
 جامعة ميدأوشن  

 كلية الإدارة      

 قسم إدارة الأعمال 

 

 

 

أثر التحول الرقمي على الأداء المؤسس ي في المنظمات الخدمية في المملكة العربية 
 دراسة تطبيقية -السعودية 

The Impact of Digital Transformation on Organizational 
Performance in Service Organizations in Saudi Arabia 

An Applied Study 

 

 

 إعداد الطالب/

 ممدوح بن عدنان فقيها 

 

 إشراف/ 

 د.الفيصل عبد الحميد 

 د.فايز جراد 

 

 

 العام الدراس ي: 

2023 

 

 



 جامعة ميدأوشن  

 كلية الإدارة      

 قسم إدارة الأعمال 

 

 مقدمة: .1
يشهههههههههههههاههد حولاههاور ح لاههااههههههههههههها جالات  لإهاريه  ومتنههههههههههههههارعه  ال مئل   ح  ههات  ح  حريه  وحول   م هه   نت  هه  و ل لار حواهها ه   
وح للاحاههههههههههههههه  ال جق  ههها  ح لا لامههها  وحتجحهههههههههههههههات ل وال   ههه  ههههاح حولالات        حولالا  حوا      ههه  هههد  هر ح  ا ههها   

لإاري على   حء ح   ما  و درتها حول افنهههههههههههه  ل ور يلاد   حتسههههههههههههي حج     حول  ملا د مشههههههههههههش   نما   ح عما  وج  ا  شهههههههههههه  
حولالا  حوا    م ا  خ ار جقن   مشن ج لإ  ه  ب   اههههرو ةههههاوري حسههههي حج      لم   و م  ما  حونههههاع   نالا جاق    

( و يُلااَّف Schwab, 2016حو ملا ح نهههههههههههههلهدحي وحولمال ال بة ه   عمها  عها  ه  جتنهههههههههههههر بهاوللاق هد وحوهد  هام ش ه  ح يلح هدي  
ح   حولالا  حوا    ب نه "حودمج حولام   وحوشهههههههههام  و لق  ا  حوا م   ال لإم ع لإلاحن   عما  ح  سهههههههههنههههههههه   مما ُ اد  م  ا  

ا ال ك ف   عم اا وجقد ر حوق م  ولاملائها و صههههههه اة ح حههههههه   "   (ل ويل او  هاح  Westerman et al., 2014لإلاهاي 
ح فالاي م ا   جمل  حولام  ا  حوقا م   و ر م   حولا ا    وةشهههههههم  لعا ي حولفشا  حي اري ال حتسهههههههي حج   ا  حول   م     
وحولام  ا  حوتشههههههههههه       وحويقاف  ح  سهههههههههههنههههههههههه    وج ارة حولاملاء  يهدف حتسهههههههههههلفا ي حوقحهههههههههههلا  من حوفا  حول  جت ااا  

 اعل  وحي لاسهههههههههههههر  حولههههههههههههه اب    وجا    حور انا  حو ههههههههههههه م   و ني ن  ح شههههههههههههه اء  حولق  ا  حو اشههههههههههههه   مي  حوا اء حتاههههههههههههه 
 Verhoef et al., 2021    و ال ح قاب    مي  ح  حء ح  سهههههههه هههههههه )Organizational Performance    ح  حهههههههه )

حونها    ي م ع  نشههههههههههه   ح   م  وعم  اتها  وهلا مق اد شهههههههههههام  ومللاد  ح  لاا   د  جاق قاا  هدحفاا حتسهههههههههههي حج      
بشفاءي وفلااو  ل و د شههاد مفالاي   اد ح  حء ج لارح  كرا ح     ا حنلق  من حتعلما  حي حههاي على ح  شههاح  ح او   ل ى 

( حوهاي ولارح  هاب ن ونلارجلان Balanced Scorecardنملا   ب ها ه  ح  حء ح للاح ن  جرن  نمها    كر  شهههههههههههههملاو ه ل وُ لاهد  
د حولام  ا  من  با  هاح حو ما      ا  قةس ح  حء من خلا   ربلا    لاا  مل ام   هل: حورلاد ح ا ل  وبلاد حولاملاء  وبلا

( جشتنهههههههه   رحسهههههههه  حولالا   بان حولالا  حوا    وح  حء  Kaplan & Norton, 1992حودحخ     وبلاد حوللا ر وحو ملا  
ح  سهههه هههه    هم   باو   ال سهههه اخ ح   ما  حي دم   جاد دح   ن اح  و ر لا  حوق اي حي دم  حواي يلالمد  شهههه   مراشههها  
وكرا  على لإلا ي وسهههههههههاع  جقد ر حي دم   وحولفاع  ح راشههههههههها مع حولاملاء  ومنهههههههههللا  رةهههههههههاهر ووتئهرل فاولالا  حوا     

وااح ح   ما  فااهههههههههها   ا  منههههههههههرلا   ولانههههههههههان ج اة  حولام    شهههههههههه   لإاري  ورفع كفاءي حولام  ا  حوتشهههههههههه           ت و
ا  وجق  هه  حول ههاو    وحبل ههار خههدمهها  لإههد ههدي  ح    مهه  ميههههههههههههههافهه  عههاو هه   ممهها   لاشس ل  ههابهها  على   حئههها حولاههاي و ههدرتههه

( وعلى حوا ر من ح لإماي ح يلح د على  هم   حولالا  حوا     Barba-Sánchez et al., 2024حول افن   ال حونلاخ  
وةههاورجه  لت  ن كيا ح  من ح   ما  ت جلح  جلاحلإه جاد ا  لإنهه م  ال ر    حولالا   وجفشهه  ال جاق   حولاا د ح  ملا   

  وحوبشهههههههاي   من حسهههههههتيمارحتها حوا م   حو ههههههه م ل يلالا   وم ل ى مشهههههههابم م ملاع  ملاقدي من حولالاحم  حولق    وحول   م 
وحويقهههاف ههه ل من ه ههها  ج رع  هم ههه  ههههاح حوهههدرحسههههههههههههههه  ال ماهههاوودهههها فار وجاهههد هههد ور لاههه  حولالا ههه  بان   لاههها  حولالا  حوا     

منههههههاعد   ح  ل ف  وم شههههههاح  ح  حء ح  سهههههه هههههه   ح للاد ي ال سهههههه اخ ح   ما  حي دم    يهدف جقد ر ر   ع م   وعم   
  ا ي هاح ح   ما  على ل حري لإالا  حولالا  حوا    بفلااو    ك   وجاق   نلا ج  في   ل
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 :  مشكلة الدراسة .2
ال ظه  حولالات  ح تنههههههههههههههارعه  حول  يشهههههههههههههاهدهها حولاهاور نت  ه  حولقهدي حولش لاولاقل وج هام  حتعلمها  على حولق  ها  حوا م ه    
ا ت  نع ع ه و م  ما  حي دم   حول  منهإى ل ى جانهان   حئها وملاليل   ح حسهي حج      اهرا  مرا رح  حولالا  حوا    خ ار 

سهههههههههههههتيمهههارح  ح يلح هههدي حول  جلالإااههها ههههاح ح   مههها  نالا جرن  حي  لا    هههدرتهههها حول هههافنههههههههههههه ههه ل و هههد حنلاشس  وهههم ال   ر حت 
حوا م    سههههههههههههلاحء على منههههههههههههللا  حور    حولال   حولش لاولالإ     و ج لايا حي دما  حوا م     و لعا ي جحههههههههههههم ر حولام  ا  

فهاوجه   شههههههههههههه ه   حوتشههههههههههههه    ه ل ومع  وهم  وعلى حوا ر من ههاح حي الا  وحتسهههههههههههههتيمهارح  حوشرا ي  ت جلح  حو لها ج ح  ققه  مل
فف   ان حسهل اع   لا  ح   ما  جاق   جانهة ا  لإلاهاي  ال ح  حء ح  سه ه    سهلاحء   م  لاظ بان م  م  و خا ل

من   ههها  يههها ي ح  اح ح    و رفع منهههههههههههههللا  رةهههههههههههههههها حولاملاء   و جانهههههههههههههان كفهههاءي حولام  ههها    و ملاليل حتبل هههار وحوللا ر  
     ب  لن  لايهههههههههههاا ور حول       ن د  ن حولاد د من ح   ما  ح خا  ور جلمشن من جاق   نفس ح نهههههههههههللا  من حوفاع

 اق  علاح د م ملاسهههههه  جت اسهههههه  مع   ر حتسههههههتيمار ال حولالا  حوا   ل و شهههههها  هاح حولرا ن ل ى  ن م ا  جرن  حولق  ا   
ج  ا   حوا م   ت  يهمن باويهاوري جاق     حء م سه ه   ملمال  ب  يلالمد  وم على م ملاع  من حولالاحم  ح لدحخ   حول 

ومن ه هها ج    لشههههههههههههه ههاو هه  حوههدرحسهههههههههههههه     هها جلميهه  ال ولإلا   ملا  ننههههههههههههه   وف لاي   ال ك ف هه  ج ر   و  حري هههاح حولالا  
ملااف    لا  ور لا  حولالا   بان حولالا  حوا    وح  حء ح  سهه هه    خااهه  ال   اي حي دما  حواي  تنههر بئحههلااهه   

  مرههاشههههههههههههها  عهاو هه  من   هها ور لاهه  حولام  هها  وحولفههاعه  ح رههاشههههههههههههها مع حولاملاءل كمهها  ن ههاح حولالا ه  ت جقلحههههههههههههها على جه  ا
 نهههههه ت  ب  جلدحخ  فيها عدي   لاا   مشههههههم  حتسههههههي حج     حوا م    وحور    حولال   حولش لاولالإ    وحويقاف  حول   م    

ء  وكفاءي حودحعم  و لالا   وج اة  حولام   حوا م    مقاب    لاا  ح  حء ح  سهه هه   حول  مشههم  ح  حء ح ا ل  ورةهها حولاملا
حولام  ها  حوهدحخ  ه   وحوللا ر وحو ملا ور ر ملاهد  حوهدرحسههههههههههههها  حول  ج هاووه  حولالا  حوا     لت  ن ملا ماها ركل على   لاها  
ا مل هاملا   اةت بان لإم ع   لاها   لإل  ه   و سههههههههههههه ها ها  ماهد ي  مع ولإلا  نقت وحتههههههههههههها ال حوهدرحسهههههههههههههها  حول  جقهدي نملا لإه 

ا ال ح   ما  حي دم  ل كما  ن  لا  حودرحسهها   شههار   حولالا  حوا    و  لاا  ح  حء ح  سهه هه   ال   لوار وح د  خحههلااهه 
ل ى نلهها ج ملرهها  هه   و  ا   ههاسهههههههههههههمهه  ف مهها  للا   بقلاي وحج ههاح حولالا هه  بان ههها ن ح ل ا  ن  ممهها يلال  حي ههالإهه  ل ى للإاحء  

حونهههههههإل ل ى فار   رحسههههههه  جا      منهههههههار ال جلاةههههههه و هاح حولالا    شههههههه     خ و شهههههههم  وه ا جلاد  مشههههههه    حودرحسههههههه  ال 
وجفنههههههههههها    ا حولالا  حوا    ب  لاا ح ح  ل ف  على ح  حء ح  سههههههههههه ههههههههههه   ب  لاا ح ح  ل ف  ال ح   ما  حي دم    و وم من  
خلا  جا    هاح حولالا   بحههههههههههههلاري ع م   وم ه     بما ينههههههههههههار ال سههههههههههههد حوف لاي ح لااف   حوقا م   وجقد ر نلا ج  مشن 

