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 :مقدمة .1

يشهههههعد م اا ا م ااوهههههر ة ومت ارعة  وممخهههههاعع   ا مارية مالامت ميةمعة  وم رلتطمط ا نمطل   ير وع م عا    
وم روموههههههههههههههه   ا ةقلطهههات م ايومهههات وممةحهههههههههههههههامتل و ا  يههه  ههههرح م ر ومتا      م ر و  م ر      ههه  هههد  ها ما ر هههات  

ارعي على  ةمء م لتمات و دعتها م رلافخههههههههههههط ل  ا ياد   ممسههههههههههههي مةطلط  م ل  ماطد مشههههههههههههشط  نما   م عما  وة  ر  شهههههههههههه  
م ر و  م ر    ملرة خطاع ةقن   مشن ة اطيها ب   وههههرو ةههههروعي مسههههي مةطلط   رمط   يملتمات م خههههاعط  ن و ة قط   

م ر و   ارَّف و ي    (Schwab, 2016م لمو م خههههردمل وم رمي   ا بأع   عما  عا ط  ةمخهههها با راقطد وم د لامطشط  م ي م دي  
ا  ا  م اوهرةا م ر    ب نه "م دمج م امط  وم شهههام   يرقلطات م ر مط   ا امطو اومن   عما  م  سهههخههه ا مما    د  مهطي ا

وةرلاو  هرم م فعول ملرة  (ل  2014 ,لWesterman et alكطفط  عميعا وةقد ا م قطم   املائها و صههههههههههههه ا  م حههههههههههههه   "  
 ا  أشهههههههههههههمه  اعهاةي م رفشي  متلهرعي  ا ممسهههههههههههههي مةطلطهات م رلتطمطه ا وم اميطهات   ةمره  م اميطهات م قها مه   و ع مله  م و ها 

م مشهطيط ا وم ثقاف  م  سخط ا وةلاع  م املاءا بهدف ممسرفاةي م قحوى من م فرص م ل  ةمط عا م رقلطات م لاشع   
و   (2021 ,لVerhoef et alمث  م ر اء مموههه لا اا ومت وسهههر  م ،ههه ابط ا وة يط  م رطانات م تههه م ا وءني ن  م شهههطاء  

ما حي  م نها ط  تلمطو  نش   م لتم  وعميطاتهاا  (  Organizational Performance ا م قاب ا  مث  م ةمء م  سس    
وهو مقطاس شام  ومرادة م  ااة  دى ة قطقعا  هدمفعا ممسي مةطلط  بشفاءي وفاا ط ل و د شعد مفعول  طاس م ةمء  

ا  طث منرق  من ممعرماة مت  اد نمو   ب ا   ة وعما كري ما حههههري على م  شههههرمت م ا ط  انى ةرن  نما    كة  شههههمو ط ل وط 
م هري ووعح  هابين ونوعةون من  بر  ههرح م لمها  ا  طهث  قأا م ةمء من خلا  (  Balanced Scorecardم ةمء م روم ن  

&   Kaplanد م اميطههههات م ههههدمخيطهههه ا وباههههد م رايا وم لمو   عباهههه    اههههاة مر ههههاميهههه   اب م راههههد م ههههاناا وباههههد م املاءا وباهههه
Norton, 1992)     ةشمخه  ةعمسه  م الا   بين م ر و  م ر    وم ةمء م  سهسه    همط  با ه   ا سهطاظ م لتمات مت دمط

ا نترما   رطا  م ق اع مت دمي م ري يارمد  شههههه   مراشهههههر وكري  على اوةي وسهههههرع  ةقد ا مت دم ا وم رفاع    ة د دما
عرح م لتمات فروههههههههاا قي  مخههههههههرو    ر خههههههههين  م راشههههههههر مو م املاءا ومخههههههههروى عةههههههههاها وومئهال فا ر و  م ر     مطو  

ةلرب  م امط   شههههههههه   ارعيا وعفو كفاءي م اميطات م مشههههههههههطيط ا وةقيط  م ر ا طةا ومبر اع خدمات اد دي  مت  طم   
وعلى   (2024 ,لBarba-Sánchez et alا م رلافخهط   ا م خهوظ  مضهاف  عا ط ا مما  لاشا ا لاباا على  ةمئها م اال و دعته

م رقا من ميامهههاع م ي م هههد على  همطههه  م ر و  م ر    وةهههههههههههههروعةهههها ام  ن كثي ما من م لتمهههات م ة م  ةوماهههه ة هههد هههات  
اخهههههههطم   ا ع ي  م ر و ا وةفشههههههه   ا ة قط  م اا د م  مو  من مسهههههههمثماعمتها م ر مط  م تههههههه م ل ياوة     انى مشهههههههاب  

وم بشهههههههههههرة  وم ثقافط ل من هلاا ةذرو  همط  هرح م دعمسههههههههههه   ا م او  ها  ملموع  ماقدي من م اومم  م رقلط  وم رلتطمط   
فعا وة د د ورطا  م الا   بين   ااة م ر و  م ر    ما ريف  وم شهههرمت م ةمء م  سهههسههه   م رادةي  ا سهههطاظ م لتمات  

مخهههههههههههههاعهد  هاةي ههرح م لتمهات على اةمعي اعوة م ر و  م ر    بفاها طه   ك     مت هدمطه ا بههدف ةقهد ا على عيمطه  وعميطه 

 .  وة قط  نرا ج  فض 
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 :مشكلة الدراسة .2

 ا ظه  م ر ومت م مخههههههههههههههاععه  م ل  يشهههههههههههههعهدهها م اها ا نمطله  م رقهدل م رشلو وقا وةلهامي ممعرمهاة على م رقلطهات م ر مطه ا  
ا م قنع عله  يملتمات مت دمط  م ل  مخهإى انى ة خهين  ةمئها وما ة    م مسهي مةطلطا  وهر   مراةعمت م ر و  م ر    خطاعا

سهههههههههههههمثمهههاعمت م ي م هههدي م ل  ةواععههها ههههرح م لتمهههات ن و ةرن  مت يو    هههدعتهههها م رلهههافخهههههههههههههطههه ل و هههد مناشا   ههه   ا  لا مم 
م ر مط ا سههههههههههههومء على مخههههههههههههروى م رذط  م ر رط  م رشلو واط ا  و ة وةر مت دمات م ر مط ا  و اعاةي ةحههههههههههههمطا م اميطات 

فهاوةه   شههههههههههههه ه   م مشههههههههههههههطيطه ل ومو   ه ا وعلى م رقا من ههرح متلعوة وممسهههههههههههههمثمهاعمت م شري يا م ة م  م لرها ج ما ققه  مر
 .م  وظ بين ملتم  و خرى 

ففي  ين مسههههر اع   ان م لتمات ة قط  ة خههههألات اوهرة   ا م ةمء م  سههههسهههه  ا سههههومء من  طث  ةاةي مي رمةمتا  
 و عفو مخهههههههههههههروى عةههههههههههههها م املاءا  و ة خهههههههههههههين كفاءي م اميطاتا  و ما ة  ممبر اع وم رايا م رلتط  ا نلد  ن م اد د من  

يط ا ب  ان  اضهههههعا  ا   ق  عوم د ميموسههههه  ةملاسههههه   م لتمات م خرى  ا ةرمشن من ة قط  نفا م خهههههروى من م فاع
مو  لا ممسهههههههههههمثماع  ا م ر و  م ر   ل وطشهههههههههههي  هرم م ررا ن انى  ن ملرة ةرن  م رقلطات م ر مط  م  ضهههههههههههمن با ضهههههههههههروعي 
ة قط   ةمء م سههههسهههه   مرمي ا ب  يارمد     على ملموع  من م اومم  م ردمخي  م ل  ة  ر  ا كطفط  ة رط  وءةمعي هرم  

ومن هلا ة    اشهههههه ا ط  م دعمسهههههه ا  طث ةرمث   ا واوة قمو  نخههههههل  وفلوي مارفط   و  ورطا  م الا   بين ر ر و م 
م ر و  م ر    وم ةمء م  سههسهه  ا خاوهه   ا   اع مت دمات م ري  مخهها باحههووههط  عا ط  من  طث ورطا  م اميطات 

  مراشههههههههههر  خههههههههههطةا ب  ةردمخ  فيها عدي   ااةا وم رفاع  م راشههههههههههر مو م املاءل كما  ن هرح م الا   م ةقرحههههههههههر على ة  ي
مشهههههههههههههمه  ممسهههههههههههههي مةطلطه  م ر مطه ا وم رذطه  م ر رطه  م رشلو واطه ا وم ثقهافه  م رلتطمطه  م هدمعمه   ير و ا وةلربه  م امطه   

يا  م ر مط ا مقاب    ااة م ةمء م  سهههههههههههسههههههههههه   م ل  مشهههههههههههم  م ةمء م اناا وعةههههههههههها م املاءا وكفاءي م اميطات م دمخيط ا وم را
وعقا مادة م دعمسههات م ل  ةلاو   م ر و  م ر   ا ام  ن ماتمعا عك  على   ااة ا  ط   و سههطا ات م دةيا مو   وم لمو

ا مر ههههاملاا  ربة بين امطو   اههههاة م ر و  م ر    و  اههههاة م ةمء   واوة نقص ومضههههههههههههه   ا م ههههدعمسههههههههههههههههات م ل  ةقههههدل نمو اهههها
ا  ا م لتمات مت دمط ل كما   ن  ان م دعمسههههههههات  شههههههههاعت انى نرا ج مررا ل   و قي   م  سههههههههسهههههههه    ا اواع وم دا خحههههههههووهههههههها

