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شكر وتقدير

أتقدم بخالص الشكر والتقدير للأستاذة أسماء أبو عنزة على إشرافها ودعمها المتواصل خلال فترة إعداد هذا البحث. لقد كانت توجيهاتها القيمة ونصائحها السديدة مصدر إلهام لي، وساهمت بشكل كبير في تطوير أفكاري وتحسين جودة العمل. إن احترافيتها واهتمامها بالتفاصيل كان لهما الأثر الكبير في تحقيق أهداف هذا البحث.

أشكرك مرة أخرى على كل ما قدمته لي، وأتمنى أن أكون قد وفقت في تقديم عمل يليق بتطلعاتك.
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المستخلص :Abstract 
‎تستعرض هذه الدراسة أثر إدارة الموارد البشرية في تحقيق التميز المؤسسي، مع التركيز على قنوات الاتصالات السعودية. تهدف الدراسة إلى استكشاف العلاقة بين ممارسات الموارد البشرية ونتائج الأداء المؤسسي، من خلال استخدام منهجية بحثية تتسم بالعلمية والدقة.
‎اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، حيث تم جمع البيانات باستخدام استبيان مخصص وزع على عينة تضم 10 موظفين من مختلف الأقسام والمستويات الوظيفية في قنوات الاتصالات. تم تصميم الاستبيان لقياس فعالية سياسات التوظيف، التدريب، والتطوير، ومدى تأثيرها على مستوى التميز المؤسسي.
‎أظهرت النتائج أن ممارسات إدارة الموارد البشرية تلعب دورًا محوريًا في تعزيز التميز المؤسسي، حيث أكدت النتائج أن التدريب والتطوير المستمر يسهمان في تحسين الأداء وزيادة الرضا الوظيفي. وأشارت البيانات إلى أن 80% من المشاركين يعتبرون أن برامج التدريب تؤثر بشكل كبير على أدائهم، في حين أفاد 70% من الموظفين بأنهم يشعرون بالرضا نتيجة لفعالية السياسات المتبعة.
‎تسلط الدراسة الضوء على أهمية الاستثمار في استراتيجيات الموارد البشرية كوسيلة لتحقيق التميز المؤسسي، مما يعكس ضرورة تطوير سياسات توظيف وتدريب فعالة تساهم في تعزيز الأداء المؤسسي. كما تشير النتائج إلى الحاجة لمزيد من الأبحاث المستقبلية لتوسيع نطاق الدراسة ليشمل قطاعات مختلفة، مما يعزز فهم تأثير إدارة الموارد البشرية في مجالات متنوعة.












الفصل الأول














مقدمة:
تُعتبر إدارة الموارد البشرية ركيزة أساسية من ركائز النجاح في المؤسسات الحديثة، خاصةً في ظل التحديات الاقتصادية والتنافسية المتزايدة التي تواجهها القطاعات الحيوية. في المملكة العربية السعودية، تُعَدُّ صناعة الاتصالات واحدة من أبرز القطاعات التي تلعب دورًا حيويًا في تعزيز الاقتصاد الوطني ودعم التنمية المستدامة. ومع ازدياد الاعتماد على التقنية والابتكار، أصبحت إدارة الموارد البشرية عنصرًا حاسمًا في تحقيق التميز المؤسسي، حيث يُعَدُّ العنصر البشري العامل الأكثر تأثيرًا في جودة الخدمات والابتكار داخل المؤسسات.

تواجه شركات الاتصالات السعودية تحديات متعددة في مجال إدارة الموارد البشرية، بما في ذلك ضعف استراتيجيات التوظيف، التدريب، والتطوير. على الرغم من وجود كفاءات بشرية متميزة، إلا أن عدم وجود استراتيجيات فعالة لاختيار وتوظيف وتدريب الموظفين يمكن أن يؤدي إلى فجوة في الأداء ويؤثر سلبًا على جودة الخدمات المقدمة. ومن هنا، تتجلى أهمية البحث في دور إدارة الموارد البشرية في تحقيق التميز المؤسسي، حيث يهدف هذا البحث إلى استكشاف كيفية تأثير استراتيجيات الموارد البشرية على تعزيز الأداء المؤسسي وتحقيق أهداف المؤسسات في قطاع الاتصالات.

سيسلط هذا البحث الضوء على مفاهيم إدارة الموارد البشرية وأهميتها في تحقيق التميز المؤسسي، بالإضافة إلى تحليل العلاقة بين استراتيجيات الموارد البشرية ونتائج الأداء المؤسسي في قنوات الاتصالات السعودية. من خلال دراسة الحالة وتحليل البيانات المستخلصة، يسعى البحث إلى تقديم توصيات استراتيجية تساهم في تعزيز إدارة الموارد البشرية وتحقيق التميز المؤسسي.

إن تحقيق التميز المؤسسي في قنوات الاتصالات السعودية يتطلب استراتيجيات مبتكرة في إدارة الموارد البشرية تركز على جذب، تطوير، والاحتفاظ بالموظفين الموهوبين، مما يسهم في تحسين جودة الخدمات المقدمة وزيادة القدرة التنافسية في سوق العمل. إن فهم هذه العلاقة المعقدة بين الموارد البشرية والتميز المؤسسي يمثل ضرورة ملحة للارتقاء بمستوى الأداء في القطاع، ويشكل أساسًا لنجاح واستدامة المؤسسات في المستقبل.

-مشكلة الدراسة. 
تعتبر إدارة الموارد البشرية من العوامل الأساسية التي تسهم في تحقيق التميز المؤسسي في مختلف القطاعات، وخاصة في صناعة الاتصالات التي تلعب دورًا محوريًا في التنمية الاقتصادية بالمملكة العربية السعودية. على الرغم من أهمية هذا المجال، إلا أن شركات الاتصالات السعودية تواجه مجموعة من التحديات التي تؤثر سلبًا على أدائها وفعاليتها في السوق.
تتمثل مشكلة الدراسة في ضعف استراتيجيات إدارة الموارد البشرية في قنوات الاتصالات السعودية، والتي تشمل عمليات التوظيف، التدريب، والتطوير المهني للموظفين. فعلى الرغم من أن العنصر البشري يعد الأهم في أي منظمة، إلا أن العديد من الشركات لا تمتلك استراتيجيات فعالة لاختيار وتوظيف الكفاءات المناسبة، مما يؤدي إلى نقص في المهارات والخبرات المطلوبة. هذا النقص يؤثر بشكل مباشر على جودة الخدمات المقدمة للعملاء وعلى قدرة الشركات على الابتكار والتنافس في السوق.

