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يشهد العالم في السنوات الأخيرة تطورًا متسارعًا في تقنيات الذكاء الاصطناعي، مما أدى إلى توسع استخدامها في مختلف القطاعات الاقتصادية والخدمية. ولم يعد الذكاء الاصطناعي يقتصر على التطبيقات التقنية، بل أصبح عنصرًا رئيسًا في تطوير أساليب الإدارة وتحسين كفاءة العمليات داخل المؤسسات، وذلك لما يتيحه من إمكانات في تحليل البيانات، وأتمتة الإجراءات، ودعم عملية اتخاذ القرار، بما يسهم في رفع مستوى الأداء وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة.
وفي ظل التحول الرقمي الذي تشهده المملكة العربية السعودية، برز الاهتمام بتبني تقنيات الذكاء الاصطناعي في مختلف القطاعات، انسجامًا مع مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 2030، التي تؤكد أهمية الاستثمار في التقنيات الحديثة وتعزيز الابتكار والتحول نحو الاقتصاد الرقمي. وقد أسهم هذا التوجه في تشجيع المؤسسات على توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي لتطوير عملياتها وتحسين جودة خدماتها وزيادة كفاءتها التشغيلية.
وتواجه الشركات في الوقت الحاضر تحديات متزايدة نتيجة التطورات التقنية والمنافسة المستمرة، الأمر الذي يدفعها إلى البحث عن حلول مبتكرة تساعدها على تحسين أدائها ورفع إنتاجيتها. ويُعد الذكاء الاصطناعي من أبرز هذه الحلول، نظرًا لدوره في تحسين سرعة إنجاز الأعمال، وتقليل الأخطاء، وتحسين جودة القرارات الإدارية، وتعزيز تجربة العملاء.
وانطلاقًا من ذلك، تأتي هذه الدراسة لبحث أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التنظيمي داخل الشركات في المملكة العربية السعودية، من خلال التعرف على مستوى تطبيق هذه التقنيات، وقياس أثرها في الكفاءة التشغيلية، وجودة اتخاذ القرار، ورضا العملاء، بما يسهم في تقديم نتائج يمكن أن تفيد الباحثين ومتخذي القرار في دعم التحول الرقمي وتطوير الأداء المؤسسي.
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أصبح الذكاء الاصطناعي في السنوات الأخيرة من أبرز التقنيات التي تعتمد عليها المؤسسات لتحسين كفاءة أعمالها، وتطوير عملياتها، وتعزيز قدرتها على المنافسة في بيئة الأعمال المتغيرة. ورغم التوسع في استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي داخل العديد من الشركات، إلا أن مستوى الاستفادة منها يختلف من مؤسسة إلى أخرى، كما أن أثرها في تحسين الأداء التنظيمي ما يزال محل اهتمام الباحثين ومتخذي القرار.
وفي المملكة العربية السعودية، يشهد قطاع الأعمال تحولًا رقميًا متسارعًا بدعم من رؤية المملكة العربية السعودية 2030، التي تشجع على تبني التقنيات الحديثة ورفع كفاءة الأداء المؤسسي. ومع ذلك، لا تزال بعض الشركات تواجه تحديات تتعلق بآليات تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي، والاستفادة منها بالشكل الذي ينعكس إيجابًا على الأداء التنظيمي، وجودة اتخاذ القرار، والإنتاجية، ورضا العملاء.
وتتمثل مشكلة الدراسة في الحاجة إلى التعرف على أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التنظيمي داخل الشركات في المملكة العربية السعودية، من خلال دراسة العلاقة بين استخدام هذه التطبيقات ومستوى الأداء التنظيمي، بما يسهم في تقديم نتائج يمكن أن تساعد الشركات على تعزيز الاستفادة من تقنيات الذكاء الاصطناعي وتحقيق أهدافها بكفاءة أكبر.
وانطلاقًا من ذلك، يمكن صياغة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيس الآتي:
ما أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية؟
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في ضوء مشكلة الدراسة، تسعى هذه الدراسة إلى الإجابة عن السؤال الرئيس الآتي:
ما أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية؟
وينبثق عن هذا السؤال الرئيس الأسئلة الفرعية الآتية:
1. ما أثر الأتمتة الذكية للعمليات في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية؟ 
2. ما أثر أدوات تحليل البيانات التنبئية في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية؟ 
3. ما أثر المساعدين الافتراضيين لخدمة العملاء في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية؟ 
4. ما مستوى تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي في الشركات في المملكة العربية السعودية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة؟ 
5. هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات أفراد عينة الدراسة تُعزى إلى المتغيرات الديموغرافية (الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، والمسمى الوظيفي)؟ 
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تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية، وذلك من خلال تحقيق الأهداف الآتية:
1. التعرف على أثر الأتمتة الذكية للعمليات في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية. 
2. التعرف على أثر أدوات تحليل البيانات التنبئية في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية. 
3. التعرف على أثر المساعدين الافتراضيين لخدمة العملاء في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية. 
4. قياس مستوى تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي في الشركات في المملكة العربية السعودية. 
5. التعرف على الفروق ذات الدلالة الإحصائية في استجابات أفراد عينة الدراسة التي تُعزى إلى المتغيرات الديموغرافية (الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، والمسمى الوظيفي) إن وجدت.
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تنبع أهمية هذه الدراسة من أهمية موضوعها، الذي يتناول أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية، في ظل التوسع المتزايد في تبني التقنيات الذكية والتحول الرقمي. ويمكن توضيح أهمية الدراسة فيما يأتي:
أولًا: الأهمية العلمية
· تسهم هذه الدراسة في إثراء الأدبيات العربية المتعلقة بتطبيقات الذكاء الاصطناعي وعلاقتها بالأداء التنظيمي، من خلال تناول أحد الموضوعات الحديثة التي تحظى باهتمام متزايد في مجال الإدارة. 
· تقدم إطارًا نظريًا يجمع بين مفاهيم الذكاء الاصطناعي والأداء التنظيمي، بما قد يفيد الباحثين والدارسين في إجراء دراسات مستقبلية في هذا المجال. 
· تسلط الضوء على العلاقة بين تطبيقات الذكاء الاصطناعي والأداء التنظيمي في بيئة الأعمال السعودية، بما يعزز المعرفة العلمية في هذا المجال. 
ثانيًا: الأهمية العملية
· قد تسهم نتائج الدراسة في دعم متخذي القرار في الشركات السعودية عند التخطيط لتبني تطبيقات الذكاء الاصطناعي وتطويرها. 
· تساعد الشركات على التعرف على أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الكفاءة التشغيلية، وجودة اتخاذ القرار، ورفع مستوى رضا العملاء. 
· تقدم عددًا من التوصيات التي يمكن الاستفادة منها في تعزيز توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي بما ينعكس إيجابًا على الأداء التنظيمي. 
· تدعم جهود المؤسسات في مواكبة مستهدفات التحول الرقمي ورؤية المملكة العربية السعودية 2030 من خلال الاستفادة من التقنيات الحديثة في تطوير بيئة العمل. 
