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 المقدمة  .1.1

�شهد قطاع الاتصالات تحولات متسارعة وتنافس�ة حادة على المستو�ین الإقل�مي والدولي، إذ أص�حت شر�ات  
السر�عة   الاستجا�ة  مع  منخفضة،  بتكال�ف  الجودة  عال�ة  خدمات  لتقد�م  متزایدة  تواجه ضغوطاً  الاتصالات 

�ة، �اتت الإدارة الاسترات�ج�ة الفاعلة  للتغیرات التكنولوج�ة وتفضیلات العملاء. وفي ظل هذه البیئة الدینام�ك
ضرورة حتم�ة لا خ�اراً، حیث تسعى المؤسسات إلى ص�اغة أهداف استرات�ج�ة واضحة تُترجم رؤ�تها ورسالتها  
إلى نتائج ملموسة قابلة للق�اس، وذلك بهدف ضمان ال�قاء والنمو في سوق یتسم �التغیر المستمر (عبدالله،  

2022(. 

وتُعدّ الأهداف الاسترات�ج�ة النواة المر�ز�ة لأي خطة مؤسس�ة ناجحة، فهي تمثل الغا�ات �عیدة المدى التي  
تسعى المنظمة إلى تحق�قها لتعز�ز موقعها التنافسي وتحقیق التمیز المؤسسي. غیر أن ص�اغة هذه الأهداف 

تخفق   المنظمات  من  �ثیراً  أن  الدراسات  أثبتت  إذ  تكفي،  لا  في  وحدها  لقصور  لا  استرات�ج�اتها  تنفیذ  في 
ص�اغتها، بل �سبب ضعف الر�ط بین الأهداف الاسترات�ج�ة والممارسات التشغیل�ة الیوم�ة، مما یؤدي إلى 

 .)2024فجوة واسعة بین التخط�ط والتنفیذ تنعكس سل�اً على الأداء المؤسسي (المطري وعبدالله، 

بوصفها أداة  (Key Performance Indicators - KPIs) ومن هنا برزت أهم�ة مؤشرات الأداء الرئ�س�ة
منهج�ة تر�ط بین المستو�ین الاسترات�جي والتشغیلي، إذ توفر هذه المؤشرات مقای�س �م�ة ونوع�ة تمكّن الإدارة  
من تت�ع التقدم نحو الأهداف الموضوعة، واكتشاف الانحرافات في وقت م�كر، واتخاذ القرارات التصح�ح�ة  

الرئ�س�ة في تعز�ز الشفاف�ة والمساءلة داخل المنظمة، وتوج�ه  المبن�ة على الب�انات. �ما تساهم مؤشرات الأداء  
 .)2025الموارد نحو الأنشطة الأكثر تأثیراً في تحقیق التوجهات الاسترات�ج�ة (العقیلي وعبدالمحسن وتوفیق، 

والمال�ة   التقن�ة  الأ�عاد  بین  أ�عادها  وتتشا�ك  المشار�ع  تتعدد  الخصوص،  وجه  على  الاتصالات  قطاع  وفي 
 Alalawin والتسو�ق�ة والتشغیل�ة، مما �جعل من الصعب الحكم على نجاحها �مع�ار واحد. وقد أكدت دراسة

et al. (2022)   في تطب�قها على شر�ة اتصالات أردن�ة أن مواءمة مؤشرات الأداء الرئ�س�ة مع التوجهات
الاسترات�ج�ة ومع م�ادئ الإدارة الرش�قة تسهم في تحسین �فاءة العمل�ات ورفع جودة الخدمات وتقلیل الهدر، 

 .الأمر الذي ینعكس م�اشرة على رضا العملاء وعلى المر�ز التنافسي للشر�ة في السوق 
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وعلى الرغم من الاعتراف الواسع �أهم�ة مؤشرات الأداء الرئ�س�ة، فإن مجرد وجودها لا �ضمن تحقیق الأثر  
المنشود ما لم تكن مصممة �طر�قة منهج�ة ومرت�طة ارت�اطاً وث�قاً �الأهداف الاسترات�ج�ة للشر�ة. فالمؤشرات 

لموارد دون فائدة حق�ق�ة، في حین أن المؤشرات المعزولة عن الس�اق الاسترات�جي قد تُضلل الإدارة وتستنزف ا
المُصممة وفق إطار متكامل یر�طها �الأهداف �عیدة المدى تُعدّ ر�یزة أساس�ة لتحقیق المیزة التنافس�ة المستدامة 