فإن عدم توفر برامج تدريبية وتطويرية شاملة ومستدامة يساهم في انخفاض مستوى الأداء الوظيفي، حيث لا يتمكن الموظفون من تحسين مهاراتهم وتطوير قدراتهم بما يتماشى مع التغيرات السريعة في الصناعة. نتيجة لذلك، تعاني الشركات من صعوبة في الحفاظ على الكفاءات الموهوبة والاحتفاظ بها، مما يؤثر على قدرتها على تحقيق التميز المؤسسي والابتكار.
بناءً على ما سبق، يتطلب الأمر دراسة متعمقة لفهم كيف يمكن لإدارة الموارد البشرية أن تؤثر على تحقيق التميز المؤسسي في قنوات الاتصالات السعودية. تهدف هذه الدراسة إلى تحديد الفجوات في الاستراتيجيات الحالية، واستكشاف الطرق التي يمكن من خلالها تعزيز أداء إدارة الموارد البشرية لتحقيق نتائج إيجابية تؤثر على التميز المؤسسي في هذا القطاع الحيوي.

-أهمية الدراسة. 
تكتسب هذه الدراسة أهمية خاصة نظرًا لدورها في تسليط الضوء على العلاقة بين إدارة الموارد البشرية والتميز المؤسسي في صناعة الاتصالات السعودية، والتي تعتبر من أهم القطاعات الاقتصادية في المملكة. وفيما يلي بعض جوانب الأهمية الرئيسية لهذه الدراسة:
1. تحقيق التميز المؤسسي: تسهم الدراسة في تحديد كيفية تأثير استراتيجيات إدارة الموارد البشرية على تحقيق التميز المؤسسي في شركات الاتصالات. من خلال ذلك، يمكن تقديم توصيات عملية تهدف إلى تحسين الأداء العام للمنظمات وزيادة قدرتها على المنافسة.
2. تحسين استراتيجيات التوظيف والتدريب: تركز الدراسة على تقييم الاستراتيجيات الحالية لإدارة الموارد البشرية، مما يساعد الشركات على تطوير آليات أفضل لاختيار وتوظيف الكفاءات المناسبة. كما تعزز من أهمية التدريب والتطوير المهني كوسيلة لرفع مستوى الأداء وزيادة الإنتاجية.
3. توجيه السياسات العامة: توفر النتائج المستخلصة من هذه الدراسة بيانات يمكن استخدامها لتوجيه السياسات العامة في قطاع الاتصالات، مما يساعد على تعزيز الممارسات الجيدة في إدارة الموارد البشرية ويساهم في دعم التنمية المستدامة في هذا القطاع الحيوي.
4. تلبية احتياجات السوق: من خلال تحليل العلاقة بين الرضا الوظيفي والإنتاجية، يمكن للشركات فهم احتياجات موظفيها بشكل أفضل، مما يسهل تلبية متطلبات السوق المتغيرة والاحتفاظ بالمواهب.
5. دعم الابتكار والتطوير: تبرز الدراسة أهمية الابتكار في تحقيق التميز المؤسسي، وتوضح كيف يمكن لإدارة الموارد البشرية أن تساهم في تعزيز ثقافة الابتكار داخل الشركات، مما يؤدي إلى تطوير خدمات جديدة وتحسين جودة الخدمات المقدمة.
6. المساهمة في البحث الأكاديمي: تضيف الدراسة قيمة إلى الأدبيات الحالية حول إدارة الموارد البشرية والتميز المؤسسي، مما يشجع الباحثين والممارسين على استكشاف المزيد من الموضوعات ذات الصلة في المستقبل.

-أهداف الدراسة. 
تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف الرئيسة التي تسهم في فهم العلاقة بين إدارة الموارد البشرية والتميز المؤسسي في قنوات الاتصالات السعودية. 
1. تقييم استراتيجيات إدارة الموارد البشرية: تحليل فعالية استراتيجيات التوظيف، التدريب، والتطوير المتبعة في شركات الاتصالات السعودية، وتحديد النقاط القوية والضعيفة في هذه الاستراتيجيات.
2. تحليل تأثير الرضا الوظيفي على الأداء: دراسة كيفية تأثير مستوى الرضا الوظيفي للموظفين على إنتاجيتهم وأدائهم العام، وكيفية ارتباط ذلك بتحقيق التميز المؤسسي.
3. تحديد العوامل المؤثرة على التميز المؤسسي: تحديد العوامل الرئيسية التي تؤثر في تحقيق التميز المؤسسي، بما في ذلك الابتكار، جودة الخدمات، والتفاعل مع العملاء، وكيفية تأثير إدارة الموارد البشرية على هذه العوامل.
4. تقديم توصيات عملية: وضع توصيات استراتيجية لإدارة الموارد البشرية في شركات الاتصالات تهدف إلى تعزيز الأداء وتحقيق التميز المؤسسي، مع التركيز على كيفية تحسين استراتيجيات التوظيف والتدريب والتطوير.
5. تحقيق فهم شامل للعلاقة بين المتغيرات: تطوير فهم شامل للعلاقة بين إدارة الموارد البشرية والتميز المؤسسي، مما يساعد في تعزيز التعاون بين مختلف الإدارات داخل الشركات ويساهم في تحقيق الأهداف المؤسسية.
6. استكشاف تأثير العوامل الخارجية: تحليل كيف يمكن أن تؤثر العوامل الخارجية مثل التطورات التكنولوجية والتغيرات في السوق على إدارة الموارد البشرية وأداء الشركات.
7. توجيه السياسات المستقبلية: توفير بيانات ومعلومات تسهم في توجيه السياسات العامة والإجراءات داخل القطاع، مما يساهم في دعم التطور المستدام في صناعة الاتصالات.


