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      الدراسة مقدمة

الهائل في عالم الأعمال والتوجهات العالمية نحو تطبيق مبادئ الحوكمة في في ظلّ التطور  

 لتزايد  العام أو الخاص،   مختلف القطاعات سواء
ً
أصبحت الحوكمة من الضرورات الملحّة نظرا

القرار وأصحاب  والمستثمرين  الحكومات  الحوكمة    اهتمام  مبادئ  بتطبيق  الدولي  المستوى  على 

مستدام   اقتصاد  بناء  بهدف  التنمية  مستهدفات  لتحقيق  وذلك  القطاعات  جميع  على  وأبعادها 

 . 2023أهداف رؤية في إطار متنوع 

الدول في مختلف العالم بتطبيق الحوكمة في قطاعاتها ومؤسساتها المجتمعية قامت  وقد  

بهدف تطوير وتحسين جودة الحياة للمواطنين والمجتمع واطوير قطاع الأعمال الذي يعزز النمو 

( يؤكد  الفعالة  Berson, 2022الاقتصادي، حيث  الحوكمة  "أن  على  أجراها  منشورة  دراسة  في   )

الداخلي   الفساد  احتمالية  من  يقلل  مما  الأعمال  قطاع  في  والمساءلة  الشفافية  تعزيز  في  تساهم 

جودة   مستوى  تحسين  إلى  يؤدي  بدوره  هذا  وأن  المصلحة،  وأصحاب  المستثمرين  ثقة  من  ويعزز 

 الخدمات المقدمة". 

( إلى أن تطبيق معايير الحوكمة الجيدة يعزز من الشفافية  De Niclon, 2006كما أشار ) 

والموثوقية وتحسين العلاقات مع المستثمرين والعملاء ويسهم في تفادي الأزمات التي تنجم عن سوء  

  
ً
الإدارة وحالات التلاعب المالي، كما يسهم في نجاح المؤسسات واستمرار أدائها بشكل فعّال.  ووفقا

منظمة  أجرتها  العمليات    لدراسة  فعالية  تعزيز  في  تساهم  الشفافية  فإن  الدولية  الشفافية 

  (Transparency International, 2020الحكومية وتحقيق ؤضا أكبر للمواطنين. )

 قامت بالمملكة العربية السعودية  و 
ً
تطبيق الحوكمة في جميع المؤسسات    دعمبدورها أيضا

التنمية   على  ينعكس  بدوره  الذي  الخدمات  جودة  وتحسين  الأعمال  نمو  لضمان  والمنظمات 

احيث  ،  فيها  الاقتصادية الدولة  تسعى  لجميع  شاملة  حوكمة  تحقيق  ة  الحكوميلقطاع  إلى 

تعمل فوالخاصة،   حكومية  مؤسسات  هي  منها  البلدية  خاصة  الخدمية  والمؤسسات  المنظمات 

تسعى لتحقيق الصالح العام المواطن والدولة  و الدولة من خلالها على تقديم خدماتها للمواطنين  

، وتعزز تحقيق أهداف التنمية المستدامة بجميع مجالاتها، إضافة إلى تحسين مستوى الحياة  
ً
معا

الت تواكب  أعمال  بيئة  بالجودة من منطلق تحقيق  وتوفير  تتسم  العالمية وتحقق خدمات  طورات 

 . الجودة الشاملة

للوائح   التحديثات  من  العديد  إجراء  في تم  وخاصة  القطاعات  من  الكثير  في  التنفيذية 

القطاع البلدي حيث تم تعديل نظام إجراءات التراخيص البلدية بهدف مراعاة التطور والنشاط  

العمراني والاقتصادي في المملكة العربية السعودية، ومواكبة تنوّع احتياجات المستفيدين في قطاع 

تطلع تلبية  إلى  بالإضافة  والبناء،  التجارية.التشييد  والمنشآت  المستثمرين  هذه    ات  وجاءت 

الشفافية  االتحديثات   من   
ً
مزيدا لتحقيق  والمستدامة،  الشاملة  التنمية  أهداف  من   

ً
نطلاقا
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على   ينعكس  بما  للمستفيدين،  المقدمة  الخدمات  التراخيص ورفع جودة  إجراءات  في  والحوكمة 

   تحسين بيئة الأعمال وتعزيز جاذبية الاستثمار في المملكة العربية السعودية.

وآليات   وإجراءات  متطلبات  إلى  وتحتاج  مراحل  بعدة  تمر  البلدية  التراخيص  أن  وحيث 

لإصدارها، وفترات زمنية لكل إجراء يتعلق بها، واستجابة لنماذج الأعمال الحديثة، فقد اشتملت  

 على القطاع البلدي على الكثير من الإجراءات والتي بدورها تساهم في 
ً
التغييرات التي طرأت مؤخرا

 كمة إجراءات التراخيص التجارية والإنشائية، وتحسين البيئة الاستثمارية. حو 

 لأن  
ً
التي تقدم خدماتها للمواطنين وترتكز على القطاعات الهامة  أحد    القطاع البلدي ونظرا

كان من الأهمية بمكان تناول موضوع  ،  المستمرة باستمرار الحركة التنمويةو ة  ي الأنشطة الديناميك

باعتبارها أحد تأثير الحوكمة على جودة خدمات التراخيص البلدية التي تقدمها أمانة مدينة جدة  

البلدي   القطاع  والاستثمارمؤسسات  التنمية  عجلة  تدعم  بدورها  العربية    والتي  المملكة  في 

سوف تتناول هذه الدراسة موضوع تأثير الحوكمة على جودة خدمة التراخيص البلدية  و   السعودية.

خدمة  تحسين جودة  والكشف عن العلاقة بين مبادئ الحوكمة و   أمانة حافظة جدة،التي تقدمها  

   التراخيص البلدية.

     :وأسئلتها مشكلة الدراسة

أصبح   السعودية،  العربية  المملكة  تشهدها  التي  والإدارية  الاقتصادية  التطورات  ظلّ  في 

لضمان استمرارية النمو وتحقيق أهداف    الخدمات العامة أحد الأولويات الوطنيةتحسين جودة  

 بعد  ،2023رؤية 
ً
 هائلا

ً
الرقمي البلدي التحوّل برنامج وقد شهدت المملكة العربية السعودية تطورا

وحيث  بسهولة ويسر،  في مختلف المؤسسات الحكومية لتقديم خدماتها للمواطنين والمستفيدين  

 من هذه  و   ،التراخيص البلدية أحد الخدمات التي تقدمها أمانة محافظة جدة  أن
ً
 حيويا

ً
تعتبر جزءا

الجهود حيث تسهم في تيسير الأعمال التجارية والبناء والتطوير الحضري، ولكن بالرغم من هذا  

ض الخدمات تواجه تحديات تتعلق بالفعالية والشفافية والكفاءة في تقديمها مما  بعالتقدم لاتزال  

 في تحسين جودة الخدمة من  
ً
 مهما

ً
يبرز الحاجة إلى تطبيق مبادئ الحوكمة الرشيدة التي تلعب دورا

خلال تعزيز الشفافية والمساءلة والعدالة، وهي عناصر أساسية في مواجهة التحديات التي تتعلق  

 للبإصدار التراخيص أو وجود    بتأخير
ً
تلاعب أو تعطيل عض الإجراءات المعقدة التي قد تفتح مجالا

 المشاريع.  

 و 
ً
جااااادة تم تب ي  وفقاااااا أمااااااناااااة محاااااافظاااااة    جودة خااااادماااااات لتحساااااااااااااين  أنظماااااة رقمياااااة    لتقرير 

التراخيص البلااااديااااة، وقااااد أثبتاااات هااااذه الأنظمااااة فعاااااليتهااااا في تساااااااااااااريع الإجراءات وتقلياااال التكاااااليف  

رخصااااااااااااااة تجاااريااة عبر   111.000أصاااااااااااااادرت أمااانااة محااافظااة جاادة أك ر من    2020في عااام  ف  ،الإداريااة

د على أن الرقمناااة المرتبطاااة باااالحوكماااة  
ّ
.  تعمااال على تحساااااااااااااين الكفااااءةبوابتهاااا الإلكترونياااة، مماااا يؤكااا

 (2021)تقرير أمانة محافظة جدة، 



 

4 
 

د و 
ّ
ة في ن تطبيق الحوكمة الرشااايدعلى أتقارير هيئة الرقابة ومكافحة الفسااااد )نزاهة(  تؤك

الخادماات الحكومياة يقلال من فرص الفسااااااااااااااد ويزياد من ثقاة المساااااااااااااتفيادين، كماا أن الإجراءات التي 

