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 الثاني  الفصل الدراسي -۲۰۲٦

 

 الشكر والتقدیر  

الحمد � حمدًا كثیرًا طیبًا مباركًا فیھ، الذي أعانني بفضلھ وتوفیقھ على إتمام ھذا البحث وجعلھ واقعًا  

 .ملموسًا، فبنعمتة وتیسیره تقُضى الحاجات 

الذي غمرني بتوجیھاتھ   الدكتور عبدالرحیم نادر وأتقدم ببالغ الشكر وعظیم الامتنـان إلى أستاذي الفاضل 

السدیدة، ولم یبخل عليّ بنصحھ ووقتھّ، فكانت ملاحظاتھ القیمة منارة أضاءت لي طریق إنجاز ھذا العمل  

 .ومحفزاً للتمیز والإتقان

كما أتوجھ بفیض من التقدیر والعرفان إلى زوجي الغالي، شریك دربي وسندي، الذي كان لي الداعم الأول  

طوال ھذه الرحلة، وتحمّل معي الصعاب والمسؤولیات، فكان لتشجیعھ المستمر وصبره الأثر الأكبر في دفع  

 .عجلة الاستمرار والنجاح 

، اللذین كانت ابتسامتھما  "مشعل "وابني   "مَلك"ولا یفوتني أن أخص بالشكر والامتنان قرة عیني، ابنتي  

 .وبراءتھما بمثابة الأمل المتجدد، والدافع الأجمل والملھم لي في كل خطوة 

وإلى عائلتي الكریمة، مصدر فخري وقوتي، شكراً لكم على دعواتكم الصادقة التي كانت تحفنّي دائمًا،  

وحبكم الذي غمرتموني بھ لتذلیل كل العقبات حتى أصل إلى ما أنا علیھ الیوم، فلكم مني جمیعاً كل الحب  

 .والوفاء

ختاماً، أسأل الله العلي القدیر أن یجزي الجمیع عني خیر الجزاء، وأن یجعل ھذا العمل مباركاً وفي میزان  

 ً  حسناتكم جمیعا
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 الإھداء  

، من غمراني بدعواتھما وكانوا لي الحصن  إلى والدي العزیز ووالدتي الغالیة إلى منبع العطاء والفضل... 

 المنیع والدافع الأكبر بعد توفیق الله في كل خطوة ومرحلة من حیاتي. 

، شكراً لقلبك الكبیر، ولدعمك الدائم، ولكل لحظة وقفت  إلى زوجي العزیز إلى شریك العمر ورفیق الدرب...

 فیھا بجانبي لتخفیف عناء الطریق، فكنت خیر سند ومعین لي في مسیرتي. 

، أنتم أجمل عطایا الرحمن، والدافع  إلى ابنتي "ملك" وابني "مشعل"  إلى بھجة قلبي وضیاء عیني... 

 الأسمى والملھم لي لأتطلع دائماً نحو الأفضل وأصنع من أجلكم مستقبلاً مشرقاً. 

، رفقاء العمر الذین أعتز بوجودھم، شكراً لتشجیعكم المستمر  إلى إخوتي وأخواتي إلى السند الحقیقي... 

 ووقوفكم بجانبي دائماً. 

 "بالإرادة الصادقة والعمل الدؤوب نتجاوز الصعاب، ومن رحم التحدیات تولد النجاحات والإنجازات." 

 أقدم لكم ھذا الجھد المتواضع، تقدیراً ووفاءً لكل ما قدمتموه لي من حب ودعم. 
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 مستخلص الدراسة 

تھدف الدراسة إلى قیاس أثر تطبیق ممارسات إدارة الجودة الشاملة بأبعادھا المتمثلة في دقة النظام   الھدف

وسرعة الاستجابة وجودة الدعم الفني وأمان المعلومات على تحسین الأداء المؤسسي وتحقیق رضا العملاء  

 في شركة تمارا لخدمات التقنیة المالیة بمدینة الریاض. 

اعتمدت الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي باستخدام التصمیم الكمي حیث تمثلت أداة جمع   المنھجیة 

البیانات في استبانة إلكترونیة جرى توزیعھا على عینة عشوائیة ممثلة من عملاء شركة تمارا في مدینة  

والانحرافات المعیاریة وتحلیلات    الریاض وتمت معالجة البیانات إحصائیاً عبر المتوسطات الحسابیة

 الارتباط والانحدار. 

