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 :الدراسةملخص 
ـــــهد  ــــة مشـ ـــــولات الرقمي ـــــد فجــــرت التحـ ـــــىلقـ ـــــة، ، الاتصــــالات العالمـ ــــرت قواعــــد اللعبـ وغي

ــــة،  ــــة التقليدي ـــــركات الاتصــــالات المحمول ـــــتقبل شـ ــــدد مسـ ـــــرات، وتحــــديات ته ـــــت تغييـ وأحدثـ

 مالم تتغير، وتسير على نفس طريق التحول الرقمى.

ـــق مفهـــوم اســـتراتيجية التحـــول الرقمـــي مـــن العوامـــل المســـ ولة عـــن  ـــر تطبي تحســـين جـــودة يعتب

فـــي شـــركات الاتصـــالات، قمنـــا بهـــذه الدراســـة التجريبيـــة لإيجـــاد أثـــر تطبيـــق اســـتراتيجية الخدمـــة 

فــــي قطــــات الاتصــــالات الخليويــــة المقدمــــة مــــن  تحســــين جــــودة الخدمــــةالتحــــول الرقمــــي علــــى 

 سورية.  MTNشركة 

ــة لشــركة ــات حقيقي ــة تفعيــل خطــوط المشــتركين لتكــون  MTN تــم اعتمــاد بيان حــول تغيــر طريق

 بدلا من اعتماد الطريقة التقليدية الورقية .بشكل رقمي 

يســـاعد فـــي تحســـين مســـتوم الجـــودة ، ممـــا  التحـــول الرقمـــي أهـــم مـــاتم التوصـــل إليـــه أن تطبيـــق 

يتحـــتم علـــى شـــركات الخليـــوي أن تقـــوم بمواكبـــة التطـــور التكنولـــوجي وتقـــديم الخـــدمات الجديـــدة 

ــا ــدخل وإبق ــادة ال ــا يضــمن زي ــر ســلوت المســتهلت بم ــة تغي ــب ومواكب ــى شــبكاتهم الء الطل ــد عل متزاي

 . من قبل المشتركين

ـــة مـــن  ـــادة العوامـــل الإيجابي ـــالكثير مـــن التوصـــيات والتوجيهـــات الخاصـــة بزي وانتهـــت الدراســـة ب

 ت دي إلى زيادة مستوم جودة الخدمات المقدمة . تطبيق الاستراتيجية التي 
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Abstract 

 

The fourth industrial revolution is upon us. It is all about the marriage 

between the physical and digital technologies. It is disrupting and 

redefining industries and the whole economic landscape by 

innovating and creating new products, inventing new business 

models and processes to deliver value to customers. 

TMT companies (Technology, media and Telecommunications) 

have been at the epicenter of the change of this revolution. Digital 

transformation helps an organization to keep pace with emerging 

customer demands now and in the future. It enables an organization 

to better compete in an economic landscape that’s constantly 

changing as technology evolves. To that end, a digital 

transformation strategy is necessary for any business that seeks to 

survive into the future. 

The digital transformation strategy of MTN as a telecommunication 

company has a twofold goal: to better serve its customers and to 

better serve all its stakeholders – most notably its employees, who 

are critical to success, and its shareholders. 

Through this study we are trying to measure the impact of the DX 

Implementation on the quality of the service provided to MTN 

customers. 



III 
 

The methodology is focusing on the method MTN has adopted in 

revamping the line activation process transforming it from a 

traditional process into a digitalized one using a reliable data. 

The study has concluded that using digital technologies has 

become more imperative to achieve a number of objectives of 

increasing company profits; employee productivity; increasing 

responsiveness to customer requests; and improved customer 

service, especially in providing more intuitive and more engaging 

customer experiences.  

It also comes with recommendations and directions of how to boost 

the positive impacts on business and the standard of the quality 

service provided by implementing the strategy. 
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 مقدمة 1-1

ـــــــى  ـــــــدة ف ـــــــات اســـــــتهلاكية جدي ـــــــدأت توجه ـــــــة الماضـــــــية، ب ــــــــنوات القليل ـــــــدم السـ ـــــــى م عل

ــــــزة  ـــــط مـــــن أجهـ ـــــيس فق ــــــص ل ـــــى التخلـ ـــــدأوا ف ـــــد ب ــــــتهلكين ق ــــــا أن المسـ ــــــور، فوجدنـ الظهـ

ــــــــر  ــــــــل، ومـــــــن أجهـــــــزة الكمبيوتـ ـــــــة، بـ ـــــــوتر المكتبي ـــــــف الكمبي ـــــــة، لصـــــــال  الهوات المحمول

 .الذكية المتقدمة

ـــــــديم  ـــــــة تق ـــــــكل مســـــــتمر بتطـــــــوير  لي ـــــــوم بش ـــــــد لشـــــــركات الإتصـــــــالات أن تق ـــــــان لاب و ك

خــــــدماتها ورفــــــع مســــــتوم جودتهـــــــا وذلــــــت لتحقيــــــق رضـــــــا العمــــــلاء، الــــــذين ســـــــيقومون 

بـــــالتمييز بـــــين جــــــودة خـــــدمات هــــــذه الشـــــركة أو تلــــــت وبالتـــــالي ســــــيقومون بالتوجـــــه إلــــــى 

 دم خدماتها بجودة عالية.الشركة التي تق

ـــــــي و ـــــــة ف ـــــــة والمتمثل ـــــــة الأعمـــــــال الدولي ـــــــي تشـــــــهدها بيئ ـــــــة الت نظـــــــرا  للتطـــــــورات الجذري

ظـــــــاهرة تحريـــــــر التجـــــــارة والتطـــــــور الوبيــــــــر فـــــــي المعلومـــــــات والاتصـــــــالات، وشــــــــدة 

المنافســـــــة، والعولمـــــــة التونولوجيـــــــة أصـــــــبحت جـــــــودة الخـــــــدمات الميـــــــدان الأ ثـــــــر حســـــــما  

مــــــا أن تحقيـــــق الميــــــزة التنافســــــية لا يموــــــن تحقيقــــــه إلا فـــــي تحقيــــــق أهــــــداف المنظمــــــات،  

ــــــات المســــــتفيدين،  ــــــع متطلبــــــات ورغب ــــــالي ينســــــجم م ــــــديم مســــــتوم أداء ع ــــــن خــــــلال تق م

ـــــات و ـــــودة المنتج ـــــد بج ـــــام المتزاي ـــــذي يوضـــــ  الاهتم ـــــر ال ـــــتمرة الالأم ـــــدمات بصـــــورة مس خ

. 

إن قطـــــــات الخـــــــدمات لــــــــه طبيعـــــــة وخصــــــــائص مختلفـــــــة وأ ثـــــــر تعقيــــــــدا  عـــــــن قطــــــــات 

الســـــلعية، لـــــذا فـــــإن تصـــــميم الخـــــدمات الناجحـــــة يتضـــــمن عمليـــــات معقـــــدة تعمـــــل  المنتجـــــات

ـــــة  ـــــة وتعزيـــــز الموان علـــــى تحقيـــــق توقعـــــات المســـــتفيدين ومـــــا يوازيهـــــا مـــــن تحســـــين الربحي

 .التنافسية، وهذا يعتبر تحديا  ومدخلا  هاما  لتحقيق التميز في تقديم الخدمات 

إن التطــــــور الســــــريع والمتزايــــــد فــــــي حجــــــم الخــــــدمات أدم إلــــــى تعقيــــــد عمليــــــات تقــــــديم 

الخــــــدمات والــــــتحوم فيهــــــا، ولتحقيــــــق الارتقــــــاء بمســــــتوم الخــــــدمات وجــــــب التــــــرابط بــــــين 

ـــــــة التحـــــــول الرقمـــــــي  ـــــــإن تقني ـــــــذا ف ـــــــة وتحســـــــين مســـــــتوم أداء الخدمـــــــة المقدمـــــــة. ل التقني

بهـــــــدف تعزيـــــــز الثقافـــــــة  أصـــــــبحت فـــــــي الوقـــــــت الـــــــراهن مـــــــن الاســـــــتراتيجيات الأوليـــــــة،

 .الرقمية لجعل الثورة الرقمية أساسا  لتقديم الخدمات 
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 الدراسات السابقة 1-2

  (2012دراسة الباحث )عبد الجليل طواهير وآخرون 

ــــــة باســــــتعمال  ــــــى جــــــودة الخــــــدمات الالكتروني ــــــون عل ــــــاس رضــــــا الزب ــــــة قي ــــــوان محاول بعن

 .دراسة حالة موقع ويب م سسة بريد الجزائر-NetQualمقياس

تناولــــــــت الدراســــــــة معرفــــــــة دور الخــــــــدمات الالكترونيــــــــة فــــــــي تحقيــــــــق رضــــــــا الزبــــــــون 

ــــــاس ــــــاد مقي ــــــث Netqualباســــــتعمال أبع ــــــة، حي ــــــة الإلكتروني ــــــودة الخدم ــــــاس ج ــــــدل لقي المع

 : توصلت الدراسة إلى النتائج التالية

ـــــــر الموقـــــــع  ـــــــودة عب ـــــــة الموج ـــــــدمات الإلكتروني ـــــــة الخ ـــــــدم معرف ـــــــي لع ـــــــبب الرئيس أن الس

هـــــــو ضـــــــعف السياســـــــة الاتصـــــــالية للم سســـــــة بصـــــــفة عامـــــــة. إن  الالكترونـــــــي للم سســـــــة

للم سســـــــة هـــــــي معرفـــــــة الرصـــــــيد،  فـــــــي أكثـــــــر الخـــــــدمات طلبـــــــا  مـــــــن بـــــــين الخـــــــدمات 

ـــــل  ـــــي يلمـــــل أغلـــــب المســـــتعملين الحصـــــول عليهـــــا مســـــتقبلا  هـــــي خدمـــــة التحوي والخدمـــــة الت

الالكترونــــــي. أظهــــــرت نتــــــائج الاســــــتبيان أن هنــــــات علاقــــــة طرديــــــة متوســــــطة بــــــين أبعــــــاد 

ــــــة ورضــــــا المســــــتعملين عــــــن جــــــودة هــــــذه  ــــــة المقترحــــــة مجتمع جــــــودة الخدمــــــة الالكتروني

 الخدمات.

  (2017علمية )مريم وآخرون مقالة 

Digital Business Transformation and Strategy: What Do 

We Know So Far? 

Mariam H. Ismail, Mohamed Khater, Mohamed Zaki 

أظهــــــرت هــــــذه المقالــــــة أهميـــــــة التحــــــول الرقمــــــي علـــــــى مســــــتوم الشــــــركات وبينـــــــت أن 

فقـــــــط علـــــــى التقنيـــــــات التـــــــي تعزيـــــــز المواقـــــــع التنافســـــــية للشـــــــركات الناجحـــــــة لا يعتمـــــــد 

يعتمـــــدونها ولكـــــن الأهـــــم مــــــن ذلـــــت يبنـــــى حـــــول الاســــــتراتيجيات التـــــي ينشـــــرها قــــــادتهم. 

ـــــــذييين  ـــــــا المـــــــدراء التنفي ـــــــين نواي ـــــــات فجـــــــوة واســـــــعة ب ـــــــه هن ـــــــة أن كمـــــــا وضـــــــحت المقال

ـــــــــارات  ـــــــــار الاعتب ـــــــــة لإظه ـــــــــي الناجحـــــــــة والحاجـــــــــة اللاحق ـــــــــادرات التحـــــــــول الرقم ومب

 الاستراتيجية المضمنة.

ــــــن خــــــلال صــــــياغة هــــــدفت المق ــــــذين م ــــــدراء التنفي ــــــديم مســــــاعدة للم ــــــة تق ــــــى محاول ــــــة إل ال

ـــــة  ـــــة الراهن ـــــد الحال ـــــلال توطي ـــــن خ ـــــركاتهم م ـــــي ش ـــــي ف ـــــول الرقم ـــــتراتيجية التح ـــــذ اس وتنفي
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ـــــذورها  ـــــم أصـــــولها وج ـــــتوم الشـــــركات لفه ـــــى مس ـــــي عل ـــــالتحول الرقم ـــــة ب ـــــات المتعلق للأدبي

راتيجية الأعمــــــــال وتوليـــــــف النتــــــــائج فيمــــــــا يتعلــــــــق بالســـــــياق والمحتــــــــوم وعمليــــــــة اســــــــت

 الرقمية.

 ( مجلة معلوماتية Malomatia excelwith IT, May2016) 

بعنــــــــوان التحــــــــول الرقمــــــــي ضــــــــرورة ودوره الهــــــــام فــــــــي تحســــــــين كفــــــــاءة الم سســــــــات 

 .والخدمات المقدمة 

ـــــي داخـــــل الم سســـــات والشـــــركات وحـــــدد التحـــــول  ـــــة التحـــــول الرقم ـــــال أهمي ـــــين هـــــذا المق ب

ــــيكون لــــه  ــــذي س ــــة وال ــــق أهــــداف المنظم ــــي تحقي ــــات ف ــــه مــــن الأولوي ــــى أن ــــا عل ــــي فيه الرقم

مـــــــردود إيجـــــــابي وواضـــــــ  علـــــــى الجمهـــــــور كـــــــونهم المســـــــتفيد الوحيـــــــد مـــــــن الخـــــــدمات 

ـــــــوق  ـــــــود مصـــــــدر موث ـــــــدمات وضـــــــمان وج ـــــــودة الخ ـــــــى ج ـــــــذالت عل ـــــــراوك ـــــــن ومت بط م

 المعلومات والبيانات.

  (2016دراسة الباحثة )نور الصباغ 

بعنـــــوان أثـــــر التســـــويق الالكترونـــــي علـــــى رضـــــا الزبـــــائن فـــــي قطـــــات الاتصـــــالات، مـــــن 

 .خلال دراسة ميدانية على زبائن شركتي ام تي ان و سيرياتل في سوريا

خدمــــــة إلــــــى وجــــــود أثــــــر ذو دلالــــــة إحصــــــائية للتســــــويق الالكترونــــــي )ال الدراســــــة تخلصــــــ

الالكترونيــــــــة، الســــــــعر، التــــــــرويج الالكترونــــــــي، التوزيــــــــع الالكترونــــــــي، تصــــــــميم موقــــــــع 

ــــــــال الالكترونيــــــــة، ــــــــب، خدمــــــــة الزبــــــــون، أمــــــــن الأعم الخصوصــــــــية، المجتمعــــــــات  الوي

ــــــــا ، خدمــــــــة )الافتراضــــــــية ــــــــائن )جــــــــودة الخدمــــــــة المقدمــــــــة الكتروني ــــــــى رضــــــــا الزب ، عل

 (.الزبائن، توقعات الزبائن

إلــــــــى وجــــــــود فروقــــــــات ذات دلالــــــــة إحصــــــــائية لأثــــــــر التســــــــويق  الدراســــــــة تتوصــــــــل

الالكترونــــــي علــــــى رضــــــا الزبــــــائن فــــــي قطــــــات الاتصــــــالات يعــــــزم إلــــــى عامــــــل طريقــــــة 

 .التعامل مع شركة الاتصالات

ــــ ــــي  الدراســــة تانته ــــا إعــــادة النظــــر ف ــــن أهمه ــــان م ــــن التوصــــيات ك ــــديم مجموعــــة م ــــى تق إل

دمـــــــة الكترونيـــــــا  عبـــــــر موقـــــــع اســـــــتراتيجية التســـــــعير المســـــــتخدمة علـــــــى الخـــــــدمات المق

ـــــــة،  ـــــــي، التعاقـــــــد مـــــــع شـــــــركات خاصـــــــة بتصـــــــميم المواقـــــــع الالكتروني الشـــــــركة الالكترون

ــــــر  بحيــــــث يجعــــــل مــــــن موقــــــع شــــــركة الاتصــــــالات أكثــــــر ســــــهولة عنــــــد الاســــــتخدام، وأكث
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ـــــــذين يتصـــــــلون بالاســـــــتعلامات ويـــــــزورون مراكـــــــز  جاذبيـــــــة .التركيـــــــز علـــــــى الزبـــــــائن ال

ــــــع الخدمــــــة لشــــــركات الاتصــــــالات ونشــــــر ا ــــــنهم عــــــن ضــــــرورة اســــــتخدام المواق ــــــوعي بي ل

 الالكترونية للشركة وسهولته لتلبية خدماتهم.

