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 الاهداء والتشكرات 
الحمد لله رب العالمين، والصـــوة والســـوم على أشـــرف المرســـلين ســـيدنا محمد  ـــلى   علي   
وسـلم، وعلى لل  و ـحب  أجمعين. نحمد   سـبحان  وتعالى الأي أنعم علينا بالصـحة والعا ية، ووف نا  

ا لوجا  ال ريم وناف ــر ــائلين المولى ع  وجل أن يجعل  خالصــ ــا، ســ عرا ل ل من  لإتمام هأا العمل المتواضــ
 يطلا علي .

 قال تعالى:

ا ن   الِحَا تَرْ َْْْْ ََ صَْْْْ َ  وَأَنْ أعَْمَ ََ عَلَي  وَعَلَى وَالِدَ رَ مِعْمَتَلَ ال تِي أَمْعَمْ كن وَأَدْخِلْنِي ﴿رَبِِّ أَوْزِعْنِي أَنْ أَشْْْْْ
الِحِينَ﴾  بِرَحْمَتِلَ فِي عِبَادِكَ الص 

 .19سورة النمَ، الأية  –واتوب اليل  سبحامل اللهم وبحمدك استغفرك

ولقوله صْْلى ع عليه وسْْلم لامن لا يشْْكر الناك لا يشْْكر علا متو ه شخالو الشْْكر والتقد ر إلى 
أسْْْْْْتالتنا المشْْْْْْرفة: ةخراف مخطاريةت على ما قدمته لنا من تو يهات سيمة ومصْْْْْْا   سْْْْْْد دة و رشْْْْْْادات 

 والعافية.علمية ساهمَ في إمجاز هذ  المذكرة، فجزاها ع عنا خير الجزاء وأدام عليها الصحة 

كما متقدم شجزيَ الشْكر واممتنان إلى الأسْاتذة المناقشْين على تفمْلهم شقمول مناقشْة هذ  المذكرة 
 و ثرا ها شملاحظاتهم العلمية القيمة.

ولا يفوتنا أن متقدم شالشكر إلى كافة الأساتذة الذ ن رافقوما طوال مشوارما الدراسي، ولم  بخلوا علينا  
 شعلمهم ومصا حهم وتو يهاتهم.

وفي الأخير، متو ه شالشْْكر إلى كَ من سْْاهم من قري  أو شعيد في إمجاز هذا العمَ، ولو شكلمة  
 طيبة أو دعوة صادقة.

 

  



 

 

 الإهداء 
 

 بسم   الرحمن الرحيم 

﴾ وَإِلَيْ ِ  تَوَكَلْت   عَلَيْ ِ   ۚبِالَلِّ  إِلاَ  تَوِْ يِ ي ﴿وَمَا  [ 88:  هود]  أ نِيب 

ك مْ  عَمِلَ  إِذَا ي حِب   اَللََ  »إنَ : والسوم الصوة علي  النبي ل ول امتثالاو  . ي تِْ نَ  « أَنْ  عَمَور  أَحَد 

 الجاد هأا ثمرة أهدي والعلماء،  العلم درب لنا أنار  الأي لله والحمد الصالحات، تتم بنعمت  الأي لله الحمد
 : المتواضا

  ظلمات في دليلي رضاها وكان قدمياا، تحت الجنة   جعل من إلى... المستجاب والدعاء العطاء منبا إلى
 .عمرها في وأطال   حفظاا الغالية أمي..  الصعاب

  هأا بلغت حتى بخطوة خطوة وسندني  ل ، سقف لا الطموح  أن علمني من إلى... والشموخ ال فاح رم  إلى
 . ورعاه   حفظ  الع ي  أبي.. الم ام

 .باسم   كل  ، حفظام إخوتي الأكريات، وأجمل العمر سنوات قاسموني من إلى... العضد يشتد بام من إلى

 والتعب، السار، لحظات شاركوني الأين وال موء الأو ياء الأ دقاء إلى... والمسيرة الدرب رف اء إلى
 . المشوار هأا  في سند  خير كانوا والأين والشغف،

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الملخص: 

هدفَ هذ  الدراسْْة إلى معرفة دور التحول الرقمي في تحسْْين الأداء المؤسْْسْْات العمومية، دراسْة   
ْْة اعتمدما على برمام    ْْعيدة، ولتحقيا هدف الدراسْْْ ْْمان الا تماعي لولاية سْْْ ْْات المْْْ ْْسْْْ حالة مؤسْْْ

SPSS   ْْا ية في تحليَ الميامات واختبار الفر ْْْْْْْْْيات شاسْْْْْْْْْتخدام مجموعة من الأسْْْْْْْْْالي  امحصْْْْْْْ
المناسْْبة، وتمتلَ متغيرات الدراسْْة في أشعاد التحول الرقمي عالبعد امسْْتراتيجي، البعد التكنولو ي،  

تمع  البعد التنظيمي( وتحسين الأداء المؤسسي. تم استخدام الاستميان كأداة لجمع الميامات، وبلغ مج 
لَ  وتوص  SPSS V20العمال من إطارات المؤسسة محَ الدراسة، وباستخدام برمام    81الدراسة  

ْْافة إلى  ْْات العمومية، إ ْ ْْسْ ْْين أداء المؤسْ ْْة إلى و ود دور إيجابي للتحول الرقمي في تحسْ الدراسْ
و ود علاقة لات دلالة إحصْْا ية بين أشعاد التحول الرقمي والأداء المؤسْْسْْي. كما بينَ النتا   أن 

البعد الاسْتراتيجي،  البعد التنظيمي يعد الأكتر تأثيرا في تحسْين الأداء، ثم  ليه البعد التكنولو ي ثم  
  َْْ الرقمي داخْْ التحول  داعمْْْْة ممجْْْْا   تنظيميْْْْة  بياْْْْة  إدارة التغيير وتوفير  أهميْْْْة  ْْا  ؤكْْْْد  مْْ وهو 

 المؤسسات العمومية.  

  



 

 

Abstract: 

This study aimed to examine the role of digital transformation in improving 
the performance of public institutions, using the Social Security institutions 
of Saïda Province as a case study. To achieve the study's objective, the 
SPSS software was used to analyze data and test hypotheses through a 
set of appropriate statistical methods. The study variables comprised the 
dimensions of digital transformation (the strategic dimension, the 
technological dimension, and the organizational dimension) and institutional 
performance improvement. A questionnaire was used as the data collection 
tool, with a study population of 81 employees from the managerial staff of 
the institution under study. Using SPSS V20, the study concluded that 
digital transformation plays a positive role in improving the performance of 
public institutions, and that there is a statistically significant relationship 
between the dimensions of digital transformation and institutional 
performance. The results further indicated that the organizational 
dimension has the greatest impact on performance improvement, followed 
by the technological dimension, and then the strategic dimension — which 
underscores the importance of change management and the provision of a 
supportive organizational environment for the successful implementation of 
digital transformation within public institutions. 

 



 

IV 
 

Table des matières 
 أ ................................................................................................................................................................ الـمـ دمـــــة

 2 ............................................................................................................................................................. التمايد:

 3 ........................................................................................... المبحث الأول: ماهية التحول الرقمي وأبعاده في ال طاع العام 

 3 ................................................... المطلب الأول: مفاوم التحول الرقمي، تطوره التاريخي، وأهميت  في المؤسسات العمومية:

 7 .................................................................................................. المطلب الثاني: خصائص ومتطلبات التحول الرقمي. 

 10 ............................................. المطلب الثالث : أبعاد التحول الرقمي )البعد الاستراتيجي، البعد الت نولوجي، والبعد التنظيمي(

 11 ................................................................................................ المبحث الثاني: أداء المؤسسات العمومية ولليات قياس  

 12 ............................................................................................. المطلب الأول: ماهية المؤسسة العمومية وخصائصاا. 

 15 .................................................................................................... المطلب الثاني: ماهية الأداء في ال طاع العمومي 

 20 ................................................................................ المطلب الثالث: إدارة وقياس الأداء )المؤشرات، العوامل، والت ييم( 

 26 ................................................................................ المبحث الثالث: العوقة التفاعلية بين التحول الرقمي وتحسين الأداء 

 26 ........................................................ المطلب الأول: استراتيجيات ونماذج التحول الرقمي كمدخل لتطوير الأداء المؤسسي. 

 28 .................................. المطلب الثاني: أثر التحول الرقمي على ال فاءة التشغيلية، جودة الخدمات العمومية، والمي ة التنافسية 

 32 ............................................................................... المطلب الثالث: توجاات التحول الرقمي وخطوات  داخل المؤسسات 

 38 ..........................................................................................................................................................الملخص:

 39 ................................................................................................................................. الفصل الثــانـي: دراســة مـيـدانـيـة 

 40 ........................................................................................................................................................... التمايد:

 41 ....................................................................................................... المبحث الأول: التعريف بالمؤسسات محل الدراسة 

 CNR ........................................................................................... 41المطلب الأول: مؤسسة الصندوق الوطني للت اعد 

 casnos ........................................... 42المطلب الثاني: مؤسسة الصندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية للعمال الغير الأجراء

 CNAS ................................................... 43المطلب الثالث: مؤسسة الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء  

 46 ....................................................................................................................المبحث الثاني: الإطار المناجي للدراسة

 46 ............................................................................................. المطلب الأول: مناجية وأدوات المستخدمة في الدراسة

 46 ...................................................................................................... المطلب الثاني: تعريف بالمجتما وعينة الدراسة 

 47 ........................................................................................................ المطلب الثالث: دراسة  دقة وثبات الاستبيان 

 48 ................................................................................................................................ المبحث الثالث: تحسين الأداء 

 48 ............................................................................................. المطلب الأول: التحليل الاحصائي للبيانات الديموغرا ية 

 61 ...................................................... المطلب الثالث: التحليل الإحصاء لتحول الرقمي في تحسين أداء المؤسسات العمومية 



 

V 
 

 66 ..........................................................................................................................................................الملخص:

 67 ................................................................................................................................................................ الخاتمة 

 71 ................................................................................................................................................................ المراجا 

 76 ............................................................................................................................................................... الموحق 

 

 

  



 

VI 
 

 الجداول: 
 الصفحة  الاسم  الرقم
 د  تمييز الدراسة عن شاقي الدراسات  01
 47 صدق وثبات الاستمارة  02
 48 يمتَ توزيع العينة حس  الجنس  03
 49 يمتَ توزيع العينة حس  الوظيفة  04
 52 يمتَ توزيع العينة حس  الخمرة  05
 53 يمتَ توزيع العينة حس  التكنولو يا  06
 55 يمتَ توزيع العينة حس  المستوى التعليمي  07
معاملات ارتباط بيرسون بين أشعاد التحول الرقمي وأداء   08

 المؤسسة
57 

ممولج الامحدار المتعدد لقياك أثر أشعاد التحول الرقمي على   09
 أداء المؤسسة 

58 

 59 لأداء المؤسسة شالنسبة لأشعاد التحول الرقمي   ANOVAتحليَ  10 
معاملات الامحدار المتعدد لتأثير أشعاد التحول الرقمي على  11

 أداء المؤسسة 
60 

 61 متا   تحليَ معامَ الارتباط بين التحول الرقمي وأداء المؤسسة 12
 62 متا   ممولج الامحدار بين التحول الرقمي وأداء المؤسسة 13
( لنمولج الامحدار بين التحول الرقمي  ANOVAتحليَ التبا ن ع 14

 وأداء المؤسسة
63 

لتأثير التحول الرقمي  (Coefficients) معاملات الامحدار 
 على أداء المؤسسة العمومية

64 

 

 

 

 الاشكال: 
 الصفحة  الاسم  الرقم



 

VII 
 

 ر يمثل نموذج الدراسة  01
 ر يمثل نموذج الدراسة  02
الجنس حسبالتمثيل البياني لتوزيا أفراد العينة  03  48 
 49 دائرة نسبية لتوزيع افراد العينة حسب الجنس  04
مستوى الوظيفي شكل بياني يمثل توزيا أفراد العينة حسب الال 05  50 
مستوى الوظيفي مثل توزيا أفراد العينة حسب الدائرة نسبية ت  06  51 
خبرة المانية شكل بياني يمثل توزيا أفراد العينة حسب الال 07  52 
خبرة المانية مثل توزيا أفراد العينة حسب الدائرة نسبية ت  08  53 
ميدان ت نولوجيا شكل بياني يمثل توزيا أفراد العينة حسب ال 09

 المعلومات 
54 

ميدان ت نولوجيا مثل توزيا أفراد العينة حسب دائرة نسبية ت  10
 المعلومات 

54 

مستوى التعليمي شكل بياني يمثل توزيا أفراد العينة حسب الال 11  56 
لمستوى الوظيفي مثل توزيا أفراد العينة حسب ات  دائرة نسبية 12  56 



 

 

 
 
 
 

 ة ـــــ دم ـمـال
  



 

   ب 
 

يعتمر العصر الحالي عصر التحولات الكمرى مظرا للتغيرات التي شهدها العالم في مختلف المجالات، فقد أصبحَ 
بياة عمَ المؤسسات العامة والخاصة ترتكز على استخدام الأ هزة الحد تة والمرام  لات التقنية الحد تة والشبكات 

هدافها وتحسين أدا ها وتقديم خدماتها، فهذا فرض على لتحقيا التواصَ بين الأفراد والمؤسسات من أ َ تحقيا أ 
 المؤسسات  رورة التحول من النظام التقليدَ إلى النظام الرقمي أو ما يطلا عليه التحول الرقمي.

التورة الصناعية و   المعاصر ويعتمر أساك  العلمي والتكنولو ي  التطور  متا    الرقمي من أحد أهم  التحول  يعد 
الراشعة، شسم  ما أحدثه من تغير تكنولو ي  نطوَ على اعتماد مهارات  د دة للأفراد، كما أصب  أمرا  روريا  

 هم. لجميع المؤسسات والمنظمات التي تسعى الي التطوير وتحسين خدمات

فهو يساعد على تحسين الكفاءة التشغيلية وتحسين الخدمات لتقديمها للعملاء والجمهور في أحسن صورة ووقَ  
قصير، ويقوم على توظيف التكنولو يا شالشكَ الأمتَ مما يخدم سير العمَ داخَ المؤسسة في كافة أقسامها 

ول عليها مما يمم توفير الوقَ والجهد وأيما في تعاملها مع العملاء والجمهور لتحسين الخدمات وتسهيَ الحص
 في آن واحد.

أيما المؤسسات العمومية تتمنى ششكَ متزا د مبادرات التحول الرقمي لتعزيز قدرتها على خدمة المواطنين، والبقاء  
على صلة شالعصر الرقمي. وتشمَ هذ  المبادرات مجموعة واسعة من المجالات، متَ الحوكمة الرقمية، وتقديم  

والأمن السيمرامي، والحوسبة السحابية، وغير للل،   الخدمات الرقمية، وتحليلات الميامات، والذكاء الاصطناعي،
فأحد المحركات الر يسية للتحول الرقمي في القطاع العمومي هو الحا ة إلى مواكبة التوقعات المتغيرة الجمهور 

شام افة إلى للل، توفر التكنولو يات الرقمية فرصا للمؤسسات العمومية لتبسيط عملياتها الداخلية،   المستخدمين.
وتعزيز صنع القرار من خلال الرؤى المستندة إلى الميامات، ومعالجة التحديات المعقدة ششكَ أكتر فعالية وتحتاج 
هذ  المؤسسات العمومية إلى اعتماد مه  استراتيجي وشامَ في رحلتها محو التحول الرقمي  تممن التخطيط 

الم ومشاركة أصحاب  القوية  والحوكمة  الفعالة  والقيادة  رقمية الدقيا  استراتيجية  تطوير  للل  يشمَ  وقد  صلحة، 
والعمليات  التنظيمية  الهياكَ  في  التفكير  و عادة  المرورية،  والتكنولو ية  التحتية  المنية  في  والاستتمار  شاملة، 

 التشغيلية، ورفع مهارات الموظفين والقوى العاملة، و مان تدابير قوية للأمن السيمرامي.

 إشكالية الدراسة:   .1

تمني التحول الرقمي كألية لتحسين   في ظَ التطورات التكنولو ية المتسارعة اتجهَ المؤسسات العمومية الى 
تنظيمية  التحول يظَ محَ تساؤل في ظَ و ود عد  تحديات  ادا ها ورفع  ود  خدماتها غير ان مجا  هذا 

يسا مدى  أَ  الى  التالية:  الاشكالية  تطر   وعليه  و ستراتيجية  اداء وتكنولو ية  تحسين  في  الرقمي  التحول  هم 
 المؤسسات العمومية؟

 الأسئلة الفرعية: 

 ما مدى تطميا التحول الرقمي في المؤسسات العمومية، وما خصا صه الأساسية؟   ✓



 

   ت 
 

 ما طميعة العلاقة بين التحول الرقمي وتحسين أداء المؤسسات العمومية؟   ✓

ما مدى تأثير أشعاد التحول الرقمي عالتنظيمي، التكنولو ي، الاستراتيجي( على الأداء المؤسسي، وأ ها  ✓
 الأكتر تأثيرا؟ 

 الفرضيات: .2
 للإ اشة على امشكالية قمنا شصياغة الفر ية التالية:الفرضية الرئيسية:  .أ

 يساهم التحول الرقمي في تحسين أداء المؤسسات العمومية. 
 امطلاقا من الفر ية الر يسية قمنا شصياغة الفر يات التالية:  الفرضيات الفرعية: .ب

 .تو د فروق في مستوى تطميا التحول الرقمي بين المؤسسات العمومية •
 .تو د علاقة لات دلالة إحصا ية بين التحول الرقمي وأداء المؤسسات العمومية •
 . و د تأثير لو دلالة إحصا ية للبعد التنظيمي على الأداء المؤسسي •
 . و د تأثير لو دلالة إحصا ية للبعد التكنولو ي على الأداء المؤسسي •
  و د تأثير لو دلالة إحصا ية للبعد الاستراتيجي على الأداء المؤسسي.  •
 أسباب اختيار الموضوع:  .3
  ر ع اختيارما لهذا المو وع لعدة أسباب منها:  
 أسباب ذاتية:  .أ

 الرغبة والميَ الشخصي للموا يع المتعلقة شالتحول الرقمي. ✓
 الرغبة في القيام بهذا البحث الأكاديمي الذَ  نعكس اثار  في أداء للمؤسسات العمومية.  ✓
 تناس  المو وع مع محَ الدراسة. ✓
الرغبة في إمجاز دراسة أكاديمية تعال  إشكالية واقعية تعيشها المؤسسات العمومية في ظَ المياة الرقمية   ✓

 الحد تة. 
 أسباب موضوعية:  .ب

 الفمول العلمي في معرفة مدى تمني التحول الرقمي في بياة عمَ المؤسسات العمومية.  ✓
 قلة البحوث والدراسات على هذا المو وع. ✓
 محاولة الربط بين الجام  النظرَ للمو وع وما هو مو ود فعلا في المؤسسات محَ الدراسة. ✓
أهمية المو وع في تقديم متا   وتوصيات قد تساعد صناع القرار على تطوير الأداء امدارَ والخدماتي  ✓

 للمؤسسات العمومية.
 أهداف الدراسة: .4
هدفَ هذ  الدراسة أساسا إلى استكشاف دور التحول الرقمي في تحسين أداء المؤسسات العمومية، وللل من  

 :خلال تحقيا مجموعة من الأهداف الفرعية، تتمتَ فيما  لي
 تسليط الموء على واقع التحول الرقمي في المؤسسات العمومية. ✓



 

   ث 
 

التعرف على امتقال المؤسسة من النمط الورقي إلى النمط الرقمي وأثر للل في تحسين أداء المؤسسات   ✓
 العمومية.

 تحد د أهم أشعاد التحول الرقمي التي تسهم في تحسين أداء المؤسسات العمومية. ✓
 .إبراز متا   التحول الرقمي على مستوى الأداء الداخلي للمؤسسات  ✓

 
 مناج الدراسة:  .5
قصد الاحاطة شمختلف  وام  المو وع ومن أ َ الوصول إلى أهداف البحث وللإ اشة على امشكالية المطروحة   

إلى   شام افة   ، النظرَ الجام   لتغطية  التحليلي  الوصفي  المنه   الاعتماد على  ام   الفرعية، سيتم  والأسالة 
التحليلي من أ َ اخ يعتمد على الأسلوب  الذَ سوف  التطميقي  بيامات الجام   الفر يات وتحليَ  تبار صحة 

الاستميان، بدراسة الحالة وللل من خلال الدراسة الميدامية على مستوى مؤسسات الممان الا تماعي شسعيدة، 
 أما الادوات المستخدمة فتتمتَ كالاتي:

 الاستبيان: ✓
تم استخدام الاستميان لجمع آراء وتصورات الموظفين حول مستوى تمني التحول الرقمي داخَ المؤسسة العمومية،  

 ومدى تأثير  على تحسين الأداء. 
 الإحصائي: التحليل ✓
تم توظيف الأسالي  امحصا ية الوصفية لتحليَ الميامات المستخلصة من الاستميامات، بهدف تفسير العلاقة بين   

تمني التحول الرقمي وتحسين أداء المؤسسة العمومية، وسياك مدى تأثير  على مختلف مؤشرات الأداء كالكفاءة 
 .والفعالية و ودة الخدمة

 
 

 الدراسات الساب ة: .6
دكتورا ،   (1 أطروحة  العمومية،  المنظمات  أداء  تحسين  في  الرقمي  التحول  دور  زمورة  مال،  دراسة 

 (، 2024_ 2023ع
الهدف الر يسي من هذ  الأطروحة هو تحليَ كيف يمكن للتحول الرقمي أن يساهم في تحسين أداء المنظمات  

الجزا ر في  الدراسة  محَ  للقطاع  الجزا ر(العمومية  العمومي  الصحي  القطاع  و ه عمؤسسات  على  ويهدف   ،
الخصوص إلى تحد د الفرص التي  تيحها التحول الرقمي، فملا عن التحديات والعقبات المحتملة أمام تنفيذ  
الفعال تسلط متا   هذا البحث الموء على إمكامات التحول الرقمي لتحسين إمكامية الوصول إلى خدمات الصحة 

فحو الممارسات الحالية ومبادرات التحول الرقمي عمر العد د العمومية و ودتها وكفاءتها في الجزا ر من خلال 
الرعاية الصحية، تحدد  التحول   من مؤسسات  لتنفيذ  الممارسات  الر يسية وأفمَ  النجا   هذ  الأطروحة عوامَ 

الرقمي بنجا  تساهم هذ  الأطروحة في الأدبيات المتعلقة شالتحول الرقمي في القطاع العمومي من خلال تسليط 
لى الموء على خصوصيات السياق الجزا رَ وقطاع الصحة العمومي، وتقدم اقتراحات عملية لصناع القرار ع



 

   ج
 

ومنها  العمومية  المنظمات  أداء  تحسين  في  كامَ  ششكَ  الرقمي  التحول  إمكامات  لاستغلال  المستويات   ميع 
 مؤسسات القطاع الصحي العمومي.

دراسة د. بو فجوف الزهرة، ملام  المياة الرقمية في الجزا ر بين الواقع والمأمول، مقالة منشورة مجلة أشحاث،   (2
 (، 2021، ع2، العدد 6المجلد 

شالاعتماد   (المياة الرقمية وقطاع الاتصالات في الجزا رعوالتي هدفَ إلى تشخيو واقع المياة الرقمية في  زا ر 
على ثلاث مؤشرات أساسية هي مؤشر الهاتف التابَ والهاتف النقال ومؤشر الامترمَ، وهذا لتقييم تجربة الجزا ر 
في مجال الاتصالات كما ترصد أهم التحديات التي توا ه المياة الرقمية في الجزا ر، وخلصَ الدراسة إلى  رورة 

 ام  التشريعي لتأمين المعلومات املكترومية.الاهتمام بتأهيَ الكادر البشرَ ومرافقة الج
 2024، 01، العدد 09دراسة د.خديجة حنطيط، التحول الرقمي ودور  في تحسين أداء المؤسسة، المجلد  (3
من  (،Brandtمؤسسة عدراسة حالة هدفَ هذ  الدراسة إلى معرفة دور التحول الرقمي في تحسين أداء المؤسسة 

استخدم  الدراسة  أهداف  ولتحقيا  التنظيمية(،  التقافة  التكنولو ية،  التقنيات  الرقمية،  امستراتيجية  أشعاد   خلال 
ولم استر اع    Brandtإطارا من مؤسسة    50الاستميان كأداة لجمع الميامات والمعلومات من عينة الدراسة والمقدرة  

استمياما، وبعد المعالجة امحصا ية توصلَ الدراسة إلى أن أشعاد التحول الرقمي لها دور في تحسين  37وتحليَ 
، حيث هناك ارتباط قوَ بين مختلف أشعاد التحول الرقمي وأداء المؤسسة فنجا  التحول Brandtأداء مؤسسة  
التقافة التنظيمية تقود عملية التحول الرقمي في المؤسسة محَ الرقمي  ت طل  التكامَ بين أشعاد  حيث محمد 
 الدراسة.
 Maximإطار حوكمة يسهَ التحول الرقمي للإدارة العمومية لا    -  A governance frameworkدراسة   (4

Chantillon -5  أطروحة دكتور ،  امعة لوفين،لاfacilitating a digital transformation of the 
public administration    2021بلجيكا . 

تناولَ الدراسة إطار الحوكمة والعوامَ لات الصلة التي تسهَ التحول الرقمي للإدارة العامة، مع الهدف العام  
بَ  الرقمنة على أساك طوعي فحس ،  تمدأ  هود  العامة لا  المتمتَ في خلا سيمة عامة، حيث أن امدارات 

التطورات التكنولو ية المستمرة   -متغيرة  تمطر إلى اتخال إ راءات بناءَ على عدد من التطورات المجتمعية ال
وظهور التقنيات الرقمية التخريمية، وتغيير توقعات المستخدمين ششأن الخدمات المقدمة لهم، وصعوبات الميزامية 
التي توا هها الحكومات وصناع القرار. مظرا لأمه من المتوقع أن تخلا امدارات العامة سيمة عامة، فهي مطالبة 

طورات المجتمعية والاستفادة من التقنيات الرقمية التخريمية الجد دة. ومن أ َ خلا سيمة عامة في هذا شمتاشعة الت
السياق المتغير، تستتمر امدارات العامة في التحول الرقمي وهدفَ هذ  الدراسة تحد د إطار الحوكمة والعوامَ 

لا سيمة عامة والعلاقة بين القيم العامة وأدوات لات الصلة التي تسهَ التحول الرقمي للإدارة العمومية من أ َ خ
التنسيا في سياسة الحكومة املكترومية للإدارة العمومية. وتأثير الحوكمة متعددة المستويات على سياسات الحكومة 

 املكترومية للإدارة العمومية. 
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 Performance management إدارة الأداء في التحول الرقمي: مه  أداء مستدام" Mina Nasiriدراسة (5
in digital transformation: A sustainability performance approach"  ، دكتورا أطروحة 

 .Lappeenranta-Lahti University of Technology LUT-Finland ،2021  امعة
مجا   أمام  عا قَا  للل  يشكَ  أن  يمكن  الرقمي، حيث  التحول  مناه   فهم  اكتمال  وعدم  التعقيد  الدراسة  تناولَ 
الشركات، مما يجعَ من الصع  موا هة تحديات التحول الرقمي دون الاعتماد على المبادرات الوظيفية والتشغيلية  

قدرات المطلوبة لتحقيا أداء مستدام. كما أبرزت الدراسة والاستراتيجية، وللل لدعم التكنولو يات والاستراتيجيات وال
أن غياب مناه  استراتيجية وا حة للاستغلال الأمتَ للتحول الرقمي يحد من تحقيا الأداء المستدام. وقد تحققَ 
 متا   الدراسة من خلال أربع منشورات علمية، حيث تم  مع الميامات عمر استميامات مو هة إلى الشركات الصغيرة 
والمتوسطة في فنلندا. وأظهرت النتا   أن التكنولو يات الذكية، واستراتيجيات الأعمال الرقمية، والقدرات الرقمية 
المرتبطة بها تنعد  رورية لتحقيا التحول الرقمي، غير أن الاعتماد عليها فقط لا يممن تحقيا أداء مستدام، بَ 

تيجية استدامة الشركة وأمظمة سياك الأداء إلى  ام  هذ  العوامَ  تطل  الأمر تمني مقاربة استراتيجية تشمَ استرا
لتحقيا أداء مستدام في ظَ التحول الرقمي. وهدفَ الى المساهمة في معرفة مناه  إدارة عالاستدامة( الأداء في 

واسترا المطلوبة،  الذكية  التكنولو يات  فهم  تعزز  التي  الرقمي  التحول  وتحد د محركات  الرقمي.  تيجيات التحول 
الأعمال الرقمية، والقدرات لات الصلة وتو ي  دور كَ من استراتيجيات الاستدامة المؤسسية وأمظمة سياك الأداء 

 في تسهيَ تحقيا التحول الرقمي.
 Impact de la transformation  -دراسة بن حيدر معيمية لاأثر التحول الرقمي على الممارسات امدارية   (6

digitale sur les pratiques managériales  شجاية،    -لا، أطروحة دكتورا ،  امعة عمد الرحمان ميرة
2021 -2022 . 

تناولَ الدراسة استكشاف التحول في الممارسات العملية بهدف تحد د كيفية مساهمته في البعد امدارَ على   
، وللل من خلال أربع دراسات حالة تو يحية: الأولى عمؤسسات إدارية(المستويات التنظيمية والمؤسسية والحكومية

تمنته مجموعة هواوَ الصينية وتولته  للتنسيا الذَ  الدقيا  تتعلقان شالفحو  والتامية في قطاع الأعمال، حيث 
مجموعة سوماطراك الجزا رية؛ أما التالتة فتخو القطاع العمومي، وقد ون هَ محو مؤسسات التعليم العالي من  

يقود  المنل الدولي لصال  الخدمات  خلال تصور   الطلبة؛ في حين ركزت الدراسة الراشعة على المشروع الذَ 
ية، حيث أن الدراسة هدفَ الى تقييم المعرفة المو ودة حول التحول الرقمي والممارسات امدارية الا تماعية امفريق

والتراشط الذَ قد يكون مو ودا بين هذ ن المفهومين، أيما الى تقديم سيمة ممافة للمجالات العملية من خلال 
اقاتها، اعتمادا على مقاربة إصلاحية اقترا  عمليات التحول الرقمي لجميع المؤسسات على الرغم من طميعتها ومط

كلية، وليسَ محددة على كَ المستوى التنظيمي أو المؤسسي أو الحكومي، شاعتبارها  زء لا  تجزأ من مفس 
النظام المياي، وتقديم قا مة من الممارسات التي تم تعد لها وتلل التي تم تحسينها شفمَ المساهمات التنظيمية 

طريا تحد د القدرات اللازمة لتنفيذ عملية التحول، ثم تحد د المهارات الأساسية التي للتحول الرقمي، وهذا عن  
 تسم  شإتقان هذ  القدرات.
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 Nilshan Perera, "Impact of Digital Transformation in Measuring Businessدراسة (7
Performance of Small-Medium Business in Sri Lanka»  ،2021. 