أثبتت النتائج وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة بین ممارسات إدارة الجودة ورضا العملاء   النتائج

كما أظھر التحلیل المیداني أن بعُدي سرعة الاستجابة وأمان المعلومات ھما الأكثر تأثیراً على تجربة  

 المستخدمین وثقتھم نظراً لطبیعة الخدمات المالیة الرقمیة الحساسة. 

تكمن الأھمیة النظریة في إثراء الأدبیات الأكادیمیة وسد الفجوة المعرفیة حول الجودة   التطبیقات والأھمیة 

الرقمیة في قطاع التقنیة المالیة السعودي بینما تظھر الأھمیة التطبیقیة في تقدیم دلیل عملي لإدارة الشركة  

نافسیة المؤسسة تماشیاً مع  یتیح تطویر مؤشرات أداء دوریة وتحسین كفاءة النظام والدعم الفني بما یعزز ت 

 رؤیة المملكة عشرین ثلاثین. 

إدارة الجودة الشاملة، الأداء المؤسسي، رضا العملاء، التقنیة المالیة، شركة تمارا،   الكلمات المفتاحیة 

 الریاض 
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 جدول المحتویات 
 ٢٨ ............................................................................ الفصل الثاني: الدراسات السابقة  . ١

 ٢٨ .................................................................................................................................... المقدمة:  . ١٫١
 ٢٩ .................................................................................................................. المتغیر المستقل  . ١٫٢

32T32:أھمیة المتغیر في الدراسةT ........................................................................................................................... ٣٠ 
 ٣١ .......................................................................................................................... المتغیر التابع  . ١٫٣
 ٣٢ ................................................ العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع  . ١٫٤
 ٣٣ ..................................................................................................................................... الخاتمة  . ١٫٥

 ٣٥ .............................................................................. الفصل الثالث: منھجیة الدراسة  . ۳

 ٣٦ ..................................................................................................................................... المقدمة  . ۱٫٦
 ٣٦ ................................................................. التعریفات الإجرائیة لمتغیرات البحث . ۱٫۷
 ٣٧ .................................................................................. تصمیم البحث (بصلة البحثي)  . ۱٫۸
 ٣٨ ................................................... مجتمع البحث وطرق وتقنیات أخذ العینات  . ۱٫۹
 ٣٨ ........................................................................................................ طریقة جمع البیانات  . ۳٫۱
 ٣٩ ......................................................................................................................... أنواع البیانات  . ۳٫۲
 ٣٩ ........................................................................................ إجراءات التحلیل الإحصائي  . ٣٫٣
 ٤٠ ..................................................................................................................................... الخاتمة  . ٣٫٤

 ٤١ ....................................................... الفصل الرابع: التحلیل الإحصائي ومناقشة النتائج  . ٤

32T4.1.32T  ٤٢ ................................................................................................................................. المقدمة 
32T4.2.32T  (الإحصائیات الوصفیة لعینة البحث) ٤٢ . توصیف عینة الدراسة 

32T) توزیع أفراد العینة وفق الخصائص الدیموغرافیة والوظیفیة۱-٤جدول :( (n = 120)32T................................................ ٤٢ 
32T4.3.32T ٤٣ ........................................................ اختبارات الصدق والثبات للاستبیانات 

 ٤٣ ............................................................................... ): معامل الثبات (كرونباخ ألفا) لمتغیرات الدراسة ۲-٤جدول (
الإحصاء الوصفي لمتغیرات البحث (الإجابة على أسئلة البحث)  . ٤٫٤

 ٤٤ 
32T4.5.32T  ٤٦ ................................................................ اختبار الفرضیات ومناقشة النتائج 
 ٤٧ .................................................................................................................................... االخاتمة  . ٤٫٦

 ٤٨ ............................................... حدود البحث والتوصیات والاستنتاجات  الفصل الخامس: . ٥

 ٤٩ ............................................................. حدود الدراسة والدراسات المستقبلیة:  . ٥٫۱
 ٥١ ........................................................................................................... توصیات الدراسة:  . ٥٫۲
 ٥٢ .................................................................................................................................... الخاتمة:  . ٥٫۳

 ٥٣ قائمة المراجع 

 ٥٥ الملاحق 
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 جدول الأشكال 

 رقم الصفحة  عنوان الشكل  رقم الشكل 
 13 النموذج المفاھیمي لمتغیرات الدراسة  ) ١- ١شكل (
 14 المخطط الانسیابي لمنھجیة الدراسة والتحلیل الإحصائي ) ٢- ١شكل (
 19 الجدول الزمني المقترح لمراحل تنفیذ المشروع  ) ٣- ١شكل (
 27 العلاقة والروابط بین أبعاد إدارة الجودة ورضا العملاء  ) ١- ٢شكل (