-تساؤلات الدراسة 
1. ما أهمية توظيف وتدريب الموظفين بشكل صحيح في تحقيق التميز المؤسسي؟
2. كيف يمكن لسياسات وإجراءات الموارد البشرية المتقدمة أن تدعم الابتكار والتجديد في قنوات الاتصالات السعودية؟
3. ما هو دور الريادة الإدارية والقيادة في تعزيز التميز المؤسسي في شركات الاتصالات؟
4. كيف يمكن لاستراتيجيات التفوق التنافسي في إدارة الموارد البشرية تحسين تجربة العملاء وزيادة ولاء عملاء قنوات الاتصالات؟
5. ما أهم التحديات التي تواجه شركات الاتصالات في تحسين إدارة الموارد البشرية لتحقيق التميز المؤسسي؟
6. كيف يمكن للثقافة التنظيمية والقيم المؤسسية أن تلعب دورًا حاسمًا في تحقيق التميز المؤسسي من خلال إدارة الموارد البشرية في قنوات الاتصالات السعودية؟
7. ما هي أبرز الاستراتيجيات والأدوات التي يمكن استخدامها من قبل إدارة الموارد البشرية لتحسين الأداء والكفاءة في قنوات الاتصالات السعودية؟
8. كيف يمكن لعنصر الاستقطاب والتطوير الشخصي أن يساهم في تحقيق التميز المؤسسي وتعزيز القدرة التنافسية لقنوات الاتصالات السعودية؟
9. ما هي النتائج والفوائد الرئيسية التي يمكن لقنوات الاتصالات السعودية تحقيقها من خلال تطبيق أفضل ممارسات إدارة الموارد البشرية؟



- فروض الدراسة:
1. هناك علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين توظيف وتدريب الموظفين بشكل صحيح وبين تحقيق التميز المؤسسي في قنوات الاتصالات السعودية.
2. تؤثر سياسات وإجراءات الموارد البشرية المتقدمة بشكل إيجابي على تعزيز الابتكار في قنوات الاتصالات السعودية.
3. يلعب الريادة الإدارية والقيادة دورًا رئيسيًا في تعزيز التميز المؤسسي في شركات الاتصالات.
4. تسهم استراتيجيات التفوق التنافسي في إدارة الموارد البشرية في تحسين تجربة العملاء وزيادة الولاء لدى عملاء قنوات الاتصالات.
5. تواجه شركات الاتصالات السعودية تحديات معينة في تحسين إدارة الموارد البشرية لتحقيق التميز المؤسسي.
6. للثقافة التنظيمية والقيم المؤسسية دور مهم في تحقيق التميز المؤسسي من خلال إدارة الموارد البشرية في قنوات الاتصالات السعودية.
7. استخدام استراتيجيات وأدوات فعالة من قبل إدارة الموارد البشرية يساهم في تحسين الأداء والكفاءة في قنوات الاتصالات السعودية.
8. يسهم استقطاب وتطوير الكفاءات البشرية في تعزيز القدرة التنافسية وتحقيق التميز المؤسسي في قنوات الاتصالات السعودية.
9. تطبيق أفضل ممارسات إدارة الموارد البشرية يؤدي إلى تحقيق فوائد ملموسة لقنوات الاتصالات السعودية في تطوير الأداء المؤسسي وتحسين النتائج.


-النظرية العلمية المتبعة  لإعداد البحث:

يعتمد هذا البحث على النظرية السلوكية التنظيمية في إدارة الموارد البشرية، التي تؤكد على أهمية الموارد البشرية كعامل أساسي في تحقيق التميز المؤسسي ودعم الأداء العام للمؤسسة. تنطلق هذه النظرية من فكرة أن الرضا الوظيفي وتوفير بيئة عمل محفزة وتطوير قدرات الموظفين يؤدي إلى تحسين الأداء المؤسسي وتعزيز الابتكار.

تركز النظرية السلوكية التنظيمية على كيفية تأثير السياسات والممارسات المختلفة لإدارة الموارد البشرية على سلوكيات الموظفين، مثل سياسات التوظيف والتدريب وتقييم الأداء وتطوير المهارات. من خلال تطبيق هذه النظرية في قنوات الاتصالات السعودية يمكن فهم العلاقة بين استراتيجيات إدارة الموارد البشرية وتحقيق التميز المؤسسي، وتحليل كيفية تأثير التحفيز وتنمية المهارات على ولاء الموظفين وابتكارهم، ما ينعكس إيجابيًا على تنافسية الشركة في قطاع الاتصالات الحيوي.















الفصل الثاني
الدراسات السابقة








-مقدمة
سيتم استعراض الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحث، والتي تتناول دور وأثر إدارة الموارد البشرية على تحقيق التميز المؤسسي، وخاصة في قطاعات الاتصالات. يهدف هذا الفصل إلى تحليل هذه الدراسات واستنباط ما يتوافق منها مع موضوع البحث الحالي وتحديد الأطر النظرية والمفاهيمية التي اعتمدتها، مما يساهم في بناء قاعدة علمية تدعم فرضيات الدراسة وتوجيهها.

تناولت الدراسات السابقة قضايا مختلفة مثل سياسات التوظيف والتدريب، وتطوير الموظفين، وتأثير بيئة العمل والثقافة التنظيمية على الأداء المؤسسي. وأظهرت هذه الدراسات أن هناك علاقة قوية بين استراتيجيات إدارة الموارد البشرية وتحقيق التميز المؤسسي، حيث يساعد التخطيط الفعّال والتطوير المستمر للكوادر البشرية في تعزيز الإنتاجية وتحقيق التميز في الأداء.

يهدف هذا الفصل إلى عرض نتائج وتوصيات هذه الدراسات من خلال تصنيفها وتحليلها ومناقشتها، مع التركيز على نقاط التشابه والاختلاف فيما بينها، بما يسهم في تقديم فهم أعمق للموضوع واستكشاف الجوانب التي ما زالت بحاجة إلى البحث والتطوير.