 .(Ashiedu et al., 2023) وتعز�ز قدرة الشر�ة على المنافسة في الأسواق المحل�ة والإقل�م�ة والدول�ة

ومن هذا المنطلق، تأتي هذه الدراسة لتقد�م إطار مقترح یر�ط مؤشرات الأداء الرئ�س�ة لمشار�ع الاتصالات  
�الأهداف الاسترات�ج�ة للشر�ة، بهدف ردم الفجوة بین التخط�ط الاسترات�جي والتنفیذ التشغیلي، وتمكین شر�ات  

یزتها التنافس�ة وتُحقق استدامتها في بیئة أعمال  الاتصالات من تحو�ل استرات�ج�اتها إلى نتائج فعل�ة تُعزز م
 .)2025شدیدة التنافس (نذیر والتو�جري، 

 مشكلة الدراسة  .1.2

على الرغم من الاهتمام المتزاید �مؤشرات الأداء الرئ�س�ة بوصفها أداة محور�ة لق�اس الأداء وتوج�ه القرارات، 
إلا أن �ثیراً من شر�ات الاتصالات لا تزال تعاني من ضعف الر�ط المنهجي بین هذه المؤشرات وأهدافها  

ُ�فقد المؤشرات قدرتها على عكس مدى التقدم نحو تحقیق الرؤ�ة المؤسس�ة. و�تجلى هذا    الاسترات�ج�ة، مما 
الإشكال في وجود فجوة واضحة بین ما ُ�قاس فعل�اً على مستوى المشار�ع و�ین ما ُ�فترض تحق�قه على المستوى  
الاسترات�جي، الأمر الذي �ستدعي ال�حث في الأس�اب الجذر�ة لهذه الفجوة وفي السبل المنهج�ة لردمها. و�مكن  

 :اسة إلى فجوتین رئ�سیتینتقس�م مشكلة الدر 

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1

التي تناولت �شكل متكامل    -في حدود اطلاع ال�احث    -تتمثل الفجوات النظر�ة في محدود�ة الدراسات السا�قة  
بناء إطار نظري یر�ط مؤشرات الأداء الرئ�س�ة لمشار�ع الاتصالات �الأهداف الاسترات�ج�ة للشر�ة، إذ رّ�ز  

سترات�جي، أو تناول الأهداف الاسترات�ج�ة  معظم الإنتاج العلمي على تناول المؤشرات �معزل عن الس�اق الا
�معزل عن أدوات ق�اسها التشغیل�ة. �ما تبیّن من مراجعة الأدب�ات أن الدراسات العر��ة في هذا المجال لا تزال  

) الإدارة �الأهداف وأثرها في تحقیق الأهداف الاسترات�ج�ة في  2022شح�حة، حیث تناولت دراسة عبدالله ( 
) أثر الأهداف الاسترات�ج�ة في الأداء المؤسسي في 2024ناولت دراسة المطري وعبدالله (قطاع المطاحن، وت 

) على مؤشرات الأداء في القطاع الصحي،  2025القطاع التعل�مي، في حین ر�زت دراسة العقیلي وآخر�ن (
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) على القطاع المصرفي، دون أن تتطرق أي منها �شكل م�اشر إلى الإطار  2025ودراسة مرقص وآخر�ن (
المتكامل لر�ط المؤشرات �الأهداف الاسترات�ج�ة في قطاع الاتصالات على وجه التحدید. �ذلك تظهر فجوة  

الاتصالا مشار�ع  الاعت�ار خصوص�ة  �عین  �أخذ  مقترح  عر�ي  نموذج  غ�اب  في  التقن�ة  نظر�ة  �أ�عادها  ت 
 .والتشغیل�ة والمال�ة وتعقیداتها المرت�طة �سرعة التطور التكنولوجي

 فجوات على المستوى التطب�قي  .1.2.2

تتجلى الفجوات التطب�ق�ة في أن �ثیراً من شر�ات الاتصالات تعتمد مؤشرات أداء تشغیل�ة متعددة لكنها غیر  
الجهود وضعف   تشتت  إلى  یؤدي  المدى، مما  �عیدة  الاسترات�ج�ة  الأهداف  تخدم  �منظومة واضحة  مرت�طة 

الق�ا ثقافة  المختلفة. �ما یلاحظ ضعف  بین الإدارات والمشار�ع  الب�انات في �عض  المواءمة  القائم على  س 
المؤسسات، وغ�اب آل�ات منتظمة لمراجعة المؤشرات وتحدیثها �ما یتسق مع التغیرات الاسترات�ج�ة ومستجدات 
السوق. ُ�ضاف إلى ذلك أن غ�اب إطار عملي مُحكم للر�ط بین مؤشرات الأداء والأهداف الاسترات�ج�ة ُ�ضعف  