والمسااااااااااؤولية تجعل الخدمات أك ر كفاءة وتقلل من الشااااااااااكاوى المتعلقة بتأخير  تتساااااااااام بالشاااااااااافافية  

 (2023)نزاهة،     .التراخيص أو تعقيداتها

ز على تحساااااااااااااين الكفاااااءة والشااااااااااااافااااافيااااة في القطاااااعااااات    2030وحيااااث أن رؤيااااة المملكااااة  
ّ
ترك

الحكومية بما في ذلك البلديات، فإن تطبيق مبادئ الحوكمة يعتبر أحد العناصااااااااااار الأسااااااااااااساااااااااااية في 

تحقيق هاااذا الهااادف، وزياااادة فعاااالياااة العملياااات وتبّ ي التحول الرقمي في الخااادماااات الحكومياااة مثااال  

ل خ
ّ
طوة رئيسااااااااااااايااة نحو تحساااااااااااااين جودة الخاادمااة وتقلياال التراخيص التجاااريااة وتراخيص البناااء تمثاا

 (  2023البيروقراطية )أمانة محافظة جدة، 

أن تطبيق الحوكمة الصاااااااااااااادرة عن جهات حكومية  تؤكد العديد من الدراساااااااااااااات والتقارير  

 من  
ً
ن فقو من الكفاءة وسااااااااااااارعة الأداء  بل يرفع أيضاااااااااااااا على خدمات التراخيص البلدية لا يُحساااااااااااااّ

جودة الخدمات ويقلل من احتمالات الفساااد ويسااهم في تحسااين التجربة العامة للمسااتفيدين وهو  

 ما يتماش ى مع تطلعات التنمية المستدامة للمملكة العربية السعودية.  

على إجراءات    في القطااااع البلااادي الحوكماااة  تطبيق  لاااذا كاااان من الأهمياااة تنااااول موضاااااااااااااوع  

تتمثل مشاااااكلة  و ،  خدمة في أمانة محافظة جدةالجودة  تحساااااين وتأثير ذلك على  التراخيص البلدية

جودة خادماة التراخيص البلادياة ما أمااناة  ماا تاأثير الحوكماة على  رئيس:  التسااااااااااااااؤل  الالادراساااااااااااااة في  

 محافظة جدة؟  

 :(النظرية والتطبيقيةأهمية الدراسة )

أهمية   تعزيزلدراسة  اتكمن  في  تسهم  حول    كونها  في    الحوكمةالمعرفة  مبادئها  وتطبيق 

إضافة  القطاع البلدي باعتباره من القطاعات الحيوية التي تتسم بالديناميكية والحركة المستمرة،  

أهمية     جودة  على  الحوكمة    تأثيرإلى 
ً
البلدية  الخدمات وخصوصا التراخيص  تقدمها  خدمة  التي 

والمستفيدين  جدةمحافظة  أمانة   أن    ،للمواطنين  القطاعات  في  الهائلة  الإدارية  التطورات  حيث 

  أمرًا ضروريًا لتحسين كفاءة المؤسسات ذلك  جعل  الرقمي  البلدي  ل  لتحوّ بعد برنامج االحكومية  

على الرغم  كما أنه    الحكومية في القطاع البلدي بهدف تطوير وتحسين جودة الخدمات المقدمة،

تواجه  القطاعات أو المؤسسات  بعض  من التقدم الذي أحرزته المؤسسات الحكومية إلا أن هناك  

تقدمها التي  الخدمات  إنجاز الإجراءات وكفاءة  في سرعة  متطلبات  تزايد  ومع  ،  مشكلات متعددة 

المواطنين للحصول على خدمات حكومية أك ر كفاءة وسرعة وشفافية، عملية التنمية واحتياجات  

  
ً
لزاما أمانة  كان  مثل  الحكومية  المؤسسات  تتسم  جدة  محافظة  على  خدمات  توفير  على  العمل 

وحيث أن التراخيص البلدية تمر بعدة مراحل وتحتاج إلى متطلبات  بالجودة والسرعة والشفافية،  

الأعمال   لنماذج  واستجابة  بها،  يتعلق  إجراء  لكل  زمنية  وفترات  لإصدارها،  وآليات  وإجراءات 
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 على القطاع البلدي على الكثير من الإجراءات  
ً
الحديثة، فقد اشتملت التغييرات التي طرأت مؤخرا

البيئة   وتحسين  والإنشائية،  التجارية  التراخيص  إجراءات  حوكمة  في  تساهم  بدورها  والتي 

 ل الاستثمارية.
ً
وحوكمتها    خدمة التراخيص البلديةة التي تركز على  يالدراسات التطبيق  ندرةونظرا

فإن هناك حاجة ماسة لتناول هذا الموضوع بالبحث والدراسة،  جدة تحديدًا،  محافظة  في أمانة  

 أهمية الدراسة الحالية فيما يلي:  تتمثلو 

 الأهمية العلمية )النظرية(:  -

o   في عام  موضوع  بشكل  عالمي    كونه  الحوكمةأهمية  لتحقيق    هامتوجّه  ومتطلب 

 المساءلة في القطاع الحكومي الخدمي.  و الشفافية 

o  خدمة جودة  تحسين  على  الحوكمة    تأثير  أهمية موضوعتبرز أهمية الدراسة في  و

 التراخيص البلدية في أمانة مدينة جدة.

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

  و 
ً
المؤسسات الحكومية  ملائمة  للباحثين في هذا المجال، حيث أنها تساهم في  أيضا

 لأعمال. الجديد للعصر االخدمية وبشكل خاص الأمانات والمؤسسات البلدية 

o   خدمات التراخيص البلدية  حيث    فيقلة الدراسات التي تناولت موضوع الحوكمة

أن الحوكمة من المصطلحات الحديثة وهي ضرورة ملحة لتحسين جودة الخدمات  

في المؤسسات الحكومية وخاصة القطاع البلدي، باعتبارها المسئولة عن التطور  

   العمراني والاقتصادي والاستثماري .

 

 العملية )التطبيقية(:     الأهمية -

 ترتبو الأهمية العلمية لهذه الدراسة بامحاور مختلفة وهي على النحو التالي:  

o   انعكاسات تطبيق مبادئ الحوكمة على تحسين جودة خدمة التراخيص البلدية

رؤية   أهداف  لتحقيق  ضرورة  الحوكمة  أن  التنمية    2023باعتبار  وأهداف 

 المستدامة.  

o   يكتسب مفهوم حوكمة خدمة التراخيص البلدية وتطبيق مبادئها في هذا المجال

لتطوير   أساسية  وركيزة  مضافة  كقيمة  الحوكمة  تنعكس  حيث  كبيرة  أهمية 

منفعة  يخدم  بما  للمواطنين  المقدمة  البلدية  الحكومية  الخدمات  وتحسين 

 الصالح العام والاقتصاد الوط ي.  

o   بالتراخيص العلاقة  ذات  الخدمات  جودة  على  الحوكمة  تأثير  من  الاستفادة 

مما   البلدية  التراخيص  وآليات  إجراءات  في  والشفافية  العدالة  لتحقيق  البلدية 

 يعزز بيئة الأعمال التي تلاءم تطورات العصر في شتى المجالات. 
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o  
ُ
تضمن توفير  و قدّم للمواطنين  أهمية موضوع التراخيص البلدية باعتبارها خدمة ت

، وتعزز تنمية  المستثمريناحتياجات المجتمع من الخدمات وفرص العمل وجذب  

 . التطوير العمراني الحضري 

o   الدراسة إليها  تتوصل  التي سوف  النتائج  في   
ً
الدراسة عمليا أهمية  كذلك تتضح 

الحالية حول تأثير تطبيق الحوكمة على جودة خدمة التراخيص البلدية واستفادة  

 من هذه النتائج.   الحكومية الأخرى الجهات 

 :ف الدراسةاهدأ

من الحوكمة على جودة خدمة التراخيص البلدية،  ر  يأثتسوف تتناول هذه الدراسة موضوع  

خلال تحليل المؤشرات اوالبيانات الكمية في أمانة محافظة جدة، وتتلخص أهداف الدراسة فيما  

 يلي: 

عرفة تأثير  لمتحليل المؤشرات الإدارية )وقت الاستجابة، معدل الشكاوى( والبيانات الكمية   .1

وتأثير  ومقارنة أوقات معالجة الطلبات    ،الشفافية  والمساءلة على سرعة تنفيذ الخدمات

 جدة.   محافظةفي أمانة   ذلك على جودة خدمة التراخيص البلدية

من خلال تقييم   جدة  محافظةفي أمانة  على جودة الخدمات    الحوكمة  مبادئ قياس تأثير   .2

المستفيدين رض ى  الموظفمدى  وتقييم    ،مدى  بالحوكمة  ن  يفهم  المتعلقة  للمسئوليات 