-الدراسات السابقة
1. دراسة: “أثر إدارة الموارد البشرية على الأداء المؤسسي في القطاع الخاص السعودي” محمد العبدالله : 2018
النتائج: توصلت الدراسة إلى أن إدارة الموارد البشرية تلعب دوراً حيوياً في تحسين الأداء المؤسسي في القطاع الخاص السعودي، حيث وجد أن توظيف استراتيجيات فعالة في التوظيف والتدريب يؤدي إلى زيادة رضا الموظفين وتحفيزهم نحو تحقيق أهداف المؤسسة.
التوصيات: أوصت الدراسة بضرورة تكثيف البرامج التدريبية المستمرة لتطوير مهارات الموظفين، واعتماد سياسات توظيف متقدمة تركز على استقطاب الكفاءات التي تتوافق مع احتياجات المؤسسة.
2. دراسة: “دور استراتيجيات الموارد البشرية في تحقيق التميز المؤسسي في شركات الاتصالات في دول الخليج” أحمد السعيد2019 
النتائج: أظهرت الدراسة أن تطبيق استراتيجيات حديثة في إدارة الموارد البشرية كالتدريب والتحفيز وإشراك الموظفين في صنع القرارات يعزز التميز المؤسسي في شركات الاتصالات. وبيّنت الدراسة أن التحفيز والتطوير المهني لهما تأثير مباشر على رضا الموظفين وإنتاجيتهم.
التوصيات: أوصى الباحث بضرورة تكامل إدارة الموارد البشرية مع الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة، واتباع نهج متقدم في تقييم أداء الموظفين وتقديم الحوافز بناءً على معايير واضحة وشفافة.
3. دراسة: “تأثير سياسات الموارد البشرية على الأداء المؤسسي في القطاع الحكومي السعودي” خالد بن عبدالله الزهراني2020
النتائج: بيّنت الدراسة أن سياسات الموارد البشرية في القطاع الحكومي السعودي تتطلب تعزيز في مجالات التدريب والتطوير للموظفين، كما أظهرت أن الاهتمام برضا الموظفين وتحسين بيئة العمل يسهمان في تحقيق أداء مؤسسي متميز.
التوصيات: ركزت التوصيات على أهمية مراجعة السياسات الإدارية في القطاع الحكومي، واعتماد برامج تطوير مهني متكاملة لضمان رفع كفاءة الموظفين، وزيادة المرونة في السياسات المتعلقة بالتوظيف والترقيات.
4. دراسة: “أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية على الأداء المؤسسي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة”مروان العتيبي 2022	
النتائج: أشارت الدراسة إلى أن المؤسسات الصغيرة والمتوسطة تحقق نتائج إيجابية من خلال تطبيق ممارسات إدارة الموارد البشرية الفعالة، حيث يساهم ذلك في تحسين الإنتاجية وتقليل معدل دوران الموظفين.
التوصيات: شدد الباحث على ضرورة توفير دورات تدريبية مستمرة للموظفين في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، واتباع سياسات مرنة لجذب واستبقاء الكفاءات، إضافة إلى إنشاء بيئة عمل تشجع على الابتكار والإبداع.

5. دراسة: “أهمية التدريب والتطوير في تعزيز التميز المؤسسي في قطاع البنوك السعودية” فهد بن صالح العتيبي 2022
النتائج: خلصت الدراسة إلى أن تدريب الموظفين وتطوير مهاراتهم يعدّان من العوامل الأساسية في تحقيق التميز المؤسسي، حيث يسهم ذلك في رفع مستوى رضا العملاء وزيادة الإنتاجية في قطاع البنوك السعودية.
التوصيات: أوصت الدراسة بتخصيص ميزانية كافية لبرامج التدريب، مع التركيز على المهارات التخصصية المطلوبة في القطاع المصرفي، وضرورة تحفيز الموظفين المتميزين لدعم ثقافة التميز وتحقيق أعلى مستويات الأداء.



مناقشة الدراسات:
مناقشة الدراسات التي تناولت تأثير إدارة الموارد البشرية على الأداء المؤسسي في مختلف القطاعات تقدم رؤى شاملة حول العوامل المؤثرة في تحسين الأداء المؤسسي، وتساعد على فهم كيف يمكن للموارد البشرية أن تسهم في تحقيق التميز المؤسسي
1. دراسة “أثر إدارة الموارد البشرية على الأداء المؤسسي في القطاع الخاص السعودي” (محمد العبدالله، 2018)
النتائج والتوصيات:
توصلت هذه الدراسة إلى أن إدارة الموارد البشرية تلعب دورًا رئيسيًا في تحسين الأداء المؤسسي داخل القطاع الخاص السعودي. وأشارت إلى أن تطبيق استراتيجيات فعالة في التوظيف والتدريب يسهم في زيادة رضا الموظفين وتحفيزهم. تعتبر هذه النتائج مؤشرًا على أن تطوير العمليات الداخلية المتعلقة بالموارد البشرية يساهم بشكل مباشر في تحسين الأداء العام للمؤسسة.
التعقيب:
هذه الدراسة تبرز أهمية استخدام سياسات توظيف فعالة والتي تتضمن استقطاب الكفاءات المناسبة التي تتلاءم مع استراتيجية وأهداف المؤسسة. من المفيد أن نلاحظ كيف يؤثر رضا الموظفين على تحسين الأداء المؤسسي. إضافة إلى ذلك، كان من الأفضل لو تناولت الدراسة تأثير الثقافة التنظيمية والسياسات الاجتماعية الأخرى في تعزيز الأداء، حيث أن بيئة العمل الإيجابية تعد من العوامل الحاسمة لتحقيق نجاح أكبر في تنفيذ الاستراتيجيات.

2. دراسة “دور استراتيجيات الموارد البشرية في تحقيق التميز المؤسسي في شركات الاتصالات في دول الخليج” (أحمد السعيد، 2019)
النتائج والتوصيات:
أظهرت الدراسة أن تطبيق استراتيجيات حديثة في إدارة الموارد البشرية مثل التدريب والتحفيز، بالإضافة إلى إشراك الموظفين في صنع القرارات، يعزز التميز المؤسسي في شركات الاتصالات. كما بينت الدراسة أن التحفيز والتطوير المهني لهما تأثير مباشر على رضا الموظفين وإنتاجيتهم.
التعقيب:
تعتبر هذه الدراسة مثيرة للاهتمام، حيث تسلط الضوء على تأثير إشراك الموظفين في اتخاذ القرارات على التميز المؤسسي. هذه الاستراتيجية تتماشى مع الاتجاهات الحديثة في إدارة الموارد البشرية، التي تركز على تعزيز التواصل بين الإدارة والموظفين. كما أن التحفيز يعد من أهم العوامل التي تؤثر في الأداء المؤسسي، ولكن كانت الدراسة بحاجة إلى المزيد من التفصيل حول كيفية تخصيص الحوافز بما يتماشى مع أهداف المؤسسة وأداء الموظفين الفردي والجماعي.