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استنادًا إلى مشكلة الدراسة وأهدافها، تسعى الدراسة إلى اختبار الفرضيات الآتية:


الفرضية الرئيسة
)H₀الفرضية الصفرية: (
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05).
)H₁ الفرضية البديلة: (
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05).
الفرضيات الفرعية
الفرضية الفرعية الأولى
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للأتمتة الذكية للعمليات في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05).
الفرضية الفرعية الثانية
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأدوات تحليل البيانات التنبئية في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05).
الفرضية الفرعية الثالثة
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمساعدين الافتراضيين لخدمة العملاء في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05).
الفرضية الفرعية الرابعة
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات أفراد عينة الدراسة تُعزى إلى المتغيرات الديموغرافية (الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، والمسمى الوظيفي) عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05).
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أولًا: الحدود الموضوعية
اقتصرت هذه الدراسة على بحث أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات في المملكة العربية السعودية، مع التركيز على الأتمتة الذكية للعمليات، وأدوات تحليل البيانات التنبئية، والمساعدين الافتراضيين، بوصفها أبعادًا لتطبيقات الذكاء الاصطناعي، ودراسة أثرها في تحسين الأداء التنظيمي.
ثانيًا: الحدود البشرية
اقتصرت الدراسة على العاملين في الشركات في المملكة العربية السعودية.
ثالثًا: الحدود المكانية
اقتصرت الدراسة على الشركات في المملكة العربية السعودية.
رابعًا: الحدود الزمنية
أُجريت الدراسة خلال عام 2026م.
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تتكون هذه الدراسة من أربعة فصول رئيسة، تناول كل فصل منها جانبًا محددًا من موضوع الدراسة، وذلك على النحو الآتي:
الفصل الأول:
 الإطار العام للدراسة، ويتضمن مقدمة الدراسة، ومشكلة الدراسة، وأسئلتها، وأهدافها، وأهميتها، وفرضياتها، وحدودها، وهيكل الدراسة.
الفصل الثاني:
 الإطار النظري والدراسات السابقة، ويستعرض المفاهيم الأساسية المتعلقة بتطبيقات الذكاء الاصطناعي والأداء التنظيمي، إضافةً إلى عرض الدراسات العربية والأجنبية ذات الصلة، ومناقشتها وبيان أوجه الاستفادة منها.


الفصل الثالث:
 منهجية الدراسة وإجراءاتها، ويتناول منهج الدراسة، ومجتمعها وعينتها، وأداة الدراسة، وإجراءات التحقق من صدقها وثباتها، إضافةً إلى الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات.
الفصل الرابع:
 نتائج الدراسة وتفسيرها، ويتضمن عرض نتائج التحليل الإحصائي، ومناقشتها في ضوء أهداف الدراسة والدراسات السابقة، ثم تقديم التوصيات والمقترحات للدراسات المستقبلية.
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الدراسات السابقة والإطار النظري
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[bookmark: _Toc234806607]يشهد العالم تطورًا متسارعًا في تقنيات الذكاء الاصطناعي، مما أسهم في إحداث تغيرات جوهرية في أساليب إدارة الأعمال وممارساتها داخل المؤسسات. ومع تزايد الاعتماد على التحول الرقمي، اتجهت الشركات إلى توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في مختلف العمليات الإدارية والتشغيلية بهدف رفع كفاءة الأداء، وتحسين جودة الخدمات، وتسريع إنجاز المهام، إلى جانب دعم عمليات اتخاذ القرار من خلال توفير معلومات وتحليلات أكثر دقة. وقد أدى ذلك إلى تعزيز قدرة المؤسسات على التكيف مع المتغيرات المتسارعة وتحقيق مستويات أفضل من الأداء التنظيمي.
ويتناول هذا الفصل الأسس النظرية للدراسة من خلال عرض المفاهيم المرتبطة بتطبيقات الذكاء الاصطناعي والأداء التنظيمي، مع توضيح العلاقة بينهما في ضوء الأدبيات العلمية. كما يستعرض أبرز الدراسات العربية والأجنبية ذات الصلة بموضوع البحث، ويناقش نتائجها وأوجه الاستفادة منها، تمهيدًا لتحديد الفجوة البحثية التي تسعى الدراسة الحالية إلى معالجتها.
المبحث الأول
الإطار النظري
[bookmark: _Toc234806608]2-2 الذكاء الاصطناعي
[bookmark: _Toc234806609]2-2-1 مفهوم الذكاء الاصطناعي
يُعرف الذكاء الاصطناعي بأنه أحد المجالات الرئيسة في علوم الحاسب، ويُعنى بتصميم أنظمة وبرامج تمتلك القدرة على تنفيذ مهام تتطلب عادةً قدرات ذهنية بشرية، مثل التعلم، والاستدلال، وتحليل المعلومات، واتخاذ القرارات. وتعتمد هذه الأنظمة على خوارزميات وتقنيات متقدمة تمكّنها من معالجة البيانات واستخلاص الأنماط منها، بما يسهم في تحسين أدائها بصورة مستمرة وزيادة كفاءتها في إنجاز المهام المختلفة.
ومع التقدم المتسارع في التقنيات الرقمية، شهدت تطبيقات الذكاء الاصطناعي انتشارًا واسعًا في العديد من القطاعات، من بينها الرعاية الصحية، والتعليم، والخدمات المالية، والصناعة، والتجارة الإلكترونية، وإدارة الأعمال. وقد أتاح هذا التوسع للمؤسسات الاستفادة من قدرات الذكاء الاصطناعي في تحليل كميات ضخمة من البيانات، وأتمتة الإجراءات، والارتقاء بجودة الخدمات، إلى جانب توفير دعم أكثر فاعلية لعمليات اتخاذ القرار، الأمر الذي أسهم في تحسين الأداء المؤسسي وتعزيز القدرة على مواجهة التحديات والمتغيرات.
ويصف Russell وNorvig (2021) الذكاء الاصطناعي بأنه مجال علمي يُعنى بتطوير أنظمة قادرة على محاكاة القدرات الذهنية للإنسان، بما يشمل التعلم، والتفكير، وحل المشكلات، واتخاذ القرارات، بما يمكّنها من تنفيذ مهام كانت تُعد في السابق حكرًا على العنصر البشري.
وتوضح الأدبيات الحديثة أن دور الذكاء الاصطناعي تجاوز حدود تنفيذ المهام الروتينية، ليصبح أداة استراتيجية تدعم المؤسسات في تطوير نماذج أعمالها، ورفع كفاءة عملياتها التشغيلية، وتعزيز قدرتها التنافسية. ويتحقق ذلك من خلال الاستفادة من البيانات وتحليلها، واستخلاص الأنماط والمؤشرات، بما يسهم في التنبؤ بالاتجاهات المستقبلية ودعم اتخاذ القرارات بصورة أكثر دقة وفاعلية.