تناولَ الدراسة دور التكنولو يات الرقمية في تغيير ممالج الأعمال داخَ المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، ومدى 
 :تأثير التحول الرقمي على أدا ها. وقد توصَ الباحث من خلال دراسته إلى النتا   التالية

 .للتحول الرقمي دور إيجابي في تحسين أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في سريلامكا - 
 .و ود علاقة إيجابية ومباشرة بين أشعاد الأداء والتحول الرقمي - 
 الحا ة المؤسسات في سريلامكا إلى توسيع وتعزيز أدا ها الرقمي.  - 
دراسة بوعمامة عمد الرحمان وشنيني حسين، التحول الرقمي لمنظمات الأعمال الجزا رية الفرص والتهد دات،  (8

 .                                         01،2023، العدد 23المجلد 
من حيث الفرص   (لمنظمات الأعمال الجزا ريةع اءت هذ  الدراسة لتسلط الموء على واقع التحول الرقمي   

والتحديات، كما تم التطرق إلى مفهوم التحول الرقمي، فوا د  في القطاعات الاقتصادية ومجلات تطميقه وكذا 
مخاطر  مع عرض لأهم امصلاحات العملية التي اتخذتها الجزا ر الرقمنة عدة قطاعات اقتصادية، وكان  

فا تحليَ استراتيجي من خلال التركيز على أهميته  الهدف من الدراسة هو و ع تصور لواقع المياة الرقمية و 
ودور  الاقتصادَ. خلصَ الدراسة إلى أن التحول الرقمي في الجزا ر شعدما كان محاولة المسا رة العالم أصب   

الاعمال  لمنظمات  اقتصادية  وفا     رورة  ملموسا  تقدما  كما حقا  المستدامة،  والتنمية  الاستمرارية  لتحقيا 
 الأرقام وامحصا يات ليمع الجزا ر  من الدول لات أعلى سيم في مؤشر تنمية الحكومة املكترومية. 

 Bouabdallah Moulay, Bouabdallah Hafida, "Digital Transformationدراسة (9
Challenges" ،2022 . 

تناولَ الدراسة مو وع التحول الرقمي من خلال اعتماد المنه  الوصفي التحليلي، حيث ركزت على أسباب  
ومعيقات التحول الرقمي، وأهم التحديات التي توا ه المؤسسات في هذ  العملية. وقد توصلَ الدراسة إلى 

 النتا   التالية: 
العوا ا   .الاعتماد الكمير على التقنيات الرقمية وعصرمة ممالج الأعمال يسهمان في إمجا  التحول الرقمي
 . التنظيمية، متَ مقاومة التغيير والميروقراطية، من أبرز مسمبات فشَ و عاقة التحول داخَ المؤسسات 

 تمتَ القيادة الرقمية أساك مجا  التحول الرقمي في المؤسسات.
، لاتأثير الرقمنة في القطاع العمومي: مرا عة منهجية للأدبيات  C. Fischer, M. Heubergerدراسة   (10

-  The Impact of Digitalization in the Public Sector: A Systematic Literature 
Review ،لا، مقالةJournal of Public Policy, Law and Management  ،2021. 

الما ية، حيث     العشر  السنوات  الحكومة خلال  في  الرقمنة  بتأثير  المتعلقة  الأدبيات  تحليَ  الدراسة  تناولَ 
امدارة  في  الرقمنة  تأثير  تناولَ  التي  الدراسات  قلة  شسم   محدودة  تزال  لا  البحتية  الخيارات  أن  إلى  توصلَ 

فكار المرتبطة شالمنظور متعدد التخصصات العمومية. ومع للل، سمحَ هذ  المرا عة شاستخلاص مجموعة من الأ
الباحتون   تناوله  ما  حول  ملاحظات  وتقديم  العمومية،  القيمة  أشعاد  على  التركيز  مع  املكترومية،  للحكومة 
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والأكاديميون في هذا المجال. كما خلصَ الدراسة إلى  رورة تعزيز التعاون متعدد التخصصات لدراسة تأثير 
الرقمنة في القطاع العمومي، مع أهمية الربط ششكَ أوثا بين مختلف أشعاد التأثير، والتركيز ششكَ أكمر على 

   ة الأدبيات المنهجية التي تستكشف تأثير مشاريعدراسة تأثيرات الرقمنة داخَ امدارة، وهدفَ الدراسة الى مرا ع
قلة  شسم   المو وع  هذا  في  العلمي  البحث  و ثراء  تجريمية،  دراسات  خلال  من  العمومي  القطاع  في  الرقمنة 
المعلوماتية،  شعلوم  أو الصين وتتعلا  المتحدة  الولايات  تناولته، لأن معظمها صادر سواء من  التي  المنشورات 

عاد القيمة العمومية، أن تحليَ القيم النفعية وأيما الى إظهار أن تصنيف التأثيرات التي تم التحقيا فيها حس  أش
 السا د.  عالكفاءة أو الأداء( هو

فيما  لي  دول ملخو  من ما يميز هذ  الدراسة مقارمة شمختلف ومما يميز هذ  الدراسة عن شاقي الدراسات   
   :الدراسات الساشقة

 : تميي  الدراسة عن باقي الدراسات01الجدول

 محور الم ارنة  الدراسات الساب ة  الدراسة الحالية 

دراسة تفسيرية تحليلية شاملة تربط بين المتغيرات وتفسر  
 العلاقات بينها 

التحليلي   أو  الوصفي  الطاشع  عليها  يغل  
 الجز ي

 طبيعة الدراسة 

تركيز على المؤسسات العمومية ششكَ عام في السياق  
 الجزا رَ عمؤسسات الممان الا تماعي( 

الصحة، مؤسسات   تركيز على قطاعات محددة
 أو بياات أ نمية  (SMEsخاصة، 

 نطاق التطبيق 

تحليَ متعدد الأشعاد عتنظيمي، تكنولو ي، استراتيجي(  
 َ  في إطار متكام

من   أو  عامة  كظاهرة  الرقمي  التحول  تناول 
 زاوية واحدة

التحول   معالجة 
 الرقمي 

في   مساهمته  مدى  وتحد د  الرقمي  التحول  أثر  سياك 
 تحسين الأداء 

 وصف الواقع أو إبراز التحديات والفرص
من   الادف 

 الدراسة

متقدمة إحصا ية  شأدوات  مدعم  كمي  منه    اعتماد 
 (ANOVAالامحدار، ع

تنوع بين الوصفي، دراسات حالة، أو تحليلات 
 محدودة 

المناجية  
 المعتمدة 

 طبيعة النتائج  إثبات و ود علاقة أو عرض توصيات عامة  تحد د قوة العلاقة واتجاهها مع دلالة إحصا ية دسيقة 

التكنولو ي   <ترتي  الأشعاد حس  التأثير عالتنظيمي  
 الاستراتيجي( <
التأكيد على أهمية الأشعاد دون ترتيمها أو سياك  

 تأثيرها بدقة 
 تحليل الأبعاد



 

   ذ
 

 
 المصدر: من إعداد الطال 

تتجلى خصوصية الدراسة الحالية في كومها لا تكتفي بوصف التحول الرقمي أو إبراز أهميته، بَ تتجاوز  إلى   
، مع تحد د الأشعاد الأكتر تأثيرا، مما  تحليَ تأثير  الفعلي على الأداء المؤسسي شاستخدام ممولج إحصا ي تفسيرَ

 .لساشقة مجتمعةيمنحها سيمة علمية وتطميقية تتفوق بها على الدراسات ا

 ت سيمات الدراسة:  (11

، حيث تناول كَ فصَ  امبا مهما من مو وع الدراسة. في الفصَ  ينر يسي  ينتم تقسيم هذا البحث إلى فصل 
، مع تحليَ عميا  المؤسسات العموميةأداء  امطار المفاهيمي للتحول الرقمي وأثر  علىالأول، تم استعراض 

 .وتحسين الأداء تحول الرقميللعلاقة بين ال

، تم تطميا الجوام  النظرية وامحصا ية لتحليَ الميامات، مع تقديم النتا   والاستنتا ات  اميأما في الفصَ الت
التي تم التوصَ إليها خلال الدراسة. وفي الختام، تم تقديم خاتمة شاملة تلخو أهم النقاط التي تم تناولها  

 وتأثيرها على مجال البحث هذا.

 

 

 محور الم ارنة  الدراسات الساب ة  الدراسة الحالية 

في   التبا ن  من  معتمرة  مسبة  يفسر  إحصا ي  ممولج 
 الأداء المؤسسي

 القيمة التفسيرية  محدودية في تفسير التبا ن في الأداء

 إبراز الدور الحاسم للبعد التنظيمي و دارة التغيير 
التحديات  أو  التكنولو يا  على  كمير  تركيز 

 التقنية 
 التركي  التنظيمي 

تحسين   في  القرار  متخذَ  تدعم  للتطميا  قابلة  متا   
 الأداء

 الطابا التطبي ي  توصيات عامة أو مظرية 

الرقمي   التحول  و حصا ي  ربط  ميدامي  دليَ  تقديم 
 الإضافة العلمية  تراكم معرفي حول المفهوم والتحديات  مباشرة شالأداء

سد فجوة تطميقية من خلال دراسة ميدامية تحليلية في 
 المؤسسات العمومية

و ود مقو في الدراسات التطميقية خاصة في  
 القطاع العمومي 

الاستجابة للفجوة  
 البحثية 
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الفصل الأول: الإطار المفاهيمي للتحول  
الرقمي وأثره على أداء المؤسسات 
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 التمايد:

يعد التحول الرقمي من أبرز الظواهر المعاصرة التي فر َ مفسها شقوة على مختلف القطاعات، شما في للل   
المؤسسات العمومية، حيث أصب  يمتَ خيارا استراتيجيا لا غنى عنه لمواكبة التطورات التكنولو ية المتسارعة  

لأسالي  التقليدية في التسيير، بَ اتجهَ وتحسين مستوى الأداء المؤسسي. فلم تعد هذ  المؤسسات تقتصر على ا 
محو تمني التقنيات الرقمية الحد تة بهدف تعزيز الكفاءة والفعالية، وتقديم خدمات عمومية لات  ودة أعلى تستجي  

   لتطلعات المواطنين.

وفي هذا السياق، يكتسي امطار المفاهيمي للتحول الرقمي أهمية شالغة، كومه يساهم في تو ي  مختلف المفاهيم  
المرتبطة شه، وتحد د أشعاد  ومقوماته، إ افة إلى إبراز علاقته شأداء المؤسسات العمومية شمختلف أشعاد ، سواء 

لميزة التنافسية. كما يساعد هذا امطار على فهم الآليات من حيث الكفاءة التشغيلية أو  ودة الخدمات أو تحقيا ا
 التي من خلالها  ؤثر التحول الرقمي في تطوير الأداء المؤسسي وتحسين مخر اته. 

وعليه،  هدف هذا الفصَ إلى تقديم عرض مظرَ متكامَ لمفهوم التحول الرقمي وأهم خصا صه ومتطلباته، إلى  
 ام  تحليَ طميعة أداء المؤسسات العمومية ومحدداته، ثم إبراز العلاقة التفاعلية بينهما، شما يسم  بمناء أر ية 

 معرفية صلبة تدعم الدراسة التطميقية اللاحقة. 
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 المبحث الأول: ماهية التحول الرقمي وأبعاده في ال طاع العام  

ْْطتها    ْْات بهدف دم  التقنيات الرقمية في مختلف أمشْْْْْْ ْْسْْْْْْ ْْتراتيجية تتمناها المؤسْْْْْْ يعد التحول الرقمي عملية اسْْْْْْ
ْْب  التحول   ْْالي  تقديم الخدمات. وقد أصْْْ ْْهم في إحداث تغييرات  وهرية في ممالج العمَ وأسْْْ ووظا فها، شما يسْْْ

ْْية المعاصْْْْْْْرة، إل يمكِّن الم ْْين  ودة خدماتها  الرقمي  ْْْْْْْرورة حتمية في ظَ المياة التنافسْْْْْ ْْات من تحسْْْْْ ْْسْْْْْ ؤسْْْْْ
وتطويرها، ورفع مسْْْْْْتوى الكفاءة والفعالية، فمْْْْْْلَا عن تسْْْْْْهيَ الوصْْْْْْول إلى الزبا ن وتلمية احتيا اتهم شسْْْْْْرعة  

 وسلاسة أكمر.
امطلاقا مما سما سنتطرق في المبحث الأول إلى ماهية التحول الرقمي وأشعاد  في القطاع العام، حيث  تم تقسيم  

 هذا المبحث إلى ثلاثة مطال  وهي:

 المطل  الأول: مفهوم التحول الرقمي، تطور  التاريخي، وأهدافه وأهميته في المؤسسات العمومية. •

 المطل  التامي: خصا و ومتطلبات التحول الرقمي. •

 المطل  التالث: أشعاد التحول الرقمي عالبعد الاستراتيجي، البعد التكنولو ي، والبعد التنظيمي(.  •

 المطلب الأول: مفاوم التحول الرقمي، تطوره التاريخي، وأهميت  في المؤسسات العمومية: 

 مفاوم التحول الرقمي:  ▪

أن   منها  مذكر  والباحتون  الدراسات  منها  تناولته  التي  الزوايا  شاختلاف  واختلفَ  الرقمي  التحول  مفاهيم  تعددت 
التكنولو يا  إلى الاعتماد على  التقليدية في ممارسة الأعمال  اتباع الأسالي   يعني الامتقال من  الرقمي  التحول 

السميَ الر يس لتحقيا غايات الحوكمة، ومظلة واسعة الرقمية الحد تة من أ هزة وبرمجيات ومظم اتصالات، فهو 
 تشارك فيها الجميع بداية من مؤسسات الدولة الرسمية مروراَ شالمؤسسات الخاصة وامتهاء شالأفراد شحيث تشمَ 
عملية الامتقال المجتمع شأكمله، لذلل لا يقتصر دور الدولة على إعداد الخطط ورسم السياسات طويلة وقصيرة 

 ع برام  التنفيذ ومتاشعتها؛ بَ يعمَ على إعادة صياغة التقافات وأمماط التفكير ومشر الوعي المجتمعي المدَ وو 
شأهميته على مستوى المؤسسات والأفراد، وهكذا  نطلا التحول الرقمي في مسارين متكاملين الأول  هتم شالتهياة 

السياسات ومتاشعة التنفيذ والمرا عة للوصول وامعداد للمجتمع والمؤسسات، والتامي يعكف على التخطيط وو ع 
 1لأفمَ مستويات الأداء.

ل الرقمي ع  ( يعرف شأمه الامتقال من الهياكَ التنظيمية التقليدية المتمركزة Digital Transformationوأيما التحوِّ
المنظمات  وأمشطة  عمليات  في  ميع  الرقمية  والأدوات  التقنيات  تستخدم  حد تة  هياكَ  إلى  العمليات،  على 

 2والشركات، شما في للل ما يأتي: 

 
 30، دليل المؤسسات نحو التحول الرقمي، كتاب، ص2023د. محمد حسين محمد،  1
السنة  -7العدد-1، مجلة البحث في العلوم الإنسانية والمعرفية، الإطار المفاهيمي لمصطلح التحول الرقمي، المجلد2024مبروكة كريم محمد، أكتوبر  2

 237الأولى، ص
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 استخدام تطميقات وبرمجيات والذكاء الاصطناعي وتحليَ الميامات؛ •

 الاعتماد على التجارة املكترومية والتسويا الرقمي؛ •

 تمني أدوات وقنوات التواصَ الرقمية مع العملاء والموظفين؛  •

 إ راء العمليات وتقديم الخدمات عمر الوسا َ الرقمية بدلَا من الطرق التقليدية؛  •

 استخدام أمظمة إدارة المعلومات وقواعد الميامات الرقمية.  •

يعد التحول الرقمي عملية استراتيجية شاملة تهدف إلى دم  التكنولو يا الرقمية في  ميع  وام  المؤسسة، شما و  
 ؤدَ إلى إعادة تصميم ممالج الأعمال، وتحسين الكفاءة التشغيلية، وتعزيز تجربة العملاء، وخلا مصادر  د دة 

الاصطناعي، والميامات المخمة، والحوسبة السحابية،   للقيمة. ويتم للل من خلال توظيف تقنيات حد تة متَ الذكاء
 1 و مترمَ الأشياء.

ملا مة Luppicini, 2020ع  يعرفو   د ناميكيات  توفير  يمكن  من خلالها  التي  العملية  شأمه  الرقمي  التحول   )
للابتكار في المؤسسات ميجاد حالة من التكيف و عادة تشكيَ العمليات شما  تناس  مع التطورات التقنية، بهدف  

كما تم تعريفه على أمه لاالتدخلات الاستراتيجية التي تعزز القدرة الرقمية التنظيمية   توفير سيمة ممافة للمستفيد ن.
(، Mhlungu, 2019بهدف تحسين عمليات المنظمة ومنتجاتها وخدماتها وممالج أعمالها مر اء عملا هالا ع

( شأمه لامحاولة إحداث تحول  ذرَ في أسلوب وطريقة العمَ 2022وفي حين عرفه كَ من الحدراوَ وشاكر ع
شالاعتماد على الأسالي  التقنية الحد تة والمتطورة وتوظيف الابتكار من أ َ تحسين أداء المؤسسة وتقديم أفمَ 

 2الخدمات للمستفيد ن ششكَ أسرع وأقَ  هد وكلفةلا.

وكخلاصة يمكن القول شأن التحول الرقمي هو عملية استراتيجية تهدف إلى الامتقال من أسالي  العمَ التقليدية  
إلى استخدام التكنولو يا الرقمية الحد تة، شما يشمَ المرمجيات، الاتصالات، الذكاء الاصطناعي وتحليَ الميامات، 

شغيلية، وتعزيز تجربة العملاء. ويشمَ التحول الرقمي بهدف إعادة تصميم ممالج الأعمال، تحسين الكفاءة الت 
تهياة المجتمع والمؤسسات للتمني الرقمي، وو ع السياسات وتنفيذها لممان أفمَ مستويات الأداء، مع التركيز  

 على الابتكار وتحسين الخدمات شسرعة وكفاءة وأقَ تكلفة.

 
 3التطور التاريخي للتحول الرقمي: ▪

عرف التحول الرقمي تطوراَ تدريجياَ عمر سلسلة من المراحَ التاريخية التي شكِّلَ مقاط تحول أساسية في مسار ،  
وأسهمَ في بلورة مفهومه شصورته الراهنة. وتعود إرهاصاته الأولى إلى بدايات القرن التاسع عشر، مع ظهور 

رض تحسين الكفاءة اممتا ية وتعزيز مستوى الأداء. الآلات الحاسبة وبعض الابتكارات التقنية التي استنخدمَ شغ
التحول  إلى  اللاحقة، وصولَا  التحولات  امطلقَ منه  الذَ  المبكرة الأساك  التكنولو ية  التطورات  تلل  وقد متِّلَ 

 الرقمي شمفهومه الشامَ في العصر الحد ث.

 
 63، ص 35الرقم التسلسلي-1العدد-18، التحول الرقمي الرشيق كمنهجية مرنة لتسريع التحول داخل المؤسسات، المجلد2025 بودراع أمينة،  1
  -، دراسات مرتكزات التحول الرقمي وعلاقتها في تحسين جودة الخدمات الحكومية المقدمة في وزارة الداخلية الفلسطينية 2022أ. تمارا أحمد أشقر، 2

 12المحافظات الشمالية، ص
 12ص-5الإطار المستقبلي لنظم وتكنولوجيا المعلومات، ص –د. حسين مصيلحي، كتاب التحول الرقمي  3
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 أولا: مرحلة الثورة الصناعية الأولى  •

في مهاية القرن الساشع عشر ظهرت التورة الصناعية الاولي حيث ظهرت محركات البخار وقوة الميا  وظهرت 
الآلة وتم الاعتماد عليها، حيث أدى استخدام الماء والطاقة البخارية إلى تحويَ المجتمعات من مجتمعات زراعية  

 الى مجتمعات صناعية. 

 ثانيا: الثورة الصناعية الثانية  •

م تأسيسا على امجازات كلا من فاراداَ و ماكسويَ الذ ن وحدا ۱۸۷۰ظهرت التورة الصناعية التامية في عام  
اكتشاف  أسهم  وقد  الكهربا ية  المحركات  وتشغيَ  الكهرباء  الي ظهور  ادَ  مما  والكهربا ية  المغناطيسية  القوَ 

متاج توماك إديسون للكهرباء في تفجير هذ  التورة الصناعية وقام هنرَ فورد قا د هذ  التورة شاستخدام مصطل  الا
خط اممتاج الشامَ لصناعة السيارات وقد أدت التورة   ۱۹۰۸حيث ابتكر في عام    Mass Productionالكمير  

الصناعية التامية إلى تغيير أمماط حياة الامسان واممسامية ويمكن القول إن هذ  التورة كامَ اللمنة الأساسية لتشكيَ 
 الاقتصادية المو ودة في العالم.النظم 

 ثالثا: الثورة الصناعية الثالثة   •

م حيث تنطلا هذ  التورة ١٩٥٩ظهرت التورة الصناعية التالتة متيجة اكتشاف الترامزستور الذَ تم اكتشافه عام  
من ظهور الحاس  الالي وتحويَ الاعمال من النظم اليدوية إلى مظم تعتمد على علوم الاتصالات وتكنولو يا 

مترمَ أحد معالم هذ  التورة والذَ ظهر في النصف المعلومات، وغالبا يطلا عليها التورة الرقمية، ويشكَ ظهور الا
التامي من الراشعة شالدم  بين تقنيات ثلاث وهي المادية والميولو ية والرقمية. حيث بدء استخدام الذكاء الاصطناعي 

Artifical Intelligence    النامو الاشياء    Nano Technologyوتكنولو يا   Intemet of Thingsوامترمَ 
الحيوية  والتكنولو  الأشعاد    Biotechnologyيا  ثلاثية  المبابية    3D Printingوالطباعة   Cloudوالحوسبة 

Computing    وتحليلات الميامات الكميرةBig Data Anaitics    وتقنيات التنقي  على المياماتData Mining 
 1لتمام التعاملات. Block Chineوتكنولو يا الملوك تشين 

 رابعا: الثورة الصناعية الرابعة  •

يقصد شالتحول الرقمي السعي إلى تحقيا استراتيجية المنظمات وتطوير ممالج الاعمال والتشغيَ الممتكرة والمرمة 
من خلال الاستتمار في التقنيات وتطوير المواه  و عادة تنظيم العمليات و دارة التغيير لخلا سيمة وخمرات  د دة 

ن و ود إستراتيجية تعمَ علي تحقيا الهدف الاساسي من للعملاء والموظفين واصحاب العلاقة ،  مداء اساسا م
التحول الرقمي وهو خدمة الامسامية وفي لات الوقَ مساعدة المنظمات علي البقاء والاستمرار في  وء العمَ 
الأخلاقي ، ومن الخطاء ان معتقد أن رقمنة الميامات شمعني تحويَ النظم القديمة سواء كامَ مظم  دوية او مظم 

ت تقليدية الي بياة الاعمال الالكترومية تعمَ في ظَ تكنولو يا المعلومات إمه تحول رقمي. حقيقة الامر معلوما
فإن تقنية المعلومات تعتمر أمر  رورَ وحيوَ لنجا  التحول الرقمي، الا أن التحول الرقمي اوسع من للل شكتير 

بداية من تحليَ الميامات المخمة والوصول منها   حيث يقصد بها الاستفادة مما أحدثته التورة الصناعية الراشعة
 

 11ص-5الإطار المستقبلي لنظم وتكنولوجيا المعلومات، ص – ، كتاب التحول الرقمي 2021د. حسين مصيلحي،  1
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للذكاء  الحد تة  الاسالي   أحدث  واستخدام  الميامات  تعد ن  ظَ  في  التنافسي  المنظمة  و ع  تدعم  روئ  الي 
 1الاصطناعي في دعم عمليات اتخال قرار سليم. 

 أهداف التحول الرقمي:  •

يسعى التحول الرقمي إلى الابتكار المستمر في تقديم الخدمات والمنتجات من خلال تمني تقنيات حد تة متَ  
آفاقا  د دة للابتكار وتقديم حلول  تفت   التقنيات  السحابية. هذ   إمترمَ الأشياء والحوسبة  الذكاء الاصطناعي، 

لتحول الرقمي إلى تعزيز التواصَ الداخلي والخار ي ممتكرة تسهم في تعزيز التنافسية. شام افة إلى للل،  هدف ا
للمنظمات، مما يسهَ عمليات التعاون وتبادل المعلومات شكفاءة في النهاية، التحول الرقمي  هدف إلى تحقيا 
الاستدامة من خلال تحسين استغلال الموارد وتقليَ التأثير المياي عمر تقنيات صديقة للمياة، كما  ركز التحول 

ي على تطوير مظام التعليم والتو يه المستقملي للأفراد، مما  تي  لهم التميز في العمَ املكترومي. من خلال الرقم
توفير بياة تعليمية تعتمد على التكنولو يا،  تمكن الأفراد من اكتساب المهارات اللازمة للنجا  في سوق العمَ 

التطورات التكنولو ية وتحقيا إمجازات مهمة في مختلف   الرقمي. هذا الهدف يسهم في إعداد  يَ قادر على مواكبة 
 2المجالات.

 3ومن أهداف التحول الرقمي:

تعزيز تجارب الطلبة وللل شالتركيز على تحسين وتطوير المقررات الدراسة ومصادر التعلم المتنوعة ومظام   .1
 إدارة الطلبة ومؤشرات أداء الطلبة. 

 تحسين التنافسية  ركز هذا الهدف على تمييز مؤسسة عن مؤسسة شاستخدام السمَ الرقمية. .2

تحسين ام راءات امدارية والتنظيمية التركيز بذلل على توفر المعلومات امدارية ومؤشراتها وتبادل هذ    .3
 المعلومات ششكَ إلكترومي رقمي، لاختصار الوقَ والجهد وتحقيا ممدأ المياة الخمراء.

خلا ثقافة صنع القرار  من المؤسسة شالاستناد إلى الميامات وهذا يشمَ صنع القرار شالمناء على تحليَ   .4
التعليمية وبرامجها الأكاديمية   المؤسسة  أمشطة  الر يسة، وتمني سياسة رقمية في  ميع  مؤشرات الأداء 

 وغير الأكاديمية. 

تحسين الموارد والتركيز على التوظيف الأمتَ للموارد المادية والبشرية وتحسين الاتصال بين المسؤولين   .5
 مما  ؤدَ الى زيادة اممتا ية وتخفيض التكاليف المتعلقة شاستخدامات الطاقة.

تحسين مستوى الأداء متَ إمكامية مقَ المعلومات شالتفصيَ شامسيابية، و حالة الميامات بدقة بين امدارات  .6
المختلفة  من المؤسسة، مما يحقا زيادة مستويات التقة في صحة الميامات التبادلية و الة الأخطاء  

.  المترتبة على امدخال اليدوَ

 
 12نفس المرجع السابق، ص 1
، دور ابعاد التحول الرقمي في التطوير الوظيفي دراسة تطبيقية على العاملين في شركة  2025هدى أحمد إبراهيم، نورة عبد العزيز الجربوع،  22

 3المجلد الرابع عشر العدد الثاني، ص  -، المجلة الدولية للتنمية STCالاتصالات السعودية 
، التحول الرقمي في مؤسسات التعليم العالي الواقع والتحديات والمقاربة  2023احمد قاسم، بسام محمد، تركي إبراهيم، حسين سالم، ناصر سرحان،  3

 19المستقبلية، دار الكتب الوطنية بنغازي/ ليبيا، ص
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زيادة اممتا ية وخفض التكلفة في الأداء وللل بتفعيَ استخدام التكنولو يا وشبكات المعلومات و يجاد  .7
 سمَ أحسن المشاركة  ميع المستفيد ن في عمليات صنع القرار. 

   أهمية التحول الرقمي: •

يعد التحول الرقمي شأشياء عظيمة للقطاع العمومي والجهات المكومة التي يخدمها، من امخفاض التكاليف وزيادة 
الكفاءة إلى الخدمات في الوقَ الفعلي، والتواصَ السلس وتعزيز فعالية المرمام ، إ افة إلى  ودة الخدمة والر ى 

 1 جمهور(.الذَ تتلقا  من مختلف شرا   المستخدمين العملاء، وال

 وفر التحول الرقمي التكلفة والجهد ششكَ كمير ويحسن الكفاءة التشغيلية وينظمها، كما أمه يعمَ على تحسين  
 ودتها وتبسيط إ راءات الحصول على الخدمات المقدمة ويخلا فرص لتقديم خدمات ممتكرة و بداعية ستساهم  

التي تقدمها في هذا الصدد منظمات القطاع  بدورها في خلا حالة من الر ى والقمول من الجمهور تجا  الخدمات  
للوكلاء   الحقيقية  الاحتيا ات  تلمي  العمومية  للخدمة  الرقمي  التحول  أن  في  التحدَ  يكمن  أيما  العمومي، 
الأداء  أهداف  تحقيا  الممكن  من  يجعَ  تفعيلها  وأن  المستخدمين،  هؤلاء  واقع  مع  تتكيف  وأمها  والمستخدمين، 

رقمي إعادة التفكير في سياسات الموارد البشرية للإدارات العمومية، إل  ؤثر على كَ المحددة، ويتطل  التحول ال
 2 من التخطيط المستقملي للتوظيف والمهارات وأسالي  امدارة.

وأيما للتحول الرقمي أهمية كميرة شالنسبة للحكومات والمؤسسات فهو  رورة حتمية للتكيف مع مختلف التغيرات 
 3  والتطورات التكنولو ية ويمكن تو ي  أهمية التحول الرقمي في النقاط التالية:

o َتسريع طريقة العمَ اليومية وزيادة  ودة وكفاءة سير العم. 
o سهولة وسرعة ومرومة تطميا خدمات  د دة. 
o رفع مستويات الشفافية والحوكمة مما  ؤدَ إلى تقليَ الأخطاء. 
o زيادة اممتا ية وتحسين المنتجات مما يحقا استمرار المؤسسة. 
o َإمكامية الاستفادة من التقنيات الحد تة لتطوير الأداء والتنمؤ والتخطيط للمستقم . 
o .تحسين  ودة المنتجات المقدمة للعملاء 

 المطلب الثاني: خصائص ومتطلبات التحول الرقمي. 
يمتَ التحول الرقمي تو ها استراتيجيا حد تا تتمنا  المؤسسات بهدف تحسين أدا ها وتطوير أسالي  عملها في ظَ 
الشمولية   طميعته  تعكس  التي  الخصا و  من  شجملة  التحول  هذا  ويتميز  المتسارعة.  التكنولو ية  المتغيرات 

تممن تطميقه شصورة فعالة وتحقيا النتا   والتطويرية، كما يستند إلى مجموعة من المتطلبات الأساسية التي  
 المر وة منه.

