمرونة.  •

 الرقمي في تقديم الخدمات. التحوّل تطبيق  •

 استخدام أدوات قياس رضا العملاء والمتعاملين.  •

 . التميّزتدريب وتأهيل الموظفين على مبادئ الجودة و  •

 ي الجودة والابتكار. التقدّم للمنافسة على الجوائز المحلية والعالمية ف •

( البلدية والإسكان  أمانة جدة أحرزت تقدم2023وقد أشار تقرير وزارة الشؤون  إلى أن  في   ملموساً   اً ( 

تحقيق   نحو  تطورها  يعكس  مما  العمليات،  رقمنة  الإنجاز، ومستوى  العملاء، وسرعة  مؤشرات رضا 

 المؤسس ي.   التميّزمعايير  

اقع أبعاد  : يوضح 2جدول   ل و ز الرقمي ومعايي   التحوم  المؤسس ي ف  أمانة محافظة جدة التميم

 أبرز المؤشرات ف  أمانة جدة  البعد / المعيار 
التقدير 

 الكمي/النوع 
تقدير 

 التحقز %
 ملاحظات تحليلية

الهيكل التنظيمي  
 الرقمي 

وجود وحدة إدارة التحوّل  
الرقمي، فرق عمل مرنة، 

 تقليل الهرمية

هيكل مرن  
متوسط إلى  

 متقدم
80% 

هناح تحسن في الهيكلة لتناسب  
مشاريع التحوّل، ولكن لا يزال التطوير 
 مستمر في بعض الإدارات التنفيذية. 

البنية التحتية  
 التكنولوجية 

منصة “بلد ”، مركز  
،  IOCالعمليات الذكي 

 خدمات ذكية 
 %90 متقدمة جدًا 

تمثل أمانة جدة نموذجاً ناجحاً للبنية 
الخدمات  الرقمية الداعمة لتقديم 
 بجودة عالية. 

الموارد البشرية 
 الرقمية

برامج تدريب رقمي، بوابة 
الموظف، استخدام نظام  

 إدارة الأداء 
 %70 متوسطة 

الجهد واضح، لكن الحاجة مستمرة  
لتطوير الكفاءات الرقمية وتعميم  

 الثقافة الرقمية.

التخطيط الاستراتيجي  
 الرقمي 

تضمين التحوّل الرقمي في 
تراتيجية،  الخطة الاس

 شراكات رقمية 
 %85 متقدمة

يتم ربط المشاريع الرقمية بالرؤية  
 الوطنية وخطط الأمانة طويلة الأمد. 

 الابتكار المؤسس ي
تطبيقات ذكية، خدمات 

استباقية، التجربة الرقمية  
 للمستفيد 

 %88 متقدمة
الابتكار مدفو  بالتحوّل الرقمي، ويظهر 

 في تصميم الخدمات الجديدة.

 ءة التشغيليةالكفا
تقليص وقت الرخص، أتمتة 
العمليات، مؤشرات أداء  

 يومية 
 %90 متقدمة

الكفاءة تحققت نتيجة الأتمتة والرقمنة  
 وتقنيات الذكاء الاصطناعي. 

رضا 
 العملاء/المستفيدين 

تقارير رضا المستخدمين، 
تقييمات إلكترونية، دعم  

 متعدد القنوات
 %85 جيدة إلى متقدمة

ن مرتفع، لكن بعض  رضا المستفيدي
التحديات مستمرة في دعم كبار السن 

 وذو  الإعاقة رقمياً 

 المصدر: من إعداد الباحث    
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متقدّ  رقمي  نضج  مستوى  إلى  النسب  أخرى،  تشير  حكومية  بجهات  مقارنة  جدة  محافظة  أمانة  في  م 

بشرية الرقمية، حيث  هناح حاجة إلى تعزيز القدرات ال، و خاصة في البنية التحتية والكفاءة التشغيلية

مورداً  استدامة    حاسماً   تبقى  كما  لتحقيق  بين  التميّز،  مباشرة  صلة  وتحقيق    التحوّل تظهر  الرقمي 

 المؤسس ي، مما يؤكد فرضيات الدراسة حول الأثر والتكامل بين المتغيرات.   التميّز

ز متطلبات  -  المؤسس ي ف  الجهات الحكومية السعودية    التميم

 ( الأدبيات  تطبيق  إ (&Al-Khattab, 2018 Al-Dmourتشير  أن  القطا     التميّز لى  في  المؤسس ي 

 ما يلي:  الحكومي، خاصة في السياق السعود ، يتطلب

 . قيادة فعّالة تؤمن بالتغيير والتحسين المستمر .1

 ، وتُترجم إلى أهداف قابلة للقياس.2030استراتيجية مؤسسية تتكامل مع رؤية  .2

 تمكّن من التقييم الذاتي والتطوير.أنظمة مؤسسية مرنة  .3

 . التميّزتمكين الموظفين وتأهيلهم للمشاركة في تحقيق أهداف  .4

 تفعيل أدوات قياس الأداء المؤسس ي والرضا المجتمعي.  .5

رؤية    التميّزيمثل   تحقيق  نحو  المملكة  رحلة  في  الرئيسة  الأعمدة  أحد  في    ، خصوصاً 2030المؤسس ي 

المؤسس ي في   التميّز وإن دراسة واقع    ،الأجهزة الحكومية ذات التماس المباشر مع المجتمع، مثل الأمانات

الرقمي، تمثّل مساهمة علمية مهمة لفهم العلاقة بين السياسات   التحوّل أمانة محافظة جدة في ضوء  

 . الوطنية والتطبيقات الميدانية، واستخلاص الدروس لتطوير الأداء المؤسس ي الحكومي

البنية   التنظيمي،  )الهيكل  الأربعة  الرقمي  التحوّل  أبعاد  بين  العلاقة  في  البحث  أهمية  تأتي  هنا  ومن 

الكفاءة  )الابتكار،  المؤسس ي  التميّز  معايير  وبين  الاستراتيجي(  التخطيط  البشرية،  الموارد  التحتية، 

التشغيلية، رضا العملاء( في أمانة محافظة جدة، كمساهمة في دعم السياسات الوطنية ورفع جودة 

 الأداء الحكومي. 
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ل . العلاقة بين 3 -2 ز الرقمي  التحوم   المؤسس ي ف  القطاع الحكومي والتميم

 الدراسات التطبيقية   - الإطار النظري 

يشهد القطا  الحكومي في العديد من الدول ومن بينها المملكة العربية السعودية، تحوّلًا جذرياً في أنماط تقديم  

التميّز   وتحقيق  الأداء  لتعزيز  استراتيجية  ضرورة  باتت  التي  الرقمي  التحوّل  بموجة  مدفوعاً  العمل،  ولآليات  الخدمات 

(، ويُقصد بالتحوّل الرقمي تبنّي التكنولوجيا الرقمية لإعادة تصميم العمليات والخدمات بما يُعزز  Vail, 2021المؤسس ي )

المتزايدة ) (، في حين يُشير التميّز المؤسس ي  Westerman et al., 2019الكفاءة والفعالية ويستجيب لمتطلبات المستفيدين 

الإدارية   الممارسات  أفضل  تطبيق  خلال  من  التوقعات  تفوق  ومستدامة  عالية  نتائج  تحقيق  على  المؤسسة  قدرة  إلى 

   0(EFQM, 2020والتنظيمية. )

الحديثة الدراسات  في  متزايد  اهتمام  محل  المؤسس ي  التحوّل  بين  العلاقة  باتت  تلعبه وقد  الذ   للدور  نظراً   ،

( المؤسسية  والنتائج  الابتكار،  العمليات،  القيادة،  مثل  المؤسس ي،  التميّز  مكونات  تحسين  في  (، Alotaibi, 2023الرقمنة 

ثقافة   وتحفيز  العمل،  بيئة  إعادة تشكيل  في  تُسهم  استراتيجية  رافعة  هو  بل  تقنية؛  أداة  يُعدّ مجرد  لا  الرقمي  فالتحوّل 

 ( الحكومية.  الخدمات  جودة  على  إيجاباً  ينعكس  مما  المجتمعية،  المشاركة  وتعزيز  (. Henriette et al., 2016الابتكار، 

الرقمي  التحوّل  يؤد   أن  يمكن  كيف  واستكشاف  التفاعلية،  العلاقة  هذه  تحليل  في  المبحث  هذا  أهمية  عند    -وتكمن 

فعّال رؤية    -تطبيقه بشكل  تطلعات  في ضوء  الحكومي،  القطا   في  المؤسس ي  التميّز  تحقيق  ذكية    2030إلى  نحو حكومة 

 ومتميزة.   