[bookmark: _Toc234806610]2-2-2 نشأة الذكاء الاصطناعي وتطوره
تعود بدايات الذكاء الاصطناعي إلى خمسينيات القرن الماضي، عندما بدأ الباحثون في دراسة إمكانية تطوير أنظمة حاسوبية تستطيع محاكاة بعض القدرات العقلية للإنسان، مثل التعلم، والتفكير، وحل المشكلات. ويُعد مؤتمر دارتموث الذي عُقد عام 1956 نقطة التحول الرئيسة في نشأة هذا المجال، حيث قدم الباحث جون مكارثي مصطلح "الذكاء الاصطناعي" لأول مرة، مشيرًا إلى إمكانية تصميم أنظمة قادرة على أداء مهام تتطلب عادةً قدرات ذهنية بشرية.ومنذ ذلك الوقت، شهد الذكاء الاصطناعي مراحل متعاقبة من التطور ارتبطت بالتقدم في تقنيات الحوسبة وتوافر البيانات وتطور الخوارزميات. ففي المراحل الأولى ركزت الجهود البحثية على بناء أنظمة تستند إلى قواعد منطقية محددة، إلا أن محدودية الإمكانات التقنية آنذاك أسهمت في تباطؤ تطور هذا المجال خلال بعض الفترات. ومع بداية القرن الحادي والعشرين، عاد الاهتمام بالذكاء الاصطناعي بصورة أكبر نتيجة التطور الملحوظ في تقنيات التعلم الآلي والتعلم العميق، إلى جانب تزايد القدرة على معالجة البيانات الضخمة بسرعة وكفاءة.
وفي الوقت الراهن، يمثل الذكاء الاصطناعي أحد المحركات الأساسية للتحول الرقمي، إذ تعتمد عليه المؤسسات في تنفيذ العديد من المهام، مثل تحليل البيانات، وأتمتة العمليات، والتنبؤ بالاتجاهات المستقبلية، ودعم اتخاذ القرارات. كما اتسعت مجالات تطبيقه لتشمل الرعاية الصحية، والتعليم، والخدمات المالية، والصناعة، والخدمات اللوجستية، وإدارة الأعمال، الأمر الذي عزز دوره في تحسين الأداء المؤسسي ورفع كفاءة العمليات.
وتشير الأدبيات إلى أن مسيرة تطور الذكاء الاصطناعي مرشحة للاستمرار خلال السنوات القادمة، مدفوعة بالتقدم في تقنيات الحوسبة السحابية، وإنترنت الأشياء، وتحليل البيانات الضخمة، وهو ما يعزز فرص المؤسسات في توظيف هذه التقنيات لرفع الكفاءة، وتحفيز الابتكار، ودعم قدرتها على المنافسة.
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ازدادت أهمية الذكاء الاصطناعي بصورة ملحوظة في السنوات الأخيرة نتيجة التطورات المتسارعة في تقنيات الحوسبة وتحليل البيانات، مما جعله أحد الركائز الأساسية للتحول الرقمي في مختلف القطاعات. وقد أسهمت تطبيقاته في رفع كفاءة العمليات التشغيلية، وتقليص الوقت والجهد اللازمين لإنجاز الأعمال، إلى جانب الحد من الأخطاء البشرية وتحسين مستوى الدقة، وهو ما انعكس إيجابًا على إنتاجية المؤسسات وجودة مخرجاتها.
وتتجلى أهمية الذكاء الاصطناعي كذلك في دعمه لعمليات اتخاذ القرار، إذ تتيح تقنياته معالجة كميات ضخمة من البيانات وتحليلها لاستخلاص الأنماط والمؤشرات التي قد يصعب اكتشافها بالأساليب التقليدية. ويساعد ذلك متخذي القرار على الاستجابة بسرعة للمتغيرات، واتخاذ قرارات أكثر دقة وفاعلية في بيئات الأعمال المتغيرة.
وعلى مستوى المؤسسات، يمثل الذكاء الاصطناعي أداة استراتيجية لتعزيز القدرة التنافسية، من خلال تطوير الخدمات، والارتقاء بتجربة العملاء، وأتمتة الإجراءات الروتينية، وتقديم حلول مبتكرة تسهم في تحسين الأداء المؤسسي. كما يدعم كفاءة إدارة الموارد، والتنبؤ بالاحتياجات المستقبلية، وتحفيز الابتكار، الأمر الذي جعل تبنيه خيارًا استراتيجيًا لدى العديد من المنظمات.
وفي المملكة العربية السعودية، يحظى الذكاء الاصطناعي باهتمام متزايد في إطار التوجه نحو التحول الرقمي وتحقيق مستهدفات رؤية المملكة 2030، حيث تعمل الجهات الحكومية والخاصة على توسيع نطاق الاستفادة من تطبيقاته في تطوير الخدمات، ورفع كفاءة الأداء، وتعزيز الابتكار، بما يسهم في بناء اقتصاد قائم على المعرفة والتقنيات الحديثة.
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[bookmark: _Toc234806613]يتمتع الذكاء الاصطناعي بمجموعة من الخصائص التي جعلته من التقنيات الأساسية في بيئات الأعمال الحديثة، إذ لا تقتصر وظيفته على تنفيذ التعليمات المبرمجة مسبقًا، وإنما يمتلك القدرة على التعلم من البيانات، وتحليلها، والتكيف مع المتغيرات المحيطة، بما يدعم رفع كفاءة الأداء وتحسين جودة القرارات داخل المؤسسات.
ومن أبرز هذه الخصائص التعلم المستمر، حيث تستطيع الأنظمة الذكية تطوير أدائها تدريجيًا بالاعتماد على البيانات والخبرات التي تكتسبها مع مرور الوقت، دون الحاجة إلى إعادة برمجتها بصورة كاملة. وتتيح هذه الخاصية للمؤسسات تحسين نتائجها كلما ازدادت البيانات المتوافرة لديها.
كما يتميز الذكاء الاصطناعي بقدرته على معالجة البيانات الضخمة وتحليلها بسرعة وكفاءة، مع استخلاص الأنماط والعلاقات بينها، وهو ما يوفر معلومات دقيقة تدعم التخطيط واتخاذ القرارات المبنية على البيانات، مقارنةً بالأساليب التقليدية.
ومن الخصائص المهمة أيضًا القدرة على التنبؤ، إذ تعتمد تطبيقات الذكاء الاصطناعي على نماذج تحليلية تساعد في استشراف النتائج والاتجاهات المستقبلية، مما يمكّن المؤسسات من الاستعداد للتحديات والفرص واتخاذ الإجراءات المناسبة في الوقت الملائم.
ويتميز الذكاء الاصطناعي كذلك بإمكانية أتمتة العمليات وتنفيذ المهام المتكررة بدرجة عالية من الكفاءة، الأمر الذي يسهم في تقليل الأخطاء البشرية، وتسريع سير العمل، وتوفير الوقت والجهد، بما يتيح للعاملين التركيز على المهام التي تتطلب التفكير والتحليل والإبداع.
إلى جانب ذلك، يتسم الذكاء الاصطناعي بالمرونة وقابلية التكيف، حيث يمكن توظيفه في العديد من المجالات وفقًا لاحتياجات المؤسسات، مثل خدمة العملاء، وإدارة الموارد، والتسويق، وتحليل البيانات، وغيرها من المجالات، مما يعزز دوره كأداة استراتيجية تسهم في تطوير الأداء المؤسسي ودعم الميزة التنافسية.


