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 الفصل الأول

 التعريف بمشكلة الدراسة وأبعادها 

 

 المقدمة   •

 الدراسة  مشكلة  •

 الدراسة  تساؤلات  •

 الدراسة  أهمية  •

 الدراسة  أهداف   •

 فرضيات الدراسة   •

 الدراسة ومصطلحات مفاهيم  •

  



2 

 

 لمقدمة ا

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

نترنت لتحسين الكفاءة  ال يعتمد على توظيف التقنيات الحديثة مثل الذكاء الاصطناعي، الحوسبة السحابية، و 

حدث تغييرًا جذريًا في طريقة أداء  (. ويُعر  Westerman et al., 2019وتعزيز النتاجية ) 
ُ
ف بأنه عملية تكاملية ت

وتبنّ  العمليات،  تصميم  إعادة  من خلال  لأعمالها،  البيانات المؤسسات  على  تعتمد  جديدة  تشغيلية  نماذج  ي 

 (. Vial, 2021يثة )والتكنولوجيا الحد

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

 ,Fletcher    &Griffiths)التطورات وتحقيق الاستدامة، لاسيما في ظل تزايد الاعتماد على الخدمات اللكترونية  

2020). 

رؤية  ف في  أساسية  ركيزة  الرقمي  التحوّل  ل 
ّ
يشك السعودية،  العربية  المملكة  تهدف 2030في  حيث   ،

الحكومة إلى تعزيز الكفاءة التشغيلية، وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمجتمع من خلال توظيف التقنيات  

(. وتشير الدراسات إلى أن التحوّل الرقمي في القطاع الحكومي يُساهم في  Saudi Vision 2030, 2023الرقمية )

 (.  Alotaibi, 2022تسريع الجراءات، وتحقيق مستويات أعلى من رضا المستفيدين ) و تعزيز الشفافية، 

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

عزّ  حيث  الحكومية،  التحوّل    ز الخدمات  المواطنين  هذا  توقعات  بين  الفجوة  ص 
ّ
وقل التشغيلية،  الكفاءة 

 والقدرات الفعلية للجهات الحكومية.  

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

عملية معقدة تتطلب إعادة هيكلة  فإن التحوّل الرقمي  بشكل عام  ، و مما يسهل تقديم الخدمات بفعالية أعلى

  باعتباره أحد معايير   ي ثقافة الابتكارشاملة تشمل تطوير الهياكل التنظيمية، تحسين مهارات الموظفين، وتبنّ 

دور الابتكار المؤسس ي المدعوم بالتحوّل  ب(  2023،سليمان(وأشاد    (.Henriette et al., 2016)  التميز المؤسس ي

،  فعالية الأداء الحكومي من خلال تبني ثقافة الابتكار والتعاون بين القطاعين العام والخاص  في تعزيز الرقمي  

دت على أن التحوّل الرقمي له تأثير كبير في تحسين وتطوير  
ّ
إضافة إلى العديد من الدراسات الحديثة التي أك

الأداء المؤسس ي، وتحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة في القطاع الحكومي الذي بدوره يعزز تحقيق التميّز  

تنفيذ مبادرات    خلالتواجه المؤسسات الحكومية تحديات متعددة  حيث  المؤسس ي خاصة في القطاع الحكومي،  
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من أبرزها مقاومة التغيير، القضايا المتعلقة بالأمن السيبراني، وغياب المهارات الرقمية المتقدمة  التحوّل الرقمي  

الضوء على دور التحوّل الرقمي   تسلطهذه الدراسة    فإن بناءً على ذلك،  و (.  Matt et al., 2015لدى الموظفين )

المؤسس ي  التميز  في تحقيق  بدوره  الأداء المؤسس ي، مما يسهم  تأثيره على  الحكومي، وتحليل  القطاع  في تطوير 

 . المستدام

 مشكلة الدراسة 

ضوووووء التوجه العالمي نحو التحول الرقمي وتطبيق الحكومات الذكية، أصووووبر من الضووووروري دراسووووة  في 

للوصول إلى التميّز المؤسس ي الذي تسعى لتحقيقه المؤسسات في شتى   تأثير هذه التحولات على الأداء المؤسس ي

على الرغم من وجود العديد من الدراسووووووووووات التي تناولت  و  ،في سووووووووووياا المنظمات الحكوميةالقطاعات وخاصووووووووووة  