 هاسهههههههههههههمه  فطمها  راي  بقوي ومةلهاح م الا ه  بين ههر ن م رهي  نا ممها يا   مت هااه  انى اارمء ةعمسههههههههههههه  ة يطيطه  مخهههههههههههههعا  ا 
ر     ةر دة مشههههه ي  م دعمسههههه   ا م خهههههإا انى فعا وةفخهههههي    ر م ر و  م وهلا  ةوةهههههطو هرح م الا    شههههه    ةظ و شهههههم 

به  اهاةح ما ريفه  على م ةمء م  سهههههههههههههسههههههههههههه   به  اهاةح ما ريفه   ا م لتمهات مت هدمطه ا و  ه  من خلا  ة يطه  ههرح م الا ه  
بحهههوعي عيمط  وملةلط ا بما يخهههعا  ا سهههد م فلوي م ارفط  م قا م ا وةقد ا نرا ج  مشن ممسهههرفاةي منها على م خهههروةين  

 .م اي   وم ر رطقي

 :وبلاءا على ما سر ا  مشن وطاق  مش ي  م دعمس   ا م مخال  م ر أس   م رانا

 "ما هو أثر التحول الرقمي بأبعاده المختلفة على الأداء المؤسس ي بأبعاده المختلفة في المنظمات الخدمية؟"
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 أهمية الدراسة: ل3

م  ا بأع  م عما  م ااوهههههههريا  رمث   ا   ا مي م دا ا يشهههههههعد مهرماما ا  طوةا ةذرو  همط  هرح م دعمسههههههه  من  واها ةملاو  موةهههههههوعا
م ر و  م ر    و  رح على م ةمء م  سههههههههههههسهههههههههههه    ا م لتمات مت دمط ل و ا ظ  م رهي مت م مخههههههههههههاعع  وم رلافخههههههههههههط  م اا ط ا 

ا   ر قط  نرا ج ميموسهه  ومخههردمم ل   وههر   مت اا  م     فعا  عم   شطفط  ةوظ طة م رقلطات م ر مط   شهه   فال
وةمشن ةلهاو   همطه  ههرح م هدعمسههههههههههههه  من اهانرين ع أخهههههههههههههطين مر هاميينا همها م همطه  م ايمطه   م لترةه ( وم همطه  م اميطه   

 . م ر رطقط (

 :أولًا: الأهمية العلمية )النظرية( 

مخههههههههههعا هرح م دعمسهههههههههه   ا ا رمء م ة  م لتري م رةرة بملانا م ر و  م ر    وم ةمء م  سههههههههههسهههههههههه  ا من خلا  ةقد ا اواع  
مفهاهط   مر هامه   وضههههههههههههه  ورطاه  م الا ه  بين   اهاة م ر و  م ر    ما ريفه  و  اهاة م ةمء م  سهههههههههههههسههههههههههههه  ل كمها مامه  على 

بما يخهههههههههههاعد على بلاء فعا عي    كة  شهههههههههههموما  عرم م وةهههههههههههوعا   ةلمطو وة يط  م فاهطا وم لما   م لترة   مت م حهههههههههههي ا
 .خاو   ا ظ  مادة واعات م لتر ومخرلاف نرا ج م دعمسات م خابق 

وة     همط  م دعمسهههههه  كر    ا سههههههايها انى سههههههد فلوي ب ثط   ا م ا ةرمث   ا م دوة   م دعمسههههههات م ل  ةلاو   م الا   
ا  ا م رأع  م اربط ل  طث ان م اد د  بين م ر و  م ر    وم ةمء م  سهههههسههههه    شههههه   مر ام   ا   اع مت دماتا خحهههههووههههها

  اعات ماريف ا مما  لا  هرح م دعمسهههههههههه  اةههههههههههاف  نوعط  من م دعمسههههههههههات م خههههههههههابق  عك ت على اومن  ا  ط   و على  
 .مخعا  ا ةقد ا علة   كة  ة املاا وشمو ط 

ا  مشن  ن يخهههههملد ا طه م را ثون  ا ةعمسهههههات مخهههههرقريط ا سهههههومء من خلا  ة وةر  ا عيمطا كما ةوفر هرح م دعمسههههه   سهههههاسههههها
م لمو   م خههههههههرادلا  و ة رطقه  ا   اعات  خرىا  و م روسههههههههو  ا ةعمسهههههههه  مرهي مت اةههههههههافط   مت علا  ا مث  ممبر اع  

ا  ا هرم مالا   م رلتط    و م قطاةي م ر مط ل وبا راناا فإن م دعمسهههه  ة ا وةاحههههحهههها مث  نق   من لاظ  دعمسههههات  كة  عمقا
 .م رلامي

 :ثانياً: الأهمية العملية )التطبيقية( 

على م حهههاطد م املاا ةقدل هرح م دعمسههه   طم  مضهههاف   حهههلاع م قرمع  ا م لتمات مت دمط ا من خلا  ة وةدها بفعا  
ومضههههههههه  ومرن  على  سههههههههها عيمط   و  كطفط  ة  ي  م ر و  م ر    على مارية   ااة م ةمء م  سهههههههههسههههههههه  ل وطخهههههههههاعد     

ومء فطمها  راي  بمرن  م رقلطهات م ر مطه   و ة وةر نمها   م قطهاةمت ميةمعةه   ا مةاها   رمعمت مسهههههههههههههي مةطلطه   كة  ة ه ا سههههههههههههه
 .م ام   و اعاةي ةحمطا م اميطات
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كما مخعا م دعمس   ا ةواطه ممسمثماعمت م ر مط  ةمخ  م لتماتا من خلا  ةقد ا 
اواع ة يطلا  مشن مسهههههههههههههرادممه  رقططا ادوى هرح ممسهههههههههههههمثماعمتا وة د د مالامت م ل  ة ق   على عا د ممشنا مما  

 . قي  من م عدع  ا م ومعة وطا   كفاءي مينفاظ م رقن 

اةهاف  انى    ا مخهاعد م دعمسه   ا ة د د م اومم  م ر أخهط  م ل  مخهعا  ا نلاح مراةعمت م ر و  م ر   ا سهومء  ان  
ن م لتمات من م راام  مو م ر د ات  شهههههههههه    كة  فاعيط ا وطا   فرص ة قط    ةلتطمط   و ةقلط   و  شههههههههههرة ا مما  مشل

ا ة خههههههههين اوةي مت دمات م قدم ا وعفو مخههههههههروى عةهههههههها م املاءا نرا ج ا لابط ل كما  مشن  ن مخههههههههعا نرا ج م دعمسهههههههه   
 .وما ة  م شفاءي م مشهطيط ا وهو ما  لاشا  ا م نها   على ة قط   ةمء م سس   مرمي  ومخردمل

 بأهداف الدراسة ل4

تهههدف هههرح م ههدعمسهههههههههههههه  انى ة يطهه  وفعا م الا هه  بين م ر و  م ر    وم ةمء م  سهههههههههههههسههههههههههههه    ا م لتمههات مت ههدمطهه ا  ا ظهه   
م رهي مت م مخهههههههاعع  م ل  مشهههههههعدها بأع  م عما  نمطل  م ر وع م رشلو وقا م مخهههههههاععا وم ر و  ن و مم رحهههههههاة م ر   ا  

ع مر ام   وضهه  كطة  مشن  ررن  مسههي مةطلطات م ر و  م ر     و ةاةي  دي م لافخهه ل ومخههإى م دعمسهه  انى ةقد ا ةحههو 
 ن يخهههههههههههعا  ا عفو كفاءي وفاا ط  م ةمء م  سهههههههههههسههههههههههه  ا وة قط  م رمي  م مشههههههههههههطلاا وما ة  م قدعي م رلافخهههههههههههط   يملتمات  

 .مت دمط 

و ا هرم ميواعا ةرك  م دعمسههه  على ةوةهههطو م فاهطا م سهههاسهههط  م رةر   ب   من م ر و  م ر    وم ةمء م  سهههسههه  ا من  
خلا  مرماا  ملةلط   لأةبطات م لترة  وم دعمسهههههههات م خهههههههابق   مت م حهههههههي ل  طث مخهههههههإى انى بلاء اواع مفاهط     دة 

 ر مط ا وم رذط  م ر رط  م رشلو واط ا وم ثقاف  م رلتطمط  م ر مط ا    ااة م ر و  م ر   ا وم رمثي   ا ممسههههههههههي مةطلط  م
وةلربه  م امطه  م ر مطه ا انى اهانه  ة هد هد   اهاة م ةمء م  سهههههههههههههسههههههههههههه   م ل  مشهههههههههههههمه  م راهد م هاناا وعةهههههههههههههها م املاءا وكفهاءي 

 .م اميطات م دمخيط ا وم رايا وم لموا بما  ضمن ة سأا  اعدي عيمط  ومض   ةدعا ة يط  م دعمس 

كما تهدف م دعمسهههههههههههه  انى  طاس مخههههههههههههروى ة رط  م ر و  م ر     ا م لتمات مت دمط ا من خلا  ة يط  مدى ةرن  هرح 
م لتمهات  يرقلطهات م ر مطه  مت هد ثه ا ومهدى ة هامه  م نتمه  م ر مطه  مو م اميطهات م مشههههههههههههههطيطه ا بهايةههههههههههههههافه  انى ةقططا  