 

  ( 2017المجلة الالكترونية الاقتصادية )دبي 

مـــــن قـــــادة الأعمـــــال مـــــن  4000دراســـــة قامـــــت بهـــــا شـــــركة فانســـــون بـــــورن التـــــي شـــــملت 

ــــــي  ــــــرة ف ــــــى الشــــــركات الكبي ــــــت  16الم سســــــات متوســــــطة الحجــــــم إل ــــــي ذل ــــــة، بمــــــا ف دول

قطاعــــــا . وكشــــــفت الدراســــــة عــــــن عــــــدد الشــــــركات  12الإمــــــارات والســــــعودية، وشــــــملت 

ـــــا ،  ـــــية للنج ـــــات أساس ـــــة كمتطلب ـــــة الرقمي ـــــارات القيادي ـــــا والمه ـــــى التكنولوجي ـــــي تنظـــــر إل الت

ــــــنفط.  ــــــة اقتصــــــاد مــــــا بعــــــد ال ــــــي مرحل ــــــة المســــــتدامة، ف ولضــــــمان نمــــــو الأعمــــــال التجاري

ـــــــدة أجرتهـــــــا شـــــــركة  ـــــــوجيز»أظهـــــــرت دراســـــــة جدي ، أن قطـــــــاعي الاتصـــــــالات «دل تكنول

 .% على التوالي45% و46والتكنولوجيا يقودان التحول الرقمي بنسبة 

ــــــي 42وكشــــــفت أن  ــــــا  ف ــــــوا  قوي ــــــدي نم ــــــارات والســــــعودية تب ــــــي الإم ــــــركات ف ــــــن الش % م

 .رحلتها نحو الاستعداد الرقمي

عـــــلاوة علـــــى ذلـــــت، تشـــــير الدراســـــة إلـــــى أن الشـــــركات فـــــي أوروبـــــا والشـــــرق الأوســـــط 

%(، بالمقارنــــــة 41افظ علــــــى وتيــــــرة متوســــــطة لتبنــــــي التحــــــول الرقمــــــي )وأفريقيــــــا تحــــــ

مـــــع نظيراتهـــــا فـــــي الأميـــــركيتين التـــــي تظهـــــر مســـــتوم أعلـــــى بقليـــــل مـــــن النضـــــج الرقمـــــي 

ــــــي طليعــــــة التحــــــول الرقمــــــي 45) ــــــا ف ــــــع قطاعــــــا الاتصــــــالات والتكنولوجي %(. بينمــــــا يرتف

 % على التوالي.45% و46بنسب 

 

 الاختلاف عن الدراسات السابقة -

ـــــز هـــــذه الدراســـــة عـــــن الدراســـــات الســـــابقة فـــــي أنهـــــا تعتبـــــر دراســـــة متواضـــــعة  إن مـــــا يمي

ــــــة  ــــــى جــــــودة الخدم ــــــي عل ــــــق اســــــتراتيجية التحــــــول الرقم ــــــر تطبي ــــــدرس أث ــــــي ت ــــــركة ف ش

ــــــدمات  MTNاتصــــــالات  ــــــودة الخ ــــــى ج ــــــزت عل ــــــات رك ــــــث أن معظــــــم الدراس ــــــوريا حي س

حــــــــول المقدمــــــــة مــــــــن شــــــــركات الاتصــــــــالات وتلثيرهــــــــا دون التطــــــــرق الــــــــى مفهــــــــوم الت

ــــــي  ــــــا بدراســــــة العوامــــــل الت ــــــث قمن ــــــة للشــــــركات حي ــــــه كاســــــتراتيجية حتمي الرقمــــــي وتطبيق
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تطبـــــــق عليهـــــــا الاســـــــتراتيجية مـــــــن أنظمـــــــة وعمليـــــــات وتمكـــــــين مـــــــوظفين ونشـــــــر ثقافـــــــة 

 ناسب مع العملاء الرقميين الجدد.رقمية وتطوير خدمة العملاء لتت

 متغيرات الدراسة 1-3

 : استراتيجية التحول الرقمي الرئيسي  المتغير المستقل

 :المستقلة الفرعية المتغيرات

  أتمتة العمليات -1

   استخدام التقنيات الرقمية -2

 : جودة الخدمة الرئيسي المتغير التابع

 المتغيرات التابعة الفرعية

 عدد الأخطاء  -1

 سرعة تقديم الخدمة -2

 زيادة الإنتاجية -3

 
 متغيرات الدراسة: 1شكل 

المتغير التابع الرئيسي
جودة الخدمة 

عدد الأخطاء 

سرعة تقديم الخدمة

زيادة الإنتاجية

ي  المتغير المستقل الرئيس
ي استراتيجية التحول الرقم

أتمتة العمليات 

يةاستخدام التقنيات الرقم
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 دراسةمشكلة ال 1-4

ضـــــــــمن التغيـــــــــرات التكنولوجيـــــــــة الســـــــــريعة فـــــــــي العـــــــــالم الرقمـــــــــي تبحـــــــــث شـــــــــركات 

لتقـــــــديم أفضـــــــل الخـــــــدمات لقاعـــــــدة ئهـــــــا و ن أدايالاتصـــــــالات عـــــــن اســـــــلوب عمـــــــل لتحســـــــ

ــــــا لتحســــــين  ــــــة عملائه ــــــي يطــــــر  نفســــــه مســــــتوم جــــــودة الخدم ــــــا أن التحــــــول الرقم ، وبم

ـــــــق اســـــــتراتيجية  ـــــــر تطبي كإنتقـــــــال فـــــــي نمـــــــوذج أعمالهـــــــا، فمـــــــن الضـــــــروري دراســـــــة أث

ــــــرات منهــــــا  ــــــل بعــــــدة متغي )تحســــــين جــــــودة الخدمــــــة مــــــن خــــــلال التحــــــول الرقمــــــي المتمث

تقلـــــيص عـــــدد الأخطـــــاء فـــــي كـــــل عمليـــــة و زيـــــادة فـــــي ســـــرعة تقـــــديم الخدمـــــة للمشـــــتركين 

 تاجية  (و تحقيق زيادة في الإن

 

 بالأسئلة التالية: الدراسةوفي ضوء ذلت تتلخص مشكلة 

ـــــــ ثر اســـــــتخدامهـــــــل الســـــــ ال الرئيســـــــي :  - ـــــــىاســـــــتراتيجية التحـــــــول الرقمـــــــي  ي  إل

 .سوريا  MTNفي شركة مشتركين الخدمات المقدمة للجودة تحسين 

 :فرعيةالأسئلة ال -

  علــــى تقلــــيص عــــدد هــــل يوجــــد  أثــــر لتطبيــــق اســــتراتيجية التحــــول الرقمــــي

 ؟سوريا . MTNفي شركة  الأخطاء 

  ســـــرعة تقـــــديم هـــــل يوجـــــد أثـــــر لتطبيـــــق اســـــتراتيجية التحـــــول الرقمـــــي علـــــى

 ؟سوريا . MTNفي شركة الخدمة  

  ـــــــادة هـــــــل يوجـــــــد أثـــــــر لتطبيـــــــق اســـــــتراتيجية التحـــــــول الرقمـــــــي علـــــــى زي

 ؟  سوريا . MTNفي شركة  إنتاجية الموظفين

 فرضيات الدراسة 1-5

ـــــ ثر :  الرئيســـــيةالفرضـــــية  ـــــي  ي ـــــي تحســـــين التحـــــول الرقم ـــــة ف ـــــي  شـــــركة  جـــــودة الخدم ف

MTN  سوريا. 

 :ات الفرعية الفرضي

ــــــى :  -1 ــــــة الأول ــــــ ثرالفرضــــــية الفرعي ــــــتراتيجية ي ــــــق اس ــــــي  تطبي ــــــول الرقم ــــــيالتح  ف

 .سوريا . MTNفي شركة  الاخطاءتقليص عدد 
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الفرضــــــية الفرعيــــــة الثانيــــــة : يــــــ ثر تطبيــــــق اســــــتراتيجية التحــــــول الرقمــــــي فــــــي  -2

 . سوريا . MTNفي شركة  الخدمةسرعة تقديم 

الفرضــــــية الفرعيــــــة الثالثــــــة : يــــــ ثر تطبيـــــــق اســــــتراتيجية التحــــــول الرقمــــــي فـــــــي  -3

 سوريا . MTNفي شركة  .زيادة إنتاجية الموظفين

 الدراسةأهمية  1-6

ـــــــة النظريـــــــة لهـــــــذتتجلـــــــى  الأهميةةةةةةةة النظريةةةةةةةة : مـــــــن خـــــــلال توضـــــــي   الدراســـــــة هالأهمي

ــــــرات الدراســــــة )اســــــتراتيجية التحــــــول الرقمــــــي وجــــــودة الخدمــــــة(  ــــــة بمتغي المفــــــاهيم المتعلق

 مرجعا متواضعا للمهتمين في هذا المجال . الدراسة هكون هذتوبالتالي يمكن أن 

 ونهـــــا تتنـــــاول موضـــــوت مـــــن  الدراســـــة هتتجلـــــى الأهميـــــة العمليـــــة لهـــــذ : عمليةةةةةةالهميةةةةةة الأ

ـــــــديا   ـــــــرة فرضـــــــت تح ـــــــة الوبي ـــــــالتغيرات التونولوجي ـــــــي، ف ـــــــو التحـــــــول الرقم ـــــــوي، وه حي

ــــــات والاتصــــــالات  ــــــا المعلوم ــــــالي أصــــــب  قطــــــات تونولوجي ــــــام الشــــــركات ، وبالت ــــــرا  أم  بي

ـــــــو الاقتصـــــــادي  ـــــــق النم ـــــــالم، وأصـــــــب  تحقي ـــــــتوم الع ـــــــى مس ـــــــوا  عل ـــــــر نم القطـــــــات الأ ث

بنـــــــي الحلـــــــول الرقميـــــــة والتحـــــــول التونولـــــــوجي وموا بـــــــة التنـــــــافس العـــــــالم  يســـــــتوجب ت

 العالمي، 

ـــــركة  ـــــق علـــــى ش ـــــلال التطبي ـــــن خ ـــــة العمليـــــة م ـــــى الأهمي ـــــا تتجل ـــــالي بيـــــان  MTNكم وبالت

ــــــق اســــــتراتيجية التحــــــول الرقمــــــي ودورهــــــا  نقــــــاط القــــــوة ونقــــــاط الضــــــعف المتعلقــــــة بتطبي

ـــــــالي مســـــــاعدة إدارة  ـــــــل الشـــــــركة وبالت ـــــــي تحســـــــين جـــــــودة الخـــــــدمات المقدمـــــــة مـــــــن قب ف

ـــــق ال ـــــي ظـــــل تطبي ـــــلازم لتحســـــين جـــــودة الخـــــدمات المقدمـــــة ف ـــــرار ال ـــــي اتخـــــاذ الق شـــــركة ف

 استراتيجة التحول الرقمي.

 الدراسةأهداف  1-7

 بما يلي : الدراسةتتلخص أهداف 

التعــــــرف علــــــى الواقــــــع الفعلــــــي لتطبيــــــق اســــــتراتيجة عمليــــــة التحــــــول الرقمــــــي فــــــي   -1

  سورية.  MTNخدمة الزيائن في شركة 

  سوريا MTN  جودة الخدمة في شركةتحديد عوامل تحسين   -2
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ـــــى  دراســـــة   -3 ـــــي عل ـــــق اســـــتراتيجية التحـــــول الرقم ـــــر تطبي  تحســـــين مســـــتوم الجـــــودةأث

 .سوريا    MTN   في شركة

 الدراسةمنهجية  1-8

ـــــم ـــــي ) ت ـــــنهج الوصـــــفي التحليل ـــــة اعتمـــــاد الم ـــــة عملي ـــــي دراســـــة حال (    MTN شـــــركةف

ـــــــات المتعلقـــــــة بمتغيـــــــرات والمتضـــــــمن  )التحـــــــول الرقمـــــــي وجـــــــودة  الدراســـــــةجمـــــــع البيان

  وتحليلها . الخدمة ( 

 مصادر البيانات 1-9

 .سوريا   MTNالتقارير السنوية المعتمدة لدم شركة 

 حدود الدراسة 1-10

 سوريا MTN الحدود المكانية: تم التطبيق على شركة الاتصالات الخليوية

 الدراســــــة المتعلقــــــة بمتغيــــــراتالحــــــدود الزمنيــــــة: تــــــم تطبيــــــق الدراســــــة علــــــى البيانــــــات 

ــــــام  ــــــلال ع ــــــاء قبــــــل  2015خ ــــــود المرفوضــــــة نتيجــــــة الأخط ــــــة عــــــدد العق و ذلــــــت بمقارن

ـــــة  ـــــي عملي ـــــم اعتمـــــاد التحـــــول الرقمـــــي ف ـــــق اســـــتراتيجية التحـــــول الرقمـــــي و بعـــــد أن ت تطبي

 و الإستغناء عن العقود الورقية.بيع الخطوط الخلوية 

 محددات الدراسة 1-11

ســـــــم ســـــــوريا مـــــــن خـــــــلال دراســـــــة تقـــــــارير ق MTNاقتصـــــــرت الدراســـــــة علـــــــى شـــــــركة 

 . التفعيل و قسم متابعة الشكاوم

 

 

 

 

 
 



13 
 

 الإطار النظري للدراسة :الفصل الثاني
 

 

 تمهيد 2-1

 مفهوم التحول الرقمي  2-2

 التقنيات الرقمية 2-3

 تعريف التحول الرقمي  2-4

 متطلبات التحول الرقمي   2-5

 قواعد التحول الرقمي في المنظمات الخدمية 2-6

 مستوى أداء الخدمة 2-7

 أهم المعالم الرئيسية في التحول الرقمي 2-8

 استراتيجية التحول الرقمي في شركات الإتصالات 2-9

 رحلة التحول الرقمي في شركات الإتصالات 2-10

 إلى الانتقال لاستراتيجية التحول الرقمي MTNلماذا تحتاج  2-11

 الرقمية  MTNاستراتيجية  2-12

 الرقمية MTNثقافة  2-13

 

 

 

 

 

 

 

 



14 
 

 تمهيد 2-1

قــــــام الباحــــــث فــــــي هــــــذا الفصــــــل باســــــتعراض العديــــــد مــــــن المفــــــاهيم المتعلقــــــة بمتغيــــــرات 

ـــــــة توضـــــــي  ا الدراســـــــة  ـــــــودة الخـــــــدمات ( بغي ـــــــي وج ـــــــول الرقم ـــــــذي ) التح ـــــــوض ال لغم

 يحيط بهذه المتغيرات.

 مفهوم التحول الرقمي  2-2

يمثــــل التحــــول الرقمــــي تغييــــر جــــذرم  بيــــر فــــي تقــــديم الخــــدمات ولــــيس تغييــــرا  ترا ميــــا ، 

يســـــــاعد علـــــــى تحقيــــــق الاســـــــتدامة والتنافســـــــية، بالإضــــــافة إلـــــــى بنـــــــاء مجتمعـــــــات حيــــــث 

ـــــال  ـــــة انتق ـــــو عملي ـــــديم الخـــــدمات بشـــــول أفضـــــل وأســـــرت. فه ـــــي تق ـــــه يســـــاعد ف ـــــة، لأن فاعل

 المنظمات إلى نموذج يعتمد على الرقمية في ابتوار المنتجات والخدمات .

المنـــــتج أو  عمليـــــة تغييـــــر (digital transformation) ويشـــــمل التحـــــول الرقمـــــي

طريقـــــة تقـــــديم الخدمـــــة  ليـــــا ، قـــــد يوـــــون اســـــتراتيجيا  بتـــــدخل فـــــي وظـــــائف الم سســـــة  لهـــــا 

ـــــغيل،  ـــــة، وطـــــرق التش ـــــة التحتي ـــــث البني ـــــن حي ـــــل م ـــــات الأساســـــية للعم ـــــر الموون ـــــا يغُي ،  م

ـــــــد  ـــــــي الوحي ـــــــديل العمل ـــــــى الخدمـــــــة. فالمســـــــتقبل الرقمـــــــي هـــــــو الب ـــــــة الحصـــــــول عل و يفي

البشـــــر مـــــرتبط بهـــــذا الـــــنمط الجديـــــد. فالاقتصـــــاد المطـــــرو  أمامنـــــا، فوـــــل مســـــتقبل بنـــــي 

التقليـــــــدي يتميـــــــز بالتـــــــدخل الوثيـــــــف للعنصـــــــر البشـــــــري، وبوثـــــــرة الأخطـــــــاء، وبـــــــدورات 

ــــــا، ويموــــــن  ــــــ  تمام  ــــــى العوــــــس مــــــن ذل ــــــا الاقتصــــــاد الرقمــــــي عل ــــــل الطويلــــــة، أم العم

 :توضي  مميزات وفوائد التحول الرقمي في الآتي

ــــــى تب    - ــــــدة تســــــاعد عل ــــــاء نمــــــاذج عمــــــل جدي ــــــت بن ــــــل وق ســــــيط الإجــــــراءات وتقلي

 .تقديم الخدمة

ــــــة وتحســــــين مســــــتوم جــــــودة    - ــــــادة الإنتاجي ــــــة لزي ــــــات التقليدي ــــــتخلص مــــــن العملي ال

 .الخدمات

ــــــدمات      - ــــــا، وإدخــــــال خ ــــــع مســــــتوم أداءه ــــــى الخــــــدمات، ورف ــــــاق عل ــــــل الإنف تقلي

 .جديدة

زيـــــادة ســـــرعة ومرونـــــة ودقـــــة تلقـــــي الخدمـــــة ، بالإضـــــافة إلـــــى قلـــــة أو انعـــــدام     -

 . اءالأخط
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ـــــــات  ـــــــن التقني ـــــــي واحـــــــدة م ـــــــة ه ـــــــا الرقمي ـــــــى أن التكنولوجي و تجـــــــدر الإشـــــــارة إل

وجــــــزء أساســــــي مــــــن الحيــــــاة اليوميــــــة للعمــــــلاء،  21الأكثــــــر شــــــعبية فــــــي القــــــرن 

 . ولها أهمية كبيرة لشركات الاتصالات

 التقنيات الرقمية  2-3

 التعريف والتصنيف والشروط المسبقة للمزايا التنافسية

ـــــرن  ـــــي الق ـــــر شـــــعبية ف ـــــات الأكث ـــــن التقني ـــــي واحـــــدة م ـــــة ه ـــــا الرقمي وجـــــزء  21التكنولوجي