 في ودوره في تطوير المؤسوووووووووووووسووووووووووووووات الحكوميووة الخوودميووة  التحول الرقميموضووووووووووووووع  
ً
 ملحوظوا

ً
، إلا أن هنووان نقصووووووووووووووا

وخاصوووة في أمانة   تأثير هذا التحول على التميز المؤسوووسووو ي في المنظمات الحكومية السوووعودية تبرزالدراسوووات التي 

 (2023)العتيبي،  .محافظة جدة

الواقع   دراسوووووووووووووة من واضوووووووووووووحوة تنطلق سوووووووووووووتراتيجيوةاالعتمواد على   من لابود "( أنوه2017الحكيم ) يؤكود

ي العديد من النظم تسووووووووووووعى مختلف هذه المنظمات إلى تبنّ ". حيث  الرقمية إلى البيئة النتقال قبل ومشووووووووووووكلاته

تحقيق التميز المؤسوسو ي  في  ما يتعلق  بوالاسوتفادة مهها في مجالات متعددة خاصوة   ،ل عملياتهاالتي تحكمها وتسوهّ 

 (.2023والذي يعتبر أحد أهم المتطلبات الرئيسية التي تسعى غالبية المنظمات لتحقيقها ) الحسين، 

ه أنظوووار العوووالم اليوم إلى التحول الرقمي والتقني وخووواصوووووووووووووووة نحو تطبيق التعووواملات الرقميوووة ومع توجوووّ 

 أو  والالكترونيووة في أعمووالهووا ومنظموواتهووا،  
 
  هووذا الن   من خلال ت  لوو

ً
 خوواصووووووووووووووا

ً
المملكووة العربيووة السوووووووووووووعوديووة اهتمووامووا

تنشووووووويط الجراءات الحكومية الرقمية وسووووووورعة إنجازها بتكاليف منخفضوووووووة وجهود  سووووووويطة  شوووووووكل يسوووووووهم في 

 (2018)العمري،    .، وتحسين أداء المنظمة وتميزهايالروتينالأداء المؤسس ي التقليدي و القضاء على  

على   للاعتماد  دفعها  الذي  الأمر  الرقميةهذا  تعاملاتها  في  الحديثة  مواردها  ؛  التقنية  كفاءة  لرفع 

وتقديم إداراتها الكفاءة من ةدرج بأعلى خدماتها البشرية،  داخل  المؤسس ي  التميز  لتحقيق  ولكن   ،والجودة 

تطبيقه في القطاعات الحكومية يواجه  مثل أي تغيير فإن  ل الرقمي، إلا أن  الفوائد الكبيرة للتحوّ من  رغم  بال

التحديات من  التقنية  ك   العديد  المهارات  تطوير  إلى  والحاجة  السيبراني،  الأمن  وقضايا  للتغيير،  المقاومة 
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يتم من خلال  للموظفين   الواعية،  الذي  والقيادة  الاستراتيجي  والشفافية  التي  التخطيط  الكفاءة  ترتكز على 

 ة. الرقمي المتسارعوالابتكار، وتتمتع بقدرة أكبر على التكيف مع متغيرات العصر 

 من أهمية التعاملات الرقمية وانعكاسووووووووووواتها على  
ً
بما يضووووووووووومن رفع مسوووووووووووتوى  الدارية   عملياتالوانطلاقا

خلال من  ،  واسووووووتدامته  التميز المؤسووووووسوووووو يوتحقيق أداء مؤسووووووسوووووو ي في إطار معايير الجودة التي تحقق  شووووووفافية  ال

  ذلك اسوووووووووتشوووووووووعر الباحث أهمية هذا الموضووووووووووع والذي يعد
ً
  تطبيقا

ً
المملكة العربية السوووووووووعودية تتخذه   في حديثا

وعليه يرى الباحث ضووووووورورة    المسوووووووتدام، العديد من المنظمات والقطاعات الحكومية لتحقيق التميز المؤسوووووووسووووووو ي

الدراسووووووات  تكمن مشووووووكلة الدراسووووووة في ندرة ،  وأ عاده )التقني، التنظيمي، البشووووووري( تأثيرالتحوّل الرقميدراسووووووة  

تحول الرقمي على الأداء المؤسووووووسوووووو ي الحكومي في القطاع البلدي  التي تناولت موضوووووووع التميّز المؤسووووووسوووووو ي وتأثير ال

