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 المقدمة: .1.1

 

تواجه المؤسسات الحكومية في العصر الحديث ضغوطًا متزايدة لمواكبة المتغيرات البيئية والتكنولوجية السريعة،  
وتحقيق   المنظمات  لاستمرار  الرئيسة  المقومات  أحد  التغيير  مع  التكيف  على  القدرة  أصبحت  أهدافها  حيث 

ويُعدّ التغيير التنظيمي عملية ضرورية لإعادة بناء الهياكل والإجراءات والثقافات المؤسسية بما    ،الاستراتيجية
يتلاءم مع التحولات الاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجية، إذ تمكّن المؤسسة من تعزيز مرونتها وفاعليتها في  

 ( 2020)جلاد والشعار،  .الاستجابة لاحتياجات العملاء والمستفيدين من خدماتها

ومع التطورات المتلاحقة في مجال التكنولوجيا، برز مفهوم التحول الرقمي كأحد أهم أدوات التغيير المؤسسي  
في القرن الحادي والعشرين، إذ لم يعد يقتصر على أتمتة العمليات فحسب، بل أصبح يشمل إعادة تصميم  

  ، يات أعلى من الكفاءة والشفافية والرضاالنماذج التشغيلية، وتطوير الخدمات المقدّمة للمواطنين، وتحقيق مستو 
وقد تبنّت العديد من الحكومات العربية استراتيجيات وطنية للتحول الرقمي باعتباره أداة لتحقيق التنمية المستدامة  

 .(Saad, 2022) ورفع جودة الخدمات العامة

وفي هذا الإطار، أولت المملكة العربية السعودية اهتمامًا كبيرًا ببرامج التحول الرقمي في القطاع الحكومي من  
" وبرنامج "التحول الوطني"، بهدف بناء حكومة رقمية رائدة تُدار بكفاءة عالية،  2030خلال مبادرات "رؤية  

ز من تجربة العميل و  م خدمات متكاملة وذكية تُعزِّ المستفيد. ومن بين أبرز القطاعات التي شهدت نقلة  وتُقدِّّ
نوعية في هذا المجال هيئة الزكاة والضريبة والجمارك، التي تبنّت العديد من المبادرات الرقمية لتسهيل الإجراءات  

 ( .(Mizrak & Caylan, 2023 الجمركية وتسريع عمليات التخليص وتحسين تجربة العملاء من شركات وأفراد

في   التنظيمي  والتغيير  الرقمي  التحول  نجاح  لقياس  الرئيسة  المؤشرات  أحد  والمستفيدين  العملاء  رضا  ويُعد 
المؤسسات الحكومية، إذ يعكس مدى فاعلية هذه التحولات في تلبية توقعات المستفيدين وتحسين جودة الخدمة  

لرقمية أكثر توافقًا مع احتياجات المستخدم،  وكفاءتها. فكلما كانت السياسات التنظيمية أكثر مرونة، والأنظمة ا 
 .ارتفع مستوى الرضا والثقة بالخدمات الحكومية

ومن هذا المنطلق، تتجسد أهمية دراسة أثر التغيير التنظيمي والتحول الرقمي على رضا العملاء والمستفيدين  
من الخدمات الجمركية في المملكة العربية السعودية، كونها تساهم في تقييم مدى نجاح جهود التطوير المؤسسي  
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يدعم   بما  أكثر سرعة وشفافية وجودة،  والتحول الرقمي في تعزيز الكفاءة التشغيلية، وتقديم خدمات جمركية 
 .2030تنافسية المملكة في بيئة الأعمال العالمية ويحقق أهداف التحول الوطني 

 مشكلة الدراسة  .1.2

بالمملكة العربية  رغم التوجه المتسارع نحو التحول الرقمي والتطوير التنظيمي في مؤسسات القطاع الحكومي  
، وما نتج عن ذلك من تحسينات في الكفاءة التشغيلية وجودة الخدمات، إلا  2030السعودية ضمن برامج رؤية  

أن قياس مدى انعكاس هذه التغيرات التنظيمية والتحولات الرقمية على رضا العملاء والمستفيدين لا يزال يمثل 
فبعض الجهات قد تطبق استراتيجيات التحول التقني دون أن يصاحبها    ،تحديًا بحثيًا يستوجب الدراسة والتحليل

من  المستفيدين  لدى  فعلي  تحقيق رضا  من  يحدّ  مما  العاملين،  سلوك  أو  التنظيمية  الثقافة  في  فعلي  تغيير 
 . الخدمات الجمركية الذين يتطلعون إلى تجربة إلكترونية متكاملة وسريعة وشفافة

 النظري فجوات على المستوى  .1.2.1

يتضح من مراجعة الأدبيات أن معظم الدراسات السابقة ركزت على أحد المتغيرين بصورة منفصلة، فهناك من  
والشعار،   )جلاد  الخدمة  جودة  أو  المؤسسي  بالأداء  علاقته  في  التنظيمي  التغيير  كران 2020تناول  بن  ؛ 

تحول الرقمي في تحسين الكفاءة  (، بينما تناولت دراسات أخرى أثر ال2023؛ العمري والعزام،  2022وآخرون،  
غير أن الدراسات التي بحثت التكامل    ،(Jaleta, 2023؛  Rammal et al., 2023أو الشفافية الإدارية )