 

 جدول الجداول  

 رقم الصفحة  عنوان الجدول  رقم الجدول 
 15 الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في معالجة البیانات وتحلیلھا ) ١- ١جدول (
 18 مصفوفة مراحل تنفیذ المشروع والخطوات التشغیلیة المقترحة  ) ٢- ١جدول (
 19 المخطط الزمني المقترح لتنفیذ المشروع التطبیقي داخل الشركة  ) ٣- ١جدول (
 20 النتائج والمستھدفات المتوقعة من تطبیق مشروع الجودة  ) ٤- ١جدول (
 17 توزیع فقرات الاستبانة المیدانیة بناءً على أبعاد ومؤشرات الدراسة  ) ٥- ١جدول (
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 الفصل الدراسي الثاني  – م ۲۰۲٦فبرایر  

 جدول المحتویات 
32T١٫32T 32T 32الفصل الأول: الإطار العام للدراسةT .......................................................................... ١٠ 

32T١٫١٫32T 32T :32المقدمةT .................................................................................................................................... ١١ 
32T١٫٢٫32T 32T32:مشكلة الدراسةT ................................................................................................................. ١٢ 

32T١٫٢٫١٫32T 32T 32فجوات على المستوى النظريT ............................................................................. ١٣ 
32T١٫٢٫٢٫32T 32T 32فجوات على المستوى التطبیقيT .......................................................................... ١٣ 

32T١٫٣٫32T 32T 32:أھمیة الدراسةT .................................................................................................................. ١٤ 
32T١٫٣٫١٫32T 32T :32على المستوى النظريT ............................................................................................. ١٤ 
32T١٫٣٫٢٫32T 32T :32على المستوى التطبیقيT........................................................................................... ١٥ 

32T١٫٤٫32T 32T32:أسئلة الدراسةT ................................................................................................................... ١٦ 
32T32:الأسئلة البحثیة الرئیسیةT ............................................................................................................................ ١٦ 

32T١٫٥٫32T 32T 32:أھداف الدراسةT .................................................................................................................. ١٧ 
 ١٧ .......................................................................................................................................... الأھداف العامة 

 ١٧ ........................................................................................................................................ الأھداف الخاصة 
١٫٦ . 32T32:فرضیات الدراسةT ............................................................................................................... ١٨ 

 ١٨ ...................................................................................................................................... الفرضیة الرئیسیة 
 ١٨ ..................................................................................................................................... الفرضیات الفرعیة 

١٫٧ . 32T 32:نموذج الدراسةT ................................................................................................................. ١٩ 
 ١٩ .............................................................................................................. أولاً: المتغیر المستقل (إدارة الجودة) 

 ٢٠ ................................................................................................................. ثانیاً: المتغیر التابع (رضا العملاء) 
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 ٢٠ .......................................................................................................................... ثالثاً: العلاقة بین المتغیرات 
 ٢٠ ........................................................................................................................... التمثیل المفاھیمي للنموذج 

 ٢١ ................................................................................................................................. أھمیة نموذج الدراسة 
١٫٨ . 32T32:منھجیة الدراسةT ................................................................................................................ ٢١ 

 ٢١ ............................................................................................................................ أولاً: نوع ومنھج الدراسة 
 ٢٢ .................................................................................................................................. ثانیاً: مجتمع الدراسة 

 ٢٢ .................................................................................................................................... ثالثاً: عینة الدراسة 
 ٢٢ ........................................................................................................................... رابعاً: أدوات جمع البیانات 
 ٢٢ ........................................................................................................................... خامساً: صدق وثبات الأداة 

 ٢٣ .......................................................................................................................سادساً: أسالیب تحلیل البیانات 
 ٢٣ .................................................................................................................................. سابعاً: حدود الدراسة 

١٫٩ . 32T32:الدراسة المیدانیةT ............................................................................................................... ٢٣ 
 ٢٣ ....................................................................................................................... أولاً: تصمیم الدراسة المیدانیة 

 ٢٤ ......................................................................................................................... ثانیاً: إجراءات جمع البیانات 
 ٢٤ ........................................................................................................................ ثالثاً: معالجة وتحلیل البیانات 
 ٢٥ ....................................................................................................................... رابعاً: عرض النتائج المیدانیة 