    وحول ر ق لحتسلفا ي منها على ح نللايان حولا 
 :وة اء  على ما سر    مشن ا ا   مش    حودرحس  ال حوتنا   حوا ة    حولا ل

 "ما هو أثر التحول الرقمي بأبعاده المختلفة على الأداء المؤسس ي بأبعاده المختلفة في المنظمات الخدمية؟"
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 أهمية الدراسة: ل3
ح ال بة   ح عما  ح لاااهههههههاي   لمي  ال   ا ميلح د  ا يشهههههههاد حهلمام  ا   لاي  ج رع  هم   هاح حودرحسههههههه  من  لااها جت او  ملاةهههههههلاع 
حولالا  حوا    و  اح على ح  حء ح  سهههههههههههه هههههههههههه   ال ح   ما  حي دم  ل وال ظ  حول ا ح  ح تنههههههههههههارع  وحول افنهههههههههههه   حولااو    

ا  ولاق   نلا ج م ملاسهه  ومنههلدحم ل   اههرا  حي الإ  م    وفار  عم  وش ف   جلاظ    حولق  ا  حوا م    شهه   فلال
 حو  ايه ( وح هم ه  حولام  ه   ويمشن ج هاو   هم ه  ههاح حوهدرحسههههههههههههه  من لإهانران ر ةنههههههههههههه ان مل هام ان  همها ح هم ه  حولا م ه  

 . حول ر ق  (

 :أولًا: الأهمية العلمية )النظرية( 

منههههههههههار هاح حودرحسهههههههههه  ال ل احء ح  ة حو  اي ح اجرت بم ا ل حولالا  حوا    وح  حء ح  سهههههههههه هههههههههه    من خلا  جقد ر لوار  
مفهاه    مل هامه   لاتههههههههههههها ور لاه  حولالا ه  بان   لاها  حولالا  حوا    ح  ل فه  و  لاها  ح  حء ح  سههههههههههههه ههههههههههههه  ل كمها ملامه  على 

بما ينهههههههههههاعد على ب اء فار ع     كر  شهههههههههههملات  وااح ح لاةهههههههههههلاي    ج م ع وجا    ح فاه ر وحو ما   حو  اي   ح  حوحههههههههههه   
 .خاا  ال ظ  ملاد  ولإاا  حو  ا وحخللاف نلا ج حودرحسا  حونابق 

وج     هم   حودرحسهههههه  كاوم ال سههههههلايها ل ى سههههههد ف لاي باي    ا م   جلمي  ال مادو    حودرحسهههههها  حول  ج اوو  حولالا   
ا ال حورة   حولااة  ل   ا لن حولاد د  بان حولالا  حوا    وح  حء ح  سههههه ههههه    شههههه   مل ام  ال   اي حي دما   خحهههههلااههههه 

  اعا  مئل ف   مما   لا  هاح حودرحسهههههههههه  لةههههههههههاف  نلاع   من حودرحسهههههههههها  حونههههههههههابق  ركل  على لإلاحن  لإل     و على  
 .منار ال جقد ر ر ي   كر  ج املا  وشملاو  

ا  مشن  ن ينهههههت د لو ه حورا يلان ال  رحسههههها  منهههههلقر     سهههههلاحء من خلا  ج لايا  ا ع م   كما جلافا هاح حودرحسههههه   سهههههاسههههه 
حو ملا   ح نههههههههلئدي   و ج ر قه ال   اعا   خا    و حوللاسههههههههع ال  رحسهههههههه  مل ا ح  لةههههههههاف    ح  علا    مي  حتبل ار  

ا ال هاح ح  ا   حول       و حوق ا ي حوا م  ل وةاولا ل  فإن حودرحسهههه  ج ا وجئحههههحهههه  مي  نق   حن لاخ ودرحسهههها   كر  عمق 
 .ح ل ام 

 :ثانياً: الأهمية العملية )التطبيقية( 

على حوحهههلا د حولاملل  جقدي هاح حودرحسههه    م  ميهههاف  وحههه اي حوقاحر ال ح   ما  حي دم    من خلا  جلويدهر بفار  
وحتههههههههها ومرن  على  سهههههههههس ع م    لا  ك ف   ج  ا  حولالا  حوا    على مئل     لاا  ح  حء ح  سههههههههه ههههههههه  ل و نهههههههههاعد  وم 

لاحء ف مها  للا   بترن  حولق  ها  حوا م ه   و ج لايا نمها   حوق ها ح  ح  حريه  ال حجئها   احرح  حسهههههههههههههي حج   ه   كر    ه   سههههههههههههه
 .حولام   و لعا ي جحم ر حولام  ا 

كما منههههههار حودرحسهههههه  ال جلالإ ه حتسههههههتيمارح  حوا م    حخ  ح   ما   من خلا  جقد ر لوار جا  لل  مشن حسههههههلئدحمه  
ولق  ر لإهدو  ههاح حتسهههههههههههههتيمهارح   وجاهد هد ح  هات  حول  جاق   على عها هد ممشن  ممها  ق ه  من حواهدر ال ح لاحر  و لال  

 .كفاءي ح نفاخ حولقن 
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لةههههههاف  ل ى  وم  منههههههاعد حودرحسهههههه  ال جاد د حولالاحم  حوا ةنهههههه   حول  منههههههار ال ن اح  
ن ح   مهها  من حوللاههامه  مع حولاههد ها    مرهها رح  حولالا  حوا     سهههههههههههههلاحء  هانه  ج   م هه   و جق  هه   و  شهههههههههههههايه   ممهها  مشل
 شهههه    كر  فاع     و لال  فا  جاق   نلا ج ل  اب  ل كما  مشن  ن منههههار نلا ج حودرحسهههه  ال جانههههان لإلا ي حي دما   

       وهلا ما   لاشس ال حونها   على جاق     حء م سههههه ههههه    ح قدم   ورفع منهههههللا  رةههههها حولاملاء  وملاليل حوشفاءي حوتشههههه
 .ملمال ومنلدحي

 :أهداف الدراسة ل4
تهههدف هههاح حوههدرحسهههههههههههههه  ل ى جا  هه  وفار حولالا هه  بان حولالا  حوا    وح  حء ح  سههههههههههههه ههههههههههههه   ال ح   مهها  حي ههدم هه   ال ظهه   
حول ا ح  ح تنهههههههارع  حول  مشهههههههادها بة   ح عما  نت    حول لار حولش لاولاقل ح تنهههههههاري  وحولالا  نالا حت لحههههههها  حوا      

ر مل ام   لاتهها ك    مشن ولرن  حسههي حج   ا  حولالا  حوا     و يا ي  دي ح  افنهه ل ومنههإى حودرحسهه  ل ى جقد ر جحههلا 
 ن ينهههههههههههار ال رفع كفاءي وفلااو   ح  حء ح  سههههههههههه ههههههههههه    وجاق   حولمال حوتشههههههههههه  لل  وملاليل حوقدري حول افنههههههههههه   و م  ما   

 .حي دم  

وال هاح ح وار  جاكل حودرحسههه  على جلاةههه و ح فاه ر ح سهههاسههه   ح اجر   ب   من حولالا  حوا    وح  حء ح  سههه ههه    من  
خلا  ماحلإلا  م ه    ولأ ب ا  حو  اي  وحودرحسههههههها  حونهههههههابق   ح  حوحههههههه  ل   ا منهههههههإى ل ى ب اء لوار مفاه     اد  

وا م    وحور    حولال   حولش لاولالإ    وحويقاف  حول   م   حوا م       لاا  حولالا  حوا     وح لمي   ال حتسههههههههههي حج     ح
وج اةه  حولام ه  حوا م ه   ل ى لإهانه  جاهد هد   لاها  ح  حء ح  سههههههههههههه ههههههههههههه   حول  مشهههههههههههههمه  حورلاهد ح ها ل  ورةهههههههههههههها حولاملاء  وكفهاءي 

 .حولام  ا  حودحخ     وحوللا ر وحو ملا  بما  يمن ج سةس  اعدي ع م   وحت   جدعر جا    حودرحس 

كما تهدف حودرحسهههههههههههه  ل ى   اد منههههههههههههللا  ج ر   حولالا  حوا    ال ح   ما  حي دم    من خلا  جا    مد  جرن  هاح 
ح   مها  و لق  ها  حوا م ه  حي هد يه   ومهد  ج هامه  ح ن مه  حوا م ه  مع حولام  ها  حوتشههههههههههههه    ه   بها ةههههههههههههههافه  ل ى جق  ر  

  ا حور    حولال    و حويقاف  ح  سهههههههههههههنههههههههههههه    و حوشفاءح   لإاهلي  حورة   حول   م   ودعر حولالا  حوا     سهههههههههههههلاحء من  
حوبشهههاي ل وةاوللاح ي مع  وم  منهههإى حودرحسههه  ل ى جق  ر منهههللا  ح  حء ح  سههه ههه   ال هاح ح   ما  باسهههلئدحي م شهههاح   

 .  حء وحت   و اب   و ق اد  بما  مشن من ج لاين الاري    ق  وملاةلاع   عن وح ع ح  حء

ومن حي ان  حولا  لل  تهدف حودرحسهه  ل ى حخلرار حولالا   بان حولالا  حوا    كمل ا  منههلق  وح  حء ح  سهه هه   كمل ا   
 جا ع  و وم من خلا  جا      ا   لاا  حولالا  حوا    ح  ل ف  على   لاا  ح  حء ح  س     وجاد د مد   لاي هاح 

ح ال جانهههههههههههههان ح  حء  بمهههها حعههههد على جلالإ ههههه حي الا    ل ى حوللااف على ح  لاهههها  ح كر  جهههه  ا   حولهههه  ا  وحج ههههاههههههل كمهههها منهههههههههههههإى 
 ل حتستيماري  وح  حري  نالا حولا ااا  ح  حوق م  ح على

لةهههاف  ل ى  وم  منهههإى حودرحسههه  ل ى حسهههلششهههاف  با  حولاد ا  وح لالا ا  حول   د جلاحلإه ح   ما  حي دم   ال ج ر   
حولالا  حوا     سههههههههلاحء  ان  جاد ا  ج   م     و جق      و  شههههههههاي    و ماجر   بيقاف  حول  ا   وجا    حنلا اد هاح 

 .  بما يناهر ال جقد ر فار  عم  و لاح ع حولاملل و لالا  حوا    حولاد ا  على منللا  ح  حء ح  س   
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وال ةهلاء ما سهر   تهدف حودرحسه  ل ى جقد ر م ملاع  من حوللااه ا  حولام    ح ر     
على نلها ج حولا  ه   وحول  منههههههههههههههاعهد ملئهاي حوقاحر ال ح   مها  حي هدم ه  على جانهههههههههههههان ج ر   حسهههههههههههههي حج   ها  حولالا   
حوا     وملاليل كفاءي حسهههههههههلئدحي ح لاحر   وج لايا لإلا ي حي دما   ورفع منهههههههههللا  رةههههههههها حولاملاء  بما   لاشس ال حونها   