 خصائص التحول الرقمي:  .1

 
 309، دور القيادة الرقمية في نجاح التحول الرقمي للخدمات العمومية في الجزائر، أطروحة دكتوراه، ص2022زمورة جمال، بن عيسى يحي،   1
 310نفس المرجع السابق، ص  2
، التحول الرقمي ودوره في تحسين أداء المؤسسة دراس حالة مؤسسة برندث للأجهزة الكهرومنزلية، مجلة التنمية  2024خديجة خنطيط، جوان  3

 157الاقتصادية، ص 
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يساعد التحول الرقمي في تمكين المؤسسات من تحقيا  ملة من الخصا و النوعية التي تميزها عن النمالج   
 1 التنظيمية التقليدية، وينعد من أبرز هذ  الخصا و ما يأتي:

 قدرة تلل المؤسسات الجامعية على التكيف مع بياة الاعمال التي تتسم شسرعة التغير والتنوع.   •

 التميز: حيث تمتلل  ميع مقومات التفرد اللازمة للقدرة التنافسية.  •

 التقنية العالية: حيث تتزود بتقنية معلوماتية عالمية التصنيف.  •

عابرة للحدود: حيث تطر  خدماتها ششكَ تكاملي يمكن ان تستفيد منه  ميع الجامعات والافراد على  •
 مستوى العالم.

و ود بناء تنظيمي شبكي شسم  الطميعة الخاصة لعملها وارتباطاتها شالعد د من الجامعات والافراد  •
 داخَ الجامعة وخار ها، محلياَ وعالمياَ.

تحقا المؤسسات المتحولة رقمياَ ممدأ الشفافية والنزاهة متيجة لو و  الأدوار والمساوليات والأهداف،   •
 واتخال العد د من القرارات  ومياَ دون اعتماد التسلسَ الهرمي التقليدَ.

هنا يجدر الاشارة أمه من خلال التحول الرقمي فإمه يصب  امتلاك الجامعة بنية اساسية معلوماتيه   •
متطورة تمكنها مباشرة مشاطها عمر شبكة الامترمَ، ويتي  لها أيماَ التحول الرقمي الاستفادة من  

 التقنيات الجد دة للمعلومات والاتصالات التي تمكنها من إقامة متطلبات التميز. 

 متطلبات التحول الرقمي:  .2

، أمه لفهم التحول Future Researchأحد مؤسسي شركة    Daniel Newmanفيما يخو المتطلبات يقول    
الرقمي على المنظمة النظر بتمعن ودراية إلى هذ  المتطلبات، ويؤكد شأن التحول الرقمي لا  تعلا شالتكنولو يا 
لوحدها بَ  تعلا الأمر بْ التغيير شاستخدام التكنولو يا، أَ يج  النظر إلى ما هو أشعد من الجام  التكنولو ي،  

 2هذ  المتطلبات ومنها سنحاول فهم العمود الفقرَ للتحول الرقمي:  وعليه سنستعرض فيما  لي  ملة من

التحولات الرقمية النا حة  نت  عنها تجارب إيجابية لكَ من له علاقة بها. هذ  المبادرة تعمَ   الخبرة: .أ
على تحسين طريقة التواصَ مع الجميع، حيث يساعد التحول الرقمي الموظفين شمختلف مستوياتهم على  

المستخدم وسلوكيات المنظمة رحلة  تفهم  أن  يج   لذا  أدا هم.  كفاءة في  أكتر  يكوموا  قمَ  أن  وتوقعاته  ه 
التوقعات أساك أَ استتمار، بدلَا من مطالمتهم   التكنولو يا، كذلل يج  أن تكون هذ   الاستتمار في 

 شالتغيير لتناس  العمليات الجد دة، والطريقة الوحيدة للقيام بذلل هي التركيز أولا على تجربة العميَ.

الأشخاص شقدر ما تكون التقافة المحرك الر يسي للتحول الرقمي، شقدر ما تكون عا قا لها، فلا يمكن توقع   .ب
متا   إيجابية مع إهمال كَ من له علاقة شالتغييرات الممكنة من التكنولو يا. شيء آخر مهم  تعلا بتعيين  

المناسبة أو بدون التركيز على الموظفين  قادة التغيير لتدعيم وامسراع في التحول الرقمي. فمدون الموهبة 

 
، التحول الرقمي للتعليم الجامعي في ظل الأزمات بين الجامعات الحكومية والجامعات الخاصة من وجهة نظر  2020د.عبدالرحمان بن فهد المطرف، يوليو1

 165_ص164_العدد السابع، ص36أعضاء هيئة التدريس، المجلد
 20_ص19_ص18، دور التحول الرقمي في تحسين أداء المنظمات العمومية، أطروحة دكتوراه، ص 2021زمورة جمال،  2
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تمني ولاءا   أفكارهم،  بتطويرهم وتحترم  وتلتزم  تستتمر في موظفيها،  التي  فالمنظمات  المنظمة،  ستعامي 
 يجعَ إدارة التغيير أسهَ شكتير في تحقيقها داخَ  درامها.

التغيير: لا يمكن تصور حدوث أية تحولات بدون تغيير، فهذا الأخير يشجع على إيصال التوقعات للتحول   .ج
وو ع أهداف وا حة، التغيير  رتبط كذلل شالأشخاص، فمدون دعمهم لا يمنل  مان مجا  مبادرات 

لتشج  استراتيجية  و ع  مع  للتحول،  وملاصقة  مرافقة  تكون  أن  القيادة  على  يج   التغيير  التغيير.  يع 
والتعامَ مع المغط في مفس الوقَ مع توفير الأدوات والمياة اللازمة للموظفين لاحتمان هذا التغيير  

 والنجا  فيه. 

الابتكار: ليكون هناك تحول، يج  أن يكون هناك ابتكار، فبعض هذ  الابتكارات  خمة ومدمرة تماما   .د
لنمالج الأعمال بينما يصنع البعض الآخر فرقاَ صغيراَ ولو مغزى  زيد من ر ا العملاء أو يميز عرَ ا  

التح التفكير الابتكارَ في  ميع أمحاء المنظمة هو مفتا   تنفيذ  ول، ومع للل  تطل  في السوق. إن 
الابتكار مساحة من التواصَ المفتو  والتعاون وحرية امبداع، ويج  أن يكون الابتكار ثابتا، حيث تعمَ  
المنظمة على تعزيز منتجاتها أو خدماتها.  دفع الابتكار أيمَا التحول الرقمي إلى الأمام من خلال السما   

 دما تصب  الأمور صعبة. لحَ المشكلات عن  Activer Windoشمساحة مفتوحة 

أو يخلا   .ه  يمكن أن يشكَ فرصة  قادم  القادة استباقيين ويبحتون عن أَ شيء  القيادة: يج  أن يكون 
تقدم التكنولو يا شسرعة، لا  و د وقَ للامتظار. كقا د، يج  إحمار النظام والصرامة،  مشكلة، فمع 

فحو  ميع الخيارات   فبقدر ما يمكن أن تمدو التكنولو يا كخطة متالية، على القيادة أخذ الوقَ الكافي في
المتاحة شعناية، والتفكير ششكَ مختلف عن البقية، ويقع على عاتقها كذلل مسؤولية إمشاء مؤشرات الأداء 

( وتو يه الفرق محو تحول ما  ، وعلى القيادة ألا تكتفي شاتباع حشد التحول الرقمي، بَ  KPIsالر يسية ع
 سيادته. 

التقافة:  تبادر إلى الألهان أحياما سؤال عن لاما هي التكنولو يات التي يج  أن مستتمر فيها أولَا من   .و
أ َ تسريع  هود التحول الرقمي ؟، وعندما تكون ام اشة أمه يج  عليهم المدء شكلمة لاثقافةلا، فلا يمكن  

خلال إمشاء مساحة مفتوحة    أن يستمر التحول الرقمي بدون ثقافة الأعمال والنشاطات الصحيحة. ومن
حيث تسود تجارب الموظفين والعملاء، شحيث يكون الناك عالأشخاص( أكتر أهمية، ويتم التخطيط للتغيير  

 ويحتَ الابتكار مركز الصدارة، ستقود المنظمة إلى ثقافة تتحول فيها من تلقاء مفسها.

 1ويمكن إ افة المتطلبات الأتية، وهذا الموا هة التحديات ولممان مجا  التحول الرقمي:

 امستراتيجية:  (1

 اعتماد التكمير / تصغير في التخطيط.  •

 
 19نفس المرجع السابق، ص 1
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 التواصَ مع كَ من الرؤية والمخاطر. •

 دم  امستراتيجية الرقمية في إستراتيجية المنظمة.  •

 إعادة امبتكار. -تعلم، ابتكار  •

 المهام: (2

 عند الاقتماء تنميط العمَ.  •

 بناء علاقات قوية مع المتعاملين.  •

 تنظيم العمَ حول المشاريع، بدلَا من الصوامع الوظيفية. •

 الهيكَ: (3

 بناء القيادة التعاومية والموزعة.   •

 تحد د وبناء مظام بياي لأعمال المنظمة.  •

 العودة للخلف لتقييم ما هو أت عالمستقمَ(. •

 أبعاد التحول الرقمي )البعد الاستراتيجي، البعد الت نولوجي، والبعد التنظيمي(  المطلب الثالث :

، والتي تساهم  الاستراتيجي، الت نولوجي، والتنظيمي تم  أثر التحول الرقمي من خلال أشعاد متعددة تشمَ البعد  
 مجتمعة في تحسين أداء المؤسسات، ومنها سنحاول فهم هذ  الأشعاد: 

 البعد الإستراتيجي:   .1

الخدمات  لتحسين  الرقمي  التحول  إدارة  المؤسسات تحديات في  توا ه  التكنولو يا  تقدم  الرقمية مع  الاستراتيجية 
والأداء. ورغم أهمية التكنولو يا،  بقى و ود استراتيجية وا حة هو العامَ الأساسي لنجا  التحول وتحقيا التميز، 

لمدى، تتطل  رؤية وا حة وقرارات حاسمة في بياة متغيرة، وتعد الاستراتيجية خطة منهجية لتحقيا أهداف شعيدة ا
 1 مع تركيز امدارة على تحد ث المنية الرقمية وتوفير التقنيات اللازمة.

ويهدف هذا البعد إلى دم  التقنيات الرقمية في  ميع  وام  المؤسسة لتحقيا تحسينات  ذرية في الأداء والابتكار. 
تشمَ هذ  امستراتيجية إعادة تصميم العمليات، وتحد ث المنية التحتية، وتغيير طرق العمَ، شام افة إلى تعزيز 

 
، التحول الرقمي المصرفي ودوره في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة المقدرات الريادية كمتغير  2025كمال كاظم الحسني، علي مطر عبد،  أ.م.د 1

 64وسيط: دراسة تحليلية لمجموعة من المصارف الاهلية، مجلة المثنى للعلوم الإدارية والاقتصادية، ص
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التقافة الرقمية داخَ المؤسسة. تهدف إلى تحقيا التكيف مع التغيرات التكنولو ية السريعة، زيادة الكفاءة، تحسين  
 1تجربة العملاء، وتعزيز القدرة التنافسية في السوق.

 البعد الت نولوجي: .2

التكنولو ية الرقمية تشير إلى مجموعة من الأدوات والأمظمة التقنية التي تدعم ممو واستدامة المؤسسات المصرفية،  
البشرية المؤهلة، فالمصارف التي  وتشمَ الأ هزة المرمجيات، أمظمة الاتصالات المحفوظات الرقمية، والموارد 

عمالها وعملياتها، مع اعتماد كامَ على التكنولو يا تسعى للتحول الرقمي يج  أن تجرَ تغييرات شاملة في أ 
 2الرقمية، كما يظهر في ريادة شركات متَ أمازون.

 البعد التنظيمي:  .3

تتطل  عملية الرقمنة تغييرات شاملة في المؤسسة، وهذا لا يقتصر فقط على الحصول على المعدات التقنية وتعيين  
مسؤول عن تكنولو يا المعلومات، بَ  تعدى للل الى تغييرات عميقة وقرارات استراتيجية مستدامة وثقافة تنظيمية 

ليات صنع القرار  روريان في هذا السياق، لا سيما فيما تخدم التحول الرقمي, ويعتمر الامفتا  والشفافية في عم
 تعلا شإدخال التقنيات الجد دة، يج  تقد ر المبادرة الشخصية والابتكار والتفكير فيهما، ويج  تنمية طريقة إيجابية 

 3.فراد للتعامَ مع الأخطاء، وتوفير أسس اختبار التقنيات الجد دة لتجربة التقنيات الرقمية عمليا من قمَ الأ
 المبحث الثاني: أداء المؤسسات العمومية ولليات قياس 

يعد أداء المؤسسات العمومية محورا أساسيا في تقييم مدى قدرتها على تحقيا أهدافها وتقديم خدمات عمومية  
لات  ودة، حيث يعكس هذا الأداء كفاءة استخدام الموارد المتاحة وفعالية السياسات وام راءات المعتمدة داخَ 

ل تمكن من تشخيو مقاط القوة والمعف واتخال هذ  المؤسسات. كما تكتسي عملية سياك الأداء أهمية شالغة، إ
المحيط  يفر ها  التي  المتزا دة  التحديات  في ظَ  المقدمة، خاصة  الخدمات  مستوى  لتحسين  المناسبة  القرارات 

 الاقتصادَ والتكنولو ي. 

امطلاقا مما سما، سنتطرق في هذا المبحث إلى أداء المؤسسات العمومية وآليات سياسه، حيث  تم تقسيم هذا 
 المبحث إلى ثلاثة مطال  وهي: 

المطل  الأول: ماهية المؤسسة العمومية وخصوصية الأداء فيها عالمفاهيم، الخصا و،   •
 تأثير التكنولو يا على الخدمة العمومية(. 

 المطل  التامي: ماهية الأداء في القطاع العمومي عالأهداف، الأمواع، والمستويات(.  •

 
، استراتيجيات التحول الرقمي في المؤسسات الجزائرية: من الرؤية الى التطبيق العملي، مجلة البصائر  2024د.صبرينة بن عطاء الله، د.احمد تيمزار،  1

 28للبحوث في العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسير، ص
 64نفس المرجع السابق، ص  2
 ، التحول الرقمي وعلاقته بإدارة التغيير في كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم 2022زهرة بن طيبة، صبرينة خليلة،  3

 247ص  02، العدد 17العفرون الجزائر، المجلد   2مجلة الأبحاث الاقتصادية«، جامعة البليدة  -من وجهة نظر الأساتذة  - 2التسيير الجامعة البليدة 
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 المطل  التالث: إدارة وسياك الأداء عالمؤشرات، العوامَ، والتقييم(  •

 المطلب الأول: ماهية المؤسسة العمومية وخصائصاا. 

 هدف هذا المطل  إلى تأطير مفهوم المؤسسة العمومية كركيزة أساسية للمرفا العام، حيث ممدأ بتو ي  ماهيتها  
وتحد د الخصا و الجوهرية التي تميزها عن غيرها من المؤسسات، وصولَا إلى تحليَ الدور المحورَ الذَ تلعبه 

 رفع من كفاءتها. تكنولو يا المعلومات في عصرمة وتطوير الخدمة العمومية وال

 ماهية المؤسسة العمومية: (أ

 لقد تعددت وتنوعَ مفاهيم المؤسسات العمومية وفي هذا المقام لا يسع لكرها كلها لذا سنتطرق لأهم التعاريف. 

لهذ    الاقتصادية  المهمة  إلى  ام   شمعنى  وا تماعي،  اقتصادَ  كيان  عبارة عن  العمومية هي  المؤسسة  إن 
المؤسسات توكَ لها مهمة أخرى وهي المهمة الا تماعية من أ َ  مان توزيع عادل للخيرات والتروات بين  

تحقيا المردودية الاقتصادية،   مختلف الطبقات الا تماعية. شمعنى آخر، المؤسسة العمومية لا تهدف فقط إلى
 1إمما هي مطالبة أيما بتحقيا المردودية الا تماعية. 

وأيما لكر شأن المؤسسة العمومية هي شخصية معنوية تنت  سلع أو خدمات مقابَ سعر؛ تمتلل أغلمية رأك  
 2الدولة عأو أحد فروعها(. -مالها ششكَ مباشر أو غير مباشر 

وأيما شاعتبار المنظمات العمومية طريقة مدارة المرافا العمومية والتي تتنوع وتنقسم إلى مرافا عمومية إدارية  
  1988وأخرى صناعية وتجارية، هذا التقسيم  ترت  عنه منظمات عمومية إدارية وأخرى صناعية وتجارية. عرفَ  

لعمومية امدارية لات المنظمات العمومية ابتداء تطورا كميرا حيث قسمَ إلى أربعة أصناف أساسية المنظمات ا
، وأخرى لات الطاشع العلمي والتكنولو ي،   ، المنظمات العمومية لات الطاشع الصناعي والتجارَ من. الطاشع امدارَ

  -   06من الأمر رقم    2وأخيرا المنظمات العمومية لات الطاشع العلمي والتقافي والمهني هذا التقسيم كرسته المادة  
 3المتعلا شالقامون الأساسي للوظيفة العمومية.  2006 ويلية   17المؤرخ في   03

 4  وللمؤسسة العمومية أمواع من الطواشع مذكر منها:

الإداري:  أولا: − الطابا  ذات  العمومية  إدارية   المؤسسة  إ راءات  تتبع  شأمها  المنظمات  من  النوع  هذا   تميز 
، وتعتمر أموالها   صارمة وتخمع للمواشط والتشريعات العامة. تنعال  النزاعات الخاصة بها أمام القماء امدارَ
 زءاَ من المالية العامة وتخمع للتدقيا والرصد شمو   مظام المحاسبة العمومية شام افة إلى للل، ينعتمر 

 
، تفعيل آليات الحوكمة ودورها في تحسين أداء المؤسسات العمومية نماذج لتجارب دولية رائدة،  2018د.أمحمد بلقاسم، د.عمار طهرات،  1

 . 34، ص02/العـــدد:18المجلد
 34نفس المرجع السابق، ص 2
 61، مذكرة دكتوراه دور التحول الرقمي في تحسين أداء المنظمات العمومية، ص2024زمورة جمال،  3
 62_ص61نفس المرجع السابق، ص 4
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موظفوها موظفين حكوميين، وتتخذ قراراتها قرارات إدارية، وكمتال على للل المستشفيات ومؤسسات التعليم  
 المهني ومؤسسات قطاع التعليم وغيرها. 

الطابا الصناعي والتجاري:    ثانيا: − العمومية ذات  الدولة المؤسسة  شعدما أصبحَ  المؤسسات  ظهرت هذ  
تتدخَ في مجموعة واسعة من القطاعات، شما في للل القطاعات الصناعية والتجارية. وقد تم تعريفها شمو    

في الجزا ر، حيث وصفَ على أمها المؤسسات العمومية التي تمكنها القوامين   01- 88من قامون  44المادة 
تشغيلية من خلال عا دات تجارية تمتَ مميعات منتجات تجارية تم تحد دها  من تمويَ  زء أو كَ أعبا ها ال

ششكَ مسما وفقَا للمعا ير المعينة وفا دفاتر الشروط العامة التي تحدد الالتزامات والمتطلبات. ويتم تنظيم  
لمرورة تخمع هذ  المؤسسات للقوامين العامة عندما  تعلا الأمر حقوق ووا بات المستخدمين أيمَا عند ا

شعلاقتها مع الدولة، في حين تخمع لقواعد القامون الخاص عندما تكون علاقتها مع الأفراد، شالنسبة للأفراد 
في هذ  المؤسسات، فإمهم لا يعتمرون موظفين حكوميين، وقرارات هذ  المؤسسات ليسَ    windowsالعاملين  

شالمرورة قرارات إدارية، ويتعين عليها الامتتال للتسجيَ المحاسمي بناءَ على الهياة التجارية. وخير متال على  
 للل مؤسسة الكهرباء والغاز لاسوملغازلا وشركة سوماطراك، وغيرها.

والت نولوجي: − العلمي  الطابا  ذات  العمومية  المؤسسة  امقتصادية    ثالثا:  السياسية،  للتطورات  متيجة 
والا تماعية لجأ المشرع إلى التوسع في مفهوم المؤسسة العمومية تبعا لطميعة النشاط الذَ تقوم شه، فظهرت 

أوت   22المؤرخ في    11  -  98المؤسسة العمومية لات الطاشع العلمي والتكنولو ي شمو   القامون رقم:  
 . 2002-1998والمرمام  الخماسي حول البحث العلمي والتكنولو ي  المتممن القامون التو يهي 1988

تم التطرق لهذا النوع من المؤسسات في    رابعا: المؤسسة العمومية ذات الطابا العلمي والث افي والماني: −
الذَ ينعرف شالقامون التو يهي للتعليم العالي، والذَ  هدف إلى تحد ث أداء الجامعات   05- 99القامون رقم  

تسويا   إمكامية  و تاحة  والعلمي،  الأكاديمي  المجال  في  توسيع صلاحياتها  عمر  العالي،  التعليم  ومؤسسات 
اردها مباشرة، والسما  شإمشاء فروع إ افية، وزيادة المرومة في الرقاشة المالية الأصول التقافية واستخدام مو 

  4الصادر في    05- 99من القامون التو يهي    32المسبقة. وينعرف هذا النوع من المؤسسات شمو   المادة  
لات طاشع علمي وثقافي ومهني، وتتمتع شالشخصية الاعتبارية والاستقلال   ، شأمه مؤسسة عمومية1999أبريَ  

المادة   وتحدد  والمراكز    38المالي.  الجامعات  وتشمَ  المؤسسات،  هذ   وأمواع  أشكال  المذكور  القامون  من 
 الجامعية والمدارك والمعاهد.

 خصائص المؤسسات العمومية:  ( ب 

على عكس القطاع الخاص، فإن المنظمات العمومية لد ها مهمة أساسية تتمتَ في تقديم الخدمات العمومية،  
وغالبا ما  تم استدعاؤها للقيام شمهام سياسية أو ا تماعية لات صلة تعني عبارة لاالخدمة العموميةلا النشاط الذَ 

المنظمات العمومية ششكَ مباشر أو غير مباشر  يقصد شه تلمية حا يات تتعلا شالمصلحة العامة، والذَ تمارسه
تحَ وصاية السلطات العمومية للملد، علاوة على للل، تعمَ المنظمات العمومية في و ع احتكارَ شأسعار 
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مدارة ششكَ عمومي، مما يستبعد أَ إمكامية للتنظيم من قمَ السوق. إن المنظمات العمومية غير متجامسة ششكَ 
بين المنظمات   التمييزخاص، وبهذا المعنى فإن لد ها قوامين وتواريخ وأسالي  إدارية وهياكَ قامومية متنوعة للغاية، و

العمومية والخاصة يعني و ود تما ز بين المنظمتين ويتم طر  شعمها ششكَ صري  أو  مني لتحد د مطاق  
 1المنظمات العمومية، ومنها: 

 و ود قوامين محددة للهياكَ والموظفين؛  −

 القيام شمهام لات مفع عام؛  −

 الطميعة غير السوسية وغير التنافسية للأمشطة؛  −

 ملكية الدولة لرأك المال والممتلكات؛ −

 ممارسة الرقاشة من قمَ الدولة، مما  ؤدَ إلى فرض قيود محددة؛  −

 مهنة المنظمة غير الهادفة للرب .  −

تعتمد الخصا و الخاصة شالمنظمات العمومية على الرؤية التي متصور بها هذ  المنظمات والتي يمكن استخدام   
شبكتي قراءة مختلفتين؛ الأولى تتعلا شالشبكة لاالمؤسسيةلا والتامية ما يعرف شالشبكة التنظيميةلا، حيث يسلط التحليَ 

 2من خصا و المنظمات العمومية أمها:المؤسسي الموء على الخصوصيات السياسية والقامومية. و 

 تقدم طاشع الخموع للسلطة السياسية  −

 تخمع لنظام قامومي معين؛  −

 تعمَ وفا عقلا ميتهم المعروفة شاسم لاعقلامية الخدمة العموميةلا  −

− .  تمول من موارد الميزامية المخصصة أو المحصلة وغير المكتسبة في التبادل التجارَ

 3ويمدأ التحليَ التنظيمي من ملاحظة أن المنظمات العمومية تعكس ثلاث اتجاهات أساسية: 

 أمشطة لاالخدمةلا في كتير من الأحيان أكتر من تصنيع المنتجات؛  −

 حجم كمير ششكَ عام؛  −

 بياة مقيدة ومعقدة تتميز بو ود لاحوا ز دخول لا كميرة. −

وبهذا تحتَ المنظمات العمومية مكامة مهمة وتلع  دورا متزا دَا في المجتمعات الحد تة، وتعتمر الدولة في هذ  
الحالة المامن رقم واحد المناص  العمَ، وتدعم المزيد من الخدمات الا تماعية وتتدخَ ششكَ كمير في التنمية  

 
 67نفس المرجع السابق، ص 1
 67نفس المرجع السابق، ص 2
 67نفس المرجع السابق، ص 3
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الاقتصادية للأمة. يج  تنفيذ المهام الموكلة إلى المنظمات العمومية في أفمَ الظروف الممكنة، مع مراعاة قيود 
 الميزامية والمحاسبة المحددة.

 تأثير ت نولوجيا المعلومات على الخدمة العمومية:  ( ت 

تعد التكنولو يا الرقمية الجد دة شإدارة عمومية أكتر كفاءة شام افة إلى توفير خدمات عمومية رقمية أكتر فعالية،   
ورغم للل، فإن تحقيا هذا الوعد غالبا ما  تعطَ شسم  المعا ير والميروقراطية والعمليات والهياكَ التنظيمية، 

ت وعملية التحول المؤسسي أمر لا مفر منه؛ إن امتشار تكنولو يا وللربط بين إدخال تكنولو يا المعلومات والاتصالا
المعلومات والاتصالات في الشؤون العامة يجمر المنظمات العمومية إلى متاشعة عملية  رورية عومعقدة( للمرا عة 

ني التكنولو يات التنظيمية للسما  شإ فاء الطاشع المؤسسي والروتيني على التكنولو يا الرقمية الجد دة. يج  أن تع
الجد دة إدارة أحدث، وكفاءة أحسن، وهياكَ تنظيمية  د دة وغالبا ما تتطل  تغييرا  ذريا، وتتطل  تعطيَ الو ع 
مجموعة  ليسَ  من  والتي  التكنولو يات  مع  والتكرار  التجربة  من خلال  القياسية،  التشغيَ  و  راءات  الراهن 

 1الأدوات القياسية للإدارات العمومية. 

والخدمة العمومية الرقمية فهي خدمة متوفرة في شكَ رقمي وتشمَ الخدمات العمومية الرقمية  ميع الخدمات  
التي تقدمها الجهات العمومية. وترتكز على حلول الخدمة المستندة إلى اممترمَ والحلول الأخرى المستندة إلى 

ستهدف المستخدمين.  تم توفير الخدمات العمومية الشبكة وحلول البطاقات الذكية وطرق المصادقة الرقمية التي ت
الرقمية من قمَ السلطات العمومية من مطاقات مكامية مختلفة، شما في للل الجهات الفاعلة المحلية عمتَ الجماعات 
مين  المحلية والجهات الفاعلة امقليمية عالمقاطعات والولايات( والجهات الفاعلة الوطنية والدولية. أما شخصوص القوا

التشريعية فهي التي تنظم أمشطة هياكَ امدارة العمومية لخدمة الأشخاص الاعتباريين والطميعيين، شالمقابَ أو 
شجاما، وللمساعدة في إرساء حقوقهم والوفاء شالوا بات عن شعد، وهذا شاستخدام تكنولو يا المعلومات والاتصالات، 

والوثا والمعلومات  الميامات  تستجمع  المعلومات رقميا وصولَا سهلَا ومن خلالهم  توفر  بهم. يممن  الخاصة   ا 
شالأمور المرورية  الفرصة للاهتمام  الذَ  توا دون، مما يعطي  المكان  النظر عن  المستخدمين شغض  لجميع 

 2طالما كان هناك اتصال شاممترمَ. 

 المطلب الثاني: ماهية الأداء في ال طاع العمومي

في هذا المطل ، سنتعرف على أساسيات الأداء داخَ المؤسسة ششكَ مبسط حيث سنتطرق الى مفهوم الأداء،  
ثم سنشر  الغايات التي تسعى المؤسسة للوصول إليها عالأهداف(، ومستعرض أشكاله المختلفة عالأمواع(، ثم مو    

 مستويات الأداءعالمستويات(.

 
 70نفس المرجع السابق، ص 1
 71نفس المرجع السابق، ص 2
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لغة: من الفعَ أدى شمعنى مشى مشيا ليس شالسريع ولا البطيء، ويقال أدى الشيء شمعنى قام  تعريف الأداء:   .أ
 1شه، وأدى إليه الشيء شمعنى أوصله إليه، وبذلل يكون المعنى قماء خدمة والقيام بها.

للمعدل  .ب الوظيفة من مسؤوليات والوا بات وفقا  القيام شأعباء  إلى  المفهوم  ويعرف الأداء اصطلاحا: فيشير 
 2المفروض أداؤ . 

ويعد الأداء مفهوما  وهريا وهاما شالنسبة للمؤسسات ششكَ عام، ويمتَ القاسم المشترك لاهتمام علماء امدارة.  
امدارة  فيها  شما  امدارية  المعرفة  وحقول  فروع،  لجميع  المحورَ  والعنصر  الشمولية،  الظاهرة  يكون  أن  ويكاد 

ا البعد الأكتر أهمية لمختلف  أمه  المؤسسة من  الاستراتيجية. فملا عن  لمؤسسات، والذَ  تمحور حوله و ود 
 3عدمه. وهو مفهوم واسع وتتجدد مكوماته شحدوث أَ تجد د أو تغيير في مكومات المؤسسة على اختلاف أمواعها. 

ويمكن تعريف الأداء على أمه قدرة المؤسسة على تحقيا أهدافها وفا المعا ير المحددة، وفي  وء تفاعلها مع 
 4المياة متيجة استخدام الموارد المتاحة فيها شسلوك كفء، وفعال.

كما يمكن تعريف الأداء شأمه قدرة المؤسسة على تنفيذ إستراتيجيتها، وتمكنها من موا هة القوى التنافسية أَ قدرة 
 5المؤسسة على الاستمرار شالشكَ المرغوب فيه في سوق تنافسية متطورة. 

المطلوبة من خلال  أهدافها  لتحقيا  المؤسسة على استغلال مواردها  متيجة، وقدرة  شأمه هو  أيما يعرف الأداء 
 6الأمشطة التي تقوم بها، وقدرتها على الاستمرار شالشلل المطلوب، مع الالتزام شالمعا ير المو وعة مسبقا. 

كما يمكن تعريف الأداء على أمه إستخدام المؤسسة للموارد المتاحة إستخداما أمتلا من أ َ تحقيا أهدافها مما 
 7يممن لها الاستمرار والنمو في بياة شد دة التنافس.

ويمكن التعمير عن الأداء من خلال النجا  الذَ تحققه المؤسسة في تحقيا أهدافها، كما يمكن التعمير عن الأداء 
 8على أمه لاامعكاك لقدرة المؤسسة، وقابليتها على تحقيا أهدافها.