 طث م رذط  م ر رط   و م ثقاف  م  سهههههههههههههخهههههههههههههط   و م شفاءمت  ااه ة  م رأع  م رلتطمط   دعا م ر و  م ر   ا سهههههههههههههومء من  
م بشهههرة ل وبا روم ي مو    ا مخهههإى م دعمسههه  انى ةقططا مخهههروى م ةمء م  سهههسههه    ا هرح م لتمات باسهههرادمل م شهههرمت  

 . ةمء ومض   و ابي   يقطاسا بما  مشن من ة وةن ووعي ة طق  وموةوعط  عن وم و م ةمء

ومن متلان  م ر يطلاا تهدف م دعمسهه  انى مخرراع م الا   بين م ر و  م ر    كمرهي  مخههرق  وم ةمء م  سههسهه   كمرهي   
ةهها وا و  هه  من خلا  ة يطهه    ر   اههاة م ر و  م ر    ما ريفهه  على   اههاة م ةمء م  سهههههههههههههسههههههههههههه  ا وة ههد ههد مههدى  وي هههرم 
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م  ا ة خهههين م ةمءا بما  م ر  ي  ومةلاههل كما مخهههإى انى م رارف على م  ااة م كة  ة  ي ا
 .يخاعد على ةواطه متلعوة ممسمثماعة  وميةمعة  ن و م الاور  مت م قطم  م على

اةهههاف  انى    ا مخهههإى م دعمسههه  انى مسهههرششهههاف  بر  م ر د ات وم او ات م ل   د ةوماه م لتمات مت دمط   ا ة رط  
م ر و  م ر   ا سههههههههومء  ان  ة د ات ةلتطمط ا  و ةقلط ا  و  شههههههههرة ا  و مرةر   بثقاف  م رهطي ا وة يط  منا اس هرح 

 .ةقد ا فعا  عم   يوم و م املا  ير و  م ر    م ر د ات على مخروى م ةمء م  سس  ا بما يخاها  ا

و ا ةههوء ما سههر ا تهدف م دعمسهه  انى ةقد ا ملموع  من م رووههطات م اميط  م رذط  على نرا ج م ر يط ا وم ل  مخههاعد 
مراههري م قرمع  ا م لتمههات مت ههدمطهه  على ة خهههههههههههههين ة رط  مسهههههههههههههي مةطلطههات م ر و  م ر   ا وما ة  كفههاءي مسهههههههههههههراههدمل  

بما  لاشا  ا م نها   على ة قط   ةمء م سههههههههسهههههههه   مرمي   م ومعةا وة وةر اوةي مت دماتا وعفو مخههههههههروى عةهههههههها م املاءا 
 .ومخردمل  ا بأع  عم  ةمخا با رهي  م خرمر

 تساؤلات الدراسة .5

 ا ةهههههههوء مشههههههه ي  م دعمسههههههه  وم هدمف م ل  مخهههههههإى انى ة قطقعاا تهدف هرح م دعمسههههههه  انى ميااب  على ملموع  من  
م مخهههههههالمت م ل  مخهههههههعا  ا ة يط  م الا   بين م ر و  م ر    وم ةمء م  سهههههههسههههههه    ا م لتمات مت دمط ا و    من خلا  

ا ريف ل وة مي هرح م مخههههالمت  إواع ةواطل   يدعمسهههه ا  بلاء ةحههههوع عي   ومنهوا  وضهههه  ورطا  هرح م الا   و  ااةها م

 . طث مخاعد  ا ة د د مخاع م ر يط  ومخرراع م فرةطات م رةر   بمرهي مت م دعمس 

وةلبث  عن هرح م دعمسهه  مخههال  ع أسهه    رمث   اب ما هو   ر م ر و  م ر    ب  ااةح ما ريف  على م ةمء م  سههسهه    
ب  ااةح ما ريف   ا م لتمات مت دمط ؟ وطاشا هرم م مخهال  اوهر م دعمسه ا  طث  رك  على ة يط  م الا   م ر  ي    

سهههههههه   كمرهي  ةا وا مو م خر  ا ممعرراع مادة م  ااة     منهماا بما بين م ر و  م ر    كمرهي  مخههههههههرق ا وم ةمء م  سهههههههه

 .يخعا  ا ةقد ا فعا شام  ومر ام   عرح م الا  

و لإاهابه  على ههرم م مخهههههههههههههال  م ر أسههههههههههههه  ا ةرفرع ملموعه  من م مخهههههههههههههالمت م فرعطه  م ل  مه ي متلومنه  م ووهههههههههههههفط   
وم ر يطيط   يدعمسهههههه ل  طث مخههههههإى م دعمسهههههه   وما انى م رارف على مخههههههروى ة رط  م ر و  م ر     ا م لتمات مت دمط   

 لتمات  لاسهههههههي مةطلطات م ر مط ا وةومفر م رذط   من واع  نتر عطل  م دعمسههههههه ا و    من خلا   طاس مدى ةرن  هرح م
م ر رطه  م رشلو واطه ا ومخهههههههههههههروى منمشههههههههههههههاع م ثقهافه  م ر مطه  ةمخه  بأعه  م امه ا ومهدى ممهرمهال بر وةر ةلربه  م امطه   

 .باسرادمل م وسا   م ر مط 

كما تهدف م دعمسه  انى ة د د مخهروى م ةمء م  سهسه    ا م لتمات مت دمط  من واع  نتر عطل  م دعمسه ا و     
من خلا  ةقططا م ةمء وف    اههاةح ما ريفهه ا وم ل  مشهههههههههههههمهه  م ةمء م ههاناا وعةهههههههههههههها م املاءا وكفههاءي م اميطههات م ههدمخيطهه ا  

 .ة وةن ووعي شامي  عن وم و م ةمء م  سس  ومخروى م رايا وم لمو ةمخ  م لتم ا بما يخاعد على 
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ومن متلان  م ر يطلاا ةرك  م دعمسههه  على مخرراع واوة   ر  و ةم   ا حههها ط   
 ير و  م ر    على     اد من   ااة م ةمء م  سههههسهههه   على  ديل  طث مخههههإى انى ميااب  على ما ا م  ان  ير و  م ر     
ة  ي  ميموس على م راد م اناا من  طث ة خهههههههههههين مي رمةمت وةقيط  م ر ا طةا وكر   ة  ي ح على  اد م املاء من خلا  

كمها ةر هث م هدعمسهههههههههههههه   ا   ر م ر و  م ر    على كفهاءي م اميطهات ما ة  عةههههههههههههههاها وة خهههههههههههههين اوةي مت هدمهات م قهدمه ل  
م ههدمخيطهه ا من خلا  ة خهههههههههههههين ميارمءمت وةقيطهه  م خ ههاء و ةههاةي مينرههااطهه ا اةهههههههههههههههافهه  انى ة يطهه    رح على  اههد م رايا 

 .مت م ااميين وما ة  ممبر اع ةمخ  م لتم وم لموا من  طث ة وةر معاع 

وبههر هه ا مخهههههههههههههإى هههرح م مخهههههههههههههههالمت ملرماهه  انى ةقههد ا فعا مر ههامهه    رطاهه  م الا هه  بين م ر و  م ر    وم ةمء  
م  سههسهه  ا وة د د مالامت م ل   مشن  ن ة ق  فيها م لتمات مت دمط   ك   مسههرفاةي من ة رط  م ر و  م ر   ا بما 

 . سا عيمط  ومض    دعا مراري م قرمع  ا ةرن  سطاسات ومسي مةطلطات  ا م  على

 فروض الدراسة: .6

م انى مشههه ي  م دعمسههه ا وم هدمف م ل  مخهههإى انى ة قطقعاا وم مخهههالمت م ر ثط  م  رو  ا وبامعرماة على ما ةا  مسهههملاةا
مسهههههههههرالاوهههههههههه من م ةبطات م لترة  وم دعمسهههههههههات م خهههههههههابق   مت م حهههههههههي ا ةا ة وةر ملموع  من م فرو  م ر ثط  م ل   

وتههدف ههرح م فرو  انى مخررهاع م  ر ما رمه   ير و  م ر     ماشا ورطاه  م الا ه  م رو اه  بين مرهي مت م هدعمسههههههههههههه ل  
ب  ااةح ما ريف  على م ةمء م  سهههههههههههههسههههههههههههه   ب  ااةح م رادةي  ا م لتمات مت دمط ا و    باسهههههههههههههرادمل  سههههههههههههها ط  م ر يط   

 .مي حائي م لاسر 

ا شاملاا  رضمن ةرن  م رقلطات   ا مسي مةطلطا وةل ي  م دعمس  من مفي م  ع أس   مفاةح  ن م ر و  م ر   ا باعرراعح ةواعا
مت د ث  وءعاةي ةحمطا م اميطات وما ة  م ثقاف  م رلتطمط  م ر مط ا من م رو و  ن   ون  ه ة  ي  ا لابي على مخروى  

ية م  ااة م رةر   با ةمءا سومء من  طث م لرا ج م ا ط ا  و عةا م املاءا  و م ةمء م  سس  ل وطشم  هرم م ر  ي  مار
 .كفاءي م اميطات م دمخيط ا  و  دعمت م رايا وم لمو ةمخ  م لتم 