2-2-5 تطبيقات الذكاء الاصطناعي
[bookmark: _Toc234806614]شهدت تطبيقات الذكاء الاصطناعي توسعًا ملحوظًا خلال السنوات الأخيرة، وأصبحت تمثل عنصرًا رئيسًا في تطوير العمليات الإدارية والتشغيلية داخل المؤسسات. ولم يعد استخدامها مقتصرًا على الشركات المتخصصة في المجال التقني، بل امتد إلى مختلف القطاعات، لما توفره من حلول تسهم في تحسين كفاءة العمل، وتعزيز جودة الخدمات، ودعم عمليات اتخاذ القرار، وزيادة الإنتاجية.
وتتنوع تطبيقات الذكاء الاصطناعي وفقًا لطبيعة الأنشطة والأهداف التي تسعى المؤسسات إلى تحقيقها، حيث تشمل تحليل البيانات، والتعلم الآلي، ومعالجة اللغات الطبيعية، والرؤية الحاسوبية، والأنظمة الخبيرة، والمساعدين الافتراضيين، إضافة إلى تقنيات الأتمتة الذكية التي تساعد على تنفيذ العديد من الإجراءات بسرعة ودقة أكبر.
وتستفيد المؤسسات من هذه التطبيقات في تحليل البيانات الضخمة، والتنبؤ بالاتجاهات المستقبلية، وتحسين إدارة الموارد، وتطوير تجربة العملاء، إلى جانب أتمتة المهام الروتينية التي تستغرق وقتًا وجهدًا كبيرين. وقد أسهم ذلك في تعزيز كفاءة العمليات، والارتقاء بجودة الخدمات، وتحسين قدرة المؤسسات على المنافسة في بيئة الأعمال المتغيرة.
ورغم اختلاف تطبيقات الذكاء الاصطناعي باختلاف طبيعة المؤسسات واحتياجاتها، فإنها تشترك جميعًا في هدف يتمثل في توظيف التقنيات الذكية لرفع كفاءة العمليات الإدارية والتشغيلية وتحسين الأداء المؤسسي. وانطلاقًا من ذلك، تركز الدراسة الحالية على ثلاثة تطبيقات رئيسة للذكاء الاصطناعي، هي الأتمتة الذكية للعمليات، وأدوات تحليل البيانات التنبئية، والمساعدون الافتراضيون لخدمة العملاء، وذلك لارتباطها المباشر بمتغيرات الدراسة ودورها في تحسين الأداء التنظيمي داخل الشركات.


2-2-5-1 الأتمتة الذكية للعمليات
تُعد الأتمتة الذكية للعمليات من أبرز تطبيقات الذكاء الاصطناعي التي اتجهت المؤسسات إلى تبنيها بهدف تطوير العمليات الإدارية والتشغيلية ورفع كفاءة الأداء. ويعتمد هذا التطبيق على دمج تقنيات الذكاء الاصطناعي مع أنظمة الأتمتة، بما يتيح تنفيذ العديد من المهام بصورة آلية، مع القدرة على التعلم من البيانات والتكيف مع المتغيرات، دون الحاجة إلى تدخل بشري مستمر.
وتسهم الأتمتة الذكية في تحسين سير العمليات داخل المؤسسات من خلال تبسيط الإجراءات، وتقليص الوقت اللازم لإنجاز المهام، والحد من الأخطاء المرتبطة بالعمليات اليدوية، الأمر الذي ينعكس على سرعة الإنجاز وجودة الأداء. كما تساعد في توجيه جهود العاملين نحو المهام التي تتطلب التحليل والتفكير والإبداع، بدلًا من الانشغال بالأعمال الروتينية المتكررة.
وتتسع مجالات توظيف الأتمتة الذكية لتشمل العديد من الأنشطة المؤسسية، مثل إدارة الموارد البشرية، ومعالجة المعاملات، وإدارة المخزون، وخدمة العملاء، وإعداد التقارير، وغيرها من العمليات اليومية. وقد أسهم ذلك في تعزيز كفاءة سير العمل، ورفع مستوى الإنتاجية، وتحقيق قدر أكبر من الدقة والاتساق في تنفيذ الإجراءات.
وتبرز أهمية الأتمتة الذكية في دعم المؤسسات الساعية إلى تحسين أدائها وتعزيز قدرتها التنافسية، إذ تساعد على خفض التكاليف التشغيلية، وتحسين استثمار الموارد المتاحة، وتسريع الاستجابة لاحتياجات العملاء. كما تمثل إحدى الركائز الأساسية للتحول الرقمي، لما توفره من حلول تسهم في تطوير العمليات المؤسسية وتحقيق مستويات أعلى من الكفاءة والجودة.
وبناءً على ذلك، اعتمدت الدراسة الحالية الأتمتة الذكية للعمليات بوصفها أحد الأبعاد الرئيسة لتطبيقات الذكاء الاصطناعي، نظرًا لدورها في تطوير العمليات الداخلية وتحسين كفاءة الأداء التنظيمي داخل الشركات.
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[bookmark: _Toc234806616]تُعد أدوات التحليل التنبئي للبيانات من التطبيقات المهمة للذكاء الاصطناعي التي تعتمد عليها المؤسسات لدعم عمليات التخطيط واتخاذ القرارات. وتعتمد هذه الأدوات على توظيف الخوارزميات المتقدمة والنماذج الإحصائية في تحليل البيانات التاريخية والحالية، بهدف استشراف الاتجاهات المستقبلية والتنبؤ بالنتائج المحتملة، بما يتيح للإدارة اتخاذ قرارات أكثر دقة وفاعلية.
وتوفر هذه الأدوات قدرة عالية على معالجة كميات كبيرة من البيانات واستخلاص الأنماط والمؤشرات التي قد يصعب اكتشافها باستخدام أساليب التحليل التقليدية. ويسهم ذلك في تحديد الفرص المتاحة، والتنبؤ بالمخاطر المحتملة، ومقارنة البدائل المختلفة قبل اتخاذ القرار، الأمر الذي يعزز جودة التخطيط ويرفع كفاءة الأداء المؤسسي.
وتستخدم المؤسسات أدوات التحليل التنبئي في العديد من المجالات، مثل توقع حجم الطلب على المنتجات، وتحليل سلوك العملاء، وإدارة المخزون، والتخطيط المالي، وتقييم الأداء. ويساعد ذلك على سرعة الاستجابة للمتغيرات، وتحسين استثمار الموارد، وخفض التكاليف، والارتقاء بجودة الخدمات المقدمة.
وتزداد أهمية أدوات التحليل التنبئي في بيئة الأعمال الحديثة لما توفره من معلومات دقيقة تدعم متخذي القرار في الوقت المناسب، وهو ما يعزز القدرة التنافسية للمؤسسات ويساعدها على تحقيق أهدافها بكفاءة أعلى. كما أصبح الاعتماد على البيانات في اتخاذ القرارات أحد المرتكزات الأساسية لتحقيق النمو والاستدامة في ظل التطورات المتسارعة التي تشهدها بيئة الأعمال.