 .  موضوع الدراسةومبادئها ومدى تأثير ذلك على جودة الخدمة 

قياس تأثير آليات المساءلة والتدقيق في تحسين أداء الموظفين والحد من الأخطاء الإدارية   .3

   .والتي تؤثر على جودة خدمة التراخيص البلدية في أمانة محافظة جدة

تحسين  .4 على  العامة  السياسات  تأثير  لقياس  والحوكمة  الشفافية  مؤشرات  استخدام 

الشفافية   أمانة  مستويات  الحكومي    جدة  محافظةفي  القطاع  في  الفساد  لرفع  وتقليل 

 .التراخيص البلدية في أمانة محافظة جدة اتجودة خدممستوى 

 :الدراسة تساؤلات

 تساؤلات الفرعية التالية:  من خلال الإجابة  على الالتساؤل الرئيس يتم الإجابة على وف  س

هل هناك علاقة بين تب ي تكنولوجيا المعلومات لتعزيز الشاااافافية وبين تحسااااين ساااارعة وكفاءة   .1

 ؟مانة محافظة جدةأفي التراخيص البلدية    ةتقديم خدم

فهم الموظفين للمسااااااااااااائولياات المتعلقاة باالحوكماة وتاأثيرهاا على على  مباادئ الحوكماة    كيف تؤثر .2

ذات العلاقة   عن جودة الخدمات المقدمةوالمسااااتفيدين  رضااااا المواطنين  جودة الخدمة، ومدى  

 أمانة محافظة جدة؟في بخدمة التراخيص البلدية 

في تحساااااااااااين أداء الموظفين والحد من الأخطاء الإدارية  والتدقيق  ما مدى تأثير آليات المسااااااااااااءلة   .3

 اخيص البلدية في أمانة محافظة جدة؟ر الت التي تؤثر على جودة خدمة
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كيف تؤثر الحوكمة الفعالة التي تشااااامل الشااااافافية والمسااااااءلة، على تقليل الفسااااااد في القطاع  .4

 ؟التراخيص البلدية في أمانة محافظة جدة  اتالحكومي وبالتالي تحسين جودة خدم

 

 :فرضيات الدراسة 

على    
ً
فرضيبناءا صياغة  تم  فقد  وتساؤلاتها  الدراسة  متغيرات  بين  الدراسة    ةالعلاقة 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق مبادئ الحوكمة وجودة خدمة :  الرئيسية التالية

 : وهي ويتفرع من هذه الفرضية عدة فرضيات فرعية  التراخيص البلدية ما أمانة محافظة جدة،

من خلال تب ي بين تحقيق الشااااااااافافية  ذات دلالة إحصاااااااااائية   علاقةتوجد     الفرضااااااااية الأو ى: .1

خاااادمااااة التراخيص البلااااديااااة في أمااااانااااة    مساااااااااااااتوى جودةتحساااااااااااااين  بين  و تكنولوجيااااا المعلومااااات  

  محافظة جدة.

تطبيق مبادئ الحوكمة وتأثيرها  ذات دلالة إحصااااااااااااائية بين  علاقةتوجد    ة:ثانيالفرضاااااااااااية ال .2

من   خدمة التراخيص البلديةجودة على مسااااااااااااتوى فهم الموظفين ورضاااااااااااا ى المسااااااااااااتفيدين وبين 

 .وجهة نظر موظفي أمانة محافظة جدة

على   لمساااءلة والتدقيقا  آلياتتأثير  ذات دلالة إحصااائية بين   علاقةتوجد   الفرضااية الثالثة: .3

خدمة التراخيص البلدية في أمانة  جودة أداء الموظفين وتقليل الأخطاء الإدارية وبين تحساين 

 محافظة جدة.

توجد علاقة ذات دلالة إحصااائية بين تأثير الحوكمة الفعالة التي تشاامل : رابعةالفرضاية ال .4

القطاع الحكومي تقليل مساااااااااتوى الفسااااااااااد في  على  الفعالية والكفاءة    ،المسااااااااااءلة  ،الشااااااااافافية

  .وبين تحسين جودة خدمة التراخيص البلدية في أمانة محافظة جدة

اساااااااتجابة عينة الدراساااااااة نحو  بين ذات دلالة إحصاااااااائية    هناك فروق  :الفرضااااااية ال امسااااااة .5

عزى للمتغيرات الشااخصااية  جودة خدمة التراخيص البلدية،  الحوكمةالدراسااة: )  اتمتغير 
ُ
( ت

 .والوظيفية
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 الدراسة نموذج 

تأثير   معرفة  على  الدراسة  هذه  مستقل(  مبادئها و   الحوكمةتقوم  خدمة  على    )متغيّر  جودة 

البلدية   تابع(  التراخيص  أمانة محافظة جدة)متغير  وافي   ،  
ً
الدراسة  ستنادا نموذج لمتغيرات  فإن 

 الدراسة يمكن تمثيله بالشكل التالي: 

 

 

 

 

 

 

 

 الإطار النظري للدراسة 

المتعلقة  وف  س الأدبيات  الباحث بعرض  تناول  كما  ،  الحوكمة ومبادئهاموضوع  بيقوم  سيتم 

جودة   على  الحوكمة  تأثير  وكيفية  وعناصرها  الجودة  البلدية،مفهوم  التراخيص    سوف و   خدمة 

 تفسير يتم  س حيث  الدراسات السابقة المرتبطة بموضوعها،  هذه الدراسة الأدبيات و ستعرض  ت

 (  2020)الحمدي،  هذا الإطار النتائج فيوتحليل 

 الحوكمة: 

 تعريف الحوكمة:  

)تعرّف    والتنمية  الاقتصادي  التعاون  "م OECDمنظمة  بأنها:  الحوكمة  من  ج(  موعة 

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

 . (OECD, 2015). الأهداف المشتركة بطريقة شفافة وفعالة وعادلة"

البنك   يعرّفها  الموارد  كما  إدارة  في  السلطة  خلاله  من  مارس 
ُ
ت الذي  "الأسلوب  بأنها:  الدولي 

 ( World Bank, 1992الاقتصادية والاجتماعية للبلاد لتحقيق التنمية". )

أما المعهد الدولي للحوكمة فإن تعريفه للحوكمة ينص على أنها: "النظام الذي يتم من خلاله 

توجيه المؤسسات والتحكم فيها، والذي ستضمن تحديد حقوق ومسئوليات الأطراف المختلفة في  

 المتغير المستقل
 (الحوكمة)

 

 
 
 التابعالمتغير 

اخيص البلدية(  الشفافية )جودة خدمة الير

 المساءلة والتدقيق

 الفعالية والكفاءة
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دارة التنفيذية، وتحديد القواعد والإجراءات لصنع  لإ دارة، والإ المؤسسة مثل المساهمين، مجلس ا

 ( IIA, 2013)القرارات". 

 مبادئ الحوكمة: 

بمختلف    ضمن تطبيقها في المؤسسات ي تقوم الحوكمة على مجموعة من المبادئ الأساسية التي  

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

مما    الشفافية: .1 المصلحة،  وأصحاب  للجمهور  مفتوح  بشكل  المعلومات  توفير  إلى  تهدف 

 يسهل من عملية فهم سياسات وإجراءات المؤسسات.  

ما يساهم في منع  م: تؤكد على ضرورة مساءلة المسؤولين عن أعمالهم وقراراتهم،  المساءلة .2

 الفساد وتحقيق العدالة في الإدارة.

تتيح لأصحاب المصلحة والمواطنين فرصة المشاركة في عملية اتخاذ القرار، مما   المشاركة:  .3

 يعزز من شعورهم بالثقة والانتماء. 

تع ي القدرة على تحقيق الأهداف باستخدام أقل الموارد الممكنة، مع    الفعالية والكفاءة:  .4

 الالتزام بمعايير الجودة في الخدمات. 

: تضمن أن تكون جميع القرارات والإجراءات متوافقة مع القوانين والمعايير  سيادة القانون  .5

 التشريعية. 