بين التغيير التنظيمي والتحول الرقمي كمدخل مشترك لتحقيق رضا المستفيدين ما تزال محدودة في الأدبيات  
العربية، خاصة في بيئة المؤسسات الحكومية التي تتطلب تناغمًا بين الأبعاد التقنية والتنظيمية لتحقيق القيمة  

كما أن معظم الدراسات ركزت على قطاعات الصحة أو التعليم أو الخدمات البلدية، دون   ،المضافة للمستفيدين
الأفراد   مع  المباشر  والتفاعل  الدولية  التجارة  ركائز  أحد  يمثل  الذي  الجمركية  الخدمات  لقطاع  معمّق  تناول 

 . والشركات

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

على الصعيد التطبيقي، ورغم الجهود الكبيرة التي تبذلها الهيئة العامة للجمارك السعودية في أتمتة الإجراءات  
هذه   لقيمة  المستفيدين  إدراك  مدى  أن  إلا  و”زاتكا”،  منصة “فسح”  مثل  متقدمة  أنظمة رقمية  الجمركية عبر 
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فلا تزال هناك فجوات في تقييم العلاقة بين   ،التحولات ومدى انعكاسها على رضاهم العام لم يُدرس بشكل كاف  
كما أن رضا العملاء    ،إعادة الهيكلة التنظيمية داخل الجمارك وبين تبني الحلول الرقمية في تسهيل الخدمات 

والمستفيدين يتأثر بعوامل غير تقنية مثل سرعة الاستجابة، الكفاءة البشرية، ووضوح الإجراءات، وهي عناصر 
   تحتاج إلى دراسة ميدانية تربط بين التحول التنظيمي والرقمي ونتائج رضا المستفيدين في الواقع العملي.

 :وبناءً على ما سبق، تتحدد مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس الآتي

ما أثر التغيير التنظيمي والتحول الرقمي على رضا العملاء والمستفيدين من الخدمات الجمركية في  

 المملكة العربية السعودية؟ 

 أهمية الدراسة  .1.3

 النظري: على المستوى  .1.3.1

بين   − الربط  العامة من خلال  الإدارة  العربية في مجال  الأدبيات العلمية  الدراسة في إثراء  تُسهم هذه 

مفهومين محوريين هما التغيير التنظيمي والتحول الرقمي، وبيان أثرهما التكاملي على رضا العملاء  

 والمستفيدين، وهو جانب لم يحظَ بالاهتمام الكافي في الدراسات السابقة. 

تقدم الدراسة إطارًا نظريًا متكاملًا يوضح العلاقة بين الأبعاد التنظيمية )مثل الهيكل، الثقافة، القيادة(   −

والأبعاد الرقمية )مثل الأنظمة الإلكترونية، البيانات، الأتمتة( وتأثيرها في متغير رضا المستفيدين، بما  

 الخدمات في المؤسسات الحكومية. يعزز الفهم الأكاديمي للعوامل المفسّرة لجودة 

تساهم الدراسة في سد فجوة بحثية تتعلق بندرة الدراسات التي تناولت قطاع الخدمات الجمركية كمجال   −

تطبيقي للتحول الرقمي، مقارنة بقطاعات أخرى كالصحة والتعليم، مما يضيف بعدًا جديدًا للأبحاث  

 في مجال الإدارة الحكومية والتحول المؤسسي. 
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تفسيرية عربية   − نماذج  الجهود الأكاديمية الهادفة إلى تطوير  الدراسة  المتوقعة من هذه  النتائج  تعزز 

ورضا  والتقني  التنظيمي  التحول  بين  العلاقة  حول  مشابهة  دراسات  في  مستقبلًا  اعتمادها  يمكن 

 . المستفيدين في بيئات العمل الحكومية

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

تقييم مدى  تساعد هذه   − للجمارك السعودية، على  العامة  الهيئة  الحكومية، ولا سيما  الجهات  الدراسة 

فاعلية سياسات التغيير التنظيمي والتحول الرقمي التي تم تطبيقها في السنوات الأخيرة، ومدى انعكاسها  

 الفعلي على رضا المستفيدين. 

تمكّن النتائج المتوقعة صُنّاع القرار من تحديد نقاط القوة والضعف في منظومة التحول الرقمي والإداري،   −

 مما يساهم في تحسين عمليات تطوير الخدمات الجمركية ورفع كفاءتها التشغيلية. 

من  − وتوقعاتهم  احتياجاتهم  فهم  العملاء عبر  تجربة  تحسين  في  القرار  لاتخاذ  دعم  أداة  الدراسة  تُعدّ 

 الخدمات الرقمية، مما يسهم في تعزيز الثقة والشفافية بين المواطنين والمؤسسات الحكومية. 

المملكة   − رؤية  مستهدفات  تحقيق  دعم  في  عمليًا  الدراسة  الرقمي    2030تُسهم  بالتحول  يتعلق  فيما 

التنظيم   بين  للعلاقة  تحليل علمي  قائمة على  توصيات  خلال  من  الحياة،  جودة  وتحسين  الحكومي 

 .الرقمي ورضا المستفيدين.
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