و ا ههرم ميوهاعا ةا وهههههههههههههطهاقه  م فرةهههههههههههههطه  م ر أخهههههههههههههطه  م ل  ما   عن م الا ه  م  يطه  بين مرهي ي م هدعمسههههههههههههه ا بهايةهههههههههههههافه  انى 
ملموع  من م فرةههههطات م فرعط  م ل  ةفحهههه  هرح م الا   على مخههههروى     اد من   ااة م ةمء م  سههههسهههه  ا و    على 

 :م ل و م رانا

 :الفرضية الرئيسية •

H1   :  واد   ر  و ةم   ا حها ط  علد مخهروى ةم  (α ≤ 0.05)     ير و  م ر    ب  ااةح ملرما  على م ةمء م  سهسه 
 .ب  ااةح ملرما   ا م لتمات مت دمط 
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وماشا ههههرح م فرةهههههههههههههطههه  واوة علا ههه  ةههه  ي  ههه  شههههههههههههههههاميههه  بين م ر و  م ر    كمرهي   
ا من   م معما مخهههههههههرق ا وم ةمء م  سهههههههههسههههههههه   كمرهي  ةا وا بما يشهههههههههي  انى  ن ةعا  ةرن  م ر و  م ر     مشن  ن ةفخهههههههههر ا ءا

 .م ررا ن  ا مخروى م ةمء م  سس  

 :الفرضيات الفرعية •

و رفحههههههههط  م الا    شهههههههه    ةظا ةا ةقخههههههههطا م فرةههههههههط  م ر أخههههههههط  انى ملموع  من م فرةههههههههطات م فرعط  م ل  ةار     ر 
 :م ر و  م ر    على     اد من   ااة م ةمء م  سس   على  ديا كما  لا

 ير و  م ر    على م راد م انا  لأةمء م  سههههههسهههههه    ا   (α ≤ 0.05)  واد   ر  و ةم   ا حهههههها ط  علد مخههههههروى ةم  
 .م لتمات مت دمط 

وطشهههههههههههههي    ههه  انى  ن ةرن  م ر و  م ر     مشن  ن يخهههههههههههههعا  ا ة خهههههههههههههين م لرههها ج م ههها طههه ا مثههه   ةهههاةي مي رمةمتا وخفن  
 .م ر ا طةا وما ة  كفاءي مسرادمل م ومعة

H1.2  واد   ر  و ةم   ا حهههها ط  علد مخههههروى ةم  ب  (α ≤ 0.05)     ير و  م ر    على  اد م املاء  لأةمء م  سههههسهههه 
 . ا م لتمات مت دمط 

وطاشا     م دوع م رو و  ير و  م ر     ا ة خههههههههين ةلرب  م امط ا و ةاةي مخههههههههروى م رةههههههههاا وما ة  م ومء من خلا  
 .ةقد ا خدمات  كة  كفاءي ومرون 

H1.3    واد   ر  و ةم   ا حا ط  علد مخروى ةم  ب  (α ≤ 0.05)  ير و  م ر    على  اد م اميطات م دمخيط   لأةمء 
 .م  سس    ا م لتمات مت دمط 

وطشهي  هرم انى  ن م ر و  م ر    يخهعا  ا ة خهين كفاءي م اميطاتا وةقيط  م خ اءا ومخهرطو ميارمءمتا وعفو مخهروى  
 .مينرااط  م مشهطيط 

H1.4   واهد   ر  و ةم ه  ا حههههههههههههها طه  علهد مخهههههههههههههروى ةم ه ب  (α ≤ 0.05)  ير و  م ر    على  اهد م رايا وم لمو  لأةمء 
 .م  سس    ا م لتمات مت دمط 

وطاشا   ه   همطه  م ر و  م ر     ا ة وةر معهاعمت م اهاميينا وما ة  ممبر هاعا وةعا بأعه  ةلتطمطه   ها مه  على م رايا 
 .م خرمر وم رشطة مو م رهي مت
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 :الدراسات السابقة

 :أولًا: الدراسات العربية

تناولت العديد من الدراسات العربية موضوع التحول الرقمي وعلاقته بالأداء المؤسس ي من زوايا مختلفة، حيث  
سعت إلى تحليل تأثير تبني التقنيات الرقمية على كفاءة وفعالية الأداء داخل المنظمات، خاصة في القطاعات  

 .الخدمية والحكومية

( إلى التعرف على أثر التحول الرقمي على أداء المؤسسات الخدمية الحكومية في  2024فقد هدفت دراسة هاشم ) 
جمهورية مصر العربية، حيث اعتمدت على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانة كأداة رئيسية لجمع  

ل الرقمي في تحسين كفاءة الأداء، من خلال  البيانات. وأظهرت نتائج الدراسة وجود تأثير إيجابي ومعنوي للتحو 
 .تقليل الوقت والجهد والتكلفة، بالإضافة إلى تحسين جودة الخدمات المقدمة

( دور التحول الرقمي في تعزيز الأداء التنظيمي في قطاع التعليم العالي، حيث  2025كما تناولت دراسة ركراك ) 
ركزت على الجامعات كنموذج تطبيقي، واعتمدت كذلك على المنهج الوصفي التحليلي مدعومًا بدراسة ميدانية.  

ات جوهرية في الأداء التنظيمي، من خلال  وقد توصلت الدراسة إلى أن التحول الرقمي أسهم في إحداث تحسين
 .رقمنة العمليات الإدارية والأكاديمية، وتبني التقنيات الحديثة 

( نموذجًا استراتيجيًا متعدد الأبعاد لتعزيز الأداء  2025وفي السياق السعودي، قدمت دراسة المطيري والحلافي ) 
المؤسس ي في ظل التحول الرقمي، حيث أكدت نتائجها على أهمية التكامل بين عدة عناصر رئيسية، تشمل القيادة 

ء الشاملة، في تحقيق مستويات أداء مؤسس ي متفوقة  الرقمية الفعالة، والتقنيات المتقدمة، وأنظمة قياس الأدا
 .ومستدامة 

 :ثانياً: الدراسات الأجنبية

على الصعيد الدولي، حظي موضوع التحول الرقمي باهتمام واسع في الأدبيات الأكاديمية، حيث ركزت العديد من  
 .الدراسات على تحليل العلاقة بين القدرات الرقمية والأداء المؤسس ي من منظور استراتيجي وتنظيمي

، على وجود تأثير إيجابي  Heliyon(، المنشورة في مجلة 2024وآخرون )  Barba-Sánchez فقد أكدت دراسة
ومعنوي لقدرات تكنولوجيا المعلومات على أداء الشركات، من خلال دعم التوجه الرقمي وتحسين العمليات  

التشغيلية. وتعد هذه الدراسة من الدراسات المهمة في هذا المجال نظرًا لارتفاع عدد الاستشهادات المرجعية بها،  
 .يمما يعكس موثوقيتها وتأثيرها العلم
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مراجعة منهجية شاملة للأدبيات   Torelli (2024)و Cosa كما قدمت دراسة
المتعلقة بتأثير التحول الرقمي على أنظمة قياس الأداء وإدارته، حيث أظهرت النتائج أن المنظمات تتجه بشكل  

 .متزايد نحو تبني أنظمة أداء مرنة وديناميكية قادرة على التكيف مع التغيرات الرقمية المتسارعة

، أجندة  Journal of Business Research(، المنشورة في 2021وآخرون )  Verhoef وفي إطار أوسع، قدمت دراسة
بحثية متعددة التخصصات للتحول الرقمي، حيث أكدت أن التحول الرقمي يمثل عملية معقدة تتطلب تكاملًا 

 .بين الاستراتيجية والتنظيم والتكنولوجيا والموارد البشرية لتحقيق أثر مستدام على الأداء المؤسس ي

، مراجعة شاملة  Journal of Strategic Information Systems، المنشورة في Vial (2019) كما قدمت دراسة
لأدبيات التحول الرقمي، وأوضحت أن تأثير التحول الرقمي على المنظمات يتم عبر مسارين رئيسيين، هما:  

الاضطرابات الناتجة عن التقنيات الرقمية، والاستجابات الاستراتيجية للمنظمات، مشيرة إلى أن بناء القدرات  
 .ن الأداء المؤسس يالرقمية الديناميكية يعد عاملًا حاسمًا في تحسي 

، على مفهوم  Long Range Planning، المنشورة في Wäger (2019)و Warner وفي السياق ذاته، ركزت دراسة 
القدرات الديناميكية في التحول الرقمي، حيث حددت ثلاث قدرات رئيسية تشمل الاستشعار الرقمي، والاستيلاء  

الرقمي، والتحول الرقمي، مؤكدة أن هذه القدرات تسهم بشكل مباشر في تعزيز الأداء المؤسس ي وتحقيق ميزة  
 .تنافسية مستدامة 

 :التعقيب على الدراسات السابقة وما يميز الدراسة الحالية

بمراجعة الدراسات السابقة، يتضح وجود اتفاق عام على أن التحول الرقمي له تأثير إيجابي ومعنوي على الأداء  
المؤسس ي بمختلف أبعاده. إلا أنه يلاحظ أن الدراسات العربية ركزت بشكل كبير على القطاع الحكومي وقطاع  

لقطاع الخدمي الخاص بصورة شاملة ومتكاملة.  التعليم العالي، مع وجود نقص واضح في الدراسات التي تناولت ا
كما أن العديد من الدراسات ركزت على أبعاد محددة للأداء، مثل الكفاءة التشغيلية أو جودة الخدمة، دون تبني  

