
 التحول الرقمي في المنظمات والحكومات

 

 الآحاد والأصفار یأكلون العالم.

 أطلقت ثورة الترنزستور مهدا لربیع جدید لا یزال الحجر الأساس لتكنولوجیات رقمیة غیرت شكل العالم الذي كنا

 نعرفه. لغة الأرقام، مجموعة من الأحاد والأصفار أصبحت لغة عالمیة لأجهزة الكومبیوتر والشكل الجدید لكل البیانات المنتشرة.

 بدایة من خمسینیات القرن الماضي، ثم أوائل التسعینیات بسبب ظهور الأنترنیت، غیرت الرقمنة الطریقة التي نعمل بها. وظهر

 هذا التأثیر في مختلف المجالات تقریبا بدایة من التسوق، والبنوك، والسفر، إلى الحوكمة والإدارة في مختلف المجالات. بل

 ویشمل ذلك حتى طرق الاستمتاع بالحیاة. تتیح تقنیات الرقمنة تحویل الأشكال التقلیدیة لتخزین المعلومات مثل الورق والصور

 الفوتوغرافیة إلى الشفرة الثنائیة (Binary system) الخاصة بالتخزین على أجهزة الكمبیوتر مما یسهل نسخها وضغطها

 ونشرها وتحلیلها. لكن مصطلح التحول الرقمي في المعاملات الاقتصادیة والتفاعلات البشریة أكبر بكثیر من ترجمة أي نوع من

 الوسائط إلى وحدات البایت.

 تتسارع وتیرة التغییر في التحول الرقمي بشكل أسي لما تتیحه من طرق جدیدة للتعامل مع العملاء، ومزید من الابتكار

 على مستوى التصنیع والتسویق والمبیعات والمزید من الفرص لتسخیر البیانات في اتخاذ القرارات المناسبة. هذه مجموعة من

 الفوائد القلیلة التي یجلبها التحول الرقمي. تقدر الدراسات الحدیثة أن الإنفاق العالمي على التقنیات والخدمات التي تمكن من

 تحقیق التحول الرقمي سیصل إلى حوالي 2 تریلیون دولار في عام 2022، مع تخصیص الشركات 10٪ من إیراداتها لدعم

 استراتیجیاتها الرقمیة  [1]​. هذا یدل على أهمیة التحول الرقمي كاستثمار طویل المدى معترف به. في منطقة الخلیج 49.5٪ من

 الشركات ترى أن بنیة تقنیة المعلومات التحتیة تحتاج إلى تجدید شامل. 86٪ تنفذ فعلیا خطط رسمیة لرقمنة العملیات و٪68

  تعتزم استثمار 5٪ أو أكثر من عوائدها في التحول الرقمي  [2]​.

 تحیل هذه الأرقام على أهمیة بالغة لما یعرف بالتحول الرقمي. والحقیقة أن الآن أكثر من أي وقت مضى، تعتبر

 استراتیجیات تكنولوجیا المعلومات في المنظمة عنصر أساسي في استراتیجیات أعمالهم. فمهما كانت رؤیة الشركة للمستقبل،

 یجب أن تشمل التحول الرقمي من أجل النمو والمنافسة بشكل فعال. الحاجة إلى تكنولوجیا المعلومات لدعم أعمال الشركة أضحى

 أمرا بالغ الأهمیة. وهو ما یقودنا إلى طرح التساؤلات التالیة: ما التحول الرقمي؟ ما الذي یمكن أن یجلبه للشركة أو المؤسسة؟

 كیف یمكن تحقیقه؟ ماهي معوقاته ومخاطره أیضا؟ والعدید من الأسئلة التي ستكون الإجابة عنها موضوع هذا البحث.

  رقمنة أم تحول رقمي. ما هو الفرق بینهما؟

 یبدو أن هناك الكثیر من الالتباس یحوم على هذه المصطلحات لعدة أسباب لعل أبرزها حداثة عهدها وسوء توظیفها من

 قبل البعض في مناسبات عدیدة، لكن السبب الأبرز هو أن هذه المصطلحات – في الواقع – قد تغیرت استخداماتها ومعانیها



 بمرور الوقت. ومع عدد كبیر من المقالات والتعریفات المختلفة للتحول الرقمي، یبدو أن وجود بعض الالتباس حول الموضوع

 أمر منطقي. إذا، بدایة فلنتفق على تعریف محدد.

 ربما قد سمعت في الآونة الأخیرة شخصا یقول إنه یسعى إلى رقمنة عمله. ما المقصود بذلك؟ رقمنة العمل بأكمله؟

 كیف ذلك؟ تحویل كل شيء إلى رقمي؟ ماذا عن الموارد البشریة؟ سیتم أتمتة كل شيء واستبدال البشر عن طریق الروبوتات؟

 ربط كل ما هو غیر متصل حتى الآن بأنترنت الأشیاء؟ في الحقیقة، هو على الأرجح هو لا یقصد الرقمنة. كنسبة كبیرة من الناس

.(Digital Transformation) استخدم المصطلح الخطأ لیتحدث عن التحول الرقمي 

 نظرا لأن التحول الرقمي یختلف من مؤسسة لأخرى بناء على عدة خصائص كنوعیتها (حكومیة، شركة خاصة،

 منظمة) ومجال نشاطها (تجاري، صناعي،..) وعناصر أخرى، فإنه لا یزال لا یوجد تعریف ثابت واضح معتمد من قبل الجمیع.

 لكن، عموما یعرف التحول الرقمي بدمج التكنولوجیا الرقمیة في جمیع قطاعات العمل مما یغیر بشكل جذري في كیفیة عمل

 الشركات ویقدم قیمة مضافة على مستوى الإنتاج، الإنتاجیة، الإدارة والرفاهیة الاجتماعیة أیضا  [3]،[4]​. كیف یقع ذلك؟

 في الحقیقة هناك مرحلتین أساسیتین تحملان مصطلحین اثنین متشابهین ومتقاربین، یقع الخلط بینهما غالبا. لذلك

 سنحرص في هذا البحث على رفع اللبس وتبیین الخیط الفاصل بینها.

 الرقمنة (Digitization)، وهي تحویل المعلومات من وسط فزیائي (نص أو صورة أو صوت أو فیدیو) أو إشارة

 كهربائیة تناظریة إلى بیانات رقمیة یمكن للأجهزة الرقمیة أو أجهزة الكمبیوتر معالجتها.  الرقمنة في السیاق الإداري، باختصار،

 هي تحویل الوثائق إلى ملفات الكمبیوتر. ربما الرقمنة نفسها لیس لها قیمة تجاریة حقیقیة.  ومع ذلك، فإنها الحجر الأساس

 والخطوة الأولى لتحقیق التحول الرقمي لما تتیحه من سهولة في الوصول للبیانات لتوظیفها ومعالجتها. أما المرحلة التي تلیها

 فهي تطلق علیها الدجتلة وهي ترجمة مصطلح (Digitalization). بالرغم من تقاربهما اللفظي إلا أن المعنى تقنیا یختلف تماما.

 والمقصود بالدجتلة في هذا السیاق هو أتمتة العملیات التجاریة التي تعتمد بدورها على وجود البیانات الرقمیة، والذي یحدث جنبا

 إلى جنب مع إزالة العمل الیدوي التقلیدي. الدجتلة هي المرحلة التي تقوم فیها المؤسسات بتوفیر المال بفضل الأتمتة. أما التحول

 الرقمي، فهي الخطوة الأخیرة في هذه الرحلة والتي تتمثل في بناء منتجات الكترونیة ونموذج عمل جدید بفضل البیانات الرقمیة.

  وهي المرحلة التي تقوم بخلق موارد مالیة جدیدة للمؤسسة.

 مفعول سحري: لماذا یعد التحول الرقمي أمرا هاما؟

 في الحقیقة إن مفهوم التحول الرقمي أكبر وأشمل وأعمق من مجرد تطبیق تقنیات أو تكنولوجیات هنا وهناك، بل هو

 تمرین واسع وشامل، یحول بشكل جوهري الأعمال التجاریة على مستوى المؤسسات والشركات ویغیر المشهد الاقتصادي

 بأكمله على مستوى البلدان التي تتبناه. وبالتوازي مع ذلك فإن التحول الرقمي یحرر جماح الابتكار والخلق والإبداع ویعزز

  القدرات كما یمكن من إنشاء مصادر جدیدة للإیرادات وحتى تغییر نموذج العمل بالكامل.

  فیما یلي أبرز ما یجعل التحول الرقمي أمر على غایة من الأهمیة:



 التعاون بین الموظفین: من أهم نتائج التحول الرقمي هو تسهیل التعاون الاجتماعي الذي أصبح جزءًا أساسیا-

 من التفاعلات والعملیات التجاریة. وذلك بواسطة الإنترانت مما یمكن الإدارات المختلفة من العمل معا على مشروع

  ما في مساحة عمل افتراضیة.