وبناءً على ذلك، اعتمدت الدراسة الحالية أدوات التحليل التنبئي للبيانات بوصفها أحد الأبعاد الرئيسة لتطبيقات الذكاء الاصطناعي، نظرًا لدورها في دعم اتخاذ القرارات وتحسين الأداء التنظيمي من خلال تحويل البيانات إلى معلومات تسهم في رفع كفاءة العمليات وتحقيق أهداف المؤسسات.
2-2-5-3 المساعدون الافتراضيون لخدمة العملاء
يُعد المساعدون الافتراضيون من أكثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي استخدامًا في المؤسسات، لما يوفرونه من حلول تسهم في تطوير خدمات العملاء وتحسين جودة التفاعل معهم. وتعتمد هذه الأنظمة على تقنيات الذكاء الاصطناعي، مثل معالجة اللغات الطبيعية والتعلم الآلي، لفهم استفسارات العملاء وتقديم الاستجابات المناسبة بسرعة ودقة، مع القدرة على التعلم من التفاعلات السابقة وتحسين أدائها بصورة مستمرة.
ويسهم المساعدون الافتراضيون في تعزيز التواصل بين المؤسسات والعملاء من خلال تقديم الدعم والإجابة عن الاستفسارات على مدار الساعة، دون الارتباط بساعات العمل الرسمية. كما يساعدون على تقليل مدة انتظار العملاء، وتسريع معالجة الطلبات، وتوفير معلومات دقيقة، وهو ما ينعكس إيجابًا على مستوى رضا العملاء وجودة الخدمات المقدمة.
وتوظف المؤسسات المساعدين الافتراضيين في العديد من المهام، مثل الرد على الاستفسارات، وإدارة الحجوزات، واستقبال الشكاوى، ومتابعة الطلبات، وتقديم التوصيات المناسبة للعملاء. وقد أسهم ذلك في رفع كفاءة خدمات العملاء، وتخفيف الأعباء عن الموظفين، وإتاحة الفرصة لهم للتركيز على المهام التي تتطلب تدخلًا بشريًا أو معالجة أكثر تعقيدًا.
ولا يقتصر دور المساعدين الافتراضيين على تحسين خدمة العملاء، بل يمتد إلى جمع البيانات المتعلقة باحتياجات العملاء وسلوكهم وتحليلها، بما يدعم تطوير الخدمات واتخاذ القرارات التسويقية والإدارية. كما تساعد هذه الأنظمة المؤسسات على بناء علاقات أكثر فاعلية مع العملاء، بما يعزز قدرتها التنافسية ويدعم تحقيق أهدافها.
وبناءً على ذلك، اعتمدت الدراسة الحالية المساعدين الافتراضيين لخدمة العملاء بوصفهم أحد الأبعاد الرئيسة لتطبيقات الذكاء الاصطناعي، نظرًا لدورهم في تحسين جودة الخدمات، وتعزيز رضا العملاء، ودعم الأداء التنظيمي داخل الشركات.
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[bookmark: _Toc234806619]يحظى الأداء التنظيمي باهتمام واسع في مجال الإدارة، باعتباره أحد المؤشرات الأساسية التي تعكس مدى قدرة المؤسسات على تحقيق أهدافها بكفاءة وفاعلية. ولا يقتصر مفهوم الأداء التنظيمي على النتائج النهائية التي تحققها المؤسسة، بل يمتد ليشمل كفاءة العمليات الداخلية، وجودة الخدمات المقدمة، وحسن استثمار الموارد، إضافة إلى قدرة المؤسسة على التكيف مع المتغيرات وتحقيق التحسين المستمر.
ويُنظر إلى الأداء التنظيمي على أنه حصيلة تفاعل مجموعة من الأنشطة والعمليات والموارد التي توظفها المؤسسة لتحقيق أهدافها الاستراتيجية. ويتأثر مستوى الأداء بعدة عوامل، من أبرزها الموارد البشرية، والتقنيات المستخدمة، والأساليب الإدارية، والبيئة التنظيمية، حيث يسهم التكامل بين هذه العناصر في تعزيز كفاءة الأداء وتحقيق التميز المؤسسي.
ومع التطورات التقنية المتسارعة، لم يعد تقييم الأداء التنظيمي يقتصر على المؤشرات المالية، بل أصبح يشمل مؤشرات غير مالية، مثل جودة الخدمات، ورضا العملاء، وسرعة الاستجابة، والابتكار، وكفاءة العمليات التشغيلية. ويعكس هذا التوجه اهتمام المؤسسات بتبني مفهوم أكثر شمولًا للأداء، يجمع بين الكفاءة التشغيلية والقدرة على الاستمرار والتكيف مع المتغيرات في بيئة الأعمال.
وبناءً على ذلك، يمثل الأداء التنظيمي في الدراسة الحالية المتغير التابع، ويقاس من خلال مستوى التحسن في كفاءة العمليات، وجودة اتخاذ القرارات، ورضا العملاء، بوصفها مؤشرات تعكس أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تطوير أداء الشركات في المملكة العربية السعودية.
2-3-2 أهمية الأداء التنظيمي
[bookmark: _Toc234806620]يمثل الأداء التنظيمي أحد أهم المؤشرات التي تستند إليها المؤسسات في تقييم مدى نجاحها في تحقيق أهدافها، إذ يعكس مستوى كفاءة العمليات، وجودة الممارسات الإدارية، ومدى كفاءة استثمار الموارد المتاحة بما يدعم النمو والاستدامة. كما يسهم في الكشف عن جوانب القوة التي يمكن تعزيزها، وتحديد أوجه القصور التي تتطلب التطوير، الأمر الذي يدعم تحسين الأداء المؤسسي بصورة مستمرة.
وتكمن أهمية الأداء التنظيمي في كونه وسيلة تساعد الإدارة على متابعة نتائج الأعمال وقياس مدى التقدم نحو تحقيق الأهداف الاستراتيجية. فمن خلال التقييم المستمر للأداء، تتمكن المؤسسات من تشخيص التحديات التي تواجهها، واتخاذ الإجراءات المناسبة لمعالجتها، بما يسهم في رفع كفاءة العمليات وتحسين جودة الخدمات.
ويساعد الأداء التنظيمي كذلك في تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات، حيث ينعكس تحقيق مستويات مرتفعة من الكفاءة والإنتاجية وجودة الخدمات بصورة إيجابية على رضا العملاء وتعزيز مكانة المؤسسة في السوق. وفي ظل بيئة الأعمال المتغيرة، تتجه المؤسسات إلى تطوير أساليب العمل والاستفادة من التقنيات الحديثة بما يمكنها من مواكبة المتغيرات وتحقيق التميز المؤسسي.
وتتزايد أهمية الأداء التنظيمي مع التوسع في تبني التقنيات الرقمية وتطبيقات الذكاء الاصطناعي، التي أصبحت تؤدي دورًا محوريًا في تطوير العمليات، وتسريع إنجاز الأعمال، ودعم اتخاذ القرارات. ولذلك، لم يعد تقييم الأداء التنظيمي يقتصر على قياس النتائج النهائية، بل أصبح يشمل قدرة المؤسسة على الابتكار، والتكيف مع المتغيرات، وتحقيق التحسين المستمر في مختلف جوانب العمل.