 :  أهمية الحوكمة ما القطاع الحكومي

عتبر الحوكمة في القطاع الحكومي أداة أساسية لتحسين جودة الخدمات العامة وتعزيز الثقة  
ُ
ت

 :  ما يليمن خلال تطبيق مبادئ الحوكمة يمكن تحقيق  ف ،بين المواطنين والجهات الحكومية

ال دمات .1 إجراءات  تحسين جودة  تنظيمية وضمان  آليات  الحوكمة على وضع  تساعد   :

عالية وجودة  بكفاءة  الخدمات  توفر  أشارت  فعالة  وقد  الاقتصادي  ،  التعاون  منظمة 

إلى   (OECD) والتنمية يؤدي  والمساءلة  الشفافية  تعزيز  أن  تقديم إلى  عمليات  تحسين 

  .الخدمات ويزيد من رضا المواطنين

تطبيق مبادئ الحوكمة مثل الشفافية والمساءلة يعزز من  إن    عزيز الثقة والمصداقية:ت .2

 ل  ،ثقة المواطنين في المؤسسات الحكومية
ً
لمواطنون بأن هناك  والذي بدوره يعطي شعورا

  .عدالة ونزاهة في الإجراءات الحكومية

عد الحوكمة وسيلة فعالة للحد من الفساد الإداري من خلال تعزيز    الفساد: الحد من    .3
ُ
ت

احتمالية   من  يقلل  هذا  وأعمالهم.  إجراءاتهم  بالإفصاح عن  المسؤولين  وإلزام  الشفافية 

 ,World Economic Forum. )وجود معاملات غير قانونية ويحسن من بيئة العمل الإداري 

2020) 
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من خلال تعزيز المشاركة وتقديم الفرص للتفاعل بين الجهات    تشجيع الابتكار والإبداع: .4

يمكن تشجيع طرح الأفكار والحلول المبتكرة التي تساهم في تحسين و الحكومية والجمهور،  

 الخدمات العامة.  

من  أشارت   إلىالعديد  الحديثة  والتقارير  تحسين   الدراسات  في  الحوكمة  تطبيق  أهمية 

الدول التي طبقت  كفاءة وجودة الخدمات وتحقيق رضا المستفيدين والتي أثبتت فعاليتها تجارب  

الحكومية القطاعات  في  الجيدة  الدولي  أكد  و   ،الحوكمة  البنك   بعنوان الصادر  تقرير 

“Governance and Service Delivery”     في ساهم  الحوكمة  مبادئ  على  الحكومات  اعتماد  أن 

 (World Bank, 2022. )تقليل الإجراءات البيروقراطية وتحقيق مستوى أعلى من الخدمات

التي طبقت بنجاح سياسات الحوكمة الرشيدةتعتبر  و  أبرز الدول  حيث    ،سنغافورة من 

ا ساهم في  مقامت الحكومة السنغافورية بتطوير أنظمة رقابية صارمة وتطوير آليات للشفافية، م

تحسين الخدمة العامة وزيادة فعالية مؤسسات الدولة. من بين المبادرات المهمة هي “نظام الحكم 

  .(OECD, 2021) المحلي الذكي”، الذي يعزز من تقديم الخدمات بفعالية باستخدام التكنولوجيا.

إنشاء  كما   خلال  من  المحلية  الشؤون  إدارة  في  الشفافية  مبدأ  على  الدنمارك  اعتمدت 

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

هذه الشفافية زادت من ثقة المواطنين في الحكومة المحلية وساهمت في تعزيز جودة    ،الاجتماعية

 (2022)تقرير البنك الدولي،  الخدمات.

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

السياسات   وتوجيه  المجتمع  احتياجات  لتحليل  الضخمة  البيانات  باستخدام  المحلية  السلطات 

التحليلات هذه  على  بناءً  تحليل  ،  والخدمات  استخدمت  المثال،  سبيل  على  “كاليفورنيا”  ولاية 

 ( 2023)تقرير المنتدى الإقتصادي العالمي، البيانات لتحسين خدمات النقل والمرور.  

إشراك    طبقتكما   يتم  حيث  فعال،  بشكل  المحلية  حكوماتها  في  المساءلة  آليات  ألمانيا 

المؤسسات   لعمل  دائمة  ومراجعات  استشارية  منصات  خلال  من  القرارات  اتخاذ  في  المواطنين 

شفافيتها.   وتعزيز  البلديات  أداء  تحسين  في  ساعد  هذا  أهمية ولا  المحلية.  الإمارات  تجربة    تقلّ 

قامت بتطبيق العديد من الابتكارات في إدارة الحوكمة المحلية، مثل إطلاق  التي  العربية المتحدة  

مشروع “مدينة دبي الذكية”، الذي يتيح للمواطنين الحصول على خدمات حكومية متنوعة عبر  

 التطبيقات الرقمية، مما يسهم في تحسين مستوى الخدمة وتقليل الفوارق الاجتماعية. 

علىالتجارب  جميع  أمدت   الشفافية    الدولية  على  تعتمد  التي  المحلية  الحوكمة  أن 

الخدمات   تحسين جودة  في  دورًا محوريًا  تلعب  فعال،  بشكل  التكنولوجيا  واستخدام  والمساءلة، 

 (World Bank, 2022) .الحكومية
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 ال دمات  جودة

توقعات ورغبات   الخدمة  بها  تلبي  التي  الدرجة  بأنها  عرف 
ُ
ت الخدمات  المستفيدين، جودة 

مدى التوافق بين  بجودة الخدمات  وقاس    ،وتساهم في تحسين رضا العملاء وإيجاد تجربة متميزة

 ما يقدمه مقدم الخدمة وما يتوقعه العملاء. 

عر   Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) أشارو 
ُ
ت الخدمات  جودة  أن  من  إلى  ف 

 خلال عدة أبعاد تشمل الاستجابة، الموثوقية، الأمان، والاهتمام الشخص ي. 

 : الجودة  مبادئ

الجودة    همتسا  تحقيقها  مبادئ  وضمان  الخدمات  لتحسين  موحد  عمل  إطار  وضع  في 

 أهم هذه المبادئ: من  الكفاءة والفعالية، لمعايير عالية

الجهود، ونجاح الخدمة يعتمد على قدرتها على العملاء هم محور كل  فالتركيز على العملاء:   .1

تلبية احتياجاتهم ورغباتهم. هذا المبدأ يساهم في بناء علاقات قوية مع العملاء وتحقيق  

 رضاهم. 

التحسين المستمر: السعي نحو التحسين المستمر يساعد في تعزيز الأداء والجودة بشكل   .2

 مستدام. 

الجودة،  .3 أهداف  نحو  العمل  فريق  توجيه  في   
ً
مهما  

ً
دورا تلعب  القيادة  الفعالة:  القيادة 

 وتشجيعهم على الالتزام بالمعايير.

تحسين  .4 في  يساعد  الإجراءات  وتحديد  العمليات  على  التركيز  العملية:  على  القائم  النهج 

 الكفاءة والفعالية.

من   .5 يعزز  الجودة  تحسين  جهود  في  الموظفين  جميع  إشراك  للعاملين:  الكاملة  المشاركة 

 التزامهم وإسهاماتهم.

 

       :الدراسات المرجعية

 سوف تعرض هذه الدراسة  
ً
، الحوكمة  من الدراسات السابقة التي تناولت موضوع  عددا

هذه الدراسة    مكانة، وذلك لتحديد  بأبعاد متغيرات الدراسة، وما يتعلق  الحكومية  وجودة الخدمات

اختيار عينة  و  ،وتصميم الأدوات ، بالنسبة للدراسات السابقة، ومدى الاستفادة منها في الإجراءات

 من الأحدث إلى الأقدم،  كما    الدراسة، والاستفادة من نتائجها.
ً
وف سو سيتم ترتيب الدراسات زمنيا

الباحث عل ب  يقوم  البحثية تل  يهاالتعقيب  الفجوة  والاختلاف     حديد  الاتفاق  أوجه  مع  لتوضيح 

 . الدراسات السابقة
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 الدراسات العربية:  

وحدمر،   )يحياوي  نحو جودة  2022دراسة  مدخل  الإلكترونية  "الحوكمة  بعنوان:   ،)

 ال دمة العمومية".

الخدمة  جودة  على  الإلكترونية  الحوكمة  تأثير  مدى  على  التعرّف  إلى  الدراسة  هدفت 

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

على   الضوء  وإلقاء  منها،  والمستفيدين  الخدمة  مقدمي  بين  الإلكتروني  التواصل  وسائل  خلال 

ر  تحقيق  من  تحد  التي  اعتمد  ف المعوقات  بالجزائر،  العمومية  الخدمات  في  الجودة  مستوى  ع 

   .الباحثين على المنهج الوصفي النظري 

)إبراهيم،   " 2022دراسة  بعنوان:  ما  أو   الإلكترونيةمة  وكالح(،  ودورها  الملفات  رشفة 

 " تحسين خدمات البلديات

المؤسس ي للبلديات    الأداءرشفة الملفات ودورها في تعزيز  أهدف هذا البحث الى توضيح دور  

برز  أ كما يبين  ،والمرتكزات التي تستند عليهالكترونية كمة الإو ، ويوضح البحث مفهوم الحالأردنفي 

ت  لا لى ذلك أوضحت الدراسة مؤشرات ومدلو إخصائصها ومستوياتها وأدواتها ومقوماتها، إضافة  

الخدمات    تطويرفي  ها  دور و الإلكترونية  كمة  و الح لتقديم  والأسرع  البلديات    ة منآ بطرق  الأفضل 

 . وسهلة

وآخرون،   )أبو عواد  على جودة  2022دراسة  الحوكمة  مبادئ  تطبيق  "أثر  بعنوان:   ،)

 ال دمات ما وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الفلسطينية".   

هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى تأثير تطبيق مبادئ الحوكمة على جودة الخدمات في 

وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الفلسطينية، واستخدم الباحثون المنهج الوصفي التحليلي  

موظف وموظفة، توصلت الدراسة إلى أن    226لإجراء هذه الدراسة، وتكونت عينة الدراسة من  

وزارة   قبل  من  المقدمة  الخدمات  جودة  على  وإيجابي  مباشر  تأثير  له  الحوكمة  مبادئ  تطبيق 

 الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الفلسطينية.   

: "تأثير معايير الحوكمة على جودة ال دمات  (، بعنوان2022،  وآخرون  دراسة )العتيبي

 الصحية الحكومية بمستشفيات مدينة الرياض". 

الصحية   الخدمات  جودة  على  الحوكمة  معايير  أثر  على  التعرف  إلى  الدراسة  هدفت 

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

بمدينة   الصحية  المؤسسات  في  العاملين  جميع  من  الحالية  الدراسة  مجتمع  وتكون  التحليلي، 

عينة الدراسة من العاملين في المؤسسات الصحية بمدينة الرياض والبالغ    تالرياض، حيث تكون 

( برنامج  78عددهم  استخدام  تم  وقد  البيانات،  لجمع  الاستبيان  الباحثين  واستخدم   ،
ً
فردا  )
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لتحليل بيانات الدراسة، وفي ضوء ما سبق توصلت الدراسة لعدد من   SPSS التحليل الإحصائي

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

الصحية   المؤسسات  في  العاملين  من  المبحوثين  لدى  الرياض  بمدينة  الحكومي  الصحي  القطاع 

بضرورة العمل على تحسين   التي توصلت إليها الدراسة أوصت النتائج  وبناءً على  بمدينة الرياض.  

الحكومي الصحي  القطاع  في  الحوكمة  معايير  تطوير   ،واقع  خلال  من  الداخلية  الرقابة  وتعزيز 

  والعمل على تقليلها من  ،استراتيجية لإدارتها تهدف إلى نقل المخاطر الجوهرية التي تهدد القطاع

وأدوات   أساليب  تطوير  السلبية، ل   احتياطيةخلال  آثارها  الحكومي  الصحي  القطاع  تجنب 

والتنسيق المستمر ما بين إدارة الحوكمة والقائمين على واقع معايير الحوكمة في القطاع الصحي 

 .الحكومي بما يساهم في تحقيق أهداف القطاع الصحي وإضافة قيمة لها

وحسينة،    )صبري  تحسين  2022دراسة  على  الحوكمة  مبادئ  تطبيق  "أثر  بعنوان:   ،)

 جودة ال دمات التعليمية بجامعة سكيكدة بالجزائر".  

هدفت الدراسة إلى تحديد مدى تأثير تطبيق مبادئ الحوكمة على تحسين جودة الخدمات  

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

مفردة من العاملين في الجامعة، توصلت   328استخدام استبانة وزعت على عينة عشوائية عددها  

من التغييرات في مستوى جودة الخدمات التعليمية ناتج عن التغيير في مستوى     36.2%الدراسة أن  

 تطبيق مبادئ الحوكمة بالجامعة.  

"أ2020دراسة )جوغا وعطية،   بعنوان:  الح(،  لكترونية على مة الإكو ثر تطبيق نظام 

 أداء قطاع ال دمات الحكومية ما بلديات الجنوب الشرقا الجزائري 

لكترونية بأبعادها  كمة الإو ى الكشف عن مدى تأثير نظام الحإلهذه الورقة البحثية    تدفه

الشرقي الجزائري، ومن  أعلى   بلديات الجنوب  في  جل هذا اعتمد  أداء قطاع الخدمات الحكومية 

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

مجموعة من     SPSSبلديات الجنوب الشرقي. و قد بينت نتائج التحليل الاحصائي باستعمال برنامج  

لكترونية بنية تحتية رقمية متطورة وذات كفاءة عالية،  كمة الإو يستلزم تطبيق الح  : همهاأالنتائج  

لكترونية لكنها ليست بالجودة  إخدمات  تقدّم  العديد من المؤسسات العمومية في الجزائر  كما أن  

أنه  المطلوبة،   إلى  دلالة  إضافة  ذات  علاقة  توجد  الحإ لا  نظام  بين  الالكترونية  و حصائية  كمة 

 لمتغيرات الديمغرافية و الوظيفية لداء قطاع الخدمات الحكومية تعزى أبأبعادها و 

والجبوري،   )السمان  "2016دراسة  بعنوان:  المعلومات  (،  تقنية  حوکمة  متطلبات 

الکهربائية   العامة لإنتاج الطاقة  المديرية  ما  ال دمات: دراسة حالة  ما تحسين جودة  ودورها 

 "صلاح الدين
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 ، تحسين جودة الخدمات  فيمدى اعتماد تقنية المعلومات  التعرّف على  إلى  هدفت الدراسة   

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

تقديم  مع    ،مفاهيم حوکمة تقنية المعلومات ودورها في تحسين جودة الخدمة في المنظمة المبحوثة

معالم نظرية وميدانية عن حوکمة تقنية المعلومات ودورها في تحسين جودة الخدمات من خلال  

دراسة الوضع القائم في الشرکة ومحاولة استقراء المشکلات التي تواجهها من ناحية، وتقديم حلول  

والمساهمة في بلورة إطار نظري ومعرفي لحوکمة   ،تخص موضوع الدراسة واتجاهها من ناحية ثانية

 
ً
تم تصميم نموذج افتراض ي لتحديد العلاقة بين  ،  المفاهيم والتطبيقات  تقنية المعلومات متضمنا

تبانة كأداة للدراسة،  ، واستخدم الباحثان الاسمتغيرات حوکمة تقنية المعلومات وجودة الخدمات

في عدد   الدراسة  الدراسة،  70تمثلت عينة  الشركة محل  في  العاملين  تحليل  موظف من  تم  وقد 

كانت أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة  ،  SPSS النتائج واختبار الفرضيات باستخدام برنامج

عدّ  تقنية المعلومات  أن  
ُ
ن تقنية المعلومات في  وأمن الأدوات الضرورية لتحسين جودة الخدمات،  ت

إلکترونية فاعلة   نموذج حوکمة  تتطلب  الدين(  الکهربائية )صلاح  الطاقة  العامة لإنتاج  المديرية 

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

وتأثير معنوي بين حوکمة تقنية المعلومات وجودة الخدمة وقدم البحث مجموعة من التوصيات  

جودة   من  ويعزز  تواصلها  يؤشر  نحو  على  المعلومات،  تقنية  حوکمة  ودعم  ترسيخ  في  تمثلت 

 .الخدمات

 تناولت بعض  
ً
تجارب الدول أمثلة ناجحة ل  الأجنبية عرض  الدراسات الأكاديميةأيضا

 : منها ،ما تطبيق الحوكمة المحلية بهدف تحسين ال دمات المقدمة للمواطنين

( "ب   ،(Boston, 2017دراسة   Working Across Boundaries: The Role ofعنوان: 

Collaboration in Achieving Effective Public Governance”   

إلى عرض   في الإصلاحات الحكوميةهدفت هذه الدراسة  سلطت  ، حيث  تجربة نيوزيلندا 

نتائج  أظهرت  و ،  تطبيق نيوزيلندا لمبادئ الحوكمة الرشيدة في إدارة الحكومات المحليةالضوء على  

الدراسة أن السياسات الموجهة نحو اللامركزية وزيادة الشفافية والمساءلة أدت إلى تحسين  هذه  

المواطنين العامة وزيادة رضا  الخدمات  الحوكمة على مستوى  وأكدت على    ،كفاءة  تفعيل  أهمية 

 السلطات المحلية لتحفيز التنافسية وزيادة الكفاءة.  

 What Is Government Good at? A Canadian (، بعنوان: " Savoie, 2015دراسة )

Perspective “ 

الخدمات   لتحسين  الكندية  الحكومة  جهود  على  الضوء  إلقاء  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 

ندا في تطبيق الحوكمة الفعالة، للتعرف على  كتجربة  تحليل  ت الدراسة  تناولالمقدمة للمواطنين،  

تأثير تطبيق مبادئ الحوكمة في الإدارات المحلية الكندية، حيث قامت العديد من البلديات في كندا  
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أن هناك  النتائج وبيّنت  ،بتب ي استراتيجيات تركز على الشفافية وإشراك المواطنين في صنع القرار

 تحسن في مستوى تقديم الخدمات وزيادة الثقة العامة في المؤسسات.  