3. دراسة “تأثير سياسات الموارد البشرية على الأداء المؤسسي في القطاع الحكومي السعودي” (خالد بن عبدالله الزهراني، 2020)
النتائج والتوصيات:
أظهرت الدراسة أن سياسات الموارد البشرية في القطاع الحكومي السعودي تحتاج إلى تعزيز، خاصة في مجالات التدريب والتطوير. كما بينت أهمية تحسين بيئة العمل وزيادة رضا الموظفين لتحقيق أداء مؤسسي متميز.
التعقيب:
الدراسة تتناول قطاعاً مختلفاً تماماً عن القطاع الخاص، مما يضفي أهمية خاصة لهذه الدراسة. القطاع الحكومي يواجه تحديات خاصة في تطبيق سياسات فعالة لإدارة الموارد البشرية نظرًا لطبيعة الإجراءات الروتينية والتحديات السياسية التي قد تؤثر على سرعة التنفيذ. وكان من المفيد إذا تم تضمين بعض الاستراتيجيات الخاصة بالقطاع الحكومي لتحفيز الموظفين الذين قد لا يكون لديهم نفس الحوافز المالية الموجودة في القطاع الخاص.

4. دراسة “أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية على الأداء المؤسسي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة” (مروان العتيبي، 2022)
النتائج والتوصيات:
أظهرت الدراسة أن المؤسسات الصغيرة والمتوسطة تحقق نتائج إيجابية من خلال تطبيق ممارسات إدارة الموارد البشرية الفعالة، حيث يساهم ذلك في تحسين الإنتاجية وتقليل معدل دوران الموظفين.
التعقيب:
دراسة هامة لمجموعة تمثل جزءًا كبيرًا من الاقتصاد السعودي. تركز المؤسسات الصغيرة والمتوسطة على الاستفادة القصوى من الموارد المتاحة، بما في ذلك الموارد البشرية. وهذا يفسر كيف أن تحسين إدارة الموارد البشرية في هذه المؤسسات يمكن أن يكون محركًا رئيسيًا للإنتاجية. ومع ذلك، كانت الدراسة بحاجة إلى إظهار كيفية توجيه هذه الممارسات في بيئة العمل متعددة المهام والمحدودة الموارد، حيث تواجه هذه المؤسسات تحديات أكبر في تفعيل ممارسات الموارد البشرية مقارنة بالشركات الكبرى.

5. دراسة “أهمية التدريب والتطوير في تعزيز التميز المؤسسي في قطاع البنوك السعودية” (فهد بن صالح العتيبي، 2022)
النتائج والتوصيات:
خلصت الدراسة إلى أن تدريب الموظفين وتطوير مهاراتهم يعد من العوامل الأساسية في تحقيق التميز المؤسسي في البنوك السعودية، حيث يسهم ذلك في رفع مستوى رضا العملاء وزيادة الإنتاجية.
التعقيب:
البنوك تعتبر قطاعًا حيويًا في أي اقتصاد، حيث أن تطور الخدمات المصرفية يعتمد بشكل أساسي على الكفاءات البشرية. تأكيد الدراسة على أهمية التدريب والتطوير يتماشى مع احتياجات البنوك في تحسين الخدمة وتطوير الأداء المؤسسي. وقد كان من المفيد لو تم التطرق إلى الأنماط التدريبية الجديدة مثل التدريب الإلكتروني أو التدريب باستخدام الذكاء الاصطناعي، خاصة في ظل التحولات الرقمية التي يشهدها القطاع المصرفي.

التوصيات المشتركة عبر الدراسات:
1. التركيز على التدريب المستمر جميع الدراسات أكدت على أهمية التدريب المستمر لتطوير المهارات والمعرفة لدى الموظفين. هذه النقطة تعد أساسية لتحقيق التميز المؤسسي في أي قطاع، حيث أن التطوير المهني يعد من العوامل الأساسية لزيادة الإنتاجية وتحسين الأداء.
2. التحفيز والمشاركة تم التركيز على أهمية التحفيز وإشراك الموظفين في اتخاذ القرارات. هذا يشير إلى أن المؤسسات التي تعزز من شعور الانتماء والولاء لدى موظفيها تميل إلى الحصول على نتائج أفضل في الأداء المؤسسي.
3. السياسات التوظيفية المرنة أوضحت الدراسات أن المؤسسات التي تعتمد سياسات توظيف مرنة ومتطورة تتمكن من جذب الكفاءات التي تتناسب مع احتياجات المؤسسة، ما يعزز من التميز المؤسسي.


إن النتائج المستخلصة من هذه الدراسات تؤكد أن إدارة الموارد البشرية تلعب دورًا أساسيًا في تحسين الأداء المؤسسي في مختلف القطاعات. ولكن، يتعين على المؤسسات أن تكون مرنة في تطبيق استراتيجياتها، مع أخذ اختلافات القطاعين العام والخاص في الاعتبار، فضلاً عن أهمية التأكد من تطابق السياسات مع احتياجات الموظفين والبيئة التنظيمية.







-الإطار النظري:
مفهوم إدارة الموارد البشرية:
إدارة الموارد البشرية هي الإدارة التي تهتم بتنظيم وتوجيه العاملين داخل المؤسسة لتحقيق الأهداف العامة للمؤسسة بكفاءة وفعالية. تتضمن هذه الإدارة جميع الإجراءات التي تتعلق بتوظيف العاملين، تدريبهم، تطويرهم، وتقييم أدائهم، فضلاً عن تحفيزهم وتحسين ظروف العمل لضمان رضاهم الوظيفي.