ـــــذلت،  ـــــة كبيـــــرة لشـــــركات الاتصـــــالات. ل ـــــاة اليوميـــــة للعمـــــلاء، ولهـــــا أهمي أساســـــي مـــــن الحي

ـــــللة  ـــــق بمس ـــــا يتعل ـــــة فيم ـــــا الرقمي ـــــى التكنولوجي ـــــم معن ـــــةلفه ـــــرة الدراس ـــــذه الفق ، ستوضـــــ  ه

 .التعريف

ـــــــــارة مـــــــــن المكـــــــــونين  ر ـــــــــف مصـــــــــطل  تتكـــــــــون العب ـــــــــل تعري ـــــــــة . قب قمـــــــــي  و  تقني

 . التكنولوجيا الرقمية  بمزيد من التفصيل، سيتم شر  المكونين بشكل مختصر

ــــي ــــى  "Digitalization" أو "Digital" تعن ــــة عل ــــات التناظري ــــر عــــن البيان التعبي

ـــــاس الشـــــ ـــــن الـــــرقمين يأس ـــــة المكونـــــة م ـــــم وحـــــدات 1و  0فرات الثنائي ـــــي تعُـــــرف باس ، والت

ــــــل هــــــذ ــــــت. تمث ــــــديالب ــــــة  الكلمــــــات، أو الصــــــور، أو الأصــــــوات، أو الفي   وه الرمــــــوز الثنائي

ــــــب  ــــــال عــــــرض الكت ــــــى ســــــبيل المث ــــــي عل ــــــل الرقم ــــــة التحوي ــــــي  عملي ــــــة، تت ــــــذه الطريق به

الفعليـــــة ص النصـــــوص علـــــى شاشـــــة الكمبيـــــوتر. لكـــــن يبقـــــى الســـــ ال الرئيســـــي:  مـــــا هـــــي 

 التكنولوجيا؟

العلمــــاء. علــــى مــــدار التــــاري ،  لســــوء الحــــظ، لا يوجــــد تعريــــف محــــدد يتفــــق عليــــه أغلبيــــة

ــــــن  ــــــد م ــــــن العدي ــــــة وم ــــــن القضــــــايا المختلف ــــــد م ــــــا كمصــــــطل   للعدي ــــــتخُدمت التكنولوجي اس

ـــــــارة  ـــــــال، يســـــــتخدم بعـــــــض المـــــــ لفين عب ـــــــى ســـــــبيل المث ـــــــة. عل وجهـــــــات النظـــــــر المختلف

 التكنولوجيـــــا  بالتبـــــادل مـــــع كلمـــــة الابتكـــــار ويســـــتخدم  خـــــرون هـــــذه العبـــــارة دون تقـــــديم 

 ."لتمييز بين المصطلحين  التكنولوجيا  و  العلومأي تعريف لها أو ا

 

  :قدمت قواميس أكسفورد   مجموعة من التعاريف للتكنولوجيا كما يلي

 .تطبيق المعرفة العلمية لأغراض عملية، خاصة في الصناعة •

 .الآلات والأجهزة المطورة من المعرفة العلمية •
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 .العلوم التطبيقيةفرت المعرفة الذي يتعامل مع الهندسة أو  •

 

ــــــــــــين المصــــــــــــطلحين  رقمــــــــــــي  و   Koellingerيشــــــــــــير  مــــــــــــن خــــــــــــلال الجمــــــــــــع ب

  تكنولوجيا ، على أنه معرفة تطبيقية لتحقيق شيء جديد أو بطريقة مختلفة.

ـــــن تقســـــيم و  ـــــزة الاتصـــــالات، يمك ـــــة لأجه ـــــات الرقمي ـــــة التقني ـــــى أهمي ـــــد عل ـــــن أجـــــل التلكي م

 :  التقنية الرقمية إلى ثلاثة أجزاء رئيسية

 التقنيات الداخلية: 

والتـــــي تتكـــــون مـــــن التكنولوجيـــــا الرقميـــــة المرتكـــــزة علـــــى مـــــوارد الشـــــركة المملوكـــــة 

تســــــتخدمها الشــــــركة لــــــسدارة مثــــــل مراقبــــــة وســــــائل التواصــــــل والإعــــــلام الاجتمــــــاعي و

ـــــــة والـــــــذكاء الصـــــــناعي مثـــــــل  ـــــــة مـــــــع العمـــــــلاء وإدارة الأصـــــــول الرقمي وإدارة العلاق

 .البيانات الكبيرة والتحليلات

 التقنيات الخارجية: 

ـــــن  ـــــلاء م ـــــى العم ـــــتخدمة للوصـــــول ال ـــــع المنصـــــات المس ـــــة م ـــــات الخارجي ـــــل التقني تتعام

ــــــر الأجهــــــزة  ــــــب والتطبيقــــــات والتســــــويق عب ــــــع الوي ــــــل مواق ــــــوم مث أجــــــل تقــــــديم المحت

المحمولــــــــــة والتســــــــــويق الســــــــــلوكي أو عبــــــــــر البريــــــــــد الالكترونــــــــــي أو الإعلانــــــــــات 

 .التفاعلية

 تقنيات المنتجات: 

ــــل هــــذه ال  (LTE) تقنيــــات التــــي تتضــــمن كــــل أنــــوات الاتصــــالات مثــــل ميــــزةتمث

 . للهواتف الذكية LTE حيث تعتبر قيمة مضافة للمنتجات مثل استخدام تقنية

هــــــو معيــــــار مــــــن  Long Term Evolutionوهــــــو اختصــــــار لـــــــ  LTEالـــــــ 

أحــــــدث معــــــايير الاتصـــــــالات اللاســــــلكية ذات النطـــــــاق العــــــريض التـــــــي تعتمــــــد علـــــــى 

ــــــت  ــــــي IPبروتوكــــــول الإنترن ــــــدعم وبشــــــكل فعــــــال الاتصــــــال المبن ، وهــــــي مصــــــممة لت

ـــــة  ـــــل منظم ـــــن قب ـــــم تطـــــويره م ـــــات، وت ـــــى حـــــزم البيان ـــــن ضـــــمن  3GPPعل ـــــون م ليك

 .4Gمعايير الجيل الرابع 
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ــــــمل الت ــــــزاء يش ــــــذه الأج ــــــن ه ــــــزء م ــــــل ج ــــــن ك ــــــي تمك  ــــــة ذات الصــــــلة الت ــــــة الرقمي قني

 .شركات الاتصالات من الاستفادة منها لتحسين تفاعل العملاء معها

ــــــــا  ــــــــات بتكنولوجي ــــــــة لشــــــــركات الاتصــــــــالات لهــــــــذه التقني ــــــــد المحتمل ــــــــرتبط الفوائ لا ت

ــــة ــــة تكنولوجي ــــة محــــددة وإنمــــا هــــي عملي  (Technological Process) رقمي

تكنولوجيــــا بــــدلا  مــــن تــــلثير رقميــــة واحــــدة وهــــذا تتمثــــل بتفاعــــل أنمــــاط متختلفــــة مــــن ال

  .يعني التقارب الداخلي والخارجي وتكنولوجيا المنتج

ـــتخدام تقنيـــة ـــت هـــو اس ـــي التكنولوجيـــا فـــي الانترني ـــال علـــى تلاق ـــن أهـــم مث  voice م

over IP والهواتف الذكية. 

ــــــة، ــــــد القيم ــــــي أي ضــــــمانات لتولي ــــــا لا تعط ــــــد ذاته ــــــي ح ــــــدة ف ــــــا الجدي  ولأن التكنولوجي

بالتـــــــــــــالي فـــــــــــــإن المقطـــــــــــــع التـــــــــــــالي ســـــــــــــيطر  معنـــــــــــــى وأهميـــــــــــــة قـــــــــــــدرات 

 . Capabilities for Companiesالشركات

و يمكــــــن تقســــــيم قــــــدرات الشــــــركات الــــــى قــــــدرات عاديــــــة وديناميكيــــــة. بحيــــــث تتــــــللف 

القـــــدرات العاديــــــة للشـــــركات بشــــــكل أساســــــي مـــــن مــــــوارد الشــــــركة مـــــن أجــــــل إنتــــــاج 

ب علــــــى وجــــــه التحديــــــد مزايــــــا وبيــــــع منتجــــــات معينــــــة ومــــــن  خــــــدمات فهــــــي لا تســــــب

تنافســـــية علـــــى المـــــدم الطويـــــل، علـــــى العكـــــس فـــــإن القـــــدرات الديناميكيـــــة هـــــي قـــــدرات 

ــــــة( مــــــن  ــــــدرات العادي تمكــــــن المنظمــــــة مــــــن تنظــــــيم وتشــــــكيل المــــــوارد الموجــــــودة )الق

 .أجل تلبية احتياجات العملاء الحالية والمستقبلية

ــــــى مــــــن الإ ــــــي المســــــتوم الأعل ــــــدرات ف ــــــا  توجــــــد هــــــذه الق دارة ممــــــا يجعــــــل مــــــن غالب

ــــذلت طــــور ــــة، نتيجــــة ل ــــدرات الديناميكي ــــرار الق  ,Teece (2007) الصــــعب تك

p. 1319-1320  إطـــــــارا  للأعمـــــــال يتكـــــــون مـــــــن الاستشـــــــعار والاســـــــتيلاء

والتحويـــــل كنشـــــاطات إداريـــــة هامـــــة فـــــي المنظمـــــات التـــــي تهـــــدف الـــــى إيجـــــاد قيمـــــة 

 .تنافسية لها

  يعني أن المديرون قادرون على تحديد الفرص الخارجية :الاستشعار . 

  ــــن أجــــل الحصــــول  :الاســــتيلاء ــــوارد الموجــــودة م ــــن الم ــــى الاســــتفادة م ــــدرة عل الق

 .على القيمة من الفرص الناشئة عن الاستشعار

 وهو التجديد المستمر للاستشعار والاستيلاء :التحول. 



18 
 

ـــــرا   ـــــا  كبي ـــــدة تباين ـــــة الجدي ـــــات الرقمي ـــــدم التقني ـــــرص للشـــــركات للحصـــــول تق ـــــي إتاحـــــة الف ف

ــــى  ــــات حاجــــة إل ــــة هن ــــات الرقمي ــــن التقني ــــن أجــــل الاســــتفادة م ــــن م ــــزة تنافســــية ولك ــــى مي عل

قـــــدرات ديناميكيـــــة لتنفيـــــذ هـــــذه التقنيـــــات بنجـــــا  فـــــي الشـــــركات والحصـــــول علـــــى المزايـــــا 

 المطلوبة في النهاية.

 تعريف التحول الرقمي  2-4

 عريفات للتحول الرقمي:هنات الكثير من المقالات والعديد من الت

رئــــيس قســــم المعلومــــات فــــي لانــــدلاو،  (Doug King) التحــــول الرقمــــي عنــــد -

الرائـــــد العـــــالمي فـــــي علـــــوم وخـــــدمات الأشـــــعة، يعنـــــي ببســـــاطة الانتقـــــال مـــــن عـــــالم 

 . تقليدي  إلى عالم متصل رقميا  

ــــى  (Ashwin Pal) يعــــرف - ــــى الوصــــول إل التحــــول الرقمــــي بلنــــه الحاجــــة إل

ــــــن  ــــــى أســــــواق أســــــرت قاعــــــدة أوســــــع م ــــــل المنتجــــــات والخــــــدمات إل ــــــلاء، لنق العم

 .وأكثر فعالية من حيث التكلفة، لجذب جماهير جديدة

ــــــف: التحــــــول الرقمــــــي  - ــــــا هــــــذا التعري ــــــة، تقــــــدم لن ويكيبيــــــديا، الموســــــوعة الالكتروني

ـــــب المجتمـــــع  ـــــع جوان ـــــي جمي ـــــة ف ـــــا الرقمي ـــــق التكنولوجي ـــــق بتطبي ـــــر المتعل هـــــو التغيي

 الإنساني.

ـــــة ممـــــا ســـــبق يمكـــــن أ ـــــا الرقمي ـــــة دمـــــج التكنولوجي ن نســـــتنتج أن التحـــــول الرقمـــــي هـــــو عملي

ـــــــا،  ـــــــي التكنولوجي ـــــــرات أساســـــــية  ف ـــــــب تغيي ـــــــا يتطل ـــــــب الأعمـــــــال، مم ـــــــع جوان ـــــــي جمي ف

ـــــــن التكنولوجيـــــــات  ـــــــكل أفضـــــــل م ـــــــتفادة بش ـــــــة للاس ـــــــديم القيم ـــــــات، وتق ـــــــة، والعملي والثقاف

ـــــد الناشـــــئة وتوســـــعها الســـــريع فـــــي الأنشـــــطة البشـــــرية، حيـــــث  يجـــــب علـــــى الشـــــرك ة أن تعي

ـــــذري. ويعنـــــي  ـــــكل ج ـــــا بش ـــــا ونماذجه ـــــع عملياته ـــــل جمي ـــــلال تحوي ـــــن خ ـــــها م ـــــرات نفس اخت

ــــــة بالنســــــبة للم سســــــة  ــــــد تكــــــون مكلف ــــــي ق ــــــا القديمــــــة الت ــــــتخلص مــــــن التكنولوجي أيضــــــا  ال

 والسما  للتطور التقني بالتغلغل في عمليات الم سسة لتقديم أفضل للخدمات.

 متطلبات التحول الرقمي 2-5

 لرقمي وهي :متطلبات التحول ا
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 القيادة التحويلية -1

 استراتيجية المنظمة  -2

 الموارد البشرية  -3

 الثقافة التنظيمية  -4

ـــــات هـــــي   ـــــت التحـــــول الرقمـــــي أن هـــــذه المتطلب ـــــي تناول ـــــة والت ـــــات  اف وقـــــد أظهـــــرت الأدبي

 . الأ ثر طلبا  والأ ثر تلثيرا في عمليات التحول الرقمي

 ـــــى إيصـــــال: القيةةةةةادة التحويليةةةةةة ـــــد عل ـــــدرة القائ ـــــي ق ـــــا  وه ـــــة ور يته ـــــالة المنظم رس

ــــــــزهم مــــــــن خــــــــلال ممارســــــــة ســــــــلو يات  ــــــــابعين وتحفي المســــــــتقبلية بوضــــــــو  للت

ـــــين الطـــــرفين لتحقيـــــق أهـــــداف المنظمـــــة ـــــرام ب ـــــاء ثقـــــة واحت ـــــة لبن  أخلاقيـــــة عالي

(Trofino, 2000: 233). وتعريــــف (Burns)  بلنهــــا نمــــط مــــن أنمــــاط

لظــــاهرة والوامنـــــة القيــــادة يســــعى مــــن خلالهـــــا القــــادة إلــــى الوصــــول إلـــــى الــــدوافع ا

ــــــتثمار  ــــــى إشــــــبات حاجــــــاتهم واس ــــــل عل ــــــم يعم ــــــة، ث ــــــاملين داخــــــل المنظم ــــــدم الع ل

 ( Conger)       أقصــــى الطاقــــات لتحقيــــق المســــتهدفات، بينمــــا عرفهــــا

بلنهـــــا تلـــــ  القيـــــادة التـــــي تتعـــــدم جانـــــب الحـــــوافز مقابـــــل الأداء المرغـــــوب إلـــــى 

وتحويــــــــل اهتمامـــــــاتهم تطـــــــوير وتشـــــــجيع العـــــــاملين إداريـــــــا  وفوريــــــــا  وإبـــــــداعيا  

 ) الشخصـــــية لتوـــــون جـــــزء أصـــــيل مـــــن الاستراتيجيــــــة الرئيسيــــــة للمنظمــــــة

Goliath , 2007 : 17 ) مـــا عرفهـــا الهـــواري بلنهـــا مـــدم اهتمـــام القائـــد  ،

ـــــــاء بمر وســـــــيه مـــــــن أجـــــــل الإنجـــــــاز والتطـــــــوير للمنظمـــــــة  ـــــــى الارتق بالعمـــــــل عل

ــــــــي،  ــــــــاملين )العتيب ــــــــادة التحوي6: 2005والع ــــــــدعو القي ــــــــة (. وت ــــــــاء وتنمي ــــــــة لبن لي

: 2000قـــــــــدرات العـــــــــاملين بشـــــــــول مســـــــــتمر لموا بـــــــــة التطـــــــــورات )جـــــــــواد، 

307). 