ل العلاقة المفاهيمية بين . 1 -3 -2 ز الرقمي و  التحوم  ( 2020؛ العوساني، 2019)الشهر ،   المؤسس ي  التميم

فبينما يُعنى    ،المؤسس ي  التميّزالرقمي ركيزة أساسية في توجهات الحكومات الحديثة نحو تحقيق    التحوّل يشكّل  

يوفّ   التميّز  والنتائج،  والخدمات  الأداء  بجودة  بالارتقاء  والمنهجيات    التحوّل ر  المؤسس ي  التحتية  البنية  الرقمي 

يُسهم   حيث  المفهومين،  بين  تكاملية  علاقة  تنشأ  المنطلق،  هذا  ومن  لذلك.  الداعمة  التقنية    التحوّل والأدوات 

 الرقمي في:

 تحسين الكفاءة التشغيلية عبر الأتمتة وتبسيط الإجراءات.  •
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 تحقيق الابتكار من خلال تمكين الخدمات الذكية والتحليل التنبؤ .  •

 رفع مستوى رضا المستفيدين بتقديم خدمات رقمية متكاملة وسهلة الوصول.  •

الفور . • والتقييم  التتبع  تتيي  التي  الرقمية  الأنظمة  خلال  من  والمساءلة  الشفافية  أكد    تعزيز  وقد 

الباحثي من  ) على  ن  العديد  بيّن  حيث  العلاقة،  التي  Westerman et al., 2011هذه  المؤسسات  أن   )

أشار    التحوّل تتبنى   كما  أكبر،  ومرونة  أعلى  أداء  بمستويات  تتمتع  استراتيجي  بشكل  الرقمي 

(Fitzgerald et al., 2013  نجاح أن  إلى  تجربة    التحوّل (  تحسين  عبر  مستدام  تميز  إلى  يقود  الرقمي 

 العميل وجودة العمليات 

ل العلاقة التكاملية بين . 2 -3 -2 ز الرقمي و  التحوم  المؤسس ي ف  السياق السعودي  التميم

المملكة   رؤية  أصبي  2030في ضوء  الحكومي.    الرقمي جزءاً   التحوّل ،  الأداء  تطوير  من مشاريع  يتجزأ  وأكدت  لا 

السابقة وآخرون،  (Tallon et al., 2019)  الدراسات  )الحارثي  على  2022،  تحقيق  (  في    التميّز أن  المؤسس ي 

الرقمي، وهو ما    التحوّل لا يمكن أن يتم دون تكامل فعّال مع برامج  ومنها الأمانات والبلديات  الجهات الحكومية  

 يتطلب:

 بنية تحتية تقنية قوية. •

 رؤية قيادية تدعم الابتكار الرقمي. •

 . استراتيجية واضحة للتحول المؤسس ي المدعوم رقمياً  •

 والمستفيدين في تصميم الحلول.  ركة الموظفينمشا •

ل أثر أبعاد  . 3 -3 -2 ز الرقمي على أبعاد   التحوم  المؤسس ي  التميم

و  - التنظيمي  ل الهيكل  الأدوار  :  الرقمي  التحوم تصميم  إعادة  إلى  الرقمي  التنظيمي  الهيكل  يشير 

 (Tallon et al., 2019) وتكمن أهم تأثيراته في: ،والمسؤوليات لتناسب البيئة الرقمية

“وحدات   • مثل  مرنة  وحدات  إنشاء  خلال  من  الابتكار  “مختبرات    التحوّل تحفيز  أو  الرقمي” 

 الابتكار”. 
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 تقليل البيروقراطية عبر تمكين فرق العمل من اتخاذ قرارات أسر . •

الحوكمة   • أنظمة  وتفعيل  الإدار   التسلسل  تبسيط  خلال  من  التشغيلية  الكفاءة  تعزيز 

 الرقمية. 

)و  دراسة  أوضحت  للتحوّ Tallon et al., 2019قد  داعم  تنظيمي  هيكل  أن وجود  من  (  يعد  الرقمي  ل 

 أبرز العوامل المحفزة للتميّز المؤسس ي. 

التكنولوجية  - التحتية  البيانات، :  الب ية  مراكز  الخوادم،  المعلومات،  أنظمة  البنية  هذه  تشمل 

 من خلال:  التميّزالاتصالات، وأمن المعلومات، وتؤثر على 

 رفع كفاءة العمليات بفضل الأتمتة وتقنيات الذكاء الاصطناعي.  •

 تحقيق رضا العملاء عبر قنوات الخدمة الرقمية والتفاعلية.  •

 تمكين الابتكار من خلال تطوير خدمات حكومية قائمة على البيانات. •

  ( إلى أن الاستثمار في البنية التحتية الرقمية يُعد شرطاً World Bank, 2020وتشير تقارير البنك الدولي )

 للارتقاء بمستوى الأداء المؤسس ي في الحكومات.  أساسياً 

اللشرية - على    :الموارد  وتؤثر  والمهارات،  بالمعرفة  الموظفين  وتمكين  الرقمية  القدرات  بناء    التميّز تشمل 

 المؤسس ي من خلال: 

 تحفيز الابتكار عبر بناء فرق رقمية ذات كفاءات عالية.  •

 تحقيق الكفاءة التشغيلية نتيجة تقليل الاعتماد على الإجراءات الورقية.  •

 رفع رضا المستفيدين بسبب جودة التعامل من الموظفين عبر المنصات الرقمية.  •

( أوضح  النجاح    (Bughin et al., 2018وقد  محركات  أبرز  من  يعد  رقمي  بشر   مال  رأس  بناء  أن 

 الرقمي.   التحوّل   المؤسس ي في ظلّ 

 يشير إلى دمج التحوّل الرقمي في الخطط المؤسسية، ويؤثر من خلال:  :التخطي  ا س  اتي    -

 تحقيق الابتكار المؤسس ي بتوجيه الموارد نحو مشاريع رقمية استراتيجية.  •

 تحسين الكفاءة التشغيلية من خلال رسم خارطة رقمية واضحة. •
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 تحقيق رضا المستفيدين نتيجة خدمات موجهة ومتكاملة. •

( دراسة  نجاح  Kane et al., 2015وأكدت  أن  التوجه    التحوّل (  على  كبيرة  بنسبة  يعتمد  الرقمي 

 الاستراتيجي الواضح لدى القيادة العليا.

ل دور . 4 -3 -2 ز الرقمي ف  دعم معايي   التحوم   المؤسس ي الحكومية  التميم

ل الرقمي لمعايي   : يوضح 3جدول   ز  دعم التحوم  المؤسس ي   التميم

ز  ل الرقمي؟  معيار التميم  كيف يدعمه التحوم
 تمكين الذكاء الاصطناعي، البيانات الضخمة، خدمات ذاتية، تصميم تشاركي للخدمات  ا بتكار المؤسس ي
 أتمتة الإجراءات، تقليل التكاليف، تعزيز الإنتاجية، تسريع تقديم الخدمات. الكفاءة التشغيلية

 قمي للخدمات، دعم القنوات المتعددة، قياس التفاعل والتغذية الراجعة لحظيًا. إتاحة الوصول الر  رضا المستفيدين 

 المصدر: من إعداد الباحث * 

ز التحديات التي تواجه تحقيز . 5 -3 -2 ل المؤسس ي عب   التميم  الرقمي ف  القطاع الحكومي  التحوم

 رغم الإنجازات، لا يزال عدد من التحديات يواجه المؤسسات الحكومية: 

 ضعف التكامل بين الأنظمة. .1

 مقاومة التغيير لدى بعض الفئات الوظيفية.  .2

 نقص الكفاءات الرقمية.  .3

 الحاجة لتحديث التشريعات والسياسات.  .4

 مخاطر الأمن السيبراني والخصوصية.  .5

والشهراني،    وأكدت  )المزمومي  التغلّ   (  2022دراسة  متكاملة  أن  استراتيجيات  يتطلب  التحديات  هذه  على  ب 

 تشمل: التمكين القياد ، الاستثمار في التدريب، وتطوير التشريعات.
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 الدراسات السابقة . 6 -3 -2

  التميّز الرقمي، و   التحوّل تعرض هذه الدراسة عدداً من الدراسات السابقة العربية والأجنبية التي تناولت موضو   

لتحديد وذلك  الدراسة،  متغيرات  بأبعاد  يتعلق  وما  ومدى    المؤسس ي،  السابقة،  للدراسات  بالنسبة  الدراسة  هذه  مكانة 

ترتيب الدراسات زمنياً    تمالاستفادة منها في الإجراءات، وتصميم الأدوات، واختيار عينة الدراسة، والاستفادة من نتائجها.  

الأقدم،   إلى  الأحدث  البحثية؛  وقام  من  الفجوة  لتحديد  عليها  بالتعقيب  مع  و الباحث  والاختلاف  الاتفاق  أوجه  توضيي 

 الدراسات السابقة. 

 الدراسات العربية:  

الثقافة      2023دراسة  السيد    )الاستراتيجية،  الرقمنة  تطبيق  تأثير  على  التعرّف  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 

الاعتمادية،   الملموسية،  )الاستجابة،  الحكومية  الخدمات  جودة  على  البشرية(  الموارد  التحويلية،  القيادة  التنظيمية، 

( موظف في مصلحة الضرائب من العاملين الذين لهم علاقة مباشرة  200التعاطف، الضمان(، تمثّلت عينة الدراسة في )

الرقمي في مصلحة الضرائب، استخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي، والاستقصاء كأداة    التحوّل بعمليات الرقمنة و 

وبرنامج   المعروفة  الإحصائية  الأساليب  باستخدام  البيانات  هذه  وتحليل  للدراسة،  اللازمة  البيانات  ،حيث  SPSSلجمع 

توصلت الدراسة إلى وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين تطبيق الرقمنة على جودة الخدمات الحكومية المقدمة  

 لدى مصلحة الضرائب محل الدراسة.  