 .نماذج شمولية تجمع بين مختلف أبعاد الأداء المؤسس ي

ومن هنا، تبرز أهمية الدراسة الحالية، حيث تتميز بعدة جوانب. أولًا، أنها تجمع بين متغيري التحول الرقمي  
والأداء المؤسس ي ضمن إطار تحليلي متكامل. ثانيًا، اعتمادها على نموذج بطاقة الأداء المتوازن بأبعاده الأربعة 

(، مما يوفر قياسًا شاملًا ومتوازنًا للأداء المؤسس ي. ثالثًا،  )المالي، العملاء، العمليات الداخلية، التعلم والنمو
تركيزها على المنظمات الخدمية في القطاع الخاص، وهو قطاع حيوي يشهد تحولات رقمية متسارعة، ويحتاج إلى  

 .دراسات تطبيقية تدعم متخذي القرار في تحسين الأداء وتحقيق التميز المؤسس ي
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 المنطلقات النظرية للدراسة: 

  المبحث الأول: التحول الرقمي

 مفهوم التحول الرقمي  1.1

 تي مفعول م ر و  م ر    باهرمال ومسو خلا  م خلومت م خي يا نمطل   يدوع م رلامي  يرشلو واطا  ا اعاةي مششط   
ا مخرلاف م لتوعمت م  اة مط  وم ر رطقط   .بأع  م عما ل و د مادةت مارةفاةه ةراا

فه ( ب نه مسرادمل م رشلو واطا ي دم  مهطي مت اوهرة   ا  ةمء م  سخات  2014وآخرون   Westerman  طث عرل
ون اظ  عما عاا م كد ن  ن م ر و  م ر    م  قرحر على متلان  م رقن ا ب  يشم  ممسي مةطلط  وم قطاةي وم ثقاف   

 ن م ر و  م ر     مث  عميط  شامي  تهدف انى ة خين م شطان م رلتط   من   Vial (2019) م  سخط ل  ا  ين  رى 
 .خلا  مهطي مت اوهرة  مدفوع  برشلو واطا م ايومات وم رطانات وممةحامت

ا يخاعد م  سخات على اةمعي  2015وآخرون   Matt كما  شاع  ا مسي مةطلطا ( انى  ن م ر و  م ر     مث  ما  ا
(  ن م ر و  م ر     رةرة بإعاةي 2021وآخرون   Verhoef م ر ومت م لاةل  عن ةمج م رقلطات م ر مط ل بألما   كد

 .مارةة كطفط  خي  م قطم  ةمخ  م لتم ا من خلا  ة وةر نما    عما  اد دي مدفوع  با رشلو واطا

وبلاءا على    ا  مشن مسرالاص  ن م ر و  م ر     رمي   ادي خحا ص ع أخط ا ةرمث   ا شمو طره   اف  اومن   
م لتم ا وةركي ح على خي  م قطم ا ومعرماةح على م رشلو واطا كم رك ع أس  ا وورطاره م ر و ط  متلرعة  م ل  ةرلاو   

 .ملرة م ر خين م ردعةوا

 أهمية التحول الرقمي ونماذجه 1.2

ن م لتمات من م رشطة مو بأع  م عما  م د لامطشط ا   ةرللى  همط  م ر و  م ر     ا  ونه  ةمي مسي مةطلط  ةمشل
 :وة قط  مي ي ةلافخط  مخردمم ل وةتعر هرح م همط  من خلا  عدي اومن  ع أخط ا من  بر ها

من خلا  مسرادمل م رطانات م ت م  وة يط  سيوك م املاء  رقد ا خدمات   :تحسين تجربة العملاء •
 .ماحح 

 .ع    ةمر  م اميطات وةقيط  م ر ا طة و ةاةي سرع  مينلا  :رفع الكفاءة التشغيلية •

 .من خلا  ة وةر ملرلات وخدمات اد دي ونما    عما  مررشري :تعزيز الابتكار •

 .باسرادمل م ر يطلات م رقدم  وم ر اء ممو لا ا  ر خين اوةي م قرمعمت :دعم اتخاذ القرار •

ا  يملتمات وف  مخروى نتلعا م ر   ا كما  لا2014وآخرون    Westerman كما  دل م ةحذطفطا  :( اواعا
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 الوصف الفئة 

  مري ون  طاةي  وة  و دعمت ع مط  مرقدم   (Digirati) المبدعون الرقميون 

  ديها علة  مسي مةطلط   شن  دعمتها م رقلط  م دوةي (Believers) المؤمنون 

 مسمثماعمت ع مط  ةون علة  ومض   (Conservatives) المحافظون 

 ةاة  ا م قطاةي وم قدعمت م ر مط   (Skeptics) المتشككون 

 أبعاد التحول الرقمي 1.3 

 :يارمد م ر و  م ر    على ملموع  من م  ااة م ر امي ا م ل  مش    ا ملموععا م ساس  للا ها ومشم 

 .ةمج م ر مل   ا م رلة  ممسي مةطلط  مو ة د د  هدمف ومض   وم شرمت  ةمء :الاستراتيجية الرقمية •

 .ةوفي  م نتم  م رقلط ا ومت وسر  م ، ابط ا وم من م خط  مني :البنية التحتية التكنولوجية •

 .ما ة  ممبر اعا وم رايا م خرمرا وةقر  م رهطي  :الثقافة التنظيمية الرقمية  •

  . اعاةي ةحمطا ع ي  م امط  باسرادمل  لومت ع مط  مر امي  :تجربة العميل الرقمية  •

 تحديات التحول الرقمي  1.4  

 :عقا م فوم د م شري ي  ير و  م ر   ا ام  نه  وماه عدي ة د اتا من  بر ها

  - مااور م من م خط  مني  - ةاة م دعا م قطاةي   -  نقص م ومعة م ا ط  وم رقلط  -   مقاوم  م رهطي  ةمخ  م لتم   
 (  ماقطد اةمعي وة يط  م رطانات

 2030التحول الرقمي في السياق السعودي ورؤية 1.5 

ا  طث مخإى م ميش  انى بلاء م رحاة ع    مر ام ل  2030 مث  م ر و  م ر      د ما اوع م ساسط   ا علة  م ميش  
 و د  ويق  عدي مراةعمتا مث  برنامج م ر و  م وون ا وهطع  مت  وم  م ر مط ا وهطع  م رطانات وم ر اء ممو لا ا

(SDAIA). 

كما شعد م ق اع مت اص ة وعمت م  وظ ا خاو   ا   اعات م رلوكا وممةحامتا وم رعا   م ص ط ا مما ياشا  
ا ن و ةرن  مت يو  م ر مط  وما ة  ممبر اع ا مسي مةطلطا  .ةواعا

 النظريات المفسرة للتحول الرقمي 1.6 

ا   ق  مي ي ةلافخط  :(RBV) نظرية الموارد والقدرات  • م مسي مةطلطا  .ة كد  ن م قدعمت م ر مط  ةمث  موعةا
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ةرك  على  دعي م لتم  على م رشطة وءعاةي   :نظرية القدرات الديناميكية •
 .مششط  مومعةها  ا بأع  مرهي ي

  (Organizational Performance)المبحث الثاني: الأداء المؤسس ي

 مفهوم الأداء المؤسس ي  2.1 

يشي  م ةمء م  سس   انى  دعي م لتم  على ة قط   هدمفعا بشفاءي وفاا ط ا باسرادمل مومعةها م را  ل و د ة وع  
م قي  ما ط ا مث  عةا م املاءا واوةي م اميطاتا وممبر اعا وم رايا م رلتط    .هرم م فعول  أشم    ااةا

 (Balanced Scorecard) نموذج بطاقة الأداء المتوازن  2.2 

من  بر  م لما   م خرادم   ا  طاس م ةمء م  سس  ا  طث يارمد على  عبا    Norton (1992)و Kaplan ياد نمو  
 :  ااة ع أخط 

 أمثلة على المؤشرات  السؤال الرئيس ي  المنظور 

 م رب ط ا م اا د على ممسمثماع  كطة ن ق   طم   يمخاهمين؟  المالي 

 عةا م املاءا م ومء كطة  رمنا م املاء؟ العملاء

 اوةي م اميطاتا م شفاءي  ما م ري  ل  ة خأله؟  العمليات الداخلية 

 م ردعة ا ممبر اع  كطة ن وع  نفخلا؟  التعلم والنمو 

 العلاقة بين التحول الرقمي والأداء المؤسس ي 2.3 

 :   ر م ر و  م ر    على م ةمء م  سس   من خلا  عدي مخاعمت مي مب  ا من  همعا

  لاشا على م ةمء م انا  → تحسين الكفاءة التشغيلية ل1

    ر على عةا م املاء ومي رمةمت  →  تعزيز تجربة العميل ل2

ا اد دي  يلمو → تمكين الابتكار ل3   اي  فروا

   خن ةاحطص م ومعة → دعم اتخاذ القرار  ل4

 يا   م رايا وم لمو  → بناء القدرات التنظيمية ل5

ا شاملاا    ر  ا امطو   ااة م ةمء   ا مسي مةطلطا وبا راناا فإن م ر و  م ر    م  مث  ملرة  ةمي ةقلط ا ب  ياد م ر ا
 .م  سس  
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 :المنهجية وطرق البحث

 أولًا: منهجية الدراسة

سعيًا لتحقيق أهداف الدراسة والإجابة على تساؤلاتها واختبار فرضياتها، تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي 
عذذد من أكلمر المنذذامج ملاءمذذة للذذدراسذذذذذذذذذذذذذات التي تهذذدف إلى تحليذذل العلاقذذات بين المتغيرات في بيئذذات   التحليلي، والذذذي يد

