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دور استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية 
 والتسويقية لخدمات الاتصالات بالمملكة العربية السعودية: 

دراسة تطبيقية على شركة الاتصالات السعودية

أمل فريد زاهد

 ماجستير الإدارة العامة
 محاضر بقسم التسويق

 كلية إدارة الأعمال
 جامعة جدة

المملكة العربية السعودية
الملخص 1

الـــرقمي في رفــع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات  الــتَــعــرُف على دور استراتــيــجــيــات التحول  إلى  هــدف البحث 
الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية، وقد استخدم البحث المنهج الوصفي التحليلي، كما استخدم قائمة استقصاء 
خــتيرت عشوائيًا من مجتمع البحث المكــوّن من الموظفين العاملين 

ُ
لجمع المعلومات والبيانات من أفراد عينة البحث التي ا

بشركة الاتصالات السعودية، وقد بلغت العينة المختارة )60( موظف وموظفة، وأظهرت نتائج التحليل الإحصائي بعض 
النتائج، منها أن استراتيجيات التحول الرقمي من خلال عناصر تخفيض الوقت، خفض الروتين، موافقة الإدارة، النظام 
، كما 

ً
 جــدا

ً
المــرن، لها دور في رفــع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتــصــالات بشركة الاتــصــالات السعودية كــبيرا

أظهرت النتائج أن هناك صعوبات بدرجات متوسطة تواجه تطبيق استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية 
والتسويقية لخدمات الاتصالات مثل عدم توفر البرامج التدريبية لتنمية قدرات العاملين، كما إن هناك صعوبة في استخدام 
التطبيقات لكل الفئات العمرية مما يؤثر على الكفاءة التشغيلية والتسويقية للشركة، وأوصت الدراسة بالمحافظة على 
ما وصلت عليه الشركة من مراحل متقدمة فيما يخص التحول الرقمي في خدماتها والعمل على التحسين المستمر في ذات 
المجال، وضرورة قيام إدارة الشركة بجعل التدريب على التحول الرقمي من الأولويات التي يجب أن ترتكز عليه الإدارة العليا 
أو التي تستخدمها كأداة فعاله لإعداد الكفاءات اللازمة لأداء العمل الإلكتروني وذلك بإتاحة الفرصة أكثر على استخدام 
التكنولوجيا في التحول الــرقمي، كما أوصت بالعمل على تشكيل فرق عمل لمتابعة التحول الــرقمي بصورة دائمة في شركة 
 في جــودة العمل واســتــمــراره، ذلــك بهــدف 

ً
الاتــصــالات السعودية، والحـــد مــن عملية التغيير المستمرة فيهـــا، التي تؤثر سلبا

تحقيق الاستدامة، والاستفادة من الخبرات المتراكمة، وتجنب تأخر العمل أو توقفه.

الكلمات المفتاحية: استراتيجية التحول الرقمي، الكفاءة التشغيلية، الكفاءة التسويقية، خدمات الاتصالات.

المقدمة
خلال العقود القليلة الماضية شهد العالم طفره في الاتصالات والمعلوماتية واستخدام التقنيات الحديثة المتطورة في 
كل مناحي الحياة، مما جعل العالم قرية صغيره من خلال وسائل الاتصال المتطورة واستخدام شبكات الإنترنــت، وانتقل 
هذا التطور للمنظمات والشركات الإدارية المختلفة، وقد ساهمت هذه التطورات في تحسين صورة الخدمات المقدمة، في 
السياق لم يعد استخدام التقنية الرقمية والتحول الرقمي من الرفاهية أو إضافة تتميز بها هذه الشركات بل أصبحت من 
الضروريات الأساسية التي تعتمد عليها هذه الشركات بمختلف تخصصاتها فأصبحت لغة العصر ومن الوسائل الأساسية 
في تحسين الأداء ورفــع كفاءته، وفي ذلــك فقد أشــار )Berghaus,2018: 12(، إنــه »أصبح مصطلح التحول الـــرقمي شائعا 
 في السنوات الأخيرة بين المديرين والخبراء والمستشارين ذوي الصلة لما له من أهمية كبيرة في التغيرات التنظيمية نتيجة 

ً
جدا

التطورات التكنولوجية، ويشير إلى استخدام التقنيات الرقمية ليتم خلق القيمة وتغيير أسلوب وأنموذج العمل، إذ يعمل 
على تغيير أسا�سي في العمل مثل ابتكار المنتجات الجديدة واستراتيجيتها«.

 * تم استلام البحث في سبتمبر 2023، وقبل للنشر في نوفمبر 2023، وسيتم نشره في يونيو 2025.

DOI: 10.21608/AJA.2023.237426.1527 :)معرف الوثائق الرقمي( © المنظمة العربية للتنمية الإدارية - جامعة الدول العربية، 2023، ص ص 1- 18، 

هدف البحث إلى التَعرُف على دور استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات 
التحليلي، كما استخدم قائمة استقصاء لجمع المعلومات  المــنهج الوصفي  بشركة الاتــصــالات السعودية، وقــد استخدم البحث 
خــــتيرت عــشــوائــيًــا مــن مجتمع البحث المكــــوّن مــن المــوظــفين الــعــامــلين بشركة الاتــصــالات 

ُ
والــبــيــانــات مــن أفـــراد عينة البحث التي ا

السعودية، وقد بلغت العينة المختارة )60( موظف وموظفة، وأظهرت نتائج التحليل الإحصائي بعض النتائج، منها أن استراتيجيات 
ــــرقمي مــن خلال عــنــاصــر تخفيض الـــوقـــت، خــفــض الــــــروتين، مــوافــقــة الإدارة، الــنــظــام المــــرن، لــهــا دور في رفـــع الــكــفــاءة  الــتــحــول الـ
النتائج أن هناك صعوبات  أظــهــرت  ، كما 

ً
 جـــدا

ً
كـــبيرا التشغيلية والتسويقية لخــدمــات الاتــصــالات بشركة الاتــصــالات السعودية 

التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات مثل  في رفع الكفاءة  الــرقمي  التحول  بدرجات متوسطة تواجه تطبيق استراتيجيات 
عدم توفر البرامج التدريبية لتنمية قدرات العاملين، كما إن هناك صعوبة في استخدام التطبيقات لكل الفئات العمرية مما يؤثر 
على الكفاءة التشغيلية والتسويقية للشركة، وأوصت الدراسة بالمحافظة على ما وصلت عليه الشركة من مراحل متقدمة فيما 
يخص التحول الرقمي في خدماتها والعمل على التحسين المستمر في ذات المجال، وضرورة قيام إدارة الشركة بجعل التدريب على 
التحول الرقمي من الأولويات التي يجب أن ترتكز عليه الإدارة العليا أو التي تستخدمها كأداة فعاله لإعداد الكفاءات اللازمة لأداء 
العمل الإلكتروني وذلك بإتاحة الفرصة أكثر على استخدام التكنولوجيا في التحول الرقمي، كما أوصت بالعمل على تشكيل فرق 
 
ً
عمل لمتابعة التحول الرقمي بصورة دائمة في شركة الاتصالات السعودية، والحد من عملية التغيير المستمرة فيها، التي تؤثر سلبا

في جودة العمل واستمراره، ذلك بهدف تحقيق الاستدامة، والاستفادة من الخبرات المتراكمة، وتجنب تأخر العمل أو توقفه.
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إلى التطور وتحسين  الــضــروريــات بالنسبة لكــافــة المؤسسات التي تــسعى  الـــرقمي مــن  في السياق فقد أصبح التحول 
خدماتها وتسهيل وصول المستفيدين لها، وقد عرف التحول الرقمي بأنه »عملية انتقال على مستوى الأشكال والمحتويات 
والتقنيات والأساليب تختلف من صيغة إلى أخرى عن طريق الرغبة الذاتية للمحول أو نتيجة لدفعة مؤثرة خارجية لمواكبة 
يـــعني تطبيق التكنولوجيا داخـــل هذه  الـــرقمي لا  336(. وحــيــث أن التحول  الــتــغيرات الحــديــثــة« )مــســعــودي وشيرة،2021: 
المؤسسات وإنما هو برنامج شامل كامل يمس المؤسسات ويمس خدماتها المقدمة، وطريقة وأسلوب عملها بشكل رئي�سي، 

وأيضا من خلال تقديم الخدمات لجمهور العملاء لجعل الخدمات تتم بشكل أسرع وأسهل.

في الــســيــاق فــقــد أشــــار )الـــســـواط والحـــــربـــــي،2022: 648( بـــأن الــتــحــول الـــــرقمي »يــشكــل مــخــرجــا مــهــمــا مــن مــخــرجــات 
التكنولوجيا المعاصرة، ووسيلة لتعزيز وتحقيق جودة الخدمات، كما يوفر التحول الرقمي تسهيلات تختصر الوقت والجهد 
والمال في عديد من الأوقــات، إذ تــسعى المؤسسات والشركات التي تستخدم التحول الــرقمي إلى تحويل خدماتها المطروحة 
للعملاء من صــورتهــا التقليدية إلى صــورة إلــكترونــيــة، والــذي يضمن لها تــوفير الخــدمــة مــدة أطــول، وبجهد أقــل، ولشريحة 
مستفيدين أكبر«، في سياق آخر فإن تحقيق الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات من شانه أن يؤدي إلى 
تــحــسين الأداء، وبــالــتــالي تــحــسين وضــع شــركاــت الاتــصــالات في ســوق العمل، وقــد عرفت الكفاءة بــأنهــا »تحقيق أكبر إنجاز 
ممكن من الأهـــداف المحـــددة مع إجــراء تحسينات أو تطويرات عليها حسب الحــاجــة والــرؤيــة المستقبلية بأقل قــدر ممكن 
من المــوارد البشرية والماديــة والمالية والحــد من هدر الطاقة الإنتاجية، على ألا يؤثر ذلك في جــودة الخدمات مما يــعني أن 

المؤسسة تتبنى قيمة عمل الأشياء بطريقة صحيحة« )الوابل،2019: 242(.