 أهداف ت ييم الأداء:  .ب

 
، أثر التغيير التنظيمي على تحسين الأداء الإداري بالمؤسسات الخدمية بالتطبيق على الشركة السودانية لتوزيع الكهرباء  2015أحمد مناهل أحمد يوسف،   1

 . 67بولاية الخرطوم، أطروحة دكتوراه في فلسفة إدارة الأعمال السودان: جامعة السودان، ص  31
 . 43، التعلم التنظيمي وأثره على تحسين الأداء الوظيفي، الأردن: دار جليس الزمان للنشر والتوزيع، ص 2010فايز عبد الرحمن الفروخ،    2
 17، بطاقة الأداء المتوازن كأداة تقييم لأداء المؤسسات الحكومية وغير الحكومية، كتاب، ص2018د. كامل أحمد أبو ماضي،   3
وحدة أوراس، رسالة ماجستير، جامعة   -، مساهمة بطاقة الأداء المتوازن في تحسين اداء المؤسسة دراسة حالة مطاحن الأوراس 2016أونيس، سناء،  4

 98ص محمد خيضر، بسكرة، الجزائر.
، دور إدارة المعرفة في تحسين الأداء المؤسسي، دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، رسالة ماجستير،  2016قلبو حسينة،   5

 108صجامعة محمد خنضر، بسكرة الجزائر. 
 18، بطاقة الأداء المتوازن كأداة تقييم لأداء المؤسسات الحكومية وغير الحكومية، ص 2018د. كامل أحمد أبو ماضي،   6
، التحول الرقمي ودوره في تحسين أداء المؤسسة _ دراسة حالة مؤسسة برندث لألجهزة الكهرومنزلية، مجلة التنمية  2024د. خدجية خنطيط،   7

 158الاقتصادية، ص
دراسة حالة بعض المؤسسات،   -، قابلية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم الاستراتيجية في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية 2021بلاسكة، صالح،  8

 رسالة ماجستير، جامعة فرحات عباس، سطيف، الجزائر. 
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 1من خلال امطلاع على العد د من الدراسات يمكن القول شأن أهداف تقييم الأداء تندرج في الأهداف التالية: 

الأسس   .1 من  مجموعة  إيجاد  خلال  من  وللل  أهدافها،  تحقيا  على  المؤسسة  قدرة  مدى  من  التحقا 
 والأسالي  التي تقيس إمجاز المؤسسة والتوصَ لمواطن المعف أو القوة.

تسليط الموء على مدى كفاءة استغلال المؤسسة لمواردها المتاحة للوصول إلى الاستتمار الأفمَ   .2
 لهذ  الموارد. 

 مساعدة أصحاب القرار لتحسين الأداء شصورة علمية وسليمة توصَ إلى  ودة أفمَ في الأداء. .3

 تطوير المؤسسة الشامَ، والتعرف على مشاكلها التي تعامي منها وحَ هذ  المشاكَ. .4

 ممدأ التواب والمساءلة. توفير  و من التنافس بين وحدات المؤسسة الداخلية من خلال تعزيز .5

 تحقيا مستوى أفمَ من الر ا بين المستفيد ن.  .6

 ترشيد التكلفة وللل من خلال تطوير العمَ والوصول إلى طرق أفمَ للامجاز وبتكلفة أقَ. .7

 تحقيا التوافا مع المتغيرات المياية سواء كامَ داخلية أم خار ية ويشمَ للل المتغيرات التنظيمية.  .8

 توحيد التصرفات اللازمة لو ع الخطط وتنفيذها و عادة التخطيط.  .9

 تخفيض مخاطر الأخطاء من خلال و ع الخطط وتقييم الأداء والتغذية الرا عة.  .10

 تحد د مراحَ التنفيذ ومتاشعة التقدم في العمَ داخَ المؤسسة. .11

 تحقيا التعاون بين الوحدات والأقسام التي تشارك في التنفيذ.  .12

ومنه  تم  مما لكر أعلا ، ومن خلال دراسة الأهداف الساشقة، أن عملية تقييم الأداء لها أهداف تمس  ميع  
مكومات المؤسسة سواء من داخَ المؤسسة، أو من المياة المحيطة بها، ومظرا للتطور الذَ يشهد  عالم امدارة 

عيار المالي فقط و مما أصب  التقييم يشمَ كافة مكومات اليوم لم يعد تقييم الأداء مقتصرا على الأداء الفردَ، أو الم
المؤسسة المعاصرة اليوم، كما أن من أهداف عملية التقييم الارتقاء شالمؤسسة، وتطوير العمَ فيها، وكس  ر ا 
 2الجمهور، وكَ الأهداف التي لكرت ساشقا هي أهداف سامية، تسعى للرقي شالمؤسسة وتطوير أدا ها ششكَ شامَ. 

 أنواع الأداء: .ج

سياسه وتقييمه، ويمكن   اتفاق حوله، وتعدد طرق  النظر  لتعدد و هات  تعددت تصنيفات الأداء وهذا را ع  لقد 
 تصنيف هذ  المعا ير إلى أربعة أشكال وهي معيار الطميعة، معيار المصدر، معيار الشمولية، المعيار الوظيفي 

 
، الحكم المحلي في الوطن العربي واتجاهات التطوير، كتاب، المنظمة العربية للتنمية  2005الطعامنة، محمد محمود، وعبد الوهاب، سمير محمد،  1

 87صالإدارية، القاهرة، مصر. 
 28، بطاقة الأداء المتوازن كأداة تقييم لأداء المؤسسات الحكومية وغير الحكومية، كتاب، ص2018د. كامل أحمد أبو ماضي،   2
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 1حسب معيار الطبيعة ويصنف الأداء حسب هأا المعيار إلى:  •

يعتمر الأداء الاقتصادَ المهمة الأساسية التي تسعى المؤسسة الاقتصادية لملوغها  الأداء الاقتصادي:   −
واعتمر هذا المعيار الفترة طويلة المعيار الأساسي في تقييم أداء المؤسسات، ويتجسد شالفوا ض التي  

 تحققها المؤسسة من تعظيم متا جها وتدميه استخدام الموارد؛ 

الاجتماعي: − شالمناخ    الأداء  فهو  هتم  الا تماعية،  المساولية  لتحقيا  أساسا  الا تماعي  الأداء  شعد 
الا تماعي داخَ المؤسسة وبكَ ما له صلة شطميعة العلاقات الا تماعية متَ ظروف وتنظيم العمَ 
الاتصال، إدارة الوقَ، التدري  وغيرها وهو يعمر عن مدى مساهمة المؤسسة في المجالات الا تماعية  

 تربط بينها وبين الجهات التي تتأثر شه؛  التي

ويو   هذا المعيار مدى مساهمة المؤسسة في المحافظة على المياة و عَ تو هاتها    الأداء البيئي: −
 خمراء سواء من ماحية المنتجات أو العمليات. 

 2حسب معيار المصدر: حسب هأا المعيار يصنف الأداء إلى أداء داخلي وأداء خارجي: •

، الأداء التقني    الأداء الداخلي: − فالأداء الداخلي هو محصلة لتفاعَ  ملة من العناصر هي الأداء البشرَ
والأداء المالي، فالأداء البشرَ يعمر عن أداء أفراد المؤسسة شاعتبارهم مورد استراتيجيا قادرا على صنع  

الأداء المالي  نجم عن  القيمة، أما الأداء التقني فهو مرتبط شالاستغلال الفعال للاستتمارات، في حين أن 
 الاستعمال الأمتَ للموارد المالية؛ 

 

فهو مرتبط شالمتغيرات التي تحدث في المياة الخار ية فالمؤسسة لا تتسم  فيه و مما هو    الأداء الخارجي: −
فيه  الذَ تو د  الخار ي  المحيط  المؤسسة دراسة وتحليَ  الخار ي لذلل يج  على  المحيط  مات  عن 

 شمستوياته المختلفة. 

 3معيار الشمولية وي سم الأداء حسب هأا المعيار إلى أداء كلي وأداء ج ئي:  •

ويجدد هذا المعيار مدى بلوغ المؤسسة لأهدافها الكلية متَ النمو والاستمرار الأربا  وغيرها،    الأداء ال لي: −
وهو مات  عن تفاعَ مختلف العناصر والأمظمة الفرعية للمؤسسة ولا يمكن مسبه إلى أَ عنصر دون  

 مساهمة شاقي العناصر؛ 

 
، التحول الرقمي ودوره في تحسين أداء المؤسسة _ دراسة حالة مؤسسة برندث لألجهزة الكهرومنزلية، مجلة التنمية  2024د. خدجية خنطيط،   1

 159_158الاقتصادية، ص
 159نفس المرجع السابق، ص 2
 159نفس المرجع السابق، ص 3



 

19 
 

وهو النوع المحقا على مستوى الأمظمة الفرعية للمؤسسة، ويشكَ في مجموعه الأداء   الأداء الج ئي: −
 الكلي للمؤسسة.

المعيار الوظيفي: هأا النوع من الأداء يتعلق بوظائف المؤسسة ووظيفة الإنتاج، المالية الموارد البشرية،   •
 1التسويق، التموين، البحث والتطوير وين سم إلى:

ويرتبط شقدرة بلوغ المؤسسة مستوى إمتا ي أكمر من المنافسين من خلال التحكم في    أداء وظيفة الإنتاج: −
 التكلفة، الجودة الوقَ والتسليم المرومة والتكيف والاستجاشة السريعة للتغيرات؛

البشرية: − الموارد  وظيفة  تحقيا    أداء  في  السم   لأمه  المؤسسة  في  عنصر  أهم  البشرَ  المورد  يعتمر 
اختيار   يج   لذلل  أفرادها،  وسلوك  بنوعية  مرتبط  توا دها  أن  كما  الكلي،  الأداء  من  عالية  مستويات 

.  الكفاءات وأصحاب المهارات العالية من أ َ تحقيا فعالية العنصر البشرَ

يحدد الأداء المالي قدرة المؤسسة على تحقيا التوازن المالي وتحقيا معدلات مرتفعة    أداء وظيفة المالية: −
 من المردودية وتوفير السيولة المالية؛

ويرتبط شقدرة المؤسسة على بلوغ أهدافها المو وعة في الخطة التسويقية ويتحقا    أداء وظيفة التسويق: −
هذا الأداء من خلال زيادة الحصة السوسية للمؤسسة، تحقيا ر ا العملاء وولا هم، وبناء صورة مؤسسة  

 لات سمعة طيبة لدى الزبا ن.

 مستويات الأداء:  .د

 2 و د العد د من مستويات الأداء تفيد شالتعرف على مستوى الأداء الذَ تم تحقيقه وهي على النحو التالي: 

الاستثنائي: .1 والالتزام    الأداء  المريحة  والعقود  البعيد  المدى  على  المؤسسة  تفوق  الذَ  مين  الأداء  وهو 
 الوا   من قمَ الكادر الر يسي ووفرة النقد وازدهار الو ع المالي للمؤسسة. 

وهو الأداء الذَ  مين سيادة الصناعة والحصول على عدة عقود عمَ كميرة، وامتلاك كادر   الأداء البارز: .2
 لو كفاءة وتحفيز عال، وو ع مقدَ متميز. 

والذَ  مين مدى صلاشة الأداء، وتوفر الدلا َ المستقملية، والكادر الكفؤ، شام افة إلى    الأداء الجيد جدا: .3
 الو ع المالي الجيد.

الجيد: .4 والمعف في   الأداء  القوة  مقاط  توازن  السا دة، مع  المعدلات  وفا  شأمه  الذَ  تميز  الأداء  وهو 
 المنتجات والخدمات وقاعدة العملاء، والكوادر، مع امتلاك الو ع المالي غير المستقر.

 
 159نفس المرجع السابق، ص 1
، الاستراتيجية والتخطيط الاستراتيجي المعاصر، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان،  2007بني حمدان خالد طلال وإدريس، وائل محمد،  2

 الأردن.
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وهو الأداء دون المعدل، وتغل  مقاط المعف على مقاط القوة في المنتجات والخدمات،    الأداء المعتدل: .5
 وقاعدة العملاء، والكوادر العاملة أو عدم سهولة الوصول إلى الأموال اللازمة للبقاء والنمو. 

وهنا يكون الأداء دون المعدل شكتير، مع و و  النقاط المعف في  ميع المحاور    الأداء الضعيف: .6
تقريبا، فملا عن و ود صعوبات خطيرة في استقبال الكوادر المؤهلة، وموا هة مشاكَ خطيرة في الجوام   

 المالية.

ويتمتَ هذا النوع من الأداء شأمه الأداء غير الكفؤ تماما، ومن المحتمَ أن يسم  مشاكَ   الأداء المتأزم: .7
 متنوعة وكميرة في  ميع محاور عمَ المنظمة.

ويعتمر الأداء هو الهدف المركزَ لعملية التحول، والذَ  و   مدى تحقيا الأهداف، ومستوى تنفيذ الخطط، 
ومثبات صحة للل فإن التركيز على مستويات الأداء في المنظمات، يعد من أكتر مجالات الاهتمام دراسة من  

وتولي منظمات الأعمال الأداء أهمية قمَ كتاب حقَ امدارة شصورة عامة، وحقَ الاستراتيجية شصورة خاصة،  
مظريا   ر يسية  أشعاد  ثلاثة  في  تناقش  أن  يمكن  المجال  هذا  في  أهميته  وأن  الاستراتيجية،  امدارة  توازَ  كميرة 

Theorical    وتجريمياEmpirical  و داريا  ،Managerial   امدارة مركز  الأداء  يمتَ  النظرية  الناحية  فمن 
ع المنطلقات امدارية على ممامين ودلالات تختو شالأداء سواء ششكَ  مني  الاستراتيجية، حيث تحتوَ  مي

أو ششكَ مباشر، وير ع السم  في للل إلى أن الأداء يمتَ اختبارا زمنيا للاستراتيجية المتبعة من قمَ امدارة، 
ة الاستراتيجية الأداء ومن الناحية التجريمية فإن أهمية الأداء تظهر من خلال استخدام أغل  دراسات وبحوث امدار 

لاختبار الاستراتيجيات المختلفة، والعمليات الناتجة عنها. أما الأهمية امدارية فإمها تظهر وا حة من خلال حجم  
المنظمات  هذ   تجرَ في  التي  والتحولات  ومتا جه،  شالأداء  المنظمات  إدارات  قمَ  والمميز من  الكمير  الاهتمام 

 1اعتمادا على متا   الأداء.

 المطلب الثالث: إدارة وقياس الأداء )المؤشرات، العوامل، والت ييم( 

الظروف  مقيسه ومتحكم فيه؛ حيث سنناقش  المطل  لمعرفة كيف  منتقَ في هذا  شعد فهمنا الأساسيات الأداء، 
والأسباب التي تزيد أو تنقو من مجا  المؤسسة عالعوامَ المؤثرة على أداء المؤسسة(، ومعرفة الأدوات والمؤشرات  

 المؤسسي(لقييم الأداءعالمؤشرات(، ثم في الأخير تليها عتقييم الأداء 

 العوامل المؤثرة على أداء المؤسسة:  .أ

 2يخمع الأداء لتأثير العد د من العوامَ وقد يكون هذا التأثير ايجابيا أو سلميا وأهمها:

 حيث أن التحفيز الجيد للعمال يمكن المؤسسة من بلوغ أهدافها ومن تم تحقيا الأداء الجيد؛ التحفي : −

 
 ، عمان، الأردن. 2دار وائل للنشر ط -منظور منهجي متكامل  -، الإدارة الاستراتيجية 2009الغالبي، طاهر، وإدريس، وائل،  1
، التحول الرقمي ودوره في تحسين أداء المؤسسة _ دراسة حالة مؤسسة برندث لألجهزة الكهرومنزلية، مجلة التنمية  2024د. خدجية خنطيط،   2

 160_159الاقتصادية، ص
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وتشمَ مهارة التقليد مهارة امسقاط مهارة امبداع وتعتمر الأمواع التلاثة مهمة ولكن مهارة امبداع    الماارات: −
 هي الأهم وهذا لما له من أثر كمير على أداء المؤسسة؛

، ويظهر دور  في تحسين الأداء   الت وين: − شعد التكوين موعا من عمليات الاستتمار في العنصر البشرَ
من خلال رفع مستوى معارف الأفراد وتحسين تقنيتهم في العمَ، تنسيا المهام، إ افة إلى أمه يسهَ  

 عملية الاتصال وتحرك المعلومات في كَ الاتجاهات؛

تعد العوامَ الاقتصادية الأكتر تأثيرا على أداء المؤسسة وتنقسم هذ  العوامَ إلى عوامَ   عوامل اقتصادية: −
اقتصادية عامة كالفلسفة الاقتصادية للدولة، معدلات النمو الاقتصادَ، معدلات التمخم أسعار الفا دة  

 وعوامَ قطاعية كوفرة المواد الأولية، اليد العاملة، هيكَ السوق؛

وث ا ية:  − اجتماعية  البعد    عوامل  لأهمية  مظرا  المؤسسة  أداء  على  والتقافية  الا تماعية  العوامَ  تؤثر 
 الا تماعي في محيط المؤسسة فمتلا امتشار الأمية يحد من فعالية امشهار وبالتالي أداء المؤسسة؛ 

وقانونية:  − سياسية  الأمظمة    عوامل  مرومة  الأمني  الاستقرار  السياسي،  النظام  طميعة  في  وتتمتَ 
 والتشريعات؛

وتتمتَ في التغيرات والتطورات التي تحدثها التكنولو يا، ومن بين هذ  العوامَ المعارف    عوامل ت نولوجية: −
 العلمية امبداعات التكنولو ية وغيرها حيث تؤثر العوامَ التكنولو ية بدر ة كميرة في أداء المؤسسة. 

لتحكم  مسميا  والخا عة  والنوعية  الكمية  المتغيرات  للعد د من  تاشعة  دالة  الأداء  أن  تستنت   ما سما  من خلال 
المؤسسة وغير الخا عة لتحكمها، غير أن هذ  العوامَ أو المتغيرات تتفاوت في در ة تأثيرها على أداء المؤسسة 

 1ويعتمر التكامَ العمودَ من بين هذ  المتغيرات.

 مؤشرات الأداء:  .ب

يمكن تعريف مؤشر الأداء شأمه عبارة عن سيمة او صفة مميزة تستخدم لقياك المخر ات او النتا   لتحد د مدى 
وقد تكون المؤشرات كمية او موعية، كما يمكن ان تكون مقا يس للعد د من   2ما تم تحقيقه من قمَ المؤسسة.

 3مواحي الجودة في المؤسسة او المرمام . 

 4يمكن تصنيف مؤشرات تقييم الأداء على النحو التالي: 

 
 160نفس المرجع السابق، ص 1
، الحكم المحلي في الوطن العربي واتجاهات التطوير، كتاب، المنظمة العربية للتنمية  2005الطعامنة، محمد محمود، وعبد الوهاب، سمير محمد،  2

 الإدارية، القاهرة، مصر. 
3 UNESCO (2011): Understanding and assessing quality, Paris, France, e.v. 

، الحكم المحلي في الوطن العربي واتجاهات التطوير، كتاب، المنظمة العربية للتنمية  2005الطعامنة، محمد محمود، وعبد الوهاب، سمير محمد،  4

 الإدارية، القاهرة، مصر. 
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بالمخرجات: .1 تتعلق  من   مؤشرات  عدد  أكمر  متَ  المطلوبة،  المخر ات  من  إمجاز   تم  ما  سياك  وتعني 
 العمليات امدارية التي تم إمجازها.

وتعني شقياك مدى تحقيا الخدمات لأهدافها المطلوبة متَ عدد المر ى الذ ن    مؤشرات تتعلق بالنتائج: .2
 تمَ معالجتهم.

 1وقد أورد حسين خشارمة المؤشرات التالية في تقييم الأداء وهي:

 الربحية.  .1

 مجال اممتاج وموعيته.  .2

 التسويا المحلي والخار ي.  .3

 الكفاية في استخدام الموارد المادية. .4

 الكفاية في استخدام الموارد المالية. .5

 الكفاية في استخدام العمالة.  .6

 المسؤولية الا تماعية والتقدم في تحقيا الأهداف الأخرى، كالخصخصة و عادة الهيكلة. .7

وبالنظر إلى المؤشرات الساشقة فيمكن أن  تم تطوير هذا النمولج ليتناس  مع مؤشرات أداء المؤسسات العامة  
 2ولتأخذ الشكَ التالي:

 تحقيا الأهداف العامة. .1

  ودة الخدمات المقدمة.  .2

 ر ا الجمهور عن الخدمات. .3

 الرشد في استخدام موارد المؤسسة المادية. .4

 الرشد في استخدام موارد المؤسسة المالية.  .5

 الاستغلال الأمتَ للموارد البشرية. .6

 المسؤولية الا تماعية.  .7

 
 62، بطاقة الأداء المتوازن كأداة تقييم لأداء المؤسسات الحكومية وغير الحكومية، ص 2018د. كامل أحمد أبو ماضي،   1
 63_62نفس المرجع السابق، ص 2
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وتعتمر هذ  المؤشرات غير مها ية، و مما تخمع لا تهاد الباحث ومدى عما تجربته. ويمكن لبعض الباحتين أن 
 1يميفوا مؤشرات أخرى غير هذ  المؤشرات.

 2ومن الشروط الواجب توافرها في مؤشر الأداء ما يلي: 

أَ أن يقيس المؤشر النتيجة التي يسعى لقياسها ششكَ مباشر، وألا  تم تو يهه لمستوى أعلى أو    مباشر: .1
 أدمى.

يج  أن يكون المؤشر وا حا ليس شه أَ غموض خاصة شالنسبة لما تريد سياسه، كما يج    موضوعي: .2
 أن  تفا الجميع على طريقة التعليا أو الحكم على النتا  .

يج  أن يقيس المؤشر النتيجة المر وة شطريقة ملا مة، أما مسألة عدد المؤشرات الوا   استخدامها   موئم: .3
لقياك معيار عام أو متيجة مطلوبة فيعتمد للل على مستوى المصادر المتاحة لمراسبة الأداء، ودر ة 

 ت موثوق بها. تعقيد النتيجة المطلوب سياسها وكمية المعلومات التي تحتا ها للوصول إلى قرارا

كمية: .4 النوعية هي    م اييس  المؤشرات  بينما  شطميعتها،  رقمية  الكمية هي  فالمؤشرات  للل،  أمكن  كلما 
 ملاحظات وصفية.

إلا أمكن، وللل مثبات و هة مظر معينة حتى تساعد الميامات التفصيلية على متاشعة ما إلا   تفصيلية: .5
 كامَ مجموعات محددة تشارك في مشاطات أو تستفيد منها ششكَ آخر. 

خاصة إلا أمكن الحصول على الميامات شطريقة منتظمة وبتكلفة معقولة، حيث يطل  المد رون    عملي: .6
 المعلومات التي يمكن  معها شصفة مستمرة على أن تكون كافية لدعم قراراتهم.

 بيامات كافية الجودة تدعم عملية صنع القرار. يعتمد علياا: .7

 ت ييم الأداء المؤسسي:  .ج

 3تو د ثلاث مستويات للأداء وهي على النحو التالي: 

 المستوى الأول: ت ييم الأداء العام  (1

ويهدف هذا النوع من تقييم الأداء إلى تقييم أداء الدولة ششكَ عام، كما يمكن أن يستخدم في تقييم أداء قطاع من 
قطاعات اممتاج. ويتم تقييم خطة الدولة الا تماعية والاقتصادية للتعرف على مقاط القوة ومقاط المعف للوصول  

 وبمؤسساتها. إلى مقترحات عامة تهدف إلى الارتقاء العام شالدولة 

 
 63نفس المرجع السابق، ص 1
، الحكم المحلي في الوطن العربي واتجاهات التطوير، كتاب،المنظمة العربية للتنمية  2005الطعامنة، محمد محمود، وعبد الوهاب، سمير محمد،  2

 130الإدارية، القاهرة، مصر، ص 
 132نفس المرجع السابق، ص 3



 

24 
 

 المستوى الثاني: ت ييم الأداء المؤسسي  (2

ويتم من خلال هذا النوع من التقييم تقييم أداء مؤسسة متَ الوزارة، الدا رة، الهياة السلطة، المجلس الملدَ، وللل  
من خلال تطوير مجموعة من مؤشرات الأداء لقياك مستوى الامجاز الفعلي، ويص  هذا النوع من التقييم الصال  

 التقييم العام.

ويمكن تقييم أداء المؤسسة من خلال سياك ر ا المواطن وهو الذَ يعتمر العنصر الأساسي في عملية الاقتراع  
واختيار ممتليه في المجلس النيابي المخول شالاشراف على تشكيَ الحكومة المستقملية، وهنا يفوز حزب ويتأخر  

 سياسي لكَ حزب من الأحزاب المتنافسة. آخر، وللل بناء على الخدمات المقدمة للمواطن حس  المرمام  ال

 المستوى الثالث: ت ييم الأداء الفردي (3

تتجه المؤسسات في هذا النوع من التقييم لتقييم الأفراد العاملين في المؤسسة شكافة دوا رها وأقسامها معتمدة على 
أحد النمالج المعمول بها في هذ  المؤسسة، ويشكَ مجموع النتا   التي  تم التوصَ إليها متيجة عامة للعاملين  

 داخَ هذ  المؤسسة وتقييما لأفرادها. 

ولا بد أن  تصف تقييم الأداء شالمو وعية وسهولة الاستخدام والسرعة والقدرة على إظهار مواطن القوة والمعف 
 1في العاملين الذ ن تشملهم عملية التقييم. 

وتتداخَ هذ  المستويات التلاثة مع شعمها البعض، فتشترك في الأهداف العامة لعملية التقييم سواء كامَ للفرد،  
أو المؤسسة، أو الدولة، وبناء على هذا التقييم الذَ  تم التوصَ إليه تتم عملية التصحي  والمعالجة، ليتم تحسين 

 2الأداء في الدولة ومؤسساتها المختلفة. 

كما تشكَ عملية تقييم الأداء المؤسسي حلقة وصَ تربط أداء الفرد والذَ يمتَ المستوى الأدمى، شأداء الدولة التي 
تمتَ المستوى الأعلى، حيث أن المؤسسات تتكون من مجموع الأفراد العاملين فيها، وتتكون الدولة من مجموع 

 3داء شمستوياتها التلاثة. المؤسسات العاملة فيها، ومن هنا تتداخَ عملية تقييم الأ

 4وتركز عملية تقييم الأداء على مجموعة من الأسس العامة:

 تحد د أهداف المؤسسة.  .1

 و ع الخطط التفصيلية لتحقيا الأهداف. .2

 تحد د مراكز المسؤولية.  .3

 
، تقييم الأداء المؤسسي في الوحدات الحكومية، ورقة عمل مقدمة في ملتقى تقييم الأداء المؤسسي في الوحدات الحكومية المنعقد في  2007حامد، عمرو،  1

 مصر.  -أعمال المؤتمرات  -شرم الشيخ المنظمة العربية للتنمية الإدارية 
 30، بطاقة الأداء المتوازن كأداة تقييم لأداء المؤسسات الحكومية وغير الحكومية، ص 2018د. كامل أحمد أبو ماضي،   2
 30نفس المرجع السابق، ص 3
، تقييم الأداء المؤسسي في الوحدات الحكومية، ورقة عمل مقدمة في ملتقى تقييم الأداء المؤسسي في الوحدات الحكومية المنعقد في  2007حامد، عمرو،  4

 مصر.  -أعمال المؤتمرات  -شرم الشيخ المنظمة العربية للتنمية الإدارية 
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 تحد د معا ير أداء النشاط. .4

 و ود  هاز مناس  للرقاشة على التنفيذ.  .5

 تصميم مظام معلوماتي لمتاشعة حصر الميامات المتعلقة شالأداء الفعلي. .6

 1ويرتكز تقييم أداء المؤسسة على: 

 مراسبة الخطة ومتاشعة تنفيذها. .1

 تقييم متا   الأعمال شالنسبة لما كان مستهدفا منها.  .2

 الرقاشة على كفاءة الأداء. .3

ومن هنا فإن تكامَ عملية تقييم الأداء شمستوياتها التلاثة مطلوب، حتى تكون العملية شاملة وتغطي  ميع مكومات 
 المؤسسة.

 مجالات ت ييم الأداء  .د

تتشاشل مجالات عمَ المؤسسة وأهدافها مع حا ات أطراف مرتبطة بها لتنسح  على طميعة مجالات الأداء التي 
تغطي أهداف المؤسسة والأطراف لات العلاقة، ومن المرورَ أن تحقا المؤسسة الحد الأدمى من تلل الأهداف، 

الأداء الكلي للمؤسسة. ويختلف الكتاب شحيث يعمر سياك الأداء في مختلف هذ  المجالات ششكَ متناسا ويغطي  
والباحتون في تو هاتهم محو تحد د مجالات الأداء وطرق سياسها فمنهم من  نظر إلى أهداف أصحاب المصال  
والحقوق بوصفها مجالات أداء ر يسة  نبغي على المنظمة سياك الأداء المنظمي من خلالها وفا مقا يس ومعا ير 

من أطراف مرتبطة شه وينطلا كتاب آخرون في تحد د مجالات الأداء من متطلبات تلا م كَ مجال شما يمتله  
شحوثهم، ودراساتهم التي تحدد طميعتها مجالات الأداء التي  تم التركيز عليها، كما تهتم إدارات شعض المنظمات 

ويحدد البعض مجالات   شمجالات الأداء التي تعكس فلسفتها تجا  مياد ن الأداء التي تمتَ أولويات شالنسبة لها،
أداء الأعمال في مياد ن ومجاميع محددة يعد الأفمَ  من هذا المممار ، ويحدد الباحتان مياد ن الأداء شميدان 
الأداء المالي، وميدان الأداء العملياتي، وميدان الفاعلية التنظيمية، ويمعان مقا يس ومؤشرات لكَ ميدان شحيث 

 ي  كَ ميدان من هذ  المياد ن، شما  تممنه من مقا يس، ومؤشرات لقياك يعكس الأداء  منه، وفيما  لي تو 
 2الأداء.

  

 
 30، بطاقة الأداء المتوازن كأداة تقييم لأداء المؤسسات الحكومية وغير الحكومية، كتاب، ص2018د. كامل أحمد أبو ماضي،  1
 ، عمان، الأردن. 2دار وائل للنشر ط -منظور منهجي متكامل -، الإدارة الاستراتيجية2009الغالبي، طاهر، وإدريس، وائل،  2
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 المبحث الثالث: العوقة التفاعلية بين التحول الرقمي وتحسين الأداء

يعد التحول الرقمي أحد المحركات الأساسية لتحسين أداء المؤسسات العمومية، حيث يساهم في إحداث تفاعَ 
د ناميكي بين تمني التقنيات الحد تة وتطوير مختلف  وام  العمَ المؤسسي. إل لا يقتصر دور  على تحد ث 

عزيز الكفاءة التشغيلية، وتحسين  ودة الوسا َ التكنولو ية فحس ، بَ يمتد ليشمَ إعادة تصميم العمليات، وت
 الخدمات المقدمة، شما  نعكس إيجاشاَ على تحقيا الأهداف الاستراتيجية ورفع مستوى التنافسية. 