 "  The Politics of Urban Governance (، بعنوان: "Pierre, 2011دراسة ) 

الحوكمة المحلية تعتبر واحدة من  تطبيق  تجربة السويد في   أن  دراسة أكاديمية أوضحت  

الفعالة،   الحوكمة المحلية  في تطبيق  الرائدة  سياسات  الحكومات المحلية    ث اعتمدتي حالأمثلة 

وأظهرت نتائج هذه الدراسة إلى    ،على نظم تتسم بالشفافية والمشاركة المجتمعية الواسعةترتكز  

لاحتياجات   سريعة  استجابة  وتحقيق  المقدمة  الخدمات  تحسين  إلى  أدت  السياسات  هذه  أن 

 المواطنين. 

أن  نتائج جميع  تؤكد  و  الدراسات على  الشفافية، االحوكمة  تطبيق  هذه  تعتمد على  لتي 

رضا   وزيادة  الخدمات  جودة  تحسين  في  كبير  بشكل  تساهم  والمساءلة  المجتمعية،  المشاركة 

 .المواطنين، مما يدعم تعزيز الثقة في المؤسسات الحكومية وتحقيق التنمية المستدامة

 البحثية:    ةالتعقيب على الدراسات السابقة والفجو 

الدراسات   من  الحالية  الدراسة  فإن  الباحث  علم  حدّ  تأثير  تناولت  التي    النادرةعلى 

البلدية التراخيص  خدمة  جودة  على  جدة  الحوكمة  محافظة  أمانة  الدراسة  ،  في  يميز  ما  وهذا 

حيث لم يتم      بشكل عام  البلدية   جودة الخدماتفي    تبحثالحالية عن الدراسات السابقة التي  

البلديةها  تناول التراخيص  السابقة   خدمة  الدراسات  من  أي  التطوير    في  في  أهميتها  من  بالرغم 

الدراسات السابقة بدراسة الحوكمة وأهمية تطبيقها  اهتمت  وقد  ،  العمراني والتنمية الاقتصادية

الحكومي   القطاع  الخدمات  في  والتعليمي ات مختلفة  ي قطاع فالحكومية  لتحسين جودة  الصحي 

 ،  دون تحديد خدمة بعينها بشكل عام وقطاع الاتصالات 

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

راهيم،  ب(، )إ2022يحياوي وحدمر،  )  مثل دراسةعلى تحسين مستوى جودة الخدمات الحكومية  

(، )جوغي وعطية،  2022(، )صبري وحسينة،  2022(، )العتيبي،  2022(، )أبو عواد وآخرون،  2022

   (.Pierre, 2011)، (Savoie, 2015)، (Boston, 2017)، (2016(، )السمان والجبوري، 2020

حيث اعتمدت الدراسات السابقة على  كما تشابهت في المنهج المستخدم في إجراء الدراسة  

الدراسات    ما عدا  .كونه من المناهج العلمية المناسية لمثل هذه الدراساتالمنهج الوصفي التحليلي  

 .دراسات نظريةحيث كانت   (Pierre, 2011)، (Savoie, 2015) ،(Boston, 2017)الأجنبية 

التطبيق،   ومجال  المكانية  الحدود  في  السابقة  الدراسات  مع  الدراسات  بعض  وتختلف 

،  لبلدية بشكل عامتأثير الحوكمة على تحسين مستوى جودة الخدمات اموضوع  ب  تهتمالسابقة ا

دراسة   الأردن  (2022)إبراهيم،  مثل  وعطية،  في  )جوغي  )يحياوي   .  بالجزائر  (2020،  دراسة  أما 

في 2022وحدمر،   الصحية  الخدمات  تحسين  على  الحوكمة  تأثير  موضوع  تناولت  فقد   )
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في   الحكومية  تناولت دراسة )صبري وحسينة،  مدينة  المستشفيات  موضوع (  2022الرياض، كما 

أما دراسة )أبو عواد وآخرون،   .الحوكمة وتأثيرها على جودة الخدمات التعليمية الجامعية بالجزائر

( فقد تناولت موضوع الحوكمة وتأثيرها على جودة الخدمات  2016(، )السمان والجبوري،  2022

تناولت تطبيق مبادئ الحوكمة    (Boston, 2017)، أما دراسة  في قطاع الاتصالات وتقنية المعلومات

الشفافية والمساءلة وتأثيرها على تحسين كفاءة الخدمات العمومية في نيوزلندا ، وجاءت دراسة  

(Savoie, 2015)   وى  تفي كندا لتؤكد على تأثير الحوكمة الفعالة في البلديات الكندية لتحسين مس

البلدية،   في المؤسسات  الثقة  في السويد   (Pierre, 2011)ودراسة  تقديم الخدمات وزيادة  أجريت 

القدمة،   الخدمات  لتحسين  والمشاركة المجتمعية  الشفافية  نتائج  تناولت موضوع  جميع  أظهرت 

الدرسات   الخدماتموضوع  أهمية  هذه  جودة  تحسين  على  وتأثيرها  القطاعات    الحوكمة  في 

   التوجهات العالمية في الوقت الحالي.، وأهم أحد أهداف التنمية المستدامةباعتبارها الحكومية 

كالشفافية والمساءلة  الحوكمة  مبادئ  تأثير  تناول موضوع  سوف يتم  في الدراسة الحالية  

الجودة كالتركيز على  عناصر  في إطار مبادئ  جودة خدمة التراخيص البلدية  تحسين  على  والكفاءة  

الفعالة   والقيادة  المستمر  والتحسين  على  العملاء  جدة  وتطبيقه  محافظة  أحد  باعتبارها  أمانة 

خدمالتي  حكومية  الؤسسات  الم البلدية  تقدم  التراخيص  وتسعى   ،والمستفيدين  للمواطنينة 

في  2030رؤية  أهداف  لتحقيق   عالية  ،  والكفاءة  بيئة  في   لضمانالشفافية  الجودة  مستوى  رفع 

، حيث أن موضوع  هذا ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقةو خدمة التراخيص البلدية،  

 في أي دراسة سابقةب له مس و التراخيص البلدية لم يتم تنا 
ً
، كما سوف تكون هذه الدراسة إضافة  قا

 علمية وعملية لموضوع حوكمة التراخيص البلدية.  

سوف تقوم هذه الدراسة على عدد من الجوانب أهمها )العلاقة بين المتغيرات، مجال  كما 

على هذه خدمة التراخيص  التطبيق والبيئة المختارة(، والتعرف على مدى تطبيق مبادئ الحوكمة  

العمراني والسكاني الذي يعزز حركة  من  لها    لما   في أمانة مدينة جدةالبلدية   التطور  في  دور كبير 

 .والاقتصاد في المنطقةالاستثمار  
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 مصطلحات الدراسة وتعريفاتها الإجرائية

الهامة    المصطلحات  منالمختلفة والتي تعتبر  تغيرات  الميشير عنوان الدراسة وموضوعها إلى  

  التراخيص البلدية. ،لجودةا ،الحوكمةاستخدامها في الإطار النظري للدراسة وهي:  سيتمالتي 

 Governance Corporateالحوكمة  -

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

إ إلى  تؤدي  معينة  معايير  وفق  سليمة  بصورة  وإدارتها  المتاحة،  السرعة  ضالموارد  من  المزيد  فاء 

والكفاءة، والشفافية، والمراقبة المالية والإدارية على أداء أنشطة وخدمات التراخيص البلدية في 

 (APM, 2022) . محافظة جدةأمانة  

الإطار الذي يحدد السلطات والمسؤوليات لتحقيق الأهداف وتنظيم    :تعرف الحوكمة بأنها  كما  

وا الموارد  توزيع  تضمن  المعنية، حيث  الأطراف  بين  التنظيميالعلاقة  الأهداف  لتحقيق  ، لمساءلة 

كذلك، تشير الحوكمة إلى العمليات والهياكل المؤسسية التي تهدف إلى تحقيق الشفافية والعدالة  و 

 ( UN, 2007. )الاستراتيجيةوالمساءلة من أجل تعزيز الثقة وتحقيق الأهداف 

   الحوكمةيمكن تعريف  و 
ً
عبارة عن عمليات يتم ربطها وترتيبها كأساس لإدارة   :ابأنه   إجرائيا

، يتم من خلالها توظيف الموارد المتاحة وإدارتها بصورة سليمة وفق معايير معينة  التراخيص البلدية