في سياق هذه الدراسة فإن التحول الرقمي يسهم في ربط قطاع شركات الاتصالات ببعض بحيث يمكن إنجاز الأعمال 
المشتركة بمرونة وانسجام عالي. كما يوفر التحول الرقمي التكلفة بشكل كبير ويحسن الكفاءة التشغيلية وينظمها، ويعمل 
على رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات وتحسين جودتها وتبسيط الإجراءات للحصول على الخدمات 
المقدمة للعملاء المستفيدين من خدمات الاتصالات المقدمة، ويخلق فرص في تقديم خدمات متقدمة والتي سوف تساهم 
بدورها في خلق حالة خدمات مبتكرة وتخلق الرضا والقبول من المستفيدين وترفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات 

الاتصالات في شركة الاتصالات السعودية.

مراجعة الإطار النظري والدراسات السابقة
يعرف العصر الرقمي بأنه اسم يطلق على تلك الفترة التي تلت العصر الصناعي، والتي تكون فيه المعلومات هي المحور 
الذي يتحكم في السياسة والاقتصاد والحياة الاجتماعية، كما إنه العصر الذي تصبح فيه كل أشكال المعلومات رقمية، 
ويتم نقل تلك المعلومات خلال شبكة المعلومات الدولية بواسطة أجهزة إلكترونية وسيطة، )شمس، 2017: 21( ويقصد 
بالعصر الرقمي »هو ذلك العصر الذي يطرح العديد من التحديات والفرص أمام المؤسسات الإدارية المختلفة، كما أنه يتميز 
بالتغير السريع في تكنولوجيا المعلومات ونمو التكنولوجيا الرقمية وتأثيرها على المعرفة في المجتمع المعاصر والتي أثرت على 
 يعرف العصر الرقمي بأنه »العصر 

ً
منظومة الأعمال في كافة قطاعات المجتمع« )Duderstand, 2002, 23( في السياق أيضا

الذي يتم خلاله إيجاد صورة رقمية يتم من خلالها تحويل المعلومات من صورة مكتوبة على الورق إلى صورة محفوظة على 
الأجهزة الآلية، بحيث يتم تداولها على شبكة محلية أو الشبكة الدولية للمعلومات« )عبد السلام، 2011: 270(، كما أن 
العصر الرقمي يعنى »إن كل أشكال المعلومات يمكن أن تصبح في الصورة الرقمية سواء النصوص أو الرسومات والصور 
كما  إلكترونية وسيطة،  أجهزة  بواسطة  الدولية  المعلومات  عبر شبكة  انتقالها  يتم  المعلومات  وتلك  والمتحركة،  الساكنة 
فتح العصر الــرقمي إمكانية تحقيق شبكات المعلومات الحالية للاتصالات والتي يمكن خلالها تخزين وتوزيع كم هائل من 

المعلومات الرقمية المستمرة في التزايد المضطرد« )شمس، 36-37:2017(.

تعريف مفهوم التحول الرقمي

يعرف التحول الرقمي على أنه الانتقال من التعامل مع الموارد المادية فقط إلى الاهتمام بالموارد المعلوماتية التي تعتمد 
على الإنترنت والشبكات الإلكترونية )نجم، 2004: 26(، كما ارتبط بالاستخدام المكثف لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، 
وذلك من أجل تعزيز العمل الإداري من حيث إجراء الدراسات والبحوث المختلفة وإمكانية نشرها، وإيجاد آليات مناسبة 
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للنشر وحماية حقوق الملكية الفكرية، الأمر الذي يحتم ضرورة نشر الوعي بالثقافة الرقمية لدى جميع أعضاء المجتمع«، 
)عبد الـــسلام، 2011: 271-270(. كما إن التحول الـــرقمي يعرف اصــطلاحًــا بأنه »الاستــثــمــار في الفكر والــتــغير في السلوك 
لإحداث تحول جزري في طريقة العمل عن طريق الاستفادة من التطور التقني للحصول على الخدمة بشكل أوسع وأفضل، 
ويوفر التحول الــرقمي إمكانيات ضخمة لبناء مجتمعات فعالة تنافسية ومستدامة عبر تحقيق تــغير جــزري في الخدمات 
لمخــتــلــف الأطـــــراف مــن مـــوظـــفين عـــامـــلين وعــــملاء مستفيدين مــع تــحــسين تــجــاربهــم وإنــتــاجــيتهــم عبر سلسلة مــن العمليات 

المتناسبة مترافقة مع إعادة صياغة الإجراءات اللازمة للتفعيل والتنفيذ« )أمين،2018: 12(.

أهداف التحول الرقمي

ــــواط والحـــــــــربـــــــــي،2022: 654(،  ــــســ يــــرمــــي الـــتـــحـــول الـــــــــرقمي إلى تــحــقــيــق الـــعـــديـــد مــــن الأهـــــــــداف التي أشـــــــار إليهــــــــا )الــ
)Fitzgerald,et al.2013( حسبما يلي:

بين 1-  المــعــلــومــات  هــذه  وانسيابية  بالتفصيل  المــعــلــومــات  نقل  إمكانية  مثل  الأداء:  مستوى  بتدعيم  تقترن  أهـــداف 
التبادلية وضآلة  الــبــيــانــات  فــي صحة  الثقة  زيـــادة مستوى  الــبــيــانــات مما يقصد  المختلفة، وإحــالــة دقــة  الإدارات 

الأخطاء المترتبة على الإدخال اليدوي.

الاســتــخــدام الأمــثــل لــلــطــاقــات الــبــشــريــة: إذا تــم اخــتـــــزان المــعــلــومــات بنسخة ورقـــيـــة، مــع إيــســار تــحــريــكــهــا وإعــــادة 2- 
استخدامها إلكترونيا الطاقات البشرية للعمل في أشغال أكثر إنتاجية.

زيادة الإنتاجية وخفض التكلفة في الأداء: وذلك باستخدام التكنولوجيا المعولة على شبكات المعلومات، وإيجاد 3- 
سبل أحسن لمشاركة المواطنين في العملية التنفيذية.

خصائص التحول الرقمي

ومن خلال استعراض التعريفات المتعددة للتحول الرقمي يمكن تحديد مجموعة من الخصائص التي تميز التحول 
الرقمي والتي يمكن حصرها وفق ما يلي:

استخدام المعلومات كمورد اقتصادي، حيث تعمل المؤسسات على استخدام المعلومات والانتفاع بها في زيادة 1- 
كفاءتها، وفى زيادة فاعليتها ووضعها التناف�سي بين المؤسسات المناظرة لها وذلك من خلال تحسين نوعية الخدمات 

.)Mahmoud,2018:14( المقدمة للمنتفعين بالخدمة من خلال تنمية القدرة على التجديد والابتكار

 عن إنشاء نظم المعلومات التي توسع من فرص إتاحة 2- 
ً
الاستخدام المكثف للمعلومات بين الجمهور العام، فضلا

 لا يمكن الاستغناء 
ً
 أساسيا

ً
التعليم والثقافة بين مختلف فئات أفراد المجتمع، ومن ثم تصبح المعلومات عنصرا

.)Mahmoud,2018:14( عنه في الحياة اليومية لأي فرد

من خلال التحول الرقمي فإنه يصبح امتلاك المؤسسة بنية أساسية معلوماتية متطورة تمكنها من مباشرة نشاطها 3- 
 التحول الرقمي الاستفادة من التقنيات الجديدة للمعلومات والاتصالات التي 

ً
عبر شبكة الإنترنت، ويتيح لها أيضا

تمكنها من إقامة متطلبات التميز، )عبد السلام، 2013: 523(.

المــؤســســات والأفــــراد داخــل 4-  مــن  بالعديد  وارتباطاتها  لعملها  الخاصة  الطبيعة  تنظيمي شبكي بسبب  بــنــاء  وجـــود 
نتيجة لوضوح  والــنــزاهــة  الشفافية   مبدأ 

ً
المتحولة رقميا المؤسسات  ، وتحقق 

ً
وعــالمــيــا  

ً
المؤسسة وخــارجــهــا، محليا

 دون اعــتــمــاد التسلسل الــهــرمــي التقليدي 
ً
الأدوار والمــســؤولــيــات والأهـــــداف واتــخــاذ الــعــديــد مــن الـــقـــرارات يــومــيــا

)المطرف،2020: 165(.

الكفاءة

إلى المــدخلات الإجمالية،  الناتج التشغيلية  الكفاءة هي مصطلح نستطيع تخمينه وقياسه عن طريق تشكيل نسبة 
 على قياس درجة الأداء الذي يوضح الوسيلة التي تستخدم أدنى حد من المدخلات لإنتاج أعلى حد من 

ً
وتعد الكفاءة معيارا

 ،
ً
 لهذا فإن الكفاءة تتشابك مع استخدام جميع المدخلات في إخراج أي منتجات مستهدفة سابقا

ً
النتائج المخرجات(. تبعا

ويشمل هذا طاقة الأشخــاص والمــدة الزمنية. وهو يرتبط بالتقليل من هدر المــوارد مثل الطاقة، والمــوارد الماديــة والوقت، 
.)Hollo and Nage, 2010( ويسعى نحو الوصول إلى نتائج محببة بشكل فعال
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عرف )السواط والحربي،2022: 661( الكفاءة بأنها »وسيلة قياس الحدود الفعالة، وتفسير الفروقات من هذه الحدود 
بما يتناسب مع عدم الكفاءة وقد حددت هذه الطرق على مبدأ الإجراءات المقامة بهدف توضيح الحدود والفرضيات التي 
طرحت، ويمكن تحقيق الكفاءة التقنية عندما تكون المنظمة قد وصلت إلى مرحلة عالية من الكفاءة لتوليد أعلى درجة من 
المخرجات السليمة وتحقيق الأهداف المنشودة بكل احترافية وبجودة عالية، كما أن الكفاءة هي إتقان العمل بصورة عالية 
وذات جــودة مرتفعة مع الحــرص على التحديث بالإمكانيات المتوفرة من المؤسسة والتصدي للصعوبات والتحديات التي 

تقف في طريق التقدم والوصل إلى الأهداف، وهذا يتحقق بالتقليل من التكلفة المالية والاقتصادية«.