 الشفافیة: تعمل الشبكة الداخلیة (الأنترانیت) التي هي عنصر أساسي في عملیة التحول الرقمي على تسهیل-

 التواصل والشفافیة بین الأعضاء داخل المؤسسة الواحدة. تجنب الأدوات "التقلیدیة" مثل رسائل البرید الإلكتروني،

 والاعتماد على أدوات جدیدة داخل شبكة اجتماعیة مشتركة مثلYammer ، المضمنة في Office 365 یتیح

 الوصول ومشاركة المعلومات، إلى جانب الخدمات الأخرى وهو ما یمكن الموظفین من تتبع أفضل لمشاریعهم

 المختلفة داخل إطار تشاركي شفاف.

 ثقافة الالتزام: تعمل مساحة العمل الرقمیة على تبسیط عملیاتها الیومیة وهیكل الطریقة التي تعمل بها. تشجع-

 الموظفین على كتابة الأخبار عن إدارتهم والتواصل مع الشركة. تحول الإنترانت (أو الشبكة الداخلیة) تجربة

 المستخدم، وتعزز الكفاءة والنمو والابتكار – وكلها جزء لا یتجزأ من ثقافة المشاركة. في النهایة ثقافة الشركة هي

 المفتاح في إدارة ناجحة وفعالة للموارد البشریة.

 ادارة المعرفة: توفر البیئة الرقمیة ادارة سلسة للمستندات نتیجة لسهولة تناقل المعلومة بالإضافة إلى-

 الواجهات البصریة التي تیسر تصنیفها ومعالجتها حسب عدة معاییر وهو ما من شأنه توفیر تركیز عال للموظفین.

 التنقل: في الوقت الحاضر، أصبح الموظفون یتنقلون بشكل متزاید ولم یعد العمل مقتصرا على مقر الشركة-

 فقط. وفقا لدراسة أجرتها “Deloitte” ، فإن 64٪ من الموظفین سیكونون على استعداد للحصول على وظیفة بأجر

 أقل إذا أمكنهم التنقل في أغلب الأحیان [5]​. یفضل الكثیر منهم أكثر من المنزل أو حتى أثناء تنقلهم. توفر البیئة الرقمیة

 للمؤسسة إمكانیة حضور الاجتماعات عن بعد والتدریب بالإضافة إلى الاطلاع على الأخبار والأحداث المتعلقة

 بالشركة مباشرة دون الحاجة إلى التواجد في مكتب.

 قد یبدو الحدیث عن التعاون والشفافیة والالتزام وغیرها من تأثیرات ونتائج التحول الرقمي داخل المؤسسات

 والشركات أحیانا فضفاضا لذلك یبقى السؤال الأهم مطروحا: ما الذي یعنیه ذلك؟ ما الذي یمكن أن تقدمه هذه التغییرات على

 المستوى الاقتصادي؟ وكیف ذلك؟

 مبیعات أكثر1-

 لعل هذا ما یرغب أي صاحب عمل في تحقیقه. مع برنامج المبیعات المؤتمتة بالكامل سیتم الاعتناء بكامل عملیات

 البیع وذلك في اي وقت من الیوم على مدار الأسبوع دون الحاجة لموظفین. الشيء الوحید المتبقي للناس القیام به هو ان اشتراء

 المنتج الذي في نهایة المطاف قد یصبح منتجا رقمیا. یمكن التعامل مع وسائل التواصل الاجتماعي رقمیا دون الحاجة إلى فریق



 التسویق ویمكن جدولتها من قبل مساعد رقمي. ومع خوارزمیات تحلیل البیانات سوف تتمكن الشركات من معرفة أفضل وقت

  للنشر والتواصل، لتعطي بذلك أفضل امكانیة للوصول إلى الجمهور المستهدف.

 تكالیف أقل2-

 إلي جانب زیادة الإیرادات والمبیعات، فان التحول الرقمي یعني حتما تكالیف أقل. هذا الانخفاض في التكالیف ناتج

 بالأساس من تخفیض تكالیف العمل الخاصة وذلك من خلال القدرة على استبدال الأشخاص بالأنظمة المؤتمتة، ولكن الأمر لا

 یقتصر على ذلك فالنظام الرقمي الذكي یمكن ان یساعدك أكثر من ذلك. علي سبیل المثال، یمكن التحكم في المخزون بفاعلیة

 أكبر من خلال إدارته عبر خوارزمیة ذكیة یمكنها التنبأ بنهایة عنصر محدد بناءا على البیانات القدیمة وبالتالي طلب الكمیة

 المناسبة في الوقت المناسب. هذا یلغي الحاجة إلى مخزون كبیر ویوفر الكثیر من المال الذي یمكن أن یستثمر في مجال أخر.

 سیكلف التحول الرقمي في البدایة بالطبع، ولكن لن یتأخر جني ثماره حتما.

 إنتاجیة أكثر3-

 دائما ما یعد موضوع الإنتاجیة على رأس قائمة مشاغل كل الشركات والمؤسسات. یبحث أصحاب العمل عن طرق

 جدیدة لإنشاء تحسینات في الإنتاجیة، حیث تلعب التكنولوجیا الرقمیة دورا محوریا في مساعدة الموظفین على أن یصبحوا أكثر

 فاعلیة في أدوارهم الأساسیة. كیف ذلك؟ یوفر التحول الرقمي فرصة ثمینة لوظائف الأعمال الأساسیة، مثل المالیة والموارد

 البشریة، للابتعاد عن العملیات الیدویة وأتمتة المجالات الرئیسیة مثل كشوف المرتبات، مما یمكن القادة من التركیز على فرص

 عمل أوسع. إن التحول الرقمي أضحى عنصر أساسي في دعم الابتكار من خلال تمكین الموظفین من العمل عن بعد وتوفیر

 الوصول إلى التكنولوجیا والخدمات حسب الطلب، وهو ما من شأنه أن یوفر بیئة ذات إنتاجیة عالیة وداعمة للإبداع.

  شراكات تجاریة4-

 الطلب من العملاء في تزاید مستمر، والمنافسة داخل قطاع الصناعة أصبحت أشرس من ذي قبل. لذلك، أصبحت

 الشركات تعتمد بشكل متزاید على بعضها البعض عن طریق العمل مع الموردین والموزعین والمقاولین والاستشاریین

 المتخصصین، بهدف إنتاج مجموعة متنوعة من المنتجات والخدمات التي تهم العملاء. غالبا ما تتطلب إدارة هؤلاء الشركاء

 التواصل عن طریق مستندات فزیائیة، وهي عملیة تقلیدیة تعتبر عقبة أمام الكفاءة. لكن التكنولوجیات المتاحة الآن یمكنها إعادة

 تصمیم هذه العملیة التواصلیة لتجعلها سهلة، مریحة وذو فاعلیة. یمكن أن یؤدي استخدام نظام eSignature على سبیل المثال

 إلى تعزیز الشفافیة والدقة داخل المؤسسات. بفضل الأدوات الرقمیة، بما في ذلك الذكاء الاصطناعي، تستفید الشركة من قدرة

 أكبر في إدارة المعلومات لمعالجة كمیات كبیرة للغایة من البیانات، وهو ما یمكن من فهم العمیل النهائي وتسهیل التواصل معه

 وبالتالي بناء العلامة التجاریة.



 ثقافة جدیدة داخل الشركة5-

 إن تطبیق الأدوات الرقمیة یغیر طریقة العمل في الشركة عبر زرع طرق تفكیر جدیدة وبث دماء جدیدة في الأنشطة

 والمهارات المكتسبة. یوفر التحول الرقمي من وجهة نظر إداریة بیئة تعاونیة داخل الشركة. وإذا كان هذا الأخیر یغیر ثقافة

 الشركة، فذلك لأنه یرافقه تغییرات عمیقة في أسالیب الإدارة. بتوفیر فرص حقیقیة لإدارة أفقیة حیث الجمیع یتعلم أن الخطأ

 والفشل جزء من التحول. بعیدا عن أسالیب العامودیة القدیمة في الإدارة التي تعطل سیر العمل وترسخ لبیروقراطیة ثقیلة من

 شأنه شل حركة الشركة خاصة الكبرى منها، والذي یساهم في خلق ثقافة الابتكار داخل الشركة. لا یكون التحول الرقمي ممكنا

 إلا في نظام مرن، حیث یجب تحلیل المهام وتحدیها باستمرار، باتباع مبادئ الطرق السریعة: إذا تم اكتشاف الحاجة إلى

 التغییر، تتم إعادة تحدید المهام، إیجاد الأخطاء ووضع خارطة طریق للخروج منها. التحول الرقمي ینتج ثقافة جدیدة وكذلك

 تفعل الرحلة إلیه. وثقافة العمل الجیدة والقائمة على الابداع والابتكار والسلاسة في العمل هي عنصر أساسي لنجاح أي مؤسسة.

 

 في النهایة، غالبا ما یكون للأعمال المتعلقة بالنشاط الرئیسي للمؤسسة الأسبقیة في جدول الأعمال والمیزانیة عند

 مقارنتها بالتحسینات الداخلیة داخل المؤسسات، خاصة وأن أقسام تكنولوجیا المعلومات حتى عندما توسیعها یمكن أن تكون

 المیزانیات المرصودة لها ضیقة. ولكن قد یكون هذا أحدا الأخطاء التي یجب مراجعتها. فمن خلال بناء عملیة رقمیة في مرحلة

 مبكرة ودمج المؤسسة مع التكنولوجیا، تظل الشركات في الطلیعة على مستوى الابتكار والتكنولوجیا وتعزز فرصتها في

 الشراكة في المستقبل. كما أن ألیات العمل الداخلیة تصبح أكثر كفاءة ومرونة مما یعطي القدرة على التوسع مع نمو الأعمال.