 .اول ا  ح نلماعلى جاق     حء م س    ملمال ومنلدحي ال بة   عم  جتنر ب
 

 تساؤلات الدراسة .5
ال ةهههههههلاء مشههههههه    حودرحسههههههه  وح هدحف حول  منهههههههإى ل ى جاق قاا  تهدف هاح حودرحسههههههه  ل ى ح لإاب  على م ملاع  من  
حوتنههههههها ت  حول  منهههههههار ال جا    حولالا   بان حولالا  حوا    وح  حء ح  سههههههه ههههههه   ال ح   ما  حي دم    و وم من خلا  

  ل ف ل وج م  هاح حوتنههها ت   إوار جلالإ ل  و درحسههه   ب اء جحهههلار ع    وم هيل  لاتههها ور لا  هاح حولالا   و  لاا ها ح
 .  ا مناعد ال جاد د منار حولا    وحخلرار حوفاة ا  ح اجر   بمل ا ح  حودرحس 

وي بي  عن هاح حودرحسهه  منهها   ر ة هه    لمي  ال: ما هلا   ا حولالا  حوا    ب  لاا ح ح  ل ف  على ح  حء ح  سهه هه    
ب  لاا ح ح  ل ف  ال ح   ما  حي دم  ؟ و لاشس هاح حوتنها   لإلاها حودرحسه     ا  اكل على جا    حولالا   حول  ا    

 هههههههه   كمل ا  جا ع  مع ح خا ال حتعلرار ملاد  ح  لاا  و   منهما  بما بان حولالا  حوا    كمل ا  منههههههههلق   وح  حء ح  سهههههههه
 .ينار ال جقد ر فار شام  ومل ام  وااح حولالا  

وولإلإهابه  على ههاح حوتنههههههههههههها   حوا ة ههههههههههههه    جلفاي م ملاعه  من حوتنههههههههههههها ت  حوفاع ه  حول  م    حي لاحنه  حولااهههههههههههههف    
وحولا      و درحسهههههه ل   ا منههههههإى حودرحسهههههه   وت  ل ى حوللااف على منههههههللا  ج ر   حولالا  حوا    ال ح   ما  حي دم    

   ما  ولاسهههههههي حج   ا  حوا م    وجلاحفا حور     من ولإا  ن ا ع    حودرحسههههههه   و وم من خلا    اد مد  جرن  هاح ح
حولال ه  حولش لاولالإ ه   ومنهههههههههههههللا  حنتشههههههههههههههار حويقهافه  حوا م ه   حخه  بة ه  حولامه   ومهد  حتهلمهاي بل لايا ج اةه  حولام ه   

 .باسلئدحي حولاسا   حوا م  

كما تهدف حودرحسه  ل ى جاد د منهللا  ح  حء ح  سه ه   ال ح   ما  حي دم   من ولإا  ن ا ع    حودرحسه   و وم  
من خلا  جق  ر ح  حء وف    لاهها ح ح  ل فهه   وحول  مشهههههههههههههمهه  ح  حء ح هها ل  ورةهههههههههههههها حولاملاء  وكفههاءي حولام  هها  حوههدحخ  هه    

 .ج لاين الاري شام   عن وح ع ح  حء ح  س   ومنللا  حوللا ر وحو ملا  حخ  ح   م   بما يناعد على 

ومن حي ان  حولا  لل  جاكل حودرحسههههههههههه  على حخلرار ولإلا    ا  و  تو  ل حههههههههههها    و لالا  حوا    على     لاد من  
  لاا  ح  حء ح  سههههههه ههههههه   على  ديل   ا منهههههههإى ل ى ح لإاب  على ما ل ح  ان و لالا  حوا    ج  ا  م ملاد على حورلاد ح ا ل  

  ا ح على  لاد حولاملاء من خلا  ملاليل رةهههههاهر وجانهههههان لإلا ي  من   ا جانهههههان ح  اح ح  وجق    حول او    وكاوم ج
حي هههدمههها  ح قهههدمههه ل كمههها جراههها حوهههدرحسههههههههههههههه  ال   ا حولالا  حوا    على كفهههاءي حولام  ههها  حوهههدحخ  ههه   من خلا  جانهههههههههههههان  
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ح لإاحءح  وجق  ه  ح خ هاء و يها ي ح نلهالإ ه   لةهههههههههههههافه  ل ى جا  ه    اح على  لاهد حوللا ر 
 .وحو ملا  من   ا ج لايا ماارح  حولاام ان وملاليل حتبل ار  حخ  ح   م 

وةههاوههم  منهههههههههههههإى هههاح حوتنههههههههههههههها ت  م لملاهه  ل ى جقههد ر فار مل ههامهه  و ر لاهه  حولالا هه  بان حولالا  حوا    وح  حء  
ح  سهه هه    وجاد د ح  ات  حول   مشن  ن جاق  فيها ح   ما  حي دم    ك   حسههلفا ي من ج ر   حولالا  حوا     بما 

 . سس ع م   وحت    دعر ملئاي حوقاحر ال جرن  س اسا  وحسي حج   ا   ا م  على
 فروض الدراسة: .6

ح ل ى مشههه    حودرحسههه   وح هدحف حول  منهههإى ل ى جاق قاا  وحوتنههها ت  حوراي   ح  او    وةاتعلما  على ما جر  حسهههت ا  
حسهههههههههلئلااهههههههههه من ح  ب ا  حو  اي  وحودرحسههههههههها  حونهههههههههابق   ح  حوحههههههههه    جر ج لايا م ملاع  من حوفاو  حوراي   حول   

وتههدف ههاح حوفاو  ل ى حخلرهار ح  ا ح  لمه  و لالا  حوا     ملاشس ور لاه  حولالا ه  ح للا لاه  بان مل ا ح  حوهدرحسههههههههههههه ل  
ب  لاا ح ح  ل ف  على ح  حء ح  سههههههههههههه ههههههههههههه   ب  لاا ح ح للاد ي ال ح   ما  حي دم    و وم باسهههههههههههههلئدحي  سهههههههههههههاو   حولا     

ا حسهههي حج     ح  حهههاا  ح  اسهههر  ا شهههاملا  وج     حودرحسههه  من حفي ح  ر ة ههه   مفا ح  ن حولالا  حوا     باعلرارح جلالإا      
 ليههههههههههمن جرن  حولق  ا  حي د ي  و عا ي جحههههههههههم ر حولام  ا  وملاليل حويقاف  حول   م   حوا م    من ح للا ع  ن   لان وه 
ج  ا  ل  اب  على منهههللا  ح  حء ح  سههه ههه  ل و شهههم  هاح حول  ا  مئل   ح  لاا  ح اجر   با  حء  سهههلاحء من   ا حو لا ج  

 .كفاءي حولام  ا  حودحخ      و  درح  حوللا ر وحو ملا  حخ  ح   م ح او     و رةا حولاملاء   و 

وال ههاح ح وهار  جر اههههههههههههه ها ه  حوفاةههههههههههههه ه  حوا ةنههههههههههههه ه  حول  ملا   عن حولالا ه  حو   ه  بان مل ا ي حوهدرحسههههههههههههه   بها ةهههههههههههههافه  ل ى 
م ملاع  من حوفاةهههه ا  حوفاع   حول  جفحهههه  هاح حولالا   على منههههللا      لاد من   لاا  ح  حء ح  سهههه هههه    و وم على 

 :حو الا حولا ل

 :الفرضية الرئيسية .1

H₀     حوفاةهههههههههه   حوا ةنهههههههههه  (: ت جلالإد علا    ح   تو  ل حهههههههههها    ع د منههههههههههللا   تو α ≤ 0.05     بان حولالا  حوا )
 ب  لاا ح م لملا  وح  حء ح  س    ب  لاا ح م لملا  ال ح   ما  حي دم  ل

وملاشس هاح حوفاةههه   ولإلا  علا   ج  ا    شهههام   بان حولالا  حوا    كمل ا  منهههلق   وح  حء ح  سههه ههه   كمل ا  جا ع   
ا من حولرا ن ال منللا  ح  حء ح  س    ح مام   .بما يشا  ل ى  ن  رلإ  جرن  حولالا  حوا     مشن  ن جفنا لإلء 

 :الفرضيات الفرعية .2

وولفحهههههههه   حولالا    شهههههههه     خ  جر جقنهههههههه ر حوفاةهههههههه   حوا ةنهههههههه   ل ى م ملاع  من حوفاةهههههههه ا  حوفاع   حول  جئل     ا 
 :حولالا  حوا    على     لاد من   لاا  ح  حء ح  س    على  دي  كما  لل

H₀.₁:     ت جلالإد علا    ح   تو  ل حهههها    ع د منههههللاα ≤ 0.05    بان حولالا  حوا    وحورلاد ح ا ل ولأ حء ح  سهههه هههه )
و شههههههههههههها   وهم ل ى  ن جرن  حولالا  حوا     مشن  ن ينهههههههههههههار ال جانهههههههههههههان حو لها ج ح هاو ه   ميه   يها ي    ال ح   مها  حي هدم ه 

 .ح  اح ح   وخف  حول او    وملاليل كفاءي حسلئدحي ح لاحر 
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H₀.₂  :   ت جلالإد علا    ح   تو  ل حهههههههههههها    ع د منههههههههههههللاα ≤ 0.05   بان حولالا )
و لاشس  وهم حوهدور ح للا ع و لالا  حوا    ال جانهههههههههههههان    حوا    وبلاهد حولاملاء ولأ حء ح  سههههههههههههه ههههههههههههه   ال ح   مها  حي هدم ه 

 .ج اة  حولام    و يا ي منللا  حواةا  وملاليل حولاتء من خلا  جقد ر خدما   كر  كفاءي وماون 

H₀.₃  :   ت جلالإهد علا ه   ح   توه  ل حهههههههههههههها  ه  ع هد منهههههههههههههللاα ≤ 0.05   بان حولالا  حوا    وبلاهد حولام  ها  حوهدحخ  ه )
و شههههههها  هاح ل ى  ن حولالا  حوا    ينهههههههار ال جانهههههههان كفاءي حولام  ا   وجق      ولأ حء ح  سههههههه ههههههه   ال ح   ما  حي دم  ل

 .ح خ اء  ومنا ع ح لإاحءح   ورفع منللا  ح نلالإ   حوتش     

H₀.₄  :   ت جلالإهد علا ه   ح   توه  ل حههههههههههههها  ه  ع هد منهههههههههههههللاα ≤ 0.05 بان حولالا  حوا    وبلاهد حوللا ر وحو ملا ولأ حء )
و لاشس  وم  هم   حولالا  حوا    ال ج لايا ماارح  حولاام ان  وملاليل حتبل ار  و عر   ح  سهه هه   ال ح   ما  حي دم  

 .بة   ج   م    ا م  على حوللا ر ح نلما وحولش   مع حول ا ح 
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 :  الفجوة البحثية وما يميز  الدراسة الحالية

 من  خلال   استعراض الدراسات   السابقة،  يلاحظ  وجود  نقص واضح  في الدراسات التي  تناولت القطاع الخدمي الخاص 
 مثل   الكفاءة  بصورة  شاملة  ومتكاملة  في البيئة   السعودية.  كما أن   العديد  من الدراسات   ركزت  على   أبعاد  محددة  للأداء