امطلاقا مما سما، سنتطرق في هذا المبحث إلى العلاقة التفاعلية بين التحول الرقمي وتحسين الأداء، حيث  تم 
 تقسيم هذا المبحث إلى أربعة مطال  وهي:

 المطل  الأول: استراتيجيات وممالج التحول الرقمي كمدخَ لتطوير الأداء المؤسسي.  .1

المطل  التامي: أثر التحول الرقمي على الكفاءة التشغيلية،  ودة الخدمات العمومية،   .2
 والميزة التنافسية.

 المطل  التالث: تو هات التحول الرقمي وخطواته داخَ المؤسسات.  .3

 المطل  الراشع: تحديات التحول الرقمي.  .4

 المطلب الأول: استراتيجيات ونماذج التحول الرقمي كمدخل لتطوير الأداء المؤسسي. 

في ظَ التطور التكنولو ي المستمر، توا ه المؤسسات العمومية تحديا حقيقيا  تمتَ في كيفية التعامَ مع التحول  
الرقمي لتقديم خدمات فعالة تتمحور حول المواطن وتحقيا تحسين ملموك في الأداء. وبينما تمرز التكنولو يا 

شالبعد الاستراتيجي القوَ الذَ  و ه مسار التحول كعامَ من عوامَ هذا التحول،  بقى الفارق الحقيقي مرتبطا  
الرقمي.  هدف هذا المطل  إلى دراسة العلاقة بين البعد الاستراتيجي وتحسين الأداء في العصر الرقمي للمؤسسات 

 العمومية.

: يشمَ البعد امستراتيجي للتحول الرقمي في  عنا ر الناج الإستراتيجي للتحول الرقمي في ال طاع العمومي (1
القطاع العمومي التكامَ الشامَ للتكنولو يات والممارسات الرقمية عمر مختلف الوظا ف الحكومية لتحقيا  
أداء أفمَ وتعزيز تقديم الخدمات للمواطنين وتعزيز مشاركتهم، وهو ما  نطوَ عليه مه  شامَ يأخذ في 

الرقمية مع الأهداف التنظيمية الأوسع، واعتماد تكنولو يات ممتكرة، و عادة تصور   الاعتبار مواءمة المبادرات 
العمليات، وتنمية موارد ششرية ماهرة في مجال التكنولو يا الرقمية. العلاقة بين التحول الرقمي وتحسين الأداء 

عددة الأو ه، فمن خلال الاستفادة من التكنولو يات الرقمية يمكن للحكومات تبسيط  في القطاع العمومي مت
 1العمليات، وأتمتة المهام، وتعزيز الكفاءة، مما  ؤدَ إلى تحسين اممتا ية وخفض التكاليف.

لقد أحدثَ التورة الرقمية تحولَا عميقَا في الطريقة  التخطيط الاستراتيجي للتحول الرقمي في ال طاع العمومي:   (2
التي تعمَ بها الحكومات والمؤسسات العمومية. وللبقاء في موقع متقدم ومتجاوب مع المتغيرات المتسارعة،  

 
 172، دور التحول الرقمي في تحسين أداء المنظمات العمومية، أطروحة دكتوراه، ص2024زمورة جمال،  1
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أصب  من المرورَ للمؤسسات العمومية إعادة التفكير في أسالي  تقديم الخدمات، واعتماد ممالج أكتر مرومة  
القطاع   الرقمي في  للتحول  التخطيط الاستراتيجي  يكتس   السياق،  التكنولو ية. في هذا  الناحية  وتقدمَا من 

تقديم الخدمات شكفاءة وشفافية، مع    العمومي أهمية شالغة، إل  ركز على تلمية احتيا ات المواطن و مان
سنتناول فيما  لي الخطوات الأساسية    تعزيز قدرة المؤسسات على الابتكار والاستجاشة لمتطلبات العصر الرقمي.

 1للتخطيط امستراتيجي للتحول الرقمي في القطاع العمومي:

فهم القمايا: الخطوة الاولى في التخطيط امستراتيجي هي فهم القمايا المحددة التي توا ه القطاع العام.  ▪
ويمكن ان يشمَ للل تحد ث المنية التحتية، وتحسين الأمن السيمرامي، وتحسين العمليات الداخلية، والأهم  

 من للل، تحسين تجربة المستخدم للمواطنين. 

تطوير رؤية وأهداف وا حة: إن و ع رؤية وا حة وأهداف محددة أمر شالغ الأهمية، يساعد للل في   ▪
تو يه التحول الرقمي محو متا   ملموسة وقابلة للقياك. وينبغي ان تعكس الرؤية الرغبة في تقديم خدمات  

 الناشاة.  عمومية أكتر كفاءة وشفافية ويمكن الوصول إليها، مع تعظيم فوا د التكنولو يات 

التخطيط امستراتيجي: و ع خارطة طريا شاملة تحدد المبادرات الر يسية، وتخصيو الموارد، والجداول   ▪
 الزمنية للتنفيذ، ومقا يس الاداء.

تحليَ الموارد والقدرات: من المرورَ ا راء تقييم شامَ للموارد المتاحة، شما في للل مهارات الموظفين   ▪
المحتملة وو ع خطط   الفجوات  القا مة، وهذا ما يسم  بتحد د  التحتية  والمنية  والميزاميات المخصصة 

 استتمارية سليمة لممان مجا  التحول الرقمي.

تحد د أولويات المبادرات: قد يكون التحول الرقمي واسع النطاق، ولكن ليسَ كَ المبادرات متساوية.   ▪
ومن الاهمية شمكان تحد د أولويات المشاريع على اساك تأثيرها على الاهداف امستراتيجية. وهذا يسم   

 تنفيذ. بتخصيو الموارد شكفاءة وتحقيا اقصى قدر من الفوا د منذ المراحَ الاولى لل

التنفيذ التدريجي: يج  ان  وفر التخطيط امستراتيجي التنفيذ التدريجي والقابَ للتطوير للمبادرات. وهذا   ▪
يجعَ من الممكن تعد َ امستراتيجيات بناءَ على ردود الفعَ والتطورات التكنولو ية. ويعزز النه  المرن 

 ايما التكيف المستمر مع التغيرات في المشهد الرقمي. 

 

إشراك أصحاب المصلحة: إشراك المواطنين والمسؤولين الحكوميين واصحاب المصلحة الاخرين ششكَ   ▪
 فعال في تحد د التحديات والاولويات والحلول المحتملة.
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الأولويات امستراتيجية: مواءمة مبادرات التحول الرقمي مع الاهداف التنظيمية والاحتيا ات المجتمعية   ▪
 الاوسع، مع التركيز على مجالات متَ مشاركة المواطنين، وتحسين تقديم الخدمات، وفعالية التكلفة. 

التحول  ▪ استراتيجيات  تنفيذ  لتو يه وامشراف على  قوية  سيادية وحوكمة  هياكَ  إمشاء  والقيادة:  الحوكمة 
 الرقمي، و مان المواءمة والمساءلة.

تخصيو الموارد: تخصيو الموارد ششكَ إستراتيجي، سواء المالية او البشرية، لممان التنفيذ النا     ▪
 لمبادرات التحول الرقمي وتحقيا أقصى قدر من العا د على الاستتمار. 

إدارة المخاطر والقدرة على التكيف: توقع المخاطر المحتملة والتخفيف من حدتها مع الحفاظ على المرومة   ▪
 والقدرة على التكيف مع الظروف المتغيرة والتقدم التكنولو ي.

والمي ة  العمومية،  الخدمات  التشغيلية، جودة  ال فاءة  الرقمي على  التحول  أثر  الثاني:  المطلب 
 التنافسية 

 ال فاءة التشغيلية:  (1

أتمتة مختلف  تتي   تقنيات حد تة  المؤسسات من خلال توظيف  داخَ  الكفاءة  الرقمي في تعزيز  التحول  يسهم 
الامشطة وتبسيط الا راءات التشغيلية، الامر الذَ  ؤدَ الى تقليو الاخطاء البشرية ورفع مستويات الامتا ية  

نتجات والخدمات، ويمن  المؤسسات قدرا أكمر وتحسين الاداء العام. كما  نعكس هذا التحول ايجاشا على  ودة الم
 من المرومة يمكنها من التكيف مع التغيرات المتسارعة في بياة العمَ. 

وعلى مستوى الموارد البشرية،  تي  التحول الرقمي التقليَ من الاعمال الروتينية عمر اتمتتها، ويعزز في الوقَ 
لاته اشكال التعاون الرقمي بين العاملين، مما يسهم في تحسين ظروف العمَ وتحقيا توازن أفمَ بين الحياة  

 ا الموظفين وادا هم. المهنية والشخصية، وهو ما  نعكس في النهاية على مستوى ر 

 أثر التحول الرقمي على كفاءة المؤسسات:  ❖

أدى التحول الرقمي دورا مهما في تعزيز كفاءة المؤسسات من خلال دم  أحدث التقنيات والأدوات في عملياتها 
 1ومختلف  وام  عملها، وقد تجسد تأثير  في هذا الجام  فيما  لي: 

 تحسين ال فاءة التشغيلية  -1

استفادت المؤسسات من توظيف الأدوات الرقمية في رفع كفاءتها التشغيلية، حيث تسهم هذ  الأدوات في أتمتة 
المهام المتكررة وتبسيط سير العمَ وتوفير رؤى آمية، مما ساعد على إمجاز المهام شسرعة وكفاءة أعلى، والتخلو 

 لمهام لات الأهمية الأكمر.من العمليات المرهقة، وهو ما  تي  للموظفين التركيز على ا

 ويترت  على تحسين الكفاءة التشغيلية زيادة اممتا ية ام مالية، وبالتالي تعظيم الأربا  النها ية لكَ مؤسسة. 

 تنفيأ الماام والعمليات بدقة  -2
 

center/%D8%A3%D8%AB%D8%B1-https://bakkah.com/ar/knowledge-الموقع 1
%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A-8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%84D%#  ،

    15:00على الساعة   12/03/2026يوم

https://bakkah.com/ar/knowledge-center/أثر-التحول-الرقمي
https://bakkah.com/ar/knowledge-center/أثر-التحول-الرقمي
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من بين الفوا د التي حققتها المؤسسات التي اعتمدت التقنيات الحد تة في عملياتها، تنفيذ المهام والعمليات بدقة 
الميامات بدلا من امدخال   التكنولو ية في إدخال  وتقليَ الأخطاء البشرية، حيث أصبحَ تعتمد على الأدوات 

ششرية، والتي قد تؤدَ إلى مشكلات أمنية أو امتهاكات اليدوَ الذَ يستغرق وقتا أطول ويحتمَ الوقوع في أخطاء  
 للميامات أو حتى احتيال مالي، شما  ؤثر سلبَا على المؤسسات.

 ت ليل الت اليف التشغيلية  -3

ساهم الاعتماد على الأدوات التكنولو ية الحد تة في تنفيذ العمليات داخَ المؤسسات في خفض التكاليف التشغيلية، 
من خلال توفير الوقَ والمال عمر استخدام المرام  المناسبة لتخطيط موارد المؤسسة، وكذلل من خلال تكامَ  

 أكمر. العمليات شكفاءة أعلى وتحد د المشكلات ومعالجتها شسرعة 

المؤسسات من  وتمكين  الموارد  استغلال  تحسين  السحابية وغيرها في  والحوسبة  الأتمتة  تقنيات متَ  تسهم  كما 
 تخصيصها ششكَ أكتر فعالية، مما  ؤدَ إلى تقليَ النفقات التشغيلية إلى أدمى مستوى.

 تحسين جودة المنتجات والخدمات 4

ظهر أثر التحول الرقمي في تحسين  ودة المنتجات والخدمات المقدمة للعملاء، حيث تتي  استراتيجيات وتقنيات 
التحول الرقمي رفع كفاءة المنتجات وتقليَ الأخطاء البشرية، إ افة إلى زيادة سرعة ودقة عمليات التصنيع، كما  

 يمها قمَ طرحها في الأسواق.أتاحَ منصات إدارة الجودة إمكامية اختبار المنتجات وتقي

( في تحسين الجودة وتوفير بيامات دسيقة لأصحاب المصلحة PLMوساهمَ برام  متَ إدارة دورة حياة المنت  ع
 داخَ المؤسسة. 

 تع ي  المرونة  5

أسهمَ الأدوات الرقمية الحد تة في  عَ المؤسسات أكتر قدرة على الاستجاشة للتغيرات التكنولو ية أو السوسية 
أو التنظيمية، حيث ازدادت مرومتها وقدرتها على التكيف مع هذ  التغيرات شفمَ التدري  على استخدام التقنيات 

إ افة إلى الاستفادة من التقنيات الجد دة في تحسين الحد تة والاستعداد لمختلف التحولات في أسالي  العمَ،  
 المنتجات أو إطلاق منتجات  د دة شسرعة أكمر شما  تماشى مع تغير تفميلات العملاء.

 تحسين عملية  نا ال رار -6

أتاحَ التقنيات الرقمية متَ تحليَ الميامات المخمة والتعلم الالي للمؤسسات الوصول إلى بيامات دسيقة واستخلاص  
امية، مما يساعدها على اتخال قرارات أكتر دقة وفعالية، قا مة على المعلومات المتاحة بدلا من  رؤى تحليلية 

 للمؤسسات. الحدك، وهو ما  نعكس إيجاشا على تحسين الأداء العام  

 أثر التحول الرقمي على الأداء الوظيفي للعاملين: ❖

لم تقتصر فوا د التحول الرقمي على المؤسسات فقط؛ بَ امتدت لتشمَ الموظفين الذ ن اعتمدوا في أداء مهامهم 
الوظيفية على استخدام التكنولو يا المتقدمة والأدوات الرقمية، واتبعوا في للل أسالي   د دة تمامَا، وهو ما تجلى 

 1في العد د من التأثيرات التي ممرزها فيما  لي: 

 تع ي  إنتاجية الموظفين -1
 

 نفس المرجع السابق، الموقع الالكتروني السابق  1



 

30 
 

ساهم التحول الرقمي في زيادة إمتا ية الموظفين، من خلال رقمنة العمليات التجارية وتبسيط سير العمَ وتحسين  
اليدوية   العمليات  و زالة  المهام  وأتمتة  الذكاء الاصطناعي  الاعتماد على  أدى  إل  العمَ،  المعلومات عمر  تدفا 

مف تلقاء  من  الأخطاء  لاستكشاف  الرقمية  الأدوات  عن  واستخدام  البحث  في  المنستغرق  الوقَ  توفير  إلى  سها، 
زيادة  ثم  ومن  استراتيجية،  أكتر  مهام  على  الموظفين  تركيز  للل  عن  مت   وقد  وتفسيرها،  و معها  المعلومات 

 إمتا يتهم. 

 تحسين التعاون بين الموظفين -2

أتا  التحول الرقمي العد د من قنوات الاتصال المبسطة، التي  علَ  ميع الموظفين على اتصال دا م ومن ثم  
العمَ ششكَ أكتر تماسكَا، فمن خلال الاعتماد على رسا َ المريد املكترومي والمكالمات الجماعية والمنتديات 

ات، مما يساعد على زيادة تعاومهم ششكَ متزامن  عمر اممترمَ، يظَ الموظفون على تواصَ مفتو  في  ميع الأوق
وغير متزامن، ومن ثم القماء على أو ه القصور وحَ المشكلات ششكَ أسرع، حتى و ن كان شعمهم يعمَ عن 

 شعد.

 زيادة مشاركة الموظفين : -3

تقوم المؤسسات بتدري  موظفيها على استخدام الأدوات الرقمية ششكَ كافِ، وتسم  لهم شالمشاركة طوال عملية 
التنفيذ، وهو ما ينعد استتمارَا في تطوير الموظفين يعزز من مشاركتهم، ويشعرهم شالمزيد من الحافز والتقد ر من 

 دلات الاحتفاظ شالموظفين. قِمَ المؤسسة، وبالتالي  زداد الر ا الوظيفي وترتفع مع

كما  تجلى تأثير التحول الرقمي في مشاركة الموظفين من خلال تحسين سمعة المؤسسات، ومن ثم زيادة قدرتها 
 على  ذب أفمَ المواه  والاحتفاظ بها.

 السماح بالتوازن بين الحياة والعمل : -4

أثر التحول الرقمي على حياة الموظفين ششكَ إيجابي، إل شات شإمكامهم العمَ عن شعد وأتمتة عمليات معينة 
والوصول إلى الأدوات والملفات شسهولة وتعد َ  داولهم لتحقيا أفمَ إمتا ية، ومن ثم تحقيا التوازن المطلوب 

 طَا. بين العمَ والحياة، مما  ؤدَ إلى قوى عاملة أكتر ر ا وامخرا

 توفير فرص الت دم الوظيفي :  -5

يعد التحول الرقمي فرصة را عة يمكن للموظفين استغلالها في تحقيا التقدم الوظيفي، إل تتطور مهارات الموظفين 
وتتوسع خمراتهم عندما يستخدمون الأدوات الرقمية المتاحة ويتولون المزيد من الأدوار والمسؤوليات، كما يعملون  

ما  نمي لد هم الابتكار وامبداع، وهي مقطة فارقة في على استخدام تلل الأدوات في استكشاف أفكار  د دة، م
 مسارهم المهني. 

 الجانب الت نولوجي ومساهمت  في رفا كفاءة المنظمات العمومية  ❖

التحول املكترومي أصب  من المروريات شالنسبة للمؤسسات التي تسعى إلى التطوير وتحسين خدماتها وتسهيَ 
وصولها للمستفيد ن، والتحول املكترومي لا يعني فقط تطميا التكنولو يا داخَ المؤسسة بَ هو برمام  شامَ 

المرورة ملحة أكتر من أَ وقَ ممى يمس المؤسسة وطريقة وأسلوب عملها داخليَا وخار يَا، وقد أصبحَ  
لتحول المؤسسة إلكتروميَا، ويعود للل وبشكَ أساسي إلى التطور المتسارع في استخدام وسا َ وأدوات تكنولو يا  
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المعلومات من طرف  ميع المؤسسات، و لى الطلبات المتزا دة من طرف المجتمع إلى تحسين الخدمات المقدمة  
المؤسسات  على  المجتمع  شرا    كافة  من  وا    هناك  غط  لذلل  امدارية،  والمعاملات  ام راءات  وتسهيَ 

لى المؤسسات إرساء بناء تقني فعال،  والهياات لتحسين خدماتها و تاحتها على القنوات الرقمية، وبالتالي يج  ع
يسم  بتطوير الأداء على الصعيد ن الداخلي والخار ي وللل لممان التطميا الأمتَ للتحول املكترومي، ويتممن  
والتطميقات   اللازمة  التقنيات  مع  متراشطة  وعملياتها  المؤسسة  مشاطات  كافة  تغطي  و  راءات  سياسات  للل 

 1المتطورة. 

 جودة الخدمات العمومية:  (2

على  وقدرة  أعلى  شجودة  للمواطنين  وتوفيرها  العامة  الخدمات  تقديم  على  الحكومات  قدرة  الرقمي  التحول  يعزز 
الوصول في كَ مكان وعلى مدار الساعة، هذا بدور  يحسن مستوى التفاعَ بين المواطنين وحكوماتهم، كما يحقا 

 2تأثيرات إيجابية على مستوى الأفراد والحكومات. 

 َ  وأيما تمتَ تكنولو يا المعلومات والاتصال حلقة  د دة  من اسالي  التطوير الادارَ الحد ث، ال  ؤد

 الاعتماد على هذا المد َ على احداث سلسلة من التغيرات المتلاحقة شغية زيادة مردودية الخدمة العمومية

 3وتحسين امشطة المؤسسات العمومية التي تتطلع شالأمشطة والمهام الخدمية.

لقد اصب  استخدام التكنولو يا الحد تة من وسا َ اتصال و شبكات الكترومية في مجال الخدمات العامة ، يحقا  
مزايا عد دة أن تحقا در ة عالية من الراحة و الملا مة مقارمة بتسليم الخدمة و ها لو ه أو الاتصال المباشر ع 

face to face contact  مع تسجيَ السرعة في امجاز المهام و اداء الخدمات و الحصول عليها أو طلمها ، و
السهر على اشباع رغبة المواطن، كما تؤدَ الى محدودية و قلة مسبة الاخطاء في اداء وتسليم الخدمة شسم  

ا الوقَ الصال  طالمي  تميز الامشطة الالكترومية ، توفير و اختصار  التي  المتناهية  لخدمة ششكَ  نهي الدقة 
دارَ و المرض الميروقراطي من خلال توفير تكنولو يا المعلومات والاتصال قاعدة متكاملة من  مشاكَ التعقيد الا

 4أدوات المعالجة، والتي يمكن مشرها المعالجة مشكلات التنمية التقليدية شطرق ابتكارية .

الادارة  سيمكن  والشركاء  والزبا ن  المواطنين  من  شالقرب  و علها  الالكترومية  العامة  للخدمات  التو ه  إن  وأيما 
مع  محسنة  اقتصادية  رواشط  و قامة  للمستخدم،  أفمَ  ششكَ  الخدمات  توصيَ  تسهيَ  من  للحكم  الالكترومية 

 وعات الحكومية،المشروعات التجارية وكذلل توفير إدارة أكتر كفاءة والتزاما للمشر 

ومن الأمتلة التي أحدثَ مجاحا في هذا المجال شالنطاقات الأقَ مموا في مجال التكنولو يا، مجد دولة الهند أ ن   
التوثيا  معلومات  و  الأساسية  المعلومات  شالكمميوتر  تدار  حيث   ، المجتمعات  وسط  المقامة  الأكشاك  تتوا د 

و بهذا تعمَ على توفير وقَ المواطنين و أموالهم ،   والاستمارات التي يحتا ها المواطنون في المناطا الريفية ،
كما تعمَ على توسيع مطاق تقديم الخدمات على مستوى المحلي ، فلا يمكن إغفال الدور الريادَ لتكنولو يا 

 
 6، تكنولوجيا المعلومات والإتصال وحتمية التحول الالكتروني للمؤسسات، مجلة الباحث، ص2018عبد الحكيم عمارية، د.رشيدة سبتي،  1
،  01العدد  15، دور التحول الرقمي في تحسين الخدمات الحكومية على ضوء تطبيق الحوكمة الالكترونية، المجلد2025أسية شرفي، ليلة معمري،  2

 . 285ص
الرهانات والتحديات تطبيق "خدمتي" في قطاع الموارد المائية، مجلة التميز   -، دور الرقمنة في ضمان جودة الخدمة العمومية2021بضياف زهير، 3

 75الفكري، ص 
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المعلومات والاتصال في تحقيا تطوير موعي في مؤسسات الدولة العمومية ، و تقديم بد َ للنمالج القا مة في 
صورها التقليدية ، حيث تعد التقنية الحد تة آلية للتغيير التنظيمي ، إل شإمكامها تغيير طميعة عمَ الأفراد داخَ 

 1  يير الظروف و ازالة المشكلات التي تجابهها .مؤسسات الخدمة العمومية ، أو هدف المنظمة من خلال تغ

 المي ة التنافسية:  (3

يعتمر تحقيا المنظمة لميزة التنافسية أمرا لو أهمية لممان شقاء المنظمة والحصول على حصة سوسية مناسبة في  
ظَ ظهور العولمة وأيما تسارع وتيرة امبداع والابتكار شسم   خامة الاستتمارات في عمليات البحوث والتطوير 

لتنافسية الشد دة لخلا التفرد والتميز و تجا  العملاء المستمر مما خلا متا   كمية وموعية كميرة تسهم في بروز ا
محو الطل  المتزا د والبحث عن المنتجات لات الجودة المرتفعة مما يعتمر للل سمبا هاما لسعى المنظمات محو  

 2تحقيا ميزة تنافسية تميزها عن غيرها من المنافسين. 

 3وللميزة التنافسية أهداف مذكر منها: 

الحصول على حصة سوسية أكمر من المنافسين والعمَ على المحافظة عليها وتنميتها وكذلل أيما زيادة   •
 ربحية المنظمة لممان البقاء والنمو في السوق.

تلمية إحتيا ات العملاء ورغباتهم شالصورة التي تممن ولا هم للمنظمة وتحسين الصورة الذهنية للمنظمة   •
 لدى عملا ها وللل من خلال خلا سيمة مميزة تحقا هذ  الأهداف.

 تحقيا التميز امستراتيجي والتفوق على المنافسين فيما يخو المنتجات المقدمة للعملاء. •

إستهداف و ع خطط طموحة بو ع أهداف  د دة تميز المنظمة عن غيرها من خلال إستغلال الفرص  •
 المستقملية المتاحة.

امستمرارية على المدى البعيد وللل من خلال الحرص على متاشعة التطور والتقدم والحرص على التميز  •
 في أداء الأعمال وتقديم المنتجات واختيار الكفاءات.

 المطلب الثالث: توجاات التحول الرقمي وخطوات  داخل المؤسسات 
 4أولا: توجاات التحول الرقمي داخل المؤسسات 

إن سعي أَ مؤسسة للتنافس من أ َ  مان البقاء داخَ السوق أصب   رورة ملحة خاصة مع اكتسا  التحول 
الرقمي للساحة التجارية، وبالتالي  تممن هذا الأخير أو ه عد دة يمكن للمؤسسات المتنافسة التركيز عليها من 

لتنظيم الداخلي للمؤسسة، ومنها ما هو  أ َ تحقيا الميزة التنافسية، ومن بين تلل التو هات ما  نص  على ا
 قا م على طميعة علاقتها شالزبا ن. 

 

 
 76نفس المرجع السابق، ص 1
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تسعى المؤسسات المتنافسة وغيرها دا ما إلى مراعاة احتيا ات السوق  التوج  المتعلق بخدمة العموء: ➢
لمسا رتها وكذا تلمية متطلبات الزبا ن، بَ وأحياما تعمَ المؤسسة على خلا رغبات  د دة للمستهلكين  
لجذبهم أكتر، ومع بروز التحول الرقمي فقد سيطرت العد د من المؤسسات على محيط الأعمال متيجة  

سالي  تكنولو يا حد تة كالذكاء الاصطناعي وغير  من التطميقات والمواقع الالكترومية التي  لاعتمادها أ
عززت ولاء العملاء وزادت ر اهم اتجا  الخدمات المقدمة، وهذا ما  عَ تلل المؤسسات تحتَ مكامة  
كألية مطلا المؤسسي  الابتكار  ممولج  بتمني  المؤسسات  شعض  أيما  قامَ  ،كما  السوق  في  ق  قوية 

المنتجات والخدمات الجد دة شسرعة للزبون على اعتبار أن أسلوب الابتكار قادر على التكيف السريع  
 مع التغيرات الواقعة في السوق وكذا طلبات الزبا ن. 

سما وأن أشرما إلى أن التحول الرقمي داخَ   التوج  المتعلق بالتنظيم الداخلي للمؤسسة المتنافسة:  ➢
المنية   المؤسسة  تطل  اعتماد ممالج وأسالي  تكنولو يا حد تة، وهو ما يعني اعتماد التكنولو يا في 
التحتية، حيث أن استخدام الميامات المخمة على سميَ المتال من شأمه تمكين المؤسسة العمَ على  

مات التي  ريدومها، ومن أمتلة القطاعات التي استخدمَ مظام   بط سلوك العملاء وتحد د موعية الخد 
تحليَ   أ َ  من  المخمة  الميامات  لاسوماطراكلا  استخدمَ شركة  أ ن  الطاقة  قطاع  المخمة  الميامات 

امتا يتها   وزيادة  خدماتها  لتحسين  كآلية  والاستهلاك،  اممتاج  مقارمة  بيامات  المحلية  السوق  داخَ 
وقواعد  التوزيع  استراتيجيات  تحسين  في  يساهم  ششكَ  العالمية  النفط  أسواق  منافسة  وكذا  شمنافسيها، 
الأسعار، وأيما من بين القطاعات التي قامَ شاعتماد مظام الميامات المخمة مجد شركة النقَ من أ َ 

مما  وفر تجربة أفمَ للعملاء ويزيد من كفاءة    التقليَ من تكاليف النقَ وكذا تطوير خدمات النقَ،
الروتينية ويحسن من   العمليات  المؤسسات يساهم في تسريع  داخَ  الأتمتة  استخدام  أن  الشركة. كما 
كفاءتها، وهو ما يقلَ من الوقوع في الأخطاء ويساعد في رب  الوقَ، مما يسم  للمتعاملين داج داخلى  

 ستراتيجية فقط. المؤسسة شالتركيز على المهام الا

 ثانيا: خطوات التحول الرقمي داخل المؤسسات 

سعيا من المؤسسات لتحسين أداءها وزيادة كفاءتها التنافسية في السوق، فإمها تتبع في لات الوقَ مسار التكنولو يا 
على  فعالية  أكتر  رقاشة  فرض  تستدعي  التي  الحد تة  الاقتصادية  التحديات  لموا هة  وتسعى  من  هة  الحد تة 

ة، وهذا كله المسا رة التحول الرقمي الذَ يقتمي الأسواق، مما يعزز استقرارها ويسهم في تحقيا منافسة مزيه
 1اتباع خطوات ممنهجة تتمتَ على و ه الخصوص في: 

 
حيث تعمَ تلل المنصات الرقمية في تقديم خدمات الكترومية تسهَ على    إنشاء منصات رقمية مت املة: −

حيث سهلَ هذ  المنصات على المواطنين تفادَ مختلف    العملاء والمستهلكين الوصول إلى الخدمات،
 العراقيَ امدارية وبطنها.

 
 211_210نفس الرجع السابق، ص 1



 

34 
 

يقتمي الأمر تحد د   تحديد الأهداف الاقتصادية والتنظيمية: − الرقمنة داخَ أَ قطاع  لامتهاج أسلوب 
الأهداف الاقتصادية والتنظيمية التي تعد الأداة الاستراتيجية لتحسين تنافسيتها عن شقية المؤسسات المنافسة 
لها، حيث أن زيادة الكفاءة وتقليَ التكاليف شما في للل تعزيز الابتكار من شأمها مرا عة مدى مجا   

 لرقمنة على النمولج التقليدَ أم لا. أسلوب ا

شالر وع إلى قطاع الخدمات المالية مجد شأن العد د من    تبني الأكاء الا طناعي لاتخاذ قرارات تنظيمية: −
المنوك وشركات الاستتمار بدأت في تمني الذكاء الاصطناعي لاتخال القرارات التنظيمية، وللل من خلال 
العمَ على تطوير أمظمة تحليَ الميامات التي تساعد في التعرف على العملاء والزبا ن وماهية احتيا اتهم  

ات، وعلى أساك تلل الميامات المتحصَ عليها  تم اتخال القرار ششأن منحهم التراخيو  المختلف الخدم
وعليه فإن   أو من  الزبا ن فروض وغيرها من القرارات التي تساهم في توفير مختلف الفرص الاستتمارية.

لطة اتخال قرارات أكتر دقة وهو ما يعزز قدرتها التنافسية  استخدام الذكاء الاصطناعي  تي  للمؤسسات س
 في السوق.