أنواع الكفاءة

هناك تقسيمات وأنواع متعددة للكفاءة وتشمل على ما يلي:
الكفاءة الإنتاجية: ويؤخذ هذا المصطلح عندما يتم تصميم أعلى حد من السلع والخدمات مع عدد واضــح من 1- 

المدخلات، وهذا يرتبط بالسقف الممكن للإنتاج كما أنه يحصل عند أدنى نقطة على منحنى غير مرتفع التكاليف 
للمنظمات، ويتعلق بإصدار السلع والخدمات مع خليط أقل فائدة من المدخلات لتحقيق أكبر كمية من الإنتاج 
بأدنى حجم من التكاليف، ومن المفترض أن تكون المؤسسة صاحبة كفاءة إنتاجية عندما تصنع عند أقل نقطة 

على منحنى التكلفة المتوسطة )النجار، 2007(.
فــائــدة من 2-  بــأنــه الأكــبــر  الـــذي يتصف  بأنها هــي الخليط   )Zainal & Ismaiil, 2010( إليها التقنية: أشـــار  الــكــفــاءة 

المدخلات عنصر ضروري يرتبط بالكفاءة الإنتاجية والكفاءة التقنية هي الفعالية التي يتم من خلالها استخدام 
عدد معين من المدخلات ليكون الناتج أكبر ما يمكن.

الكفاءة الاقتصادية: مفهوم يشير إلى الاستخدام الأمثل للموارد، وذلــك بغية الوصول إلى أكبر حد من تصنيع 3- 
السلع والخدمات، ويمكن القول إن أي نظام اقتصادي يعد أكثر كفاءة مقارنة مع نظام آخر نسبيا إذا كان يتمكن 

من تقديم مزيد من السلع والخدمات للمجتمع وعدم استعمال مزيد من الموارد )المعماري، 2010(.
في أفضل 4-  الشركة الإنتاجية  إليها  التي ستؤول  الحالة  إلــى  الكفاءة  القسم من  التخصيصية: يشير هــذا  الكفاءة 

 للأسعار والتكاليف النسبية لهذه الموارد، أما تخصيص الموارد فهو الوسيلة 
ً
تخصص ممكن للموارد المتوفرة تبعا

التي يتم عن طريقها توزيع هذه الموارد على جميع الاستخدامات البديلة لها، آخذين في الحسبان تكاليف استعمال 
هذه الموارد إذا الكفاءة التخصيصية تدل على إنتاج أفضل تشكيلة من السلع عن طريق استعمال تشكيلة من 

عوامل الإنتاج، أي توليفة من مدخلات بأدنى تكلفة ممكنة )المعماري، 2010(.
المـــوارد في نقطة زمنية معينة وتشمل 5-  الثابتة: يعتبر هــذا النوع من الكفاءة أكثر كفاءة من  الكفاءة الساكنة أو 

 والسلع المنتجة في تخصيص مفضل. وهذا يعكس الإمكانات التقنية 
ً
الكفاءة الثابتة ناحيتين الأق�سى للسلع نظرا

لحجم الموارد في الاقتصاد التي يفضلها المستهلكون )سلطان، 2008(.
الكفاءة الديناميكية: تدل هذه الكفاءة إلى الوقت المناسب ويحتوي هذا النوع على إدخال تكنولوجيا وإجراءات 6- 

الكفاءة  مــن جهات  الديناميكية كجهة  الكفاءة  تعيين  هــذا يمكن   ومــع 
ً
التكاليف مستقبلا لتقليل  عمل جــديــدة 

الاقتصادية التي يمكن بها قياس السرعة أو تحرك معدل أو منحنى الإنتاج بتوازن ثابت واحــد إلى نقطة أخرى 
أثناء فترة زمنية معينة )المعماري، 2010(.

إلــى تقسيم عــادل 7-  التي تتطلبها أكثر مــن غيرها، لذلك تحتاج  الــتــوزيــع: يعنى بها تحديد السلع والــخــدمــات  كــفــاءة 
بمعايير ثابتة ويكون ذلــك عندما يستفيد منها من هم في ضــرورة ملحة إلــى هــذه السلع والخدمات. وترتبط هذه 

الكفاءة بالتوزيع العادل للموارد بسبب قانون تناقص العائدات الهامشية )سلطان، 2008(.

الدراسات السابقة
تناولت هذه الدراسة موضوع التحول الرقمي وأثره على الكفاءة التشغيلية والتسويقية لشركات الاتصالات في المملكة 
العربية السعودية، حيث ألقت الضوء على أهمية التحول الرقمي في هذه الشركات، وفي ضوء مراجعة الباحثة لعدد من 
 وفي هذا 

ً
الــدراســات، وجــدت أن بعضها تناول التحول الــرقمي في مؤسسات مختلفة ووفــق محاور ومتغيرات مختلفة أيضا
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الجـــزء مــن الــدراســة تــحــاول الباحثة اســتــعــراض عــدد مــن الــدراســات التي تــرى أنهــا ذات علاقــة بــصــورة أو بــأخــرى بموضوع 
الدراسة الحالية، لذا حاولت ومن خلال بحثها عن دراســات مشابهه أن تجد بعض المقارنات والمقاربات بين بحثها الحــالي 

والدراسات السابقة التي تحصلت عليها، وهي كما يلي:

فقد هدفت دراسة )سليم،2022(، إلى محاولة وضع تصور لإطار العلاقة بين التحول الرقمي وتحسين كفاءة وأداء 
القطاع البنكي، والوقوف على مدى تطبيق أعمدة التحول الــرقمي، أظهرت الدراسة أنه يمكن استخدام التحول الرقمي 
في تــوفير المعلومات المطلوبة في الوقت المناسب لجميع الجهات المستفيدة من خدمات البنوك بما فيهــا المستثمرين، كما 
أظهرت النتائج أن التحول الرقمي يعتبر من أهم أولويات البنوك حيث أن معظمها يسعى لتقديم خدمات مبتكره وإبداعية 
بعيدا عن الطرق التقليدية في تقديم الخدمات. دراسة )Votintseva et. al., 2019(. هدفت إلى تحليل المجالات الرئيسة 
 
ً
لعملية التحول الــرقمي، وتقييم قدرات البنوك المحلية في عملية التحول الــرقمي، وأظهرت أن التحول الرقمي يؤثر إيجابا

على أســواق المنتجات المصرفية، وعلى الخدمات والأدوات، وعلى العلاقة مع العملاء، وأكــدت على أن تطوير واستخدام 
المنتجات والخــدمــات المصرفية  ، وأن 

ً
في تحسين كفاءة المؤسسات الإئتمانية جــذريــا الابــتكــارات المصرفية الحديثة يسهم 

المقدمة تسهم في التنمية الشاملة لتكنولوجيا المعلومات.

كما هدفت دراسة )البلوشية وآخرون،2020( إلى استكشاف واقع التحول الرقمي في سلطنة عمان، عن طريق التعرف 
على الأدوار التي تقوم بها المؤسسات المختلفة بالسلطنة في مجال التحول الرقمي والحكومة الإلكترونية، وتقييم مستوياتها 
، من توعية وتثقيف وتدريب وتكامل 

ً
في التحول، ومن أبــرز نتائجها قيام المؤسسات بجهود وأدوار واضحــة للتحول رقميا

وجاهزية وغيرها، وتمثلت أبرز مشاريع التحول بالسلطنة في مشاريع البنية الأساسية كنظام التصديق الإلكتروني ومشروع 
 )2019 )يحياوي وقـــراب�صي،  منصة التكامل الحكومية، ومشاريع أخــرى كالمركز الــوطني للسلامة المعلوماتية. أما دراســة 
والتي هدفت إلى توضيح التحدي الــذي يكمن في مواكبة التأثير الدائم والمتزايـــد باستمرار من خلال فهم الــتــغيرات الأخيرة 
في العمل بالتحول التقليدي إلى الرقمي في مجال التسويق، وقد توصلت الدراسة إلى أنه في سباق التحول الرقمي، تحتاج 
 وقبل كــل �سيء إلى تحديد منتجات وخــدمــات رقمية جــديــدة، وأشكـــال جــديــدة للتسويق، قــنــوات مبيعات 

ً
المؤسسات أولا

جديدة من أجل تفاعل العملاء معها.

دراسة )بريس وجبر،2021(، سعت إلى دراسة تأثير تكنولوجيا التحول الرقمي في تحسين الأداء الاستراتيجي للمصرف، 
وكان من أهم الاستنتاجات التي توصل لها البحث وجود تــأثير مهم لتكنولوجيا التحول الــرقمي في الأداء الاستراتـــيجي. كما 
هدفت دراسة )السواط والحربي، 2022( إلى التعرف على أثر التحول الرقمي على كفاءة الأداء الأكاديمي لهيئة التدريس 
الجــامعي بجامعة الملك عبد العزيز، وكذلك التعرف على متطلبات التحول الــرقمي لتحقيق كفاءة الأداء الأكـاـديمي لهيئة 
التدريس، أظهرت النتائج وجود أثر للتحول الرقمي في الأداء الأكاديمي، ووجود أثر دال للتحول الرقمي في متطلبات التحول 
الـــرقمي لتحقيق كفاءة الأداء الأكــاـديمي، كما يوجد أثــر دال للمعوقات التي تحد من فعالية التحول الـــرقمي للأداء لهيئة 
الــكــفــاءة التنظيمية  الـــرقمي على  تـــأثير التحول  إلى تحليل  والتي هدفت   )Brdesee,2021( الــتــدريــس الجــــامعي. أمــا دراســـة 
والإنفاقية للجامعات السعودية، وقد خلصت نتائج الدراسة إلى أن زيادة عدد الانسحابات من المواد الدراسية سيضعف 
الإنفاق والكفاءة التنظيمية للجامعات. دراسة )Mary,2016(، هدفت إلى تحديد آليات استفادة المؤسسات من المحتوى 
الرقمي والتقنيات والممارسات في الجامعات، وأظهرت أهم نتائجها أن هنالك قدرة في الجامعات على اتخاذ القرارات بشأن 

الاستثمار في التكنولوجيا لتعزيز القدرة الرقمية للجامعات وبناء كفاءات لتحسين العمليات.