العزب    أثر     2023دراسة  على  التعرف  إلى  الدراسة  وذلك    ل التحوّ هدفت  البشرية  الموارد  تمكين  على  الرقمي 

والسكّ   التميّز لتحقيق   الصحة  بوزارة  تم  المؤسس ي  الدراسة  أهداف  ولتحقيق  الوصفي،  المنهج  الباحث  استخدم  ان، 

( موظفاً على رأس  4923التطبيق الميداني على العاملين بديوان عام وزارة الصحة والسكان كمجتمع للدراسة، والمكون من )

( موظفاً في ديوان عام الوزارة محل الدراسة، وتم جمع عدد  357العمل، وتم تصميم استبانة وتوزيعها على عينة قدرها )

استمارة استقصاء صحيحة،  332) برنامج    كما(  العديد من    SPSSتم استخدام  إلى  الدراسة  البيانات، وتوصلت  لتحليل 

   .الرقمي وتمكين الموارد البشرية  التحوّل النتائج، أهمها : وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين  
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وآخرون    رضوان  آليات     2023دراسة  تطبيق  أثر  بحث  إلى  الدراسة  المتغيرات    التحوّل هدفت  على  الرقمي 

الرقمي كأحد ابتكارات التكنولوجيا للمعلومات،    التحوّل الاقتصادية الكلية وذلك سعياً نحو التعرف على طبيعة وأهمية  

السابقة،   للأدبيات  والمفاهيمي  النظر   التحليل  من خلال  التحليلي  الوصفي  المنهج  على  الدراسة  توصلت  اعتمدت  وقد 

نجاح   أن  غير  الكلية  الاقتصادية  المتغيرات  على  الموجبة  الآثار  من  الرقمي عدداً  للتحول  أن  إلى  لرقمي  ا  التحوّل الدراسة 

 في العمل .  التميّز يتطلب تغيير نظم التعليم والتعلم لتوفير مهارات جديدة وكوادر بشرية قادرة على تحقيق  

التعرف على    2022دراسة  عبدالعزيز    إلى  الرقمي في القطا  الحكومي الخدمي وتأثيره   التحوّل دور      هدفت 

العملاء،   تجربة  وتحسين  الأداء  تحسين  الأدبيات  على  تحليل  على  بالاعتماد  التحليلي،  الوصفي  المنهج  الباحث  استخدم 

الرقمي يساهم في تحسين كفاءة الأداء تسريع العمليات   التحوّل توصلت الدراسة إلى أن  الأكاديمية والدراسات السابقة،  

يتيي   الحكومية  الرقمية  الأنظمة  استخدام  أن  إضافة  البشرية،  الأخطاء  وتقليل  التشغيلية،  التكلفة  تقليل  الإدارية، 

وأسهل وصولاً  أسر   تقديم خدمات حكومية  أن  وأيضاً  الخدمات،  تقديم  في  الشفافية  وتحسين  العمليات  تتبع    إمكانية 

أن   النتائج  وأظهرت  المستفيدين،  رضا  من  البيانات    التحوّل يعزز  على  تعتمد  جديدة  خدمات  تطوير  يتيي  الرقمي 

الورقية   الموارد  استهلاح  تقليل  من خلال  الاستدامة  تحقيق  في  ويساهم  المستخدم،  تجربة  لتحسين  الذكية  والتحليلات 

 والحد من الأثر البيئي. 

  التميّز هدفت الدراسة إلى دراسة وتحليل العلاقة بين تطبيق إدارة المعرفة على تحقيق    2022دراسة مصطفى   

التنافس ي بالتطبيق على كلية الحاسبات والمعلومات جامعة عين شمس، واستخدام الباحثة المنهج الوصفي التحليلي، على  

الس من  مکونة  عشوائية  عددهم  عينة  والبالغ  المعاونة  والهيئة  التدريس  هيئة  أعضاء  نتائج   256ادة  وتوصلت  مفردة، 

إدارة المعرفة وبين   التنافس ي بالكلية محل الدراسة، وأوصت بمجموعة    التميّز الدراسة لوجود علاقة جوهرية  بين أبعاد 

التوصيات تهدف إلى   الفعال لإدارة المعرفة على تحقيق  إبراز  من    التميّز وکيف يسهم هذا    ، التنافس ي  التميّزأهمية الدور 

قة من إستراتيجية ورؤية  ثوالمنب  التميّز المعرفي فى تحقيق استراتيجية الجامعة التي ترتکز محاورها على الابتکار والمعرفة و 

 . 2023مصر 

الحوامدة    في    2022دراسة  الوظيفي  الأداء  على  الإلكترونية  الإدارة  تطبيق  أثر  على  للتعرف  الدراسة  هدفت 

الإلكترونية،   الإدارة  لتطبيق  الإدارية  المتطلبات  ومعرفة  البيت،  آل  الوصفي،  جامعة  المسحي  المنهج  الباحث  اعتمد 



36 

 

عددهم   بلغ  الدراسة  محل  الجامعة  في  والعمادات  الأقسام  رؤساء  من  قصدية  عينة  على  تطبيقها  تم  كأداة،  والاستبانة 

توصلت نتائج الدراسة أن أثر تطبيق أنظمة الإدارة الإلكترونية على الأداء الوظيفي في جامعة  ( عميداً ورئيس قسم،  55)

متوسطة بدرجة  كانت  الدراسة  عينة  أفراد  نظر  وجهة  من  البيت  بين    ،آل  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  وأنه 

لمتغير   تعزى  الحسابية  المتوسطات  بين  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  ولا  الخبرة،  لمتغير  تعزى  الحسابية  المتوسطات 

في ضوء تلك النتائج بتفعيل الإدارة الإلكترونية بشكل كامل وتحويل جميع الإجراءات  أوصت الدراسة  الرتبة الأكاديمية، و 

تحكم   التي  والتشريعات  والقوانين  الأنظمة  ووضع  الإلكترونية،  إلى  التقليدية  بالطريقة  تتم  التي  والإدارية  الإكاديمية 

 التعاملات الإلكترونية. 

تطبيق   :  2022دراسة  الزعابي    مدى  تحليل  إلى  الدراسة  الحكومية    التحوّل هدفت  المؤسسات  في  الرقمي 

مكونة من   تطبيقها على عينة  تم  المتحدة، حيث  العربية  الإمارات  في  الباحثة    200العربية  موظف حكومي، واستخدمت 

الرقمي في   التحوّل المنهج الوصفي التحليلي، والاستبانة كأداة للدراسة، وقد توصلت الدراسة إلى نتائج من أهمها أن تطبيق  

 المؤسسات الحكومية العربية يعزز الابتكار ويحسن جودة الخدمات المقدمة.  

أثر      2021دراسة  السليع     قياس  إلى  الدراسة  الحكومية،    التحوّل هدفت  الخدمات  جودة  على  الرقمي 

من   تكونت  عينة عشوائية  على  تطبيقها  تم  الدراسة،  أهداف  لتحقيق  التحليلي  الوصفي  المنهج  الباحث    300واستخدم 

  التحوّل موظف حكومي، حيث استخدمت الدراسة الاستبيان كأداة للدراسة، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها: أن  

 ن من جودة الخدمات المقدمة للمواطنين ويزيد من وكفاءتها. الرقمي يحسّ 

 الدراسات الأجنلية:  

إلى     (Alier& Rachmawati, 2024)دراسة   الدراسة  تأثير  هدفت  الأداء    التحوّل استكشاف  على  الرقمي 

وساطة كعوامل  العملاء  وتجربة  الرقمي  الابتكار  دور  على  والتركيز  بإندونيسيا،  الخدمات  قطا   في  استخدم  المؤسس ي   ،

، وتم اختيار عينة قصدية مكونة  (PLS-SEMزئية )باستخدام تحليل معادلات هيكلية جالباحث المنهج الوصفي التحليلي  

خبرة    122من   لديهم  وموظفين  المعلومات  تقنية  مدير   شملت  الخدمات،  قطا   في  وتوصلت  سنوات  10≤مؤسسة   ،

أهمها:   نتائج  عدة  إلى  إيجابياً   التحوّل أن  الدراسة  يؤثر  عاملاً   الرقمي  يشكل  الرقمي  الابتكار  وأن  المؤسس ي،  الأداء    على 
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تشجيع المؤسسات على تبني مبادرات الابتكار الرقمي لدفع الأداء، والتركيز على تحسين  ، وأوصت بيعزز هذا التأثير  وسيطاً 

 تجربة العملاء كجزء تكميلي لكل استراتيجية رقمية. 