من الناحية الاستراتيجية، تسعى إدارة الموارد البشرية إلى تحقيق التوازن بين احتياجات المؤسسة وقدرات وإمكانات الموظفين، مما يساعد في استدامة المؤسسة وتحقيق نتائج متميزة. ومن أهم الوظائف الأساسية التي تشملها إدارة الموارد البشرية ما يلي:

1. الاستقطاب والتوظيف: تُعنى هذه الوظيفة بجذب أفضل الكفاءات وتوظيفها بما يتناسب مع احتياجات المؤسسة. تعتمد على عدة مراحل تبدأ بتحديد متطلبات الوظيفة ثم الإعلان عنها، ومن ثم اختيار المرشحين الأكثر تأهيلاً من خلال عمليات التقييم المختلفة.
2. التدريب والتطوير: يهدف التدريب إلى تحسين كفاءة الموظفين وتزويدهم بالمهارات اللازمة لأداء وظائفهم بشكل أكثر فاعلية. أما التطوير، فيركز على تحسين القدرات الوظيفية والشخصية للموظفين بما يتناسب مع الأهداف المستقبلية للمؤسسة، لضمان قدرة الموظفين على مواكبة التغييرات التكنولوجية والتنظيمية.
3. إدارة الأداء: تُعتبر من الوظائف الأساسية التي تهدف إلى تقييم الأداء الوظيفي للموظفين بشكل منتظم. يساعد هذا التقييم في اكتشاف نقاط القوة والضعف، ويضع خططاً لتحسين أداء الأفراد وفقاً لمعايير محددة. من خلال هذه العملية، تستطيع إدارة الموارد البشرية تحديد الموظفين الذين يحتاجون إلى تطوير إضافي أو توجيه، والعمل على تحسين أدائهم بما يتماشى مع الأهداف العامة.
4. التحفيز والتعويضات: تحرص إدارة الموارد البشرية على خلق بيئة عمل تحفز الموظفين من خلال نظام تعويضات يجمع بين الحوافز المالية وغير المالية. يُعنى التحفيز بتحفيز الموظفين لتحقيق أهدافهم المهنية والالتزام بالأهداف التنظيمية، بينما يسهم نظام التعويضات العادل في تحسين الولاء الوظيفي وزيادة إنتاجية العمل.
5. إدارة علاقات الموظفين: تهدف هذه الوظيفة إلى تعزيز التواصل بين الإدارة والموظفين، وحل النزاعات وإدارة الأمور التي تؤثر على العلاقة الوظيفية، مثل النزاعات العمالية، أو الشكاوى، أو التحديات الشخصية التي قد تؤثر على أداء الموظف.

أولاً: ممارسات إدارة الموارد البشرية
إدارة الموارد البشرية تشمل جميع الإجراءات والسياسات التي تهدف إلى إدارة رأس المال البشري في المؤسسة بأعلى كفاءة ممكنة. ويعتبر رأس المال البشري أحد أهم الأصول التي تعتمد عليها المؤسسات في تحقيق النجاح المستدام. وتتضمن ممارسات إدارة الموارد البشرية عدة مجالات فرعية تساعد في تحسين أداء الموظفين وتعزيز بيئة العمل، ومنها:
1. الاستقطاب والتوظيف: تبدأ عملية إدارة الموارد البشرية الفعالة من خلال استقطاب الكفاءات واختيار الموظفين المناسبين للوظائف المتاحة. تهدف هذه العملية إلى ضمان أن المؤسسة تمتلك الأفراد الذين يمتلكون المهارات والمعرفة التي تتطلبها المهام الوظيفية المختلفة. يتم اختيار المرشحين بناءً على معايير دقيقة تتناسب مع الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة، ما يسهم في زيادة فعالية الأداء وخلق بيئة تنافسية.
2. التدريب والتطوير: لا يتوقف دور الموارد البشرية عند توظيف الموظفين فقط، بل يتعداه إلى توفير برامج تدريبية وتطويرية لتحسين المهارات الفنية والشخصية للموظفين، وذلك لضمان استمرارهم في الأداء الأمثل. يعد التدريب والتطوير المستمرين من العوامل المحورية في تعزيز ثقافة التعلم داخل المؤسسة، وتحقيق التميز في الأداء والابتكار.
3. إدارة الأداء: تعتمد المؤسسات على أنظمة تقييم أداء الموظفين لتحديد مستويات الأداء وتحديد الكفاءات وتطوير الخطط لتعزيز الأداء الضعيف. تقييم الأداء يساعد في اكتشاف نقاط القوة والضعف لدى الموظفين وتوجيههم نحو تحقيق أهدافهم الفردية والأهداف الاستراتيجية للمؤسسة. كما يسهم في تحسين الكفاءة وتعزيز العمل الجماعي.
4. التحفيز والمكافآت: يُعتبر التحفيز من أهم وسائل إدارة الموارد البشرية لدعم الرضا الوظيفي. يعتمد على تقديم مكافآت مادية ومعنوية، مثل العلاوات والترقيات والاعتراف بإنجازات الموظفين. تهدف هذه السياسات إلى زيادة التزام الموظفين وتحفيزهم لتحقيق أفضل أداء، كما تعزز الرضا العام وتشجع على الابتكار داخل المؤسسة.
5. إدارة علاقات الموظفين: تهتم هذه الممارسة بتطوير علاقات متينة بين الموظفين والإدارة، وتعزيز الثقة والشفافية، مما يؤدي إلى خلق بيئة عمل إيجابية. تشمل إدارة علاقات الموظفين التعامل مع القضايا والنزاعات بفعالية وإيجاد حلول تسهم في تحسين التفاعل بين الزملاء، وبالتالي تحسين بيئة العمل بشكل عام.

ثانياً: التميز المؤسسي
التميز المؤسسي هو القدرة على تقديم أداء يتفوق على توقعات العملاء والمنافسين من خلال توفير منتجات وخدمات عالية الجودة. ويعد التميز المؤسسي هدفاً استراتيجياً للمؤسسات التي تسعى إلى الحفاظ على مكانتها التنافسية وتعزيزها في السوق. لتحقيق هذا التميز، ينبغي على المؤسسات تلبية مجموعة من المتطلبات:
1. جودة الموارد البشرية: تعتمد المؤسسات في تحقيق التميز المؤسسي على وجود كوادر بشرية مؤهلة، لديها المهارات اللازمة للتكيف مع المتغيرات ومواكبة التطورات. ويعتبر استقطاب الموظفين الأكفاء وتطوير قدراتهم من الأهداف الأساسية لإدارة الموارد البشرية في تحقيق التميز.
2. الابتكار والتطوير المستمر: الابتكار يعد عنصراً جوهرياً في بناء التميز المؤسسي، حيث يسهم في تحسين جودة المنتجات والخدمات. التطوير المستمر يساعد المؤسسات على تحسين أدائها وتعزيز قدرتها على التكيف مع التغيرات السريعة في البيئة التنافسية.
3. تحسين الإنتاجية والكفاءة: يسهم التركيز على الإنتاجية العالية والكفاءة في تحقيق الاستدامة والتميز المؤسسي. وتعتمد المؤسسات على تحديد أهداف الأداء وتحسين العمليات الداخلية بهدف تقليل التكاليف وزيادة جودة الخدمة.
4. التفاعل مع العملاء: المؤسسات التي تسعى إلى التميز المؤسسي تولي اهتماماً كبيراً للتفاعل مع عملائها، حيث تعزز تجربة العميل وتستجيب لاحتياجاته بطريقة فعّالة. ومن خلال إدارة تجربة العملاء بفعالية، تساهم المؤسسات في بناء علاقات دائمة مع العملاء، مما يسهم في تعزيز الولاء وتحقيق التميز.