 ـــــــة اسةةةةةةةتراتيجية المنظمةةةةةةةة ـــــــي تهـــــــتم بعلاق ـــــــرارات الت ـــــــي الاســـــــتراتيجية  الق : وتعن

المنظمـــــــة بالبيئـــــــة الخارجيـــــــة، حيـــــــث تتســـــــم الظـــــــروف التـــــــي يـــــــتم فيهـــــــا اتخـــــــاذ 

ــــــذا ي ــــــة أو عــــــدم التل ــــــد، ل ــــــرارات بجــــــزء مــــــن عــــــدم المعرف ــــــى عــــــاتق الق ــــــع عل ق

ـــــة ـــــرات البيئي ـــــع التغي ـــــة م ـــــف المنظم ـــــق توي  ,Ansoff) "الإدارة عـــــبء تحقي

1998). 
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   :هـــــى جميـــــع الأفـــــراد الـــــذين يعملـــــون فـــــي المنظمـــــة ر ســـــاء  المةةةةةوارد البشةةةةةرية

ـــــــا،  ـــــــا وأعماله ـــــــة وظائفه ـــــــا لأداء  اف ـــــــوظيفهم فيه ـــــــذين جـــــــرم ت ومر وســـــــين، وال

وتوحـــــــد أنمـــــــاط  مـــــــا أنهـــــــا تصـــــــيغ الثقافـــــــة التنظيميـــــــة التـــــــي توضـــــــ  وتضـــــــبط 

ــــــة والسياســــــات والإجــــــراءات  ــــــة مــــــن الخطــــــط والأنظم ــــــلوأ، أو أنهــــــا مجموع الس

التــــــي تــــــنظم أداء العــــــاملين لمهــــــامهم و يفيــــــة تنفيــــــذ وظــــــائفهم فــــــي ســــــبيل تحقيــــــق 

 (.11: 2005رسالة وأهداف المنظمة )عقيلي، 

 تمثـــــل الثقافـــــات الحالـــــة الســـــائدة للمجتمعـــــات والتـــــي ترســـــخت الثقافةةةةةة التنظيميةةةةةة :

خــــلال فتــــرات زمنيــــة متتاليــــة حتــــى أصــــبحت تمثــــل الســــلوأ الــــذي يمارســــه لديــــه 

ـــــــق علـــــــى المنظمـــــــات ويعـــــــرف  الأفـــــــراد داخـــــــل تلـــــــ  المجتمعـــــــات، وهـــــــذا ينطب

ــــــراج،  ــــــس 157: 2011)الف ــــــن الأس ــــــة م ــــــا مجموع ــــــى أنه ــــــة عل ــــــة التنظيمي ( الثقاف

ـــــا  ـــــتم نقله ـــــدامى وي ـــــاملين الق ـــــة والع ـــــادة المنظم ـــــين ق ـــــتر ة ب ـــــاهيم المش ـــــيم والمف والق

ـــــي وتعل ـــــيطرة الت ـــــائدة والمس ـــــيم الس ـــــن الق ـــــون م ـــــا تتو ـــــدد، أي أنه ـــــراد الج ـــــا للأف يمه

 .تساعد في خلق التوامل بين أجزاء المنظمة

 قواعد التحول الرقمي في المنظمات الخدمية 2-6

تنســــــيق الخــــــدمات، وســــــهولة الحصــــــول عليهــــــا، والتعــــــرف علــــــى  يفيــــــة الاســــــتفادة  -

 منها.

 للخدمات الإلوترونية.الفصل بين مقدم ومتلقي الخدمة، والترويج   -

 عمليات أقل وأسرت وأمان ـ خصوصية في المعلومات.  -

ـــــتوم أداء الخـــــدمات وانعـــــدام   - ـــــدخل البشـــــري لتوحيـــــد مس ـــــل الاعتمـــــاد علـــــى الت تقلي

 الأخطاء.

  القابلية للتحديث من خلال المشار ة لزيادة مستوم أداء الخدمة.  -

 تطبيق معايير الحو مة من شفافية وإفصا  ونزاهة.  -
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 مستوى أداء الخدمة  2-7

 تعريف الخدمة 

تعـــــــرف الخدمـــــــة علـــــــى أنهـــــــا  أي نشـــــــاط أو إنجـــــــاز أو منفعـــــــة يقـــــــدمها طـــــــرف مـــــــا 

ـــــا  ـــــة وأن إنتاجه ـــــتج عنهـــــا أي ملوي ـــــر ملموســـــة ولا ين لطـــــرف  خـــــر وتوـــــون أساســـــا  غي

أو تقــــــــديمها يوــــــــون مرتبطــــــــا  بمنــــــــتج مــــــــادي ملمــــــــوس أو لا يوــــــــون )أبــــــــو النجــــــــا، 

2008 :18). 

ــــــــات المعا ــــــــد التوجه ــــــــة ت   ــــــــام بمســــــــتوي أداء الخدم ــــــــى ضــــــــرورة الاهتم صــــــــرة عل

لإرضـــــاء أ بـــــر عـــــدد مـــــن المســـــتفيدين، وســـــاعد ذلـــــ  علـــــى تزايـــــد الاهتمـــــام بمســـــتوم 

ـــــــــة الإلوترونيـــــــــة )البلوشـــــــــة،  ( لتلبيـــــــــة توقعـــــــــات 12: 2020أداء الخـــــــــدمات الحوومي

المـــــــــواطنين، إلا أن مســـــــــتوم الأداء المـــــــــدرأ فـــــــــي الخـــــــــدمات يتمتـــــــــع بخصـــــــــائص 

 .لأداء المدرأ في السلع الملموسةمختلفة عن مستوم ا

ـــــــي مجـــــــال الممارســـــــة  ـــــــذل  شـــــــغلت قضـــــــية الخدمـــــــة ومســـــــتواها اهتمامـــــــا  واســـــــعا  ف ول

ــــــز  ــــــل متمي ــــــول أن مفهــــــوم مســــــتوي أداء الخــــــدمات  حق ــــــة، ويموــــــن الق ــــــة والأ اديمي العملي

ــــة الثمانينيــــات ـ ــــي للتصــــنيع. ـ وُضــــع فــــي أواخــــر الســــبعينيات وبداي  عــــن المســــتوي الفن

(Schneider and White, 2004).  ،( 181: 2008عــــــرف )الدرا ــــــة

ـــــل  ــــــ العمي ـــــواطن ـ ـــــق مســـــتوم الرضـــــا للم ـــــي تحق ـــــة هـــــي الت مســـــتوم أداء الخـــــدمات المقدم

 .   ـ حيث إن ما يتوقعه من مستوم أداء خدمة هو ما أدر ه لنفس الخدمة

 

 أبعاد مستوى أداء الخدمة 

ــــــى أبعــــــاد مســــــتوم أداء الخ ــــــم الاعتمــــــاد عل ــــــاييس وقــــــد ت ــــــر المق ــــــى أ ث ــــــاء عل دمــــــة بن

ـــــــع  SERVEQUAL)) اســــــتخداما  وهــــــو نمــــــوذج ــــــت لا تناســــــب جمي وإن  ان

فلبعــــــــاد مســــــــتوم أداء الخـــــــــدمات تختلـــــــــف  Green) ,2006الخـــــــــدمات )

بــــــــاختلاف القطاعــــــــات والمجـــــــالات، ونوعيـــــــة الخدمـــــــة المقدمـــــــة، وثقافـــــــة البلـــــــدان، 

 .Wong & Sultan ,2010فضلا  عن اختلاف مقدمي الخدمة )

تعنـــــي قـــــدرة مقـــــدم الخدمـــــة وســـــرعة اســـــتجابته بـــــالرد علـــــى طلبـــــات  الاسةةةةةتجابة: •

ــــــي مســــــاعدة المســــــتفيد وســــــرعة  ــــــة ف المســــــتفيدين واستفســــــاراتهم، فهــــــي تعوــــــس الرغب
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تقـــــديم الخدمـــــة.  مـــــا أنهـــــا تعنـــــي مـــــدم قـــــدرة ورغبـــــة واســـــتعداد مقـــــدم الخدمـــــة بشـــــول 

ــــــــا )ح ــــــــد احتياجــــــــاتهم له ــــــــة للمســــــــتفيدين عن ــــــــديم الخدم ــــــــم لتق ــــــــس، دائ (، 4: 2013ل

 .والاستجابة لشواواهم، والمبادرة في تقديم الخدمة

هــــــي مــــــدم تمتـــــع مقــــــدم الخدمــــــة بالقـــــدرة علــــــى أداء أو إنجــــــاز الخدمــــــة  الاعتماديةةةةةة:•

 (Slack, et.al 2004, 49) بالشــــول اللائــــق وإلمامــــه بوافــــة أبعــــاد عملــــه

(Evans & Collier, 2007: 78).  ــــى أداء وهــــي قــــدرة مقــــدم الخدمــــة عل

الخدمـــــة بشــــــول دقيـــــق يعتمــــــد عليــــــه، أي أن مقـــــدم الخدمــــــة لديـــــه معرفــــــة بويفيــــــة أداء 

ــــــب  ــــــه بنجــــــا  يتطل ــــــة من ــــــى أداء الوظيفــــــة المطلوب وظيفتــــــه، فقــــــدرة مقــــــدم الخدمــــــة عل

ـــــــتج،  أربعـــــــة عناصـــــــر هامـــــــة هـــــــي: خطـــــــوات الأداء، الدقـــــــة، مطابقـــــــة المقيـــــــاس للمن

 .(7: 2016المدة الزمنية المحددة )أحمد، 

تشـــــــــــمل المســـــــــــتلزمات الماديـــــــــــة المرافقـــــــــــة لتقـــــــــــديم الخدمـــــــــــة و الملموسةةةةةةةةةةةية: •

 التســــــــهيلات والأجهــــــــزة والمعــــــــدات والأفــــــــراد والتصــــــــميم الــــــــداخلي، وتــــــــ ثر هــــــــذه 

ـــيم الخدمـــة ـــي تقي  .(Zeithmal and Britner, 2003, 30) المســـتلزمات ف

ـــــا تقـــــديم الخدمـــــة،  وهـــــي تمثـــــل الشـــــول العـــــام للمنظمـــــة مـــــن مبـــــان، تقنيـــــات وتونولوجي

 ن أنتظـــــــار، ترتيـــــــب جلـــــــوس مقـــــــدمى الخدمـــــــة، مظهـــــــر مقـــــــدمى أمـــــــا،تجهيـــــــزات 

الخدمـــــــة، الملصـــــــقات والمســـــــاعدات المطبوعـــــــة لتوضـــــــي  خطـــــــوات الحصـــــــول علـــــــى 

 .الخدمة، وغير ذل  من تسهيلات مادية

هـــــو تلقـــــي الخدمـــــة بالأســـــلوب اللطيـــــف والمعاملـــــة الحســـــنة ممـــــا يـــــ ثر فـــــي  التعةةةةةاطف:•

ـــــة ـــــتفيد لمســـــتوم أداء الخدم ـــــيم المس ـــــة تقي  ,Parasuraman, et,.al) عملي

ــــــــس، (1988 ــــــــه 2006، )إدري ــــــــتفيد ومنح ــــــــات المس ــــــــام بحاج ــــــــي الاهتم ــــــــا يعن (.  م

قـــــدرا   بيــــــرا  مــــــن الرعايــــــة والعنايــــــة، إلـــــى جانــــــب النظــــــر لمشــــــا له باهتمــــــام لحلهــــــا، 

ويشــــــمل هــــــذا البعُــــــد إشـــــــعار المســــــتفيد بلهميتــــــة بالنســـــــبة للمنظمــــــة )عبــــــد العزيـــــــز، 

2000 :59). 

ويتمثــــــــل فــــــــي حــــــــرص العــــــــاملين علــــــــى غــــــــرس الثقــــــــة فــــــــي نفــــــــوس  الضةةةةةةةةمان:•

المســـــتفيدين، وشـــــعورهم بالأمـــــان عنـــــد التعامـــــل معهـــــم،  مـــــا أنهـــــا تعبـــــر عـــــن مـــــدم 

 .إلمام العاملين بالمهام المطلوبة منهم
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ــــــا   ــــــات طبق ــــــا المعلوم ــــــدة علــــــى تونولوجي ــــــدمات المعتم ــــــن تصــــــنيف الخ  لطبيعــــــة ويمو

ــــــم هــــــذه التفــــــاعلات إلــــــى أربعــــــة شــــــركات الإتصــــــالات أطــــــراف التفاعــــــل مــــــع  ، وتقُس 

 أنوات،

  :(Gupta et al. 2008)وهي 

ــــــهيل التواصــــــل  :المشةةةةةةتركينالشةةةةةةركة و التفاعةةةةةةل بةةةةةةين • ــــــل تس ــــــذا التفاع ويضــــــمن ه

ـــــــين ال ـــــــركةب ـــــــ  تقـــــــديم  ش ـــــــمل ذل ـــــــة، ولا يش ـــــــا  بطريقـــــــة فعال ـــــــواطنين إلوتروني والم

 .الخدمات فقط، ولون أيضا مشار ة المواطنين في عملية صنع القرارات

ــــــين ا• ــــــي هــــــذا التفاعــــــل  الشــــــركةومنظمــــــات الأعمــــــال: وتر ــــــز  الشــــــركةالتفاعــــــل ب ف

ن العـــــبء مـــــن خـــــلال تـــــوفير علـــــى تحســـــين  فـــــاءة وفعاليـــــة تقـــــديم الخـــــدمات والحـــــد مـــــ

 .المعلومات

 أهم المعالم الرئيسية في التحول الرقمي  2-8

ـــــي عـــــالم الأعمـــــال، تتحـــــرت • ـــــة ف ـــــت، واحـــــدة مـــــن الشـــــركات الكبـــــرم العامل جنـــــرال إلكتري

 .بقوة لإحداث أول انتقال واسع وناج  من نموذج الأعمال التقليدي الى الرقمي

ــــي عــــام • ــــم يســــبق تخــــزين هــــذ 2000ف ــــث ل ــــة بحي ــــة هائل ــــات رقمي ــــم تخــــزين معلوم ــــن ت ا م

  .قبل

ــــــي عــــــام • ــــــات المتحــــــدة اســــــتخدام  2003ف ــــــي الولاي ــــــة ف تجــــــاوزت المــــــدفوعات الإلكتروني

 النقد والشيكات لأول مرة.

أصــــــبحت إســــــتونيا أول بلــــــد يســــــتخدم التصــــــويت عبــــــر الإنترنــــــت فــــــي  2007فــــــي عــــــام •

انتخابــــــــات البرليــــــــامين. أنظمــــــــة التصــــــــويت الإلكترونــــــــي، حيــــــــث يســــــــتخدم النــــــــاخبون 

رنــــــت فــــــي مراكــــــز الاقتــــــرات أو التســــــجيل للحصــــــول علــــــى كلمــــــة المعــــــدات عبــــــر الإنت

مــــــرور للتصــــــويت الإلكترونــــــي، هــــــي ممارســــــة إبداعيــــــة عاليــــــة للتحــــــول الرقمــــــي فــــــي 

 .القطات العام

ــــــــام • ــــــــي ع ــــــــع 2011ف ــــــــر موق ــــــــة عب ــــــــة المباع ــــــــب الالكتروني ــــــــدد الكت ــــــــغ ع  بل

Amazon.com أكبر من الكتب المطبوعة. 
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ــــــة الســــــ• ــــــغ مبيعــــــات التجــــــارة الإلكتروني ــــــع  2012نوية لعــــــام تبل ــــــي جمي ــــــون دولار ف تريلي

 .أنحاء العالم للمرة الأولى

ـــــــي عـــــــام • ـــــــن  2016ف ـــــــرادات م ـــــــن الإي ـــــــد م ـــــــايمز  المزي ـــــــة  فاينانشـــــــيال ت ـــــــدأت مجل ب

الطباعــــــة الرقميــــــة مقارنــــــة بالمطبوعــــــات ممــــــا يتــــــي  إمكانيــــــة وصــــــفها بلنهــــــا أول جريــــــدة 

  .رئيسية في المملكة المتحدة باعتبارها  أعمال محتوم رقمية

 استراتيجية التحول الرقمي في شركات الإتصالات  2-9

أظهــــــرت الدراســــــات الحديثــــــة لقصــــــص النجــــــا  أن تحديــــــد المواقــــــع التنافســــــية المحســــــنة 

ـــــت  ـــــات التـــــي تتبناهـــــا، ولكـــــن الأهـــــم مـــــن ذل للشـــــركات الناجحـــــة لا يعتمـــــد فقـــــط علـــــى التقني

 هو الاعتماد على الاستراتيجيات التي ينشرها قادتها .