التسواؤل الرئيسو ي  لذلك جاءت هذه الدراسوة، حيث تتمثل مشوكلة الدراسوة في ، وبالتحديد أمانة محافظة جدة

الوك  ل جاااةي الم ارا الرشااااااااااااا ااةي بااعادااأال يال اكااظ الو اا  ي اللتاااة الولواااة  مااأ ر ا الول ا الاي      التووالي 

ومدأيي ل يالابوكأري الكفأءة التشااااااااااا الاةي ور اااااااااااأ  ز المؤسااااااااااا ااااااااااا    الومي   لقاق على   الوخطاط الاسااااااااااا  ا ا   

 من وج ة ناا م ظفي رمأنة ملأفاة جدة؟الدملاء   

 تسأؤلات الدراسة

التالي  ما أثر التحول الرقمي وأ عاده )الهيكل التنظيمي، البنية التساؤل الرئيس سوف يتم الجابة على  

التحتية التكنلوجية، الموارد البشوورية، التخطيط الاسووتراتيجي( على تحقيق التميز المؤسووسوو ي ومعاييره من وجهة  

 تساؤلات الفرعية التالية   نظر الموظفين في أمانة محافظة جدة؟ من خلال الجابة  على ال

)الهيكوووووول   .1 وأ عوووووواده  الرقمي  التحول  واقع  الموارد  مووووووا  التكنلوجيووووووة،  التحتيووووووة  البنيووووووة  التنظيمي، 

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

ما العلاقة بين أ عاد التحول الرقمي وبين تحقيق معايير التميز المؤسووووووووووسوووووووووو ي )الابتكار، الكفاءة   .2

 التشغيلية، ورضا العملاء( في أمانة محافظة جدة؟

رفع مسوتوى  الذي بدوره يؤدي إلى تأثير الأنظمة الرقمية على تحسوين كفاءة الأداء المؤسوسو ي  ما   .3

 العربية السعودية داخل الدارات الحكومية في المملكةالمؤسس ي التميز الكفاءة لتحقيق  
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   رهماة الدراسة

 الأهماة الدلماة يال اا ة :   -

o كمتطلب هام لتحقيق    لتحوّل الرقميأهمية موضوع افي   عامة بصفة الدراسة هذه أهمية تتمثل

   2030أهداف رؤية 

o ل  
ً
نظرا خاصة  أهمية  الرقمي  التحول  موضوع  على  يكتسب  القطاع  تأثيره  مؤسسات  أداء 

 الحكومي، وتحقيق التميّز المؤسس ي التي تسعى إليه المملكة العربية السعودية.  

o  وللباحثين في  2030قيمة مضافة للدراسات التي تدعم أهداف رؤية   تتعتبر مثل هذه الدراسا ،

في عالم  الجديدة  مرحلة  لل  مؤسسات القطاع الحكوميهذا المجال، حيث أنها تساهم في موائمة  

 الأعمال. 

o   التحول الرقمي والتميز المؤسس ي في القطاع البلدي كأمانة  قلة الدراسات التي تناولت موضوع

 .   محافظة جدة

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

دراسات تتناول موضوع التحول الرقمي وتأثيره على التميز المؤسس ي من خلال قياس متغيرات  

 مختلفة في القطاع الحكومي. 
  

 الأهماة الدملاة يالوطلاقاة :    -

الناحية  أما   أهم  لتطبيقية،  امن  عن  تكشف  سوف  كونها  في  تتمثل  الدراسة  هذه  أهمية  فإن 

مههااستراتيجيات   استفادت  التي  للجهات  و   ،جدةمحافظة  أمانة    التحوّل  يمكن  الأخرى  كيف  الحكومية 

من    التميز في تقديم الخدماتتحقيق  لتعزيز كفاءتها المؤسسية و الاستفادة من هذه الاستراتيجيات وتطبيقها  

 توصيات  خلال ما ستتوصل إليه هذه الدراسة من نتائج، وما ستقدمه من ال
ً
مما يساعد  نتائج الدراسة  على    بناءا

  من الخدمات الحكومية وأصحاب المصالح  رفع مستوى الرضا لدى المستفيدين  و   في تحسين العمليات الداخلية،

سهم  وقد    ،أكثر كفاءة وابتكارًالتكون  عمل  التطوير بيئة  إضافة إلى  ،  المقدمة
ُ
أيضًا في تسهيل عملية  النتائج    هذهت