1. العوامل الرئيسية للتميز المؤسسي
· الإدارة الفعالة: تلعب الإدارة دوراً محورياً في توجيه الجهود نحو تحقيق التميز. يتطلب ذلك قيادة قوية وقرارات استراتيجية تدعم الابتكار وتحسين الأداء.
· الثقافة المؤسسية: تساهم الثقافة المؤسسية في تشكيل سلوك الموظفين وتوجهاتهم. ثقافة تشجع على التعاون والابتكار تساهم في تعزيز التميز المؤسسي.
· استراتيجيات الموارد البشرية: تعتبر إدارة الموارد البشرية عنصرًا حاسمًا في تعزيز التميز. تشمل الممارسات الجيدة في التوظيف، التدريب، وتطوير الموظفين، مما يؤدي إلى زيادة الرضا والإنتاجية.
· تحسين العمليات: يسهم تحسين العمليات الداخلية في تحقيق الكفاءة وتقليل التكاليف، مما يعزز القدرة التنافسية للمؤسسة.

2. أبعاد التميز المؤسسي
· الأداء المالي: يشمل تحقيق نتائج مالية قوية وعائدات مرتفعة.
· رضا العملاء: يعتمد التميز المؤسسي على قدرة المؤسسة على تلبية توقعات العملاء واحتياجاتهم، مما يؤدي إلى تعزيز الولاء.
· الابتكار: يشمل تطوير منتجات جديدة أو تحسين الخدمات الحالية.
· التطوير المستمر: يتطلب الالتزام بالتحسين المستمر، من خلال تقويم الأداء والبحث عن فرص جديدة للتحسين.

4. أهمية التميز المؤسسي:
يعزز التميز المؤسسي القدرة التنافسية للمؤسسات، مما يساعدها في جذب العملاء والاحتفاظ بهم. كما يُمكن المؤسسات من التكيف مع التغيرات في السوق وتلبية احتياجات العملاء بشكل أسرع وأكثر فعالية.

5. معايير التميز المؤسسي
تشمل معايير التميز تقييم الأداء بناءً على مجموعة من المؤشرات مثل: جودة المنتجات والخدمات، رضا العملاء، كفاءة العمليات، والابتكار. تُستخدم هذه المعايير كأدوات لقياس التقدم وتحديد مجالات التحسين.
6. التحسين المستمر
يُعد التحسين المستمر جزءًا أساسيًا من التميز المؤسسي، حيث يتطلب ذلك مراجعة دورية للعمليات والسياسات. تشمل الأدوات المستخدمة في التحسين المستمر: تقييم الأداء، تحليل البيانات، واستطلاعات رأي العملاء.
7. التوجه نحو النتائج:
تركز المؤسسات المتميزة على تحقيق النتائج الملموسة، مع قياس نجاحها من خلال تحقيق أهداف محددة. تشمل هذه الأهداف الأبعاد المالية، التشغيلية، والرضا العام للعملاء.


ثالثاً: قنوات الاتصالات السعودية
قنوات الاتصالات السعودية تعد من القطاعات الحيوية في المملكة، حيث تلعب دوراً هاماً في الاقتصاد الوطني وتساهم في تحقيق رؤية المملكة 2030 التي تهدف إلى التحول الرقمي وتطوير الاقتصاد الرقمي. ويتضمن هذا القطاع مجموعة من المؤسسات التي تقدم خدمات الاتصالات والإنترنت وغيرها من الخدمات التقنية، والتي تؤثر بشكل كبير في المجتمع السعودي. وتواجه قنوات الاتصالات السعودية مجموعة من التحديات:
1. التطور التكنولوجي السريع: يتطلب قطاع الاتصالات مواكبة مستمرة للتطورات التكنولوجية، مما يستلزم وجود كوادر بشرية ذات كفاءات عالية قادرة على التعامل مع هذه التغيرات.
2. التنافس في السوق: تواجه قنوات الاتصالات منافسة شديدة تتطلب التميز في جودة الخدمة. لذا، فإن المؤسسات العاملة في هذا القطاع تهدف إلى جذب أفضل الكفاءات وتطويرها لتحقيق مستويات عالية من الأداء والابتكار.
3. التغيرات في احتياجات العملاء: تتغير احتياجات العملاء بشكل مستمر، مما يتطلب قدرة عالية على التكيف والاستجابة السريعة من قبل المؤسسات. ولذلك، تلعب إدارة الموارد البشرية دوراً هاماً في تطوير برامج تركز على تحسين تجربة العملاء وزيادة رضاهم.