 وهو ما ینتج -بمرور الوقت- الأدوات اللازمة لتحقیق مكاسب في الوقت والموارد. في الحقیقة، فإن الشركة التي تقدمت

 بخطوات فعلیة نحو التحول الرقمي، لدیها ربحیة أعلى 1.25 مرة [6]​، مما یعوض إلى حد كبیر تكالیف التحول إلى الرقمیة.

 تجارب تحولات رقمیة ناجحة

 أستونیا

 عندما بدأت إستونیا في بناء مجتمع المعلومات الخاص بها منذ حوالي عقدین من الزمن، لم تكن هناك بیانات رقمیة

 كافیة عن مواطنیها. لم یكن عامة السكان یمتلكون الإنترنت أو حتى الأجهزة التي تستخدمها كالحواسیب والهواتف. لقد تطلب

 الأمر شجاعة كبیرة للاستثمار في حلول تكنولوجیا المعلومات واتخاذ مسار التحول الرقمي.

 الأن تعد استونیا واحدة من أكثر المجتمعات الرقمیة تطورا في العالم ولا یمكن الحدیث عن التحول الرقمي دون

 الحدیث عنها. یتم تقدیم 99 ٪ من الخدمات عبر الإنترنت، 98٪ من الإستونیین یحملون بطاقات هویة رقمیة، ویقوم 46.7 ٪

 منهم بالتصویت عبر الإنترنت  [7]​. بدایة الرحلة كان سنة 1997 مع اتخاذ أولى الخطوات نحو الحوكمة الإلكترونیة كخیار



 استراتیجي لتحسین القدرة التنافسیة للدولة وزیادة رفاهیة شعبها بدفع التحول نحو الخدمات الرقمیة. تلتها بعد ثلاث سنوات

 الحلول الإلكترونیة في مجال المعاملات المالیة واستخلاص الفواتیر والذي جعل من إنشاء وإدارة الأعمال في إستونیا سریعة

 وسهلة. كما أدت إلى تقلیص البیروقراطیة إلى الحد الأدنى وتوفیر بیئة خصبة للأعمال. الیوم، یمكنك دفع ضرائبك في إستونیا

 بنقرة واحدة فقط، كل ما تحتاجه هو 3-5 دقائق لعملیة حفظ الضرائب. تلي ذلك خطوات عدیدة في مجال الصحة والنقل

 والتعلیم. وأخیرا، في سابقة تاریخیة تحسب لهذا البلد، أصدرت استونیا هویة رقمیة یمكنها أن توفر لأي شخص في أي مكان

 فرصة للنجاح كرجل أعمال. مثل المواطنین والمقیمین في إستونیا، یحصل المواطنون الإلكترونیون على معرف رقمي صادر

 عن الحكومة یمكنهم من الوصول الكامل إلى الخدمات الإلكترونیة في إستونیا. وبالتالي إنشاء أعمال موثوق بها في الاتحاد

 الأوروبي مع جمیع الأدوات اللازمة لممارسة الأعمال التجاریة على الصعید العالمي.

 الصین

 أحد نجوم التحول الرقمي التي تتحرك بسرعة على الساحة الرقمیة مصممة على شغل مكان بارز وعدم ترك القیادة

 للأمیركیین وحدهم. الیوم، تشهد الصین انتقالا تاریخیا من اقتصاد موجه إلى التصدیر إلى اقتصاد یركز على الاستهلاك المحلي

 والإمكانات الهائلة خاصة في العالم الرقمي. بالنظر إلى تكوین الناتج المحلي الإجمالي الصیني، فقد حدث تحول كبیر في

 السنوات الأخیرة: یمثل قطاع الخدمات العالي الآن أكثر من إجمالي الناتج المحلي 56 ٪ من القطاع الثانوي للصناعة 39 ٪.

 اكتسحت الخدمات الرقمیة كل المجالات في الصین من النقل إلى التعلیم إلى المعاملات المالیة وذلك بالاعتماد بشكل كبیر على

 تطبیقات الهواتف المحمولة كWechat وAlipay . كما تضاعف حجم سوق التجارة الإلكترونیة الصینیة، حیث ارتفع حجم

 مبیعاتها إلى 840 ملیار دولار مقابل تطور من 322 إلى 485 ملیار دولار في الولایات المتحدة  [8]​.

 العدد الجملي للمستخدمین النشطین على الإنترنت هي 2.7 ملیار شخص. في هذا الرقم، تستحوذ الصین على الثلث

 أي 765 ملیون مستخدم، وهو ثلاثة أضعاف عدد المستخدمین في الولایات المتحدة (260 ملیون). ولكن بنك الاحتیاط المتكون

 من المواطنین غیر المتصلین بالأنترنیت بعد هو الذي سیحدث الفرق. یوجد في الصین 676 ملیون مستهلك لا یزال غیر متصل

 بالإنترنت، والذین یمكن ربطهم عبر شبكة الإنترنت في السنوات المقبلة مقابل 59 ملیون مستهلك للولایات المتحدة فقط  [9]​.

Alibabaو Baidu یبدو أن الصین في طریقها إلى الریادة في المجال التكنولوجي والرقمي، في ظل وجود شركات عملاقة ك 

 و Huawei، بالإضافة إلى استنساخ وادي السیلیكون في عدة مدن صینیة: شنتشن، هونج كونج، ماكاو، إضافة إلى ثماني مدن

 أخرى قید التطویر.

 سنغافورا

 تعد سنغافورة من الدول الرائدة عالمیا في التحول الرقمي، إذ لطالما احتفظت بمقعدها ضمن قائمة العشرة دول

 الموجودة ضمن مؤشر الأمم المتحدة لتطور الحكومة الإلكترونیة. وقد تم الإعلان مؤخرا عن سنغافورا كأكثر الحكومات



 استعداد لعصر الذكاء الاصطناعي على مستوى العالم. ولعل انخراط المؤسسات خارج القطاع الحكومي في برامج والخطط

 الاستراتیجیة للتحول الرقمي التي قادته البلاد في السنوات الماضیة هو أحد أبرز أسرار هذا النجاح.  أطلقت سنغافورا عدة

 مبادرة رقمیة في عدة مجالات كالنفل والصحة والتعلیم. والبدایة كانت في سنة 1998 مع انطلاق اعتماد الملفات الرقمیة في

 الخدمات الحكومیة وهو ما مهد في السنوات التي تلتها – بدایة من2005 – لأتمتة العدید من الخدمات الحكومیة وتبني واجهات

 رقمیة في مجال الخدمات المالیة والصحیة وغیرها من الخدمات. بالتوازي مع ذلك أطلقت سنغافورة في سابقة دولیة الأولى من

 نوعها، نافذة وطنیة موحدة بهدف تسهیل إجراءات التراخیص التجاریة وقامت بتحویلها إلى إجراءات رقمیة. كان هذا التحول

 بمشاركة 35 جهة حكومیة وادماج شركات خاصة في هذه الاستراتیجیة. وفي الحقیقة، اقتضى انطلاق هذه المبادرة تغییر بعض

 المفهوم الأساسي من التحكم في التجارة إلى تیسیر التجارة. الیوم، یمكن التصدیق على الأذون التجاریة إلكترونیا خلال دقائق

 باستخدام استمارة إلكترونیة واحدة. ویتم حالیا إنشاء مبادرة وطنیة أكثر تطورا لإدماج أكثر ما یمكن من المعاملات في برنامج

 رقمي واحد. في المجال القانوني، أطلقت سنغافورة دلیل القانون الذكي (SmartLaw Guide) الذي یوفر مرجعا لأفضل

 الممارسات العالمیة في مجال التطبیق الناجح للتكنولوجیا في الشؤون القانونیة. وقد دعمت الجهات الحكومیة الشركات القانونیة

 بقرابة 70% من تكلفة برامج التحول الرقمي لدیها  [10]​. تبنت 12% من جمیع الشركات القانونیة في البلاد – أو 115 شركة

 تحدیدا – تبنت حلولا تكنولوجیا في أعمالها منذ عام 2017. ومثل الدعم المالي الموجه لهذه المؤسسات كمسرع الأعمال لهذه

 الشركات القانونیة، وذلك بتغطیة تكالیف تطبیقات أساسیة بحد أقصى یصل إلى 20 ألف دولار لكل شركة أو تطبیقات متقدمة

 مثل الذكاء الاصطناعي بحد أقصى یصل إلى 73 ألف دولار  [11]​.

  الإمارات

 إن التحول الرقمي یشكل عنصرا رئیسیا في رؤیة الإمارات، حیث بدأ القطاع العام بتنفیذ برامج مخصصة لتسریع هذه

 الرحلة مع إطلاق حكومة أبو ظبي استراتیجیة الحكومة الإلكترونیة، بهدف تمكین التحول الرقمي السریع لخدماتها الحكومیة.