 المطلب الرابا: تحديات التحول الرقمي  
، حيث أصبحَ  مع بروز العد د من المنظمات لات التو هات الرقمية الحد تة، تغيرت حياة اممسان ششكَ  ذرَ
المنظمات تطما تكنولو يات  د دة مع  مان وقَ أسرع لتعاملها مع عملا ها عطريقة النقَ والتواصَ والتعامَ، 

دية لتكييف مفسها رقميا. ليس من السهَ الحفاظ والتسوق(، كَ شيء عرف تحولا كميرا، لذا تسارع المنظمات التقلي
الحالية  التجارية  العمليات  مع  للتعامَ  التركيز  من  المناس   القدر  وو ع  الرقمية  التحديات  بين  التوازن  على 
المعلومات  تكنولو يا  مجال  غير  مجالات  في  المتخصصة  المنظمات  تجد  وقد  والعملاء،  المصلحة  وأصحاب 

يات التحول الرقمي التي تناس  أعمالها ومتطلباتها الوظيفية. وتكمن الطريقة المؤكدة صعوبة في تعلم أفمَ تقن
لتحقيا النجا  في رحلة التحول الرقمي في الفهم الشامَ والتحمير لتحديات التحول الرقمي التي حتما ستصادفها  

ا على أصحاب المصلحة، المنظمة في الطريا، فالتحول لا  ؤثر على المنظمات وموظفيها فحس ، بَ  ؤثر أيمَ 
 1لذا يج  أن  تم تنفيذ تحويَ أَ عمَ رقميَا شعناية فا قة وحذر شد د. 

ومنه سوف مستعرض أهم التحديات التي تمنع الأمشطة والأعمال من النجا  في عملية التحول الرقمي المرورية 
 2للنمو والتوسع: 

 
من أكمر التحديات التي توا ه المنظمات القصور في ثقافة هذ  الأخيرة، حيث أمه من    الث افة التنظيمية: ▪

المفاهيم الخاطاة الأكتر شيوعا لدى الكتيرين هو اعتقادهم أن التحول الرقمي ممكن إلا قامَ المنظمة بتطوير  
لا الرقمي  التحول  إن  الحقيقة،  في  ولكن  وفقط.  تستخدمها  التي  والتكنولو يا  فقط    الأدوات  ولم  تعلا 

شالتكنولو يات، بَ الأمر  تعلا إ افة إلى للل، على قدرتها على التكيف مع  ملة من التغييرات. وحتى و ن  
قامَ المنظمة بتطوير استراتيجية تحول رقمي موثوق بها، تبقى إدارة التغيير على مستوى المنظمة أحد أبرز  

 
 38، دور التحول الرقمي في تحسين أداء المنظمات العمومية، أطروحة دكتوراه، ص 2024زمورة جمال،  1
 39_38نفس المرجع السابق، ص 2



 

35 
 

العوا ا والمشكلات التي توا ه التحول الرقمي، وقد  ؤدَ الفشَ في إقناع الموظفين شأهمية التحول الرقمي 
إلى مقاومة التغيير، فمن المعروف أن الموظفين يقاومون أَ تغيير حتى تترسخ لد هم قناعة شمدى التأثير  

هم المهنية والتقافية. فتقافة المنظمة  اميجابي الذَ سيصاح  عملية التغيير من خلال التحول الرقمي لحيات
الرقمية والتواصَ الجيد هما مفتا  موا هة تحديات الرقمنة. لذلل، من المرورَ تشجيع الموظفين وأصحاب  
المصلحة الآخرين على تمني ثقافة المنظمة والأدوات والتكنولو يا والحلول الرقمية، مما يساعد على إقناعهم  

 ى مع مبادرات التحول الرقمي التي تمنتها المنظمة. خلال مرحلة التحول لتتماش 

 
وإدارتاا: ▪ المعلومات  ت نولوجيا  موارد  بتكنولو يا    ن ص  المتعلقة  ومنها  الموارد  مدارة  السيئ  التخطيط  شعد 

واستقطاب   المتخصصة  المهارات  مقو  شعد  وكذلل  الرقمي،  التحول  توا ه  التي  التحديات  من  المعلومات 
المواه  في تكنولو يا المعلومات من الجوام  التي تمتَ أحد التحديات والصعاب التي تقف حجرة عترة لنجا   

رقمي، و  تطل  التحول الرقمي النا   اتباع مه  دقيا وو ود فريا غير كفء، وخطة إستراتيجية  التحول ال
في المواه  الرقمية وتشكيَ مجموعة    1 عيفة يجعَ مهمة التحول صعبة وبالتالي، على المنظمات الاستتمار 

من المواه  لات المراعة القوية في التكنولو يا وتقديمه لحلول عملية، وفي المقابَ لا يمكن الاعتماد على  
 الموارد البشرية وحدها ولكن يمكن كذلل تقييم ما تحتا ه المنظمة من خلال: 

o  تقييم الموارد الحالية؛ من خلال إلقاء مظرة على الفريا المكلف شعملية التحويَ للإطلاع على المهام الموكلة
 لكَ عمو. 

o .البحث عن طرق الرقمنة هذ  المهام 

o .تفويض المهام حس  الخمرة والمهارات المتاحة 

o   الاستعامة شمصادر خار ية لسد فجوات المهارات: إلا كامَ المنظمة ترغ  في التغل  على  ميع تحديات
شمصادر خار ية هو مه    الاستعامة  شالخارج  المواه   البحث عن  المنظمة  الرقمي، فسيتعين على  التحول 

 مستخدم كتيرا واقتصادَ وفعال لسد فجوة المهارات. 

إحدى العوا ا الر يسية التي يمكن أن تمنع المشروع من الممي    عدم وضوح مي انية التحول الرقمي: ▪
قدما هي استراتيجية التمويَ العملية التحول الرقمي. شالنسبة لمعظم المنظمات، قد يكون تخصيو ميزامية  
محدودة ممشاء تحولات رقمية ما حة أمرا مرهقا ويج  عليها الاستتمار في التكنولو يا المناسبة وفريا  

 خمرة الرقمية اللازمة لتطميقها إلا كامَ تريد دفع التحول الرقمي. لديه ال

تخمع المنظمة لتحول كامَ كجزء من التحول الرشيا؛ وتستلزم هذ  العملية التحول من    تحدي الرشاقة: ▪
الممتكرة والقابلة   بياات العمَ  الهياكَ الأكتر مرون، كما تستلزم أيمَا تعزيز  الميروقراطية إلى  الهياكَ 

الموظفين. ويستلزم  للتكيف شام افة إلى السرعة. أحد العناصر الر يسية الاستراتيجية الرشاقة هو تمكين  
تطوير عادات رشيقة تحسين الأطر وام راءات والتقنيات وما إلى للل، ويمكن الفرق المرام  والمنتجات 
القيام بذلل من خلال حلقات ردود الفعَ المنتظمة والعمَ الجماعي التغييرات التنظيمية واسعة النطاق  
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الجودة  الرشاقة  تمني  يعزز  التحول  والتكنولو يا  زءَا من  والعمليات  والهياكَ والأشخاص  للإستراتيجية 
والمرومة وتقديم القيمة؛ التحول يخو التنظيم و  راءات اتخال القرار على هذا الأساك فإن التحول الرشيا  

 1يمكن اعتبار  قل  الرقمنة.

فإلا كان التحول الرقمي  رورة لمنظمات الأعمال فإمه لا يمكن التغافَ عن مخاطر هذا التحول على الصعيد  
العالمية   القوى  بين  الها لة  الرقمية  الفجوة  أبرزها  واستراتيجية  ومتنوعة  والدولي وهي مخاطر عد دة  الوطني 

 2قمنة ، كما يمكننا أن ملخو أهمها فيما  لي:المسيطرة والمهيمنة على التكنولو يا وبين الدول المستهلكة للر 

o  السيطرة العالمية على المعلومات فهي قد تكون ملازمة للمؤسسات التي تحكم المجتمعات المشتغلة
شالعلم والتكنولو يا العالمية أو أن مؤسسات الملكية الفكرية تطور من القواعد التنظيمية لحما تها متَ  

قواعد وتتميط التعاون وعدم حماية ملكية قواعد الميامات، وهذا  ؤدَ إلى زيادة تكلفة النفال إلى هذ  ال
 التقة شالباحتين خوفا من الاستخدام التجارَ للميامات المشتركة.

o   السلكية للاتصالات  التحتية  المنية  استكمال  في  وتأخر  الهاتف  ايصال  طلبات  تلمية  على  العجز 
 واللاسلكية.

البيانات: ✓ هذ    أمن  تكون  أن  يمكن  وتخزينها،  الميامات  من  ها لة  كميات  في  مع  التكنولو يا  تساعد 
 معلومات خاصة تتعلا شالأفراد أو المنظمات وربما يكون من الصع   دا الحفاظ على أمان هذ  الميامات. 

أصب  الحفاظ على الخصوصية الشخصية في العالم الرقمي أكتر صعوبة، وهذا   مخاوف الخصو ية: ✓
 علاوة على مخاطر سرقة بياماتل الشخصية أو بيعها. 

والنشر: ✓ التأليف  من    الانتحال وح وق  أمه  كما  إمتا ها،  و عادة  الرقمية  الوسا ط  مسخ  السهَ  دا  من 
الصعوبة شمكان تطميا قوامين حقوق النشر، ولنلاحظ أن هناك تأخرا على مستوى التشريعات القامومية في  
هذا الصدد، فيما أن هذ  لاالنقلة الرقميةلا حد تة شعض الشيء فليسَ هناك أطر قامومية تحكم مسار عمَ  

العم لمنتجاتهم  هذا  والأدبية  الفكرية  ملكيتهم  وحقوق  والمؤسسات  الأفراد  وتحمي خصوصية  المرقمن   َ
 ومؤلفاتهم المختلفة. 

مظرا لأن الأمن السيمرامي معقد ود ناميكي ويتغير شسرعة، فإن معظم القادة   الأمن الرقمي )السيبراني(: ▪
الصادرة عن خمراء في   المنشورات  أحدث  شالمنظمة. تسلط  الخاصة  الميامات  أمن  ششأن  قلقون  والخمراء 

الموء على مفس اممشغالات، فوفقا لتقرير التحول الرقمي   Gartnerو   Forresterأشحاث السوق متَ  
، ستحدد قدرة الشركة على حماية عملياتها الرقمية مدى مجاحها في  Net Solutionsلشركة  2020لعام 

إكمال رحلة التحول الرقمي. وتتمتَ العقبة الر يسية للعد د منها، والتي شرعَ في رحلة التحول الرقمي في 
حدوث   يستلزم  الرقمية  للتكنولو يا  النا    التكامَ  لْ  أن  ووفقا  عام،  ششكَ  المعلومات  أمن  في  تحول 
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SoftServe % لكرت التمكين    55،  تكنولو يا  مشر  أمام  الر يسية  العقبة  الأمن هو  أن  المنظمات  من 
 1الرقمية.

 2من المهم شمكان أن تتممن إستراتيجية لاأمن المنظمةلا الجيدة الميزات التالية:

 حصول موظفو المنظمة على أدوات عمَ تكون أكتر ارتباطاَ وتفاعلا ومتنقلة.  −

 المستمر والتعاون الترَ لدعم مشاركة أعما وأمن في كَ مكان.   مان امتصال −

مشر مقاربة أمنية شاملة قا مة على السياسات، لتأمين كَ  ام  من  وام  سلسلة القيمة لدى المنظمة   −
 ششكَ أفمَ.

التنفيذ ون يصنفون الأمن على أمه أكتر الخصا و التي تمكن المنظمة من أن   − ولهذا فحتى الرؤساء 
 تصب  مؤسسة متحولة رقميا.
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 الملخص:

 ناقش هذا الفصَ امطار المفاهيمي للتحول الرقمي وأثر  على أداء المؤسسات العمومية، ممرزا أن التحول الرقمي 
لم يعد مجرد خيار تقني بَ أصب   رورة استراتيجية تفر ها التغيرات التكنولو ية المتسارعة. ويعرض الفصَ 

ات الصناعية وصولا إلى التورة الصناعية الراشعة شما تطور هذا المفهوم عمر المراحَ التاريخية المرتبطة شالتور 
تحمله من تقنيات متقدمة كالحوسبة السحابية والذكاء الاصطناعي والميامات المخمة. كما  و   أن المؤسسات 

 العمومية تعتمد على التحول الرقمي لتحسين  ودة خدماتها ورفع كفاءتها التشغيلية وتعزيز ر ا المستفيد ن.

ويمين الفصَ كذلل أن الأداء المؤسسي يمتَ عنصرا محوريا في تقييم فعالية المؤسسات العمومية، من خلال 
مجموعة من المؤشرات والمستويات التي تعكس مدى قدرتها على تحقيا أهدافها واستغلال مواردها شكفاءة. وفي 

أتمتة العمليات، دعم اتخال القرار، تقليَ هذا السياق،  مرز التحول الرقمي كعامَ مؤثر في تحسين الأداء عمر  
 التكاليف، وتعزيز المرومة التنظيمية. 

كما يشير الفصَ إلى أن مجا  التحول الرقمي داخَ المؤسسات العمومية  رتبط بتوفر مجموعة من المتطلبات 
الأساسية متَ و و  الاستراتيجية، وتوفر المنية التكنولو ية، وفعالية القيادة، وملاءمة التقافة التنظيمية، في مقابَ 

و شكالات الأمن الرقمي. وبناء على للل،  ؤكد الفصَ   و ود تحديات متعددة كمعف الموارد، ومقاومة التغيير،
أن التحول الرقمي يمتَ مدخلا  وهريا معادة هيكلة العمَ المؤسسي وتحسين الأداء و مان استمرارية المؤسسات 

 العمومية في بياة تتسم شالد ناميكية والتغير المستمر. 
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دراســة  ي: ـانــالفصل الث
 مـيـدانـيـة
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 التمايد:

  ممان الا تماعي في هذا الفصَ، سنستعرض الدراسة الميدامية التي أ ريَ على مجموعة من مؤسسات ال
على الأداء المؤسسي.  هدف هذا الفصَ إلى تقديم الميامات التي تم    تحول الرقميبهدف تحليَ تأثير ال

  معها، وتو ي  المنهجية المستخدمة في  مع هذ  الميامات، وكذلل تحليَ النتا   المستخلصة. 
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 المبحث الأول: التعريف بالمؤسسات محل الدراسة
 CNR المطلب الأول: مؤسسة الصندوق الوطني للت اعد

 تعريف المؤسسة:  (1

وعلى  ،  هي هياة عمومية لات طاشع خاص تحكمها قوامين خاصة تتمتع شالسلطة المعنوية والاستقلال المالي
 وء التعريف الخاص شالصندوق الوطني للتقاعد، يمكن تعريف الصندوق الوطني للتقاعد وكالة سعيدة 
شأمها مؤسسة عمومية لات طاشع خاص تتكلف بتلمية احتيا ات وتقديم خدمات لقاطني ولاية سعيدة عامة  

لاية، تتكون هذ  الوكالة من  والمتقاعد ن ششكَ خاص، إ افة إلى كَ الملديات والدوا ر التاشعة مقليم الو 
التنظيمي الهيكَ  تكون  ،  مصلحة شر   والوظا ف  والتنظيمات  والتعليمات  والأوامر  شالقوامين  وفيما  تعلا 

القول شأن وكالة سعيدة تتميز شمركزية القرار كغيرها    مجملها خا عة لنفس برمام  المد رية العامة ويمكن
من الوكالات الملية الأخرى في الجزا ر. وبعض المؤسسات الأخرى، وكَ هذا شغية توحيد صناد ا التقاعد 

 1في شكَ واحد في كَ التراب الوطني.

 :لمحة تاريخية عن المؤسسة (2

، قمَ هذا التاريخ كامَ شعض 1953لم  تم إمشاء التامين عن الشيخوخة شالنسبة لجميع العمال إلا في بداية  
السكل  قطاع  كعمال  بهم  المشمهين  والعمال  الموظفين  وهم  التقاعد  أمظمة  شعض  من  تستفيد  القطاعات 

 لتاشعة للدولة.الحد دية وعمال الترامواَ وكذلل عمال الشركة الجزا رية للكهرباء والغاز ا

أما التأمين عن التقاعد لفا دة العمال الغير الأ راء الحرة أصحاب المهن الصناعية التجار الحرفيين المستقلين  
حتى شكَ في المداية الفرع الوحيد لهذا النظام    1958ولم  تم إعداد  إلا في سنة    1956والفلاحين كان سنة  
 التأميني الخاص. 

، و ع حد لأمظمة التقاعد الأساسية وكذا الأمظمة التكميلية حيث تجسد 1983ومن هنا تم في شهر  وليو  
 للل في امصهار  ميع الأمظمة القا مة على أساك مهني في مظام واحد وموحد. 

 : الإطار ال انوني للمؤسسة (3

الملغي والمستمدل    1985أوت    20المؤرخ في    223-85 نظم الصندوق الوطني للتقاعد المرسوم التنفيذَ  
والمتممن الو ع القامومي الصناد ا الممان الا تماعي    1992 نا ر    04المؤرخ في    92- 07شالمرسوم  

 والتنظيم امدارَ والمالي للممان الا تماعي. 
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 مااماا وتأطيرها: (4

 1وهي كالاتي:   1992 نا ر  04المؤرخ في    07- 92من المرسوم رقم    9حددت مهام الصندوق شمو   المادة  

 تسيير معاشات ومن  التقاعد وكذا معاشات ومن  لوَ الحقوق. ✓

إلى غاية امقماء   1984تسيير المعاشات والمن  الممنوحة شسند التشريع ما قمَ الفات  من  نا ر   ✓
 حقوق المستفيد ن. 

  مان عملية التحصيَ والمراسبة ومزاعات تحصيَ الاشتراكات المخصصة لتمويَ اداءات التقاعد. ✓

تطميا الأحكام المتعلقة شالتقاعد المنصوص عليها في المعاهدات والاتفاسيات الدولية في مجال  ✓
 الممان الا تماعي. 

  مان إعلام المستفيد ن وأرباب العمَ. ✓

الغير   للعمال  الإجتماعية  للتأمينات  الوطني  الصندوق  مؤسسة  الثاني:  المطلب 
 casnosالأجراء
 :Direction de l’Agenceإدارة الوكالة  (1

 ترأك الوكالة مد ر الوكالة، الذَ  تولى امشراف العام، التنسيا مع المد رية العامة، وتنفيذ السياسة الوطنية  
 2للتغطية الا تماعية لغير الأ ر.

 Contrôle Médical Le  :3الطبيةالرقابة  (2

المرتبطة   الحقوق  والمصادق على  الصحية  للنفقات  الماشط  أهمية قصوى لأمها  لات  الهيكلة  هذ   تعتمر 
 :شالحالة المر ية. وتتكون من

 : المسؤول الأول عن تقديم الآراء الطمية الفاصلة. (Medecin Conseilعالطمي  المستشار  ✓

خلية المصادقة على الوصفات: تختو شمراسبة الأدوية التي تتطل  موافقة مسبقةلا عخاصة الأمراض   ✓
 المزمنة(.

 (: تتولى تقييم مس  العجز الملفات منحة العجز.Commission d'Invaliditeلجنة العجز ع ✓

 رقاشة العطَ المر ية: التأكد من أحقية المؤمن له في التوقف عن العمَ لأسباب صحية.  ✓

 
   CNRمعلومات من المؤسسة 1
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 :المديريات الفرعية الأساسية  (3

 المديرية الفرعية للتحصيل والمنازعات .أ

 مصلحة الامتساب تسجيَ المنخرطين الجدد وتحد ث و عياتهم.

 مصلحة التحصيَ استلام الاشتراكات السنوية وتسيير  دول الدفع. 

 مصلحة المنازعات معالجة حالات التأخر عن الدفع امعذارات، والمتاشعات القما ية.

 ( Prestationsالمديرية الفرعية للأداءات )  .ب 

 مصلحة التأمينات الا تماعية تعويض مصاريف العلاج والأدوية.

 مصلحة التقاعد: تصفية ملفات التقاعد المباشر وتقاعد المنقولين عالأرامَ(. 

 مصلحة الأ هزة المد لة: التكفَ شالأطراف الاصطناعية ولوازم امعاقة. 

 المديرية الفرعية للإدارة والمالية  .ج

 مصلحة الموارد البشرية: تسيير مسار الموظفين، التكوين، والحمور.

 مصلحة المحاسبة والمالية: تسيير الميزامية السنوية للوكالة.

 مصلحة الوسا َ العامة: الصيامة، التموين، واللو ستيل.

 :هياكل الدعم والربط (4

 (: إدارة قاعدة الميامات، مظام لاشفاءلا، والربط الشبكي.CTIمركز معالجة المعلوماتية ع  

 التدقيا الداخلي السهر على مطاشقة العمليات للقوامين السارية.

 الشبابيل الجوارية / الملحقات: تقري  امدارة من المواطن في الملديات والدوا ر البعيدة عن مقر الولاية. 

 CNASالمطلب الثالث: مؤسسة الصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية للعمال الأجراء  

 الاجتماعية للعمال الأجراء:وكالة الصندوق الوطني للتأمينات  (1

المؤرخ    85/223لات طاشع اقتصادَ تجارَ أمشأت شمو   المرسوم التنفيذَ رقم    ةمؤسسة عمومي     
والدَ  تممن التنظيم الداخلي للصندوق   1987/ 01/ 24والقرار الوزارَ المؤرخ في    1985/ 08/ 20في  

 1الوطني للتأمينات ام تماعية. 
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ام تماعية تهدف   والتغطية  الحماية  و   إلى  ودويهم  الا تماعيين  عن  للمؤمنين  تنجم  التي  الآثار  معالجة 
الوظيفية   حياته  العامَ خلال  لها  التي  تعرض  العمَ   وهيالأخطار  و صاشة  والوفاة  والعجز  الشيخوخة 

والمرض والبطالة وللل عن طريا إيجاد بد َ للأ ر في حالة امقطاعه شسم  تحقا أَ من هذ  الأخطار  
سواء كان هذا المد َ في صورة تعويض أو معاش شحس  الأحوال شما يكفَ للعامَ ولأسرته من شعد  حياة  

 كريمة ومستقرة. 

 :الاجتماعية للعمال الاجراءماام وكالة الصندوق الوطني للتأمينات  (2

 1التْالية: النقْاط فْي الصنْدوق  مهْْام تلخيْو  يمكْن  
المْادية كمصْاريف    - التعويمْات  العمَْ    المر ية،العطَْ    العلاج،تسييْر    المهنيْة.  والأمْراض حْوادث 
 العمْومية.   الخْزينة مْن الْدولة حسْاب  علْى العْا لية المنْ  تعويمْات  تسييْر -
 التحصيَْ. ومنْازعات  والمراقمْ التحصيَْ تأميْن -
 المهنيْة. والأمْراض  العمَْ حْوادث  مْن والْوقْا ْة السيْاسْة تنميْة فْي المسْاهمة -
 .تسييْر تعْويمْات الأشخْاص المستفيْد ن مْن امتفْاقيْات  -

 للعمال الاجراء: هيكلة الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي (3

 تخْذ التنظيْم العْْام للصندوق شكَْ مد ْريْات فْرعية تنْدرج  من المقر المركزَ عالمد رية الوطنية(  
مْؤسسة أو فروع إدارة. ويعتمْر  وفروعمراكز بلد ْة  الولا ية،الكا ن مقرها شالجزا ر العاصمة، الوكالات 

تمييْن مختلف العلاقْات بيْن  للدات فعْالة فْي عمْلية الرقْاشة وتحْد د المسؤوليْات وكْذ أهْذا التنظيْم 
 2: التالْي النحْو على وهْي ع والوكالات الفرو 
 ة:التالي  الوظائف وتتولى (العامة )المديرية المرك ي  الم ر
 . ومراسبة وتنسيا تنظيم -
 امدارة.  وفروع الولا ية  الوكالات  مشاطات  -
 للصندوق.  والمادية البشرية الوسا َ تسيير -
 العامة.   المحاسبة وتجميع المالية العمليات  تنسيا الصْندوق، ميزامية تسيير -
 الطمية.  المراسبة تنظيم -
 وطني.   تسجيَ رقم المستخدمينو  الا تماعين  للمؤمنين من  -
 والمستخدمين.  الا تماعين للمؤمنين امعلام طريقة نظيمت  -
 الا تماعي.   الممان مجال في والعقود  الاتفاسية تطميا متاشعة -
 . المخْططة الاسْتتمارات  إمجاز ومتاشعة تنسْيا - 
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  من: العام الأمين وبمساعدة مالعا المدير سلطة وتحت للصندوق  المرك ي  الم ر يت ون و 
 لأداءات.  ا  مد رية -
 . التحصيَ ومنازعات  لتحصيَا مد رية -
 المراسبة.  مد رية -
 الطمية.  لمراسبةا مد رية -
 المهنية.  والأمراض  العمَ حوادث  من لوقايةا مد رية -
 التنظيم. و  امحصا يةو  لدراسات ا مد رية -
 الآلي. معلاما أمظمة مد رية -
 المالية.  لعمليات ا مد رية -
 العامة. الوسا َ والتجهيز ممجازات ا  مد رية -
 . والتكوينلمستخدمين امد رية  -

 سعيدة: الوكالة الولائية للصندوق الوطني للتأمينات الإجتماعية لولاية  (4

َ يصنف الوكالة إلى التصنيف التالث، تسيير عن ذ وال  الذكر أمشأت شمو   المرسوم والمنشور السالفين
مد ريات فرعية    6مؤمن ا تماعي، تتشكَ من  70.000مجموع يفوق شطريا فروعها عمر الدوا ر الولا ية  

 1وهي:

 المد رية الفرعية للموارد البشرية والوسا َ المادية والامجازات والأرشيف والأملاك.   •

 المد رية الفرعية للعمليات المالية.  •

 المد رية الفرعية للتحصيَ ومنازعات التحصيَ.  •

 المد رية الفرعية للأداءات. •

 المد رية الفرعية للمراسبة الطمية.  •

 المد رية الفرعية لأمظمة امعلام الآلي. •

  

 
 CNASمعلومات من مؤسسة  1
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  : الإطار المناجي للدراسة لثانيالمبحث ا
 المطلب الأول: مناجية وأدوات المستخدمة في الدراسة 

 مناجية الدراسة:  .1

تعتمد هذ  الدراسة على المنه  الوصفي لفهم التحول الرقمي ودور  في تحسين أداء المؤسسات العمومية.  
 هدف المنه  الوصفي إلى وصف الظاهرة كما هي مو ودة في الواقع وتحليلها بدقة لتحد د العلاقات بين 

 مختلف المتغيرات.

 أدوات الدراسة: .2

 الاستبيان: (1

تم تصميم استميان مكون من مجموعة من الأسالة التي تغطي محاور القيم والمعتقدات الممنية والافترا ات  
الاستميان  ،  الأساسية. الأسالة مصاغة شطريقة تساعد في الحصول على بيامات كمية يمكن تحليلها إحصا يَا
 يحتوَ على مقياك ليكرت الخماسي لتحد د مدى الاتفاق أو الاختلاف مع العبارات المقدمة.

 الإحصاءات الو فية:  (2

امحصاءات   هذ   تشمَ  الاستميامات.  المستخلصة من  الميامات  لتحليَ  الوصفية  امحصاءات  استخدمَ 
 الامحدار الخطي المتعدد والبسيط لوصف التوزيع ام مالي للإ اشات وتحد د مدى التشتَ بينها. 

 المطلب الثاني: تعريف بالمجتما وعينة الدراسة 
 المجتما المستادف:  .1

لولاية سعيدة. يشمَ هذا المجتمع    الا تماعي المجتمع المستهدف في هذ  الدراسة هو مؤسسات الممان  
مجموعة واسعة من الأفراد شمختلف المستويات الوظيفية، من العمال إلى المد رين التنفيذ ين، داخَ مؤسسات  

 متنوعة الحجم والنشاط.

 عينة الدراسة:  .2

لتكون ممتلة للمجتمع المستهدف. تممنَ عملية    الا تماعيتم اختيار ثلاث مؤسسات في قطاع الممان  
توزيع   تم  النتا  .  شمولية  لممان  المقدم  النشاط  وموع  المؤسسات  في حجم  التنوع  مراعاة  العينة  اختيار 

استميامَا مكتملَا بنسبة استجاشة بلغَ    82موظف من هذ  المؤسسات، وتم استعادة    90استميامات على  
91.1 .% 
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 المطلب الثالث: دراسة  دقة وثبات الاستبيان 
  دق الاستبيان:  .1

تم التأكد من الصدق الظاهرَ للاستميان من خلال عرض الأسالة على أستال المؤطر خراف مخطارية  
وملاءمتها   الأسالة  و و   من  للتحقا  الاستميان  شمرا عة  الاستال  قام  إيمان.  عامر  المحكمة  والأستالة 

لة تعكس بدقة الجوام  لمو وع الدراسة. تم إ راء التعد لات اللازمة بناءَ على ملاحظاته لممان أن الأسا
 التي تهدف الدراسة إلى سياسها.

 ثبات الاستبيان:  .2

ع ألفا  كرومباخ  معامَ  استخدام  تم  للاستميان،  الداخلي  التبات  معامَ Cronbach's Alphaلممان   .)
كرومباخ ألفا هو مقياك شا ع الاستخدام لتقد ر مدى الاتساق الداخلي للأسالة التي تقيس مفس المفهوم.  