التعليق على الدراسات السابقة

تتشابه هذه الدراسة مع الدراسات السابقة في أنها تمثل أحد الاتجاهات أو النماذج المعاصرة في موضوع أثر التحول 
 
ً
الرقمي على الكفاءة التشغيلية والتسويقية لشركات الاتصالات السعودية، والتي يمكن توظيفها في المجال الإداري توظيفا

الوصفي  للمنهج  في استخدامها  السابقة  الــدراســات  مــع أغلب  الحالية  الــدراســة  المــتــواصــل. وتتفق  للتحسين   
ً
 سعيا

ً
فـــاعلا

والأساليب الإحصائية كالمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، واختبارات الفروق بين المتوسطات، كما استفادت 
الباحثة من الدراسات السابقة من حيث المنهج والأدوات وتحديد عينة الدراسة، واختيار الأساليب الإحصائية المناسبة، 

 من نتائج وتوصيات.
ً
واستخدام قائمة استقصاء كأداة لجمع المعلومات وما ورد فيها أيضا
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مشكلة البحث
ــــالات ومنهــــا مجال  ــــرقمي في كـاـفــة المجـ ــا 2030 لتطبيق الــتــحــول الـ ــ ســعــت المــمــلــكــة الــعــربــيــة الــســعــوديــة مــن خلال رؤيتهـ
شركات الاتــصــالات في المملكة، حيث أثبــت التحول الــرقمي فاعليته في مختلف الأنشطة، الأمــر الــذي أثبــت أهميته ودوره 
الفعال، وتكاد تكون ثورة التحول والتكنولوجيا الرقمية ثورة لا نهاية لها، حيث هنالك وبشكل دائم يتم ابتداع مستجدات 
2030 مجموعة من  بـــالتزامـــن مــع رؤيـــة المملكة  الــنــاس، وقــد وضــعــت الجــهــات المخــتــصــة بالمملكة  تكنولوجية تسهل حــيــاة 
المبادرات الاستراتيجية التي هدفت إلى تطوير قطاع الاتصالات بالاستعانة بتكنولوجيا المعلومات لتحقيق طموحات هذه 
الرؤية، وفي السياق فقد أظهرت العديد من الدراسات موضوع استراتيجيات التحول الرقمي وأثره على الكفاءة من جوانب 
الخبرة  الـــرقمي عملت على تطوير وزيـــادة  التحول  أن تكنولوجيا  )بريس وجبر،2021(  نتائج دراســة  متعددة، فقد أظهرت 
في مجالات الأداء الاستراتــــيجي لكــي يتم ابــتكــار منتجات جديدة واستراتــيــجــيتهــا ومــن ثم تقديم الخــدمــات بشكل أفضل كما 
أنها أتاحت تقديم الخدمات بطريقة أسرع وبشكل رقمي لتتمكن المؤسسات من تحقيق الكفاءة في عملياتها وخلق أعمال 
جديدة، أما دراســة )Schwertner,2017( فقد أظهرت نتائجها أن التحول الــرقمي للأعمال لا يزال يعد ظاهرة جديدة ولا 
يمكن لأي منظمة أن تكون حققت الدرجة النهائية من النضج، حيث وجدت الدراسة أن الشركات الرقمية الناضجة تركز 
على دمج التقنيات، وأن المخاطر الأساسية التي تحول دون اعتمادها على نطاق واسع هي مشكلات أمان البيانات، ونقص 

إمكانية التشغيل البيني مع أنظمة تكنولوجيا المعلومات الحالية، ونقص التحكم.

أما دراسة )Teichert,2019( فقد قدمت مراجعة منهجية لأدبيات نضج التحول الرقمي، وكشفت أن معظم النماذج 
الحالية تعطي صورة غير كاملة للنضج الرقمي، وأن النماذج الخاصة بمجال الخدمات غير ممثلة بشكل واضح. بالإضافة 
الــرقمي  إلى أن السمات الثقافية التي تعكس الثقافة الرقمية ليست متكاملة بشكل منهجي، والبحث حــول نضج التحول 
كمفهوم شمولي نادر ويحتاج إلى مزيد من الاهتمام من خلال البحث في المستقبل، ولقد لوحظ أن إشكالية التحول الرقمي 
 مع مرور الوقت وكذلك مدى إمكانية تطبيقها، ومن خلال محاولة الباحثة استصحاب الفجوات التي أظهرتها 

ً
تزداد تعقيدا

الــدراســة السابقة التي تــم الإشـــارة إليهـــا تــحــاول الباحثة دراســـة وتحليل دور استراتــيــجــيــات التحول الـــرقمي في رفــع الكفاءة 
التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات بالمملكة العربية السعودية من خلال دراســة تحليلية على شركة الاتصالات 

السعودية وذلك بالإجابة على تساؤل البحث الرئي�سي والمتمثل في:

التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات  الكفاءة  في رفــع  الــرقمي  التحول  ما هو دور استراتيجيات 
بشركة الاتصالات السعودية؟

أسئلة البحث
يحاول البحث الإجابة على التساؤلات التالية:

ما دور استراتيجيات التحول الرقمي من خلال عناصر )تخفيض الوقت، خفض الروتين، موافقة الإدارة، النظام 1- 
المرن( في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية؟

ما الصعوبات التي تواجه تطبيق استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات 2- 
الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية؟

مقارنه بفترة ما قبل التحول الرقمي بشركة الاتصالات السعودية كيف يمكن تقييم الكفاءة التشغيلية والتسويقية؟3- 
ما آراء عينة الدراسة حول دور استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات 4- 

بشركة الاتصالات السعودية وفقا للمتغيرات: المؤهل الدرا�سي، الخبرة العملية، الجنس )النوع(، الجنسية؟

أهداف البحث
يهدف البحث إلى ما يلي:

الــروتــيــن، موافقة 1-  الــوقــت، خفض  )تخفيض  مــن خــلال عناصر  الرقمي  التحول  التعرف على دور استراتيجيات 
الإدارة، النظام المرن( في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية.

التشغيلية والتسويقية 2-  الــكــفــاءة  رفــع  فــي  الــرقــمــي  الــتــحــول  تــواجــه تطبيق استراتيجيات  الــتــي  الــصــعــوبــات  توضيح 
لخدمات الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية.
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التعرف على كيفية تقييم الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية.3- 
والتسويقية 4-  التشغيلية  الــكــفــاءة  رفــع  فــي  الرقمي  التحول  استراتيجيات  الــدراســة حــول دور  آراء عينة  استيضاح 

الجنس  العملية،  الخبرة  الــدرا�ســي،  المؤهل  للمتغيرات:  السعودية وفقا  الاتــصــالات  الاتــصــالات بشركة  لخدمات 
)النوع(، الجنسية.

فرضيات البحث
هذا البحث يفترض ما يلي:

من المتوقع وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )0.05( بين استراتيجيات التحول الرقمي من 1- 
المـــرن( وبين رفــع الكفاءة التشغيلية  الــروتــيــن، موافقة الإدارة، النظام  الــوقــت، خفض  خــلال عناصر )تخفيض 

والتسويقية لخدمات الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية.
التي تواجه تطبيق 2-  بين الصعوبات   )0.05( من المتوقع وجــود علاقة ذات دلالــة إحصائية عند مستوى معنوية 

التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات بشركة الاتصالات  الكفاءة  الرقمي وبين رفع  التحول  استراتيجيات 
السعودية.

توجد فروق في آراء عينة الدراسة حول دور استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية 3- 
الجنس  العملية،  الخبرة  الــدرا�ســي،  المؤهل  للمتغيرات:  السعودية وفقا  الاتــصــالات  الاتــصــالات بشركة  لخدمات 

)النوع(، الجنسية.

منهجية البحث
تعد هــذه الــدراســة مــن الــدراســات الوصفية، وهـــذا الــنــوع مــن الــدراســات البحثية يتضمن دراســـة الحــقــائــق الراهنة 
بطبيعة موقف أو جماعة من الناس أو مجموعة من الأحــداث أو مجموعة من الأوضــاع وذلك لإظهار العلاقات المترابطة 
 عن هذه الحقائق أو الأوضــاع بما يمكن الباحث من وضع استراتيجية 

ً
 شاملا

ً
 لوضع توصيفا

ً
والمتشاركة فيما بينها وصولا

للتعامل معها لتحقيق التغيير المرغوب.

منهج البحث
نتائج  الــدراســة مــن خلال تحليل  بيانات  العينة وذلـــك في جمع  مـــنهج المسح الاجــتــمــاعي بأسلوب  اعتمد البحث على 
الدراسات السابقة، وجمع البيانات الميدانية وتحويلها من بيانات كيفية إلى بيانات كمية ليسهل التعامل معها في الوصف 
والــتــحــلــيــل، وذلـــك لتحليل ودراســــة دور استراتــيــجــيــات الــتــحــول الــــرقمي في رفـــع الــكــفــاءة التشغيلية والتــســويــقــيــة لخــدمــات 

الاتصالات بالمملكة العربية السعودية على شركة الاتصالات السعودية.