Al-Ayed, Al-Tit & Alashjaee, 2023)      الرقمي على الأداء المؤسس ي    التحوّل فحص تأثير  هدفت الدراسة إلى

كعامل وسيط الرقمي  الابتكار  دور  مع  الاتصالات(  )قطا   الكبرى  السعودية  الشركات  على  في  الباحثون  واعتمد  المنهج  ، 

باستخدام تحليل  ال استبيانات  PLS-SEMكمي  بلغ عددها  عبر  مشارح من موظفي    170، تم تطبيقها على عينة قصدية 

والعاملين في الإدارات التالية )تقنية المعلومات، الجودة، التخطيط(،    ، زين، موبايلي(STCشركات الاتصالات السعودية )

الرقمي والأداء المؤسس ي، ويتوسط الابتكار    التحوّل : توجد علاقة إيجابية قوية بين  أهمها  نتائج توصلت الدراسة إلى عدم  

التركيز على تطوير الابتكار الرقمي ضمن  ، كما أوصت بالاجتماعي والتكنولوجي  التحوّل الرقمي العلاقة، خاصة من جوانب  

 لمواجهة تحديات الرقمنة.  وثقافياً  الرقمي، وضخ برامج تدريب تساهم في تمكين الموظفين تقنياً   التحوّل سياق  

معوقات     (Chen et al., 2023)دراسة   اكتشاف  إلى  الدراسة  الأدوار    التحوّل هدفت  على  والتعرف  الرقمي 

ي في أعمال الخدمات الصغيرة من خلال مقابلات مدروسة مع الإدارات العليا  الرقم  التحوّل التي تقوم اها الحكومة لدعم  

إلى   الدراسة  النموذج، وتوصلت  المقابلات وبناء  بيانات  المحتوى لفحص  تم استخدام تحليل  الخدمات الصغيرة،  لأعمال 

الرقمي في أعمال الخدمات الصغيرة نقص التمويل، نقص القدرة   التحوّل عدة نتائج أهمها: أن من أهم العوائق التي تواجه 

دعم   في  الحكومة  أداور  عن  أما  التقنية،  والحواجز  البشرية،  الموارد  ونقص  محل    التحوّل الرقمية،  الأعمال  في  الرقمي 

الهاتف   عبر  الدفع  تعزيز  الصغيرة،  الخدمات  لأعمال  رقمية  منصة  بناء  في  تتمثل  أدوار  أربعة  عن  الكشف  تم  الدراسة 

للتغلب  بناء نموذج رقمي  الدراسة ضرورة  الرقمي، وقد أوصت  للتعاون  بيئي  بناء نظام  الرقمي،  التدريب  المحمول، توفير 

 الرقمي، مع أهمية تغيير السياسات    التحوّل على معوقات 

الموارد     (Aro- Gordan& Alraeesi, 2022)دراسة   إدارة  ممارسات  دور  على  التعرّف  إلى  الدراسة  هدفت 

في تحقيق   المستدامة  عُمان    التميّزالبشرية  عُمان حسب رؤية  في سلطنة  العاملة  تمثّلت  2040المؤسس ي لدى الشركات   ،

و الاتصالات  أسواء البنوح  ،( من العاملين في العاصمة مسقط في عدة قطاعات212العينة في عينة عشوائية بلغ عددها )

الطاقة نموذج    ،أو  في  استراتيجي  بشكل  البشرية  الموارد  إدارة  بممارسات  الاهتمام  أن  إلى  الدراسة  يؤثر   العمل وتوصلت 

على   كبير  على    التميّز بشكل  تؤثر  أخرى  عوامل  وهناح  الموظفين،  وتقييم  تدريب  في  وخاصة  المؤسسات،  في  التنظيمي 
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تو  العمل والتعليم، وأنه  البشرية مثل دعم قوانين  الموارد  إدارة  الوظيفي  جممارسة  الأداء  بين  ارتباطية ضعيفة  د علاقة 

  التميّز وأنظمة تقييم الموظف، وأوصت الدراسة بتشجيع الإبدا  والابتكار في الأداء الوظيفي من خلال التدريب لتحقيق  

 المؤسس ي .  

هدفت الدراسة إلى تقديم إطار مفاهيمي يعتمد على تطوير القدرات التنظيمية     (Konopil et al., 2021)دراسة  

إدارة   مج   التحوّل في  وتقديم  المنظماالرقمي،  وتدعم  تساهم  التي  والإرشادات  التوصيات  من  عملية    تموعة    التحوّل في 

استخدم الباحثون المنهج النظر  الوصفي التحليلي، بالاعتماد على مراجعة شاملة للأدبيات والدراسات السابقة  الرقمي،  

تم تحديد مجموعة من القدرات    رئيسية أهمها:لت الدراسة إلى عدة نتائج  وصتلتحديد القدرات التنظيمية ذات الصلة، و 

وأكّد   مختلفة،  مراحل  على  الرقمي  التحوّل  عملية  تدعم  رئيسية  محاور  سبعة  ضمن  مجمّعة  الأساسية  التنظيمية 

الباحثون على أن الحاجة إلى هذه القدرات تتغير عبر مراحل التحوّل مما يتطلب نهجاً مرحلياً وديناميكياً، قدّم النموذج  

مفهوماً لإرشاد المؤسسات نحو تنمية قدراتها التنظيمية بشكل متدرج ومتسق مع مراحل التحوّل، وأوصت الدراسة بعدة  

هي:   هامة  عملية  توصيات  خلال  التنظيمية  للقدرات  المتغيرة  الاحتياجات  مراعاة  تغيير    التحوّل ضرورة  في  تساهم  التي 

أثناء   المؤسسات  لتمكين  متعددة  موارد  استخدام  إلى  حاجة  وجود  وتطورها،  فترة    التحوّل المؤسسة  يتطلب  مما  الرقمي 

ضرورة تحويل النموذج المفاهيمي إلى أدوات تنفيذية داخل المؤسسات لتطوير القدرات التنظيمية المستندة  زمنية معينة، 

   إلى الإطار المقترح. 
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 التعقيب على الدراسات السابقة والفجوة البحثية:  . 7 -3 -2

حديث الدراسات  أن  أنها  يتضح  حيث  موضو   معظمها  ة  أهمية  على  يدل  مما  سنوات  ثلاث  آخر  في  أجريت 

الرقمي وتأثيره على الخدمات في القطا  الحكومي بشكل جيد مثل    التحوّل الدراسة، وتناولت الدراسات السابقة موضو   

 (،Chen et al., 2021(، )2021(، )السبيعي،  2022(، )الزعابي،  2023(، )رضوان،  2023(، )العزب،  2023دراسة )السيد،  

(Konopil et al, 2021  ،  )(Alier& Rachmawati, 2024)    ،  هذه أن  حين  في  منفصلة  أبعاد  أو  محددة  جوانب  من 

  التميّز الرقمي بأبعاده التقنية، والتنظيمية والبشرية مجتمعة وتحليل تأثيرها على تحقيق    التحوّل الدراسة سوف تتناول  

 المؤسس ي.  

بموضو    اهتمت  السابقة  الدراسات  أن  أيضاً  الملاحظ  جودة   التميّزومن  مثل  متفرقة  جوانب  من  المؤسس ي 

(،  2021(، )السبيعي،  2022الخدمات، إدارة الموارد البشرية، القدرات التنظيمية حيث كان واضحاً في دراسة )مصطفى،  

(Konopil et al., 2021)، (Aro- Gordan& Alraeesi, 2022)  ،Al-Ayed, Al-Tit & Alashjaee, 2023))  

التي   الدراسات  قلة  أن  إلى  إضافة  والبيئة،  التطبيق  مكان  في  السابقة  الدراسات  عن  الدراسة  هذه  اختلفت 

( و   التحوّل تناولت  العزيز،    التميّزالرقمي  )عبد  الدراسات  من  العديد  أوصت  كما  شامل،  بشكل  (، 2022المؤسس ي( 

 المؤسس ي من جوانب متعددة.  التميّز الرقمي على تحقيق   التحوّل ( بضرورة إجراء دراسات عن تأثير 2022، الحوامدة)

 ما يميز هذي الدراسة:   -

كبيراً في الدراسات    المؤسس ي، إلا أن هناح نقصاً   التميّز الرقمي و   التحوّل رغم وجود العديد من الدراسات حول  

التي   تحديداً   تركز التطبيقية  جدة  محافظة  وأمانة  السعودية  العربية  المملكة  في  المحلي  السياق  مما  على  لهذه  ج،  عل 

مضافة علمية  كقيمة  أهمية  أثر    تتميز و   ،الدراسة  موضو   تناول  في  الحالية  التقنية    التحوّل الدراسة  وأبعاده  الرقمي 

المؤسس ي وتطبيقه أمانة محافظة جدة باعتبارها أحد المؤسسات الحكومية التي   التميّزوالتنظيمية والبشرية مجتمعة على  

رؤية   ظل  في  منها  المنشودة  الأهداف  لتحقيق  للمواطنين  حيوية  خدمات  وركزت 2023تقدم  العلاقة   ،  استكشاف  على 

المؤسس ي وأبعاده باعتباره مطلب    التميّزالرقمي وأبعاده في أمانة محافظة جدة وتأثيره على تحقيق    التحوّل التكاملية بين  
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تأثيرها على  و الرقمي    التحوّل هام تسعى لتحقيقة المؤسسات الحكومية، حيث لم يتم استكشاف علاقة التكامل بين أبعاد  