2-3-3 أبعاد الأداء التنظيمي
[bookmark: _Toc234806621]يُنظر إلى الأداء التنظيمي بوصفه مفهومًا متعدد الأبعاد، إذ لا يمكن تقييمه بالاعتماد على مؤشر واحد، وإنما يتطلب مجموعة من المؤشرات التي تعكس مدى قدرة المؤسسة على تحقيق أهدافها بكفاءة وفاعلية. وتختلف هذه الأبعاد تبعًا لطبيعة المؤسسة وأهدافها، إلا أنها تتفق في قياس مستوى الأداء وجودة العمليات والنتائج التي تحققها المؤسسة.
وانطلاقًا من أهداف الدراسة الحالية، جرى قياس الأداء التنظيمي من خلال ثلاثة أبعاد رئيسة، هي الكفاءة التشغيلية، وجودة اتخاذ القرار، ورضا العملاء، وذلك لارتباطها المباشر بتطبيقات الذكاء الاصطناعي ودورها في تحسين أداء المؤسسات.
أولًا: الكفاءة التشغيلية
تشير الكفاءة التشغيلية إلى قدرة المؤسسة على تنفيذ عملياتها بكفاءة من خلال الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة، مع تقليل الوقت والتكاليف وتحسين مستوى الإنتاجية. وتُعد من المؤشرات الأساسية التي تعكس فاعلية العمليات التشغيلية، لما لها من دور في رفع جودة الأداء وتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة.
ثانيًا: جودة اتخاذ القرار
يقصد بجودة اتخاذ القرار قدرة الإدارة على اختيار البدائل الأكثر ملاءمة استنادًا إلى معلومات دقيقة وتحليلات موثوقة، بما يدعم تحقيق أهداف المؤسسة ويعزز قدرتها على التعامل مع التحديات المختلفة. كما يسهم الاعتماد على البيانات والتقنيات الحديثة في تحسين جودة القرارات، وتقليل احتمالية الخطأ، ودعم كفاءة التخطيط والإدارة.
ثالثًا: رضا العملاء
يمثل رضا العملاء أحد أهم مؤشرات الأداء التنظيمي، إذ يعكس مدى نجاح المؤسسة في تلبية احتياجات عملائها وتقديم خدمات أو منتجات تتوافق مع توقعاتهم. ويؤدي ارتفاع مستوى رضا العملاء إلى تعزيز الولاء، وتحسين الصورة الذهنية للمؤسسة، والمحافظة على العملاء الحاليين، إلى جانب جذب عملاء جدد، الأمر الذي ينعكس إيجابًا على استدامة الأداء المؤسسي.
وتعد هذه الأبعاد مناسبة لقياس الأداء التنظيمي في الدراسة الحالية، نظرًا لارتباطها الوثيق بتطبيقات الذكاء الاصطناعي، التي تسهم في تطوير العمليات التشغيلية، ودعم جودة اتخاذ القرار، وتحسين تجربة العملاء، بما يعزز مستوى الأداء داخل الشركات.

2-3-4 مؤشرات قياس الأداء التنظيمي
[bookmark: _Toc234806622]تعتمد المؤسسات على مجموعة من المؤشرات لقياس مستوى الأداء التنظيمي، بهدف تقييم مدى تحقيق الأهداف ومتابعة كفاءة العمليات، بما يساعدها على اتخاذ الإجراءات المناسبة لتطوير الأداء. كما تمثل هذه المؤشرات أداة مهمة تمكّن الإدارة من التعرف على مستوى الإنجاز، وتحديد جوانب القوة التي يمكن تعزيزها، إلى جانب الكشف عن الجوانب التي تحتاج إلى التحسين.
وتختلف مؤشرات قياس الأداء التنظيمي تبعًا لطبيعة المؤسسة وأهدافها، حيث تشمل مؤشرات مالية، مثل نمو الإيرادات وخفض التكاليف، إضافة إلى مؤشرات غير مالية، مثل جودة الخدمات، وسرعة إنجاز الأعمال، ورضا العملاء، ومستوى الإنتاجية، وكفاءة العمليات التشغيلية، والابتكار، ومدى قدرة المؤسسة على التكيف مع المتغيرات في بيئة الأعمال.
ويسهم قياس الأداء التنظيمي في تزويد الإدارة بمعلومات تساعدها على تقييم نتائج الأعمال بصورة مستمرة، ومقارنة الأداء الفعلي بالأهداف المخططة، بما يدعم اتخاذ القرارات المناسبة ويعزز فرص التحسين المستمر. كما يؤدي الاعتماد على مؤشرات واضحة وموضوعية إلى رفع مستوى الشفافية، وتحسين استثمار الموارد، ودعم تحقيق الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة.
ومع التوسع في تبني تطبيقات الذكاء الاصطناعي، أصبحت المؤسسات تعتمد بصورة متزايدة على البيانات والتحليلات الرقمية في متابعة مؤشرات الأداء بدقة وسرعة أكبر، مما يساعد على اكتشاف المشكلات في مراحل مبكرة، وتحسين كفاءة العمليات، ودعم القرارات المبنية على البيانات. لذلك، يمثل قياس الأداء التنظيمي عنصرًا أساسيًا في تقييم أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي ومدى إسهامها في تطوير أداء المؤسسات.
2-3-5 العلاقة بين تطبيقات الذكاء الاصطناعي والأداء التنظيمي
شهدت المؤسسات خلال السنوات الأخيرة توسعًا ملحوظًا في توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي، الأمر الذي أسهم في إحداث تغيرات في أساليب إدارة الأعمال وتنفيذ العمليات التنظيمية. وأصبحت هذه التطبيقات من الأدوات التي تدعم تحسين الأداء التنظيمي من خلال تطوير العمليات، وتحليل البيانات، وتعزيز جودة القرارات الإدارية. ولم يعد دورها مقتصرًا على أتمتة المهام الروتينية، بل امتد ليشمل رفع الكفاءة التشغيلية، وتحسين جودة الخدمات، وزيادة قدرة المؤسسات على التكيف مع المتغيرات وتحقيق أهدافها الاستراتيجية.
وتسهم تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تعزيز كفاءة العمليات التشغيلية عبر أتمتة الإجراءات، وتقليص الوقت اللازم لإنجاز الأعمال، والحد من الأخطاء البشرية، وهو ما ينعكس على زيادة الإنتاجية وتحسين جودة الأداء. كما توفر أدوات التحليل التنبئي للبيانات معلومات تدعم الإدارة في اتخاذ قرارات أكثر دقة وفاعلية، من خلال تحليل البيانات واستشراف الاتجاهات المستقبلية، بما يسهم في تحسين التخطيط والاستفادة المثلى من الموارد المتاحة.
وفي جانب آخر، يؤدي المساعدون الافتراضيون لخدمة العملاء دورًا مهمًا في الارتقاء بتجربة العملاء، من خلال سرعة الاستجابة للاستفسارات، وتقديم الدعم بصورة مستمرة، وتحسين جودة الخدمات المقدمة. ويسهم ذلك في رفع مستوى رضا العملاء، الذي يُعد من أبرز مؤشرات الأداء التنظيمي، فضلًا عن تعزيز قدرة المؤسسات على بناء علاقات طويلة الأمد مع عملائها والمحافظة على ميزتها التنافسية.