 :الاستراتيجيةالأهداف 

ـــــــلال  ـــــــن خ ـــــــا م ـــــــة لتحقيقه ـــــــعى المنظم ـــــــي تس ـــــــة الت ـــــــائج الجوهري ـــــــات أو النت ـــــــي النهاي ه

ـــــــتقبلية.  ـــــــة والمس ـــــــوارد المتاح ـــــــتخدام الأفضـــــــل للم ـــــــق الاس ـــــــن طري ـــــــت ع ـــــــطة، وذل الأنش

ــــــــر المنظــــــــورة،  ــــــــالفترة المســــــــتقبلية المنظــــــــورة وغي ــــــــق الأهــــــــداف الاســــــــتراتيجية ب وتتعل

يـــــــة والتقنيـــــــة والتنافســـــــية التـــــــي تملكهـــــــا وذلـــــــت فـــــــي ضـــــــوء المـــــــوارد والقـــــــدرات التنظيم

 . المنظمة

ــــــاليب التــــــي  ــــــا كــــــل الأس ــــــو نجــــــم( تتضــــــمن التكنولوجي ــــــا أب ــــــرت الباحثــــــة )ميرن ــــــا ذك كم

تســـــــتطيع المنشـــــــلة أو الم سســـــــة مـــــــن خلالهـــــــا خلـــــــق القيمـــــــة إلـــــــى أصـــــــحاب المصـــــــلحة 

ـــــــزات  ـــــــل، التجهي ـــــــة الإنســـــــانية، طـــــــرق العم ـــــــا تضـــــــم المعرف ـــــــا. فالتكنولوجي والشـــــــلن فيه

ــــــة، ــــــي تســــــتخدم  المادي ــــــف نظــــــم العمــــــل والمعالجــــــة الت ــــــات، ومختل الاتصــــــالات والإلكتروني

فــــــــي تنفيــــــــذ نشــــــــاطات الأعمــــــــال للمنظمــــــــة. ولا يمكــــــــن أن نخفــــــــي تــــــــلثير التكنولوجيــــــــا 

الحديثــــــــــة علــــــــــى أداء المنظمــــــــــات والم سســــــــــات، حيــــــــــث حملــــــــــت تلــــــــــت الصــــــــــناعات 

ـــــل،  ـــــي التعام ـــــة ف ـــــور والمرون ـــــار والتط ـــــابع الابتك ـــــة المتطـــــورة ط ـــــور التكنولوجي ـــــذا التط ه

ســــــــاعد العديــــــــد مــــــــن الم سســــــــات والمنظمــــــــات علــــــــى إدارة مختلــــــــف الأقســــــــام وعلــــــــى 

ــــــد أصــــــبحت معظــــــم الم سســــــات  ــــــي الشــــــركة بشــــــكل أفضــــــل، وق ــــــددة ف المســــــتويات المتع

 .تبني كافة استراتيجياتها الإدارية على التكنولوجيا
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( موضـــــــوعا  أساســـــــيا  2017وكمـــــــا أصـــــــب  التحـــــــول الرقمـــــــي حســـــــب )مـــــــريم وأخـــــــرون 

ـــــف مـــــع للشـــــرك ـــــي لا تســـــتطيع التكي ـــــع أن الشـــــركات الت ـــــع أنحـــــاء العـــــالم وتتوق ـــــي جمي ات ف

العــــالم الرقمــــي ســــوف تقــــع بــــلا شــــت ضــــحية  الداروينيــــة الرقميــــة  . لــــن تســــتطيع ســــوم 

ـــــى  ـــــاء عل ـــــة البق ـــــات التكنولوجي ـــــتجابة للتوجه ـــــف والاس ـــــى التكي ـــــدرة عل ـــــر ق الشـــــركات الأكث

ــــــائي  ــــــوم ثن ــــــذا أصــــــب   التحــــــول  مفه ــــــاة. فبه ــــــد الحي ــــــي قي ــــــر جــــــوهري ف ــــــاد:  تغيي الأبع

ــــــي الســــــلوكيات  ــــــر أساســــــي ف ــــــه أو كــــــان ســــــببه تغي ــــــتج عن ــــــذي ن المنطــــــق التنظيمــــــي، وال

ـــــى  ـــــد تجـــــزأ مفهـــــوم التحـــــول إل ـــــف الواســـــع، فق ـــــى هـــــذا التعري ـــــاء عل )مـــــريم وأخـــــرون(. بن

 :أربعة بنيات

 ــــــوم : إعــــــادة هندســــــة ــــــة والمشــــــاركة الأفضــــــل للق ــــــة الكلي ــــــاءة التنظيمي تحســــــين الكف

 .العاملة

 ـــــة إعـــــادة ـــــى : الهيكل ـــــق أهـــــدافها عل ـــــى تحقي ـــــة عل ـــــدرة التنظيمي ـــــاءة الق تحســـــين كف

 .المدم الطويل وفرصها

 اكتســـــاب الكفـــــاءة المحســـــنة والفعاليـــــة والابتكـــــار مـــــن خـــــلال تمكـــــين  :التجديـــــد

 .الموظف دون تركيز واض  على النتائج المرجوة

 تحسين العمليات الحالية وإعادة النظر بشكل أساسي في الفرص المتاحة. 

ــــــق اختلافــــــات فــــــي الأعــــــراف والســــــلوكيات  ــــــوات التحــــــولات المــــــذكورة أعــــــلاه تخل كــــــل أن

ــــــــــــة والمســــــــــــتقبلية. مــــــــــــع ــــــــــــاءات القديمــــــــــــة والتحــــــــــــديات الحالي ــــــــــــين الكف  ب

(Prahalad&Oosterveld (1999)  واصـــــــــــفا  التحـــــــــــولات بـــــــــــاخترات

ــــــــوم جديــــــــد  ــــــــدة  مفه ــــــــار الجدي ــــــــة المدفوعــــــــة بالأفك ــــــــات الإداري ــــــــتراتيجيات والعملي الاس

ـــــب  ـــــا يج ـــــديرين، كم ـــــار الم ـــــر كب ـــــع تغيي ـــــا، م ـــــة بلكمله ـــــمل المنظم ـــــب أن تش ـــــرص . يج للف

ـــــر عنهـــــا بثقافـــــة المنظمـــــة  ـــــيم المضـــــمنة بعمـــــق والمعتقـــــدات المعب أن تتعامـــــل أيضـــــا  مـــــع الق

ة جديـــــدة مـــــن المهــــــارات ليـــــتم بنا هـــــا علـــــى جميـــــع المســــــتويات. وهـــــذا يتطلـــــب مجموعـــــ

كمـــــا يجـــــب أن يقتـــــرن التحـــــول مـــــع عمليـــــات الإدارة الجديـــــدة، بمـــــا فـــــي ذلـــــت تقيـــــيم الأداء، 

ـــــــآت، والتطـــــــور الـــــــوظيفي وتطـــــــوير المنتجـــــــات والخـــــــدمات اللوجســـــــتية وإعـــــــادة  والمكاف

ـــــــة، والتطـــــــوير التنظيمـــــــي وإدارة الجـــــــودة ال ـــــــات التجاري شـــــــاملة واســـــــتخدام هندســـــــة العملي

ــــــي  ــــــا باعتبارهــــــا أساســــــية ف ــــــد التكنولوجي ــــــم تحدي ــــــت، ت ــــــة المعلومــــــات. الأهــــــم مــــــن ذل تقني
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التحــــــول وتــــــم التعــــــرف علــــــى تقنيــــــات الاتصــــــالات علــــــى نطــــــاق واســــــع بســــــبب الســــــرعة 

ــــي الأعمــــال داخــــل المنظمــــات ــــى إحــــداث تحــــول ف  Morgan) والانتشــــار، ممــــا أدم إل

& Page 2008). ياما يسمى تمكين التكنولوج Technology enabled. 

ـــــذ المهـــــام  ـــــة تنفي ـــــي كيفي ـــــر ف ـــــى تغيي ـــــر إل ـــــكل كبي ـــــات أدم بش ـــــا المعلوم ـــــتخدام تكنولوجي اس

ـــــق  ـــــين وتحقي ـــــلاء مختلف ـــــة عم ـــــة وخدم ـــــواق مختلف ـــــي أس ـــــل ف ـــــن العم ـــــركات م ـــــين الش وتمك

ـــن ـــل م ـــام ك ـــي الأعمـــال، ق ـــى غـــرار التحـــولات ف ـــية. عل ـــزة تنافس  Gouillart and مي

Kelly (1995) ــــ ــــع بتصــــنيف التح ــــى أرب ــــات إل ــــا المعلوم ــــن تكنولوجي ــــي تمك  ويلات الت

 :بنى تحويلية

• Reframing إعادة صياغة ر ية الشركة لنفسها وتصورها. 

• Restructuring  إعــــــادة تصــــــميم الهيكــــــل الــــــداخلي للمنظمــــــة للســــــما  لمزيــــــد مــــــن

 .المرونة

• Revitalizing إعادة تنشيط المنظمة لاغتنام الفرص في السوق. 

• Renewal  تجديــــــــد العمليــــــــات القائمــــــــة علــــــــى الأفــــــــراد فيمــــــــا يتعلــــــــق بتحســــــــين

 .المهارات

تعتبـــــــر اســـــــتراتيجية التحـــــــول الرقمـــــــي حســـــــب دراســـــــة )مـــــــريم وأخـــــــرون(  اســـــــتراتيجية  

ــــــي.  ــــــة التحــــــول الرقم ــــــل رحل ــــــي كام ــــــة ف ــــــى مســــــتوم الشــــــركة توجــــــه المنظم شــــــاملة عل

ــــــي ــــــرات ف ــــــة والتغيي ــــــي أيضــــــا  الأنشــــــطة الرقمي ــــــاد التحــــــول الرقم المنتجــــــات  وتشــــــمل أبع

والخــــــــــدمات ونمــــــــــاذج الأعمــــــــــال التجاريــــــــــة وبالتــــــــــالي تتجــــــــــاوز الحــــــــــدود التشــــــــــغيلية 

 للشركات.

 

 في شركات الإتصالات رحلة التحول الرقمي  2-10

ـــــد مـــــن  ـــــرادات وتوصـــــيل المزي ـــــرص وعكـــــس اتجاهـــــات تراجـــــع الإي ـــــام الف ـــــة فـــــي اغتن رغب

ـــــي علـــــى شـــــركات  ـــــي جميـــــع أنحـــــاء العـــــالم، ينبغ ـــــلاء بخـــــدمات جديـــــدة ف الاتصـــــالات العم

أن تتطــــــور بســــــرعة متزايــــــدة، وفــــــي بعــــــض الأحــــــوال عليهــــــا أن تحــــــول نمــــــاذج أعمالهــــــا 

وأن تعيــــــد النظــــــر فــــــي إجراءاتهــــــا التشــــــغيلية وأن تصــــــو  مــــــن جديــــــد سياســــــاتها المتعلقــــــة 

 .بالتوظيف في مجال الموارد البشرية، كل هذا يعبر عنه بالتحول الرقمي
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شةةةةةركات الاتصةةةةةالات للعناصةةةةةر السةةةةةتة تبةةةةةدأ رحلةةةةةة التحةةةةةول الرقمةةةةةي مةةةةةن خةةةةةلال احتضةةةةةان 

 :  التالية

 :(Organization Structure Digital ) هيكل المنظمة الرقمية -1

ـــــي  ـــــي التحـــــول الرقم ـــــي ترغـــــب ف ـــــات والم سســـــات الت ـــــي المنظم ـــــر ف ـــــل التحـــــدي الكبي يتمث

ـــــــذه الهياكـــــــل التصـــــــميمة تســـــــم  بمتابعـــــــة  ـــــــو بنيـــــــة تتســـــــم بالمرونـــــــة والتعـــــــاون وه نح

الم سســــــة حــــــول أهــــــداف عملائهــــــا مــــــع التركيــــــز علــــــى الهياكــــــل الاســــــتراتيجية وموائمــــــة 

 القائمــــــة علــــــى المشــــــاريع التــــــي تعمــــــل فيهــــــا مجموعــــــات مختلفــــــة مــــــن الخبــــــرات

project-based structure مقارنة مع أقسام الم سسة من تسويق ومالية.  

ـــــة ـــــة (Robin Gareises) حســـــب دراس ـــــكيل منظم ـــــي تش ـــــت ف ـــــد قضـــــاء الوق ، يع

ـــــي أحـــــد أهـــــ ـــــل الرقم ـــــزيج الصـــــحي  التحوي ـــــدون الم م الأجـــــزاء لنجـــــا  التحـــــول الرقمـــــي. ب

٪ مـــــن 44ومســـــتوم الأشـــــخاص، فـــــإن المشـــــاريع ستفشـــــل بالتلكيـــــد. فـــــي الواقـــــع ، أشـــــار 

المشــــــاركين فــــــي الأبحــــــاث إلــــــى أن  القيــــــادة  هــــــي أهــــــم عامــــــل نجــــــا ، وهــــــو أعلــــــى 

 ٪34اســــــتجابة حتــــــى الآن، يليــــــه  التنســــــيق بــــــين الأعمــــــال وتكنولوجيــــــا المعلومــــــات  مــــــن 

 .من الشركات

ـــــن  ـــــي يمك ـــــدير التحـــــول الرقم ـــــن  شـــــخص ي ـــــى م ـــــي الأعل ـــــة ف ـــــدأ هـــــرم الم سســـــة الرقمي يب

ــــت ــــي ذل ــــة، بمــــا ف ــــاوين المللوف ــــل COO و CTO و CIO للعن ، تشــــغيل التحوي

ـــل ـــاوين الناشـــئة، مث ـــب بعـــض العن ـــى جان  أو Chief Digital Officer الرقمـــي، إل

Chief Strategy Officer حسب نفس الدراسة. 

ـــــى نطـــــاق إن المن ـــــة عل ـــــل رقمي ـــــذ اســـــتراتيجية تحوي ـــــي تنفي ـــــي تشـــــرت ف ظمـــــات الناجحـــــة الت

الم سســــة ســــوف تضــــع القيــــادة المناســــبة فــــي مكانهــــا الصــــحي . لــــن يكــــون لــــديهم تحويــــل 

ــــــدركون  ــــــم ي ــــــد محــــــدد. فه ــــــديهم قائ ــــــيس ل ــــــة، أو ل ــــــة لامركزي ــــــه بطريق ــــــتم إدارت ــــــي ت رقم

ـــــى  امـــــتلات  شـــــخص مـــــا للتحـــــول الرقمـــــي، وعـــــادة  مـــــا ي ـــــت هـــــذا الشـــــخص الحاجـــــة إل متل

 .خبرة في التكنولوجيا والأعمال

 :يتم تقسيم بنية الم سسة بعد التحويل الرقمي إلى الأقسام الرئيسية التالية

 Digital IT -قسم المعلوماتية الرقمي •
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تكنولوجيــــــا المعلومــــــات الرقميــــــة هــــــي تكنولوجيــــــا المعلومــــــات التقليديــــــة، وعــــــادة مــــــا يــــــتم 

علـــى الـــرغم مـــن أنـــه فـــي الحـــالات التـــي يقـــوم ) CTO أو CIO تشـــغيلها مـــن قبـــل

ـــا ـــا  مـــا تـــذهب  CTO أو CIO فيه ـــإن هـــذه المهمـــة غالب ـــل الرقمـــي، ف بتشـــغيل التحوي

ويشــــمل عمــــل القســــم  كــــل شــــيء مــــن البنيــــة التحتيــــة  .(إلــــى مــــدير تكنولوجيــــا المعلومــــات

ــــــع  ــــــل م ــــــات التعام ــــــات وإدارة تطبيق ــــــدة البيان ــــــات وإدارة قاع ــــــى تطــــــوير التطبيق ــــــبكة إل للش

 . تجهيزات الاتصالات

  Digital Mediaقسم الوسائط الرقمية •

هـــــو القســــــم الخــــــاص بالتعامــــــل مــــــع القنــــــوات الرقميــــــة الجديــــــدة مثــــــل منصــــــات التواصــــــل 

ـــــــــنهم للتعامـــــــــل مـــــــــع الشـــــــــكاوم  ـــــــــدريب المـــــــــوظفين وتمكي ـــــــــث يـــــــــتم ت الاجتمـــــــــاعي حي

 .والاقتراحات المقدمة من العملاء عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 Digital Marketing ويق الرقميقسم التس •

هــــــو القســــــم المســــــ ول عــــــن التســــــويق الرقمــــــي والتواجــــــد عبــــــر الإنترنــــــت، ويمكــــــن أن 

ــــــع الشــــــركة لمنتجاتهــــــا أو خــــــدماتها وتحقيقهــــــا مــــــن خــــــلال  ــــــة بي ــــــت أيضــــــا  كيفي يشــــــمل ذل

 .واجهات وأدوات ويب جديدة

 Digital HR قسم الموارد البشرية الرقمية •

بشـــــــــــرية الأدوات والقنـــــــــــوات الرقميـــــــــــة فـــــــــــي عمليـــــــــــات تســـــــــــتخدم إدارات المـــــــــــوارد ال

ـــــل ـــــف، مث ، للتواصـــــل والتفاعـــــل مـــــع المرشـــــحين Twitter أو LinkedIn التوظي

ـــــيم المـــــوظفين داخـــــل الم سســـــة واســـــتخدام  ـــــين كـــــذلت اســـــتخدام بـــــرامج رقميـــــة لتقي المحتمل

 .معايير رقمية في عملية التقييم

 Digital Sales قسم المبيعات الرقمي •

ســــــم بمراقبــــــة  نمــــــو المبيعــــــات والاســــــتفادة مــــــن التحلــــــيلات التنب يــــــة ونهــــــج يقـــــوم هــــــذا الق

المبيعــــــات المُمكنــــــة للتكنولوجيــــــا فــــــي مســــــاعدة شــــــركة الاتصــــــالات فــــــي تحديــــــد الأســــــواق 

 أو الشرائ  المحرومة والوصول إليها بدقة وبالتالي زيادة توزيع المبيعات.