التحول الرقمي وتوفير الدعم المطلوب لتحقيق أهداف التنمية  متطلبات  اتخاذ القرارات الاستراتيجية المتعلقة ب

 المحلية. 
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 رهداف الدراسة  

وأ عاده )الهيكل التنظيمي، البنية التحتية  تأثير التحول الرقمي  تهدف هذه الدراسوة  شوكل عام إلى دراسوة  

 لمعاييره  التميز المؤسسو ي  تحقيق  على  التكنولوجية، الموارد البشرية، التخطيط الاستراتيجي(  
ً
في أمانة محافظة  وفقا

التي تبنووت التحول الرقمي  شوووووووووووووكوول عملي السوووووووووووووعوديووة  الحكوميووة  مع الكشوووووووووووووف عن  ،  جوودة كونهووا من أولى المنظمووات 

 هذه الدراسة فيما يلي   الفرعية لهداف  الأ وتتلخص  العلاقة التفاعلية بين هذه المتغيرات،  

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

 . محافظة جدة 

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

 التشغيلية، ورضا العملاء( في أمانة محافظة جدة.  

المؤسووسوو ي  التميز  الكفاءة لتحقيق  رفع مسوتوى  و تأثير الأنظمة الرقمية على تحسوين الأداء المؤسوسوو ي    تحليل .3

 العربية السعودية.  داخل الدارات الحكومية في المملكة

 فا اأت الدراسة 

 على العلاقة بين متغيرات 
ً
    الدراسة التالية  اتالدراسة وتساؤلاتها فقد تم صياغة فرضيبناءا

o  :توجد علاقة ارتباط معنوية بين التحول الرقمي بأ عاده )الهيكل التنظيمي، البنية    الفا اة الأولى

 لمعاييره  
ً
التحتية التكنولوجية، الموارد البشوووووووورية، التخطيط الاسووووووووتراتيجي(  والتميّز المؤسووووووووسوووووووو ي وفقا

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

o  :يوجود توأثير معنوي ذو دلالوة إحصوووووووووووووائيووة بين التحول الرقمي وأ عوواده )الهيكوول     الفا اااااااااااااة ال اأنااة

البنية التحتية التكنولوجية، الموارد البشووووووووووورية، التخطيط الاسوووووووووووتراتيجي( وبين تحسوووووووووووين  التنظيمي،  

 لمعاييره  
ً
)الابتكار، الكفاءة  الأداء المؤسووووووسوووووو ي ورفع مسووووووتوى الكفاءة لتحقيق التميّز المؤسووووووسوووووو ي وفقا

 .  من وجهة نظر موظفي أمانة محافظة جدةالتشغيلية، ورضا العملاء(  

o  :يوجود توأثير معنوي ذو دلالوة إحصوووووووووووووائيوة بين التحول الرقمي وأ عواده )الهيكوول      الفا اااااااااااااة ال األ اة

التنظيمي، البنيووة التحتيووة التكنولوجيووة، الموارد البشووووووووووووريووة، التخطيط الاسووووووووووووتراتيجي( وبين تحقيق  

 لمعاييره  
ً
من وجهة نظر موظفي  )الابتكار، الكفاءة التشووغيلية، ورضووا العملاء(  التميّز المؤسووسوو ي وفقا

 . أمانة محافظة جدة
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 نم ذج الدراسة 

تقوم هذه الدراسة على معرفة تأثير التحوّل الرقمي بأ عاده )الهيكل التنظيمي، البنية التحتية التكنولوجية،  

 لمعاييره  
ً
)الابتكار،  الموارد البشرية، التخطيط الاستراتيجي(، )متغيّر مستقل( على تحقيق التميّز المؤسس ي وفقا

  الكفاءة التشغيلية، ورضا العملاء(،  
ً
)متغير تا ع( في أمانة محافظة جدة بالمملكة العربية السعودية، واستنادا

 لمتغيرات الدراسة فإن نموذج الدراسة يمكن تمثيله بالشكل التالي   

 

 

 

 

 

 

 

 ( 2024(، )العجلوني، 2023نموذج الدراسة من إعداد الباحث بالاعتماد على )أبو غبن والمدهون ، 

 مفأهام ومصطلحأت الدراسة:  