 حكومة دبي أیضا بدأت أیضا رحلتها نحو التحول الرقمي من خلال خطة دبي الذكیة لسنة2021. واعتمدت الامارات في رحلتها

 الرقمیة على دعم الاستثمار في البحث العلمي والتعلیم بهدف استشراف التحدیات المستقبلیة ورفع منسوب الوعي والذكاء

 الجماعي إضافة إلى خلق موارد تنمویة جدیدة. فحسب آخر احصائیات أصدرها البنك الدولي والیونیسكو شهد عدد الباحثین في

 الامارات قفزة عملاقة. اذ رصدت احصائیات الیونیسكو لعام 2015 نحو 2400 باحث  [12]​ على كل ملیون نسمة في الامارات

 وهو ما یضع الامارات في المرتبة الأولى على مستوى العالم العربي في عدد الباحثین على كل ملیون نسمة.

 في تصنیف المدن الذكیة في الشرق الأوسط وشمال افریقیا لسنة 2018، احتلت أبو ظبي ودبي المركزین الأول

 والثاني في منطقة الشرق الأوسط وشمال إفریقیا  [13]​. وتسعى الحكومة الإمارتیة إلى مزید تطویر اغلب مدنها وتحویلها الى مدن

 ذكیة تواكب التطلعات المستقبلیة في مجال التكنولوجیا. في مجال النقل هناك مساعي حثیثة لاستكمال مشروع أطول شبكة مرور

 ذكیة في العالم العربي، إذ تعمل امارة دبي على رفع نسبة أنظمتها المروریة الذكیة من 11% إلى 60%، وتحسین المدة الزمنیة



 المطلوبة لعملیة رصد الحوادث والازدحامات المروریة في شتى الطرق وسرعة الاستجابة لها، وتوفیر المعلومات المروریة

 الحینیة عن حالة شبكة الطرقات للمواطنین، وذلك عبر اللوحات الإلكترونیة والتطبیقات الذكیة، وزیادة كفاءة الحركة المروریة

 في المناطق الحیویة  [14]​. وبحلول عام 2025، تهدف دبي إلى تسییر 25 ٪ من رحلاتها بوسائل نقل ذاتیة القیادة تعمل بالطاقة

Sky Pods الذكیة النظیفة. وبالتوازي مع ذلك، بدأت هیئة الطرق والمواصلات في دبي اختبار نموذجین من التاكسي الطائر

 لتكون أول مدینة رائدة في هذا النوع من النقل ومستفیدة في ذلك من المباني الشاهقة المترامیة في كل مكان. بالإضافة إلى ذلك،

 سیتم الربط بین المدن الامارتیة بواسطة أنفاق لتقلیص مدة الرحلة بین دبي وأبو ظبي على سبیل المثال إلى 12 دقیقة فقط  [15]​.

 في مجال التجارة الإلكترونیة، باتت البلد الرائد عربیا وبین دول مجلس التعاون الخلیجي. ففي عام 2015، بلغت قیمة

 التجارة الإلكترونیة لدول مجلس التعاون الخلیجي 5.3 ملیار دولار، نصفها كان من نصیب الإمارات التي فاقت قیمة تجارتها

 الإلكترونیة 2.5 ملیار دولار سرعان ما تضاعفت الى أكثر من أربع مرات في 2018 لتبلغ أكثر من 10 ملیار دولار  [16]​، ومن

 المتوقع أن تستمر في الارتفاع بحلول السنوات المقبلة. ویعود ذلك بالأساس إلى الانتشار القوي لشبكة الانترنت إضافة إلى زیادة

 استخدام الهواتف المحمولة الذكیة  [17]​. وأظهرت نتائج استطلاع الرأي أن نسبة استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في الامارات

 یبلغ 99 ٪، فیما ناهزت 73 ٪ في المملكة العربیة السعودیة، وفقا لتقریر Deloitte’s Going Digital. وتعد الإمارات العربیة

 المتحدة الیوم واحدة من أكبر الأسواق وأكثرها نضجا في الشرق الأوسط للتجارة الإلكترونیة. ووفقًا لـ BMI Research فانه

 بحلول عام 2020، سترتفع نسبة حجم سوق التجارة الالكترونیة في الامارات الى ما یعادل 45.6٪ من إجمالي سوق الشرق

 الأوسط من خلال الاستفادة من البنیة التحتیة الذكیة وسهولة ممارسة الأعمال التجاریة. وفي إطار استراتیجیتها العملاقة في

 مجال الذكاء الاصطناعي واعتماد نموذج ذكي في تقدیم الخدمات الحكومیة وتسییر معاملات المراجعین آلیا وإلغاء المعاملات

 الورقیة بالتدریج، أطلقت الإمارات مشروع الباحث القانوني الذكي الذي یهدف لتیسیر المعاملات الحكومیة وتوفیر الجهد والوقت

 وتخفیض التكلفة والحفاظ على البیئة بالحد من كمیات النفایات الورقیة  [18]​. في هذا المجال، تخطط دولة الإمارات لتسییر %50

 من معاملاتها المالیة من خلال تقنیة البلوك تشین بحلول العام 2020، مع إدخال تطبیقات تعمل بهذه التقنیة أیضا إلى قطاعات

 أخرى كالنقل والطرق والرعایة الصحیة والتعلیم والطاقة  [19]​.

 

 

 أتت الثورة التكنولوجیة والرقمیة في شكل موجات تغییر متتالیة شكلت فرص لبعض البلدان وتهدیدات لبلدان أخرى.

 الشركات أیضا لم تكن محصنة ضد هذه الزلازل التكنولوجیة التي تضرب هنا وهناك والتي من شأنها سحب البساط من تحت

 أعتاها. سرعة الاستجابة والكفاءة وتنافسیة بعض الشركات على المحك. بعض الشركات اختفت وأخرى قد تختفي وحتى

 أعرقها وأكبرها قد لا یستثنى من ذلك ولعل توماس كوك (Thomas cock) خیر مثال. فیما یلي شركات نجحت في الاندماج

  والدخول في سباق التحول الرقمي.



 

La Redoute لاریدوت 

 سلسلة متاجر تجزئة فرنسیة أسسها جوزیف بولي في 1837. متخصصة في لملابس الجاهزة والدیكور المنزلي،

 وتعد ثاني أكبر بائع للملابس النسائیة في فرنسا. متجرها الكتروني الذي تأسس في 1994 هو الموقع الأعلى زیارة ب7 ملاین

 زائر شهریا. ومع ذلك، في 2014 فإن هذه العلامة التجاریة بدأت ثورتها الرقمیة. الاستحواذ على العلامة من قبل غالیري

 لافاییت (Galeries Lafayette) أعلن بدایة استراتیجیة الفوز. جلبت غالیري لافاییت مساحات مبیعات مادیة مرموقة لعلامة

 رسخت نفسا كعملاق شبكة الإنترنت. كانت أشبه بصدمة ثقافیة على جمیع مستویات الشركة. لاریدوت تجدد حضورها كعلامة

 تجاریة عریقة من خلال تصمیم فرید، تحسین تجربة المستخدم على صفحة الویب ووضع الأدوات اللوجستیة اللازمة على ذمة

  عملائها.

  شركة البرید الفرنسیة

 شركة حكومیة عریقة تسعى إلى تقدیم نفسها كشركة رائدة في العالم في مجال التبادلات المالیة الرقمیة. في الواقع،

 اعتمدت شركة البرید استراتیجیة رقمیة تسمح لها الیوم لتقدیم خدمات مبتكرة عبر منصة رقمیة على الویب وتطبیق هاتف

 أیضا: تحویلات مالیة، شحن ومتابعة الطرود، والعدید من الخدمات الأخرى. بالإضافة إلى ذلك، توفر الیوم خدمة متابعة

 للعملاء بهدف تحسین العلاقة وتسهیل الحیاة الیومیة. تسعى الشركة في هذه الاستراتیجیة إلى تضمین خدمات رقمیة كلما كان

 ذلك ممكنا باستثمار ما لا یقل عن 1 ملیار یورو سعیا منها نحو نحقیق تحول رقمي شامل.

Montquartiers مونكارتییه 

 شركة فرنسیة أنشئت قبل 20 عاما في مقاطعة آیل دو فرانس، توفر للمهنیین مساحات التخزین مخصصة حسب

iCave متطلباتهم وانتظاراهم. الشركة التي عانت كثیرا من ریاح الرقمنة قررت فیما بعد الدخول في غمار السباق. موقع 

 یسمح للأفراد الذین لیس لدیهم قبو لاستئجار مساحة للتخزین التي أصبحت مثالیة لعشاق النبیذ في باریس وآیل دو فرانس.

 النظام الالكتروني بارع یسمح لتتبع الزجاجات الاستفادة القصوى من مساحة التخزین. نجاح مهم قادته خطوات رقمیة جدیدة

 ساهم في نمو الشركة.

Tailor Corner تایلر كورنر 

 قصة جمیلة لخیاط الحي الذي یفرض نفسه بفضل الرقمنة كقصة نجاح حقیقیة. مهندسان سابقان في مجال هندسة

 الشبكات قاموا بتصمیم فكرة جدیدة وتصور جدید لخیاط الحي عبر تقدیم منصة رقمیة بواجهة بسیطة وفعالة على شبكة



 الإنترنت لتصمیم القمصان وملابس المناسبات. تحول رقمي فعال تم فیه توظیف مختلف التكنولوجیات الحدیثة من الشاشات

 التي تعمل باللمس في محلتها الحقیقیة إلى المنصة الرقمیة وتطبیق الهاتف لتسمح للعملاء بتصمیم وترتیب الطلبات التي یتم

  تسلیمها مباشره إلى منازلهم في تجربة فریدة من نوعها في عالم الملابس والموضة.