 ٢٥ ................................................................................................................................. خامساً: تفسیر النتائج 
 ٢٥ .................................................................................................................... سادساً: أھمیة الدراسة المیدانیة 

١٫١٠ . 32T32:مخطط المشروع المقترحT ............................................................................................ ٢٥ 
 ٢٥ ................................................................................................................. أولاً: الھدف من المشروع المقترح 

 ٢٦ ......................................................................................................................... ثانیاً: مراحل تنفیذ المشروع 
 ٢٧ ........................................................................................................................ ثالثاً: الجدول الزمني المقترح 

 ٢٧ ...................................................................................................... رابعاً: النتائج المتوقعة من تطبیق المشروع 
 ٢٧ ..................................................................................................................... خامساً: أھمیة المخطط المقترح 

 ٢٨ ............................................................................ الفصل الثاني: الدراسات السابقة  . ٢

 ٢٨ .................................................................................................................................... المقدمة:  . ٢٫١
 ٢٩ .................................................................................................................. المتغیر المستقل  . ٢٫٢

32T32:أھمیة المتغیر في الدراسةT ........................................................................................................................... ٣٠ 
 ٣١ .......................................................................................................................... المتغیر التابع  . ٢٫٣
 ٣٢ ................................................ العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع  . ٢٫٤
 ٣٣ ..................................................................................................................................... الخاتمة  . ٢٫٥

 ٣٥ .............................................................................. الفصل الثالث: منھجیة الدراسة  . ۳

 ٣٦ ..................................................................................................................................... المقدمة  . ۲٫٦
 ٣٦ ................................................................. التعریفات الإجرائیة لمتغیرات البحث . ۲٫۷
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 ٣٧ .................................................................................. تصمیم البحث (بصلة البحثي)  . ۲٫۸
 ٣٨ ................................................... مجتمع البحث وطرق وتقنیات أخذ العینات  . ۲٫۹
 ٣٨ ........................................................................................................ طریقة جمع البیانات  . ۳٫۱
 ٣٩ ......................................................................................................................... أنواع البیانات  . ۳٫۲
 ٣٩ ........................................................................................ إجراءات التحلیل الإحصائي  . ٣٫٣
 ٤٠ ..................................................................................................................................... الخاتمة  . ٣٫٤

 ٤١ ....................................................... الفصل الرابع: التحلیل الإحصائي ومناقشة النتائج  . ٤

32T4.1.32T  ٤٢ ................................................................................................................................. المقدمة 
32T4.2.32T  (الإحصائیات الوصفیة لعینة البحث) ٤٢ . توصیف عینة الدراسة 

32T) توزیع أفراد العینة وفق الخصائص الدیموغرافیة والوظیفیة۱-٤جدول :( (n = 120)32T................................................ ٤٢ 
32T4.3.32T ٤٣ ........................................................ اختبارات الصدق والثبات للاستبیانات 

 ٤٣ ............................................................................... ): معامل الثبات (كرونباخ ألفا) لمتغیرات الدراسة ۲-٤جدول (
الإحصاء الوصفي لمتغیرات البحث (الإجابة على أسئلة البحث)  . ٤٫٤

 ٤٤ 
32T4.5.32T  ٤٦ ................................................................ اختبار الفرضیات ومناقشة النتائج 
 ٤٧ .................................................................................................................................... االخاتمة  . ٤٫٦

 ٤٨ ............................................... حدود البحث والتوصیات والاستنتاجات  الفصل الخامس: . ٥

 ٤٩ ............................................................. حدود الدراسة والدراسات المستقبلیة:  . ٥٫۱
 ٥١ ........................................................................................................... توصیات الدراسة:  . ٥٫۲
 ٥٢ .................................................................................................................................... الخاتمة:  . ٥٫۳

 ٥٣ قائمة المراجع 

 ٥٥ الملاحق 
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 جدول الأشكال 

 رقم الصفحة  عنوان الشكل  رقم الشكل 

 13 النموذج المفاھیمي لمتغیرات الدراسة ) ۱-۱شكل (

 14 المخطط الانسیابي لمنھجیة الدراسة والتحلیل الإحصائي  ) ۲-۱شكل (

 19 الجدول الزمني المقترح لمراحل تنفیذ المشروع  ) ۳-۱شكل (

 27 العلاقة والروابط بین أبعاد إدارة الجودة ورضا العملاء  ) ۱-۲شكل (

 

 جدول الجداول  

 رقم الصفحة  عنوان الجدول  رقم الجدول 

 15 الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في معالجة البیانات وتحلیلھا ) ۱-۱جدول ( 