رابعاً: دور ممارسات إدارة الموارد البشرية في تحقيق التميز المؤسسي في قنوات الاتصالات السعودية
تلعب ممارسات إدارة الموارد البشرية دوراً حاسماً في تحقيق التميز المؤسسي في قنوات الاتصالات السعودية، حيث يتم التركيز على ما يلي:
1. تعزيز المهارات الوظيفية: من خلال التدريب والتطوير المستمر للموظفين، يتم تحسين مهاراتهم بما يتناسب مع احتياجات العمل المتغيرة، مما يعزز من أدائهم وإنتاجيتهم ويسهم في تقديم خدمات عالية الجودة.
2. دعم الابتكار والإبداع: تعتمد المؤسسات على بناء ثقافة تدعم الابتكار من خلال تشجيع الأفكار الجديدة وتوفير بيئة تشجع الموظفين على المشاركة في تطوير الحلول الإبداعية.
3. تحقيق التوافق مع الاستراتيجية المؤسسية: تساعد ممارسات إدارة الموارد البشرية في مواءمة الأهداف الفردية للموظفين مع الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة، ما يؤدي إلى خلق بيئة عمل متجانسة تساهم في تحقيق التميز المؤسسي.
4. التحفيز وتعزيز الرضا الوظيفي: يعتبر التحفيز من أهم وسائل إدارة الموارد البشرية لرفع مستوى الرضا الوظيفي، مما يسهم في خلق بيئة عمل إيجابية تساهم في استقرار الموظفين وزيادة التزامهم ورفع كفاءتهم.
5. زيادة التفاعل مع العملاء: إدارة الموارد البشرية تسهم في تحسين رضا العملاء من خلال تحسين مهارات الموظفين في التعامل مع العملاء، وتقديم خدمات تتسم بالجودة العالية، مما يؤدي إلى تعزيز ولاء العملاء وزيادة تنافسية قنوات الاتصالات السعودية.

دور إدارة الموارد البشرية في تحقيق التميز المؤسسي:
تلعب إدارة الموارد البشرية دوراً حيوياً في دعم تحقيق التميز المؤسسي، والذي يشير إلى قدرة المؤسسة على تقديم خدمات ومنتجات تتفوق على المنافسين وتلبي احتياجات وتوقعات العملاء بشكل متفوق. إدارة الموارد البشرية هي الرابط الأساسي بين الموظفين وأهداف المؤسسة، وتسهم من خلال عدة أدوار في تحقيق هذا التميز:

1. التوظيف الاستراتيجي: تسعى إدارة الموارد البشرية إلى توظيف الأفراد الذين يمتلكون المهارات المناسبة والثقافة التي تتماشى مع قيم المؤسسة وأهدافها. من خلال عمليات التوظيف الدقيقة، يمكن للمؤسسة ضمان تواجد فريق عمل متميز يتمتع بالكفاءة والتفاني، مما يدعم تحقيق أهداف المؤسسة ويسهم في تحسين مستوى الأداء العام.
2. التدريب والتطوير المستمر: تهتم إدارة الموارد البشرية بتقديم برامج تدريبية فعالة تواكب التطورات الحديثة في مجال الصناعة، وتعمل على تزويد الموظفين بالمعرفة والمهارات اللازمة. هذا الاهتمام بالتطوير يعزز من قدرات الموظفين، ويضمن لهم التميز في أداء وظائفهم، مما يسهم في تحقيق جودة عالية في الخدمات والمنتجات.
3. تعزيز الإنتاجية: من خلال وضع أنظمة لتقييم الأداء وتعزيز الأداء العالي، تعمل إدارة الموارد البشرية على تحسين كفاءة الموظفين وإنتاجيتهم. تحرص الإدارة على أن يكون لدى الموظفين أهداف واضحة وأن يتم تزويدهم بالدعم اللازم لتحقيق هذه الأهداف، مما يسهم في رفع مستوى الأداء الفردي والجماعي على حد سواء، ويعزز من مستوى التميز في المؤسسة ككل.
4. التحفيز والرضا الوظيفي: تسهم إدارة الموارد البشرية في تحسين التميز المؤسسي من خلال تقديم حوافز تشجع على الابتكار والالتزام. يعتبر التحفيز عاملاً أساسياً في رفع الروح المعنوية للموظفين، مما يؤدي إلى تحسين جودة العمل وزيادة التزامهم بتحقيق الأهداف المؤسسية. كما تعمل الإدارة على خلق بيئة عمل داعمة تسهم في تحسين الرضا الوظيفي وتطوير العلاقة بين الموظفين والإدارة.
5. دعم ثقافة الابتكار: تعمل إدارة الموارد البشرية على خلق ثقافة تدعم الابتكار والإبداع داخل المؤسسة. يُشجع الموظفون على طرح الأفكار وتقديم الحلول الجديدة، وتوفير البيئة المناسبة التي تُمكنهم من تحقيق إمكانياتهم الإبداعية. هذه الثقافة تساهم في تحسين التميز المؤسسي من خلال استدامة تقديم منتجات وخدمات مبتكرة.
6. المرونة والاستجابة للتغيرات: تسهم إدارة الموارد البشرية في تعزيز قدرة المؤسسة على التكيف مع التغيرات السريعة في البيئة المحيطة. من خلال تطوير استراتيجيات تعزز مرونة الموظفين وقدرتهم على التكيف، يمكن للمؤسسة مواجهة التحديات الجديدة بفاعلية، والبقاء في الصدارة بفضل الابتكار والاستجابة السريعة.
7. تحقيق الولاء المؤسسي: تُعد الولاء المؤسسي من العوامل المهمة لتحقيق التميز المؤسسي، إذ يساعد على تقليل معدلات دوران الموظفين، ما يساهم في استقرار بيئة العمل وزيادة المعرفة التنظيمية لدى الموظفين. تسهم إدارة الموارد البشرية في تحقيق هذا الولاء من خلال خلق بيئة عمل إيجابية وتقديم الحوافز والدعم اللازمين للموظفين
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الملخص Abstract
‏This study examines the impact of human resource management on achieving institutional excellence, with a focus on Saudi telecommunications channels. The aim of the study is to explore the relationship between human resource practices and institutional performance outcomes through a scientific and precise research methodology.
‏The study adopted a descriptive analytical approach, collecting data using a customized questionnaire distributed to a sample of 10 employees from various departments and job levels within the telecommunications channels. The questionnaire was designed to measure the effectiveness of recruitment, training, and development policies, as well as their impact on the level of institutional excellence.
‏The results showed that human resource management practices play a pivotal role in enhancing institutional excellence, confirming that continuous training and development contribute to improving performance and increasing job satisfaction. Data indicated that 80% of participants believe that training programs significantly impact their performance, while 70% of employees reported feeling satisfied due to the effectiveness of the implemented policies.

‏The study highlights the importance of investing in human resource strategies as a means to achieve institutional excellence, reflecting the necessity of developing effective recruitment and training policies that contribute to enhancing institutional performance. Additionally, the findings suggest a need for further future research to expand the scope of the study to include various sectors, thereby enhancing the understanding of the impact of human resource management in diverse fields.
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