 المؤسس ي في أ  من الدراسات السابقة.    التميّز

الدراسات  الباحث   استفاد  على التعرّ  في السابقة من  ومتغيراتها  مجالات ف  الإحصائية  الدراسة   في والأساليب 

نتائجها،  وفقراتها  تصميم  فيو تحليل  وأسلواها، منهجية  مجال في وكذلك،  الاستبانة  من   الدراسة  الباحث  استفاد  كما 

 الدراسات قد هذه الواردة في الخبرات بأن القول  يمكن لذا هذه الدراسات؛ اها التي خرجت والتوصيات والمقترحات النتائج

الدراسة إثراء في أفادت لهذه  و   ،هذه  عليهارسم صورة  والتعرف  السابقة  أجريت    ،المجالات  مختلف  الدراسات  في سياق 

زت على موظفي أمانة محافظة جدة، وألقت الضوء على  في حين أن الدراسة الحالية ركّ   ،وعلى مجتمعات وبيئات مختلفة 

 الباحث أهمية ودراية واسعه في هذا المجال . مما أكسب    ،المؤسس ي  التميّزالرقمي وأثره على    التحوّل مفهوم  

 . 
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 الفصل الثالث

 منهجية الدراسة وإجراءاتها 

 منهج الدراسة    •

 مجتمع وعينة الدراسة    •

 حدود الدراسة    •

 جمع بيانات الدراسة وأدوات وسائل   •

 المعالجات والأساليب الإحصائية   •
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 مقدمة

  منهج الدراسة عرض  تنفيذها، حيث يتناول    يهدف هذا الفصل إلى عرض منهجية الدراسة والإجراءات المتبعة في

  صدقها وثباتها، اختبار  و   ،وخصائصها  المستخدمة في جمع البياناتداة  الأ ، إضافة إلى  الدراسةعينة  و مجتمع  ،  المستخدم

 عرض للأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات. وكذلك 

 منهج الدراسة: 

نظةةراً لملاءمتةةه لأهةةداف الدراسةةة وطبيعةةة متغيراتهةةا، حيةةث التحليلةةي، المةةنهج الوصةةفي اعتمةةدت هةةذه الدراسةةة علةةى 

فهةةم أبعادهةةا وعلاقاتهةةا، و ومةةن ثةةم تحليلهةةا  ،كمةةا هةةي فةةي الواقةةع بشةةكل دقيةةقالمدروسةةة وصةةف الظةةاهرة هةةذا المةةنهج إلةةى يهةةدف 

للبةةةاحثين جمةةةع البيانةةةات وتصةةةنيفها وتحليلهةةةا للوصةةةول إلةةةى اسةةةتنتاجات مبنيةةةة علةةةى حقةةةائق واقعيةةةة. أيضةةةاً ويتةةةيي هةةةذا المةةةنهج 

(Creswell, 2014) ز المؤسسة يعلةى التحةوّل الرقمةي تهةدف هةذه الدراسةة إلةى وصةف ظةاهرة )تةأثير ، و (، مةع تحليةل وبيةان التميةّ

 وأبعادها.الرئيسية  هاتغيراتمبين  ةالعلاق

 مجتمع وعينة الدراسة: 

الدراسة:   • جدة  تمثّل  مجتمع  محافظة  أمانة  في  الرقمي  التحول  وكالة  موظفي  في  الدراسة  البالغ  و مجتمع 

وتم تقسيم مجمتع الدراسة إلى عدة مستويات  وفقاً لإحصائيات أمانة جدة،    موظف تقريباً   (652)عددهم  

 50لي: )اإدارية تنوعت ما بين موظفي إدارات وكالة التحوّل الرقمي في أمانة محافظة جدة، وكان توزيعهم كالت

   .موظف في الإدارات التنفيذية( 352ظف في المستويات الإدارية الوسطى، مو  250موظف في الإدارات العليا، 

جدةكالة  و  • محافظة  أمانة  ف   الرقمي  ل  جهة    :التحوم جدة  محافظة  أمانة  في  الرقمي  التحوّل  وكالة  تُعدّ 

و  والإدارية،  البلدية  الخدمات  تقديم  في  الرقمية  التقنيات  استخدام  وتعزيز  بتطوير  تُعنى  تُعتبر  استراتيجية 

المملكة   العامة.    2030إحدى الركائز الأساسية لتحقيق رؤية  الرقمي للحكومة والخدمات  التحوّل  )موقع  في 

 (2025أمانة محافظة جدة، 
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o (2024)وزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان، : المهام وا ختصاصات 

اها، بحيث   ▪ المرتبطة  الإلكترونية  الرقمية لأمانة جدة والخدمات  البوابة  الإشراف على تطوير 

الحاجة   دون  الرقمية  المنصات  عبر  معاملاتهم  إنجاز  والشركات(  )الأفراد  للمستفيدين  تُتيي 

 للمراجعة الشخصية للأمانة أو البلديات التابعة لها.  

أنظمة المعلومات، والحوسية    ضم ذلكيإدارة البنية التحتية الرقمية الداخلية والخارجية، و  ▪

 العمل الرقمي بكفاءة عالية.  يقات الذكيةالتي تدعم والتطب

والالتزام   ▪ الرقمية،  الحوكمة  ومتطلبات  الرقمية،  الحكومية  السياسات  مع  التوافق  ضمان 

البلدية والإسكان الشؤون  وزارة  الحوكمة  بمعايير  نماذج  لتفعيل  الرقمية،  الحكومة  ، وهيئة 

   الرقمية وتحقيق نتائج التحوّل الذكي.

o (2024)أمانة محافظة جدة، بادرات والإنجازات: الم 

خدمة رقمية للمستفيدين غبر الإنترنت،   93طلقت الأمانة بوابتها الرقمية التي تقدم أكثر من أ ▪

الوصول   وتيسير  المستفيدين  تجربة  تعزيز  جهود  وذلك  ميدانية،  مراجعة  إلى  الحاجة  دون 

 للخدمات.  

ل كامل، وهو إنجاز يُعبّر عن مدى إلتزام أمانة جدة بتطبيق  أتاحة تقديم المعاملات رقمياً بشك ▪

 التحوّل الرقمي الفعلي في الأداء والإجراءات.  

حوكمة   ▪ نماذج  استعراض  خلال  من  الرقمي،  التحوّل  حوكمة  لتعزيز  الواضحة  الجهود 

الرقابة   ممارسات  لتعميق  البلدية،  الشؤون  ووزارة  المعنية  الجهات  مع  الرقمي  التحول 

 والتوجيه الاستراتيجي لبرامج التحول الرقمي.  

o تشكل وكالة التحوّل الرقمي المجتمع الذ  يدرس فيه الباحث أثر التحوّل  اق الدراسةيالأهمية ف  س :

الرقمي، حيث أنها المسؤولة عن صناعة السياسات وتنفيذ المشاريع الرقمية، وتحديد مدى قدرة الأمانة  

على تحقيق التميز المؤسس ي بعد التحوّل، ووجود  هذه الوكالة يتيي وجود أطر تنظيمية وتقنية وبشرية  
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مما   الرقمية،  والخدمات  الموظفين،  تدريب  التقنية،  البنية  السياسات،  مثل  تأثيرها،  لقياس  واضحة 

   يسهّل رصد التغيّر قبل وبعد التحوّل الرقمي. 

 : وطريقة اختيارها عينة الدراسة 

الدراسة  مثّلت  ت اموعة من  مج في  عينة  أمانة  الرقمي  لتحول  موظفي وكالة  اختيارها  جدةمحافظة  في  تم  المستويات  ،  من 

 .بالتحول الرقمي ساء الأقسام والموظفين التنفيذيين المعنيينؤ الوظيفية العليا والإدارات الوسطى ور 

 :  طريقة اختيار العينة -

بسيطة  اختيار عدد معين من كل طبقة بطريقة عشوائية    ، كما تم الطبقية  العشوائيةتم اختيار العينة بطريقة العينة   

متنوعة موزعة كالتلي:   موظف من مستويات إدارية  652يتناسب حجمها مع المجتمع الكلي، وحيث أن عدد المجتمع الكلي  

العليا،    50) في  المتوسط،    250موظف  الإدار   المستوى  في  التنفيذية(،    352موظف  الإدارات  في  استخدام  تم  موظف 

% ،  5وهامش الخطأ    %  95(، فإذا كان مستوى الثقة  Cochran, 1977جدول كريجس ي ومورجان لحساب حجم العينة )

 باستخدام المعادلة التالية: ، موظف  400سيكون حجم العينة تقريباً 

 

 

 
 Sحيث أن حجم العينة المطلوب :         

 N:                                      حجم المجتمع

 e  (: %5أو    0.05هامش الخطأ )عادة 

تم  و ،  اهدف جمع البياناتإلكترونياً )البريد الإلكتروني(/ وورقياً  ( استمارة على عينة الدراسة  400عدد )تم توزيع  

مع الاستمارات في فترة تتراوح بين  تم توزيع وجكما  ،  ( استمارة جميعها صالحة للتحليل الإحصائي400استرجا  عدد )

)الجنس، الفئة  الديموغرافية  والمتغيرات العينة حسب الخصائص أفراد  ، كان توزيع أشهر خلال فترة الدراسة  6إلى    4