وبناءً على ما سبق، يتضح وجود علاقة إيجابية بين تطبيقات الذكاء الاصطناعي والأداء التنظيمي، إذ يؤدي التوسع في توظيف هذه التطبيقات إلى تطوير بيئة العمل، وتحسين كفاءة العمليات، وتعزيز جودة القرارات الإدارية، ورفع مستوى رضا العملاء، بما ينعكس في النهاية على تحسين الأداء التنظيمي للمؤسسات. وانطلاقًا من ذلك، تستند الدراسة الحالية إلى هذه العلاقة لبحث أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التنظيمي في الشركات بالمملكة العربية السعودية، من خلال الأبعاد الرئيسة التي تناولها الإطار النظري.

المبحث الثاني: الدراسات السابقة
تُعد الدراسات السابقة من الركائز الأساسية في بناء البحث العلمي، حيث تسهم في التعرف على ما توصلت إليه البحوث السابقة حول موضوع الدراسة، وتحديد الاتجاهات البحثية المرتبطة بتطبيقات الذكاء الاصطناعي والأداء التنظيمي. كما تساعد في تحديد أوجه الاتفاق والاختلاف بين الدراسات، والاستفادة من نتائجها في بناء الإطار العلمي للدراسة الحالية وتحديد الفجوة البحثية التي تسعى إلى معالجتها.
ويتناول هذا المبحث عرضًا لأبرز الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة الحالية، وذلك من خلال تقسيمها إلى دراسات عربية ودراسات أجنبية، يليها التعقيب على هذه الدراسات وتوضيح الفجوة البحثية التي تنطلق منها الدراسة الحالية.
أولاً: الدراسات العربية
دراسة السدحان (2024)
هدفت دراسة السدحان إلى التعرف على دور تقنيات الذكاء الاصطناعي في تطوير الأداء التنظيمي، وذلك من خلال دراسة واقع استخدام هذه التقنيات ووضع سيناريوهات مقترحة لتعزيز توظيفها داخل المؤسسات. واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي المسحي، بالإضافة إلى أسلوب السيناريو، واستخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات من عينة بلغت (346) من الإداريين العاملين في جامعة الأميرة نورة بنت عبدالرحمن.
وأظهرت نتائج الدراسة أن توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تطوير الأداء التنظيمي جاء بدرجة متوسطة، كما قدمت الدراسة عددًا من السيناريوهات المقترحة لتعزيز استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي وتحسين الأداء التنظيمي، بما يسهم في تطوير بيئة العمل ورفع كفاءة العمليات الإدارية.
وتتفق هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في تناولها العلاقة بين تطبيقات الذكاء الاصطناعي والأداء التنظيمي، إلا أن الدراسة الحالية تختلف عنها من حيث تركيزها على قطاع الشركات في المملكة العربية السعودية، وقياس أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي على الأداء التنظيمي في بيئة الأعمال.
دراسة الديب (2024)
هدفت دراسة الديب إلى التعرف على تأثير استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي على الأداء التنظيمي في منظمات الأعمال، وذلك من خلال دراسة حالة على مجموعة طلعت مصطفى للتطوير العقاري. وركزت الدراسة على تحديد دور تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين كفاءة العمليات، ودعم القرارات الإدارية، وتعزيز قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها التنظيمية.
واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم جمع البيانات من خلال أداة الاستبانة بهدف قياس مستوى استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي ومدى تأثيرها على الأداء التنظيمي.
وأظهرت نتائج الدراسة وجود تأثير إيجابي لاستخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي على الأداء التنظيمي، حيث ساهمت هذه التطبيقات في تحسين كفاءة العمل، وتطوير العمليات الإدارية، ورفع جودة الأداء داخل المنظمة. كما أكدت الدراسة أهمية التوسع في استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي باعتبارها أحد العوامل الداعمة للتطوير المؤسسي.
وتتفق هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في تناول أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي على الأداء التنظيمي، إلا أن الدراسة الحالية تختلف عنها من حيث تطبيقها على الشركات في المملكة العربية السعودية ودراسة مجموعة من أبعاد تطبيقات الذكاء الاصطناعي بشكل أكثر شمولًا.
دراسة الجاسر (2024)
هدفت دراسة الجاسر إلى الكشف عن متطلبات توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تطوير الأداء الإداري، وذلك من خلال التعرف على المتطلبات التنظيمية والتقنية والبشرية اللازمة لتعزيز استخدام الذكاء الاصطناعي داخل المؤسسات. وتم تطبيق الدراسة على القيادات الأكاديمية في جامعة أم القرى، باستخدام المنهج الوصفي المسحي والاستبانة كأداة لجمع البيانات.
وأظهرت نتائج الدراسة أن متطلبات توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي جاءت بدرجة عالية، حيث أكدت أهمية توافر الجوانب التقنية والبشرية والتنظيمية والمالية لضمان نجاح تطبيق هذه التقنيات. كما أشارت النتائج إلى أن جاهزية المؤسسة تعد عاملًا أساسيًا للاستفادة من تطبيقات الذكاء الاصطناعي وتحقيق التحسين في الأداء الإداري.
وتتفق هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في اهتمامها بدور تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء المؤسسي، بينما تختلف عنها من حيث تركيز الدراسة الحالية على الأداء التنظيمي في قطاع الشركات بالمملكة العربية السعودية وليس القطاع الأكاديمي.
دراسة القحطاني (2024)
هدفت دراسة القحطاني إلى التعرف على واقع تبني تقنيات الذكاء الاصطناعي وأثرها على كفاءة الأداء المؤسسي في الشركات الكبرى بالمملكة العربية السعودية، وذلك من خلال دراسة مستوى استخدام الحلول الذكية ومدى مساهمتها في تحسين العمليات الإدارية والتشغيلية. واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، بهدف قياس العلاقة بين تبني تقنيات الذكاء الاصطناعي ومستوى كفاءة الأداء داخل المؤسسات.
وأظهرت نتائج الدراسة وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية لتطبيقات الذكاء الاصطناعي على كفاءة الأداء المؤسسي، حيث ساهمت الأنظمة الذكية في تحسين سرعة إنجاز الأعمال، وتقليل التكاليف التشغيلية، ورفع جودة العمليات الإدارية. كما أكدت الدراسة أهمية توفير البنية التحتية الرقمية وتأهيل الكوادر البشرية لضمان نجاح تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي في الشركات السعودية.
وتتفق هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في تناولها أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي على تحسين أداء المؤسسات في البيئة السعودية، إلا أن الدراسة الحالية تتميز بتركيزها على أبعاد محددة للأداء التنظيمي تشمل الكفاءة التشغيلية، وجودة اتخاذ القرار، ورضا العملاء، والإنتاجية العامة داخل الشركات السعودية.