  المؤسس ي  التميّز    ،لتحوّل الرقميأهم المصطلحات التي سيجري استخدامها في الطار النظري للدراسة هي  ا

ا الا ي   -  Digital Transformation  الول  

تقديم الخدمات أو  و عملية استخدام التقنيات الرقمية لتحسين الأنشطة والعمليات التجارية،  هو  

يهدف إلى دمج التكنولوجيا في جميع مجالات المؤسسة لتغيير الطريقة التي تعمل   ،خلق نماذج أعمال جديدة

يشمل التحول الرقمي تحويل البيانات والجراءات إلى نماذج رقمية تتير تحسين ، و وتقدم القيمة للعملاء  ، ها

 (Konopil et al, 2021)الكفاءة، الابتكار، وسرعة الاستجابة لاحتياجات السوا المتغيرة. 

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

إلى  تجربة العملاء،  و التشغيلية،   الابتكار في تقديم المنتجات والخدمات  هدف تعزيز الكفاءة وتعظيم  إضافة 

  القيمة.

ي التحول   :الرقم 

 الهيكل التنظيمي •
 البنية التحتية التكنولوجية •

ية•  الموارد البشر

ي • اتيج   التخطيط الاستر

 

 المتغتر التابع  المتغتر المستقل

ي يالمؤسس  ز ّ  ي:التمي 

 الابتكار•

 الكفاءة التشغيلية•

  رضا العملاء•
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ا الاي  يمكن تدا ف      الول  
 
  عملية شاملة تتضمن دمج التقنيات الرقمية الحديثة في بأنه  إجاائاأ

جميع الخدمات والجراءات وأتمتة العمليات الدارية والخدمية في أمانة محافظة جدة  هدف تحسين الكفاءة  

إدارات   تعاملات  في  والفاعلية  الشفافية  وزيادة  والوقت،  الجهد  وتقليل  أفضل  خدمات  وتقديم  التشغيلية 

 ز الكفاءة والقيمة للعملاء. الأمانة، وتعزي 

ز   -  :  Excellenceالومي 

يشير  كما  عملية تحقيق أداء عالي يفوا التوقعات والمعايير المعتادة في مجال معين.    يعرف التميّز بأنه 

الابتكار،   القدرة على  والمنتجاتو إلى  الخدمات  تقديم  أو  الأنشطة  أداء  في  والبداع  التميز  و   ،التفوا،  يتطلب 

، ولا  تطبيق أفضل الممارسات في العملإضافة إلى  البحث عن الكفاءة،  و السعي المستمر نحو تحسين الأداء،  

على مجرد الوصول إلى النجاح، بل يتعلق بالاستمرار في تطوير الذات والقدرة على تجاوز العقبات  التميّز  يقتصر  

 ( 2021. )الغامدي وطيبة، والمنافسة

بأنه    يعرّف  في كما  أو ما هو متوقع، ويظهر  المعتادة  المعايير  يتفوا على  أداء  القدرة على تحقيق  هو 

 (Bennis, 2023) .الجوانب التي تتطلب الجودة العالية، الابتكار، والالتزام بالتطوير المستمر

ز المؤس     -  :  Institutional Excellenceالومي 

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

نظم   تطبيقات  أساسيات  من  هما  الجودة  وثقافة  المؤسس ي  الأداء  جودة  مفاهيم  وإن  التنظيمية،  أهدافها 

  جميع الجهود المبذولة لتحقيق  القياس وهو القيمة الحقيقية لمؤشرات الأداء، ويعرّف التميز المؤسس ي بأنه

 ( 2021الأهداف والاحتياجات المنشودة ضمن إطار داخلي للمؤسسة. )أبو سعده، 

ز الإجاائي لل الودا ف مجموعة من الأنشطة والعمليات التي تقوم  ها وكالة التحول  هو  :المؤس   ومي 

على تحقيق نتائج ذات    ، وقدرتهاالرقمي في أمانة محافظة جدة  هدف الوصول إلى البداع  والتفوا في الأداء

التحسين و ،  والبداع  جودة عالية  شكل مستدام في جميع العمليات والأنشطة، من خلال تبني مبادئ الابتكار 

الاستجابة الفعالة لاحتياجات العملاء، مع ضمان إدارة  وتحقيق كفاءة الموارد البشرية، إضافة إلى  المستمر،  

 . لتحقيق أقص ى قيمة ممكنة الموارد  شكل كفءجميع 
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