 كما يلي: العمرية، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، المستوى الوظيفي(، 

N 

S =   

1+N.e2
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 : غي  الج ستتوزيع عينة الدراسة وفقا  لم -

  الج س   تغي  وفقا  لمعينة الدراسة توزيع يوضح   : 4جدول  
 ال سبة المئوية التكرار الج س
 %65 260 ذكر 
 %35 140 أنثى 

 %100 400 الإجمال  

( من إجمالي العينة، في حين بلغت  %65( أن غالبية أفراد عينة الدراسة من الذكور حيث بلغت نسبتهم )4يوضح الجدول )

 كس ذلك طبيعة القوى العاملة في وكالة التحوّل الرقمي في أمانة محافظة جدة.  (، ويع%35نسبة الإناث )

   :تغي  الفئة العمريةتوزيع عينة الدراسة وفقا  لم -

افية  عينة الدراسة توزيع يوضح   : 5جدول     العمروفقا  للمتغي ات الديموغر

 ال سبة المئوية التكرار الفئة العمرية 
 %22.5 90 سنة  34 -25

 %37.5 150 سنة  44 -35

 %27.5 110 سنة  54 -45
 %12.5 50 فأكثر  55من 

 %100 400 الإجمال   

وهي    %37.5سنة( بنسبة    45  –  35من الجدول السابق يتضح أن الفئة العمرية الأكثر تمثيلًا في العينة هي الفئة العمرية )

، أما أقل  %22.5ت نسبة  لسنة(  سج   34  –  25، ثم فئة )%27.5  بنسبة  تسنة( حيث جاء 54  –  45أعلى نسبة، يليها فئة )

الفئة )من   مما    55نسبة فكانت  الشابة والمتوسطة،  العمرية  الفئات  العينة من  أفراد  إلى أن غالبية  فأكثر(، ويشير ذلك 

 يعكس الطبيعة الديناميكية للقوى البشرية العاملة في مجال التحوّل الرقمي في أمانة محافظة جدة.   

   :تغي  المؤهل العلميتوزيع عينة الدراسة وفقا  لم -

افية  عينة الدراسة توزيع يوضح   : 6جدول     المؤهل العلمي وفقا  للمتغي ات الديموغر

 ال سبة المئوية التكرار المؤهل العلمي 
 %12.5 50 دكتوراه  

 %25 100 ماجستير  

 %55 220 بكالوريوس 
 %7.5 30 أخرى 
 %100 400 الإجمال   
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بنسبة   العينة هو  البكالوريوس    أفراد  بين  الأكثر شيوعاً  المؤهل  السابق أن  الجدول  يليه    %55يوضح  أعلى نسبة،  وهي 

، أما أقل نسبة كانت للحاصلين على مؤهلات أخرى  %22.5، ثم مؤهل  دكتوراه  جاء بنسبة  %25حملة الماجستير بنسبة  

في السنوات الأخيرة نحو   أمانة محافظة جدة ، يعكس هذا التوزيع توجّه %7.5بلغت حيث غيره( دورات مكافئة أو )دبلوم أو 

 استقطاب الكفاءات ذات المؤهلات العليا، بما يدعم خطط التحوّل الرقمي لتحقيق التميّز المؤسس ي. 

   :تغي  المستوى الوظيفيتوزيع عينة الدراسة وفقا  لم -

افية   وفقا  عينة الدراسة توزيع يوضح   : 7جدول     المستوى الوظيفيللمتغي ات الديموغر
 ال سبة المئوية التكرار المستوى الوظيفي 
 %10 40 الإدارات العليا  

 %22.5 90 الإدارات الوسطى  

  %57.5 230 الإدارات التنفيذية  

 %10 40 أخرى 
 %100 400 الإجمال   

وهي أعلى نسبة، وهو ما    % 57.5الإدارات التنفيذية بنسبة  من موظفي  أفراد العينة    غالبيةالجدول السابق أن  تبين من  ي

يمثل   الفنية والتقنية، كما  التنفيذية  الكوادر  التي تعتمد بشكل كبير على  الرقمي  التحوّل  في وكالة  العمل  يعكس طبيعة 

ا نسبة  لإ موظفو  الوسطى  العليا  %22.5دارات  الإدارات  في  القيادات  نسبة  بلغت  بينما  فئة  أخرى   10%،  بينما شكّلت   ،

الرقمي، ويُظهر    10% التحوّل  في عمليات  المباشرة  التخصصات غير  أو  المساندة  الوظائف  في  الموظفين  أيضاً والتي تشمل 

 هذا التوزيع واقعية التركيبة الوظيفية في أمانة جدة بما يتوافق مع معايير التوظيف الحالية.    

   : سنوات الخب ةتغي   توزيع عينة الدراسة وفقا  لم -

افية  عينة الدراسة توزيع يوضح   : 8جدول      سنوات الخب ةوفقا  للمتغي ات الديموغر
 ال سبة المئوية التكرار سنوات الخب ة  

 %20 80 سنة فأكثر   15

 %30 120 سنوات  10 – 15أقل من 

 %27.5 110 سنوات 5 – 10أقل من 
 %22.5 90 سنوات   5ل من أق

 %100 400 الإجمال   
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الخبرة المتوسطة )نجد  جدول السابق  ال  من ،  %30سنة( بنسبة    15  –  10أن غالبية أفراد العينة من فئة الموظفين ذو  

،  %20سنة فأكثر( بنسبة    15أخيراً الموظفون ذوو الخبرة الطويلة )، و %27.5سنوات( بنسبة  10  –  5يليها الموظفون بخبرة )

الت وكالة  داخل  الخبرات  تنوّ   التوزيع  ذلك  من  يعكس  مزيج  توليد  في  يساهم  مما  جدة،  محافظة  أمانة  في  الرقمي  حوّل 

     الخبرات الحديثة والمتراكمة تعزز كفاءة الأداء وتساهم في تحقيق التميز المؤسس ي.  

 حدود الدراسة:  

 .بالمملكة العربية السعودية  الحالية على أمانة محافظة جدة للدراسة المكانية  الحدود اقتصرتالمكانية:   الحدود .1

في   الحالية  للدراسة البشرية الحدود  :البشرية الحدود .2 العربية  تمثّلت  بالمملكة  جدة  محافظة  أمانة  موظفي 

 . في الإدارات العليا، والإدارات الوسطى، والإدارة التنفيذية السعودية

 2025 عام في   للدراسة الزمنية الحدود ت تمثل :الزمنية  الحدود .3

 لدراسة: وسائل جمع بيانات ا

الإطار  اعتمد ف   البيانات    هلهذ  النظري  الباحث  جمع  على  المصادر  الدراسة  من    ،الثانويةمن  المعلومات  مصادر 

الدراسة، وانطلاقاً من طبيعة   تناولت موضو  هذه  التي  العلمية، والمجلات والدوريات وغيرها،  الكتب، والأطروحات 

ومنهجها  ومتغيراتها  الدراسة   أهدافها  حيث  المعلومات  تومجتمعها  ومن  لجمع  العلمي  البحث  أساليب  استخدام  م 

البحث شيوعاً واستخداماً في مثل هذا  والثانوية  والبيانات الأولية   أكثر أدوات  الدراسة، والتي تعدّ من  المتعلقة اهذه 

 . النو  من البحوث

سة، وذلك بعد الإطلا  على الدراسات  الباحث بتصميم استبانة بصورة أولية كأداة للدراقام  أما ف  الجانب التطبيقي

و  الدراسة  تساؤلات  على  للإجابة  إحصائياً  تحليلًا  البيانات  تحليل  ثم  ومن  أداوتها،  من  والاستفادة    اختبار السابقة 

    .فرضياتها
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 أداة الدراسة:  

اد عينة الدراسة )الموظفين في  من أفر الأولية  اعتمد الباحث على أداة الاستبيان باعتبارها الأداة الرئيسية لجمع البيانات  

التحول الرقمي في أمانة محافظة جدة(،   الدراسة  و إدارات وكالة  وتساؤلاتها  تم تصميم الاستبانة بما يتناسب مع أهداف 

  جزأين حيث تضمنت  ،  (2024،  لأحمد ؛ ا2023دراسات سابقة )أبو غبن والمدهون،  في    بالاعتماد على أدوات  وفرضياتها

 رئيسيين هما كالتالي: 

اا - الديموغرافية لأول لجزء  والخصائص  الشخصية  البيانات  الدراسة  :  الأسئلة  لعينة  من  مجموعة  وتتضمن   ،

الخبرة،   العلمي، سنوات  المؤهل  العمرية،  الفئة  )الجنس،  والوظيفية  الشخصية  المبحوثين  بخصائص  المتعلقة 

الوظيفي( فيالمستوى  الفروق  وفحص  العينة  خصائص  وصف  منها  والهدف  لهذه    ،  تبعاً  الدراسة  متغيرات 

    المتغيرات الديموغرافية.