مجتمع وعينة وأداة البحث
يتكون مجتمع الدراسة من مجموعة من العاملين بشركة الاتصالات السعودية، وتم اعتماد )60( موظف وموظفة 
 لطبيعتها من حيث 

ً
كعينة للبحث، وتم استخدام قائمة استقصاء كأــداة لهذه الدراسة لجمع البيانات المتعلقة بهــا، نظرا

 وتستخدم في مختلف مجالات العلوم والمعرفة.
ً
أهدافها ومنهجها ومجتمعها، وتعتبر من أكثر أدوات البحث انتشارا

تصحيح أداة البحث

تم اعتماد مقياس ليكرت الثلاثي للإجابة على عبارات قائمة الاستقصاء، وكانت الإجابات على كل عبارة مكونة من )5( 
.
ً
إجابات موافق بشدة موافق محايد لا أوافق لا أوافق إطلاقا

صدق وثبات قائمة الاستقصاء

ــرهــا قائمة الاستقصاء هي مــن أهــم أســس جمع البيانات في البحث الــعــلمي، ويرجع 
ّ
يُــعــتبر صــدق وثــبــات البيانات التي تــوف

السبب في ذلك إلى أن ضعف ثبات وصدق الأداة قد يؤدي إلى ضعف صحّة نتائج البحث العلمي بأكمله، وعدم صحّة نتائج البحث 
العلمي تجعل البحث بدون قيمة علمية، لذلك يجب على الباحث الحرص على اختيار قائمة استقصاء تمتاز بالثبات والصدق.



دور استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات ...

8

صدق الاتساق الداخلي لعبارات قائمة الاستقصاء

للتأكد من صدق البناء التكويني لقائمة الاستقصاء بعد الانتهاء من 
قت على عينة استطلاعية من مجتمع الدراسة، بلغت  بِّ

ُ
إجراءات التحكيم، ط

)14( من العاملين بشركة الاتصالات السعودية، ثم تمَ استخراج مُعاملات 
صدق البناء بحساب مُعامل الارتباط بيرسون )Pearson Correlation( بين 
كل محور من المحاور مع الأداة الكلية باستخدام برنامج الحزم الإحصائية 
)SPSS(؛ وذلــك لإظهار مدى اتساق العبارات مع المحــور مع الأداة الكلية، 

وفيما يلي عرض لمحاور قائمة الاستقصاء:

ــشير النتائج في جــدول )1( إلى أنَ قيم مُــعــاملات الارتــبــاط للمحاور 
ُ
ت

ــا بين  ــ ــلــــيــــة لـــقـــائـــمـــة الاســــتــــقــــصــــاء تـــــراوحـــــت مـ ــــع الـــــدرجـــــة الكــ مـ
قــائــمــة  أن  ــــعني  يــ مــــا  مــرتــفــعــة  درجـــــــات  وهي   )0.652-0.746(
الاستقصاء تتمتع بدرجة من الاتساق الداخلي يمكن الاعتماد 

عليه في عمليتي جمع البيانات وتعميم نتائج هذا البحث.

ثبات قائمة الاستقصاء

)Cronbach’s Alpha( مُعامل كرونباخ ألفا

 لمــــعــــادلــــة ألــفــا 
ً
ــا ــقـ ــبـ ـــات، طـ ــبـ ــثــ ــتــــخــــراج مُــــعــــامــــل الــ تــــــمَ اســ

كرونباخ )Cronbach Alpha( للاتساق الداخلي، ولكل محور 
مـــن مـــحـــاور قــائــمــة الاســتــقــصــاء ولــقــائــمــة الاســتــقــصــاء ككـــل، 

ح نتائج ذلك: والجدول رقم )2( يوضِّ

راسَــة مرتفع، كما يــدلُ على ذلك  يــتَضح من الجــدول رقــم )2( أنَ مُعامل الثبات لاستجابات الأفــراد في جميع محاور الــدِّ
مُعامل الثبات الكلي لقائمة الاستقصاء حيث بلغ )0.919(، فيما تراوحت قيم محاور قائمة الاستقصاء ما بين )0.882-0.934( 

راسَة عند التَطبيق الميداني. وهي قيم تشجع على الثقة في قائمة الاستقصاء، ومن ثمَ الثقة في نتائج استجابات أفراد عينة الدِّ

تحليل البيانات:
ــيــــة حــــســــاب الإحـــــصـــــاءات  ــــذه الجــــزئــ يـــتـــم في هــ
الــوصــفــيــة الــتــحــلــيــلــيــة لــلــبــيــانــات التي تـــم جــمــعــهــا من 
 للمحاور الموضوعة للإجــابــة على 

ً
أفـــراد العينة وفــقــا

التساؤلات، وذلك ابتداء بوصف العينة، ثم حساب 
كل من المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
ــــات على الـــــعـــــبـــــارات المكــــــونــــــة لمحــــــــــاور قـــائـــمـــة  ــ ــابـ ــ ــ للإجـ
 
ً
الاســـتـــقـــصـــاء، ثـــم اخـــتـــبـــار الــــفــــروق في المحـــــــاور وفــقــا

لبعض المتغيرات الأولية، وذلك على النحو التالي:

 للبيانات الأولية
ً
وصف العينة وفقا

ــكــــرارات  ــتــ يــــــوضح النــــســــب والــ الجـــــــــدول )3( 
ــانــــات  ــيــ ــبــ الــ ــنــــة على حــــســــب  ــيــ ــعــ الــ أفــــــــــــراد  لـــــتـــــوزيـــــع 
الشخــصــيــة فــنــجــد أن الــغــالــبــيــة مــن أفــــراد العينة 
بمؤهل علمي بكالوريوس بنسبة )58.3%( والفئة 
ــــذا المـــــؤهـــــل هـــــم الــــــذكــــــور بـــالجنـــســـيـــة  ــهـ ــ ــبــــة لـ ــالــ الــــغــ

جدول رقم )1( 
مُعاملات ارتباط بيرسون بين كل عبارة والمجال 

الواردة فيه

معامل المحور
الارتباط

تخفيض الوقت، خفض الروتين، موافقة 
**652.الإدارة، النظام المرن

الصعوبات التي تواجه تطبيق استراتيجيات 
**746.التحول الرقمي

قياس الكفاءة التشغيلية والتسويقية 
**680.بالمقارنة بفترة ما قبل تطبيق التحول الرقمي

جدول رقم )2(
قيم مُعامل ألفا كرونباخ لحساب ثبات قائمة الاستقصاء

عدد المحاورالرقم
العبارات

مُعامل 
الثبات

تخفيض الوقت، خفض الروتين، موافقة 1
.12889الإدارة، النظام المرن

الصعوبات التي تواجه تطبيق 2
.10934استراتيجيات التحول الرقمي

قياس الكفاءة التشغيلية والتسويقية 3
.8882بالمقارنة بفترة ما قبل تطبيق التحول الرقمي

.30919الأداة )الكلي(

جدول رقم )3( 
 للمتغيرات الشخصية

ً
توزيع عينة الدراسة وفقا

فئات المتغيراتالمتغيرات
الجنسيةالجنس

النسبة المجموع
% غير سعوديإناثذكور

سعودي

المؤهل 
العلمي

414158.3ثانوي عالي 
24113503558.3بكالوريوس
213035.0دبلوم عالي
1031301321.7ماجستير
314046.7دكتوراه

الخبرات 
العملية 

235058.3أقل من 5 سنوات
من 5 سنوات إلى 

861401423.3أقل من 10 سنوات 

من 10 سنوات إلى 
841111220.0أقل من 15 سنة

2542902948.3من 15 سنة فأكثر
431759160100.0المجموع
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السعودية، ويبين الجدول كذلك أن الفئة الغالبة هي الذكور ممن لديهم خبرات عملية أكثر من 15 سنة فأكثر بنسبة بلغت 
.)%48.3(

الإجابة على تساؤلات الدراسة:
الإجابة على السؤال الأول: ما دور استراتيجيات التحول الرقمي من خلال عناصر )تخفيض الوقت، خفض الروتين، 
افــقــة الإدارة، الــنــظــام المــــرن( في رفـــع الــكــفــاءة التــشــغــيــلــيــة والتــســويــقــيــة لخـــدمـــات الاتـــصـــالات بــشــركــة الاتــصــالات  مــو

السعودية؟ للإجابة على هذا التساؤل تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية كما يلي:

جدول رقم )4( 
افات المعيارية لإجابات أفراد العينة على عبارات استراتيجيات التحول الرقمي من خلال  المتوسطات الحسابية والانحر

افقة الإدارة، النظام المرن( في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات  عناصر )تخفيض الوقت، خفض الروتين، مو
الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية

المتوسط العبارةالبعد
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

درجة 
افقة الترتيبالمو

تخفيض 
الوقت

4.580.56تتصف الأنظمة الرقمية بسهولة التصفح والاستخدام مما يساهم في خفض الوقت.
ً
1كبيرة جدا

4.450.62تعمل أنظمة التحول الرقمي على إنجاز الأعمال في الوقت المحدد.
ً
2كبيرة جدا

الــعــملاء الإلــكترونــيــة وتطويرها بما  تعمل شــركــة الاتــصــالات السعودية على تلبية رغــبــات 
4.350.66يساعد في توفير الوقت والجهد.

ً
8كبيرة جدا

4.460.61المتوسط العام للبعد
ً
كبيرة جدا

تخفيض 
الروتين

4.450.57تساعد برامج التحول الرقمي على معرفة رغبات وتطلعات العملاء.
ً
3كبيرة جدا

4.400.59تساعد أنظمة التحول الرقمي على توفير اتصال مع عملاء الشركة وهذا يخفض من الروتين.
ً
4كبيرة جدا

يــتــم الاهــتــمــام بجميع الـــشكـــاوى فيما يــخــص الخـــدمـــات الــرقــمــيــة المــقــدمــة لــلــعــملاء وإيــجــاد 
12كبيرة3.950.91الحلول العاجلة لها.

4.260.69المتوسط العام للبعد 
ً
كبيرة جدا

موافقة 
الإدارة

 لرؤية المملكة في التحول الرقمي.
ً
4.380.61تلتزم شركة الاتصالات السعودية بتنفيذ التحول الرقمي تحقيقا

ً
7كبيرة جدا

4.320.70تعمل شركة الاتصالات السعودية على توفير برامج التحول الرقمي لخدمة عملاء الشركة.
ً
9كبيرة جدا

تقوم شركة الاتصالات السعودية من خلال برامج التحول الرقمي بتلبية متطلبات العملاء 
4.300.65والإجابة على استفساراتهم.