Starbucks ستاربكس 

 أفضل سلسلة مقاهي وأشهرها في العالم الأن تنام على أمجاد عدیدة. كان لدى هذه الشركة العملاقة ما یكفي من الذكاء

 لاستثمار الفضاء الرقمي وتسخیره لصالحها. أكثر من 35 ملیون عمیل یزور موقعها على الإنترنت. النجاح الذي یسمح للعلامة

 التجاریة الأمریكیة لتعزیز صورتها، والحفاظ على شبكة عملائها وتطویرها. تقریبا 54 ملیون متابع على صفحة ستاربكس

 على الفایسبوك. تجربة رائدة فیما یتعلق بالتسویق الرقمي.

Darty دارتي 

 سلسة بیع الأجهزة المنزلیة الشهیرة تقود ثورتها الرقمیة على جبهتین: على شبكة الإنترنت مع موقع أنیق ومتكامل

 یقدم خدمات حصریة، وداخل مساحات المبیعات بتقدیم أدوات رقمیة قویة للبائعین في كل قسم. بتوفیر مساحة رقمیة أصبح

 الباعة قادرون على الاجابة بسرعة على أسئلة العملاء بالإضافة إلى أن تحلیل البیانات أعطى صورة أوضح على الفئة

 المستهدفة لكل منتوج. إضفاء الرقمیة على مساحات المبیعات تعزز صورة العلامة التجاریة كسلسة رائدة في مجال التجارة.

 

 في النهایة ما یسعنا قوله هو أنه لم تكن هناك وصفه واحده للتحول الرقمي، فلكل دولة ولكل شركة تجربة فریدة من

 نوعها في هذا المجال. لكن من الواضح ان السیاسة الاستباقیة كانت عنصر رئیسي موحد في هذه التحارب والرغبة والإرادة

 القیادیة لخوض غمار تحدیات المستقبل كان محرك أساسي في كل العملیات.

 طرق تحقیق التحول الرقمي

 بما أن التكنولوجیات الرقمیة بصدد إعادة تشكیل المشهد الصناعي، فان العدید من الشركات اتخذت خطط فعلیة في

 ادماج هذه التكنولوجیات على نطاق واسع للحصول لجني الثمار المبكرة للعصر الرقمي أو ببساطه لمواكبه المنافسین. وفي

 دراسة استقصائیة عالمیة حول التحولات الرقمیة، قال أكثر من 80% أن منظماتهم قد بذلت جهودا نحو التحول الرقمي في

 السنوات الخمس الماضیة، ولكن النجاح في هذه التحولات لا یزال بعید المنال. وفي حین أن اقل من ثلث التحولات التنظیمیة

 عموما تنجح في تحسین أداء الشركة، فإن معدل نجاح التحولات الرقمیة لایزال أقل من ذلك  [20]​.



 سواء نجحت جهود التغییر ام لم تنجح، فان النتائج تشیر إلى بعض السمات المشتركة للتحولات الرقمیة على الصعید

 التقني.. على المستوى التقني تمیل التحولات الرقمیة أیضا إلى ان تكون واسعة النطاق إذ 80% یفصحون أن جهودهم الأخیرة

 في هذا المجال تنطوي على وظائف وأقسام متعددة أو حتى المؤسسة بأكملها  [21]​. وبالحدیث عن التقنیات المستخدمة فإن الأرقام

 تشیر إلى أنه، في المتوسط، تستخدم المؤسسات التي تخوض تحولها الرقمي 4 تكنولوجیات رقمیة أساسیة وهي تقنیات الواب،

 الخدمات السحابیة، تطبیقات الهواتف، وتحلیل البیانات  [22]​. هنا القائمة بأهم التكنولوجیات الرقمیة الأخرى التي تمثل البنیة

 التقنیة للتحول الرقمي وهي: أنترنیت الأشیاء، الذكاء الاصطناعي، الروبوتیك، التقنیات المتقدمة في التعلم الألة، الواقع المعزز،

 الطابعات ثلاثیة الأبعاد.

 عملیة التحول الرقمي سواء للمنظمات الحكومیة أو المؤسسات الخاصة هي رحلة طویلة. ولطالما كانت موضوع

 بحثي بهدف تحدید خطوات تحقیق التحول الرقمي. في هذا الإطار تشیر نتائج الدراسات إلى جملة من الممارسات تشمل القیادة

  وبناء القدرات وتطویر الموظفین، والتي من شأنها تعزیز حظوظ التحول الرقمي في النجاح.

  حدد استراتیجیة عملك قبل أن تستثمر في أي شيء.1-

 غالبا ما یكون لدى القادة الذین یهدفون إلى تحسین الأداء التنظیمي من خلال استخدام التقنیات الرقمیة أداة محددة في

 الاعتبار. "تحتاج منظمتنا إلى استراتیجیة للتعلم الآلي"، ربما ولكن التحول الرقمي یجب أن یسترشد باستراتیجیة عمل أوسع

 نطاقا.

 لعل شركة Li & Fung لتصمیم وتطویر المنتجات والمواد الخام وبیعها وتوزیعها مثال جید لذلك. لهذه الشركة أكثر

 من 230 مكتبا في 40 سوقا وتعمل مع 17000 مورد لخدمة أكثر من 8000 عمیل  [23]​. طورت هذه الشركة استراتیجیة رقمیة

Li & مدتها ثلاث سنوات. اختاروا تركیز انتباههم في ثلاث مجالات: السرعة والابتكار والرقمنة. على وجه التحدید، سعت 

 Fung إلى تقلیل فترات الإنتاج، زیادة سرعة الوصول إلى السوق، وتحسین استخدام وتوظیف البیانات لصالح سلسلة التورید.

Speed to) بعد تحدید الأهداف الملموسة، اختارت الشركة الأدوات الرقمیة التي ستعتمدها. لتحسین مؤشر السرعة إلى السوق 

 market) على سبیل المثال، تبنت Li & Fung تقنیة التصمیم الافتراضیة التي ساعدتها على تقلیل وقت تصمیم العینات بنسبة

 50٪. [24]​ ساعدت Li & Fung الموردین أیضا على تثبیت أنظمة إدارة تتبع البیانات في الوقت الفعلي لزیادة كفاءة الإنتاج

 وبناء منصة مصادر شاملة (Total Sourcing)، وهي عبارة عن منصة رقمیة لدمج المعلومات بین العملاء والموردین. اتبع

 قسم المالیة داخل الشركة نهجا مماثلا مكنه من تقلیص وقت إغلاق نهایة الشهر (month-end closing time) بأكثر من 30

 ٪ وزادت كفاءة رأس المال العامل بمقدار 200 ملیون دولار  [25]​.

 الخلاصة لا توجد تقنیة واحدة نفسها توفر السرعة أو الابتكار على نحو شامل ومباشر إذ تختلف الأدوات من مؤسسة إلى أخرى

 ومن رؤیة إلى أخرى.



 استفد من الخبراء ولكن؟2-

 كثیرا ما تجلب المنظمات التي تسعى للتحولات الرقمیة مجموعة من الاستشاریین الخارجیین الذین قد یمیلون في

 أعلب الأحیان إلى تطبیق حلول تناسب الجمیع تحت مسمى "أفضل الممارسات". لكن ینصح الخبراء أیضا بإدراج الموظفون

 الذین لدیهم معرفة وخبرة مباشرة بما ینجح وما لا ینجح في حیاتهم العملیة الیومیة.

 كمثال على ذلك، قامت إدارة التخطیط والتطویر بمقاطعة سانتا كلارا في كالیفورنیا، بإعادة هندسة ألیات العمل بهدف

 تحسین الكفاءة وتجربة العملاء. في البدایة، قدم الاستشاریون الخارجیون توصیات لعملیة الموافقة على التصاریح استنادا إلى

 العمل الذي قاموا به هم أنفسهم للهیئات ومؤسسات أخرى، والتي تمیل في مجملها إلى ترسیخ نهج لامركزي. ومع ذلك، فإن

 الموظفین الذین یواجهون العملاء یعرفون، استنادا تفاعلهم وتعاملهم الیومي مع السكان، أن توحید الألیات سیكون أفضل بالنسبة

 للعملاء. لذلك، قام كیرك جیرارد وفریقه بتكییف الأدوات والمخططات والعناصر الأساسیة الموصى بها في البرنامج الأساسي

 بشكل كبیر أثناء إعادة تصمیم ألیات العمل. والنتیجة كانت تقلیص مدة معالجة العملیات الإداریة بنسبة 33٪  [26]​. غالبا ما یرجح

 فشل التقنیات الحدیثة في تحسین الإنتاجیة التنظیمیة لیس بسبب العیوب الأساسیة في التكنولوجیا بل بسبب التغاضي عن توظیف

 المعرفة والخبرات الداخلیة في عملیة التحول.