 محورين:  عبارة موزعة على  36 تتضمنو التميّز المؤسس ي، على  التحوّل الرقمي أثر الثاني: قياس  لجزء  ا -

أمانة محافظة جدة، و المحور الأول: قياس   • الرقمي داخل  التحوّل  عبارة موزعة    20  يتضمنأبعاد 

أبعادعلى   )  أربعة  التنظيميهي:  التكنولوجية،  البعد  التحتية  البشرية،  البنية  التخطيط ،  الموارد 

 (الاستراتيجي

عبارة موزعة   16 يتضمن، و مستوى التميز المؤسس ي لدى أمانة محافظة جدةالمحور الثاني: قياس  •

 المستفيدين( و ، الكفاءة التشغيلية، رضا العملاء الابتكارعلى ثلاثة أبعاد )

الاستبيان   ومفهومة  واضحة  بعبارات تم صياغة  الدراسة  ،  محددة  عينة  استجابة  مدى  الباحث ولقياس  مقياس    اعتمد 

 غير موافق بشدة، كما هو موضح بالجدول التالي:    و ما بين موافق بشدة الإجابات  حيث تراوحت   ،ليكرت الخماس ي

 عبارات أداة الدراسةيوضح مقياس ليكرت الخماس ي لقياس مدى استجابة عينة الدراسة حول  :  9جدول  

افز بشدة  افز   مو افز  محايد   مو افز بشدة   غي  مو  غي  مو
5 4 3 2 1 
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في   الباحث  الدراسة    تصميماعتمد  الصلة )الاستبيان(  أداة  ذات  السابقة  والدراسات  النظر   الإطار  التحول    على  بموضو  

المؤسس ي  والتميز  تضمّن الرقمي  تعك،  التي  المحاور  من  عدداً  الأداة  الدراسة  ت  أهداف  مع  يتناسب  بما  الرئيسية  الأبعاد  س 

 : ولتوضيي العلاقة بين الأبعاد والمؤشرات والعبارات التي تقيسها، يبين الجدول التالي توزيع فقرات الاستبانة،  وتساؤلاتها

 التي تقسيها عبارات متغي ات الدراسة وال العلاقة بين أبعاد يوضح   : 10جدول  

 د البع  المحور الرئيس ي  
عدد  

 العبارات  
 المؤشر  أرقام العبارات   

 التحول الرقمي  

 وجود سياسات وإجراءات تدعم التحوّل الرقمي  5 - 1 5 البعد التنظيمي  

 10 - 6 5 البنية التحتية التقنية 
توفر شبكات وأنظمة حديثة / استخدام  

 التطبيقات والأنظمة الذكية  
 ظفين على المهارات الرقمية  تدريب المو  15 - 11 5 الموارد البشرية  

 تضمين التحوّل الرقي في الخطة الاستراتيجية   20 - 16 5 التخطيط الاستراتيجي  
 أبعاد التحول الرقمي   20- 1 20 عدد عبارات المحور الأول  

 التميّز المؤسس ي  
 تطوير خدمات جديدة بشكل مستمر   26 - 21 6 الابتكار  

 تحسين سرعة ودقة الإجراءات   31 - 27 5 الكفاءة التشغيلية  
 رضا المستفيدين عن جودة الخدمات   36- 32 5 رضا العملاء والمستفيدين  

 معايير التميز المؤسس ي   36- 21 16 عدد عبارات المحور الثاني 

)الحك مثل  السابقة  الدراسات  على  بالاعتماد  العبارات  هذه  تصميم  العمر ،  2017،  يمتم  الحسين2018؛  (،  2023،  ؛ 

الدراسة  لمتغيرات  شاملًا  قياساً  يضمن  بما  المؤسس ي  والتميّز  الرقمي  التحوّل  بمفهوم  المرتبطة  الأدبيات  إلى    بالإضافة 

 .  وأبعادها

 داة الدراسة:  لأ اختبار الصدق والثبات 

 اختبار صدق أداة الدراسة:  

؛ 2023دراسات سابقة )أبو غبن والمدهون،  تم بناء وتصميم الاستبيان بالاعتماد على أدوات  الصدق الظاهري:   -

، مع إجراء بعض التعديلات البسيطة  من محكمين أكاديمين  ( وهي محكّمة في مصادرها الأصلية2024،  الأحمد 

كما   أمانة محافظة جدة،  في  العمل  بيئة  مع  معمّ إجراء  تم  لتتوافق  من    7عدد  مع  قة  مقابلات شخصية  خبراء 

الرق التحول  مجال  في  جدةالمتخصصين  محافظة  أمانة  في  واقتراحاتهم  مي  آراءهم  وضوح    لمعرفة،  لإبداء  مدى 

العبارات وملاءمتها للمحور الذ  تندرج تحته، ومناسبتها للعينة المستهدفة، وقد شملت الأداة محورين رئيسيين  

ما  م،  %95بنسبة عالية بلغت    الخبراءن جميع العبارات حظيت بموافقة  أنتائج  ال ظهرت  أ و عبارة،     36وتضمنت  
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إلى تمتع الأداة بصدق ظاهر  مرتفع وأن إجراء تعديلات بسيطة تم  واضحة تقيس ما صممت لقياسه،    هايشير 

 .وإخراجها بصورتها النهائية لاحظات الخبراءلم اً العبارات وفق   لبعضجداً 

للتحقق من صدق الاتساق الداخلي لأداة الدراسة تم حساب معاملات الارتباط بين  :  صدق ا تساق الداخل   -

 النتائج. هذه  توضح ( 12، 11)، والجداول التالية مع الدرجة الكلية للمحور الذ  تنتمي إليهكل محور  ة فيالعبار 

   مع الدرجة الكلية للمحور التحول الرقمي لعبارات المحور الأول  صدق ا تساق الداخل  قياس  يوضح   11   جدول رقم

 العبارة الرقم 
معامل  
ا رتباط 

 Pearson  

مستوى 
ة  الد ل
Sig . 

 الد لة الإحصائية

 البعد التنظيمي  
 دال إحصائياَ  0.01 **0.71 تمتلك الأمانة هيكلًا تنظيمياً يدعم تطبيق التحول الرقمي في إداراتها   1

2 
محافظة  أمانة  في  الرقمية  الأنظمة  لتطبيق  واضحة  وإجراءات  سياسات  توجد 

 جدة 
 دال إحصائياَ  0.01 **0.76

 دال إحصائياَ  0.01 **0.73 ئي الداخلية بشكل مستمر بما يتناسب مع التحوّل الرقمي  يتم تحديث اللوا 3

 دال إحصائياَ  0.01 **0.72 مستوى التنسيق بين الإدارات أصبي أكبر بعد تطبيق الأنظمة الرقمية  4

 حصائياَ دال إ 0.01 **0.75 ساهم التحوّل الرقمي في تحقيق الشفافية والسرعة في اتخاذ القرارات  5

 الب ية التحتية التكنولوجية 
 دال إحصائياَ  0.01 **0.72 توفر الأمانة بنية تحتية تقنية متطورة تدعم عملية التحول الرقمي  6

7 
المستفيدين   وصول  في  المتطورة  والبرامج  الأنظمة  ساهمت  الرقمي،  التحوّل  بعد 

 إلى الخدمات بسهولة وسرعة أكبر  
 دال إحصائياَ  0.01 **0.75

 دال إحصائياَ  0.01 **0.77 تهتم أمانة جدو بتطوير وصيانة البنية التحتية الرقمية بشكل دور   8

 دال إحصائياَ  0.01 **0.70 تستخدم الأمانة تطبيقات رقمية متقدمة لتسهيل إنجاز المعاملات   9

10 
البيانات  أنظمة ذكية تساعد على رفع مستوى الأمان وحماية    يتم الاعتماد على 

 الرقمية 
 دال إحصائياَ  0.01 **0.74

 الموارد اللشرية  
 دال إحصائياَ  0.01 **0.78 يتم تدريب الموظفين بشكل مستمر على استخدام الأنظمة الرقمية   11

 دال إحصائياَ  0.01 **0.74 التحوّل الرقمي ساهم في رفع كفاءة أداء الموظفين مقارنة بما قبل تطبيقه  12

 دال إحصائياَ  0.01 **0.81 الرقمي مهارات الموظفين في التعامل مع الابتكار التقني عزز التحول  13

14 
والبرامج   الذكية  الأنظمة  استخدام  على  مستمر  بشكل  الموظفين  تدريب  يتم 

 المتطورة لرفع مهاراتهم التقنية  
 دال إحصائياَ  0.01 **0.72

15 
ا على  القدرة  جدة  محافظة  أمانة  في  الموظفين  العمل لدى  بيئة  مع  لتكييف 

 الرقمية  الجديدة 
 دال إحصائياَ  0.01 **0.76

 التخطي  ا س  اتي  
 دال إحصائياَ  0.01 **0.83 لدى أمانة محافظة جدة خطة استراتيجية واضحة للتحول الرقمي  16

 دال إحصائياَ  0.01 **0.75 ترتبط أهداف التحول الرقمي في أمانة محافظة جدة بأهداف التميّز المؤسس ي   17

18 
هناح متابعة وتقييم لتنفيذ الخطة الرقمية بشكل دور  لضمان جودة وكفاءة  

 التنفيذ 
 دال إحصائياَ  0.01 **0.77

 دال إحصائياَ  0.01 **0.74 يتم تنفيذ الخطة الرقمية والاستراتيجيات الموضوعة بدقة ووضوح  19

20 
المؤسسا ضمن  جدة   محافظة  أمانة  تصنيف  التميز يمكن  حققت  التي  ت 

 المؤسس ي من خلال التحول الرقمي 
 دال إحصائياَ  0.01 **0.78

 0.01دلالة   الارتباط دال إحصائياً عند مستوى  *
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نتائج الجدول السابق، أظهرت معاملات الارتباط لجميع العبارات في المحور الأول مع الدرجة الكلية للمحور قيماً مرتفعة  

إلى أن جميع العبارات متسقة  0.01( وكانت جميعها دالة إحصائياً عند مستوى )0.83 -  0.70تراوحت بين ) (، مما يشير 

وتعكس بدرجة عالية البعد العام للتحول الرقمي بأبعاده )التنظيمي، البنية التحتية التكنولوجية، الموارد البشرية،   داخلياً 

 التخطيط الاستراتيجي(.  