إ إلى  أداء  ضتؤدي  على  والإدارية  المالية  والمراقبة  والشفافية،  والكفاءة،  السرعة  من  المزيد  فاء 

 .محافظة جدةأنشطة وخدمات التراخيص البلدية في أمانة 

 :   Qualityالجودة  -

الدرجة التي تفي بها المنتجات أو الخدمات بتوقعات العملاء وتتوافق مع    : بأنهاالجودةتعرّف  

  (Juran, 1988).  المعايير والمتطلبات المحددة

بأنهاكما   أيضًا  الجودة  العملاء   :تعرف  احتياجات  لتلبية  المستمر  التحسين  بعملية  الالتزام 

  (Crosby, 1979)  .وتوقعاتهم بشكل متسق

   :جودة ال دمات -

تحقق  و  خدمة  تقديم  على  المؤسسة  قدرة  أنها  على  الخدمات  جودة  عرّف 
ُ
الجودة ت معايير 

ال في تحسين مستوى  الحكومية  العملاء  لدى  رضا  وتساهم  المؤسسات  في  الثقة  عن طريق  ويعزز 

  (Parasuraman et al., 1988)  .توفير أداء يتجاوز توقعاتهم

: "الدرجة التي تلبي بها الخدمة توقعات ورغبات المستفيدين وتساهم في رضا العملاء وإيجاد  وهي

وما   الخدمة  مقدّم  يقدمه  ما  بين  التوافق  مدى  بقياس  الخدمات  جودة  وتتعلق  متميزة،  تجربة 

   (Parasuraman et al., 1985) يتوقعه العملاء". 

عتبر جودة الخدمات مؤشرًا لفعالية المنظمة في تقديم خدمات تتوافق مع توقعات  و 
ُ
العملاء ت

  (Grönroos, 1984). وتزيد عن متطلباتهم
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 التراخيص البلدية -

من            المكتوبة  الموافقة  هو:  البلدي  الترخيص  فإن  البلدية  التراخيص  إجراءات  لنظام   
ً
وفقا

الأمانات والبلديات التابعة لوزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان لشخص ذي صفة طبيعية  

ناء أو فتح محل لأي نشاط على موقع معين، وفق الشروط المحددة في نظام البلديات  بأو معنوية ب

 )أمانة محافظة جدة( والقرى اللوائح المتعلقة به. 

للقوانين  و  الامتثال  العقارية لضمان  أو  التجارية  البلديات للأنشطة  هي تصاريح رسمية تصدرها 

 (World Bank, 2017)  واللوائح المحلية

منح للأفراد والشركات لممارسة أنشطة معينة،   :أيضًا على أنها  هامكن تعريفكما ي
ُ
أذونات ت

السلامة معايير  وتلبية  العام  النظام  على  للحفاظ   International Finance) تهدف 

Corporation, 2021) 

شير جودة التراخيص البلدية إلى معايير الكفاءة    :جودة التراخيص البلدية
ُ
والفعالية، ت

تساهم في  أنها  حيث  وإنهاء إجراءاتها بشكل فوري  الشفافية والسرعة في عملية إصدار التراخيص  

  (World Bank, 2021)  .تحسين بيئة الأعمال وجذب الاستثمارات

خيص بكفاءة وفاعلية لتحقيق رضا المواطنين ادرجة الالتزام بتقديم خدمات التر  :تعرف بأنهاو 

 (OECD, 2019)  يةدستثمرين وتحفيز التنمية الاقتصا والم 

على تحقيق  أمانة محافظة جدة  قدرة    :لجودة خدمة التراخيص البلديةالإجرائي   التعريف

عن خدمة التراخيص البلدية بما  التام    الرضابالشكل الذي يحقق    المستفيدين والمواطنينرغبات  

  محافظة أمانة  التي تقدمها  خدمة  الوسرعة إنجاز  كفاءة وفعالية  عن  المستفيد    يتطابق مع توقعات 

معايير   إطار  ضمن  من  الحوكمة  جدة  عالٍ  مستوى  تحقق  و التي  والسرعة  الشفافية  الكفاءة 

بما   تعزيز الثقة بين مقدم أمانة محافظة جدة وبين عملائهاضمان التحسين المستمر و ل والفاعلية

 . يتناسب مع التطورات السريعة في قطاع الأعمال
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    :إجراءات الدراسة

 :منهج الدراسة

ة  المنهج الوصااااافي التحليلي الذي إهدف إلى وصاااااف الظاهر هذه الدراساااااة  ساااااتخدم  تساااااوف  

ومن ثم تحليلها لفهم أبعادها وعلاقاتها، ويتيح  كما هي في الواقع، وإهدف إلى وصااااااافها بشاااااااكل دقيق  

هذا المنهج للباحثين جمع البيانات وتصااانيفها وتحليلها للوصاااول إلى اساااتنتاجات مبنية على حقائق  

 .(Creswell, 2014)  .واقعية

 :مجتمع وعينة الدراسة

المستويات الإدارية يتكوّن مجتمع الدراسة من جميع الموظفين في      :مجتمع الدراسة •

والو العليا   والإدارات  الإداري  والمستوى    ى،سط،  الأقسام  في  عن التنفيذي  المسئولة 

أمانة   في  البلدية  موظفيها  جدةمحافظة  التراخيص  عدد  يبلغ  والذي   ،(  
ً
(  550تقريبا

  .
ً
وسيتم تقسيم مجتمع الدراسة إلى فئات حسب المستويات الوظيفية والإدارية موظفا

 .مما يساهم في التمثيل العادل وتعزيز دقة نتائج الدراسة.  تنوع الموظفينلضمان 

الدراسة • الإداريين  من  مجموعة  في  العينة    تتمثل  :عينة  العليا، المسئولين  الإدارة  في 

عن تنفيذ إجراءات  والموظفين المسئولين في إدارة التراخيص البلدية، الأقسام  ورؤساء

 ،جدة  محافظةالتراخيص في أمانة 

، عشوائيةال  الطبقيةعينة  بطريقة ال  العينة   تم اختياروف يس:    طريقة اختيار العينة •

يتم اختيار عدد معين من كل طبقة بطريقة عشوائية يتناسب حجمها مع  وف  كما س

متنوعة  موظف من مستويات إدارية  550وحيث أن عدد المجتمع الكلي  المجتمع الكلي،  

 300موظف في المستوى الإداري المتوسو،    200موظف في العليا،    50موزعة كالتلي: )

باستخدام جدول كريجس ي ومورجان لحساب حجم و موظف في الإدارات التنفيذية(،  

سيكون % ،  5وهامش الخطأ    %  95مستوى الثقة  إذا كان  (، فCochran, 1977العينة )

 
ً
 باستخدام المعادلة التالية:   .موظف 231حجم العينة تقريبا

 

S =           N 
21+N.e               

 Sحيث أن حجم العينة المطلوب :        

 Nحجم المجتمع :                                      

 e   (: %5أو   0.05هامش الخطأ )عادة 
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 )المكانية ، الزمانية ، البشرية(  :حدود الدراسة

جدة    محافظةسوف تقتصر الحدود المكانية للدراسة الحالية على أمانة  المكانية:   الحدود .1

 بالمملكة العربية السعودية.

وؤرساء   سوف    :البشرية الحدود .2 المدراء  على  الحالية  للدراسة  البشرية  الحدود  تقتصر 

   .جدةمحافظة الأقسام والموظفين المسئولين عن التراخيص البلدية في أمانة  

 ا 2024 -2022  في الفترة  للدراسة الزمنية تتمثل الحدود :الزمنية الحدود .3

 

 :وسائل جمع بيانات الدراسة

من المصاااااااااااااادر  على جمع البيااناات  لهاذ الادراساااااااااااااة  النظري   طاارالإ ساااااااااااااوف يعتماد البااحاث في 

والدراساااااات المنشاااااورة في  ، الأطروحات العلميةوالمراجع من مصاااااادر المعلومات من الكتبو الثانوية  

 كما ستم تحليل البيانات الكمية، الحالية المجلات والدوريات وغيرها التي تناولت موضوع الدراسة

أهدافها ومنهجها ومجتمعها  و طبيعة الدراساة  ومن منطلق  للتراخيص البلدية خلال فترة الدراساة، 

المعلوماات والبيااناات الأولياة المتعلقاة بهاذه ساااااااااااااوف يتم اساااااااااااااتخادام أساااااااااااااالياب البحاث العلمي لجمع  

 في هذا النوع من ال
ً
 واساااااااااتخداما

ً
أما  ،  دراسااااااااااتالدراساااااااااة والتي تعدّ من أك ر أدوات البحث شااااااااايوعا

بعد للدراسااااااااااة، كأداة    بصااااااااااورة أوليةقوم الباحث بتصااااااااااميم اسااااااااااتبانة  يوف  ساااااااااا ف الجانب التطبيقي