 

 العملاء یصممون تجربة العملاء3-

 إذا كان الهدف من التحول الرقمي هو تحسین رضا العملاء وتوطید العلاقة، فیجب أن یسبق أي جهد مرحلة

 تشخیصیة متعمقة معهم أولا. أجرى موظفو إدارة التخطیط والتطویر في مقاطعة سانتا كلارا أكثر من تسعین مقابلة فردیة مع

 العملاء طلبوا فیها من كل عمیل وصف نقاط القوة والضعف في الإدارة. بالإضافة إلى ذلك، شكل القسم مجموعات مركزة

 طلبت من خلالها من مختلف أصحاب المصلحة – بما في ذلك الوكلاء والمطورین والبنائین والزراعیین والمؤسسات المحلیة

 الحیویة مثل جامعة ستانفورد – تحدید احتیاجاتهم وأولویاتهم. ثم قام القسم ببناء أهدافهم فیما یتعلق بالتحول الرقمي. استجابة

 لطلبات العملاء فیما یتعلق بمزید من الشفافیة حول عملیة الموافقة على التصاریح، قام القسم بتقسیم العملیة إلى مراحل وإدخال

 تطویرات على بوابة العملاء الإلكترونیة بغرض تمكین العملاء من تتبع تقدم تطبیقاتهم أثناء انتقالها من مرحلة إلى أخرى.

 ولتقصیر وقت المعالجة، قام القسم أیضا بإنشاء برنامج یقوم تلقائیا بتحدید التطبیقات المتوقفة. وأخیرا بهدف إنشاء مساعدة

 شخصیة مخصصة، منحت الإدارة لموظفي مركز التصاریح لوحة تحكم لسیر عمل التصریح. قد یتوقع القادة غالبا أن تطبیق

 أداة واحدة یمكنه أن یؤدي إلى زیادة ملحوظة في نسبة رضا العملاء لوحده. لكن هذه التجربة وغیرها من التجارب الأخرى،

 دلیل إضافي إلى أن أفضل طریقة لزیادة رضا العملاء هي إجراء تغییرات أصغر على أدوات مختلفة في نقاط مختلفة من



 مراحل الخدمة المقدمة بعد الحصول على ردود وتفاعلات شاملة ومتعمقة من العملاء حتى یتم وضع الإصبع على الداء مباشرة

 ولا تضیع الأتعاب سدى  [27]​.

  الموظفون یعترضون الطریق؟4-

 عندما یرى الموظفون أن التحول الرقمي قد یهدد وظائفهم، فقد یقاومون التغییرات بوعي أو بغیر وعي. إذا تبین أن

 التحول الرقمي غیر فعال، فستتخلى الإدارة في النهایة عن ذلك وسیتم حفظ وظائفنا، هذا ما یجول في خاطر البعض. لذلك من

 المهم بالنسبة للقادة أن یدركوا هذه المخاوف ویفسروا أن عملیة التحول الرقمي هي فرصة للموظفین لرفع مستوى خبراتهم

 لتناسب سوق العمل المستقبلیة. فقد لاحظ مدربون قاموا بتدریب عشرات الألاف من الموظفین من مؤسسات متعددة على عملیة

 التحول الرقمي أن غالبا ما یصادفون مشاركین مشككین في العملیة بأكملها منذ البدایة. ردا على ذلك، تم ادراج عملیة من شأنها

 تعزیز سلاسة إدراج التحول الرقمي. یطلب من جمیع المشاركین تحدید مساهماتهم الفریدة في المنظمات، ثم تحدید التقنیات

 الرقمیة التي سیتولونها بعد التحول الرقمي والتي من شأنها مساعدتهم. هذا یمنح الموظفین التحكم في كیفیة تطور التحول

  الرقمي، ویؤطر تبني التقنیات الجدیدة كوسیلة لتطویر عمل الموظفین لیصبحوا أفضل فیما كانوا بالفعل رائعین في القیام به  [28]​.

 في شركة CenturyLink، كان فریق المبیعات یفكر في تبني تقنیة الذكاء الاصطناعي لزیادة إنتاجیتهم. لكن كیفیة

 استفلال الذكاء الاصطناعى ظل سؤالا مفتوحا. في النهایة، قرر الفریق تخصیص أداة AI لتحسین جهد كل مندوب مبیعات من

 خلال اقتراح العملاء الذین یجب الاتصال بهم، ومتى یتصل بهم وما الذي یمكن أن یقولونه خلال المكالمة. تحتوي الأداة أیضا

 على عنصر ال gamification ، مما جعل عملیة البیع أكثر إثارة للاهتمام. لاحظ المراقبون الذي باشروا هذه العملیة من

 الداخل، أنها جعلت البیع أكثر متعة، الأمر الذي ترجم إلى زیادة في رضا العملاء وزیادة بنسبة 10 ٪ في المبیعات  [29]​.

  ثقافة وادي السیلیكون داخل المؤسسة:5-

 تعرف الشركات الناشئة في سیلیكون فالي باتخاذها القرار السریع، والنماذج الأولیة السریعة والهیاكل

 المسطحة. عملیة التحول الرقمي غیر مؤكدة بطبیعتها إذ یجب إجراء التغییرات ثم تعدیلها فضلا عن اتخاذ القرارات

 بسرعة، وذلك بمشاركة جمیع المجموعات من جمیع أنحاء المنظمة.  ونتیجة لذلك، فإن التسلسلات الهرمیة التقلیدیة

 قد تعترض طریق. لذلك من الأفضل بناء هیكل تنظیمي ثابت یظل منفصلا بعض الشيء عن بقیة المنظمة لقیادة هذا

 التحول. هذه الحاجة إلى الرشاقة والنماذج الأولیة أكثر وضوحا مما قد یكون في مبادرات إدارة التغییر التي تحتوي

 على الكثیر من التقنیات الرقمیة المخصصة. یتعین على القادة أن یقرروا ما هي التطبیقات التي سیستفیدون منها، وما

 هو مجال العمل المستفید الأفضل من التحول إلى هذه التكنولوجیا الجدیدة، وما إذا كان ینبغي الانتقال عبر مراحل،

 وما إلى ذلك. في كثیر من الأحیان، یتطلب اختیار أفضل حل إجراء بعض التجارب المكثفة على بعض الأجزاء  [30]​.

 إذا كان على كل قرار الانتقال عبر درجات متعددة من الإدارة للمضي قدما، فلا یمكن اكتشاف الأخطاء وتصحیحها



 بسرعة. علاوة على ذلك، بالنسبة لبعض التقنیات الرقمیة، لا یحدث الربح إلا بعد أن ینتقل جزء كبیر من العمل إلى

 النظام الجدید. على سبیل المثال، لا یمكن لنظام الحوسبة السحابیة المصمم لتجمیع الطلب العالمي على العملاء تولید

  تحلیلات مفیدة إلا بعد تجمبع الكمیة الكافیة من البیانات.

 عودة إلى شركة  Li & Fung- لما تقدمه من مثال حي على ذلك – تم إنشاء ستة فرق متعددة الوظائف،

 یعمل كل منهم موظفون من مكاتب مختلفة: هونغ كونغ، الصین، بریطانیا، ألمانیا، والولایات المتحدة. وقد قادت هذه

 الفرق مراحل مختلفة من التحول الرقمي. نظرا لأن هذه الفرق كانت دینامیكیة وذات بنیة أفقیة، فقد تمكنت من تقدیم

 الأفكار والتفاعل مع المدیر المالي (اسم المدیر المالي) وبقیة مدیري وحدات الأعمال بسرعة مما سمح بتجربة عدة

 أفكار جدیدة حول أفضل طریقة لتكامل بنیة البیانات المبتكرة والتحلیلات والمعالجة الآلیة. علاوة على ذلك، نظرا

 لفحص المقترحات الجدیدة من قبل موظفین من مكاتب مختلفة ووظائف مختلفة، فقد تمكنت هذه الفرق من التنبؤ

 بمشاكل التنفیذ وتمكنت من معالجتها قبل أن تعتمد المؤسسة بالكامل هذه التقنیات الجدیدة  [31]​.

 لقد كان التحول الرقمي یعمل لصالح هذه الشركة على سبیل المثال مغیرها من المؤسسات عموما لأن قادتهم

 عادوا إلى الأساسیات وهي التركیز على تغییر عقلیة أعضائها وكذلك الثقافة والعملیات التنظیمیة قبل أن یحددوا

 الأدوات الرقمیة التي یجب استخدامها وكیفیة استخدامها. إن ما یتصوره الأعضاء بخصوص مستقبل المنظمة، هو ما

 یقود التكنولوجیا، ولیس العكس.

 

  التحدیات أمام التحول

 تتدفق الكثیر من الأموال إلى المبادرات الرقمیة لدى العدید من المؤسسات الكبیرة. في الواقع، أبلغ مدراء تنفیذیون تم

 استجوابهم في 1350 شركة عالمیة عن استثمارات في إعادة الابتكار الرقمي بلغ مجموعها أكثر من 100 ملیار دولار بین

 عامي 2016 و2018[32]​. لكن المشكلة أن هذه الاستثمارات غالبا ما تفشل في تحقیق النتائج المتوقعة. أفاد معظم القادة الذین

 استطلعت آراؤهم (شركات تمثل 17 دولة و13 صناعة مختلفة) عن عوائد ضعیفة على استثماراتهم الرقمیة  [33]​. یبدو أن السبب

 الرئیسي هو الجهود الفاشلة لتوسیع نطاق الابتكارات الرقمیة بما یتجاوز العمل التجریبي المبكر.