 تتميز  الدراسة   الحالية .  التشغيلية  أو  جودة  الخدمة،  دون   تبني  نماذج  شمولية  تجمع  بين  مختلف  أبعاد  الأداء  المؤسس ي
 الخدمات  في  المملكة  العربية   بتقديم  إطار   تحليلي  متكامل  يجمع  بين  متغيري   التحول   الرقمي  والأداء  المؤسس ي  ضمن   قطاع

 ل السعودية، معتمدة على نموذج  بطاقة الأداء  المتوازن  بأبعاده الأربعة
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 :أولًا: الدراسات العربية

ج اووههههههههههههههههه  حولاد هههههههههههههههههد مهههههههههههههههههن حودرحسههههههههههههههههها  حولااة ههههههههههههههههه  ملاةهههههههههههههههههلاي حولاهههههههههههههههههلا  حوا  ههههههههههههههههه  وعلا لهههههههههههههههههه بههههههههههههههههها  حء ح  س ههههههههههههههههه   مهههههههههههههههههن 
 وح هههههههههههههههها مئل فهههههههههههههههه     هههههههههههههههها سههههههههههههههههلا  ل ههههههههههههههههى جا  هههههههههههههههه  جهههههههههههههههه  ا  جرنهههههههههههههههه  حولق  هههههههههههههههها  حوا م هههههههههههههههه  علههههههههههههههههى كفههههههههههههههههاءي وفلااو هههههههههههههههه  ح  حء 

 . حخ  ح   ما   خاا  ال حوق اعا  حي دم   وحي  لام  

( ل ههههههههههههههههههى حوللاههههههههههههههههههاف علههههههههههههههههههى   هههههههههههههههههها حولاههههههههههههههههههلا  حوا  هههههههههههههههههه  علههههههههههههههههههى   حء ح  سنهههههههههههههههههها  2024فقههههههههههههههههههد هههههههههههههههههههدف   رحسهههههههههههههههههه  هاشههههههههههههههههههر  
 حي دم   حي  لام   ال لإمالاري  محا حولااة      ا حعلمد  على ح  هج حولااف  حولا  لل  

وحسهههههههههههههههلئدم  حتسهههههههههههههههتران   ههههههههههههههه  حي ر ةنههههههههههههههه   ي مهههههههههههههههع حور انههههههههههههههها ل و ظاههههههههههههههها  نلههههههههههههههها ج حودرحسههههههههههههههه  ولإهههههههههههههههلا  جههههههههههههههه  ا  ل  هههههههههههههههاب  
وملا هههههههههههههههههلاي و لاههههههههههههههههههلا  حوا  ههههههههههههههههه  اههههههههههههههههههل جانهههههههههههههههههان كفههههههههههههههههههاءي ح  حء  مهههههههههههههههههن خههههههههههههههههههلا  جق  ههههههههههههههههه  حولا هههههههههههههههههه  وحي اهههههههههههههههههد وحول  فهههههههههههههههههه   

 .با ةاف  ل ى جانان لإلا ي حي دما  ح قدم 

(  ور حولاهههههههههههههههههههههلا  حوا  ههههههههههههههههههههه  اهههههههههههههههههههههل ملاليهههههههههههههههههههههل ح  حء حول    ههههههههههههههههههههه  اهههههههههههههههههههههل   هههههههههههههههههههههاي 2025كمههههههههههههههههههههها ج اووههههههههههههههههههههه   رحسههههههههههههههههههههه  ركهههههههههههههههههههههاح   
حوللا هههههههههههههههههه ر حولاهههههههههههههههههها ل    هههههههههههههههههها ركههههههههههههههههههل  علههههههههههههههههههى حي املاهههههههههههههههههها  ك مههههههههههههههههههلا   ج ر قهههههههههههههههههه   وحعلمههههههههههههههههههد  كههههههههههههههههههاوم علههههههههههههههههههى ح هههههههههههههههههه هج 
ا بدرحسههههههههههههههه  م دحن ههههههههههههههه ل و هههههههههههههههد جلااههههههههههههههه   حودرحسههههههههههههههه  ل هههههههههههههههى  ن حولاهههههههههههههههلا  حوا  ههههههههههههههه   سهههههههههههههههار  حولااهههههههههههههههف  حولا  لهههههههههههههههل مهههههههههههههههدعلام 
اهههههههههههههههههههههههل ل هههههههههههههههههههههههدح  جانهههههههههههههههههههههههة ا  لإلاهايههههههههههههههههههههههه  اهههههههههههههههههههههههل ح  حء حول    ههههههههههههههههههههههه   مهههههههههههههههههههههههن خهههههههههههههههههههههههلا  ر م ههههههههههههههههههههههه  حولام  ههههههههههههههههههههههها  ح  حريههههههههههههههههههههههه  

 .وح  ا  م    وجرن  حولق  ا  حي د ي 

ا مللاهههههههههههههههههههههد  2025واهههههههههههههههههههههل حونههههههههههههههههههههه اخ حونهههههههههههههههههههههلالا ي   هههههههههههههههههههههدم   رحسههههههههههههههههههههه  ح  اههههههههههههههههههههه ي وحي لااهههههههههههههههههههههل   ا حسهههههههههههههههههههههي حج     ( نملا لإههههههههههههههههههههه 
ح  لاهههههههههههههها  وللاليههههههههههههههل ح  حء ح  س هههههههههههههه   اههههههههههههههل ظهههههههههههههه  حولاههههههههههههههلا  حوا  هههههههههههههه     هههههههههههههها  كههههههههههههههد  نلا  اهههههههههههههها علههههههههههههههى  هم هههههههههههههه  حول امهههههههههههههه  
بهههههههههههههههان عهههههههههههههههدي ع ااههههههههههههههها ر ةنههههههههههههههه    مشهههههههههههههههم  حوق ههههههههههههههها ي حوا م ههههههههههههههه  حوفلااوههههههههههههههه   وحولق  ههههههههههههههها  ح لقدمههههههههههههههه   و ن مههههههههههههههه    هههههههههههههههاد 

 .ح  حء حوشام    ال جاق   منللايا    حء م س    ملفلا   ومنلدحم 

 :ثانياً: الدراسات الأجنبية

من   حولاد د  ركل   ح  ا  م      ا  ح  ب ا   ال  وحسع  باهلماي  حوا     حولالا   ملاةلاي  حودو ل       حوحلا د  على 
 .حودرحسا  على جا    حولالا   بان حوقدرح  حوا م   وح  حء ح  س    من م  لار حسي حج جل وج     

م     2024وآخاون   Barba-Sánchez فقد  كد   رحس   ال  ح  شلاري    )Heliyon  ل  اب  وملا لاي ج  ا     على ولإلا  
وقدرح  جش لاولالإ ا ح لا لاما  على   حء حوشا ا   من خلا   عر حوللالإه حوا    وجانان حولام  ا  حوتش     ل وملاد  
ح ترجفاي عد  حتستشاا ح  ح الإلا   يها  مما يلاشس ملا لا  دها   هاح حودرحس  من حودرحسا  ح ام  ال هاح ح  ا  ن ا 

 . وج  ا ها حولا  

ماحلإلا  م ه    شام   ولأ ب ا  ح للا ق  بل  ا  حولالا  حوا    على  ن م    Torelli (2024)و Cosa كما  دم   رحس 
  اد ح  حء و  حرجه    ا  ظاا  حو لا ج  ن ح   ما  جل ه  ش   ميلح د نالا جرن   ن م    حء مان  و   ام ش    ا ري  

 .على حولش   مع حول ا ح  حوا م   ح تنارع 



 جامعة ميدأوشن  

 كلية الإدارة      

 قسم إدارة الأعمال 

 

 Journal of(  ح  شلاري ال  2021وآخاون   Verhoef وال لوار  وسع   دم   رحس 
Business Research     لإ دي باي   مللاد ي حولئححا  و لالا  حوا       ا  كد   ن حولالا  حوا     مي  عم   

ح  حء   على  منلدحي  ولاق     ا  حوبشاي   وح لاحر   وحولش لاولالإ ا  وحول   ر  حتسي حج      بان  ج املا   جل     ملاقدي 
 .ح  س   

 
  ماحلإلاهههههههههههههههههههههه  Journal of Strategic Information Systems  ح  شههههههههههههههههههههههلاري اههههههههههههههههههههههل Vial (2019) كمهههههههههههههههههههههها  ههههههههههههههههههههههدم   رحسهههههههههههههههههههههه 

شههههههههههههام     ب هههههههههههها  حولاههههههههههههلا  حوا  هههههههههههه   و وتهههههههههههه    ن جهههههههههههه  ا  حولاههههههههههههلا  حوا  هههههههههههه  علههههههههههههى ح   مهههههههههههها   ههههههههههههلر ع هههههههههههه  منههههههههههههارين 
ر ةنههههههههه ان  همههههههههها: حتةههههههههه احبا  حو اج ههههههههه  عهههههههههن حولق  ههههههههها  حوا م ههههههههه   وحتسهههههههههل ابا  حتسهههههههههي حج     و م  مههههههههها   مشههههههههها ي 

ا ال جانان ح  حء ح  س     .ل ى  ن ب اء حوقدرح  حوا م   حود  ام ش   يلاد عاملا   اسم 

  علههههههههههههههههى Long Range Planning  ح  شههههههههههههههههلاري اههههههههههههههههل Wäger (2019)و Warner واههههههههههههههههل حونهههههههههههههههه اخ  حجههههههههههههههههه  ركههههههههههههههههل   رحسهههههههههههههههه 
مفاههههههههههلاي حوقههههههههههدرح  حود  ام ش هههههههههه  اههههههههههل حولاههههههههههلا  حوا  هههههههههه     هههههههههها  ههههههههههد    ههههههههههلا   ههههههههههدرح  ر ةنهههههههههه   مشههههههههههم  حتستشههههههههههلاار 
حوا  هههههههه   وحتسههههههههت لاء حوا  هههههههه   وحولاههههههههلا  حوا  هههههههه   م كههههههههدي  ن هههههههههاح حوقههههههههدرح  منههههههههار  شهههههههه   مراشهههههههها اههههههههل ملاليههههههههل ح  حء 

 .ح  س    وجاق   مالي ج افن   منلدحم 

 جدول ) 1(: ملخص مقارن  للدراسات السابقة 
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 :التعقيب على الدراسات السابقة وما يميز الدراسة الحالية

بماحلإلاههههههه  حودرحسههههههها  حونهههههههابق    ل ههههههها ولإهههههههلا  حجفهههههههاخ عهههههههاي علهههههههى  ن حولاهههههههلا  حوا  ههههههه  وهههههههه جههههههه  ا  ل  هههههههاب  وملا هههههههلاي علهههههههى 
ح  حء ح  س هههههههههههه   بمئل هههههههههههه    لاهههههههههههها حل لت  نههههههههههههه  لا هههههههههههه   ن حودرحسهههههههههههها  حولااة هههههههههههه  ركههههههههههههل   شهههههههههههه   كراهههههههههههه  علههههههههههههى حوق ههههههههههههاي 
حي  هههههههلام  و  هههههههاي حوللا ههههههه ر حولاههههههها ل  مهههههههع ولإهههههههلا  نقهههههههت وحتههههههها اهههههههل حودرحسههههههها  حولههههههه  ج اووههههههه  حوق هههههههاي حي هههههههدم  حي ههههههها  
بحهههههههههههلاري شهههههههههههام   ومل ام ههههههههههه ل كمههههههههههها  ن حولاد هههههههههههد مهههههههههههن حودرحسههههههههههها  ركهههههههههههل  علهههههههههههى   لاههههههههههها  ماهههههههههههد ي وهههههههههههلأ حء  ميههههههههههه  حوشفهههههههههههاءي 