 

 (:Process automationأتمتة العمليات ) -2
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ــــــة ــــــب دراس ــــــدة  (McKinsey&Company) حس ــــــال الجدي ــــــاذج الأعم ــــــدأت نم ب

بــــالظهور مـــــع الشـــــركات التـــــي تحقـــــق عائـــــد مــــن مبيعـــــات الأصـــــول الماديـــــة إلـــــى شـــــركات 

ــــدمات تركــــز علــــى البيانــــات كلصــــل يمكــــن أن تــــ دي العمليــــات التجاريــــة  .Asset خ

ــــــدة  ــــــة جي ــــــذ بطريق ــــــدما تنف ــــــة عن ــــــة بســــــبب الاســــــتثمارات الأولي ــــــزة تنافســــــية هائل ــــــى مي إل

% بســــــبب تقليــــــل عــــــدد العمليــــــات 90ينــــــتج عــــــن ذلــــــت تحســــــن فــــــي الأداء بنســــــبة  بحيــــــث

 .المكررة

إن عمليـــــة التحـــــول الرقمـــــي لا علاقـــــة لهـــــا بالتقنيـــــة بقـــــدر مـــــا يتعلـــــق الأمـــــر بالكيفيـــــة التـــــي 

ـــــزون  ـــــذين يرك ـــــرقميين ال ـــــادة ال ـــــر دور الق ـــــا يظه ـــــع التطـــــور. هن ـــــا الشـــــركات م ـــــل به تتعام

تســــــتهدف رحــــــلات وتوقعــــــات العمـــــــلاء  علــــــى سلســــــة الحلــــــول الصــــــغيرة لكنهــــــا مهمــــــة

وهـــذه ليســـت مجـــرد   high-value customer المصـــنفون بـــلنهم ذو قيمـــة عاليـــة

أتمتــــــة عمليــــــة موجــــــودة إذ إن التحــــــول الرقمــــــي يتطلــــــب فــــــي كثيــــــر مــــــن الأحيــــــان إعــــــادة 

 .اخترات عملية الأعمال بالكامل لخفض الخطوات وتقليل الملفات المطلوبة

الرقمـــــي مـــــن خـــــلال أتمتـــــة العمليـــــات وتطـــــوير فـــــرق تســـــتخدم تطُبـــــق اســـــتراتيجية التحـــــول 

ثــــم  prototype تقنيــــات التطــــوير الســــريع بدايــــة مــــن تحويــــل المنــــتج الــــى نمــــاذج أوليــــة

ـــــد يمكـــــن  ـــــذ الجي ـــــد التنفي ـــــة الراجعـــــة وعن ـــــى التغذي ـــــذها واختبارهـــــا وتجانســـــها اســـــتنادا  إل تنفي

ـــــق  ـــــرة عـــــن طري ـــــة كبي ـــــت  قيم ـــــى ف ـــــي إل ـــــة التحـــــول الرقم ـــــ دي عملي ـــــت أن ت ـــــيص الوق تقل

 .والقضاء على التكرار وعدم الكفاءة

ومــــع ذلــــت يتعلــــق التحــــول الرقمــــي برضــــا الزبــــائن وذلــــت بتــــلمين احتياجــــاتهم مــــن خــــلال 

تقــــديم الخـــــدمات عـــــن طريــــق عمليـــــات بســـــيطة يمكــــن الوصـــــول إليهـــــا مــــن موقـــــع الشـــــركة 

علـــــــى شـــــــبكة الانترنيـــــــت أو رقمنـــــــة تطبيقـــــــات قـــــــادرة علـــــــى القيـــــــام بالعمليـــــــات واتخـــــــاذ 

ـــــــائن فـــــــي شـــــــركات  ـــــــي يســـــــتخدمها الزب ـــــــة الت ـــــــال البـــــــرامج التفاعلي القـــــــرار بســـــــهولة )مث

الاتصــــــــالات لتفعيــــــــل الخــــــــدمات، الاســــــــتعلام عــــــــن الرصــــــــيد دون الحاجــــــــة لمراجعــــــــة 

 مراكز الخدمة(.
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ـــــــتخدمين  ـــــــد المس ـــــــة لتزوي ـــــــلكية المتنقل ـــــــت الاتصـــــــالات اللاس ـــــــدمات نم ـــــــائيين بالخ النه

التـــــي تســـــم  بالاتصــــــال بـــــلي شـــــخص فــــــي أي مكـــــان وفـــــي أي وقــــــت. ومـــــع زيــــــادة 

عــــــدد المشــــــتركين فــــــي خدمــــــة الهــــــاتف المحمــــــول، بــــــدأ مقــــــدمو خــــــدمات الاتصــــــالات 

ـــــــا  ـــــــد إدخـــــــال تكنولوجي ـــــــر. بع ـــــــب المتغي ـــــــة الطل ـــــــرة لتلبي ـــــــات مبتك بتطـــــــوير تكنولوجي

ـــــــدرات  ـــــــت ق ـــــــل بعـــــــد ذل ـــــــل جي ـــــــدم ك ـــــــة، ق ـــــــل الأول الخلوي ـــــــة الجي ـــــــة متقدم تكنولوجي

 .ومعدلات بيانات محسنة

بــــــدأ اســــــتخدام تكنولوجيــــــا الاتصــــــال الجيــــــل الاول فــــــي أوائــــــل الثمانينيــــــات عنــــــدما 

ـــــــوفر خـــــــدمات صـــــــوتية  ـــــــاظري ي ـــــــل الأول كنظـــــــام اتصـــــــالات تن ـــــــديم الجي ـــــــم تق ت

كيلوبـــــت فـــــي الثانيـــــة. ثـــــم الانتقـــــال إلـــــى الجيـــــل  2.4محـــــدودة بســـــرعة تصـــــل إلـــــى 

التــــي  مــــدت هــــذه التقنيــــة اللاســــلكية علــــى تقنيــــة رقميــــةاعت الثــــاني مــــن الاتصــــالات

ــــــات.  ــــــل البيان ــــــا نق ــــــن به ــــــي يمك ــــــرعة الت ــــــف والس ــــــاءة الطي ــــــين كف ــــــى تحس أدت إل

ــــــى هــــــذه  ــــــراف عل ــــــر شــــــيوعا  لسش ــــــلكية الأكث ــــــل الثــــــاني اللاس ــــــة الجي ــــــت تقني كان

ــــي ــــرات ه ــــة الرســــائل النصــــية القصــــيرة (GSM) التغيي ــــدمت خدم ــــي ق  الت

SMS. 

ــــــة  ــــــدمت تقني ــــــى معــــــدلات ب2Gق ــــــات تصــــــل إل ــــــة ممــــــا  64يان ــــــي الثاني ــــــت ف كيلوب

يســـــــم  بزيـــــــادة ســـــــعة الصـــــــوت وميـــــــزات الاتصـــــــال المحســـــــنة مثـــــــل معـــــــرف 

المتصــــــل. فــــــي حــــــين أن هــــــذه الميــــــزات تشــــــير إلــــــى تحســــــن كبيــــــر فــــــي أمــــــن 

لــــــى الهــــــاتف المحمــــــول ، نمــــــا الطلــــــب علــــــى قــــــدرات إضــــــافية ع1Gوموثوقيــــــة 

حيـــــث  3G أدم للانتقـــــال الـــــى تكنولجيـــــا الجيـــــل الثالـــــث امـــــرة أخـــــرم. وهـــــذ

ــــــى  ــــــات إل ــــــرعة البيان ــــــنت س ــــــل  2تحس ــــــي داخ ــــــتخدمين ف ــــــة للمس ــــــي الثاني ــــــا ف ميغ

ـــــــة،  ـــــــاني أو الثابت ـــــــاة و 384المب ـــــــة للمش ـــــــي الثاني ـــــــت ف ـــــــت فـــــــي  144كيلوب كيلوب

 .الثانية للمركبات المتحركة

ــــــذا الجيــــــل أعطــــــى القــــــدرة علــــــى دعــــــم تطبيقــــــات الوســــــائط المتعــــــددة وظ هــــــر ه

ـــــر مـــــن  ـــــر الجـــــوال. يعـــــود جـــــزء كبي ـــــد مـــــ تمرات عب ـــــديو وعق ـــــر الفي الاتصـــــال عب

الـــــذي تـــــم  (UMTS) هـــــذا النمـــــو إلـــــى النظـــــام العـــــالمي للاتصـــــالات المتنقلـــــة

والــــذي بنُــــي علــــى  (3GPP) تطــــويره مــــن قبــــل مشــــروت شــــراكة الجيــــل الثالــــث

 .الذي تم إنشا ه مع الجيل الثاني GSM معيار
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ــــــع ــــــل الراب ــــــم اعتمــــــاد الجي ــــــم ت ــــــار الحــــــالي للاتصــــــالات اللاســــــلكية ث ، وهــــــو المعي

لاســــــــلكية عريضــــــــة النطــــــــاق 4Gهــــــــي تقنيــــــــة LTEعاليــــــــة الســــــــرعة المحمــــــــول

كخطـــــــوة تاليــــــة فـــــــي تطــــــور الإنترنـــــــت عبــــــر الهـــــــاتف 3GPPطورتهــــــا شــــــركة 

 .النقال على عكس سابقاتها

ـــــــد عـــــــزز ـــــــى  الدراســـــــة تلق ـــــــة الســـــــلكية واللاســـــــلكية إل ـــــــدرات التقني ـــــــار ق والابتك

ـــــار ــــــ المســـــتوم المعي ـــــه أيضـــــا  منصـــــة ل ـــــذي أنشـــــل في ـــــت ال ـــــي الوق ـــــوم، ف  5Gي الي

 وما بعدها.
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ـــــــات  ـــــــيلات البيان ـــــــذ ســـــــنوات. تحل ـــــــات الضـــــــخمة موجـــــــودا  من كـــــــان مفهـــــــوم البيان

ــــــات الضــــــخمة والمتنوعــــــة  الضــــــخمة هــــــي طريقــــــة التعامــــــل مــــــع مجموعــــــات البيان

ـــــة،  ـــــف عـــــن الأنمـــــاط المخفي ـــــة، واتجاهـــــات الســـــوق، للكش والمفـــــاهيم غيـــــر المعروف

ـــــــي يمكـــــــن أن تســـــــاعد  وعـــــــادات العمـــــــلاء وغيرهـــــــا مـــــــن المعلومـــــــات القيمـــــــة الت

 المنظمات في اتخاذ قرارات تجارية أكثر معرفية.

ـــــــات الضـــــــخمة  ـــــــي تحتاجهـــــــا البيان بســـــــبب الوقـــــــت والجهـــــــد والتكلفـــــــة الكبيـــــــرة الت

ـــــــى الاعتمـــــــاد  ـــــــون عل ـــــــذكاء لتحليلهـــــــا ومعالجتهـــــــا اضـــــــطر التقني ـــــــى أنظمـــــــة ال عل

ـــــــــتعلم  Artificial Intelligenceالاصـــــــــطناعي  ـــــــــى ال ـــــــــدرة عل ـــــــــديها الق ـــــــــي ل الت

ــــــــة باســــــــتخدام  ــــــــي الآل ــــــــرمج ف ــــــــم تب ــــــــى أوضــــــــات ل والاســــــــتنتاج ورد الفعــــــــل عل

ــــــات الحوســــــبة  ــــــى اســــــتخدام تقني ــــــدة للعمــــــل عليهــــــا، بالإضــــــافة إل ــــــات معق خوارزمي

 . السحابية لإتمام عملها

ـــــات الضـــــخمة  ـــــات البيان ـــــق تقني ـــــة تحُق ـــــث التكلف ـــــن حي ـــــام م ـــــديرة بالاهتم مكاســـــب ج

ـــــركات  ـــــن للش ـــــات. يمك ـــــن المعلوم ـــــة م ـــــات هائل ـــــزين كمي ـــــر بتخ ـــــق الأم ـــــدما يتعل عن

تحليـــــل المعلومـــــات مباشـــــرة والوصـــــول إلــــــى القـــــرارات بنـــــاء  علـــــى مـــــا تعلمــــــوه. 

ـــــــة احتياجـــــــات العمـــــــلاء، وذلـــــــت مـــــــن  والاســـــــتفادة لإنشـــــــاء منتجـــــــات جديـــــــدة لتلبي

يــــــرة التــــــي يمكــــــن أن تقــــــيس احتياجــــــات العمــــــلاء خــــــلال تحلــــــيلات البيانــــــات الكب

 .ورضاهم
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ـــــــا  وضـــــــروريا  لأصـــــــحاب الأعمـــــــال  ـــــــات أمـــــــرا  حيوي ـــــــل البيان ـــــــر تحلي ـــــــذلت يعتب ل

 والشركات إذ سيقدم لهم المزايا التالية:

 تقييم سمعة ومكانة الشركة: 

تحليــــــل بيانــــــات مواقــــــع التواصــــــل الإجتمــــــاعي تمنحــــــت القــــــدرة علــــــى معرفــــــة مــــــا 

ـــــاس عـــــن  ـــــه الن ـــــا يتحـــــدث ب ـــــذا م ـــــة المتحـــــدثين أيضـــــا . وه ـــــة هوي الم سســـــة ومعرف

 .يمكنت من تقييم سمعة الشركة ومعرفة مكانتها الحقيقية

 التحليل التنافسي: 

هـــــــذا النـــــــوت مـــــــن التحلـــــــيلات يتـــــــي  للم سســـــــة المقارنـــــــة بـــــــين المنتجــــــــات أو  

الخـــــــدمات التـــــــي تقـــــــدمها وبـــــــين المنتجـــــــات والخـــــــدمات التـــــــي تقـــــــدمها الشـــــــركات 

ـــــت مـــــ ـــــة تفاعـــــل المنافسةــــــ وذل ـــــة كيفي ن خـــــلال معالجـــــة ســـــلوت المســـــتخدمين ومعرف

ــــــت  ــــــدم ل ــــــا يق ــــــي قطــــــات الاتصــــــالات. كم ــــــة ف ــــــطة التجاري ــــــع الأنش ــــــتهلكين م المس

 Real-Time Big Data Analytics تحليــــل البيانــــات الكبيــــرة الآنــــي

ـــــرهم  ـــــثلا  أو تغيي ـــــي حـــــال تخفيضـــــهم للأســـــعار م ـــــة عـــــن المنافســـــين ف ـــــات  ني معلوم

 .للاستراتيجيات

 ف المستخدمين والعملاءاستهدا: 

ـــــــدونات  ـــــــاعي والم ـــــــع التواصـــــــل الاجتم ـــــــى مواق ـــــــات الضـــــــخمة عل اســـــــتقراء البيان

والاســـــــتطلاعات التـــــــي تجـــــــرم عبـــــــر الإنترنـــــــت وبيانـــــــات المبيعـــــــات يـــــــوفر لـــــــت 

ـــــة  ـــــة بهوي ـــــة دقيق ـــــد الجمهـــــور المســـــتهدف. إذ يمـــــن  معرف ـــــى تحدي ـــــة عل ـــــدرات هائل ق

ــــــــين بالمنتجــــــــات والخــــــــدمات وبال ــــــــتهدافهم المســــــــتخدمين والمهتم ــــــــن اس ــــــــالي يمك ت

 .بالحملات الترويجية والتسويقية

 تطوير المنتجات ومعرفة مدى رضا المستخدمين: 

يمكــــــن أن تســــــاعد البيانــــــات الكبيــــــرة فــــــي فهــــــم نظــــــرة الآخــــــرين للمنتجــــــات وردود 

أفعــــــالهم تجــــــاه العلامــــــة التجاريــــــة. ويســــــم  تحليــــــل محتــــــوم وســــــائل التواصــــــل 

وتقيــــــيمهم لمــــــا تقدمــــــه. وهــــــذا مفيــــــد  الاجتماعيــــــة بالكشــــــف عــــــن مشــــــاعر العمــــــلاء

جــــــدا  لمعرفــــــة عيــــــوب ومشــــــاكل المنتجــــــات ومــــــن ثــــــم إصــــــلاحها وإعــــــادة تلهيلهــــــا 

 .حتى تنال رضا العملاء والمستخدمين

 رؤية أفضل للمبيعات: 
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ممـــــــا قـــــــد يـــــــ دي إلـــــــى تحقيـــــــق إيـــــــرادات إضـــــــافية. تخبرنـــــــا تحلـــــــيلات البيانـــــــات 

ـــــي بالضـــــبط عـــــن حجـــــم المبيعـــــات، ـــــت الفعل ـــــة مـــــا إذا  الضـــــخمة فـــــي الوق ـــــي حال وف

رأم أحــــــد تجــــــار التجزئــــــة عبــــــر الانترنــــــت أن المنــــــتج يحقــــــق أداء  جيــــــدا  ، يمكنــــــه 

 .اتخاذ إجراء لمنع فقدانه أو إساءة توزيعه وبالتالي خسارة الأربا 

ـــــــن خـــــــلال  ـــــــي شـــــــركات الاتصـــــــالات م ـــــــي ف ـــــــق اســـــــتراتيجية التحـــــــول الرقم تطُب

ــــــا ــــــات الضــــــخمة واســــــتخدام إم ــــــل البيان ــــــاد منصــــــات لتحلي منصــــــات مطــــــورة  اعتم

ـــة ـــا  مـــن خـــلال قســـم المعلوماتي ـــل (IT) داخلي ـــة متعـــددة مث ـــة بلغـــات برمجي  مكتوب

Java  تكـــــون مصـــــممة بحســـــب طبيعـــــة نمـــــاذج الأعمـــــال فـــــي الم سســـــة وتتغيـــــر

حســـــــب متتطلبـــــــات الأعمـــــــال، أو الاعتمـــــــاد علـــــــى منصـــــــات تحليـــــــل عالميـــــــة ذات 

 .وخرائطإمكانيات كبيرة في تحليل البيانات وتجسيدها على شكل رسوم 

  : المنصات الاجتماعية -5

ــــــــين  ــــــــي اســــــــتخدام وســــــــائل التواصــــــــل الاجتمــــــــاعي ب ــــــــادة ف ــــــــد فرضــــــــت الزي لق

ــــــلاء عبــــــر القنــــــوات  ــــــركات ضــــــرورة التواصــــــل مــــــع العم ــــــتهلكين علــــــى الش المس

  .الجديدة

تــــــوفر   IPsإن أشــــــكال الاتصــــــال الجديــــــدة القائمــــــة علــــــى بروتوكــــــول الإنترنــــــت 

ـــــــادل  ـــــــار وتب ـــــــاون والتنظـــــــيم والابتك ـــــــه للتع ـــــــا  واحـــــــدا  يســـــــهل الوصـــــــول إلي موقع

ــــــى حــــــد ســــــواء المســــــاهمة  ــــــث يمكــــــن للمــــــوظفين والمســــــاعدين عل المعلومــــــات، حي

ـــــا  ـــــة بلكمله ـــــة لمنظم ـــــة الجماعي ـــــين المعرف ـــــع ب ـــــتم الجم ـــــث ي وتقاســـــم الانجـــــازات حي

 والمعرفة المركزة على خدمة المستهلت المتصل.