ثانياً: الدراسات الأجنبية
دراسة Davenport & Ronanki (2018)
هدفت دراسة Davenport وRonanki (2018) إلى التعرف على كيفية توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في الشركات، واستعراض أبرز المجالات التي تحقق من خلالها هذه التطبيقات قيمة مضافة للمؤسسات. واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي من خلال تحليل عدد من التجارب العملية في الشركات التي طبقت تقنيات الذكاء الاصطناعي في عملياتها الإدارية والتشغيلية.
وأوضحت الدراسة أن تطبيقات الذكاء الاصطناعي تسهم في تحسين كفاءة العمليات التشغيلية، ودعم اتخاذ القرارات، وتعزيز الإنتاجية، كما أكدت أن نجاح تطبيق هذه التقنيات يعتمد على وجود استراتيجية واضحة، وتوافر البيانات المناسبة، ودعم الإدارة العليا.
وتتفق هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في تناولها أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التنظيمي، بينما تختلف عنها في أن الدراسة الحالية تركز على الشركات في المملكة العربية السعودية، وتقيس أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي بصورة ميدانية.
دراسة Jarrahi (2018)
هدفت دراسة Jarrahi (2018) إلى توضيح دور الذكاء الاصطناعي في دعم عملية اتخاذ القرار داخل المؤسسات، وبيان العلاقة التكاملية بين الذكاء البشري والذكاء الاصطناعي في بيئة العمل. واعتمدت الدراسة على المنهج التحليلي من خلال مراجعة الأدبيات العلمية المتعلقة باستخدام الذكاء الاصطناعي في الإدارة.
وأشارت نتائج الدراسة إلى أن الذكاء الاصطناعي لا يهدف إلى استبدال العنصر البشري، وإنما يسهم في دعمه من خلال توفير معلومات دقيقة وتحليل كميات كبيرة من البيانات، الأمر الذي يساعد على تحسين جودة القرارات الإدارية ورفع كفاءة الأداء المؤسسي.
وتتفق هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في تأكيد أهمية الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التنظيمي، بينما تختلف عنها في تركيزها على عملية اتخاذ القرار بصورة خاصة، في حين تتناول الدراسة الحالية الأداء التنظيمي بأبعاده المختلفة.
دراسة Raisch & Krakowski (2021)
هدفت دراسة Raisch وKrakowski (2021) إلى استعراض أثر الذكاء الاصطناعي في الإدارة الحديثة، وبيان كيفية دمج التقنيات الذكية مع الموارد البشرية لتحقيق التميز المؤسسي. واعتمدت الدراسة على مراجعة منهجية للأدبيات العلمية الحديثة في مجال الإدارة والذكاء الاصطناعي.
وأظهرت الدراسة أن دمج تطبيقات الذكاء الاصطناعي في العمليات الإدارية يسهم في تحسين كفاءة الأداء، ورفع مستوى الابتكار، وتعزيز سرعة الاستجابة للمتغيرات، كما أكدت أهمية تطوير مهارات العاملين بما يتوافق مع التحول الرقمي.
وتتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في تناولها أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي على الأداء التنظيمي، إلا أنها تختلف عنها في كونها دراسة نظرية اعتمدت على مراجعة الأدبيات، بينما تعتمد الدراسة الحالية على دراسة ميدانية في الشركات السعودية.
دراسة Dwivedi et al. (2021)
هدفت دراسة Dwivedi وآخرين (2021) إلى استعراض مستقبل تطبيقات الذكاء الاصطناعي في الأعمال والإدارة، وتحديد الفرص والتحديات المرتبطة بتبني هذه التطبيقات داخل المؤسسات. واعتمدت الدراسة على مراجعة علمية شاملة للأبحاث الحديثة المتعلقة بالذكاء الاصطناعي.
وأوضحت الدراسة أن الذكاء الاصطناعي أصبح أحد أهم العوامل المؤثرة في تحسين الأداء التنظيمي، من خلال دعم اتخاذ القرار، وتحسين الكفاءة التشغيلية، وتطوير الخدمات، وتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسات.
وتتفق هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في إبراز الدور الإيجابي لتطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التنظيمي، بينما تختلف عنها في أنها ركزت على استعراض الأدبيات العالمية، في حين تركز الدراسة الحالية على التطبيق في الشركات بالمملكة العربية السعودية.
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يتضح من مراجعة الدراسات العربية والأجنبية وجود اهتمام متزايد بتطبيقات الذكاء الاصطناعي وأثرها في تحسين الأداء التنظيمي عبر مختلف القطاعات. وقد أشارت معظم هذه الدراسات إلى أن توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي يسهم في رفع كفاءة العمليات التشغيلية، وتحسين جودة القرارات الإدارية، وزيادة الإنتاجية، وتعزيز رضا العملاء، الأمر الذي ينعكس بصورة إيجابية على مستوى الأداء التنظيمي للمؤسسات.
كما أظهرت مراجعة الدراسات السابقة أن المنهج الوصفي التحليلي كان الأكثر استخدامًا، واعتمدت غالبية الدراسات على الاستبانة بوصفها الأداة الرئيسة لجمع البيانات، مع توظيف الأساليب الإحصائية المناسبة لتحليل النتائج، وهو ما يتوافق مع المنهجية التي اعتمدتها الدراسة الحالية.
وعلى الرغم من وجود أوجه تشابه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة في تناول العلاقة بين تطبيقات الذكاء الاصطناعي والأداء التنظيمي، فإن الدراسة الحالية تتميز بتركيزها على الشركات في المملكة العربية السعودية بوصفها بيئة تطبيقية للدراسة. كما تستند إلى ثلاثة أبعاد رئيسة لتطبيقات الذكاء الاصطناعي، تتمثل في الأتمتة الذكية، وأدوات التحليل التنبئي للبيانات، والمساعدين الافتراضيين لخدمة العملاء، بهدف قياس أثرها في تحسين الأداء التنظيمي.
2-5 الفجوة البحثية
في ضوء مراجعة الدراسات السابقة، يتبين أن غالبية الدراسات تناولت تطبيقات الذكاء الاصطناعي بصورة عامة، أو ركزت على قطاعات محددة مثل القطاع الصحي، أو التعليمي، أو المالي. في المقابل، لا تزال الدراسات التي بحثت أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء التنظيمي داخل الشركات في المملكة العربية السعودية محدودة.
كما أظهرت الدراسات السابقة اهتمامًا بدراسة بعض أبعاد الذكاء الاصطناعي بصورة منفصلة، أو تناولت الأداء التنظيمي بوصفه متغيرًا عامًا، دون التركيز على العلاقة بين الأبعاد الرئيسة لتطبيقات الذكاء الاصطناعي، والمتمثلة في الأتمتة الذكية، وأدوات التحليل التنبئي للبيانات، والمساعدين الافتراضيين لخدمة العملاء، وبين الأداء التنظيمي ضمن إطار بحثي واحد.
وانطلاقًا من ذلك، تسعى الدراسة الحالية إلى سد هذه الفجوة من خلال قياس أثر هذه الأبعاد مجتمعة في تحسين الأداء التنظيمي بالشركات في المملكة العربية السعودية، بما يسهم في إثراء الأدبيات العربية، وتقديم نتائج يمكن الإفادة منها في دعم جهود التحول الرقمي وتعزيز تطوير الأداء المؤسسي.
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