 .حوتش       و لإلا ي حي دم    ون جرن  نما   شملاو   ج مع بان مئل     لاا  ح  حء ح  س   

ومهههههههههن ه ههههههههها  ج ههههههههه    هم ههههههههه  حودرحسههههههههه  حي او ههههههههه     ههههههههها جلماهههههههههل  لاهههههههههدي لإلاحنههههههههه ل  وت    اهههههههههها ج مهههههههههع بهههههههههان مل اههههههههه ي حولاهههههههههلا  
ا  حعلما هههههههههههها علهههههههههههى نمهههههههههههلا   ب ا ههههههههههه  ح  حء ح لهههههههههههلاح ن  حوا  ههههههههههه  وح  حء ح  س ههههههههههه   ةهههههههههههمن لوهههههههههههار جا  لهههههههههههل مل امههههههههههه ل  ان ههههههههههه 
ا وهههههههلأ حء  ا شهههههههاملا  ومللاح نههههههه  ب  لاههههههها ح ح ربلاههههههه   ح ههههههها ل  حولامهههههههلاء  حولام  ههههههها  حودحخ  ههههههه   حوهههههههللا ر وحو مهههههههلا(  ممههههههها  هههههههلافا   اسههههههه 
ا  جاكالههههههها علههههههى ح   مهههههها  حي دم هههههه  اههههههل حوق ههههههاي حي هههههها   وهههههههلا   ههههههاي   ههههههلاي يشههههههاد جاههههههلات  ر م هههههه   ح  س هههههه  ل  اويهههههه 

 .متنارع   ويالا  ل ى  رحسا  ج ر ق   جدعر ملئاي حوقاحر ال جانان ح  حء وجاق   حولمال ح  س   
 المنطلقات النظرية للدراسة: 

  المبحث الأول: التحول الرقمي

 مفهوم التحول الرقمي  1.1

    مفالاي حولالا  حوا    باهلماي وحسع خلا  حون لاح  ح خا ي  نت    و دور ح ل ام  و لش لاولالإ ا ال لعا ي مشش    
ا تخللاف ح   لارح  ح  ا  م   وحول ر ق    .بة   ح عما ل و د ملاد   ملاايفاجه جرلا 

فه ( ب نه حسلئدحي حولش لاولالإ ا   دح  م  ا ح  لإلاهاي  ال   حء ح  سنا   2014وآخاون   Westerman   ا عال
ون اخ  عماواا  م كد ن  ن حولالا  حوا    ت  قلحا على حي ان  حولقن   ب  يشم  حتسي حج     وحوق ا ي وحويقاف   

 ن حولالا  حوا     مي  عم    شام   تهدف ل ى جانان حوش ان حول      من   Vial (2019) ح  سن  ل ال  ان  ا  
 .خلا  م  ا ح  لإلاهاي  مدفلاع  بلش لاولالإ ا ح لا لاما  وحور انا  وحتجحات 

ا يناعد ح  سنا  على ل حري حولالات   2015وآخاون   Matt كما  شار ا حسي حج     ( ل ى  ن حولالا  حوا     مي  مئ   
بة ما   كد حوا م  ل  حولق  ا   ملااي   2021وآخاون   Verhoef حو اج   عن  مج  بإعا ي  حوا     اجرت  حولالا   (  ن 

 .ك ف   خ   حوق م   حخ  ح   م   من خلا  ج لايا نما    عما  لإد دي مدفلاع  باولش لاولالإ ا

وة اء  على  وم   مشن حسلئلا   ن حولالا  حوا     لمال  لادي خحا ت ر ةن    جلمي  ال شملاو له و اف  لإلاحن   
ح   م   وجاكالح على خ   حوق م   وحعلما ح على حولش لاولالإ ا كماا  ر ة     وور لاله حولالاو   حي اري  حول  جل او   

 .م ا  حولانان حولدريجل
 أهمية التحول الرقمي ونماذجه 1.2

ن ح   ما  من حولش   مع بة   ح عما  حود  ام ش      جل لى  هم   حولالا  حوا    ال  لانه   حي حسي حج     جمشل
 :وجاق   مالي ج افن   منلدحم ل وج اا هاح ح هم   من خلا  عدي لإلاحن  ر ةن    من  با ها



 جامعة ميدأوشن  

 كلية الإدارة      

 قسم إدارة الأعمال 

 

من خلا  حسلئدحي حور انا  حو  م  وجا      :تحسين تجربة العملاء ل1
 .س لا  حولاملاء ولقد ر خدما  مئحح 

 .ع    جمل  حولام  ا  وجق    حول او   و يا ي ساع  ح ن ا  :رفع الكفاءة التشغيلية ل2

 .من خلا  ج لايا م ل ا  وخدما  لإد دي ونما    عما  مرلشاي :تعزيز الابتكار ل3

 .باسلئدحي حولا  لا  ح لقدم  وحوا اء حتا  اعل ولانان لإلا ي حوقاحرح  :دعم اتخاذ القرار ل4

 :( إطارًا تصنيفيًا للمنظمات وفق مستوى نضجها الرقمي، كما يلي 2014وآخرون )  Westerman كما قدم 

 حولاا   حوف   

  مل  لان   ا ي  لاي  و درح  ر م   ملقدم   (Digirati) ح ردعلان حوا م لان 

 وديهر ر ي  حسي حج     وشن  درحتهر حولق    مادو ي (Believers) ح  م لان 

 حستيمارح  ر م    ون ر ي  وحت   (Conservatives) ح  اف لان 

 ةلا  ال حوق ا ي وحوقدرح  حوا م    (Skeptics) ح تشش لان 

 أبعاد التحول الرقمي 1.3 

 :يلالمد حولالا  حوا    على م ملاع  من ح  لاا  ح ل ام    حول  مش   ال م ملاعاا ح ساد و  ا ه  ومشم 

 . مج حوا م   ال حوا ي  حتسي حج     مع جاد د  هدحف وحت   وم شاح    حء :الاستراتيجية الرقمية ل1

 .جلافا  ح ن م  حولق     وحي لاسر  حول اب    وح من حون   حن  :البنية التحتية التكنولوجية ل2

 .ملاليل حتبل ار  وحوللا ر ح نلما  وجقر  حول  ا  :الثقافة التنظيمية الرقمية  ل3

  . لعا ي جحم ر ر    حولام   باسلئدحي   لاح  ر م   مل ام   :تجربة العميل الرقمية  ل4

 تحديات التحول الرقمي  1.4  

 :  ر ر حوفلاح د حوشرا ي و لالا  حوا     لت  نه  لاحلإه عدي جاد ا   من  با ها
  - مئاوا ح من حون   حن   - ةلا  حودعر حوق ا ي   -  نقت ح لاحر  ح او   وحولق    -   مقاوم  حول  ا   حخ  ح   م   

 (  ملاق د ل حري وجا    حور انا 

 2030التحول الرقمي في السياق السعودي ورؤية 1.5 

    ا منإى ح م ش  ل ى ب اء ح لحا  ر    مل ام ل  2030 مي  حولالا  حوا      د ح  اور ح ساس   ال ر ي  ح م ش  
 و د  و ق  عدي مرا رح   مي  بانامج حولالا  حولاون   وه    حي  لام  حوا م    وه    حور انا  وحوا اء حتا  اعل

(SDAIA) ل 

كما شاد حوق اي حي ا  ج لارح  م  لاظ   خاا  ال   اعا  حور لا   وحتجحات   وحواعا   حوص     مما يلاشس  
ا نالا جرن  حي  لا  حوا م   وملاليل حتبل ار ا حسي حج      .جلالإا 

 النظريات المفسرة للتحول الرقمي 1.6 

ا  اق  مالي ج افن   :(RBV) نظرية الموارد والقدرات  ل1 ح حسي حج      .ج كد  ن حوقدرح  حوا م   جمي  ملار  



 جامعة ميدأوشن  

 كلية الإدارة      

 قسم إدارة الأعمال 

 

جاكل على  دري ح   م  على حولش   و عا ي   :نظرية القدرات الديناميكية ل2
 .مشش   ملاحر ها ال بة   مل ا ي

  (Organizational Performance)المبحث الثاني: الأداء المؤسس ي

 مفهوم الأداء المؤسس ي  2.1 

يشا  ح  حء ح  س    ل ى  دري ح   م  على جاق    هدحفاا بشفاءي وفلااو    باسلئدحي ملاحر ها ح لا  ل و د ج لار  
ح  ا  ماو    مي  رةا حولاملاء  ولإلا ي حولام  ا   وحتبل ار  وحوللا ر حول       .هاح ح فالاي وةشم    لاا  

 (Balanced Scorecard) نموذج بطاقة الأداء المتوازن  2.2 

من  با  حو ما   ح نلئدم  ال   اد ح  حء ح  س       ا يلالمد على  ربلا    Norton (1992)و Kaplan يلاد نملا  
 :  لاا  ر ةن  

  مي   على ح  شاح   حون ح  حوا ة     ح   لار 

 حواةا    حولاا د على حتستيمار  ك   ناق    م  و مناهمان؟  ح ا ل

 رةا حولاملاء  حولاتء ك    احنا حولاملاء؟ حولاملاء

 لإلا ي حولام  ا   حوشفاءي  ما حواي     جانة ه؟  حولام  ا  حودحخ   

 حولدري   حتبل ار  ك   ن لار  نفن ا؟  حوللا ر وحو ملا 

 العلاقة بين التحول الرقمي والأداء المؤسس ي 2.3 

 :   ا حولالا  حوا    على ح  حء ح  س    من خلا  عدي منارح  مي حب    من  هماا

   لاشس على ح  حء ح ا ل  → تحسين الكفاءة التشغيلية ل1

    ا على رةا حولاملاء وح  اح ح   →  تعزيز تجربة العميل ل2

ا لإد دي و  ملا → تمكين الابتكار ل3   ئ   فاا 

  انن جئح ت ح لاحر  → دعم اتخاذ القرار  ل4

 يلال  حوللا ر وحو ملا  → بناء القدرات التنظيمية ل5

ا شاملا     ا ال لإم ع   لاا  ح  حء   ا حسي حج     وةاولا ل  فإن حولالا  حوا    ت  مي  م ا    حي جق     ب  يلاد ماا  
 ل  ح  س   

 المنهجية وطرق البحث:
 أولًا: منهجية الدراسة

ا ولاق    هدحف حودرحسهههههه  وح لإاب  على منهههههها تتها وحخلرار فاةهههههه اتها  ملالمد هاح حودرحسهههههه  على ح  هج حولااههههههف   سههههههلا  
حولا  لل  وحواي يُلاد من  كر  ح  اهج ملاءم  و درحسهههههها  حول  تهدف ل ى جا    حولالا ا  بان ح ل ا ح  ال بة ا  وح لا  ل 



 جامعة ميدأوشن  

 كلية الإدارة      

 قسم إدارة الأعمال 

 

  ا ت  قلحههها هاح ح  هج على واههه  حو اهاي ما  حودرحسههه   وح لمي   ال منهههللا   
ج ر   حولالا  حوا    ومنههههههللا  ح  حء ح  سهههههه هههههه   ال ح   ما  حي دم    ب   ل او   وم ل ى جا    ور لا  حولالا   بان 