ً
10كبيرة جدا

4.330.65المتوسط العام للبعد 
ً
كبيرة جدا

النظام 
المرن

إنــجــاز الأعــمــال بكفاءة  الـــرقمي في شركة الاتــصــالات السعودية على  تعمل أنظمة التحول 
4.400.64وفعالية عالية ومرنة.

ً
6كبيرة جدا

الـــرقمي تساعد على تقديم خدمة ذات جــودة عالية بما  بــرامــج التحول  اســتــخــدام أنظمة 
4.400.62يتناسب مع رغبات العملاء.

ً
5كبيرة جدا

11كبيرة4.180.89توفر الأنظمة الرقمية حماية لبيانات العملاء مما يساهم في تحسين الخدة المقدمة.
4.320.71المتوسط العام للبعد 

ً
كبيرة جدا

4.350.67المتوسط العام للمحور 
ً
كبيرة جدا

الجدول )4( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة عبارات استراتيجيات التحول 
الرقمي من خلال عناصر )تخفيض الوقت، خفض الروتين، موافقة الإدارة، النظام المرن( فمن خلال المتوسط العام للبعد 
ككل والذي بلغ )4.35( يقابل الإجابة أوافق بشدة ما يعني أن دور استراتيجيات التحول الرقمي من خلال عناصر )تخفيض 
الوقت، خفض الروتين، موافقة الإدارة، النظام المرن( في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات بشركة 

 آراء المبحوثين.
ً
 وفقا

ً
 جدا

ً
الاتصالات السعودية كبيرا

فمن خلال المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات كل بعد على حدة نجد أن متوسطات بعد تخفيض 
، وكما نجد أن متوسطات بعد تخفيض الــروتين 

ً
الوقت تراوحت متوسطاته ما بين )4.58-4.35( متوسطات مرتفعة جــدا

، وكما نجد أن متوسطات بعد موافقة الإدارة تراوحت 
ً
تراوحت ما بين )4.45-3.95( وهي درجات ما بين كبيرة إلى كبيرة جدا
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، وكذلك نجد متوسطات بعد النظام المرن تراوحت ما بين )4.40-4.18( وهي 
ً
ما بين )4.30 -4.38( وهي درجات كبيرة جدا

.
ً
درجات كبيرة إلى كبيرة جدا

وبناء على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة على كل عبارة حدة تبين أن بعد تخفيض 
الوقت جاءت العبارة )تتصف الأنظمة الرقمية بسهولة التصفح والاستخدام مما يساهم في خفض الوقت( في بداية ترتيب 
، وكذلك نجد بعد تخفيض الروتين جاءت العبارة )تساعد 

ً
عبارات هذا البعد بمتوسط بلغ )4.58( ودرجة موافقة كبيرة جدا

برامج التحول الــرقمي على معرفة رغبات وتطلعات العملاء( في بداية ترتيب عباراته بمتوسط بلغ )4.45( ودرجــة موافقة 
 لرؤية 

ً
، وبعد موافقة الإدارة جــاءت العبارة )تــلتزم شركة الاتصالات السعودية بتنفيذ التحول الــرقمي تحقيقا

ً
كــبيرة جــدا

، وبعد النظام المــرن جــاءت 
ً
المملكة في التحول الـــرقمي( في بــدايــة الترتيـــب بمتوسط بلغ )4.38( ودرجـــة موافقة كـــبيرة جـــدا

العبارة )استخدام أنظمة برامج التحول الرقمي تساعد على تقديم خدمة ذات جودة عالية بما يتناسب مع رغبات العملاء( 
بمتوسط بلغ )4.40( ودرجة موافقة كبيرة.

وبشكل عام وبناء على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل بعد نجد أن بعد تخفيض الوقت في بداية 
 ومن ثم بعد موافقة 

ً
ترتيب أبعاد هذا المحور بمتوسط بلغ )4.46( بانحراف معياري بلغ )0.61( ودرجة موافقة كبيرة جدا

، وفي المرتبة الثالثة حل البعد النظام 
ً
الإدارة بمتوسط بلغ )4.33( وانحراف معياري بلغ )0.65( ودرجة موافقة كبيرة جدا

 حــل بــعــد تخفيض الــــروتين 
ً
، وأخيرا

ً
المـــرن بمتوسط بــلــغ )4.32( وانـــحـــراف مــعــيــاري بــلــغ )0.71( ودرجــــة مــوافــقــة كــــبيرة جــــدا

.
ً
بمتوسط بلغ )4.26( وانحراف معياري )0.69( ودرجة موافقة كبيرة جدا

الإجابة على السؤال الثاني: ما الصعوبات التي تواجه تطبيق استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية 
والتسويقية لخــدمــات الاتــصــالات بشركة الاتــصــالات السعودية؟ للإجــابــة على هــذا التــســاؤل تــم استخدام المتوسطات 

الحسابية والانحرافات المعيارية كما في جدول )5(:

جدول رقم )5(
افات المعيارية لإجابات أفراد العينة على عبارات الصعوبات التي تواجه تطبيق استراتيجيات  المتوسطات الحسابية والانحر

التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية
رقم 

المتوسط العبارةالعبارة
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
افقة الترتيبالمو

1كبيرة3.680.89عدم استعداد بعض العاملين قبول فكرة التحول الرقمي في خدماتها.1

الــعــامــلين في شركة الاتــصــالات السعودية لتواكب 3 عــدم توفر البرامـــج التدريبية لتنمية قـــدرات 
2كبيرة3.521.05عصر التحول الرقمي.

التشغيلية 8 الكفاءة  العمرية مما يؤثر على  الفئات  لكــل  التطبيقات  في استخدام  توجد صعوبة 
3متوسطة3.381.03والتسويقية للشركة.

4متوسطة3.350.95ضعف الكفاءة الرقمية لدى بعض العاملين تشكل تحدي أمام تطبيق التحول الرقمي.5
5متوسطة3.351.02يواجه العملاء صعوبة في التغلب على مشكلات تطبيقات التحول الرقمي في الخدمات المقدمة لهم.7
6متوسطة3.301.00يواجه العملاء صعوبة في التعامل من أنظمة التحول الرقمي لشركة الاتصالات السعودية.6
7متوسطة3.181.21ضعف البنية التحتية لشركة الاتصالات السعودية تشكل تحدي لتطبيق التحول الرقمي.2
8متوسطة3.171.17ضعف الاعتمادات المالية لتنفيذ التحول الرقمي بشركة الاتصالات السعودية.4
9متوسطة3.121.08أنظمة التحول الرقمي تكلف ماديا مما يعمل على زيادة الأعباء المالية على العملاء.9

10متوسطة3.071.13تواجه شركة الاتصالات السعودية مشكلات تقنية عند استخدام تطبيقات التحول الرقمي.10
متوسطة3.311.05المحور ككل 

الجدول )5( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة حول عبارات الصعوبات التي 
تواجه تطبيق استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات بشركة الاتصالات 
الــســعــوديــة، فمن خلال المتوسط الــعــام للبعد ككــل والـــذي بلغ )3.31( يقابل الإجــابــة محايد مــا يـــعني أن هــنــاك صعوبات 
بدرجات متوسطة تواجه تطبيق استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات 

 آراء المبحوثين.
ً
بشركة الاتصالات السعودية وفقا
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 فنجد أن العبارة )عــدم استعداد 
ً
وبناء على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية تم ترتيب العبارات تنازليا

بعض العاملين قبول فكرة التحول الــرقمي في خدماتها( في بداية الترتيــب بمتوسط بلغ )3.68( ودرجة موافقة كــبيرة، ومن 
التحول  العاملين في شركة الاتــصــالات السعودية لتواكب عصر  قــدرات  لتنمية  التدريبية  البرامـــج  العبارة )عــدم توفر  ثم 
الــــرقمي( بمتوسط بلغ )3.52( ودرجـــة مــوافــقــة كــــبيرة، تــليهــا الــعــبــارة )تــوجــد صعوبة في اســتــخــدام التطبيقات لكــل الفئات 
ثم  )3.38( ودرجــة موافقة متوسطة، ومــن  بلغ  التشغيلية والتسويقية للشركة( بمتوسط  الكفاءة  العمرية مما يؤثر على 
الــــرقمي( بمتوسط بلغ )3.35(  الــعــامــلين تشكل تحدي أمــام تطبيق التحول  الــكــفــاءة الرقمية لــدى بعض  الــعــبــارة )ضعف 
الــرقمي في  ودرجــة موافقة متوسطة، ومــن ثم العبارة )يواجه العملاء صعوبة في التغلب على مشكلات تطبيقات التحول 
الــعــملاء صعوبة في التعامل  الخــدمــات المقدمة لهم( بمتوسط بلغ )3.35( ودرجــة موافقة متوسطة، تليها العبارة )يــواجــه 
من أنظمة التحول الــرقمي لشركة الاتصالات السعودية( بمتوسط بلغ )3.30( ودرجــة موافقة متوسطة، ومن ثم العبارة 
)ضعف البنية التحتية لشركة الاتصالات السعودية تشكل تحدي لتطبيق التحول الــرقمي( بمتوسط بلغ )3.18( ودرجة 
موافقة متوسطة، تليها العبارة )ضعف الاعتمادات المالية لتنفيذ التحول الرقمي بشركة الاتصالات السعودية( بمتوسط 
بلغ )3.17( ودرجة موافقة متوسطة، ومن ثم العبارة )أنظمة التحول الرقمي تكلف ماديا مما يعمل على زيادة الأعباء المالية 
على العملاء( بمتوسط بلغ )3.12( ودرجة موافقة متوسطة، ومن ثم العبارة )تواجه شركة الاتصالات السعودية مشكلات 

تقنية عند استخدام تطبيقات التحول الرقمي( بمتوسط بلغ )3.07( ودرجة موافقة متوسطة.