تواصـــــل الاجتمـــــاعي فـــــي مجـــــالات العلاقـــــات العامـــــة والمبيعـــــات تـــــدخل وســـــائل ال

وخدمـــــة العمـــــلاء. إنهـــــا تقـــــدم نظـــــرة ثاقبـــــة لعـــــالم عمـــــلاء الشـــــركة. بالإضـــــافة إلـــــى 

ـــــور علـــــى  ـــــاعي العث ـــــائل التواصـــــل الاجتم ـــــلال وس ـــــن خ ـــــركات م ـــــن للش ـــــت، يمك ذل

 عملاء جدد لا يمكن لمسهم بطريقة أخرم 

 

 :المحمول الهاتفتطبيقات  -6

لســــــــريع لأجهــــــــزة الهــــــــاتف المحمــــــــول قــــــــدم إمكانيــــــــة لشــــــــركات أن التطــــــــور ا 

ـــــــلجهزة  ـــــــات خاصـــــــة ب ـــــــاء تطبيق ـــــــلال إنش ـــــــن خ ـــــــا م ـــــــتفادة منه الاتصـــــــالات الاس
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المحمــــــول لتقــــــديم خــــــدماتها ونشــــــر عــــــروض جديــــــدة واســــــهام الزبــــــائن فــــــي تقيــــــيم 

 الخدمات والعروض

ـــــــن خـــــــلال  ـــــــي شـــــــركات الاتصـــــــالات م ـــــــي ف ـــــــق اســـــــتراتيجية التحـــــــول الرقم تطُب

ت الهـــــاتف المحـــــول الـــــذي يســـــاعد فـــــي التعـــــرف بالخـــــدمات التـــــي اعتمـــــاد تطبيقـــــا

تقـــــدمها الشـــــركة بالإضـــــافة للاشـــــترات مباشـــــرة مـــــن داخـــــل التطبيـــــق دون الحاجـــــة 

لمعرفـــــــة رمـــــــوز الاشـــــــترات أو التواصـــــــل مـــــــع مراكـــــــز الخدمـــــــة التقليديـــــــة، هـــــــذه 

ـــــدمات كالشـــــحن، التحويـــــل،  ـــــدمات مثـــــل )إدارة الخ ـــــن تقـــــديم خ ـــــات تمكـــــن م التطبيق

يد، ضــــــبط إعــــــدادات الخــــــدمات بكــــــل ســــــهولة، معرفــــــة تفاصـــــــيل معرفــــــة الرصــــــ

 المسابقات ووصول الإعلانات للمشتركين(.

 إلى الانتقال لاستراتيجية التحول الرقمي؟ MTN لماذا تحتاج 2-11

 .تحقيق مزة تنافسية •

 .مزامنة الاتصالات عبر جميع نقاط اللمس •

 .حل أسرت لمشكلات العملاء لتقليل تكاليف التشغيل •

 .تحسين تجربة العملاء لزيادة الولاء والرضا •

 .تحسين إجرائيات الأعمال •

زيــــــادة فــــــرص المشــــــاركة مــــــع العمــــــلاء لزيــــــادة عمليــــــات البيــــــع المتقــــــاطع  •

 .(cross-sell and upsell) والازدهار

 زيادة الإيرادات. •

 الرقمية:  MTNاستراتيجية  2-12

ــــتلخص اســــتراتيجية ــــر  MTN ت ــــاة العمــــلاء أكث ــــي جعــــل حي اشــــراقا ، الإشــــراق ف

 .  BRIGHT Strategy هو مكونات دقيقة لمصطل 

 :تجمع  حروف الكلمة الأحرف الأولى من العبارات

B: Best customer experience  

ـــــرز اســـــتراتيجية ـــــا، MTN تب ـــــة لعملائه ـــــديم القيم ـــــى تق ـــــز عل ـــــي التركي تفردهـــــا ف

 :مع التركيز القوي على خلق تجربة فريدة للعملاء من خلال
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ــــــى  -1 ــــــزهم عل ــــــيفهم أو تحفي ــــــلال تثق ــــــن خ ــــــلاء م ــــــة العم ــــــة رحل ــــــد تجرب تجدي

اســــــتخدام قنــــــوات رقميــــــة بجانــــــب القنــــــوات التقليديــــــة وتقــــــديم تطبيقــــــات تفاعليــــــة 

يـــــوفر للعمـــــلاء تحريـــــر العقـــــود والاســـــتعلام عـــــن الفـــــواتير والـــــتحكم فـــــي الإنفـــــاق 

 .في الوقت الحقيقي، ولا مزيد من المفاجآت على الفواتير الشهرية

 .MTN Brand نشيط  العلامة التجاريةت -2

 .تعزيز تجربة نقاط البيع الرقمية لبيع العملاء بشكل عصري -3

R: Return and efficiency focus 

 :وذلت من خلال

  الاستثمار في مختلف أنوات الاعمال -1

توســــــيع نطــــــاق الأعمــــــال مــــــن خــــــلال دراســــــة شــــــاملة ومفصــــــلة لســــــوق  -2

 .يةالعملاء والبحث عن أسواق جديد

تخصــــــيص رأس المــــــال علــــــى أســــــاس العائــــــد والتركيــــــز علــــــى التــــــدفقات  -3

 .(working capital /النسب النقدية) النقدية

I: ingnite commercial performance 

 :من خلال المتميز  زيادة الأداء التجاري

 .( Segmented market) تجزئة الأسواق -1

 .القميةالتركيز الاستباقي على حياة العملاء وإدارة  -2

 .التركيز على المنتجات والخدمات والقنوات المدمجة -3

G: Growth through Data and digital 

  تنفيذ الاستراتيجية المشتركة )القيمة والحجم( -1

 .تسريع نمو مستخدم البيانات النشط واعتماد الهاتف الذكي -2

كبوابـــــة رقميـــــة لوســـــائل الإعـــــلام والترفيـــــه  (position) التموضـــــع -3

 .وإدارة التطور المتعلق بالهاتف الذكي

 .تطوير الخدمات المالية  الرقمية -4

H: Heart and mind 

علـــــى بيئــــــة العمـــــل وســــــمعة الشـــــركة بالســــــوق مــــــن MTN تركـــــز اســــــتراتيجية

 :خلال
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 .ترجمة الأعمال إلى سلوكيات ثم تحويلها الى ثقافة -1

إعـــــــادة ارتبـــــــاط المـــــــوظفين مـــــــع الشـــــــركة وخلـــــــق ثقافـــــــة رقميـــــــة بـــــــين  -2

 .الموظفين

 .الالتزام بتطوير الأشخاص والمشاركة المباشرة مع المدراء -3

تطــــــور الســــــلوت الــــــى ثقافــــــة بحيــــــث ينــــــتج عــــــن ذلــــــت مــــــوظفين مــــــاهرين  -4

 .يمتلكون القدرة على المناقشة عبر القنوات التقليدية والرقمية

الشــــــركة واعتمــــــاد مــــــوارد بشــــــرية رقميــــــة للتعامــــــل مـــــــع رقمنــــــة أقســــــام  -5

 .الموظفين

T: Technology Excellence  

 :تعتمد استراتيجية الشركة على التميز في تبني التكنولوجيا من خلال

 .إدارة أداء الشبكة والتقليل من زمن الوصول -1

ــــــــيع الشــــــــبكة مــــــــع ضــــــــمان جــــــــودة الخــــــــدمات واعتمــــــــاد البيانــــــــات  -2 توس

ــــــا ــــــدعم تطــــــور المزدوجــــــة، إع ــــــات لت ــــــا المعلوم ــــــة لتكنولوجي ــــــة التحتي ــــــاء البني دة بن

ـــــث  الاتصـــــال والبيانـــــات عبـــــر خـــــدمات الجيـــــل الثـــــاني والجيـــــل الثالـــــث والجيـــــل الثال

 .3G,4Gوالرابع 

 ,IT,Process) تطبيـــــق التحـــــول الرقمــــــي فـــــي عمليــــــات الشـــــركة -3

data architecture). 

 الرقمية MTNثقافة  2-13

 hybrid مامـــــات: مـــــن خـــــلال اتبـــــات مـــــنهج هجـــــينالانتقـــــال لفـــــرق متعـــــددة الاهت

approach  ـــــــة عـــــــن ـــــــرق متخصصـــــــة ومنفصـــــــلة لسجاب ـــــــق إنشـــــــاء ف عـــــــن طري

 digitalأو القنـــوات الرقميـــة SMS أو الرســـائل voice طريـــق الصـــوت

channel  ـــع الاجتماعيـــة ـــذا المـــنهج  social media  والمواق يمـــن  ه

ــــــوارد  ــــــاءة وإدارة الم ــــــادة الكف ــــــي زي ــــــة ف ــــــة عالي ــــــائن التواصــــــل مرون ــــــن للزب ويمك

 .لحل مشكلاتهم agent عبر عدة قنوات مع نفس الوكيل

ـــــة  ـــــوات الرقمي ـــــين الصـــــوت والقن ـــــال ب ـــــل الفع ـــــه التكام ـــــة يوج ـــــة الداخلي ـــــر الثقاف تغيي

حيــــــث تتميــــــز الثقافــــــة الرقميــــــة بمســــــاعدة العمــــــلاء علــــــى الخدمــــــة الذاتيــــــة وتقــــــديم 
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بلســـــــلوب حـــــــديث، ردود ســـــــريعة تجمـــــــع بـــــــين الاتصـــــــالات المكتوبـــــــة والصـــــــوتية 

هـــــذه المحادثـــــات أكثـــــر شـــــفافية مـــــن خـــــلال وســـــائل التواصـــــل الاجتمـــــاعي لأنهــــــا 

 تكون مرئية لجمهور كبير.
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 تمهيد 3-1

 الحصــول بعــد البيانــات المتعلقــة بمتغيــرات الدراســة مــن التقــارير الســنويةقــام الباحــث بجمــع   

ــــى الموافقــــات اللازمــــة مــــن قبــــل شــــركة  ــــى  ســــوريا  . MTNعل ــــام الباحــــث بإدخالهــــا إل ثــــم ق

 بغية تحليلها وكانت النتائج وفق الاتَي. Excelالحاسب باستخدام برنامج  

 الحالة المدروسة  3-2

 سورية ( MTNشركة )

 :سوريا MTNشركة لمحة عن  3-3

ــا ســابقا ( هــي جــزء مــن مجموعــة ــي ان ) أريب ــي   MTN ام ت ــة المتخصصــة ف ــوب إفريقي الجن

ـــة فـــي  ـــة . و هـــي إحـــدم شـــركتي الإتصـــالات  21مجـــال خـــدمات الهـــاتف المحمـــول و العامل دول

و خــدمات الجيــل   GSM الخليويــة فــي الســوق الســورية ، مقرهــا دمشــق و التــي تقــدم خــدمات

 . الرابع و الانترنتالثالث و الجيل 

 : الر ية و الرسالة و القيم الجوهرية

 . لعملائنا جريءر ية الشركة: قيادة و توصيل عالم رقمي جديد و 

 . الرسالة : جعل حياة عملائنا أكثر إشراقا  

ـــــادة ـــــيم الجوهريـــــة: القي ـــــات  –الإبـــــدات  -الق ـــــتطاعة ) القـــــدرة علـــــى  –الصـــــدق  –العلاق الإس

 الإنجاز(
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 :الإجتماعيةالمس ولية 

للشــركة مســ ولية إجتماعيــة تجــاه المجتمــع الســوري تقــوم مــن خلالهــا بتنفيــذ مبــادرات و بــرامج 

ــــول للمشــــكلات الإجتماعيــــة و  تنمويــــة اقتصــــادية و اجتماعيــــة تهــــدف للمشــــاركة فــــي إيجــــاد حل

ـــة 21الصـــحية و البيئيـــة )برنـــامج   مشـــروت ســـورية تـــدعم  -دار المســـنين -ييلـــو يومـــا  مـــن رعاي

 " سورية ترعى مبادرة   دمشق بالألوان -ة  الخاص بالأطفال المصابين بالسرطان  بسم

 

 

 : حوكمة الشركات

تقـــوم الشـــركة بتطبيـــق مبـــادمء حوكمـــة الشـــركات لتنظـــيم العلاقـــات المختلفـــة بـــين مجلـــس الإدارة 

و المـــديرين التنفيـــذين و المســـاهمين و أصـــحاب المصـــال  و ذلـــت مـــن خـــلال وضـــع إجـــراءات 

ـــة خاصـــة  ـــدف حماي ـــا به ـــرارات و إضـــفاء المصـــداقية و الشـــفافية عليه ـــة إتخـــاذ الق لتســـهيل عملي

ـــة  ـــي بيئ ـــي الســـوق و ف ـــة و التنافســـية ف ـــق العدال ـــوق المســـاهمين و أصـــحاب المصـــال  و تحقي حق

 العمل.

 : سوريا  MTNفي شركة لمحة عن التحول الرقمي  3-4

اســــتخدام قنــــوات رقميــــة بجانــــب القنــــوات التقليديــــة وتقــــديم تطبيقـــــات ب MTNقامــــت شــــركة 

ـــة  ـــتفاعلي ـــواتير ت ـــود والاســـتعلام عـــن الف ـــر العق ـــع و  وفر للعمـــلاء تحري ـــاط البي ـــة نق ـــز تجرب تعزي

ـــع العمـــلاء بشـــكل عصـــري  ـــة لبي ـــرق متعـــددة الاهتمامـــات مـــن خـــلال إنشـــاء و الرقمي ـــال لف الانتق

ـــــق  ـــــة عـــــن طري ـــــرق متخصصـــــة ومنفصـــــلة لسجاب أو  SMSأو الرســـــائل  voiceالصـــــوت ف

 .   social mediaوالمواقع الاجتماعية    digital channelالقنوات الرقمية

ـــي  ـــي تنطـــوي تحـــت ر يتهـــا ف ـــة مـــن أهـــم أهـــداف الشـــركة و الت ـــات التجاري ـــة العملي ـــر رقمن تعتب

قيــــادة و توصــــيل عــــالم رقمــــي جديــــد و جــــريء لعملائنــــا . حيــــث تــــ من الشــــركة بــــلن مفهــــوم 

الرقمـــي و التجربـــة الرقميـــة للعميـــل هـــي ضـــرورة تنافســـية تســـم  للشـــركة بـــالتكيف مـــع  التحـــول

هـــذا التحـــول هـــو لـــيس  الصـــناعات المتغيـــرة بإســـتمرار و تحســـين طريقـــة عملهـــا بإســـتمرار وأن 

فقـــط تحـــديث تكنولوجيـــا المعلومــــات إلـــى التحســـين الرقمـــي بــــل هـــو عمليـــة تحليـــل احتياجــــات 

دم ســــواء  كــــانوا عمــــلاء أو مــــوظفين و هــــو تحــــول إداري و العمــــلاء و تحســــين تجربــــة المســــتخ

 .19تكيف مستمر مع بيئة متغيرة بإستمرار و خاصة  ما بعد جائحة كوفيد 
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ـــــادرات و المشـــــاريع ضـــــمن اســـــتراتيجية  ـــــى رأس المب ـــــي عل ـــــدفع الالكنرون ـــــلتي مشـــــروت ال ي

 :الشركة نحو مشروت التحول الرقمي و التي تعتبر خارطة الطريق بالإضافة إلى

 ( استراتيجية تجربة العميلCEX) 

  التطبيقات الرقميةMTN TV, My MTN   ، 

  ـــة ـــب -الخـــدمات الرقمي ـــال المجي ـــز الإتصـــالات( مث ـــة ) مرك ـــات الأداء الرقمي بيان

 الألي ، البوت الألي 

 رمــــز بيانــــات الخدمــــة التكميليــــة غيــــر المنظمــــة (USSD لتفعيــــل الخــــدمات و )

 العروض ضمن خدمة العميل الذاتية 

  ( ـــل بيانـــات العمـــلاء لمعرفـــة احتياجـــاتهم اســـتخدام الـــذكاء الاصـــطناعي فـــي تحلي

Neon- DX/360 degree customer View) 

 : سوريا  MTNشركة  لمحة عن الخدمات المقدمة من قبل  3-5

المكالمات الصوتية و مكالمات البيانات  خدمات الهاتف المحمول و التي تتضمن   MTNتوفر شركة 

الثاني و الثالث للخطوط اللاحقة و المسبقة الدفع ، هذا بالإضافة لمجموعة واسعة  عبر شبكات الجيل

من الخدمات كتغيير الشريحة ، حجب الرقم، تحويل الرقم ، الرسائل القصيرة ، الانتظار وغيرها ، 

باقات السوشال ميديا و العروض  –باقات الرسائل  –و كذلت الباقات المتنوعة كباقات الانترنت 

 اصة بالطلاب و العسكريين ، النقابات و الشركات .الخ

مكن المشتركين ) أفراد توني عبر خدمة كاش موبايل و التي كما أطلقت الشركة خدمة الدفع الإلكتر

البيع و  خطوط أعمال ( من تسديد المستحقات المترتبة على الخدمات الكترونيا  بالإضافة لعمليات  ص

 الشراء و تحويل الاموال في أي وقت . 