 هاح 
ح ل ا ح   وجفنههههههههههههها ههها  شههههههههههههه هه  ع     وحخلرههار مههد  جهه  ا  ح ل ا  ح نهههههههههههههلقهه   حولالا  حوا   ( على ح ل ا  حولهها ع  ح  حء  

ويت و ههاح ح  هج لم هان ه  لإمع حور هانها  حوشم ه  من م لمع حوهدرحسههههههههههههه   وجا   اها بهاسهههههههههههههلئهدحي ح سهههههههههههههاو ه    ح  سههههههههههههه ههههههههههههه  (
ح  حها    ح  اسهر   بما ينهاعد ال حولااهلا  ل ى نلا ج    ق  جدعر  و جاف  حوفاةه ا  حوراي  ل كما ينهاهر ال جقد ر 

 .ح   ما  حي دم   ما  حودرحس  الاري وح لا   وشام   عن منللا  حولالا  حوا    وح  حء ح  س    ال

وةا ةههههههههههاف  ل ى  وم  ملالمد حودرحسهههههههههه  على ح  هج حتسههههههههههلقاحا  ال ب اء ح وار حو  اي  و وم من خلا  ماحلإلا  ح  ب ا   
حولا م   وحودرحسههههههها  حونهههههههابق   ح  حوحههههههه   بملاةهههههههلاي حودرحسههههههه   وجا   اا وحسهههههههلئلا  ح فاه ر وحو ما   حو  اي  حول   

هاح حول ام  بان ح  هج حولااههههف  حولا  لل وح  هج حتسههههلقاحا  ال  جدعر ب اء فاةهههه ا  حودرحسهههه  وجفنهههها  نلا  اال وُ نههههار  
 .ملاليل حوقلاي حولا م   وح  ه    و درحس 

 ثانياً: مجتمع الدراسة

 ل لان م لمع حودرحسهه  من لإم ع حولاام ان ال ح  ااهه  ح  حري  ال ح   ما  حي دم   حوش    حولاام   ال ح م ش  حولااة   
حونههههلالا     وحوا ن مشههههم  ماامار حجئا  حوقاحرح   و ح شههههارك  ال اهههه ا   حونهههه اسهههها   و ل حري حولام  ا ل و شههههم   وم 

 :حوف ا  حولاو  
 (  ح شاف   -  ر ةس حولا دي  - مد ا حوقنر   - مد ا ح  حري  - ح د ا حولااي   

ح وهدورهها ح  لاري ال جرن  وج ف ها مرها رح  حولالا  حوا     وجه  ا هها ح رهاشههههههههههههها على  ح ن ا  و هد جر حخل هار ههاح حوف ه  جاهد هد 
 .منللا  ح  حء ح  س     حخ  ح   ما 

 :وياكل م لمع حودرحس  على م ملاع  من حوق اعا  حي دم   حي  لاي  حول  مشاد جالات  ر م   متنارع   ومشم 

   اي حيحج وحولاماي ل1

   اي حور لا  وحي دما  ح او   ل2

   اي حتجحات  وجق    ح لا لاما  ل3

   اي حواعا   حوص    حي اا  ل4

ح باولالا  حوا     مما   ح ال حولق  ا  حوا م    وج  ا  و لالا  حخل ار هاح حوق اعا  ل ى  لااها من  كر  حوق اعا  حسههههههههههههتيمار 
 .  لا اا بة   م اسر  ودرحس  حولالا   بان حولالا  حوا    وح  حء ح  س     ش   عملل وج ر ق 

 ثالثاً: عينة الدراسة

ح تمنهههههههههههاي م لمع حودرحسههههههههههه  وملاد    اعاجه  سهههههههههههةلر حخل ار ع    عشهههههههههههلاح    ورق    و وم ويهههههههههههمان جمي   لإم ع  ن ا 
حوق اعا  حي دم   وح نهههللايا  ح  حري   شههه   عا   ومللاح نل و لالمد هاح حو لاي من حولا  ا  على جقنههه ر ح  لمع ل ى 



 جامعة ميدأوشن  

 كلية الإدارة      

 قسم إدارة الأعمال 

 

ورقا     اعا   و منهههههههللايا  ل حري (   ر حخل ار ع    عشهههههههلاح    من    ورق  بما 
 . ت اس  مع   ماا  مما  ليد من     حو لا ج و اب  دها و للام ر

وسهههةلر جاد د   ر حولا    باسهههلئدحي ملاا و  سهههت فن  لامبنهههلان  وهل من ح لاا ت  حوشهههاالا  ال حودرحسههها  ح  دحن     
 :مع ح خا ال حتعلرار ح لاا ا  حولاو  

 % 95  منللا  حويق ل1

 % 5 هامش حي    ح قرلا   ل2

 مفا ي 384 حي د ح  نى يح ر حولا    ل3

ا  لإاحء حولا  لا  ح  حههههههههها    وحخلرار حوفاةههههههههه ا  بدرلإ  عاو   من ح لا لا     كما يلال  من   وُ لاد هاح حيح ر م اسهههههههههر 
 .    حو لا ج و م ان   ملام ماا على م لمع حودرحس 

 أدوات الدراسة   .4
ملالمد هاح حودرحس  على محدرين ر ةن ان ي مع حور انا   و وم يهدف جاق   حول ام  بان حي ان  حو  اي  

 .وحول ر ق   وةمان حولاالا  ل ى نلا ج    ق  وملا لا  

 أولًا: المصادر الثانوية

مشم  ح حا ر حويانلاي  م ملاع  من ح احلإع حولا م   حول  مُنلئدي ال ب اء ح وار حو  اي و درحس   ومن  با ها: حوشل   
ح  ا  م    وحودوريا  وح  لا  حولا م   ح  شم   وحواسا   حي املا    وحولقاريا حواسم    با ةاف  ل ى  لاحعد  

ح حا ر ال  عر ح فاه ر حو  اي   وا ا   حوفاة ا   وجفنا  حو لا ج    حور انا  ح وشي ون   ح لئحح ل ومُنار هاح
 .ال ةلاء ح  ب ا  حونابق 

 ثانياً: المصادر الأولية

ح  حي حوا ةن   ي مع حور انا  ح وو   من  فاح  ع    حودرحس     ا جر جحم ماا بما  للاحف  مع    الاستبانةمُلاد 
 . هدحف حودرحس  ومل ا حتها  وةما  يمن   اد   لاا  حولالا  حوا    وح  حء ح  س     ش        وم هيل

 :أقسام الاستبانة

 :جر جقن ر حتستران  ل ى  لا     ناي ر ةن   كما  لل

 حوقنر  ح  للا   عد  حوفقاح  
حور انا  حود ملا احف   وحولاظ ف    حي  س  حولاما    6

 ح  ه   حي   ي  ح نللا  حولاظ ف   حوق اي( 

 القسم الأول 

 القسم الثاني مااور(  4ح ل ا  ح نلق : حولالا  حوا      24

 القسم الثالث   لاا (  4ح ل ا  حولا ع: ح  حء ح  س      24

 الإجمالي   س      ملا احف    6فقاي +  48



 جامعة ميدأوشن  

 كلية الإدارة      

 قسم إدارة الأعمال 

 

وق اد حسل ابا   فاح  حولا       ا   مقياس ليكرت الخماس يو د جر حسلئدحي 
ا ال حودرحسا    5=  ا  ملاحف   شدي( ل ى   1جي حوح ح لإابا  من   = ملاحف   شدي(  وهلا من  كر  ح قا ةس ش لاع 

 .ح  حري  ونالاو  ج ر قه و  له ال   اد حتج اها 
 تفصيل محاور الاستبانة 

 ح  لار  ح  لاا  ح قاس   عد  حوفقاح  
حوا ي  حوا م     مج حولالا  ال حتسي حج      جئح ت ح لاحر     6

 حويلحي ح  حري حولا  ا  ح هدحف حوقاب   و ق اد  ح لا لا  

 حتسي حج     حوا م   

ح ن م  حي د ي   حي لاسر  حول اب    ج ام  ح ن م   ح من   6
 حون   حن   حوقاب    و للاسع  حولاد ا 

حور    حولال    
 حولش لاولالإ   

حتبل ار  حولدري   جقر  حول  ا   حولام  حوا     مشارك  ح لااف    6
 حولافال 

حويقاف  حول   م    
 حوا م   

حوق لاح  حوا م    جئح ت حي دما   ساع  حتسل اب   جا      6
 حلآرحء  ج اة  حولام    حسلئدحي حوا اء حتا  اعل 

ج اة  حولام    
 حوا م   

 ح  حء ح  س     (6) (  حوللا ر وحو ملا6(  حولام  ا  حودحخ     6(  حولاملاء  6ح ا ل   24

 :تفسير المتوسطات الحسابية

 منللا  م ئف    → 2.33إلى  1.00من  ل1

 منللا  مللاست   → 3.67إلى  2.34من  ل2

 منللا  ماجفع  → 5.00إلى  3.68من  ل3

 :صدق وثبات أداة الدراسة

 أولًا: الصدق 

 :و ل كد من الا      حي حودرحس   سةلر حتعلما  على عدي  نلاحي من حوحدخ

من خلا  عا  حتستران  على م ملاع  من ح  شمان ح لئححان  ت  ق  عد هر عن   :الصدق الظاهري  ل1
 .( و ل كد من وةلاح حوفقاح  وا ا دها5

 .ويمان شملا  حوفقاح  ي م ع   لاا  ح ل ا ح  وعدي ولإلا  نقت  و جشاحر :صدق المحتوى  ل2

حرجراط با سلان بان    فقاي وحودرلإ  حو     و مالار   :صدق الاتساق الداخلي  ل3 من خلا   ناة ملااملا  
 .حواي ج ل   لو ه

  ثانياً: الثبات

ا ال حودرحسا  ح  حا     ويلر جفنا ح كما  لل  وهلا من  معامل ألفا كرونباخباسلئدحي   : كر  ح قا ةس حسلئدحم 



 جامعة ميدأوشن  

 كلية الإدارة      

 قسم إدارة الأعمال 

 

  را  مقرلا   → فأكثر 0.70 ل1

  را  لإ د  → 0.80أكثر من  ل2

  را  عا ل  → 0.90أكثر من  ل3

 :الأساليب الإحصائية المستخدمة

ولا    حور انا   و وم باتعلما  على م ملاع  من ح ساو   ح  حا    ح  اسر     SPSSسةلر حسلئدحي بانامج 
 :و ر لا  حودرحس   كما  لل

 ح س لاة ح  حاا  حو ا 
وا  خحا ت حولا    وجاد د منللايا   

 ح ل ا ح  

الإحصاء الوصفي )التكرارات، النسب، المتوسطات،  
افات(   الانحر

 معامل ألفا كرونباخ    اد  را  ح  حي 
 معامل ارتباط بيرسون    اد  لاي وحج اح حولالا   بان ح ل ا ح  

 تحليل الانحدار )البسيط والمتعدد(  حخلرار حوفاة ا  و  اد   ا حولالا  حوا    
 ANOVA و T-Test اختبار جا    حوفاوخ وف  ح ل ا ح  حود ملا احف   