  في هذ  الدراسة، تم حساب معامَ كرومباخ ألفا كما هو ممين في الجدول التالي:

 ة:  دق وثبات الاستمار 02الجدول

 

 

 

 

 spss v20من إعداد الطال  شالاعتماد على مخر ات   :المصدر

( تشير إلى أن الاستمارة تتمتع شمستوى مرتفع  دا من الاتساق الداخلي. 0.921ع   سيمة معامَ ألفا كرومباخ
وهذا يعني أن العناصر المختلفة في الاستمارة متناسقة بدر ة كميرة فيما بينها، وتساهم ششكَ قوَ ومتكامَ  

 .جيفي سياك المتغير محَ الدراسة، مما يعكس تجامسا وا حا بين فقراتها ودقة في بنا ها المنه

وتظهر متا   تحليَ الصدق والتبات أن الاستميان المستخدم في هذ  الدراسة  تمتع شمستوى عالٍ  دا من 
الموثوسية والاتساق الداخلي، مما يجعله أداة فعالة ودسيقة لقياك الأشعاد المدروسة وتحليلها إحصا يَا بدر ة  

كد  ودة الميامات التي تم  معها من خلال  عالية من التقة. كما تعزز هذ  النتا   من مصداسية الدراسة وتؤ 
 .الاستميان، وهو ما  دعم سلامة النتا   والاستنتا ات المتوصَ إليها

  

Statistiques de fiabilit 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0,921 23 
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 : تحسين الأداءلثالمبحث الثا
  المطلب الأول: التحليل الاحصائي للبيانات الديموغرا ية 

موظفاَ من خمس   82في هذا القسم، سنقوم شعرض وتحليَ الميامات الديموغرافية لعينة الدراسة المكومة من  
مؤسسات صناعية مختلفة. الهدف من هذا التحليَ هو توفير فهم أعما لتركيبة العينة من حيث الصنف،  

. ستساهم هذ  المعلومات في توفي ر سياق أوسع للتحليَ اللاحا العمر، الخمرة الوظيفية، والمستوى الادارَ
سيتم تقديم النتا   على النحو  ،  وتفسير النتا   المتعلقة شالتحول الرقمي وتحسين أداء المؤسسات العمومية

 التالي:

 توزيا الجنس: .1

 : يمثل توزيا العينة حسب الجنس 03لالجدو

 الجنس  التكرار  النسبة 

 ر َ 49 59,8

 امرأة  33 40.2

 المجموع 82 100.0

 spss v20 المصدر: من إعداد الطال  شالاعتماد على مخر ات 

 الجنس حسبالتمثيل البياني لتوزيا أفراد العينة : 03الشكل

 

 المصدر: من إعداد الطالب 
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 : دائرة نسبية لتوزيع افراد العينة حسب الجنس04الشكل 

 

 المصدر: من إعداد الطال 

 : التحليل والتفسير

، مما يشير إلى تمتيَ أكمر  82مشاركا من أصَ    49٪ من أفراد العينة، أَ ما يعادل  59.8يشكَ الذكور  
 .للر ال مقارمة شالنساء  من المؤسسة. ويمكن تفسير هذا التوزيع شطميعة القطاع العمومي

مشاركة. ورغم أن مسمتهن أقَ من الذكور، إلا   33٪ من العينة، أَ ما يعادل  40.2أما امماث، فتمتلن  
 .أمها تعتمر شريحة معتمرة تسم  شإ راء تحليلات ومقارمات قا مة على الصنف ششكَ موثوق ومو وعي

 تي  هذا التوزيع إمكامية دراسة الفروق المحتملة بين الجنسين فيما  تعلا بتقييم أثر التحول الرقمي على 
تحسين أداء المؤسسة العمومية. ومع للل، يجدر التأكيد على أن مجا  التحول الرقمي لا  رتبط شصفة  

ية التكنولو ية، والدعم التنظيمي،  مباشرة شالجنس، بَ يعتمد شالأساك على مستوى الكفاءة الرقمية، والجاهز 
 .وهو ما سيتم تناوله وتحليله في شقية متغيرات الدراسة

 توزيا المستوى الوظيفي:  .2

 : يمثل توزيا العينة حسب الوظيفة 04الجدول

 الوظيفة  التكرار  النسبة 

 ما   مد ر  9 11.0

 ر يس مصلحة  22 26.8

 إطار إدارَ  40 48.8
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 غير للل 11 13.4

 المجموع 82 100.0

 spss v20 المصدر: من إعداد الطال  شالاعتماد على مخر ات 

 مستوى الوظيفي شكل بياني يمثل توزيا أفراد العينة حسب ال :05الشكل 

 

 المصدر: من إعداد الطال 

 مستوى الوظيفي مثل توزيا أفراد العينة حسب الدائرة نسبية ت :06الشكل 



 

 

 المصدر: من إعداد الطال 

 : التحليل والتفسير

مشاركين. يعكس هذا التمتيَ محدودية عدد الأفراد في   9من العينة، أَ ما يعادل   ٪11.0تمتَ فاة ما   المد ر  
مواقع القرار العليا، مما يشير إلى أن دور هذ  الفاة  تركز أساسا على اتخال القرارات الاستراتيجية وامشراف العام  

 .على سير العمَ داخَ المؤسسة

مشاركا. وتعتمر هذ  الفاة مهمة مظرا لموقعها   22٪ من العينة، أَ ما يعادل  26.8تشكَ فاة رؤساء المصال   
الوسيط بين امدارة العليا وامطار التنفيذَ، حيث تقوم بتنسيا العمَ وتو يه الفرق امدارية، ما يمنحها منظورا 

 .وا حا حول تطميا التحول الرقمي وأثر  على أداء المؤسسة

مشاركا. وتعد هذ  الفاة الأكمر داخَ العينة، إل   40٪ من العينة، أَ ما يعادل  48.8تمتَ فاة امطار امدارَ  
 تركز دورها في التنفيذ اليومي للعمليات وام راءات، مما يجعَ تقييمها للتقنيات الرقمية المستخدمة داخَ المؤسسة 

 .ت مؤشرا مهما على فعالية التحول الرقمي على مستوى الأداء التشغيلي و ودة الخدما

مشاركا. وتمتَ هذ  الفاة المشاركين الذ ن يشغلون    11٪ من العينة، أَ ما يعادل  13.4تشكَ فاة غير للل  
وظا ف داعمة أو متخصصة لا تدخَ  من التدرج امدارَ التقليدَ، ويمكن لملاحظاتهم أن تميف رؤية مختلفة  

 .حول التحديات والفرص المرتبطة شالتحول الرقمي داخَ المؤسسة

يعكس هذا التوزيع الوظيفي تنوع مستويات المسؤولية والمهام داخَ المؤسسة، وهو ما  تي  دراسة شاملة لتصورات 
الموظفين حول التحول الرقمي. كما  تي  التوزيع القدرة على مقارمة تقييمات الفاات القيادية والتنفيذية، وهو ما 

 .التحول الرقمي في تحسين أداء المؤسسات العمومية يعزز من دقة النتا   واستنتا اتها فيما  تعلا بدور

 توزيا الخبرة المانية:  .3

 : يمثل توزيا العينة حسب الخبرة 05الجدول

 الخمرة  التكرار  النسبة 

 سنوات  5أقَ من  2 2.4

 سنوات  10إلى  5ما بين   16 19.5

 سنوات  10أكتر من  64 78.0

 المجموع 82 100.0
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 spss v20 المصدر: من إعداد الطال  شالاعتماد على مخر ات 

 خبرة المانية شكل بياني يمثل توزيا أفراد العينة حسب ال: 07الشكل 

 

 المصدر: من إعداد الطال 

 خبرة المانية مثل توزيا أفراد العينة حسب الدائرة نسبية ت :08الشكل 

 

 المصدر: من إعداد الطال 

 التحليل والتفسير: 

٪ من العينة، أَ ما يعادل مشاركين اثنين فقط. ويشير هذا الامخفاض إلى  2.4سنوات مسبة    5تمتَ فاة أقَ من  
محدودية تمتيَ الموظفين الجدد داخَ العينة، مما يعني أن متا   الدراسة تستند بدر ة أكمر إلى آراء لوَ الخمرة 

 .الطويلة مقارمة شالمستجد ن في المؤسسة
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مشاركا. وتعد هذ  الفاة متوسطة الخمرة،   16٪، أَ ما يعادل  19.5سنوات مسبة    10إلى    5تشكَ فاة ما بين  
التنظيمية  التغيرات  على  الامفتا   من  در ة  مع  و  راءاته،  العمَ  شطميعة  عملية  معرفة  أفرادها  يمتلل  حيث 

 .داخَ المؤسسةوالتكنولو ية، وهو ما قد  ؤثر على تقييمهم لفعالية التحول الرقمي 

النسبة الأكمر من العينة بواقع    10أما فاة أكتر من   مشاركَا.   64٪، أَ ما يعادل  78.0سنوات، فقد شكلَ 
التنظيمية  المراحَ  مختلف  عايشوا  الذ ن  الطويلة،  الخمرة  لوَ  الموظفين  هيمنة  المرتفع  التمتيَ  هذا  ويعكس 

ي  التقليدية إلى الأمظمة الرقمية. وتمنحهم هذ  والتطورات امدارية داخَ المؤسسة، شما في للل الامتقال من الأسال 
الخمرة قدرة أوسع على مقارمة الأداء قمَ وبعد تمني التحول الرقمي، وتقييم مدى مساهمته في تحسين الكفاءة و ودة 

 .الخدمات 

يعكس توزيع العينة حس  الخمرة تركيبة يغل  عليها الطاشع المهني المتقدم، وهو ما يعزز من موثوسية التقييمات 
المتعلقة شأثر التحول الرقمي على أداء المؤسسة العمومية. فارتفاع مسبة لوَ الخمرة الطويلة يمفي عمقا تحليليا 

لتنظيمية والتكنولو ية ششكَ مو وعي. غير أن  عف تمتيَ على النتا  ، مظرا لقدرتهم على استيعاب التغيرات ا
الفاة حد تة التوظيف قد يحد مسميا من إبراز و هة مظر الجيَ الجد د تجا  التحول الرقمي، الأمر الذَ  نبغي 

 .أخذ  شعين الاعتبار عند تفسير النتا   النها ية للدراسة

 توزيا في ميدان ت نولوجيا المعلومات: .4

 : يمثل توزيا العينة حسب الت نولوجيا06الجدول

 التكنولو يا  التكرار  النسبة 

 سنوات 3أقَ من  3 3.7

 سنوات 5إلى3ما بين   15 18.3

 سنوات 10إلى 5ما بين   28 34.1

 سنوات 10أكتر من   36 43.9

 المجموع 82 100.0

   spss v20 ت المصدر: من إعداد الطال  شالاعتماد على مخر ا
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 ميدان ت نولوجيا المعلومات شكل بياني يمثل توزيا أفراد العينة حسب  : 09الشكل

 

 المصدر: من إعداد الطال 

 ميدان ت نولوجيا المعلومات مثل توزيا أفراد العينة حسب  : دائرة نسبية ت10الشكل 

 

 المصدر: من إعداد الطال 

 : التحليل والتفسير

مشاركين. تعتمر هذ  المجموعة حد تة مسميا في التعامَ   3٪ من العينة، ما يعادل  3.7سنوات    3تمتَ فاة أقَ من  
في  الرقمي  والتحول  الرقمية  الأمظمة  تمني  تجا   ومتنوعة  مظر  د دة  و هات  يعكس  قد  مما  التكنولو يا،  مع 

 .المؤسسة

مشاركا. يمتلل هؤلاء المشاركون خمرة متوسطة في   15٪ من العينة، ما يعادل  18.3سنوات   5–3تمتَ فاة  
استخدام التكنولو يا، مما  تي  لهم فهما  يدا لكيفية تطميا الأدوات الرقمية داخَ المؤسسة وقدرة معقولة على 

 .التكيف مع التغيرات التكنولو ية
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مشاركا. تعتمر هذ  المجموعة من الموظفين الأكتر   28٪ من العينة، ما يعادل  34.1سنوات   10–5تمتَ فاة  
خمرة في استخدام التكنولو يا، حيث يمتلكون معرفة واسعة شكيفية الاستفادة من الأمظمة الرقمية وتطميقها على  

 .كَ دقياالعمليات اليومية، مما يمنحهم قدرة على تقييم أثر التحول الرقمي على الأداء المؤسسي شش

مشاركا. تعتمر هذ  الفاة من المستخدمين القدامى   36٪ من العينة، ما يعادل  43.9سنوات    10تمتَ فاة أكتر من  
للتكنولو يا، الذ ن شهدوا مراحَ متعددة من التطورات الرقمية داخَ المؤسسة، مما يمنحهم رؤى سيمة حول فعالية 

 .التحول الرقمي ومدى تأثير  على الكفاءة التشغيلية و ودة الخدمات 

يعكس هذا التوزيع تنوعا مسميا بين مستويات الخمرة التكنولو ية للمشاركين، مما  وفر قاعدة شاملة لفهم كيفية 
اختلاف استجاشاتهم وتصوراتهم تجا  التحول الرقمي. يمكن أن تختلف توقعات وتجارب الفاات المختلفة حس  

الأدوات الرقمية، فرص التدري ، وكفاءة الأداء   خمرتها التكنولو ية، خاصة فيما  تعلا شالقدرة على التكيف مع 
 .المؤسسي. من المرورَ أخذ هذ  الاختلافات في الاعتبار عند تحليَ النتا   واستخلاص الاستنتا ات 

 توزيا المستوى التعليمي:  .5

 التعليمي  : يمثل توزيا العينة حسب المستوى 07الجدول

 التعيمي  المستوى  التكرار  النسبة 

15.9 13  َ  ثامو

  امعي  54 65.9

 دراسات عليا  14 17.1

 غير للل 1 1.2

 المجموع 82 100.0

 spss v20 المصدر: من إعداد الطال  شالاعتماد على مخر ات 
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 مستوى التعليمي شكل بياني يمثل توزيا أفراد العينة حسب ال: 11الشكل 

 

 المصدر: من إعداد الطال 

 لمستوى الوظيفي مثل توزيا أفراد العينة حسب ات  دائرة نسبية :12الشكل 

 

 المصدر: من إعداد الطال 

 : التحليل والتفسير

مشاركا. تعتمر هذ  الفاة الأقَ مستوى تعليميا مسميا، وقد   13٪ من العينة، ما يعادل  15.9تمتَ فاة التاموَ  
يعكس هذا محدودية خمرتهم في التعامَ مع المفاهيم الحد تة للأمظمة الرقمية والتحول الرقمي شالمؤسسة، مما قد 

 . نعكس على و هات مظرهم تجا  التطميقات التكنولو ية وأسالي  العمَ

مشاركا. تشكَ هذ  الفاة الغالمية العظمى من المشاركين،   54٪ من العينة، ما يعادل  65.9تمتَ فاة الجامعي  
وهي فاة أساسية في القوى العاملة حيث يمتلل أفرادها معرفة أكاديمية ومهارات عملية تؤهلهم لفهم مبادرات التحول 

 .الرقمي وتطميقها شكفاءة، والمشاركة الفاعلة في تحسين الأداء المؤسسي
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مشاركا. غالبا ما تكون هذ  الفاة في مواقع سيادية أو   14٪ من العينة، ما يعادل  17.1تمتَ فاة دراسات عليا  
استشارية، وتمتلل القدرة التحليلية والفهم الاستراتيجي للسياسات الرقمية، مما يمنحهم دورا مهما في تو يه الموظفين 

 .الآخرين محو تمني التكنولو يا الحد تة وتحسين الأداء المؤسسي

٪ من العينة، ما يعادل مشاركا واحدا. وتمم هذ  الفاة خلفيات تعليمية غير تقليدية،   1.2تمتَ فاة غير للل  
 والتي قد تميف و هة مظر مختلفة لكنها قليلة التأثير مظرَا لتمتيلها المحدود داخَ العينة. 

الفروق في استجاشات  العينة، مما  تي  فهم  التعليم في  بين مستويات  تنوعَا مهمَا  التعليمي  التوزيع  يعكس هذا 
المشاركين تجا  التحول الرقمي وأسالي  تطميقه في المؤسسة. قد تختلف توقعات وتجارب الفاات المختلفة شحس  

شالقدرة على استيعاب   التعليمي، خاصة فيما  تعلا  التقنيات الحد تة، فرص التدري  والتطوير، وكفاءة مستواها 
الأداء المؤسسي. ومن المرورَ مراعاة هذ  الفروق عند تحليَ النتا   واستنتاج أثر التحول الرقمي على تحسين  

 الأداء

 المطلب الثاني: التحليل الإحصاء لأبعاد التحول الرقمي في تحسين أداء المؤسسات العمومية  
في هذا القسم، سنقوم شعرض وتحليَ الميامات إحصاء اشعاد التحول الرقمي في تحسين أداء المؤسسة، وسنركز 

 في الدراسة على ما  لي: 

 : معاموت ارتباط بيرسون بين أبعاد التحول الرقمي وأداء المؤسسة 08جدول 

Corrélations 
 
 Sig أداء_المؤسسة

Corrélation 
de 

Pearson 

 000, 533, البعد_امستراتيجي 

 000, 612, البعد_الالتكنولو ي 

 000, 730, البعد_التنظيمي 

 spss v20 المصدر: من إعداد الطال  شالاعتماد على مخر ات 

 : التحليل والتفسير

تشير متا   تحليَ معامَ ارتباط بيرسون إلى و ود علاقات إيجابية ودالة إحصا يا بين أشعاد التحول الرقمي وأداء 
، مما  دل r = 0.730, p < 0.01  ،المؤسسة. فقد سجَ البعد التنظيمي أعلى تأثير على الأداء شمعامَ ارتباط  

على أن تطوير الهيكَ التنظيمي وقدرة المؤسسة على إدارة التغيير الرقمي يمتلان العامَ الأهم في تحسين الأداء. 
، مما يعكس أهمية الاستتمار في التقنيات الرقمية r = 0.612, p < 0.01 ليه البعد التكنولو ي شمعامَ ارتباط 

والتطميقات الحد تة لتعزيز الكفاءة التشغيلية و ودة الخدمات. أما البعد الاستراتيجي فقد أظهر ارتباطا متوسطا مع 
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، مما  و   أن التخطيط الاستراتيجي والتحسين المستمر للخطط الرقمية  r = 0.533, p < 0.01أداء المؤسسة  
 .يسهم في دعم أهداف المؤسسة

 : نموذج الانحدار المتعدد لقياس أثر أبعاد التحول الرقمي على أداء المؤسسة 09جدول
Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

Changement dans les 
statistiques 

Durbin-
Watson 

Variation 
de F 

Sig. 
Variation 

de F 

1 ,766a ,587 ,571 ,37754 36,951 ,000 1,760 

a. Valeurs prédites : (constantes), البعد_الالت نولوجي  ,البعد_التنظيمي, البعد_الإستراتيجي 

b. Variable dépendante :  أداء_المؤسسة 

 spss v20 المصدر: من إعداد الطال  شالاعتماد على مخر ات 

 : التحليل والتفسير

يعكس ممولج الامحدار المقدم العلاقة بين أداء المؤسسة من  هة، والتلاثة أشعاد للتحول الرقمي من  هة أخرى، 
إلى و ود  R = 0.766تشير سيمة معامَ الارتباط   .البعد التنظيمي، البعد الاستراتيجي، والبعد التكنولو ي :وهي

ششكَ  شالأداء  التنمؤ  على  الأشعاد  هذ   قدرة  يعكس  مما  المؤسسي،  والأداء  المستقلة  المتغيرات  بين  قوَ  ارتباط 
 .موثوق 

من التبا ن في أداء المؤسسة يمكن تفسير  من خلال هذ     %58.7إلى أن حوالي   R² = 0.587تشير سيمة  
 ؤكد صلاحية النمولج شعد الأخذ شعين الاعتبار عدد المتغيرات وحجم    0.571المعدل =   R²الأشعاد، في حين أن  

 .العينة، مما  دل على قوة التفسير والاستقرار امحصا ي للنمولج

أن النمولج ككَ لو دلالة إحصا ية، أَ أن   Sig = 0.000مع مستوى الدلالة   F = 36.951تو   سيمة  
الأشعاد التلاثة للتحول الرقمي لها تأثير حقيقي وملحوظ على أداء المؤسسة. كما يشير الخطأ المعيارَ للتقد ر =  

دقة  يدة   0.37754 مسميا، مما يعكس  الفعلية منخفض  القيم  المتوقعة عن  للقيم  المتوسط  الامحراف  أن  إلى 
 .شالأداء للنمولج في التنمؤ

أن الاستقلالية بين الأخطاء متوفرة تقريبا، ولا تو د مشكلة   Durbin-Watson = 1.760أخيرا، يظهر اختبار  
 كميرة في ارتباط المتغيرات الباسية، مما يعزز موثوسية النتا  . 
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 لأداء المؤسسة بالنسبة لأبعاد التحول الرقمي  ANOVA: تحليل 10لجدو
ANOVAa 

Modèle Somme des 
carrés Ddl 

Moyenne 
des carrés D Sig. 

1 

Régression 15,801 3 5,267 36,951 ,000b 

Résidu 11,118 78 ,143   

Total 26,918 81    

a. Variable dépendante :  أداء_المؤسسة 

b. Valeurs prédites : (constantes), البعد_الالت نولوجي  ,البعد_التنظيمي, البعد_الإستراتيجي 

 spss v20 المصدر: من إعداد الطال  شالاعتماد على مخر ات 

 : التحليل والتفسير

قدرة ممولج الامحدار على تفسير التبا ن في أداء المؤسسة من خلال ثلاثة أشعاد ر يسية  ANOVAيعكس  دول 
الامحدار سيمة مجموع مربعات  التكنولو ي. تشير  والبعد  الاستراتيجي،  البعد  التنظيمي،  البعد  الرقمي:   للتحول 

إلى أن هذ  الأشعاد تساهم ششكَ وا   في تفسير  زء كمير من التبا ن الكلي للأداء، مقارمةَ شمجموع  (15,801)
 .( الذَ يمتَ التبا ن غير المفسر بواسطة النمولج11,118مربعات المواقي ع

( دقة النمولج في تحليَ تأثير المتغيرات المستقلة، 78( والمواقي ع3تو   در ات الحرية المرتبطة شالامحدار ع
( قوة 0,143ومتوسط مربعات المواقي ع (5,267) في حين يعكس الفرق الكمير بين متوسط المربعات للامحدار

 .تأثير هذ  الأشعاد على الأداء المؤسسي

أن تأثير الأشعاد التنظيمية والاستراتيجية والتكنولو ية  Sig = 0,000والدلالة امحصا ية   F = 36,951تؤكد سيمة  
 َ هذا يشير إلى أن تمني هذ  الأشعاد يسهم ششكَ فعال في تحسين الأداء المؤسسي،  .على الأداء إحصا يا معنو

 .مما يعكس أهمية التخطيط والتنظيم واستخدام التكنولو يا في سياق التحول الرقمي
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 : معاموت الانحدار المتعدد لتأثير أبعاد التحول الرقمي على أداء المؤسسة 11لجدو

 spss v20 المصدر: من إعداد الطال  شالاعتماد على مخر ات 

 ر: التحليل والتفسي

ينظهر  دول معاملات الامحدار الخطي المتعدد أثر البعد امستراتيجي والتكنولو ي والتنظيمي في تفسير التغير 
 في أداء المؤسسة. 

إحصا يَا  دال  وغير  تأثيرا  عيفا  فقد سجَ  الاستراتيجي،  البعد  إلى  النتا     = B = 0.138  ،Beta) تشير 
0.130  ،t = 1.334  ،p = 0.186) ما يشير إلى أن و ود استراتيجية وا حة وحد  لا يكفي لتحسين أداء ،

،  B = 0.174أما البعد التكنولو ي تأثيرا إيجابيا معتدلا على أداء المؤسسة ع  .المؤسسة  من النمولج الحالي
Beta = 0.193  مع سيمة )t = 1.811  ودلالة إحصا ية  عيفة عp = 0.074  مما  دل على و ود اتجا ،)

 التقليدَ. 0.05محو التأثير لكنه غير مؤكد عند مستوى  

في المقابَ، يظهر البعد التنظيمي يعد العامَ الأكتر تأثيرَا على أداء المؤسسة، حيث بلغ المعامَ غير المعيارَ 
 .(p = 0.000) ودلالة إحصا ية عالية t = 5.836 ، مع سيمة 0.547 (Beta) والمعامَ المعيارَ   0.491

Coefficientsa 

Modèle Coefficients 
non 

standardisés 

Coefficient
s 

standardis
és 

t Sig
. 

Corrélations Statistiques de 
colinéarité 

A Erreur 
standar

d 

Bêta Corrélati
on 

simple 

Partiell
e 

Parti
e 

Toléran
ce 

VIF 

1 (Constante) ,95
5 

,334   2,85
4 

,00
6 

          

البعد_امستراتي  
َ 

,13
8 

,103 ,130 1,33
4 

,18
6 

,533 ,149 ,097 ,557 1,79
5 

البعد_الالتكنولو 
  ي

,17
4 

,096 ,193 1,81
1 

,07
4 

,613 ,201 ,132 ,468 2,13
5 

49, البعد_التنظيمي 
1 

,084 ,547 5,83
6 

,00
0 

,731 ,551 ,425 ,603 1,65
8 

a. Variable dépendante :  أداء_المؤسسة 
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يعكس هذا أن تعزيز المنية التنظيمية للتحول الرقمي  رتبط بزيادة ملموسة في أداء المؤسسة، مع قوة ارتباط  ز ي 
 .(، مما  ؤكد أهميته  من النمولج0.551مرتفعة ع

خلو النمولج من مشكلة التعدد الخطي بين المتغيرات، ما يعزز  (VIFو Tolerance) تؤكد مؤشرات التعددية
موثوسية النتا   ويتي  تفسير المعاملات بتقة. ششكَ عام، تو   هذ  النتا   أن البعد التنظيمي يمتَ المفتا   

ت تأثير الر يس لتعزيز أداء المؤسسات في سياق التحول الرقمي، بينما تظَ الأشعاد التكنولو ية والاستراتيجية لا
 .محدود مسميا

ششكَ عام، تو   هذ  النتا   أن البعد التنظيمي يمتَ المفتا  الر يس لتعزيز أداء المؤسسات في سياق التحول 
 .الرقمي، بينما تظَ الأشعاد التكنولو ية والاستراتيجية لات تأثير محدود مسميا

 المطلب الثالث: التحليل الإحصاء لتحول الرقمي في تحسين أداء المؤسسات العمومية 
في هذا القسم، سنقوم شعرض وتحليَ الميامات إحصاء اشعاد التحول الرقمي في تحسين أداء المؤسسة، وسنركز 

 في الدراسة على ما  لي: 

التحليَ  وينعد  أدا ها.  وتحسين  العمومية  المؤسسات  كفاءة  لتعزيز  ر يسية  استراتيجية  أداة  الرقمي  التحول  يشكَ 
امحصا ي للتحول الرقمي خطوة أساسية لفهم مدى تأثير  على الأداء المؤسسي.  تي  هذا التحليَ الكشف عن  

مساهمته في تحقيا تحسينات ملموسة، مما  وفر   العلاقات والتأثيرات بين التحول الرقمي والأداء، وتحد د مدى
 أساسَا علميَا لاتخال القرارات الرقمية وتطوير السياسات المؤسسية الفعالة. 

 : نتائج تحليل معامل الارتباط بين التحول الرقمي وأداء المؤسسة 12الجدول

Corrélations 

 .Sig أداء_المؤسسة  

 000, 739, التحول_الرقمي  

 spss v20 المصدر: من إعداد الطال  شالاعتماد على مخر ات 

 : التحليل والتفسير

تشير متا   تحليَ الارتباط إلى و ود علاقة ارتباط مو بة قوية بين التحول الرقمي وأداء المؤسسة، حيث بلغ 
وتعكس هذ  القيمة در ة عالية من التراشط، ما  دل على أمه كلما ارتفع مستوى  .(r = 0.739) معامَ الارتباط

تمني المؤسسة للتحول الرقمي، تحسن مستوى أدا ها ششكَ ملحوظ. وتنصن ف هذ  العلاقة  من الارتباطات القوية  
 .إحصا يا، وهو ما يعكس تأثيرا عمليا لا دلالة في المياة التنظيمية
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، وهو أقَ من مستوى الدلالة المعتمد (Sig = 0.000) كما أظهرت النتا   أن مستوى الدلالة امحصا ية بلغ
(، مما  ؤكد أن العلاقة بين المتغيرين لات دلالة إحصا ية، وليسَ ماتجة عن الصدفة. وعليه، يمكن 0.05عادة ع

التو هات  الذَ  دعم  المؤسسة، الأمر  أداء  يمتَ عاملا مؤثرا ومهما في تحسين  الرقمي  التحول  الاستنتاج أن 
 .أهمية الرقمنة كمدخَ استراتيجي لتعزيز الكفاءة والفعالية التنظيميةالحد تة التي تؤكد على 

 : نتائج نموذج الانحدار بين التحول الرقمي وأداء المؤسسة 13الجدول

Récapitulatif des modèlesb 

Modè
le R 

R-
deu

x 

R-
deux 
ajust

é 

Erreur 
standard 

de 
l'estimati

on 

Changement dans les statistiques 
Durbi

n-
Watso

n 

Variati
on de 

R-
deux 

Variati
on de 

F 

Ddl
1 

Ddl
2 

Sig. 
Variati

on de 
F 

1 ,739
a 

,54
6 

,540 ,39081 ,546 96,249 1 80 ,000 1,963 

a. Valeurs prédites : (constantes),  التحول_الرقمي 

b. Variable dépendante :  أداء_المؤسسة 

 spss v20 المصدر: من إعداد الطال  شالاعتماد على مخر ات 

 : التحليل والتفسير

وأداء  الرقمي  التحول  بين  قوية  تفسيرية  إلى و ود علاقة  البسيط  الخطي  الامحدار  ممولج  متا   ملخو  تشير 
، مما يعكس و ود علاقة ارتباط قوية بين المتغير (R = 0.739) المؤسسة. فقد بلغ معامَ الارتباط المتعدد 

 .المستقَ عالتحول الرقمي( والمتغير التاشع عأداء المؤسسة(

% من التغيرات  54.6، وهو ما يعني أن التحول الرقمي يفسر ما مسمته  (R² = 0.546) كما بلغ معامَ التحد د 
 الحاصلة في أداء المؤسسة، وهي مسبة تفسير مرتفعة مسمياَ في الدراسات امدارية. أما معامَ التحد د المعدل

(Adjusted R² = 0.540) فيؤكد استقرار النمولج وقدرته التفسيرية شعد تصحي  أثر حجم العينة. 

، مما  دل على أن ممولج الامحدار ككَ لو (Sig = 0.000) عند مستوى دلالة (F = 96.249) وبلغَ سيمة
 .دلالة إحصا ية، وأن التحول الرقمي  ؤثر تأثيرا معنويا في أداء المؤسسة
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، مما يشير إلى عدم و ود مشكلة 2(، وهي سيمة قريبة من  1.963فقد بلغَ ع Durbin-Watson أما إحصا ية
 .ارتباط لاتي بين الأخطاء، وبالتالي سلامة أحد افترا ات ممولج الامحدار الخطي

وعليه، يمكن الاستنتاج أن التحول الرقمي يمتَ متغيرا تفسيريا مهما يسهم بدر ة كميرة في تحسين أداء المؤسسة، 
 وأن ممولج الامحدار المعتمد  تمتع بدر ة  يدة من الملاءمة امحصا ية 

 ( لنموذج الانحدار بين التحول الرقمي وأداء المؤسسة ANOVA: تحليل التباين )14الجدول 

ANOVAa 

Modèle Somme 
des 

carrés 

ddl Moyenne 
des 

carrés 

D Sig. 

1 Régression 14,700 1 14,700 96,249 ,000b 

Résidu 12,218 80 ,153     

Total 26,918 81       

a. Variable dépendante :  أداء_المؤسسة 

b. Valeurs prédites : (constantes),  التحول_الرقمي 

 spss v20 المصدر: من إعداد الطال  شالاعتماد على مخر ات 

 : التحليل والتفسير

وأداء  الرقمي  التحول  بين  قوية  تفسيرية  إلى و ود علاقة  البسيط  الخطي  الامحدار  ممولج  متا   ملخو  تشير 
، مما يعكس و ود علاقة ارتباط قوية بين المتغير (R = 0.739) المؤسسة. فقد بلغ معامَ الارتباط المتعدد 

 .المستقَ عالتحول الرقمي( والمتغير التاشع عأداء المؤسسة(

% من التغيرات  54.6، وهو ما يعني أن التحول الرقمي يفسر ما مسمته  (R² = 0.546) كما بلغ معامَ التحد د 
 الحاصلة في أداء المؤسسة، وهي مسبة تفسير مرتفعة مسميا في الدراسات امدارية. أما معامَ التحد د المعدل

(Adjusted R² = 0.540) فيؤكد استقرار النمولج وقدرته التفسيرية شعد تصحي  أثر حجم العينة. 