 لنأخذ على سبیل المثال ماركة ملابس ریاضیة راهنت على المنتوج المخصص. أنفقت هذه الشركة بشكل كبیر على

 الروبوتات، والتعلم الآلي، والطباعة ثلاثیة الأبعاد في وحدة تصنیع جدیدة. أرادت منح العملاء خیار طلب أحذیة ریاضیة

 شخصیة والحصول علیها بسرعة. كانت القیادة تأمل في تحقیق فوز من شأنه أن یغذي التحول عبر مواقع التصنیع الأخرى.



 لكن العملیات والتقنیات الجدیدة لم تعطي الثمار المرجوة، وأثبتت أن الإنتاج السریع مجرد وهم. بعد ثلاث سنوات، أغلقت

 الشركة المنشأة.

 إذا ما الذي یجعل شركة تحقق استثمارات رقمیة ناجحة؟ وما الذي تفعله الشركات التي تتمتع بعائدات أفضل على

 الاستثمارات الرقمیة ویختلف عن بقیة الشركات؟ للإجابة على هذه الأسئلة، طلب من المدیرین التنفیذیین في دراسة نشرت في

 مجلة هارفرد بیزنس ریفیو الإفصاح بالتفصیل عن عائداتهم على الاستثمار الرقمي (RODI). ثم تم البحث في مدى وكیفیة

 قیام الشركات بتوسیع نطاق المشروع بالمقارنة مع مرحلة إثبات صحة الفكرة، والتعمق في تحلیل وتمحیص عدة مؤشرات

 لمعرفة ما الذي فعلوه بطریقة مختلفة. بالتوازي مع ذلك ركزت الدراسة على -ما حدده المجیبون على الدراسة الاستقصائیة

 بشكل عام- أنها أهم التحدیات التي تواجهها الشركات في هذا المجال  [34]​.

 كل یغني على لیلاه: خلاف غیر معلن بین كبار المسیرین للمؤسسة حول الأهداف

 إذا لم یكن كبار المدیرین یحملون نفس الخلفیة، فسیصعب على تقاریرهم المباشرة الاتفاق على تحدید الأولویات

 وكیفیة قیاس التقدم المحرز. الحل یتمثل في تحدید وتوضیح لیس فقط الفرصة أو الهدف المراد ولكن أیضا المشكلة التي ینتظر

 حلها، وكیف ستقوم الشركة ببناء المنظمة حول الحل المطلوب قبل الاستثمار.

 في بدایة العقد الثاني من هذا القرن، أطلقت شركة Sorgenia ، وهي شركة إیطالیة لإنتاج الكهرباء والغاز الطبیعي،

 مشروع رقمي ذو هدف واضح للغایة وهو زیادة قاعدة عملائها من 300,000 إلى ملیون عمیل في غضون خمس سنوات فقط

 عن طریق بناء القنوات الرقمیة وتحسینها. في الحقیقة، لا یوجد الأن لدى الشركة مسوقون عبر الهاتف. تعتقد الشركة أن

 مستقبل المبیعات رقمي، وبفضل الأدوات التقنیة المناسبة یمكنهم تبسیط تجربة العملاء وإغراء العدید منهم للانخراط في هذه

 العملیة.

 كان نقل تكنولوجیا المعلومات للشركة إلى الحوسبة السحابیة رافعة تنظیمیة حاسمة. یتیح الحل السحابي للشركة إدارة

 مستمرة للإضافات الكبیرة في أعداد العملاء. ولكن هذا التحول شمل جمیع أجزاء الأعمال الرئیسیة في Sorgenia ، بما في

 ذلك إدارة العملاء، وتحلیل وإدارة البیانات الضخمة من خلال مركز بیانات جدید، وإنشاء منصة لتحسین تواصل الموظفین

 وتعاونهم وإنتاجیتهم. بدون فهم واضح للهدف والوسائل المعتمدة حتى النهایة لكان من الصعب التأكد من أن جمیع عناصر

 العمل موجودة. والنتیجة هي أن Sorgenia في طریقها إلى تحقیق هدفها، والرحلة مستمرة. یمكن الآن تنفیذ العدید من

 العملیات الرئیسیة للشركة بشكل أسرع بنسبة تتراوح بین 15٪ و20٪، وتم تحریر الموظفین للتركیز على الأعمال ذات القیمة

 الأعلى  [34]​.

 الید قصیرة: الفجوة بین القدرات الرقمیة والإمكانات المتاحة.



 عندما لا تتم معالجة هذه المشكلة، قد تواجه الشركات خیارا بین قبول فترات تأخیر طویلة في زیادة الإنتاج أو

 محاولات القیادة في تغییر سریع غیر عملي لتلبیة ما وعدت به. الحل هو العمل على زیادة القدرات الرقمیة في جمیع أنحاء

 المنظمة من البدایة.

 استخدمت شركة Faurecia ، المزود العالمي للسیارات في فرنسا، عملیات الاستحواذ لسد الفجوات في القدرات

 الرقمیة. في عام 2018، استحوذت الشركة على " Parrot Automotive " لتسریع عملیة تطویر ما یطلق علیه "قمرة القیادة

Faurecia للمستقبل" ، واحدة من أكثر الوظائف تطورا على مستوى الأمان والراحة والصوت ودرجة الحرارة. كما أنشأت 

 شبكة من العلماء في مؤسسات البحث الأكادیمي والشركات الناشئة في مجموعات الابتكار مثل وادي السیلیكون وتورونتو وتل

 أبیب وشانغهاي وباریس. تستخدم الشركة هذه العلاقات لتسریع النماذج الأولیة وتصنیع التقنیات الناشئة المتعلقة بالصحة

 والسلامة والأمن السیبراني والانبعاثات الصفریة  [35].​ لكن العدید من الشركات تجنبت هذا التحدي بالكامل من خلال بناء

 "مصانع الابتكار" الداخلیة والخاصة بها، داخل المنظمة لتطویر وتنمیة مشاریع رائدة. وذلك عبر مختبرات تجریبیة صغیرة

 مستقلة عن قسم البحث والتطویر (R&D) مكلفة بالابتكار بشكل أسرع وأرخص، ولا یقتصر دورها على البحث والتطویر أو

 تصمیم المنتج فقط. بدلا من ذلك، یعملون من البدایة إلى النهایة، بدءا من حضانة الأفكار الجدیدة، والانتقال من خلال تصمیم

 الحلول المحتملة، ومن ثم إلى النشر والتوسع. كما أنها مندمجة بدرجة كبیرة في المنظمة فالفریق جزء من نفس المعمل، ویعمل

 في نفس طابق المصنع، ویتضمن أشخاصا من جمیع الوظائف، ولیس فقط من قسم البحث والتطویر. قد یجلبون مواهب جدیدة،

 لكنهم یقومون أیضا بدمج وتطویر المواهب الحالیة مع تقدمهم. بهذه الطریقة تبقي المجموعة الجدیدة مرتبطة بأرباح وخسائر

  الشركة وتخضع للمساءلة بالتالي یمكنهم معاینة نجاعة الحل قبل بدء عملیة التوسع بشكل جدي داخل كل المؤسسة.

 قامت شركة شنایدر إلكتریك (Power) الصناعیة العالمیة، والتي تتخذ من فرنسا مقرا لها، بإنشاء مصنع الإبتكار

 الخاص بها أو ما أطلقت علیه مصنع الخدمات الرقمیة DSF: Digital Services Factory)). من خلال العمل في مختلف

 أقسام الشركة، یقوم مهندسو DSF بتولید واحتضان أفكار جدیدة لعروض الخدمات الرقمیة مثل خدمات الصیانة التنبؤیة أو

 أجنحة مراقبة الأصول. طور فریق DSF حلا یستخدم تقنیة الاستشعار الحراریة اللاسلكیة (لقیاس الحرارة والرطوبة)، إلى

 جانب بروتوكول لاسلكي للاتصال. الوقت المقدر للانتهاء من ذلك كان ثلاث سنوات. ولكن مع فریق مصنع الخدمات الرقمیة،

  قامت شنایدر إلكتریك بالانتهاء من المشروع في ثمانیة أشهر فقط. أقل من ثلث المدة المحددة  [36]​.

 

 مستقبل الدول في التحول الرقمي

 من أجل القیادة في الاقتصاد المستقبلي القائم على البیانات والتكنولوجیا الرقمیة، یجب على المنظمات والحكومات

 والشركات أن تتجهز لهذا السباق باعتماد خفة الحركة، والقدرة على التكیف ومراقبة اتجاهات السوق والعملاء والتغییرات



 المجتمعیة الناتجة عن تبني التكنولوجیات الحدیثة داخل نمط الحیاة. السباق نحو التحول الرقمي قد انطلق بالفعل، فالعالم أمام

 تحول تاریخي أخر ونسق التحول هذه المرة سریع للغایة.