 :الجدول الزمني لتنفيذ الدراسة .1

 ح ا    ح نش   حوا ةن    حوفي ي حولم    
 المرحلة الأولى  ماحلإلا  ح  ب ا  وة اء ح وار حو  اي  4–1ح سرلاي 
 المرحلة الثانية جحم ر حتستران  وجاش ماا  6–5ح سرلاي 
 المرحلة الثالثة  جلا  ع حتستران  ولإمع حور انا   10–7ح سرلاي 
 المرحلة الرابعة  جا    حور انا  وحخلرار حوفاة ا  13–11ح سرلاي 
 المرحلة الخامسة كلاب  حو لا ج وحوللاا ا  وح احلإلا  16–14ح سرلاي 

 حدود الدراسة :  .2
مُلادل  دو  حودرحس  من حولا ااا حي لاهاي  ال  ي باا ع     ل  جُاد  ن اخ حودرحس  و وارها ح الإإل بد    ومُنار  
لإاي  ف ه  كما مُناعد حورا ا على ةرت مل ا حجه وجاكال لإالا ح حوراي    

ُ
ال جلالإ ه حوقارئ نالا فار حون اخ حواي  

 نلاحي ر ةن   من حي دو   هل: حي دو  ح لاةلاع    وحي دو    ال حج اح ماد  ووحتال وجلاد  هاح حودرحس  ب ربلا 
 :ح  ان    وحي دو  حولمان    وحي دو  حوبشاي   وف ما  لل جفح   وحفٍ و   نلاي منها

 تقتصر هذه الدراسة على الحدود التالية: 
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حي دو  ح لاةلاع  : جقلحا حودرحس  على   اد   ا حولالا  حوا     كمل ا  منلق (  
حولام     ج اة   حوا م     حول   م    حويقاف   حولش لاولالإ     حولال    حور     حوا م     ح ربلا   حتسي حج      ب  لاا ح 

 حوا م  ( على ح  حء ح  س     كمل ا  جا ع( ب  لاا ح ح ربلا   ح ا ل  حولاملاء  حولام  ا  حودحخ     حوللا ر وحو ملا(ل 

وُرق  هاح حودرحس  على ح   ما  حي دم   حوش    حولاام   ال ح م ش  حولااة   حونلالا     وجاد دح  ال  الحدود المكانية:  
  لا     اعا :  حور لا  وحي دما  ح او    حتجحات  وجق    ح لا لاما   وحواعا   حوص    حي اا (ل

 
جر ج ف ا حودرحس  ح  دحن   ولإمع حور انا  خلا  حوفح  حودرحس   حويان  من حولااي ح  ا      الحدود الزمانية: 

 يل 2025/2026

ح لحا  ع    حودرحس  على حولاام ان ال ح  اا  ح  حري  وح شاحف    مد ا عاي  مد ا ل حري  مد ا  :  الحدود البشرية
  نر  ر ةس و دي  ومشاف( ال ح   ما  حي دم   ح ندهدف ل
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 الفصل الثالث: نتائج  الدراسة  الميدانية وتحليلها

، بدءا   من التحقق من  صدق وثبات أداة  الدراسة، مرورا    بوصف خصائص عينة  يتناول  هذا الفصل  عرض  نتائج الدراسة الميدانية وتحليلها إحصائيا 
 ل  مستجيبا   من العاملين في المنظمات الخدمية الدراسة، وصولا   إلى الإجابة على تساؤلات الدراسة واختبار فرضياتها بالاعتماد على بيانات 641

 أولا : نتائج  الصدق  والثبات

 لجميع أبعاد الاستبانة، وذلك للتأكد من الاتساق الداخلي (Cronbach's Alpha) للتحقق من موثوقية أداة  الدراسة، تم حساب معامل ألفا كرونباخ
 فأكثر  0.90  فأكثر، وعاليا    جدا   عند  0.80  فأكثر، وجيدا   عند  0.70  ويُعد   المعامل مقبولا   عند  .للفقرات

 نتائج معامل ألفا كرونباخ لأبعاد الستبانة : جدول  1

 مستوى  القرار

 الثبات

 ألفا
 كرونباخ

 عدد

 الفقرات

 البُعد

 الاستراتيجية الرقمية  6 0.945 عال   جدا   مقبول 

 البنية التحتية التكنولوجية  6 0.931 عال   جدا   مقبول 

 الثقافة التنظيمية الرقمية  6 0.924 عال   جدا   مقبول 

 تجربة العميل الرقمية 6 0.934 عال   جدا   مقبول 

 البعد المالي 6 0.955 عال   جدا   مقبول 

 بعد العملاء  6 0.933 عال   جدا   مقبول 

 بعد العمليات الداخلية 6 0.964 عال   جدا   مقبول 

 بعد التعلم والنمو 6 0.931 عال   جدا   مقبول 

   الكلي  التحول  الرقمي 24 0.976 عال   جدا   مقبول 

   الكلي  الأداء المؤسس ي 24 0.978 عال   جدا   مقبول 

 الستبانة الكلية 48 0.985 عال   جداا  مقبول 

، إذ تراوحت قيم ألفا كرونباخ بين  1  يتضح من الجدول   للأبعاد الفردية،  فيما بلغت  0.964 و  0.924  أن جميع أبعاد  الاستبانة تتمتع بثبات عال   جدا 
 ل  مما يؤكد صلاحية الأداة  للقياس والتحليل الإحصائي   0.985  قيمة الثبات الكلي للاستبانة

 ثانياا : خصائص عينة الدراسة

نت عينة الدراسة من  :مستجيبا    من العاملين في المنظمات الخدمية في المملكة العربية السعودية، وفيما يلي توصيف  ديموغرافي لخصائصهم  641  تكو 

 توزيع عينة الدراسة وفق الجنس  : 2  جدول 

 الجنس  التكرار % النسبة

 ذكر  508 79.3%

 أنثى 133 20.7%

 الإجمالي 641 100%

 جدول  (3): توزيع عينة الدراسة وفق الفئة العمرية

 الفئة العمرية  التكرار % النسبة

 سنة فأكثر  50 224 34.9%

 من 40 إلى أقل  من 50 سنة 193 30.1%

 من 30 إلى أقل  من 40 سنة 135 21.1%

 أقل من 30 سنة  75 11.7%

 من 30 إلى أقل  من 40 سنة ,من  40 إلى أقل من 50 سنة 7 1.1%

 من 40 إلى أقل  من 50 سنة ,50 سنة فأكثر 7 1.1%

 الإجمالي 641 100%
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 توزيع عينة الدراسة وفق سنوات الخبرة : 4  جدول 

 سنوات الخبرة  التكرار % النسبة

 سنة فأكثر  15 440 68.6%

 أقل من 5 سنوات  74 11.5%

 من 5 إلى أقل من 10 سنوات  69 10.8%

 من 10 إلى أقل  من 15 سنة 58 9.0%

 الإجمالي 641 100%

 توزيع عينة الدراسة وفق المستوى  الوظيفي  : 5  جدول 
 ح نللا  حولاظ ف   التكرار %   النسبة

 مد ا عاي / ر ةس ج ف اي  167 % 1ل26

 مد ا ل حري / مد ا  نر  188 % 3ل29

 ر ةس و دي / مشاف  166 % 9ل25

 منتشار / ملئحت  72 % 2ل11

  خا   48 % 5ل7

 الإجمالي 641 100%

 توزيع عينة الدراسة وفق القطاع  : 6  جدول 

 القطاع التكرار %   النسبة

 قطاع  الحج والعمرة 319 49.8%

 قطاع  خدمي آخر  248 38.7%

 قطاع  الرعاية الصحية الخاصة 60 9.4%

 قطاع  الاتصالات وتقنية المعلومات  7 1.1%

 قطاع  البنوك والخدمات المالية 7 1.1%

 الإجمالي 641 100%

افات المعيارية   ثالثاا : المتوسطات الحسابية والنحر

 :تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد المتغيرين المستقل  والتابع، وفق المقياس التالي
 .موافق بشدة   5.00-4.20 موافق  4.19-3.40 محايد  3.39-2.60 غير  موافق  2.59-1.80 غير  موافق بشدة   1.00-1.79 

افات المعيارية لأبعاد التحول  الرقمي   7  جدول   المتوسطات الحسابية والنحر

 البُعد النحراف المعياري  المتوسط الحسابي  التفسير 

 الاستراتيجية الرقمية  1.093 3.926 موافق 

 البنية التحتية التكنولوجية  0.996 3.970 موافق 

 الثقافة التنظيمية الرقمية  1.131 3.734 موافق 

 تجربة العميل الرقمية 1.073 3.818 موافق 

   الكلي  التحول  الرقمي 1.078 3.862 موافق

 يتضح من الجدول  أن مستوى  التحول  الرقمي في المنظمات الخدمية جاء مرتفعا   بمتوسط حسابي كلي (3.862) وانحراف  معياري  (1.078)، مما
 .يعكس وعيا   متزايدا   بأهمية التحول  الرقمي في هذه  المنظمات

افات المعيارية لأبعاد الأداء المؤسس ي   8  جدول   المتوسطات الحسابية والنحر

 البُعد المتوسط الحسابي  النحراف المعياري  التفسير 

 البعد المالي 3.815 1.136 موافق 

 بعد العملاء  4.111 0.975 موافق 

 بعد العمليات الداخلية 4.007 0.984 موافق 
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 بعد التعلم والنمو 4.062 0.954 موافق 

  الكلي  الأداء المؤسس ي 3.999 1.021 موافق

 يتضح من الجدول  أن مستوى  الأداء المؤسس ي في المنظمات الخدمية جاء مرتفعا   بمتوسط حسابي كلي (3.999) وانحراف  معياري  (1.021)، مما يشير 
 إلى أن المنظمات الخدمية تحقق مستويات أداء مرتفعة نسبيا  

 رابعاا : اختبار  فرضيات الدراسة 

 لقياس أثر التحول   الرقمي  وأبعاده  على الأداء (Simple Linear Regression) لاختبار فرضيات الدراسة، تم استخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط
 .(α ≤ 0.05) المؤسس ي، بناء   على استجابات (641) مستجيبا  . ويُعد   الأثر دالا   إحصائيا   عند مستوى  دلالة

 جدول  (9): ملخص نتائج اختبار  الفرضيات بالنحدار  الخطي البسيط 

 الفرضية المتغير المستقل  p F R² r القرار

 الفرضية الرئيسية  التحول  الرقمي )الكلي( 0.772 0.597 945.569 0.001> دال - H₀ رفض

 الفرضية الفرعية الأولى  الاستراتيجية الرقمية  0.686 0.471 569.435 0.001> دال - H₀ رفض

 الفرضية الفرعية الثانية  البنية التحتية التكنولوجية  0.712 0.508 658.718 0.001> دال - H₀ رفض

 الفرضية الفرعية الثالثة  الثقافة التنظيمية الرقمية  0.726 0.528 713.475 0.001> دال - H₀ رفض

 الفرضية الفرعية الرابعة  تجربة العميل الرقمية 0.743 0.553 789.760 0.001> دال - H₀ رفض

 على الأداء المؤسس ي  الكلي  الفرضية الرئيسية: أثر  التحول  الرقمي 

 والأداء  المؤسيييييسييييي ي في المنظمات  الخدمية،  إذ بلغ  الكلي  أظهرت  نتائج الانحدار الخطي البسييييييط  وجود  علاقة ارتباطية  موجبة  وقوية  بين  التحول  الرقمي
ر  ما نسييبت   الكلي  مما يعني  أن التحول   الرقمي   R² = 0.597  ومعامل  التحديد  r = 0.772  معامل  الارتباط  .من التباين في الأداء  المؤسييسيي ي %59.7  يفسيي 