الــرقمي  التحول  تطبيق  قبل  مــا  بـــفترة  بالمقارنة  والتسويقية  التشغيلية  الكفاءة  قياس  الثالث:  الــســؤال  على  الإجــابــة 
بشركة الاتصالات السعودية للإجابة على هذا التساؤل تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية كما في 

جدول )6( التالي:

جدول رقم )6( 
افات المعيارية لإجابات أفراد العينة على عبارات قياس الكفاءة التشغيلية والتسويقية  المتوسطات الحسابية والانحر

بالمقارنة بفترة ما قبل تطبيق التحول الرقمي بشركة الاتصالات السعودية
رقم 

المتوسط العبارةالعبارة
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
افقة الترتيبالمو

.4.27733احتلت الشركة مراكز متقدمة في المملكة وبين دول مجلس التعاون الخليجي.8
ً
1كبيرة جدا

2كبيرة4.080.70أدى تطبيق التحول الرقمي إلى دقة عالية في إنجاز المهام الإدارية المختلفة بالشركة. 5
3كبيرة4.050.70انخفضت تكلفة أداء العمل اليومي مما زاد من كفاءة التشغيل والتسويق.6
4كبيرة4.050.72زادت إنتاجية الشركة بشكل عام من خلال نتائج التسويق والتشغيل.7
5كبيرة4.000.71زاد معدل رضا الموظفين على كفاءة التشغيل والتسويق بالشركة.2
6كبيرة3.970.71انخفضت كثيرا مدة إنجاز المهام الإدارية المختلفة بشركة الاتصالات السعودية. 4
7كبيرة3.930.69ارتفعت معدلات الأداء الوظيفي وبدوره أدى لرفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية.3
8كبيرة3.630.94قلت شكاوى العملاء من التحول الرقمي.1

كبيرة 4.000.74المحور ككل 

الجــدول )6( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفــراد العينة حول عبارات قياس الكفاءة 
التشغيلية والتسويقية بالمقارنة بــفترة ما قبل تطبيق التحول الــرقمي بشركة الاتصالات السعودية، فمن خلال المتوسط 
العام للبعد ككــل والــذي بلغ )4.00( يقابل الإجــابــة محايد ما يــعني أن أفــراد العينة مــوافــقين بدرجة متوسطة على قياس 

الكفاءة التشغيلية والتسويقية بالمقارنة بفترة ما قبل تطبيق التحول الرقمي بشركة الاتصالات السعودية.

العبارة )احتلت الشركة   فنجد أن 
ً
تنازليا العبارات  بناء على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية تم ترتيب 

مراكز متقدمة في المملكة وبين دول مجلس التعاون الخليجي( في بداية الترتيــب بمتوسط بلغ )4.27( ودرجة موافقة كبيرة 
، ومن ثم العبارة )أدى تطبيق التحول الــرقمي إلى دقة عالية في إنجاز المهام الإداريــة المختلفة بالشركة( بمتوسط بلغ 

ً
جدا

)4.08( ودرجة موافقة كبيرة ، ومن ثم العبارة )انخفضت تكلفة أداء العمل اليومي مما زاد من كفاءة التشغيل والتسويق( 
الــشــركــة بــشكــل عــام مــن خلال نتائج التسويق  الــعــبــارة )زادت إنتاجية  تــليهــا  بمتوسط بلغ )4.05( ودرجـــة مــوافــقــة كــــبيرة، 
والتــشــغــيــل( متوسط بلغ )4.05( ودرجـــة مــوافــقــة كــــبيرة، ومــن ثــم الــعــبــارة )زاد مــعــدل رضــا المــوظــفين على كــفــاءة التشغيل 
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والتسويق بالشركة( بمتوسط بلغ )4.00( ودرجة موافقة كبيرة، ومن ثم العبارة )انخفضت كثيرا مدة إنجاز المهام الإدارية 
المختلفة بشركة الاتصالات السعودية( بمتوسط بلغ )3.97( ودرجة موافقة كبيرة، ومن ثم العبارة )ارتفعت معدلات الأداء 
 العبارة )قلت 

ً
الوظيفي وبدوره أدى لرفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية( بمتوسط بلغ )3.93( ودرجة موافقة كبيرة، وأخيرا

شكاوى العملاء من التحول الرقمي( بمتوسط بلغ )3.63( ودرجة موافقة كبيرة.

الإجابة على السؤال الرابع: ما آراء عينة الدراسة حول دور استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية 
العملية،  الخبرة  الــــدرا�صي،  للمتغيرات: المؤهل  السعودية وفقا  الاتــصــالات  الاتــصــالات بشركة  والتسويقية لخــدمــات 
الجنس )النوع(، الجنسية؟ للإجابة على هذا التساؤل تم استخدام تحليل التباين الأحادي ANOVA واختبار )t( للعينات 

المستقلة كما في الجدول )7( التالي:

ــتــــغيرات  المــ الــــفــــروق بين  يـــــوضح  الجـــــــدول )7( 
الشخصية في محاور أداة الدراسة، بالنسبة لمحور 
تخفيض الوقت، خفض الــروتين، موافقة الإدارة، 
النظام المرن، نجد قيم مستويات الدلالة الإحصائية 
المــقــابــلــة لجــمــيــع المــــتــــغيرات الشخـــصـــيـــة المــقــابــلــة له 
بلغت مستوى أكبر من )0.05( ما يعني أنه لا توجد 
فــــروق ذات دلالــــة إحــصــائــيــة بين اســتــجــابــات أفـــراد 
 للمتغيرات الشخصية 

ً
العينة على هذا المحور وفقا

أي هــنــاك تـــقـــارب في اســتــجــابــات أفـــــراد الــعــيــنــة على 
هـــذا المحــــور عــنــد مــســتــوى دلالــــة إحــصــائــي )0.05(. 

الــدلالــة الإحصائي  الـــرقمي فنجد أن قيم مستويات  تــواجــه تطبيق استراتــيــجــيــات التحول  بالنسبة لمحــور الصعوبات التي 
المقابلة للمتغيرات الجنس والمؤهل الأكاديمي أكبر من )0.05( ما يعني أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات 
أفراد العينة حول هذا المحور بناءً على هذين المتغيرين )الجنس، والمؤهل الأكاديمي( الأمر الذي يعني تقارب في الاستجابات، 
بينما المقابلة لمتغير سنوات الخبرة نجدها بلغت )0.01( أقل من )0.05( ما يعني أن هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين 
استجابات أفراد العينة على عبارات هذا المحور بناءً على متغير سنوات الخبرة، أي يوجد اختلاف في درجات الاستجابة بناءً 

على سنوات الخبرة من سنة إلى أخرى.

الـــرقمي فنجد أن قيم  بــفترة ما قبل تطبيق التحول  بالمقارنة  بالنسبة لمحــور قياس الكفاءة التشغيلية والتسويقية 
مستويات الدلالة الإحصائي المقابلة لجميع المتغيرات الشخصية عند هذا المحور أكبر من )0.05( ما يعني أنه لا توجد فروق 
ذات دلالة إحصائية بين استجابات أفراد العينة على عبارات هذا المحور أي الإجابة عليه لا تختلف باختلاف فئة المتغير 

الشخ�سي لكل فرد من أفراد العينة وذلك عند مستوى دلالة إحصائي )0.05(.

اختبار الفروض
الفرضية الأولى: من المتوقع وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )0.05( بين استراتيجيات التحول 
افقة الإدارة، النظام المرن( وبين رفع الكفاءة التشغيلية  الرقمي من خلال عناصر )تخفيض الوقت، خفض الروتين، مو
والتسويقية لخدمات الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية. للإجابة على هذا الفرض سوف يتم حساب معامل ارتباط 

بيرسون كما في جدول )8( التالي:

من خلال النتيجة في الجدول )8( تبين أن قيمة معامل ارتباط بيرسون 
ــــة إحــصــائــي  ــــردي مـــوجـــب دال عـــنـــد مـــســـتـــوى دلالــ ــبــــاط طــ بــلــغــت )0.646( ارتــ
)0.01(، ما يــعني أن هناك علاقــة ذات دلالــة إحصائية عند مستوى معنوية 
)0.01( بين استراتيجيات التحول الرقمي من خلال عناصر )تخفيض الوقت، 
الـــروتين، موافقة الإدارة، النظام المــرن( وبين رفع الكفاءة التشغيلية  خفض 

والتسويقية لخدمات الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية.

جدول رقم )7( 
الفروق بين المتغيرات الشخصية في محاور أداة الدراسة

المحور
سنوات الخبرةالمؤهل الدرا�صيالجنس

قيمة 
t

مستوى 
مستوى قيمة Fالدلالة

الدلالة
قيمة 

F
مستوى 
الدلالة

تخفيض الوقت، خفض الروتين، 
.678.504.1.997108.787.506موافقة الإدارة، النظام المرن

تطبيق  تــواجــه  التي  الــصــعــوبــات 
.918.366.1.146345.6.076001استراتيجيات التحول الرقمي

ــاءة التـــشـــغـــيـــلـــيـــة  ــكـــــفـــ ــــاس الـــ ــيـ ــ قـ
ما  بـــفترة  بالمقارنة  والتسويقية 

قبل تطبيق التحول الرقمي
976.339.080.988.381.767.