، مما  دل على أن ممولج الامحدار ككَ لو (Sig = 0.000) عند مستوى دلالة (F = 96.249) وبلغَ سيمة
 .دلالة إحصا ية، وأن التحول الرقمي  ؤثر تأثيرا معنويا في أداء المؤسسة
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، مما يشير إلى عدم و ود مشكلة 2(، وهي سيمة قريبة من  1.963فقد بلغَ ع Durbin-Watson أما إحصا ية
 .ارتباط لاتي بين الأخطاء، وبالتالي سلامة أحد افترا ات ممولج الامحدار الخطي

وعليه، يمكن الاستنتاج أن التحول الرقمي يمتَ متغيرا تفسيريا مهما يسهم بدر ة كميرة في تحسين أداء المؤسسة، 
 وأن ممولج الامحدار المعتمد  تمتع بدر ة  يدة من الملاءمة امحصا ية 

 ( لتأثير التحول الرقمي على أداء المؤسسة العمومية Coefficients: معاموت الانحدار )15الجدول 
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients 
non 

standardisés 

Coefficient
s 

standardisé
s t Sig. 

Corrélations Statistiques de 
colinéarité 

A 
Erreur 

standar
d 

Bêta Corrélatio
n simple Partielle Partie Toléranc

e VIF 

1 

(Constant
e) 

,86
5 ,331  

2,61
0 ,011      

التحول_الرقم 
َ 

,82
0 ,084 ,739 9,81

1 ,000 ,739 ,739 ,739 1,000 1,00
0 

a. Variable dépendante :  أداء_المؤسسة 

 spss v20 المصدر: من إعداد الطال  شالاعتماد على مخر ات  

 التحليل والتفسير  

متا   ممولج الامحدار الذَ  ربط التحول الرقمي بْ أداء المؤسسة.  (Coefficients) يعرض  دول المعاملات 
 َ التاب النتا   إلى أن   = Sig ودلالة إحصا ية t = 2,610 مع سيمة  0,865يساوَ   (Constante) تشير 

 .، ما يعني أن هناك تأثيرا أساسيا للنمولج حتى عند غياب التحول الرقمي0,011

 إيجابي ودال إحصا يا (B = 0,820) شالنسبة للمتغير المستقَ التحول الرقمي، يظهر أن المعامَ غير المعيارَ 
(t=9,811  ،Sig = 0,000) مما يعني أن زيادة وحدة واحدة في التحول الرقمي ترتبط شارتفاع أداء المؤسسة ،
يعكس قوة التأثير النسمي للتحول الرقمي  (Beta = 0,739) وحدة تقريبَا. كما أن المعامَ المعيارَ   0,82شمقدار  

 Corrélation) وتشير القيم المتعلقة شالارتباط  .على الأداء، وهو مؤثر كمير شالمقارمة مع شاقي العوامَ المحتملة
simple = 0,739  ،Corrélation partielle = 0,739  ،Corrélation de partie = 0,739)   إلى أن
ال التحول  بين  الخطيالعلاقة  التعدد  إحصا يات  تظهر  بينما  ووا حة،  قوية  والأداء   = Tolérance) رقمي 
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1,000  ،VIF = 1,000)  أن النمولج خال من مشاكَ التداخَ بين المتغيرات، أَ لا  و د تداخَ أو امحراف
 .في تقد ر المعاملات 

وأن  المؤسسة،  أداء  تفسير  وأساسيا في  متغيرا حاسما  يعد  الرقمي  التحول  أن  الاستنتاج  يمكن  للل،  بناء على 
 النمولج المقدم قوَ ومستقر إحصا يا. 
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 الملخص:

في هذا الفصَ من الدراسة، تم تحليَ أثر التحول الرقمي على تحسين أداء المؤسسات العمومية في ظَ التحديات  
موظفا   82التنظيمية والتكنولو ية والاستراتيجية التي توا هها، وللل من خلال دراسة ميدامية شملَ عينة من  

ك  الاستميان  على  الدراسة  اعتمدت  الا تماعي.  الممان  إحصا ية شمؤسسات  أسالي   توظيف  مع  ر يسية،  أداة 
 .وصفية واستدلالية لتحليَ الميامات واختبار الفر ية الر يسية

وقد أظهرت النتا   و ود علاقة قوية ودالة إحصا يا بين التحول الرقمي وأداء المؤسسات، مما  ؤكد صحة الفر ية 
القا لة شأن التحول الرقمي يساهم في تحسين الأداء المؤسسي. كما بينَ الدراسة أن مستوى تطميا التحول الرقمي 

لتنظيمي هو الأكتر تأثيرا في تحسين الأداء،  ليه البعد  تجلى من خلال أشعاد  الأساسية، حيث تمين أن البعد ا
 .التكنولو ي بدر ة أقَ، في حين كان تأثير البعد الاستراتيجي محدودا

وبناء على للل، خلصَ الدراسة إلى أن فعالية التحول الرقمي في المؤسسات العمومية ترتبط أساسا شمدى  اهزية  
الهياكَ التنظيمية وقدرتها على استيعاب التغيير، وهو ما يعزز من كفاءة الأداء و ودة الخدمات المقدمة، ويؤكد 

 تنظيم والتكنولو يا معا. أهمية تمني مقاربة شمولية للتحول الرقمي ترتكز على ال 
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في ظَ التحولات التكنولو ية المتسارعة التي يشهدها العالم، أصب  التحول الرقمي أحد المرتكزات الأساسية التي 
تعيد تشكيَ ممالج عمَ المؤسسات العمومية وتفرض عليها تمني أسالي  حد تة في التسيير وتقديم الخدمات. ولم  

جيا حتميا  هدف إلى تحسين الأداء المؤسسي وتعزيز يعد هذا التحول مجرد خيار تقني، بَ أ حى تو ها استراتي 
 .القدرة على الاستجاشة لمتطلبات المياة الرقمية المتغيرة

أداء  تحسين  في  الرقمي  التحول  مدى مساهمة  في  تتمتَ  إشكالية محورية  معالجة  إلى  الدراسة  هذ   لقد سعَ 
المؤسسات العمومية، من خلال بناء إطار مظرَ متكامَ تناول ماهية التحول الرقمي، خصا صه، أشعاد ، وكذا 

 .لاقة التفاعلية بينهمامفهوم الأداء في القطاع العمومي وآليات سياسه، وصولَا إلى تحليَ الع

ففي المبحث الأول، تم التأكيد على أن التحول الرقمي يمتَ عملية شاملة تتجاوز الاستخدام السطحي للتكنولو يا، 
مع  شما  تلاءم  التنظيمية  الهياكَ  وتطوير  متكاملة،  رقمية  استراتيجيات  وتمني  العمليات،  هندسة  إعادة  لتشمَ 

التحول   مجا   أن  المبحث  هذا  أبرز  كما  الرقمنة.  عالاستراتيجي، متطلبات  التلاثة  أشعاد   بتكامَ  الرقمي  رتبط 
 .التكنولو ي، والتنظيمي(، والتي تشكَ منظومة متراشطة تؤثر ششكَ مباشر في فعالية الأداء المؤسسي

أما المبحث التامي، فقد ركز على أداء المؤسسات العمومية شاعتبار  مؤشرا مركبا يعكس كفاءة استخدام الموارد  
وفعالية السياسات المعتمدة، مع إبراز خصوصيته المرتبطة شالطاشع الا تماعي للخدمة العمومية. كما تم التطرق 

النتا   تقييم  تتي   التي  الأداء،  سياك  آليات  القرار   إلى مختلف  اتخال  شما  دعم عملية  وتشخيو الاختلالات، 
 .ويساهم في تحسين  ودة الخدمات المقدمة

في حين تناول المبحث التالث العلاقة التفاعلية بين التحول الرقمي وتحسين الأداء، حيث تم إبراز الدور المحورَ 
للتحول الرقمي في تعزيز الكفاءة التشغيلية، تحسين  ودة الخدمات. كما تم تحليَ مختلف الاستراتيجيات والنمالج 

تحديات التي قد تعيا مجا  هذا التحول، وفي مقدمتها مقاومة المعتمدة في هذا المجال، إلى  ام  استعراض أهم ال
 .التغيير، محدودية الموارد، و عف الجاهزية التنظيمية

وعلى المستوى التطميقي، أظهرت متا   الدراسة الميدامية المنجزة على مستوى مؤسسات الممان الا تماعي بولاية 
سعيدة أن التحول الرقمي يسهم ششكَ إيجابي ولو دلالة إحصا ية في تحسين أداء المؤسسات العمومية، وهو ما 

 يات الفرعية، حيث تمين و ود تأثير معنوَ لكَ  ؤكد صحة الفر ية الر يسية للدراسة. كما تم إثبات صحة الفر 
من البعد التنظيمي، التكنولو ي، والاستراتيجي على الأداء المؤسسي، إلى  ام  تسجيَ تفاوت في مستوى تطميا 

 .التحول الرقمي بين المؤسسات محَ الدراسة

كما كشفَ النتا   أن التحول الرقمي يساهم في تحسين الكفاءة التشغيلية، تسريع ام راءات، تقليَ الأخطاء، ورفع 
 ودة الخدمات، وهو ما  نعكس ششكَ مباشر على ر ا المواطنين وتحقيا أهداف المؤسسة. غير أن هذ  النتا    

شمدى توفر شروط مجا  التحول الرقمي، خاصة ما  تعلا شالمنية التحتية الرقمية، وتأهيَ الموارد   مرتبطةتبقى  
 .البشرية، وفعالية القيادة امدارية في إدارة التغيير
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، يمكن التأكيد على أن التحول الرقمي يمتَ رافعة استراتيجية حقيقية لتحسين أداء المؤسسات العمومية، غير منهو 
أن فعاليته تظَ مشروطة بتمني مقاربة شمولية ومتكاملة تراعي مختلف الأشعاد التنظيمية والتكنولو ية والاستراتيجية، 

 .وتعزيز ثقافة الابتكار داخَ المؤسسة مع  رورة مرافقة هذا التحول شسياسات تكوين مستمرة

ختاما، تمرز هذ  الدراسة أن التحول الرقمي لم يعد مجرد تو ه حد ث، بَ أصب   رورة حتمية تفر ها متطلبات 
العصر، وأن المؤسسات العمومية مطالبة بتسريع وتيرة تمنيه ششكَ مدروك يممن تحقيا التوازن بين الكفاءة 

فاقا لبحوث مستقملية يمكن أن أ  هذ  الدراسة  والفعالية من  هة، و ودة الخدمة العمومية من  هة أخرى. كما تفت 
تتناول أشعادا أكتر عمقا للتحول الرقمي، أو تستكشف تطميقاته في قطاعات عمومية مختلفة، شما يسهم في تطوير 

 َ  .المعرفة العلمية وتعزيز الممارسات التطميقية في هذا المجال الحيو

 :النتائجأهم 

التنظيمية • والفعالية  الرقمنة  بين  البنيوي  تمني   :الارتباط  بين  وثيقة  التحليَ و ود علاقة طردية  يظهر 
استراتيجيات التحول الرقمي وتحسين مؤشرات الأداء المؤسسي. هذا يعني أن إحلال التكنولو يا محَ 
النظم التقليدية يساهم ششكَ مباشر في رفع الكفاءة الاقتصادية وتدمية التكاليف التشغيلية، مما  نعكس  

 .لعمومية المقدمةإيجاشاَ على  ودة الخدمة ا

تمرز النتا   أن البعد التنظيمي هو المتغير   :تطوير الاياكل الإدارية هو المحرك الحقي ي للتحول الرقمي •
الأكتر تأثيرا في تحسين الأداء. فإعادة هندسة العمليات امدارية وتطوير الهياكَ التنظيمية لتتسم شالمرومة  
يعد شرطاَ  وهرياَ لاستغلال اممكاميات التقنية، حيث أن التكنولو يا وحدها لا تحقا التطور المنشود دون  

 .ستوعبة للتغييربياة إدارية م

تلع  المنية التحتية التكنولو ية دورا حاسما في تسهيَ تدفا  :البنية الت نولوجية ك اعدة للتمكين المعرفي •
المعلومات و مان دقة الميامات اللحظية. هذا التمكين التقني يقلَ من لاعدم التماثَ المعلوماتيلا داخَ 

 .المؤسسة، مما يسم  للموظفين شأداء مهامهم شإمتا ية أعلى ويممن سلاسة المسارات امدارية

التنفيأ • ومخاطر  الاستراتيجية  المواءمة  البعد  :فجوة  تأثير  مدى  في  تبا ن  و ود  عن  الدراسة  كشفَ 
الاستراتيجي مقارمة شالأشعاد الأخرى. هذا يشير إلى حا ة المؤسسات محَ الدراسة إلى تعزيز لاالمواءمة  
الاستراتيجيةلا بين الرؤية الرقمية للإدارة العليا والممارسات الفعلية في المستويات التشغيلية لممان تحقيا  

 .رةالأهداف المسط

يساهم التحول الرقمي في تحسين لا ودة الخدمة المدركةلا   :تعظيم القيمة المضافة للمرتف ين )المواطنين( •
من خلال تقليو الزمن امدارَ وتسهيَ إ راءات الولوج للخدمات. هذا يعزز من الميزة التنافسية للمؤسسة  

 .العمومية في أداء دورها الا تماعي، ورفع مستوى الر ا العام من خلال رقمنة التفاعلات اليومية
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تمين أن كفاءة الأمظمة الرقمية تعتمد ششكَ كمير   :الاستثمار في رأس المال البشري كضمانة لوستدامة •
على  اهزية الموارد البشرية. الخمرة المهنية المتراكمة لدى الموظفين تمتَ أصلا غير ملموك يساهم في  

 .استيعاب التقنيات الحد تة، شريطة توفر برام  تكوين مستمر تواك  التطورات التقنية المتلاحقة

التقليدَ إلى لاالتسيير    التسييرتتي  الرقمنة الامتقال من النمط   :ع لنة عملية اتخاذ ال رار عبر البيانات •
القا م على المياماتلا. توفر المعلومات الدسيقة والآمية  دعم صناع القرار في اختيار المدا َ الأكتر كفاءة،  

 .مما يقلَ من مخاطر القرار امدارَ ويعزز من القدرة على التنمؤ والاستشراف المستقملي

أثمتَ النتا   أن المؤسسات التي قطعَ شوطاَ في التحول الرقمي  :المرونة الت يفية في مواجاة الت لبات •
تظهر لاقدرة تكيفيةلا عالية تجا  الصدمات أو الأزمات الطار ة. القدرة على إدارة الملفات عن شعد وأتمتة  

 .المهام يممن استمرارية الخدمة العمومية واستدامة الأداء تحَ مختلف الظروف المياية

تساهم رقمنة المسارات امدارية في تعزيز الرقاشة الذاتية   :ت ريس الشفا ية المؤسسية والحد من الادر •
وتكريس مبادئ المساءلة والشفافية. تتبع العمليات رقميا يقلَ من فرص التدخَ البشرَ العشوا ي، مما 

 .يحد من الهدر التنظيمي ويممن الاستغلال الأمتَ للموارد المتاحة للمؤسسة

يشير التحليَ إلى أن تحد ث المدركات الشخصية للموظفين تجا    :أهمية الث افة الرقمية في بيئة العمل •
التكنولو يا يسهم في تحسين رؤيتهم لأداء العمَ. دعم النمو المهني وتطوير التقافة الرقمية داخَ المؤسسة 

 .يعتمران أساسيين لتعزيز الولاء التنظيمي وزيادة الامخراط اميجابي في مسار التحول الشامَ

 

 

 

 

 

 

 

 



 

71 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المراجا 



 

 
 

 ، دليل المؤسسات نحو التحول الرقمي، كتاب. 2023د. محمد حسين محمد،  .1

أكتوبر   .2 محمد،  كريم  الإطار  2024مبروكة  والمعر ية،  الإنسانية  العلوم  في  البحث  مجلة   ،
 السنة الأولى.- 7العدد-1المفاهيمي لمصطلح التحول الرقمي، المجلد

، التحول الرقمي الرشيق كمناجية مرنة لتسريا التحول داخل المؤسسات، 2025بودراع أمينة،   .3
 . 35الرقم التسلسلي-1العدد-18المجلد

، دراسات مرت  ات التحول الرقمي وعوقتاا في تحسين جودة الخدمات 2022د. تمارا أحمد أش ر، .4
 المحافظات الشمالية. -الحكومية الم دمة في وزارة الداخلية الفلسطينية 

مصيلحي،   .5 حسين  الرقمي  2021د.  التحول  كتاب  وت نولوجيا   –،  لنظم  المست بلي  الإطار 
 المعلومات.

، دور ابعاد التحول الرقمي في التطوير  2025هدى أحمد إبراهيم، نورة عبد الع ي  الجربوع،   .6
  - ، المجلة الدولية للتنمية  STCالوظيفي دراسة تطبيقية على العاملين في شركة الاتصالات السعودية 

 المجلد الرابا عشر العدد الثاني.

، التحول الرقمي  2023احمد قاسم، بسام محمد، تركي إبراهيم، حسين سالم، نا ر سرحان،   .7
 في مؤسسات التعليم العالي الواقا والتحديات والم اربة المست بلية، دار ال تب الوطنية بنغازي/ ليبيا.

، دور القيادة الرقمية في نجاح التحول الرقمي للخدمات 2022زمورة جمال، بن عيسى يحي،   .8
 العمومية في الج ائر، أطروحة دكتوراه.

، التحول الرقمي ودوره في تحسين أداء المؤسسة دراس حالة  2024خديجة خنطيط، جوان   .9
 مؤسسة برندث للأجا ة ال ارومن لية، مجلة التنمية الاقتصادية. 

، التحول الرقمي للتعليم الجامعي في ظل الأزمات  2020بن فاد المطرف، يوليو  نعبد الرحماد. . 10
_العدد 36بين الجامعات الحكومية والجامعات الخا ة من وجاة نظر أعضاء هيئة التدريس، المجلد

 السابا. 

، التحول الرقمي المصرفي ودوره في تح يق 2025كمال كاظم الحسني، علي مطر عبد،    د  . 11
المصارف   لمجموعة من  تحليلية  دراسة  كمتغير وسيط:  الريادية  الم درات  المستدامة  التنافسية  المي ة 

 الاهلية، مجلة المثنى للعلوم الإدارية والاقتصادية. 



 

 
 

، استراتيجيات التحول الرقمي في المؤسسات  2024د. برينة بن عطاء  ، د.احمد تيم ار، . 12
الج ائرية: من الرؤية الى التطبيق العملي، مجلة البصائر للبحوث في العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  

 التسير.

مجلة الأبحاث الاقتصادية«، جامعة    -من وجاة نظر الأساتأة    -  2التسيير الجامعة البليدة   . 13
 .02، العدد 17العفرون الج ائر، المجلد  2البليدة 

طارات،   . 14 د.عمار  بل اسم،  أداء 2018د.أمحمد  تحسين  في  ودورها  الحوكمة  لليات  تفعيل   ،
 . 02/العـــدد:18المؤسسات العمومية نماذج لتجارب دولية رائدة، المجلد

 ، مأكرة دكتوراه دور التحول الرقمي في تحسين أداء المنظمات العمومية. 2024زمورة جمال،  . 15

، أثر التغيير التنظيمي على تحسين الأداء الإداري بالمؤسسات 2015أحمد مناهل أحمد يوسف،   . 16
ال ارباء   بالتطبيق على الشركة السودانية لتوزيا  بولاية الخرطوم، أطروحة دكتوراه في   31الخدمية 

 فلسفة إدارة الأعمال السودان: جامعة السودان.

، التعلم التنظيمي وأثره على تحسين الأداء الوظيفي، الأردن: 2010فاي  عبد الرحمن الفروخ،   . 17
 دار جليس ال مان للنشر والتوزيا.

، بطاقة الأداء المتوازن كأداة ت ييم لأداء المؤسسات الحكومية  2018د. كامل أحمد أبو ماضي،   . 18
 وغير الحكومية، كتاب.

، مساهمة بطاقة الأداء المتوازن في تحسين اداء المؤسسة دراسة حالة 2016، سناء،  أونيس . 19
 وحدة أوراس، رسالة ماجستير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الج ائر. -مطاحن الأوراس 

، دور إدارة المعرفة في تحسين الأداء المؤسسي، دراسة حالة كلية العلوم  2016قلبو حسينة،  . 20
 الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، رسالة ماجستير، جامعة محمد خنضر، بسكرة الج ائر.

، التحول الرقمي ودوره في تحسين أداء المؤسسة _ دراسة حالة 2024د. خدجية خنطيط،   . 21
 مؤسسة برندث لألجا ة ال ارومن لية، مجلة التنمية الاقتصادية. 

في  2021بوسكة،  الح، . 22 الاستراتيجية  لت ييم  كأداة  المتوازن  الأداء  بطاقة  تطبيق  قابلية   ،
دراسة حالة بعض المؤسسات، رسالة ماجستير، جامعة فرحات عباس،    -المؤسسة الاقتصادية الج ائرية  

 سطيف، الج ائر.



 

 
 

، بطاقة الأداء المتوازن كأداة ت ييم لأداء المؤسسات الحكومية  2018د. كامل أحمد أبو ماضي،   . 23
 وغير الحكومية، كتاب.

محمد،   . 24 وائل  وإدريس،  طول  خالد  حمدان  الاستراتيجي  2007بني  والتخطيط  الاستراتيجية   ،
 المعا ر، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيا، عمان، الأردن.

دار    - منظور مناجي مت امل    -، الإدارة الاستراتيجية  2009الغالبي، طاهر، وإدريس، وائل،   . 25
 ، عمان، الأردن.2وائل للنشر ط

، التحول الرقمي ودوره في تحسين أداء المؤسسة _ دراسة حالة 2024د. خدجية خنطيط،   . 26
 مؤسسة برندث لألجا ة ال ارومن لية، مجلة التنمية الاقتصادية. 

، الحكم المحلي في الوطن العربي 2005الطعامنة، محمد محمود، وعبد الوهاب، سمير محمد،   . 27
 واتجاهات التطوير، كتاب،المنظمة العربية للتنمية الإدارية، ال اهرة، مصر.

م دمة في  2007حامد، عمرو، . 28 الحكومية، ورقة عمل  الوحدات  في  المؤسسي  الأداء  ت ييم   ،
ملت ى ت ييم الأداء المؤسسي في الوحدات الحكومية المنع د في شرم الشيخ المنظمة العربية للتنمية  

 مصر. -أعمال المؤتمرات  -الإدارية 

م دمة في  2007حامد، عمرو، . 29 الحكومية، ورقة عمل  الوحدات  في  المؤسسي  الأداء  ت ييم   ،
ملت ى ت ييم الأداء المؤسسي في الوحدات الحكومية المنع د في شرم الشيخ المنظمة العربية للتنمية  

 مصر. -أعمال المؤتمرات  -الإدارية 

، بطاقة الأداء المتوازن كأداة ت ييم لأداء المؤسسات الحكومية  2018د. كامل أحمد أبو ماضي، . 30
 وغير الحكومية، كتاب، دار وائل للنشر. 

دار وائل    -منظور مناجي مت امل  -، الإدارة الاستراتيجية2009الغالبي، طاهر، وإدريس، وائل،   . 31
 ، عمان، الأردن.2للنشر ط

 ، دور التحول الرقمي في تحسين أداء المنظمات العمومية، أطروحة دكتوراه.2024زمورة جمال،  . 32

، ت نولوجيا المعلومات والإتصال وحتمية التحول  2018عبد الحكيم عمارية، د.رشيدة سبتي، . 33
 الال تروني للمؤسسات، مجلة الباحث.



 

 
 

، دور التحول الرقمي في تحسين الخدمات الحكومية على  2025أسية شرفي، ليلة معمري،   . 34
 . 01العدد 15ضوء تطبيق الحوكمة الال ترونية، المجلد

زهير، . 35 العمومية2021بضياف  الخدمة  في ضمان جودة  الرقمنة  دور  والتحديات   -،  الرهانات 
 تطبيق "خدمتي" في قطاع الموارد المائية، مجلة التمي  الف ري. 

عوم،   . 36 كامل  محمدين  كامل  المي ة 2020د.وليد  تع ي   على  وتأثيره  الرقمى  التحول  مجلة   ،
 التنافسية للخدمات المصر ية من وجاة نظر مسؤلى خدمة العموء. 

الأمين،   . 37 احمد  قرمط  ياسر،  التنافسي  2025حداد  النظام  حماية  في  الرقمي  التحول  دور   ،
 .10للمؤسسات، المجلد

جمال،   . 38 أطروحة  2024زمورة  العمومية،  المنظمات  أداء  تحسين  في  الرقمي  التحول  دور   ،
 38دكتوراه، ص

، التحول الرقمي لمنظمات الأعمال الج ائية الفرص 2023بوعمامة عبد الرحمن، شنيني حسين،   . 39
 التحديات، مجلة دراسات اقتصادية.

  CNRمعلومات من المؤسسة . 40

 CASNOSمعلومات من مؤسسة   . 41

 CNASمعلومات من مؤسسة   . 42

43 . UNESCO (2011): Understanding and assessing quality, Paris, 
France, e.v . 

-https://bakkah.com/ar/knowledgeالموقا   . 44
center/%D8%A3%D8%AB%D8%B1-

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AD%D9%88%D9%84-
%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8Aيوم  ،#12/03/2026  

    15:00على الساعة 

 

 



 

 
 

 

 

 

 
 
 

 الموحق



 

 
 

 جامعة مولاي الطاهر سعيدة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم الاقتصادية

 استمارة استبيان:

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته:

}التحول    عنوان:تحضير رسالة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية تحت  إطار في 

لهذا  -  ولاية سعيدةتطبيقية في مؤسسات الضمان الاجتماعي لدراسة -الرقمي ودوره في تحسين أداء المؤسسات العمومية 

تفضلتم للإجابة عليه، علما أن استخداماته لأغراض أكاديمية   إذاالغرض قدمنا هذا الاستبيان، وسنكون جد ممتنين 

 فقط..

 شكرا على تعاونكم 

 الباحث: صديقي محمد أمين 

i.  عامة:معلومات          

 الجنس:  .1

 ذكر                           أنثى           

 يفي: ظ الو المسمى  .2

 لك  ذغير               إطار إداري             رئيس مصلحة                    نائب مدير                       مدير

 المهنية: الخبرة  .3

 سنوات 10سنوات                           أكثر من  10الى   5ما بين                 سنوات          5أقل من 

 المعلومات:     الخبرة في ميدان تكنولوجيا  .4

 سنوات   10أكثر من     سنوات            10الى  5ما بين          سنوات     5الى 3ما بين        سنوات     3أقل من 

                                           المستوى التعليمي:                                                                                                              .5

 لك  ذغير                   جامعي                     دراسات عليا                          ثانوي 

 

عرفة مبادرات التحول الرقمي المحددة ومساهمتها في تحقيق الأهداف والغايات العامة  م يهدف هذا المتغير ا  الاستراتيجي:البعد   .1

 مؤسسات الضمان الاجتماعي. لتحسين أداء  



 

 
 

غير موافق  

 تماما 

موافق   موافق  لا أدري  غير موافق 

 تماما  

 الرقم  العبارات 

 01 الرقمي. المؤسسة لديها رؤية واضحة للتحول      

التحول الرقمي مدمج ضمن الأهداف الاستراتيجية       

 للمؤسسة.

02 

 03 الرقمنة. الإدارة العليا تدعم مشاريع      

 04 الرقمي.يتم تخصيص ميزانية مناسبة لمبادرات التحول       

يتم إعادة تقييم استراتيجيات المؤسسة بشكل دوري بما في       

 الرقمي. ذلك عملية التحول 

05 

   

 . مؤسسات الضمان الاجتماعيهذا المحور الهدف منه معرفة دور التكنولوجيا في رحلة التحول الرقمي في   :التكنولوجي البعد  . 2

غير موافق  

 تماما 

موافق   موافق  لا أدري  غير موافق 

 تماما  

 الرقم  العبارات 

 01 متطورة. تتوفر المؤسسة على بنية تحتية رقمية       

 02 وفعالة.يتم استخدام نظم معلومات حديثة      

 03 وأمنة. البيانات مخزنة بطريقة رقمية      

الموظفون يستخدمون البرمجيات الرقمية في تسيير       

 اليومية. العمليات 

04 

 05 الرقمية. المعلومات   تأمينلهناك إجراءات واضحة      

 

الهدف من هذا المحور هو معرفة كيفية تأثير التكنولوجيا الرقمية على إدارة التغيير التنظيمي و الثقافي و القيادة   التنظيمي:البعد  . 3

 مؤسسات الضمان الاجتماعي.  الرقمية في

غير موافق  

 تماما 

موافق   موافق  لا أدري  غير موافق 

 تماما  

 الرقم  العبارات 

الهيكل التنظيمي للمؤسسة يدعم تطبيق مبادرات التحول       

 الرقمي.

01 

 02 .  على التغير الرقمي   ومتفتحون الموظفون متعاونون      

 03 للموظفين. يتم تنظيم برامج تدريبية متعلقة بالرقمنة      

التحول الرقمي يساهم في تبسيط الإجراءات وتحسين بيئة       

   العمل.

04 

 05 العمليات اليومية أصبحت أكثر كفاءة بفضل الرقمنة .      
 



 

 
 

والكفاءة  الفعالية  هذا المحور يتعلق بأبعاد تحسين الأداء مجتمعة و التي يمكن اعتبارها من العوامل الرئيسية لتحسين المؤسسة:أداء . 4

 مؤسسات الضمان الاجتماعي. و الإنتاجية وكذلك الخدمات التي تقدمها  

غير موافق  

 تماما 

موافق   موافق  لا أدري  غير موافق 

 تماما  

 الرقم  العبارات 

الداخلية أكثر كفاءة    والإجراءاتأصبحت العمليات      

 بالسابق.مقارنة  وسلاسة

01 

جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين تحسنت مقارنة       

 السابقة. بالسنوات 

02 

الرقمية ساهم في تحسين    والأنظمةاستخدام التكنولوجيا       

 الأداء. 

03 

هناك تنسيق أفضل بين الإدارات مما أدى الى تقليل       

 . والتأخيرالأخطاء 

04 

تحاول المؤسسة دوما الاستجابة السريعة لمختلف الشكاوى       

 الزبائن.المقدمة من طرف  

05 

المؤسسة تبذل جهودا لتحسين رضا المستفيدين وجودة       

 مستمر. الخدمة بشكل 

06 

المتاحة للموظفين أصبحت أكثر ملائمة    والأدواتالموارد       

 الكفاءة. لتحسين 

07 

تحرص المؤسسة على مواكبة التطورات التي تحدث في       

 الأداء. البيئة الخارجية لضمان الاستمرارية في تحسين  

08 

 

 

 