 مما يقود  إلى رفض  الفرضييييييييييية   0.05  وهو  أقل  من مسييييييييييتوى   الدلالة  المعتمد   أقل من  0.001  عند  مسييييييييييتوى   دلالة   945.569  المحسييييييييييوبة F وبلغت  قيمة
 ل العدمية وقبول  الفرضية البديلة

 الفرضية الفرعية الأولى: أثر  الستراتيجية الرقمية على الأداء المؤسس ي 

 أظهرت نتائج الانحدار الخطي البسيط وجود علاقة ارتباطية موجبة وقوية بين الاستراتيجية الرقمية  والأداء  المؤسس ي في المنظمات الخدمية، إذ بلغ
ر ما نسبت   R² = 0.471  ومعامل التحديد ، r = 0.686  معامل الارتباط  .من التباين في الأداء المؤسس ي  %47.1  مما يعني أن الاستراتيجية الرقمية يفس 

 مما يقود إلى رفض الفرضية ، 0.05  وهو أقل  من مستوى  الدلالة المعتمد ، أقل من 0.001  عند  مستوى  دلالة  569.435  المحسوبة F وبلغت  قيمة
 .العدمية وقبول  الفرضية البديلة

 الفرضية الفرعية الثانية: أثر  البنية  التحتية التكنولوجية على الأداء المؤسس ي 

 أظهرت  نتائج الانحدار الخطي البسيييط  وجود  علاقة  ارتباطية  موجبة  وقوية بين  البنية التحتية التكنولوجية  والأداء  المؤسييسيي ي  في المنظمات الخدمية، إذ
ر  ميا نسيييييييييييييبتي  ، R² = 0.508  ومعياميل  التحيدييد ،  r = 0.712  بلغ  معياميل  الارتبياط  من التبياين في  %50.8  مميا يعني أن البنيية التحتيية التكنولوجيية  يفسييييييييييييي 

 مما يقود  إلى ، 0.05  وهو  أقل  من مسييييتوى   الدلالة المعتمد ،  أقل من  0.001   عند  مسييييتوى   دلالة  658.718   المحسييييوبة F الأداء  المؤسييييسيييي ي. وبلغت  قيمة
 ل .رفض الفرضية العدمية وقبول  الفرضية البديلة

 الفرضية الفرعية الثالثة: أثر  الثقافة التنظيمية الرقمية على الأداء المؤسس ي 

 أظهرت  نتائج الانحدار الخطي البسيييييط  وجود  علاقة ارتباطية  موجبة  وقوية  بين الثقافة  التنظيمية  الرقمية والأداء  المؤسييييسيييي ي في المنظمات الخدمية، إذ
ر  ما  نسبت  ،  R² = 0.528  ومعامل  التحديد ،  r = 0.726  بلغ  معامل  الارتباط  من التباين في الأداء  %52.8  مما يعني  أن الثقافة  التنظيمية  الرقمية يفس 
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 وهو  أقل  من مسيييتوى  ، أقل  من 0.001  عند مسيييتوى   دلالة  713.475  المحسيييوبة F المؤسيييسييي ي.  وبلغت  قيمة
 .مما يقود إلى رفض الفرضية العدمية وقبول  الفرضية البديلة ، 0.05  الدلالة  المعتمد

 الفرضية الفرعية الرابعة: أثر  تجربة العميل الرقمية على الأداء المؤسس ي

 أظهرت  نتائج الانحدار الخطي البسيييييييط  وجود  علاقة ارتباطية موجبة  وقوية بين  تجربة  العميل الرقمية  والأداء  المؤسييييييسيييييي ي  في المنظمات  الخدمية،  إذ بلغ
ر مييا  نسيييييييييييييبتيي  ،  R² = 0.553   ومعييامييل  التحييديييد ،  r = 0.743   معييامييل  الارتبيياط  من  التبيياين  في  الأداء   %55.3   ممييا  يعني أن  تجربيية العميييل  الرقمييية  يفسييييييييييييي 

 مما يقود  إلى  رفض ،  0.05  وهو  أقل  من مسييييتوى   الدلالة  المعتمد ، أقل  من 0.001  عند  مسييييتوى   دلالة  789.760  المحسييييوبة F المؤسييييسيييي ي. وبلغت  قيمة
 ل الفرضية العدمية وقبول  الفرضية البديلة

 الفصل الرابع: مناقشة النتائج والتوصيات

 توصيات الدراسة

 :ال ةلاء نلا ج حودرحس    لاص   حورا ا بما  لل

 = r ن اح   ن ج اة  حولام   حوا م    ظاا   على حرجراط با  حء ح  س    بق م  ملاام  حرجراط ب    :تعزيز تجربة العميل الرقمية •
  ُ لاص ع بلئح ت حستيمارح  مندهدف  ول لايا ح  حا  حوا م   حولفاع     وجانان وحلإاا  ح نلئدي  وجلاظ   جق  ا   0.743

 .حوا اء حتا  اعل ال جئح ت حي دما  وجانان ج اة  حولاملاء

ُ لاص ع بإولاخ باحمج جدريب   شام   ول ه   حو لاح ر حوبشاي  ر م ا   وة اء  قاف  م سن   جدعر   :تطوير الثقافة التنظيمية الرقمية •

 .حتبل ار وحوللا ر ح نلما  وحي د من مقاوم  حول  ا  من خلا  لشاح  ح لاظفان ال مئل   ماح   حولالا  حوا   

ُ لاص ع بلاد ا ح ن م  حولق     وحوللاسع ال حعلما  حي لاسر  حول اب    وملاليل م  لام   :الاستثمار في البنية التحتية التكنولوجية •

 .ح من حون   حن  ي ما   حور انا  وةمان حسلماحري  حي دما  حوا م  

ُ لاص ع بح ا   حسي حج     ر م   وحت   جليمن  هدحفا   اب   و ق اد  وم شاح    حء ر م   ماجر     :تبني استراتيجية رقمية متكاملة •

 .با هدحف ح  سن    مع ماحلإلادها وجاد ثها بحلاري  وري   لاحكر  حول لارح  حولق    ح تنارع 

ُ لاص ع بإلإاحء  رحسا  مقارن  بان مئل   حوق اعا  حي دم    وحسلششاف   ا ح ل ا ح  حولاس     مي    :توجيه الأبحاث المستقبلية •

ا  حوق ا ي حوا م   وحي اهلي  حول   م    ال ملاليل حولالا   بان حولالا  حوا    وح  حء ح  س     ل ى لإان  للإاحء  رحسا  ولاو   وق اد   
ي ح   م    مئل ف   و رحس    ا حولق  ا  حي د ي   مي  حوا اء حتا  اعل حوللاو دي  ال  عر  حولالا  حوا    على ح  حء ح  س    ع   ف 

 .ح  حء ح  س   

 الإسهام العلمي للدراسة 

ونلالا     منار هاح حودرحس  ال ل احء ح  ب ا  حولا م   ح للا ق  باولالا  حوا    وح  حء ح  س    من خلا  جقد ر  و   م دحن   د ا من حورة   ح
   حوا م      لاتا ور لا  حولالا   بان   لاا  حولالا  حوا    وح  حء ح  س    ال ح   ما  حي دم  ل كما جقدي نملا لإا  باي ا   اةت بان حتسي حج  

  من حوف لاي وحور    حولال   حولش لاولالإ    وحويقاف  حول   م   حوا م    وج اة  حولام   حوا م    وةان   لاا  ح  حء ح  س     بما ينار ال سد لإان

 .حوراي   ال حودرحسا  حولااة    ويلافا لوارح   مشن حتسلفا ي م ه ال حودرحسا  ح نلقر    وال  عر ملئاي حوقاحر

 حدود الدراسة 



 جامعة ميدأوشن  

 كلية الإدارة      

 قسم إدارة الأعمال 

 

ح لحا  هاح حودرحس  على ح   ما  حي دم   حوش    ال ح م ش  حولااة   حونلالا     وحعلمد  على  
ح ع  حور انا  ح  ملا  من خلا  حستران  وُ ع  على حولاام ان ال ح  اا  ح  حري  وح شاحف  ل كما حعلمد  حودرحس  على جحم ر مق إل يلاشس و 

 م       حولالا  حوا    وح  حء ح  س    خلا  في ي  م    ماد ي  ح ما حواي  د  اد من لم ان   ملام ر حو لا ج على لإم ع حوق اعا   و على في ح

 .مئل ف 

 خلاصة الدراسة

منل  را  من حولاام ان ال   641ج اوو  هاح حودرحس    ا حولالا  حوا    على ح  حء ح  س    ال ح   ما  حي دم    من خلا   رحس  م دحن   شم   

 .ح  اا  ح  حري  وح شاحف   با   ما  حي دم   حوش    ال ح م ش  حولااة   حونلالا   

لالإ    وحويقاف  و ظاا  حو لا ج ولإلا    ا ل  اب  و ح  ل حا  ا  و لالا  حوا    ب  لاا ح ح ربلا   وهل حتسي حج     حوا م    وحور    حولال   حولش لاو
حودحخ     وحوللا ر وحو ملا    حول   م   حوا م    وج اة  حولام   حوا م    على ح  حء ح  س    ب  لاا ح ح ربلا   وهل ح  حء ح ا ل  وحولاملاء  وحولام  ا 

 .001ل0و وم ع د منللا   تو  ل حا        من 

  وهلا  R² = 0.597 % من حولرا ن ال ح  حء ح  س       ا ب      م  ملاام  حولاد د7ل59كما  وت   حو لا ج  ن حولالا  حوا    فنا ما ننبله 

 .ما   كد حودور ح  لاري و لالا  حوا    بلاافه ماا ا  حسي حج   ا  وللاليل ح  حء ح  س    ال ح   ما  حي دم  

 رحسهههههه وحجفق  نلا ج حودرحسهههههه  مع عد  من حودرحسهههههها  حونههههههابق  حول   كد  ولإلا    ا ل  اب  و لالا  حوا    ال جانههههههان ح  حء ح  سهههههه هههههه    ومن  با ها  
Barba-Sánchez   و رحسههههههههههههههههه 2024وآخاين   Verhoef   ال حونههههههههههههه هههههاخ    2025  كمههههها لإهههههاء  مللاحفقههههه  مع نلههههها ج ح  ا ي وحي لاال  2021وآخاين

 .حونلالا ي  مما يلال  ملا لا    حو لا ج وي كد  هم   حتستيمار ال حولالا  حوا    بلاافه   د ح اجشلح  حوا ةن  ولاق   حولمال ح  س   

ا م    وال ةهههههههههلاء  وم  ج كد حودرحسههههههههه   ن ن اح حولالا  حوا    ت يلالمد على جرن  حولق  ا  حي د ي  فانههههههههه   ب   ل    ج املا  بان حتسهههههههههي حج     حو
ما  حي دم   ال وحور    حولال    وحويقاف  حول   م    وج اة  حولام    بما  اق  جانهههة ا  منهههلدحما  ال ح  حء ح  سههه ههه   و لال  حوقدري حول افنههه   و م  

 .ح م ش  حولااة   حونلالا   

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 جامعة ميدأوشن  

 كلية الإدارة      

 قسم إدارة الأعمال 
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