جدول رقم )8( 
العلاقة بين استراتيجيات التحول الرقمي 

ورفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات 
الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية

التفسيرمستوى الدلالةمعامل الارتباط
دال عند .0.646000.01**
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الــفــرضــيــة الــثــانــيــة: مــن المــتــوقــع وجــــود علاقــــة ذات دلالــــة إحــصــائــيــة عند 
مستوى معنوية )0.05( بين الصعوبات التي تواجه تطبيق استراتيجيات 
الــتــحــول الــــــرقمي وبين رفــــع الـــكـــفـــاءة التــشــغــيــلــيــة والتــســويــقــيــة لخـــدمـــات 
الاتـــصـــالات بــشــركــة الاتـــصـــالات الــســعــوديــة. للإجـــابـــة على هـــذا الــفــرض تم 

استخدام معامل ارتباط بيرسون كما في جدول )9( التالي:

 من الصعوبات 
ً
الجدول )9( يوضح قيمة معامل ارتباط بيرسون بين كلا

التي تواجه تطبيق استراتيجيات التحول الرقمي وبين رفع الكفاءة التشغيلية 
والتسويقية لخدمات الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية فنجد أن قيمة معامل الارتباط بلغت )0.157( وهو ارتباط 
 ما يعني أنه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )0.05( بين 

ً
 وغير دال إحصائيا

ً
طردي ضعيف جدا

الصعوبات التي تواجه تطبيق استراتيجيات التحول الرقمي وبين رفع الكفاءة التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات 
بشركة الاتصالات السعودية.

الفرضية الثالثة: توجد فروق في آراء عينة الدراسة حول دور استراتيجيات التحول الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية 
العملية،  الخبرة  الــــدرا�صي،  للمتغيرات: المؤهل  السعودية وفقا  الاتــصــالات  الاتــصــالات بشركة  والتسويقية لخــدمــات 

الجنس )النوع(، الجنسية.

من خلال النتائج في جدول )9( تبين أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول دور استراتيجيات التحول الرقمي 
ما  الشخصية  للمتغيرات   

ً
السعودية وفقا التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات بشركة الاتصالات  الكفاءة  في رفع 

 في محور الصعوبات التي تواجه تطبيق استراتيجية التحول الرقمي وذلك عند 
ً
عدا سنوات الخبرة حيث توجد هناك فروقا

مستوى دلالة إحصائي )0.05( ما يعني أن الإجابة على هذا المحور تختلف باختلاف سنوات الخبرة.

نتائج تحليل بيانات البحث

الــروتــيــن، موافقة  1- الــوقــت، خفض  الرقمي مــن خــلال عناصر )تخفيض  التحول  النتائج إن استراتيجيات  أوضــحــت 
الإدارة، الــنــظــام المــــرن( لــهــا دور فــي رفـــع الــكــفــاءة التشغيلية والــتــســويــقــيــة لــخــدمــات الاتـــصـــالات بــشــركــة الاتــصــالات 

 آراء المبحوثين، وأهم العبارات التي وردت في هذا المحور هي:
ً
 وفقا

ً
 جدا

ً
السعودية كبيرا

تتصف الأنظمة الرقمية بسهولة التصفح والاستخدام مما يساهم في خفض الوقت.- 
تعمل أنظمة التحول الرقمي على إنجاز الأعمال في الوقت المحدد. - 
تساعد برامج التحول الرقمي على معرفة رغبات وتطلعات العملاء.- 
تساعد أنظمة التحول الرقمي على توفير اتصال مع عملاء الشركة وهذا يخفض من الروتين.- 

الكفاءة  2- في رفــع  الرقمي  التحول  النتائج أن هناك صعوبات بدرجات متوسطة تواجه تطبيق استراتيجيات  أظهرت 
 آراء المبحوثين، وأهم العبارات التي 

ً
التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية وفقا

وردت في هذا المحور هي:

عدم استعداد بعض العاملين قبول فكرة التحول الرقمي في خدماتها.- 

عدم توفر البرامج التدريبية لتنمية قدرات العاملين في شركة الاتصالات السعودية لتواكب عصر التحول الرقمي.- 

توجد صعوبة في استخدام التطبيقات لكل الفئات العمرية مما يؤثر على الكفاءة التشغيلية والتسويقية للشركة.- 

بينت النتائج أن أفراد العينة موافقين بدرجة متوسطة على قياس الكفاءة التشغيلية والتسويقية بالمقارنة بفترة ما  3-
قبل تطبيق التحول الرقمي بشركة الاتصالات السعودي والتي تمثلت في أهم العبارات التالية:

احتلت الشركة مراكز متقدمة في المملكة وبين دول مجلس التعاون الخليجي.- 

أدى تطبيق التحول الرقمي إلى دقة عالية في إنجاز المهام الإدارية المختلفة بالشركة.- 

انخفضت تكلفة أداء العمل اليومي مما زاد من كفاءة التشغيل والتسويق.- 

جدول رقم )9( 
العلاقة بين الصعوبات التي تواجه تطبيق 

استراتيجيات التحول الرقمي ورفع الكفاءة 
التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات 

بشركة الاتصالات السعودية
التفسيرمستوى الدلالةمعامل الارتباط

غير دال عند .157.23105.
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أوضــحــت النتائج أن هناك فــروق ذات دلالــة إحصائية فــي ســنــوات الخبرة فــي محور الصعوبات التي تــواجــه تطبيق  4-
استراتيجية التحول الرقمي وذلــك عند مستوى دلالــة إحصائي )0.05( ما يعني أن الإجابة على هذا المحور تختلف 

باختلاف سنوات الخبرة.

أوضحت النتائج كذلك أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )0.01( بين استراتيجيات التحول  5-
الــرقــمــي مــن خـــلال عــنــاصــر )تــخــفــيــض الـــوقـــت، خــفــض الــروتــيــن، مــوافــقــة الإدارة، الــنــظــام المــــرن( وبــيــن رفـــع الــكــفــاءة 

التشغيلية والتسويقية لخدمات الاتصالات بشركة الاتصالات السعودية.

بينت النتائج أنه لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )0.05( بين الصعوبات التي تواجه تطبيق  6-
الــكــفــاءة التشغيلية والتسويقية لــخــدمــات الاتــصــالات بشركة الاتــصــالات  الــرقــمــي وبــيــن رفــع  الــتــحــول  استراتيجيات 

السعودية.

توصيات البحث

 لنتائج البحث فان الباحثة تو�سي بما يلي:
ً
استنادا

المحافظة على ما وصلت عليه الشركة من مراحل متقدمة فيما يخص التحول الرقمي في خدماتها والعمل على 1- 
التحسين المستمر في ذات المجال.

الــعــمــل عــلــى تشكيل فـــرق عــمــل لمتابعة الــتــحــول الــرقــمــي بــصــورة دائــمــة فــي شــركــة الاتـــصـــالات الــســعــوديــة، والــحــد 2- 
فــي جــودة العمل واســتــمــراره، ذلــك بهدف تحقيق الاســتــدامــة،   

ً
التي تؤثر سلبا التغيير المستمرة فيها،  مــن عملية 

والاستفادة من الخبرات المتراكمة، وتجنب تأخر العمل أو توقفه.

 للتوجهات 3- 
ً
التي تخدم مشروع التحول الرقمي في شركة الاتــصــالات السعودية، وفقا العمل على زيــادة المشاريع 

العالمية، مما يساعد على رفع مستويات التحول الرقمي بالمملكة العربية السعودية.

تجهيز الموظفين من خلال توفير المعدات الرقمية اللازمة لتسيير عمل الموظفين بالشركة.4- 

ضــرورة قيام إدارة الشركة بجعل التدريب على التحول الرقمي من الأولــويــات التي يجب أن ترتكز عليه الإدارة 5- 
العليا أو التي تستخدمها كأداة فعاله لإعداد الكفاءات اللازمة لأداء العمل الإلكتروني وذلك بإتاحة الفرصة أكثر 

على استخدام التكنولوجيا في التحول الرقمي.

حدود البحث
اشتملت حدود هذه الدراسة على:

فــي رفــع الــكــفــاءة التشغيلية والتسويقية لــخــدمــات الاتــصــالات 1-  الــتــحــول الــرقــمــي  حــد المــوضــوع: دور استراتيجيات 
بالمملكة العربية السعودية: دراسة تطبيقية على شركة الاتصالات السعودية.

المتعلقة بشحِّ مصادر 2-  الباحثة بعض الصعوبات  البحث واجهت  الباحثة: لإعــداد هــذا  التي واجهت  الصعوبات 
المعلومات، والمراجع الداعمة للبحث العلمي، بالإضافة إلى المشكلات المالية، والإدارية المتعلقة بإعداد البحث.

قلة توافر مجلات علمية محكمة ذات تصنيف عالمي عالي المستوى لنشر الدراسة حيث لا توجد في مجتمعنا 3- 
العربي مجلات علمية محكمة على مستوى نشر وجودة عالمية.

لاحظت الباحثة عدم الاهتمام بالاستجابة الصحيحة على تساؤلات قائمة الاستقصاء الذي تم توزيعه على عينة 4- 
التحليل  بعد  المستخرجة  النتائج   على طبيعة 

ً
يؤثر سلبا السعودية، مما  الاتــصــالات  البحث من موظفي شركة 

حيث تظهر بعض النتائج غير المنطقية.
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ABSTRACT

 The study aims to identify the role of digital transformation strategies in raising the operational and
marketing efficiency of telecommunications services at the STC. The research used descriptive ana-

 lytical, and the questionnaire used to collect data from members of the research sample, which was
 randomly selected of employees working at the STC. The selected sample (60) male and female, the

 results showed, that digital transformation strategies through the elements of time reduction, routine
reduction, management approval, and the flexible system, have a very large role in raising the oper-

 ational and marketing efficiency of the communications services of the STC. The results also showed
 there are difficulties of moderate degrees facing the application of digital transformation strategies in
 raising the operational and marketing efficiency of telecommunications services, such as the lack of
training programs to develop the capabilities of workers, and there is also difficulty in using applica-
 tions for all age groups, which affects the operational and marketing efficiency of the company. The

 study recommended maintaining the advanced stages the company has reached with regard to digital
 transformation in its services and working on continuous improvement in the same field, need for

the company’s management to make training on digital transformation a priority that senior manage-
 ment should focus on or use as an effective tool for preparing competencies. Necessary to perform

electronic work by providing more opportunity to use technology in digital transformation.

Keywords: Digital Transformation Strategy, Operational Efficiency, Marketing Efficiency, Communi-
cations Services.