 وفي هذا الإطار، نشرت مؤسسة البیانات الدولیة (IDC) توقعات مشوقة حول التحول الرقمي العالمي في السنوات

 القادمة. كما تنصح هذه الأخیرة الشركات بأتمتة عملیاتها، وإلا فإنها سوف تخسر في المنافسة. كما تعتقد المنظمة انه بالنسبة

 للمؤسسات التي لا تعمل على وجه الاستعجال فإنها ستخسر ما یزید قلیلا على ثلثي أسواقها في غضون سنوات. تشهد الأسواق،

 المؤسسات والحكومات مخاضا جدیدا في السنوات القادمة. وفیما یلي أهم ملامح مستقبل العالم في ظل هذا التحول.

 مشهد اقتصادي جدید:1-

 تعتقد مؤسسة البیانات الدولیة انه بحلول 2022 سیتم رقمنة 60% من الناتج المحلي الإجمالي العالمي أو أكثر.

 سیظهر النمو في كل الصناعات المدفوعة بالعملیات الرقمیة. ومما یدعم هذا التوقع هو أن ما یقارب من 7 ترلیون دولار في

 الانفاق المتعلق بتكنولوجیا التحول الرقمي مبرمجة بین سنة 2019 و2022 ​[37]​. وذلك بهدف تحویل الأسواق واعاده تصور

 المستقبل من خلال المنتجات والخدمات الممكنة رقمیا ونماذج الاعمال الجدیدة. اعتماد هذه المنتجات والخدمات سیغیر من

 المشهد الاقتصادي الذي سیشهد تراجع خدمات وظهور خدمات أخرى. وفي كانون الأول من سنة 2017، خسر قطاع التجزئة

 20,000 وظیفة على الرغم من ان موسم التسوق في الأعیاد كان الأفضل في السجل  [38]​. ما الذي حدث؟  في الحقیقة ان

 التسوق عبر الإنترنت قد حل محل تجار التجزئة وشركات مثل الأمازون وموقع ألي باي حصد ثمار التكنولوجیا. وفي الوقت

 نفسه، مع النمو في التسوق عبر الإنترنت، فإن ذلك لا یعني بالضرورة استبدال البشر، ولكن یتوقع ان نرى الروبوتات

 والخوارزمیات، یساعدون على خلق تجارب جدیدة في مجال تجارة التجزئة. علي سبیل المثال، یمكن أن تلعب الخوارزمیات

 والذكاء الاصطناعي دورا في كل شيء من مبیعات الشركات والتسویق إلى الموارد البشریة وادارة المخزون.

 مستقبل النقل بعد التحول الرقمي2-

 عالم النقل العمومي سیتغیر، من التذاكر الكترونیة إلى الخدمات عن بعد لتطبیقات المعلومات واستخدام المساحة

 الاعلانیة. تكنولوجیا النقل المستقبلي لیست فقط الحافلات والسیارات الكهربائیة، بل ستقوم سلطات النقل بالاستخدام الفعال

 للتكنولوجیا الرقمیة سواء لإصدار التذاكر، ربط الطرق والاتصال مع ألیات النقل الأخرى أو تقدیم حلول ذكیة في مجال النقل.

 أول الأشیاء التي ستختفي على الأرجح هي التذاكر الورقیة. علي سبیل المثال، تسمح العدید من شركات الحافلات في

 بریطانیا الیوم للمسافرین بدفع ثمن الرحلة باستخدام بطاقة الائتمان أو من خلال التطبیق. أما في الصین فقد غابت التذاكر

 الورقیة بشكل شبه كلي منذ سنوات، ویتم اعتماد تطبیقات الهاتف الجوال أو بطاقات رقمیة مخصصة للتنقل. من حیث الخدمات

 المتصلة، فقد تقدم أنظمة النقل الذكیة حلولا عملیة وفعالة لتسییر حركة المرور. یمكنها ان تعدل تلقائیا توقیت اشارة المرور

 داخل منطقة حضریة كبیرة استنادا إلى معلومات حركة المرور في الوقت الحقیقي. ویمكن لهذه التكنولوجیا، مثل تلك التي



 تصنعها شركة الستوم الفرنسیة (Alstom) والمستخدمة في سنغافورة، ان تحسن كثیرا من قدرة خدمات النقل القائمة ونوعیتها.

 وترتبط مع هذه الفكرة، تصور أشمل للنقل المتكامل رقمیا، هو استخدام تطبیقات النقل مفتوحة المصدر. هذه التكنولوجیا، التي

 تستخدم بالفعل في مانیلا، تساعد على تصور امكانیة الوصول إلى جمیع وسائل النقل العام. یمكنها ربط كل شيء من أنظمة

 مشاركة الدراجات إلى الترام. وبوجود بیانات رقمیة شاملة لتنقل الأفراد، یمكن للسلطات استخدام هذه البیانات كأداة تخطیط

 فعالة. كما ان التوجهات الحالیة تشیر إلى تحول سریع في نوعیة وسائل النقل المستعملة نحو اعتماد وسائل نقا تشاركیة مثل

 خدمات تقاسم السیارات أو تأجیر الدراجات الهوائیة. مما لا شك فیه أن مجال النقل هو أحد المستفیدین الحقیقین من التحول

   الرقمي.

 هل هي نهایة الوظیفة؟: مشهد جدید للنسیج الصناعي والخدماتي3-

 شهد ساحات العمل في العالم العربي، كما هو الحال في العالم أجمعه، صعود فئة جدیدة هي فئة المستقلین. مدفوعة

 بخطوات جدیة في مجال رقمنة الاقتصاد ومستعینة بأخلاقیات مهنیة جدیدة، تقوم هذه الفئة بالاعتماد على منصات رقمیة تجمع

 بین أصحاب الأعمال والباحثین عن عمل لفسح المجال لظهور نوعیة عمل جدیدة هي العمل غیر الوظیفي عن بعد. المستقلون،

 أصحاب الأعمال الحرة وأصحاب المشاریع الخاصة وعدة مسمیات أخرى، هم فئة جدیدة صاعدة یزداد حجمها في مختلف

 القطاعات والنشاطات التقنیة منها والإبداعیة لما توفرها نوعیة هذه العمل من خصائص جدیدة كالاستقلالیة والتنقل والحریة في

 تقسیم وقت العمل. في الحقیقة، فإن التحول الرقمي سیغیر الكثیر في الوظائف فالعدید سیندثر مقابل ظهور وظائف أخرى. تتوقع

 مؤسسة البیانات الدولیة انه بحلول 2024، ستظهر فئة جدیدة من المطورین المحترفین الذین یعملون على التعلیمات البرمجیة

 دون البرمجة المخصصة ستزید العدد الجملي للمطورین بنسبه 30% ​[39]​. سیؤدي ظهور هذه الفئة إلى تسریع التحول الرقمي.

 كم أن الذكاء الاصطناعي یهدد العدید من الوظائف التقلیدیة كإدخال البیانات والمساعدة المكتبیة وأعوان الاستقبال عبر واجهات

 المستخدم المؤتمتة التي قد تبدو أكثر الأمور توقعا لأفلام الخیال العلمي. تحمل السنوات القادمة تقدما فعلیا في فهم اللغة الطبیعیة

 (NLU) وهو ما سیتیح للتكنولوجیات السیطرة على واجهة المستخدم. مایكروسوفت كورتانا، أمازون الیكسا، مساعد جوجل

 وسیري هي بدایة الطریق كمستقبل الواجهات التي یحركها الذكاء الاصطناعي. وهو ما یعني بالضرورة تغیرات كبیرة في

 العدید من الوظائف. ولعل أهم مهارة تحتاجها الأجیال المستقبلیة هي الاندماج والتعلم السریع والقدرة على تغییر الوظیفة.

 

 

 في النهایة، على مدى العقود الفارطة شهدت الساحة التكنولوجیة ظهور العدید من التقنیات التي أخذت حیزها الزمني

 الكافي وأثبتت فاعلیتها. وبتراكم هذه التقنیات أصبح العالم أما تغییرات مستمرة وبنسق سریع جدا. هذه التغییرات الیوم توفر

 فرصا ضخمة للمؤسسات الحكومیة والشركات الخاصة على مختلف الجوانب، من أهمها تحقیق أهداف المؤسسات والوصل بها



 لرؤیتها الإستراتیجیة بإمكانیات أقل من المهدرة في الوقت الحالي أو ما قبل التحول الرقمي. التحول الرقمي سیساعد المؤسسات

 على تحسین مسارها الصناعي واستخدام موادها بكفاءة أعلى وأمثل. كما أن التحول الرقمي یفتح فرصا أكبر لفتح الحوار بین

 القطاعین العام والخاص والشراكة بینهما بالتعاون مع كل الوزارات. الوعي بحتمیة هذه النقلة والعمل بصفة جماعیة یساهم

 بشكل رئیسي في نمو هذه القطاعات وازدهارها والتي ستنعكس إیجابا على تقدم الدول لتكون أكثر إدراكاً ومرونة في العمل

 وقدرة على التنبؤ والتخطیط للمستقبل. بالإضافة إلى ذلك فإن الدعم الحكومي لهذا التوجه یعزز في سرعة الوصول إلى نتائج

 فعلیة ملموسة. التحول الرقمي الیوم ضرورة فعلیة یجب على المؤسسات والحكومات التي لم تنطلق فیها بعد التفكیر في الأمر

 بجدیة وكقضیة طارئة.
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