اقعيذة. حيذث لا يقتصذذذذذذذذذذذذر هذا المنهج على وصذذذذذذذذذذذذف الظذاهرة محذل الدراسذذذذذذذذذذذذة، والمتمثلذة في مسذذذذذذذذذذذذتو  تطبيق التحول   و
الرقمي ومسذذذذذذذذذذذذتو  الأداء المؤسذذذذذذذذذذذذسذذذذذذذذذذذذ ي في المنظمذذات الخذذدميذذة، بذذل يتجذذاوز ذلذذك إلى تحليذذل طبيعذذة العلاقذذة بين هذذذه 
المتغيرات، وتفسذذذذذذذذذيرها بشذذذذذذذذذكل علمي، واختبار مد  تأثير المتغير المسذذذذذذذذذتقل )التحول الرقمي( على المتغير التابع )الأداء 

ويتيح هذا المنهج إمكانية جمع البيانات الكمية من مجتمع الدراسذذذذذذذة، وتحليلها باسذذذذذذذتخدام الأسذذذذذذذاليب  ي( المؤسذذذذذذذسذذذذذذذ 
الإحصذذذذائية المناسذذذذبة، بما يسذذذذاعد في الوصذذذذول إلى نتائج دقيقة تدعم أو ترفي الفرضذذذذيات البحثية. كما يسذذذذاهم في 

اقعية وشاملة عن مستو  التحول الرقمي والأداء المؤسس ي في   .المنظمات الخدمية محل الدراسة تقديم صورة و

وبذذالإضذذذذذذذذذذذذذافذذة إلى ذلذذك، تعتمذذد الذذدراسذذذذذذذذذذذذذة على المنهج الاسذذذذذذذذذذذذتقرا ي في بنذذاء الإطذذار النظري، وذلذذك من خلال مراجعذة  
الأدبيات العلمية والدراسذذذذذات السذذذذذابقة ذات الصذذذذذلة بموضذذذذذوع الدراسذذذذذة، وتحليلها واسذذذذذتخلاص المفاهيم والنماذج  

سذذذذذذذذذذهم  هذا التكامل بين المنهج الوصذذذذذذذذذذفي التحليلي  النظرية التي تدعم بناء فرضذذذذذذذذذذيات الدراسذذذذذذذذذذة وتفسذذذذذذذذذذير نتائجها. و د
 .والمنهج الاستقرا ي في تعزيز القوة العلمية والمنهجية للدراسة

 ثانياً: مجتمع الدراسة

يتكون مجتمع الدراسذذذذذذذذذذذة من جميع العاملين في المناصذذذذذذذذذذذب الإدارية في المنظمات الخدمية الكبر  العاملة في المملكة  
العربية السذذذذذعودية، والذين تشذذذذذمل مهامهم اتخاذ القرارات أو المشذذذذذاركة في صذذذذذيا ة السذذذذذياسذذذذذات أو إدارة العمليات.  

 :و شمل ذلك الفئات التالية
 (  المشرف  - رئيس الوحدة  - مدير القسم  - مدير الإدارة - المدير العام)  

وقذد تم اختيذار هذذه الفئذة تحذديذدًا نظرًا لذدورهذا المحوري في تبني وتنفيذذ مبذادرات التحول الرقمي، وتذأثيرهذا المبذاشذذذذذذذذذذذذر  
 .على مستو  الأداء المؤسس ي داخل المنظمات

ويركز مجتمع الذذدراسذذذذذذذذذذذذذة على مجموعذذة من القطذذاعذذات الخذذدميذذة الحيويذذة التي تشذذذذذذذذذذذذهذذد تحولات رقميذذة متسذذذذذذذذذذذذذارعذذة،  
 :وتشمل

 قطاع الحج والعمرة •

 قطاع البنوك والخدمات المالية •

 قطاع الاتصالات وتقنية المعلومات •

 قطاع الرعاية الصحية الخاصة •



 جامعة ميدأوشن  

 كلية الإدارة      

 قسم إدارة الأعمال 

 

و عود اختيار هذه القطاعات إلى كونها من أكلمر القطاعات اسذذذذذذذذذذذتثمارًا في التقنيات  
الرقمية، وتأثرًا بالتحول الرقمي، مما يجعلها بيئة مناسذذذذذذبة لدراسذذذذذذة العلاقة بين التحول الرقمي والأداء المؤسذذذذذذسذذذذذذ ي  

 .بشكل عملي وتطبيقي

 ثالثاً: عينة الدراسة

نظرًا لاتسذذذذاع مجتمع الدراسذذذذة وتعدد قطاعاته، سذذذذيتم اختيار عينة عشذذذذوائية طبقية، وذلك ل ذذذذمان تمثيل جميع 
القطذذاعذذات الخذذدميذذة والمسذذذذذذذذذذذذتويذذات الإداريذذة بشذذذذذذذذذذذذكذذل عذذادل ومتوازن. و عتمذذد هذذذا النوع من العينذذات على تقسذذذذذذذذذذذذيم  

يذذة من كذذل طبقذذة بمذذا يتنذذاسذذذذذذذذذذذذذب مع المجتمع إلى طبقذذات )قطذذاعذذات أو مسذذذذذذذذذذذذتويذذات إداريذذة(، ثم اختيذذار عينذذة عشذذذذذذذذذذذذوائ
 .حجمها، مما يزيد من دقة النتائج وقابليتها للتعميم

وسذذذذذذذذذيتم تحديد حجم العينة باسذذذذذذذذذتخدام معادلة سذذذذذذذذذتيفن ثومبسذذذذذذذذذون، و ي من المعادلات الشذذذذذذذذذا عة في الدراسذذذذذذذذذات  
 :الميدانية، مع الأخذ في الاعتبار المعايير التالية

 % 95ة مستو  الثق •

 % 5 هامش الخطأ المقبول  •

 مفردة 384 الحد الأدنى لحجم العينة •

عد هذا الحجم مناسذذذذذذذذبًا لإجراء التحليلات الإحصذذذذذذذذائية واختبار الفرضذذذذذذذذيات بدرجة عالية من الموثوقية، كما يعزز  و د
 .من دقة النتائج وإمكانية تعميمها على مجتمع الدراسة
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 أدوات الدراسة   .7
مارمد هرح م دعمس  على محدعةن ع أخطين تلمو م رطاناتا و    بهدف ة قط  م ر ام  بين متلان  م لتري  

 .وم ر رطقيا وةمان م ووو  انى نرا ج ة طق  ومو و  

 أولًا: المصادر الثانوية

خرادل  ا بلاء ميواع م لتري  يدعمس ا ومن  بر هاب م شر    مشم  م حاةع م ثانوة  ملموع  من م رماو م ايمط  م ل  م 
م  اة مط ا وم دوعةات وماللات م ايمط  ما شم ا وم رسا   متلاماط ا وم رقاعةر م رسمط ا بايةاف  انى  ومعد  

خعا هرح م حاةع  ا ةعا م فاهطا م لترة ا ووطاق  م فرةطاتا وةفخي  م لرا ج    م رطانات مي شي ونط  م راحح ل وم 
 . ا ةوء م ةبطات م خابق 

 ثانياً: المصادر الأولية

اد  م ةمي م ر أخط  تلمو م رطانات م و ط  من  فرمة عطل  م دعمس ا  طث ةا ةحمطمعا بما  رومف  مو    الاستبانةم 
 . هدمف م دعمس  ومرهي متهاا وبما  ضمن  طاس   ااة م ر و  م ر    وم ةمء م  سس    ش   ة ط  ومنهوا

 :أقسام الاستبانة

 :ةا ةقخطا ممسمران  انى  لا     خال ع أخط  كما  لا

 القسم  المحتو   عدد الفقرات 
م رطانات م د موقرمفط  وم وظطفط   متلذاا م امرا   6

 م  ه ا مت   يا م خروى م وظطفيا م ق اع( 

 القسم الأول 

 القسم الثاني م اوع(  4م رهي  م خرق ب م ر و  م ر      24

 القسم الثالث   ااة(  4م رهي  م را وب م ةمء م  سس     24

افية  6فقرة +  48  أسئلة ديمو ر
 

 الإجمالي 

= قي    1 قطاس مسرلابات  فرمة م اطل ا  طث ةي موح مياابات من   مقياس ليكرت الخماس يو د ةا مسرادمل 
ا  ا م دعمسات ميةمعة   خعو   ة رطقه وة ره  ا  5مومف   شدي( انى   = مومف   شدي(ا وهو من  كة  م قا أا شطوعا
 . طاس ممةلاهات
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 تفصيل محاور الاستبانة 

عدد  
 الفقرات 

 المحور  الأبعاد المقاسة

م رلة  م ر مط ا ةمج م ر و   ا ممسي مةطلط ا ةاحطص م ومعةا م ي مل ميةمعي   6
 م ايطاا م هدمف م قابي   يقطاسا م را ا  

 ممسي مةطلط  م ر مط  

م نتم  مت د ث ا مت وسر  م ، ابط ا ة ام  م نتم ا م من م خط  منيا م قابيط    6
  يروسوا م ر د ث 

م رذط  م ر رط   
 م رشلو واط  

م ثقاف  م رلتطمط    ممبر اعا م ردعة ا ةقر  م رهطي ا م ام  م ر   ا مشاعك  م ارف ا م ر في   6
 م ر مط  