  البيانات   تحليلومن ثم الإطلاع على الدراساااااات الساااااابقة والاساااااتفادة من أداوتها،  
ً
 إحصاااااائيا

ً
تحليلا

    .لإجابة على تساؤلات الدراسة وإثبات فرضياتها أو نفيهابهدف ا

 :المعالجات الإحصائية  المقترحة

الدراسة  سوف تعتمد  تم جمعها،  ي  ف سو لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي  

المناسبة،   الإحصائية  الأساليب  من  عدد  للعلوم باستخدام  على  الإحصائية  الحزم  برنامج 

(SPSS)    ،الدراسة متغيرات  بين  العلاقة  ثم  لاختبار  الإحصائية  ومن  الأساليب  استخدام 

 المناسبة لتحليل البيانات للحصول على النتائج، وهي كما يلي:

المتعدد   - الانحدار  المتغير   لقياس،  Regression Analysisتحليل  على    ات تأثير  المستقلة 

 المتغيرات التابعة، وتحديد العلاقة بينها

امل ألفاكرونباخ ) - امل ثبات المحاور المختلفة لأداة  Alpha Cronbach's)   مُع    لحساب مُع 

 الدراسة. 
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بيرسون   - ارتباط  لأداة  Pearson correlationمعامل  الدّاخلي    لحساب صدق الاتساق 

 ، وقياس العلاقة بين المتغيرات وتحليلها. الدراسة

المعياري  - استجابات  (  Standard Deviation)  الانحراف  انحراف  مدى  على  للتّعرّف    

المحاور   من  محور  ولكل  الدراسة،  متغيّرات  عبارات  من  عبارة  لكل  الدراسة  عينة  أفراد 

 الرئيسة عن متوسطها الحسابي.

الحسابي   - أو     (Mean)المتوسو  الدراسة  عينة  أفراد  استجابات  ارتفاع  مدى  لمعرفة 

انخفاضها عن المحاور الرئيسة )متوسطات العبارات(، وذلك يفيد في ترتيب المحاور حسب  

 أعلى متوسو حسابي. 

وذلك لقياس التباين بين فئات العينة  (  ANOVAاختبار تحليل التباين احادي الاتجاه ) -

 الداخلية حول محاور الاستبانة. 
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 :خطوات تنفيذ خطة الدراسة

تأثير الحوكمة على جودة خدمة التراخيص البلدية في سوف يقوم الباحث بدراسة موضوع  

تقسيم هذه الدراسة إلى خمسة  وف يتم  سكما  والتحليل،    بالدراسةوتناوله    ،أمانة محافظة جدة  

 فصول، وهي كما يلي: 

 الفصل الأول: التعريف بمشكلة الدراسة ويتضمن:   -

 المقدمة.  •

 الدراسة.  مشكلة •

 الدراسة.  تساؤلات •

 الدراسة  أهمية •

 الدراسة.  أهداف •

 الدراسة.  فرضيات •

 الدراسة.   ومصطلحات مفاهيم •

 الفصل الثاني: الإطار النظري والدرسات السابقة ويتضمن: -

: الإطار النظري ويتضمن:   •
ً
 أولا

o الحوكمة  . 

o   جودة الخدمات 

o  خدمة التراخيص البلدية   

o تأثير تطبيق الحوكمة على جودة خدمة التراخيص البلدية  . 

: الدراسات السابقة والتعقيب عليها •
ً
  ثانيا

 الفصل الثالث: منهجية الدراسة وإجراءاتها   -

 منهج الدراسة.  •

 مجتمع الدراسة والعينة   •

 أداة الدراسة   •

 إجراءات تطبيق الدراسة   •

 تحليل البيانات ونتائج الدراسة الفصل الرابع:  -

 الفصل الخامس: ملخص الدراسة والاستنتاجات والتوصيات  -

 قائمة المصادر والمراجع  -

 قائمة الملاحق  -

 أسأل الله العلا القدير التوفيق والسداد 

 والحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على سيدنا محمد خاتم الأنبياء والمرسلين 
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 :المراجع

 ية:  لعربالمراجع ا

    

 

. المجلة العربية للنشر  كمة الإلكترونية وأرشفة الملفات ودورها في تحسين خدمات البلدياتو الح(.  2022إبراهيم، سميرة. )

 . 50العلمي، العدد 

)   عطية،خديجة.    ،  جوغي "2020  العربي.  بعنوان:  الحكأ(،  نظام  تطبيق  الإو ثر  الخدمات  مة  قطاع  أداء  على  لكترونية 

 . المجلة الجزائرية للتنمية الاقتصادية. الحكومية في بلديات الجنوب الشرقي الجزائري 

تطوير أداء وظيفة المراجعة الداخلية لتفعيل متطلبات الحوكمة: دراسة تطبيقية على الشركات (.  2008) الحيزان، فهد.

 .، مجلة المحاسبة والإدارة والتأمين، كلية التجارة جامعة القاهرةالمساهمة السعودية

علي. أحمد  الشركات:  (.  2012)  خضر،  قانون  حوكمة  في  الحوكمة  مبادئ  كأحد  والشفافية  ،  الشركاتالإفصاح 

 . دار الفكر الجامعيالإسكندرية: 

، المؤتمر العلماي الأول حول حوكمة الشركات حالة الأردن ومصر  :مفاهيم الحوكمة وتطبيقاتها  .(2009الخطيب، خالد )

 . تشارين أول/أكتوبر  16 -15ودورها في الإصلاح الإقتصادي، دمشاق، 

ظل   في  الأردنية  التجارية  البنوك  في  التأكيد  خدمات  تقديم  عند  الداخلي  للمدقق  المتوقع  الدور  وارد.  عطا الله  خليل، 

الشركات،   )تدقيق  الشركات  إطار حوكمة  في  الداخلي  التدقيق  الأول حول  العلمي  المؤتمر  المؤسسية،  الحاكمية 

الص  الشركات  تدقيق  المالية،  والمؤسسات  المصارف  الخاصة،  تدقيق  الدولية  المشروعات   26  -24ناعية(، مركز 

 . 2005سبتمبر 

رزق، عادل رزق. الحوكمة والإصلاح المالي والإداري مع عرض التجربة المصرية، ورقة عمل مقدمة في ملتقى: " الحوكمة  

 م، منشورات المنظمة العربية للتنمية.200٧سبتمبر  2والإصلاح المالي والإداري في المؤسسات الحكومية".  القاهرة. 

دراسة  -(. إرساء دعائم الحوكمة المؤسسية لمواجهة الأزمات  2017الخير وعبد القادر، شارف. )رمضاني، لعلا والبرود. أم  

( العدد  3لأهم الأزمات والفضائح المالية لكبريات الشركات العالمية، المجلة العالمية للاقتصاد والأعمال، المجلد )

 .282-267(، ص3)

سليمان، محمد مصطفى. دور حوكمة الشركات في معالجة الفساد المالي والإداري )دراسة مقارنة(، الطبعة الثانية، الدار  

 . 2009الإسكندرية،  -الجامعية

حوکمة تقنية المعلومات ودورها في تحسين جودة    متطلبات(.  2016السمّان، ثائر أحمد سعدون. الجبوري، مراد عبد. )

العراق، رسالة    -، جامعة الموصل الخدمات: دراسة حالة في المديرية العامة لإنتاج الطاقة الکهربائية صلاح الدين 

 . 36، مج1ماجستير منشورة، المجلة العربية للإدارة، العدد 

تأثير تطبيق الرقمنة على جودة الخدمات الحكومية المقدمة: دراسة تطبيقية على  (.  2023السيد،  دعاء عادل إبراهيم )

 .14، مج 1. الدوريات المصرية، العدد مصلحة الضرائب المصرية

( ياسر.  الوهاب،  الصناعية  2011عبد  الغرف  على  بالتطبيق  العمل  أداء  تحسين  في  ودورها  الحوكمة  وآليات  مبادئ   .)

 (. 12المصرية: دراسة ميدانية، مجلة النهضة، العدد )
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الحوكمة على جودة  تأثير معايير  (.  2022العتيبي، عبد ان شاهر. النفيعي، مشاري مجهز. العتيبي، نواف ماجد. وآخرون. )

الرياض مدينة  بمستشفيات  الحكومية  الصحية  المجلةالخدمات  العلوم    .  الأبحاث، مجلة  للعلوم ونشر  العربية 

  26الاقتصادية والإدارية والقانونية، العدد 

( في الشركات الصناعية  2016عثمان، عبد الرازق ومحمد، المطارنة  (. الحاكمية المؤسسية وأثرها على الأداء المؤسس ي 
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