لمیزة التنافس�ة في سوق یتسم �شدة المنافسة وسرعة التغیّر، وُ�صعّب قدرة شر�ات الاتصالات على تحقیق ا
 على الق�ادات الإدار�ة اتخاذ قرارات استرات�ج�ة مدعومة �مؤشرات دق�قة وموثوقة، وهو ما أشارت إل�ه دراسة

Alalawin  ) في تحلیلها لإحدى شر�ات الاتصالات الأردن�ة حیث وجدت أن غ�اب المواءمة 2022وآخر�ن (
 .بین المؤشرات والأهداف الاسترات�ج�ة ُ�عدّ من أبرز معوقات تحسین الأداء المؤسسي

 :و�ناءً على ما تقدم، �مكن ص�اغة السؤال الرئ�سي للدراسة على النحو الآتي

لمشار�ع الاتصالات �الأهداف الاسترات�ج�ة للشر�ة   (KPIs) ما الإطار المقترح لر�ط مؤشرات الأداء الرئ�س�ة
 �ما �حقق المیزة التنافس�ة؟ 

 أهم�ة الدراسة  .1.3

تكتسب هذه الدراسة أهمیتها من الموضوع الذي تتناوله ومن القطاع الذي تطبَّق ف�ه، و�مكن إبراز أهمیتها على  
 :المستو�ین النظري والتطب�قي على النحو الآتي

 على المستوى النظري  .1.3.1

تُسهم الدراسة في إثراء المكت�ة العر��ة �إطار نظري متكامل یر�ط بین مؤشرات الأداء الرئ�س�ة والأهداف   •
 .الاسترات�ج�ة في قطاع الاتصالات، وهو مجال لا یزال �فتقر إلى الدراسات المتخصصة �اللغة العر��ة
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تُقدّم الدراسة مراجعة منهج�ة لأدب�ات مؤشرات الأداء الرئ�س�ة والأهداف الاسترات�ج�ة، مما یُت�ح لل�احثین   •
 .أرض�ة معرف�ة �مكن البناء علیها في دراسات لاحقة

تُسلّط الدراسة الضوء على العلاقة التكامل�ة بین المؤشرات التشغیل�ة والتوجهات الاسترات�ج�ة، وتُسهم   •
 .في تطو�ر الفهم النظري لك�ف�ة تحو�ل الاسترات�ج�ات إلى نتائج قابلة للق�اس

تُمثل الدراسة إضافة علم�ة في مجال إدارة الأداء الاسترات�جي، إذ تر�ط بین ثلاثة محاور �حث�ة مهمة   •
 .هي: مؤشرات الأداء، والأهداف الاسترات�ج�ة، والمیزة التنافس�ة، في س�اق قطاع الاتصالات 

 على المستوى التطب�قي  .1.3.2

تُقدّم الدراسة إطاراً عمل�اً �مكن لشر�ات الاتصالات الاسترشاد �ه في تصم�م مؤشرات أداء رئ�س�ة   •
 .مرت�طة �أهدافها الاسترات�ج�ة، �ما ُ�عزز �فاءة التنفیذ وفاعلیته

�المیزة   • ارت�اطاً  الأكثر  المؤشرات  تحدید  على  الاتصالات  قطاع  في  القرار  صانعي  الدراسة  تُساعد 
 .التنافس�ة، وعلى توج�ه الموارد نحو الأنشطة ذات الأثر الاسترات�جي الأعلى

تُسهم نتائج الدراسة في تطو�ر ممارسات ق�اس الأداء داخل شر�ات الاتصالات، وتعز�ز ثقافة الإدارة   •
 .القائمة على الب�انات والمساءلة

تُقدّم الدراسة توص�ات عمل�ة �مكن الاستفادة منها في تحسین منظومة التخط�ط الاسترات�جي ومتا�عة   •
التنفیذ، مما ُ�عزز قدرة شر�ات الاتصالات على الاستجا�ة لتحد�ات السوق والمحافظة على میزتها  

 .التنافس�ة المستدامة

�مكن أن تستفید الجهات التنظ�م�ة والرقاب�ة في قطاع الاتصالات من نتائج الدراسة في تطو�ر معاییر  •
 .تقی�م أداء الشر�ات العاملة في القطاع
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