م قلومت م ر مط ا ةاحطص مت دماتا سرع  ممسرلاب ا ة يط  ملآعمءا ةلرب    6
 م امط ا مسرادمل م ر اء ممو لا ا

ةلرب  م امط   
 م ر مط  

 م ةمء م  سس    (6) (ا م رايا وم لمو6(ا م اميطات م دمخيط   6(ا م املاء  6م انا   24

 :تفسير المتوسطات الحسابية

 مخروى ملافن   → 2.33إلى  1.00من  •

 مخروى مروسة   → 3.67إلى  2.34من  •

 مخروى مرةفو  → 5.00إلى  3.68من  •

 :صدق وثبات أداة الدراسة

 أولًا: الصدق 

 : ير كد من ولا ط   ةمي م دعمس ا سأرا ممعرماة على عدي  نومع من م حدظ

الظاهري  • عدةها   :الصدق  م راححين  م  ق   ما شمين  من  ملموع   على  ممسمران   عر   خلا    من 
 .(  ير كد من وةوح م فقرمت ووطاق ها5عن 

 . ضمان شمو  م فقرمت تلمطو   ااة م رهي مت وعدل واوة نقص  و ةشرمع :صدق المحتو   •

معةراط بي سون بين    فقري وم دعا  م  يط   يم وع   :صدق الاتساق الداخلي  • من خلا   خا  مااملات 
 .م ري ةذر   ا طه

  ثانياً: الثبات

ا  ا م دعمسات مي حا ط ا وةرا ةفخي ح كما  لا  وهو من  معامل ألفا كرونباخباسرادمل   : كة  م قا أا مسرادمما

  رات مقرو   → فأكلمر 0.70 •

  رات اطد  → 0.80أكلمر من  •

  رات عانا  → 0.90أكلمر من  •
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 :الأساليب الإحصائية المستخدمة •

م رطاناتا و    بامعرماة على ملموع  من م سا ط  مي حا ط  م لاسر     ر يط   SPSSسأرا مسرادمل برنامج 
 :  رطا  م دعمس ا كما  لا

 الأسلوب الإحصا ي الغرض 
ووة خحا ص م اطل  وة د د مخروةات  

 م رهي مت 

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

 معامل ألفا كرونباخ   طاس  رات م ةمي 
 معامل ارتباط بيرسون   طاس  وي ومةلاح م الا   بين م رهي مت 

 تحليل الانحدار )البسيط والمتعدد(  مخرراع م فرةطات و طاس   ر م ر و  م ر    
 ANOVA و T-Test اختبار ة يط  م فروظ وف  م رهي مت م د موقرمفط  

 :الجدول الزمني لتنفيذ الدراسة •

 المرحلة  الأنشطة الرئيسية  الفترة الزمنية 
 المرحلة الأولى  مرماا  م ةبطات وبلاء ميواع م لتري  4–1م سروع 
 المرحلة الثانية ةحمطا ممسمران  وة شطمعا  6–5م سروع 
 المرحلة الثالثة  ةو طو ممسمران  وامو م رطانات  10–7م سروع 
 المرحلة الرابعة  ة يط  م رطانات ومخرراع م فرةطات 13–11م سروع 
 المرحلة الخامسة كراب  م لرا ج وم رووطات وم رماا  16–14م سروع 
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 : الدراسة  حدود .8
خعا   ادل  دوة م دعمس  من م الاور متلوهرة   ا  ي ب ث عي  ا ا  ة  دة ن اظ م دعمس  وءواعها م راإا بد  ا وم  م 
خاعد م را ث على ةرة مرهي مةه وةركي  اعوةح م ر ثط    ارة  فطها كما م 

 
 ا ةواطه م قاعئ ن و فعا م خطاظ م ري  

 نومع ع أخط  من مت دوةا  اب مت دوة م وةوعط ا ومت دوة    ا مةلاح م دة وومض ل وةر دة هرح م دعمس  ب عبا 
 :م  انط ا ومت دوة م  مانط ا ومت دوة م بشرة ا وفطما  لا ةفحط  ومفٍ     نوع منها

 أولًا: الحدود الموضوعية 

مث  مت دوة م وةوعط  ميواع م فاهط   وم رهي ممي م ري ةدوع  و ه م دعمس ا وة  دة بد   ما ةملاو ه م دعمس  وما   ة 
  أثر التحول الرقمي مخمرادح من موةوعات ومرهي متل وةقرحر هرح م دعمس  من م لا ط  م وةوعط  على ةعمس  

 (Dependent Variable) متغيراً تابعاً بووفه  الأداء المؤسس يعلى   (Independent Variable) متغيراً مستقلاً بووفه 
 . ا م لتمات مت دمط 

قاس م ر و  م ر     ا هرح م دعمس  من خلا   عبا    ااة ع أخط  مر امي    :أبعاد المتغير المستقل )التحول الرقمي(    
 :ومي مب  ا و ا

  البعد الأول: الاستراتيجية الرقمية •

قحد بها مدى ممرلاك م لتم   رلة  ع مط  ومض   وخ   مسي مةطلط  م دةي  روظطة م رقلطات م ر مط   ا  وة 
ا   من  دعتها م رلافخط ل   ة قط   هدمفعاا وةاحطص م ومعة م لا م   ر  ا وةرن  نما    عما  ع مط  مررشري م 

ادل ممسي مةطلط  م ر مط  م ركي ي م ساسط  م ل  ةل ي  م نها امطو مراةعمت م ر و  م ر   ا ا  ان قطابها  لا   وم 
 .هرح م راةعمت مرفر   وقي  مرلاسق  وعاا ي عن ة قط  م  ر م ذشوة

  البعد الثاني: البنية التحتية التكنولوجية  •
ا  (Cloud Computing) ومشم  مدى ةومفر م نتم  وم رقلطات م ر مط  مت د ث   ا م لتم   ات وسر  م ، ابط  

 ا وم ر اء ممو لا ا(Internet of Things) ا وءني ن  م شطاء(Big Data Analytics) وة يطلات م رطانات م ت م 
(Artificial Intelligence)ا و نتم  اةمعي علا ات م املاء (CRM) ا و نتم  ةا طة مومعة م  سخ (ERP).   مث  هرح وة 

م رذط  م ر رط  م اموة م فقري  ير و  م ر   ا ا  م  مشن ة قط   ي ة و  ع     قطقي ةون ممرلاك بذط  ة رط   
 .ةشلو واط  مر وعي ومو و   وآمل 

 البعد الثالث: الثقافة التنظيمية الرقمية  •
وماشا مدى ةرن  م ااميين  ا م لتم   يقطا وم ارقدمت وم خيوكطات م دمعم   ير و  م ر   ا  امنفراح على   

شي    م رهطي ا وممسرادمة  يرايا م خرمرا وةقرل  ما اوري ما خوب ا وم رااون وم مشاعك  ا م ارف  م ر مط ل وم 
ادل من  بر  م اوم   م ل  ة و  ةون نلاح مراةعمت م ر و  م ر     ا  م ةبطات م ايمط  انى  ن مقاوم  م رهطي  م ثقا ا م  

 .م لتماتا مما  لا  بلاء  قاف  ةلتطمط  ع مط  ةمعم   مرما م قنع عله
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 البعد الرابع: تجربة العميل الرقمية •
وةقأا مدى مسرادمل م لتم   يرقلطات م ر مط   ا ة خين ةلرب  عملائها وما ة  عةاها وومئهاا من خلا  ةقد ا  

خدمات ع مط  سعي  ممسرادمل وسرطا  ممسرلاب  ومرا   على مدمع م خاع  ع    لومت ع مط  مرادةي  ا ر رطقات  
 .م ركط  وم وم و مي شي ونط  وملحات م رومو  ممارما ا

قاس م ةمء م  سس    ا هرح م دعمس  وف  نمو     :أبعاد المتغير التابع )الأداء المؤسس ي(   بطاقة الأداء المتوازن   
(Balanced Scorecard)   م ري ووعح Kaplan وNorton  ا وطشم   عبا    ااة مر امي 1992عال : 

وةقأا مدى ة قط  م لتم   هدمفعا م ا ط  كلمو مي رمةمت وة خين هامش م ربو   البعد الأول: البعد المالي  •
و ةاةي م اا د على ممسمثماع وخفن م ر ا طة م مشهطيط ا وهو م راد م ري ياشا م  ر م نهائي تلمطو  

 .م قرمعمت وميارمءمت م مشهطيط  على م رك  م انا  يملتم 

وةقأا مدى عةا م املاء عن خدمات م لتم  وومئها  عا و ح ها م خو ط    البعد الثاني: بعد العملاء •
ادل عةا م امط  ما رك م ساس    لأةمء م انا على م دى م راطد  .وماد  مسرق ا  عملاء ادةا ا  ي 

وةقأا مدى كفاءي وفاعيط  م اميطات م دمخيط   يملتم  كلوةي   البعد الثالث: بعد العمليات الداخلية  •
مت دم  وسرع  ممسرلاب  ومادمت م خ اء وم عدعا و ا م اميطات م ل  ة  دة  ا اها   م  اف مخروى عةا  

 .م املاء وم ةمء م انا

وةقأا مدى  دعي م لتم  على م ر وةر وم ر خين م خرمر من خلا   البعد الرابع: بعد التعلم والنمو  •
مث  م ساس   ةلمط  كفاءمت موظفيها وة وةر  نتم ها م ايوماةط  وما ة   قاف ها م رلتطمط ا وهو م راد م ري   