 لعبارات المحور الثاني  التميز المؤسس ي  مع الدرجة الكلية للمحور ا تساق الداخل   صدققياس  يوضح   12   جدول رقم

 العبارة  رقم ال
معامل ا رتباط  

 Pearson   
مستوى  

 . Sigالد لة 
الد لة  

 الإحصائية 
 ا بتكار 

ئياَ دال إحصا 0.01 **0.74 تشجع أمانة جدة على تطوير أفكار جديدة وتقديمها لخدمة المستفيدين  21  

 دال إحصائياَ  0.01 **0.77 تتبنى أمانة محافظة جدة حلول مبتكرة لتحسين الأداء المؤسس ي  22

 دال إحصائياَ  0.01 **0.81 بيئة العمل في أمانة محافظة جدة بيئة محفزّة على الإبدا    23

 دال إحصائياَ  0.01 **0.70 ساهم التحول الرقمي في تطوير خدمات جديدة مبتكرة  24

25 

احتياجات   مع  التجاوب  على  جدة  أمانة  قدرة  زادت  الرقمي  التحول  بعد 
 المستفيدين والمجتمع  

 دال إحصائياَ  0.01 **0.85

 دال إحصائياَ  0.01 **0.79 ثقافة الابتكار داخل أمانة محافظة جدة جاءت لتواكب التحوّل الرقمي فيها 26

 الكفاءة التشغيلية

27 

ف الرقمية  الأنظمة  التحوّل ساهمت  قبل  بما  مقارنة  المعاملات  إنجاز  تسريع  ي 
 الرقمي 

 دال إحصائياَ  0.01 **0.67

28 

أمانة   في  والمادية  البشرية  الموارد  استخدام  تحسين  في  الرقمية  الأنظمة  أسهمت 
 جدة 

 دال إحصائياَ  0.01 **0.71

 دال إحصائياَ  0.01 **0.76 التحسينات الرقمية أدت إلى رفع مستوى جودة الخدمات بشكل كبير  29

30 

والخدمات،  المعاملات  في  الإدارية  الأخطاء  نسبة  تقليل  إلى  الرقمي  التحوّل  أدى 
 والتقليل من الإجراءات الورقية بشكل ملحوظ

 دال إحصائياَ  0.01 **0.82

 دال إحصائياَ  0.01 **0.69 ساعدت التقنيات الحديثة في خفض تكاليف التشغيل داخل أمانة جدة  31

ء  المستفيدين لارضا العم  

32 

والتعبير   المقدمة  الخدمات  تقييم  للمستفيدين  جدة  محافظة  أمانة  موقع  يتيي 
 عن رأيهم ومدى رضاهم عن الخدمات 

 دال إحصائياَ  0.01 **0.72

 دال إحصائياَ  0.01 **0.78 التحوّل الرقمي أدى إلى تحسين تجربة المستفيدين بشكل واضح   33

34 

في أمانة محافظة جدة يستجيبون لملاحظات العملاء بشكل أسر  وأكثر  الموظفين  
 التحول الرقمي  فعالية بعد

 دال إحصائياَ  0.01 **0.81

35 

ساهم التحول الرقمي في كسب ثقة المستفيدين من خلال كفاءة وسرعة تقديم  
 وإنجاز الخدمات  

 دال إحصائياَ  0.01 **0.84

36 

نقلة جدة  محافظة  أمانة  المقدمة    حققت  الخدمات  وكفاءة  جودة  في  النوعية 
 للمستفدين من خلال التحوّل الرقمي  

 دال إحصائياَ  0.01 **0.75

 0.01دلالة   الارتباط دال إحصائياً عند مستوى  *
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)كما   في جدول  النتائج  الارتباط  12يتضح من  أن معاملات  بين ل (  المؤسس ي( تراوحت  )التميز  الثاني  المحور    جميع عبارات 

(0.67   -  0.85( مستوى  عند  إحصائياً  ودالة  مرتفعة  قيم  وهي  يؤ (،  0.01(  أبعاد  كّ مما  لجميع  الداخلي  الاتساق  د صدق 

التميز   لقياس  المستخدم  المقياس  موثوقية  من  ويعزز  العملاء(  رضا  التشغيلية،  الكفاءة  )الابتكار،  المؤسس ي  التميز 

 المؤسس ي في أمانة محافظة جدة. 

   اسة: ثبات أداة الدر 

قياس  اهدف  ،ألفاكرونباخ لكل محور من محاور الاستبانة وللأداة ككلالثبات  حساب معامل وللتحقق من ثبات الأداة، تم 

الداخلي،   الثبات  أن قيم  حيث  درجة  النتائج  الثبات  أظهرت  بين  معاملات  تراوحت  للمحاور   (0.90و    0.91)ألفاكرونباخ 

اتساق داخلي  أن هناح  ما يدل على    (،0.91)ألفاكرونباخ للأداة ككل  معامل  بلغت قيمة    ، بينماعلى التوالي  )الأول والثاني(

بو مرتفع،   تتمتع  الدراسة  أداة  أن  الداخلي واليؤكد على  الاتساق  للتطبيق على    ،ثباتدرجة عالية من  ما يجعلها صالحة 

الجدول التالي قيم معامل  ويوضح  بكفاءة وموثوقية،    قياس ما صممت لأجله بفعاليةن استخدامها ليمكو عينة الدراسة،  

  .لأداة الدراسة الثبات ألفاكرونباخ

 يوضح حساب معامل الثبات ألفاكرونباخ لقياس ثبات أداة الدراسة   13   جدول رقم

 عدد العبارات  البعد
 ألفاكرونباخ 

  Cronbach's Alpha   
 0.91 20 ( التحوّل الرقمي المحور الأول )

 0.90 16 ( ز المؤسس ي التميّ المحور الثاني )

 0.91 36 المجموع الكل  للأداة 

 : الأساليب الإحصائية

الدراسة على عدد من الأساليب الإحصائية    اعتمدتلتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم جمعها،  

( للعلوم  الإحصائية  الحزم  برنامج  باستخدام  إكسل(  V26SPSS المناسبة  مايكروسوفت  ل2019  وبرنامج  تحليل  ، 

 مناقشتها، وهي كما يلي:ومن ثم  واضحة ودقيقة،لحصول على نتائج اهدف االبيانات 

المتعدد   - الخطي  الإنحدار  الرقمي  Multiple Regression Analysis)تحليل  التحول  أبعاد  تأثير  لتحديد   )

 )المتغيرات المستقلة( على التميز المؤسس ي )متغير تابع(  
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بيرسون   - ارتباط  قوة  لقياس  ؛  Pearson correlationمعامل  وقياس  الدراسة،  لأداة  الداخلي  الاتساق  صدق 

أبعاد   بين  الرقميالعلاقة  التنظيمي)  التحوّل  التكنولوجية،  البعد  التحتية  البشرية،  البنية  التخطيط  ،  الموارد 

 تفيدين(.  المسالعملاء و ، رضا التشغيلية ، الكفاءةالابتكار) التميّز المؤسس ي( الاستراتيجي

- ( ألفاكرونباخ  لAlpha Cronbach's    مُعَامل  و ؛  الدراسة  أداة  ثبات  درجة  من  الاتساق  صدق  حساب  لتحقق 

 محاور الأداة. العبارات في والتحقق من موثوقية لعباراتها، الدّاخلي 

وذلك لقياس التباين بين فئات العينة الداخلية حول محاور  (  ANOVAاختبار تحليل التباين أحاد  الاتجاه ) -

 الاستبانة. 

المعيار    - لكل    Standard Deviation  الانحراف  الدراسة  عينة  أفراد  استجابات  انحراف  للتّعرّف على مدى  ؛ 

 عبارة من عبارات متغيّرات الدراسة، ولكل محور من المحاور الرئيسة عن متوسطها الحسابي.

فية لأفراد العينة مثل )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، الخصائص الديموغرالوصف :  التكرارات والنسب المئوية -

 الوظيفي، سنوات الخبرة(. توى المس

المعيار   - انخفاضها عن    ة؛ لمعرفة مدى استجاب  Mean  والمتوسط الحسابي    الانحراف  أو  الدراسة  أفراد عينة 

 المحاور الرئيسة )متوسطات العبارات( 
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