 – MTN football –اليانصيب الالكنروني  -و تعتبر الخدمات الرقمية مثل ) خدمة دقة و غنية

MTN TV – MTN Sport – MTN Radio  من أهم الخدمات ضمن استرتجية الشركة )

 للتكيف مع التحول الرقمي و التطور التكنولوجي 

المنتشرة في كافة المدن السورية   MTNهذا و تقوم الشركة بتخديم عملائها من خلال مراكز خدمة 

الوكلاء المعتمدين  وزيع المنتشرة في كافة المدن السورية عبرتقنوات ال و كذلت النقاط التشاركية و  ،

لتقديم خدمات البيع للخطوط الجديدة و كافة الخدمات و العروض  والمراكز المصغرة  و الموزعين
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لمركز الاتصالات و قنوات التخديم الذاتية كالمجيب الألي و موقع  التي تطلقها الشركة ،بالإضافة 

 .My  MTNالشركة و نطبيقات 

 

 : عينة الدراسة 3-6

ــق الدراســة  ــم تطبي ــىت ــدفع  عل ــبقة ال ــع الخطــوط المس ــام المباعــه جمي ــق  2014خــلال ع ــل تطبي قب

 بعد أن تم تطبيق استراتيجية التحول الرقمي . 2015استراتيجية التحول الرقمي و عام 

 

 إحصائيا  الدراسةتوصيف متغيرات  3-7

 في الجداول التالية تم أخذ العينات للمتغيرات التابعة:

 –ســـرعة فحـــص العقـــود  –الأخطـــاء (  عـــددالعقـــود المرفوضـــة )عـــدد  –عـــدد الخطـــوط المباعـــة 

 زيادة الإنتاجية 

و ذللـــت حـــلال ســـنة مـــن تطبيـــق اســـتراتيجية التحـــول الرقمـــي و مقارنتهـــا مـــع ســـنة قبـــل تطبيـــق 

 الإستراتيجية 

Date 
عدد العقود المرفوضة بسبب الأخطاء 

 بعد تطبيق استراتجية التحول الرقمي

 

Date 

ة بسبب عدد العقود المرفوض

الأخطاء قبل تطبيق 

 الإستراتيجة

Jan-15 1,789 
 

Jan-14 8,789 

Feb-15 2,732 
 

Feb-14 6,232 

Mar-15 2,947 
 

Mar-14 4,597 

Apr-15 3,986 
 

Apr-14 5,986 

May-15 6,575 
 

May-14 8,425 

Jun-15 6,864 
 

Jun-14 8,133 

Jul-15 4,868 
 

Jul-14 8,118 

Aug-15 5,790 
 

Aug-14 9,790 

Sep-15 4,996 
 

Sep-14 9,246 

Oct-15 6,722 
 

Oct-14 12,972 

Nov-15 6,954 
 

Nov-14 11,914 

Dec-15 5,801 
 

Dec-14 10,801 
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 التحول الرقمي و بعد التطبيق عدد العقود المرفوضة بسبب الأخطاء قبل تطبيق إستراتيجة :1جدول 

 

 

Date 
)أيام( بعد تطبيق  مدة فحص العقود

 استراتجية التحول الرقمي
 

Date 
مدة فحص العقود )أيام(  قبل 

 تطبيق الإستراتيجة

Jan-15 3 
 

Jan-14 14 

Feb-15 4 
 

Feb-14 16 

Mar-15 3 
 

Mar-14 15 

Apr-15 3 
 

Apr-14 18 

May-15 4 
 

May-14 20 

Jun-15 3 
 

Jun-14 19 

Jul-15 4 
 

Jul-14 16 

Aug-15 3 
 

Aug-14 18 

Sep-15 4 
 

Sep-14 20 

Oct-15 3 
 

Oct-14 21 

Nov-15 3 
 

Nov-14 16 

Dec-15 3 
 

Dec-14 17 

 

 ستراتيجية التحول الرقمي و بعد التطبيقمدة فحص العقود )أيام(  قبل تطبيق ا: 2جدول 

 

Date 
الإنتاجية بعد تطبيق استراتجية التحول 

 الرقمي

 

Date 
الإنتاجية  قبل تطبيق 

 الإستراتيجة

Jan-15 158,634 
 

Jan-14 131,634 

Feb-15 144,785 
 

Feb-14 106,285 

Mar-15 178,176 
 

Mar-14 136,526 

Apr-15 191,748 
 

Apr-14 129,748 

May-15 167,884 
 

May-14 126,034 

Jun-15 183,726 
 

Jun-14 122,457 

Jul-15 157,106 
 

Jul-14 123,856 

Aug-15 176,020 
 

Aug-14 122,020 

Sep-15 199,308 
 

Sep-14 110,788 

Oct-15 200,601 
 

Oct-14 114,351 

Nov-15 162,011 
 

Nov-14 117,051 

Dec-15 202,346 
 

Dec-14 112,346 
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 ستراتيجية التحول الرقمي و بعد التطبيقالإنتاجية قبل تطبيق ا:  3جدول 

 و الإجابة عن التساؤلات إحصائيا   الدراسةاختبار فرضيات  3-8

 قــام الباحــث بتحليــل البيانــات باســتخدام برنــامج الدراســةلسجابــة عــن التســا لات الــواردة ضــمن 

Excel وفق الاتَي: 

 

 دراسة أثر تطبيق التحول الرقمي على عدد الأخطاء  -

 

العقـــود المباعـــة  قـــام لدراســـة أثـــر تطبيـــق التحـــول الرقمـــي  علـــى عـــدد الأخطـــاء فـــي 

 t-Test: Paired Twoللعينـــــة المزدوجـــــة )  tالباحـــــث باســـــتخدام اختبـــــار

Sample for Means:و كانت النتائج وفق التالي ) 

 

 

 
قبل تطبيق العقود  الاخطاء في عدد

 التحول الرقمي

العقود بعد تطبيق  الاخطاء في عدد

 التحول الرقمي

Mean 8,750 5,002 

Variance 5953189 3156269 

Observations 12 12 

Pearson Correlation 0.65  

Hypothesized Mean Difference 0  

Df 11  

t Stat 7.013483135  

P(T<=t) one-tail 0.00001115020  

t Critical one-tail 1.7958848187  

P(T<=t) two-tail 0.0000223004  

t Critical two-tail 2.20098516009  

 

 للعينة المزدوجة فيما يتعلق عدد الاخطاء في العقود t: نتائج اختبار  4جدول 
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 يتض  من الجدول ما يلي:

ــــغ متوســــط  ــــود بل ــــي العق ــــق اســــتراتيجة التحــــول عــــدد الأخطــــاء ف ــــل تطبي للخطــــوط المباعــــة قب

عقـــد مرفـــوض بينمـــا بلـــغ متوســـط عـــدد الأخطـــاء فـــي العقـــود للخطـــوط المباعـــة  8750الرقمـــي 

ـــــول الرقمـــــي  ـــــد تطبيـــــق اســـــتراتيجة التح ـــــوض ، و نلاحـــــظ مـــــن قيمـــــة  5002بع عقـــــد مرف

P=0.00001115020   ) ـــــار ت ـــــة اختب ـــــذلت  0.05أقـــــل مـــــن و هـــــي  )مســـــتوم دلال ل

ـــ ـــرفض الع ـــين متوســـطي عـــدد ن ـــارق جـــوهري ب ـــه يوجـــد ف ـــة أي أن ـــل البديل ـــي دم ونقب الاخطـــاء ف

قبـــل تطبيــــق اســـتراتيجة التحــــول الرقمـــي و بعــــد التطبيـــق أي أنــــه   ) عقـــود مرفوضــــة(العقـــود 

يوجـــد أثــــر حقيقــــي لتطبيــــق اســــتراتيجة التحــــول الرقمـــي علــــى عمليــــة تنظــــيم العقــــود للخطــــوط 

العمــل ضـــمن  واقـــعتنســـجم مــع وريا ، و هــذه النتيجــة ســـ MTNالمباعــة فــي شـــركة الإتصــالات 

 . الشركة

 

 دراسة أثر تطبيق التحول الرقمي على سرعة تقديم الخدمة   -

 

ـــاء فحـــص العقـــود  ـــديم الخدمـــة أثن ـــى ســـرعة تق ـــق التحـــول الرقمـــي  عل ـــر تطبي لدراســـة أث

 t-Test: Pairedللعينـــة المزدوجـــة )  tالمباعـــة  قـــام الباحـــث باســـتخدام اختبـــار

Two Sample for Means:و كانت النتائج وفق التالي ) 

 

 

 

 
قبل تطبيق التحول  مدة فحص العقود

 الرقمي

مدة فحص العقود بعد تطبيق التحول 

 الرقمي

Mean 17.46 3.33 

Variance 5.08 0.24 

Observations 12 12 

Pearson Correlation 0.17  

Hypothesized Mean Difference 0  

Df 11  
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t Stat 22.02648063  

P(T<=t) one-tail 0.00000000009  

t Critical one-tail 1.79588481870  

P(T<=t) two-tail 0.00000000019  

t Critical two-tail 2.20098516009  

 

 بمدة فحص العقودللعينة المزدوجة فيما يتعلق  t: نتائج اختبار  5 جدول

 

 الجدول ما يلي: يتض  من

ـــق اســـتراتيجة التحـــول  ـــل تطبي ـــود للخطـــوط المباعـــة قب ـــغ متوســـط مـــدة فحـــص و مراجعـــة العق بل

يــــوم  بينمــــا بلــــغ متوســــط مــــدة فحــــص و مراجعــــة العقــــود للخطــــوط المباعــــة بعــــد  17الرقمــــي 

ـــق اســـتراتيجة التحـــول الرقمـــي  ـــة  3تطبي ـــوم ، و نلاحـــظ مـــن قيم    P=0.00000000009ي

لـــذلت نـــرفض العـــدم ونقبـــل البديلـــة أي أنـــه  0.05و هـــي أقـــل مـــن  ر ت ( )مســـتوم دلالـــة اختبـــا

ــــق اســــتراتيجة التحــــول  ــــل تطبي ــــود قب ــــين متوســــطي مــــدة فحــــص العق ــــارق جــــوهري ب يوجــــد ف

ـــتراتيجة التحـــول الرقمـــي علـــى  ـــد أثـــر حقيقـــي لتطبيـــق اس ـــي و بعـــد التطبيـــق أي أنـــه يوج الرقم

ســـوريا ، و هـــذه النتيجـــة  MTNعمليـــة تنظـــيم العقـــود للخطـــوط المباعـــة فـــي شـــركة الإتصـــالات 

  .العمل ضمن الشركة تنسجم مع واقع

 

 دراسة أثر تطبيق التحول الرقمي على زيادة الإنتاجية    -

لدراســـة أثـــر تطبيـــق التحـــول الرقمـــي  علـــى زيـــادة الإنتاجيـــة   قـــام الباحـــث باســـتخدام 

ــار ــة المزدوجــة )  tاختب ( t-Test: Paired Two Sample for Meansللعين

 نتائج وفق التالي:و كانت ال
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قبل تطبيق التحول  الإنتاجية

 الرقمي

الإنتاجية بعد تطبيق التحول 

 الرقمي

Mean 121091 176862 

Variance 83885351 367326407 

Observations 12 12 

Pearson Correlation -0.11  

Hypothesized Mean 

Difference 
0  

df 11  

t Stat -8.728831986  

P(T<=t) one-tail 0.00000141237  

t Critical one-tail 1.79588481870  

P(T<=t) two-tail 0.00000282475  

t Critical two-tail 2.20098516009  

 

 بإنتاجية العقودللعينة المزدوجة فيما يتعلق  t: نتائج اختبار  6جدول 

 

 يتض  من الجدول ما يلي: -

بلــغ متوســط الإنتاجيــة لفحــص العقــود للخطــوط المباعــة قبــل تطبيــق اســتراتيجة التحــول الرقمــي 

عقـــد  بينمــــا بلـــغ متوســــط الإنتاجيــــة لفحـــص العقــــود للخطــــوط المباعـــة بعــــد تطبيــــق  121091

ـــــــــــــد  ، و نلاحـــــــــــــظ مـــــــــــــن قيمـــــــــــــة  176862اســـــــــــــتراتيجة التحـــــــــــــول الرقمـــــــــــــي  عق

P=0.00000141237   ـــذلت نـــرفض ال 0.05و هـــي أقـــل مـــن ـــه ل عـــدم ونقبـــل البديلـــة أي أن

قبـــل تطبيـــق اســـتراتيجة التحـــول الرقمـــي  معـــدل الإنتاجيـــة يوجـــد فـــارق جـــوهري بـــين متوســـطي 

و بعــــد التطبيــــق أي أنــــه يوجــــد أثــــر حقيقــــي لتطبيــــق اســــتراتيجة التحــــول الرقمــــي علــــى عمليــــة 

 ســـوريا ، و هـــذه النتيجـــة تنســـجم MTNتنظـــيم العقـــود للخطـــوط المباعـــة فـــي شـــركة الإتصـــالات 

 . العمل ضمن الشركة مع واقع
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 الدراسةنتائج 
: بما يلي الدراسةتائج تتلخص ن  

 

ـــر .1 ـــين وجـــود أث ـــوي  تب ـــق معن ـــى تحســـين جـــودة  لتطبي اســـتراتيجية التحـــول الرقمـــي عل

 . سوريا MTNالخدمات المقدمة للمشتركين في شركة 

ــــر  .2 ــــين وجــــود أث ــــويتب ــــيص عــــدد  معن ــــى تقل ــــق اســــتراتيجية التحــــول الرقمــــي عل لتطبي

 .الأخطاء في عملية بيع الخطوط الخلوية 

ــــر  .3 ــــين وجــــود أث ــــويتب ــــديم  معن ــــى ســــرعة تق ــــق اســــتراتيجية التحــــول الرقمــــي عل لتطبي

 . الخدمة

لتطبيــــق اســــتراتيجية التحــــول الرقمــــي علــــى زيــــادة إنتاجيــــة  معنــــويتبــــين وجــــود أثــــر  .4

 . الموظفين
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 التوصيات والمقترحات
 

جديــد فــي الشــركات يضــمن زيــادة كفــاءة وأداء  مفهــومتطبيــق مفهــوم الاســتراتيجية الرقميــة هــو 

الشــركات كمــا يحقــق تقــديم جــودة خدمــة عاليــة و  الاســتفادة مــن خــدمات الشــركة المطبقــة لــذلت 

 نوصي بما يلي :

ــل  .1 ــي ك ــي ف ــق اســتراتيجية التحــول الرقم ــي تطبي ــد التوســع ف ــت تعتم ــا زال ــي م ــات الت العملي

الرقميـــة فـــي تنفيـــذ جميـــع المشـــاريع المســـتقبلية  علـــى الإجـــراءات الورقيـــة و نشـــر الثقافـــة

 . 

تـــــدريب العـــــاملين مـــــن جميـــــع المســـــتويات الإداريـــــة علـــــى إتقـــــان صـــــياغة الأهـــــداف  .2

ــــــار المنظمــــــة  ــــــدعيم اختي ــــــل التوجهــــــات الاســــــتراتيجية بهــــــدف ت الاســــــتراتيجية وتحلي

ـــــتراتيجية  الرقميـــــة، وتســـــخير الخبـــــرات لخدمـــــة هـــــذه الاســـــتراتيجية ، واختيـــــار للاس

 الوسائل والأساليب المناسبة لتحقيق أهداف المنظمة.

والاتصـــــالات مـــــن أجـــــل تـــــوفير بيانـــــات  المعلومـــــاتتبنـــــي نظـــــم حديثـــــة لتكنولوجيـــــا  .3

. والعمـــل علـــى إنشـــاء نظـــم تيجيومعلومـــات كافيـــة كمـــدخلات لعمليـــة التوجـــه الاســـترا

ـــوفير المعلومـــات اللازمـــة فـــي الوقـــت المناســـب تســـاعد معلومـــات إدار ـــة لت ـــىي اتخـــاذ  عل

 القرارات.

توســــيع وتطــــوير البنــــى التحتيــــة لتســــتطيع التوافــــق مــــع تطــــور التكنولوجيــــا والخــــدمات  .4

ولتـــــتمكن المنظمـــــة مـــــن تقـــــديم خـــــدماتها لتغطـــــي كافـــــة منـــــاطق الجمهوريـــــة العربيـــــة 

 السورية.

تمــــد علــــى الورقيــــات لتصــــب  عت التــــي توضــــع خطــــة عمليــــة لسنتقــــال بجميــــع العمليــــا -5

 .م تمتة 
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 الجامعة الافتراضية السورية. -)دراسة ميدانية على شركة ام تي ان و شركة سيرياتل( 
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 الجامعة الافتراضية السورية. -سوريـــة  MTNحالة شركة 

 
( جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا المستخدمين 2017عبدالسميع الحلبي  ) [4]

 غزة  دراسة حالة على برنامج برق بلس
 

م( جودة الخدمات الالكترونية وأثرها على رضا العملاء، دراسة  2007نور الدين، بوعنان. )  [5]
م سسات ميناء سكيكدة في الجزائر )رسالة ماجستير (. جامعة محمد بوضياف، ميدانية في 
 الجزائر.

 
( الحكومة الإلكترونية الطريق إلى الإصلا  الإداري. 2012الخماسية صدام محمد طالب) [6]

 دار عالم الكتب الحديث للنشر والتوزيع . -الأردن 
 

، عمان: دار اليازوري العلمية للنشر 1ية. ط ( الإدارة والمعرفة الإلكترون2009جم، عبود.)ن [7]
 والتوزيع.
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