 .م ري ةذرن  عيطه م قدعمت م خرقريط   يملتم 

مرهي مت  خرى  د ة  ر  ا م ةمء م  سس    ا قطاةي ميةمعة ا وءةمعي   لا تتناول وةلدع ميشاعي انى  ن هرح م دعمس  
ادل خاع  ن اظ   متلوةي م شامي ا وءةمعي م ومعة م بشرة ا وءةمعي سيخي  م روعةدا وقي ها من م رهي مت م رلتطمط ا ا  م 

دعك  همط ها وة  ي ها ما رم  على م ةمء م  سس    .هرم م ر ثا وءن  ان م را ث   

 ثانياً: الحدود المكانية

ا وة د دما  ا  لا   المنظمات الخدمية الكبر  العاملة في المملكة العربية السعوديةة  رَّ  هرح م دعمس  على  
 :  اعات خدمط  ع أخط  ةا مخرطاعها  الا   وف  ماا ي  م دةي

 القطاع الأول: قطاع البنوك والخدمات المالية 
ادل هرم م ق اع من  كة  م ق اعات مت دمط  ة  رما با ر و  م ر    وةرذطاا  ه  ا م ميش  م اربط  م خاوة  ا ا  شعد   وط 

خلا  م خلومت م خي ي ة وما ارعةاا  ا نما   ةقد ا مت دمات م حرفط  من خلا  م حي ف  م ر مط  وما افظ  
شي  ا ح   اءمت م رل  م رك ي م خاوةي  ساما( انى  ن نخر  م ااملات  مي شي ونط  وة رطقات م دفو م ر يل وم 

مو ااا باع ما  دعمس    ر م ر و  م ر     ن% من اامانا م ااملاتا مما  لا  هرم م ق اع 80م حرفط  م ر مط  ةلاو ت 
 .على م ةمء
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 القطاع الثاني: قطاع الاتصالات وتقنية المعلومات 
مث  هرم م ق اع م ركي ي م ساسط   يرذط  م ر رط  م ر مط   ا م ميش  م اربط  م خاوة  ا و د شعد نموما ممخاععاا   وة 

خعا شر ات هرم   (5G) مدفوعاا بإولاظ شر ات متلط  مت اما وةوسو خدمات ميني ن  ومت يو  م ، ابط ل وم 
و ةن م خاوة   وموبا لا  ا ةفو علي  م ر و  م ر    على م خروى   (STC) م ق اع كشرك  ممةحامت م خاوة  

 .م وون ا مما  لايعا نما    ط   دعمس  م الا   بين م ر و  م ر    وم ةمء م  سس  

 القطاع الثالث: قطاع الرعاية الصحية الخاصة 
اد19-و د شعد هرم م ق اع ة وما ع مطاا ممخاععاا خاو   ا  عقا  اا     وفطد  ا من خلا  ةرن  م    عن   

(Telemedicine)  ا وم ،للات م ص ط  مي شي ونط ا وة رطقات م ص   م ركط ا و نتم  اةمعي م خمشفطات م ر مط ل
ا   علة  م ميش    .هرم م رواه من خلا  مراةعمت ع مل  م ق اع م ححا وعفو كفاءةه واوةةه 2030وم 

و د ةا مخرطاع هرح م ق اعات م ثلا   مسملاةما انى  لا   ماا ي  ع أخط ب  و عا  لا ممسمثماع  ا مراةعمت م ر و  م ر   ا  
علة    اواع  م ق اعات  ا  ممسي مةطلط   عرح  م همط   و ا ثها  م لا م   يدعمس ا  وم ايومات  م رطانات  ةومفر  مدى  و انيها 

م ق اعات مت دمط  م ما ي   ا م ميش  م اربط     وةلدع ميشاعي انى  ن نرا ج هرح م دعمس   ابي   يرامطا على  2030م ميش   
 .م خاوة   وةو  مت يطج م اربيا مو مرمعاي م فومعظ م خطا ط  وم رطئط  بين هرح م ق اعات

 ثالثاً: الحدود الزمانية 

لمو بطاناتها خلا   ا و    م2026/ 2025الفصل الدراس ي الثاني من العام الأكاديمي  ة  رَّ  هرح م دعمس  م طدمنط  وة 
ا مو ع  على خما مرم   مررا ط  ومر امي   :وف  ادو   من  مقي ح ممرد على مدى سر  عشر  سروعاا

 ( 4-1المرحلة الأولى )الأسبوع 
 ي  مرماا  م ةبطات وبلاء ميواع م لتريا ومشم  م ر ث وممولاع على م دعمسات م خابق   مت م حي ا وة د د  مر 

 .م رهي مت وم فاهطا م ر أخط ا وبلاء نمو   م دعمس  م قي ح

 ( 6-5المرحلة الثانية )الأسبوع 
مر ي  ةحمطا  ةمي م دعمس ا ومشم  ةحمطا ممسمران  ووطاق  فقرمتهاا وعرةعا على ما شمين م راححينا وءارمء  

 .م راد لات م لا م  بلاءا على آعمئهاا  ا اارمء م دعمس  ممسر لاعط   ير ق  من ودظ م ةمي و راتها

 ( 10-7المرحلة الثالثة )الأسبوع 
مر ي  امو م رطانات م طدمنط ا ومشم  ةو طو ممسمران  على  فرمة م اطل  م خ هدف  با  رةقرين مي شي ونط  وم وع ط ا  

 .ومرا ا  ممسرلابات وةركي  م شاعكينا ومسي ةمة ممسمرانات وفر ها وم ر ق  من مكرما عا

 (13-11المرحلة الرابعة )الأسبوع 
وةلتطفعاا وة رط  م سا ط    SPSS مر ي  ة يط  م رطانات ومخرراع م فرةطاتا ومشم  اةخا  م رطانات  ا برنامج

 .مي حا ط  م لاسر ا وةفخي  م لرا ج  ا ةوء ميواع م لتري وم دعمسات م خابق 
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 (16- 14المرحلة الخامسة )الأسبوع 
ا  مر ي  كراب  م رقرةر م نهائيا ومشم  وطاق  م لرا ج وم رووطات وم قي  اتا ومرماا  م ر ث وةد طقه  هوةاا وعيمطاا

 .وءعدمة م ذ،   م نها ط   يمخيطا 

وةلدع ميشاعي انى  ن نرا ج هرح م دعمس  ماشا وم و م ر و  م ر    وم ةمء م  سس    ا م لتمات مت دمط  م خ هدف   
ا و د ةرهي  هرح م لرا ج مو مروع م و   نترما  ير وع م مخاعع  ا ةقلطات م ر و    خلا  هرح م في ي م  ملط  ة د دما

 .  ما ط   بهرح م لتماتم ر    ومهي  م رأع  م رلافخط  وم مشرطاط

 رابعاً: الحدود البشرية

 ا م لتمات مت دمط  م خ هدف ا وطشم        العاملين في المناصب الإدارية ةقرحر عطل  هرح م دعمس  على 
م خروةات ميةمعة  م را ط ب م د ر م االا ومد ر ميةمعيا ومد ر م قخاا وع أا م و ديا وم شرفل و د مسملد م را ث  

 : ا ة د د هرح م فع  م بشرة  انى امي  من م   عمت م ايمط  وم لةلط  م وايه 

ادل هرح م فع  م كة  اةعم اا وء اماا بمخروى م ر و  م ر    م  ر   ا ملتماتهاا نترما  شاعك ها م راشري  ا  :أولاً  م 
وطاق  مسي مةطلطات م ر و  م ر    وةلفطرها ومرا ا  نرا لعاا مما  لا  ةقططماتها  كة  ة   ومو و ط  مقاعن   

 . هي ها من م وظفين

 مري   فرمة هرح م فع  علة  شامي  ومر امي  عن مخروى م ةمء م  سس    ا مارية   ااةح  م انا وم املاء   :ثانياً 
وم اميطات م دمخيط  وم رايا وم لمو(ا ا   رااميون  ومطاا مو م شرمت م ةمء وما طات م رقاعةر ميةمعة  م ل  ماشا  

 .هرح م  ااة

مث  هرح م فع  مت يق  م وو  بين م قطاةي م ايطا م ل  ةرسا م رواعات ممسي مةطلط   ير و  م ر   ا وم وظفين   :ثالثاً  ة 
قون هرح م رواعات على  ع  م وم وا مما  مل عا ملتوعما مروم ناا وشاملاا  رقططا   ر م ر و    م رلفطر ين م ر ن    رل

 .م ر    على م ةمء

شي  م دعمسات م خابق   مت م حي  انى  ن م د رةن وم شرفين ها م  دع على ةقططا م الا   بين مراةعمت   :رابعاً  م 
م ر و  م ر    وم شرمت م ةمء م  سس  ا نترما ممرلاكعا مت   ي م اميط  وم ارف  م راححط  م لا م  يودمع    ال  

 .موةوعط  وة طق   ا هرم م ش ن 

خمثنع من ن اظ م دعمس  م وظفون م رلفطر ون م ر ن م يشهيون ملاو  اةمعة ا وم ااميون  ا م لتمات   وط 
مت  ومط ا وم ااميون  ا م ق اعات قي  مت دمط   ا حلاع  وم  عمع  وم مشأطدا و     ضمان ةلانا ملرمو  

 .م دعمس  وة قط  م د   م لةلط  م  يوب 
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