 18 مصفوفة مراحل تنفیذ المشروع والخطوات التشغیلیة المقترحة  ) ۲-۱جدول ( 

 19 المخطط الزمني المقترح لتنفیذ المشروع التطبیقي داخل الشركة  ) ۳-۱جدول ( 

 20 النتائج والمستھدفات المتوقعة من تطبیق مشروع الجودة ) ٤-۱جدول ( 

 17 توزیع فقرات الاستبانة المیدانیة بناءً على أبعاد ومؤشرات الدراسة ) ٥-۱جدول ( 

 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .۱
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 المقدمة:  .۱٫۱
تواجھ منظمات الأعمال في الوقت الحاضر تحدیات متزایدة نتیجة التطور التقني السریع وشدة المنافسة في  

الأسواق، مما فرض علیھا ضرورة تبني أسالیب إداریة حدیثة تضمن تحسین الأداء وتحقیق التمیز. وتعُد  

ات وتحسین مستوى الخدمات، حیث  إدارة الجودة من أھم المفاھیم الإداریة التي تسھم في رفع كفاءة العملی

أعمال   بیئة  في  الشركات  استمراریة  وضمان  التنافسیة  القدرة  تعزیز  في  أساسیًا  عنصرًا  الجودة  أصبحت 

 .دینامیكیة ومتغیرة 

ویعُد قطاع التقنیة المالیة من أكثر القطاعات التي تتطلب تطبیقًا دقیقًا لمعاییر الجودة، نظرًا لاعتماده الكبیر  

على الأنظمة الإلكترونیة وسرعة تنفیذ العملیات ودقة البیانات وأمن المعلومات. فنجاح الشركات العاملة في  

یة موثوقة وآمنة وسریعة تلبي توقعات العملاء. ومن  ھذا المجال یرتبط بمدى قدرتھا على تقدیم خدمات رقم 

كإحدى الشركات الرائدة في تقدیم خدمات “اشترِ الآن وادفع لاحقًا” في   Tamara بین ھذه الشركات تبرز 

 .المملكة العربیة السعودیة، حیث تعتمد بشكل أساسي على الحلول الرقمیة في إدارة عملیاتھا وخدمة عملائھا
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ومع التوسع المستمر في أنشطة الشركة وزیادة أعداد المستخدمین، تبرز أھمیة دراسة مدى فاعلیة تطبیق  

إدارة الجودة داخل الشركة، ومدى انعكاس ذلك على رضا العملاء وثقتھم بالخدمات المقدمة. فارتفاع مستوى  

في الجودة قد یؤدي إلى تراجع    الجودة یسھم في تحسین تجربة العمیل وتعزیز ولائھ، في حین أن أي قصور

الثقة وخسارة الحصة السوقیة. ومن ھنا تأتي أھمیة ھذه الدراسة التي تھدف إلى تحلیل أثر إدارة الجودة في  

شركة تمارا على رضا العملاء، من خلال التعرف على مستوى تطبیق ممارسات الجودة وقیاس تأثیرھا في  

 بیئة الأعمال بمدینة الریاض 

 :مشكلة الدراسة .۱٫۲
یشھد قطاع التقنیة المالیة في المملكة نموًا متسارعًا وتنافسًا متزایدًا، الأمر الذي یجعل الاھتمام بجودة الخدمات  

الشركات على الأنظمة الإلكترونیة   العاملة فیھ. ومع اعتماد ھذه  الشركات  الرقمیة عاملاً حاسمًا في نجاح 

ینعكس بشكل مباشر على تجربة العمیل ودرجة رضاه.    لإدارة عملیاتھا وتقدیم خدماتھا، فإن مستوى الجودة 

من الشركات التي تعتمد اعتمادًا كلیًا على الحلول الرقمیة في تقدیم خدمات “اشترِ الآن وادفع   Tamara وتعُد 

لاحقًا”، مما یثیر تساؤلاً حول مدى كفاءة تطبیق إدارة الجودة لدیھا، ومدى تأثیر ذلك على رضا العملاء في  

 .مدینة الریاض 

 : أولاً: الفجوة النظریة 

والصناعیة   الخدمیة  القطاعات  في  العملاء  برضا  وعلاقتھا  الجودة  إدارة  تناولت  التي  الأدبیات  وفرة  رغم 

التقلیدیة، إلا أن الدراسات التي ركزت على قطاع التقنیة المالیة لا تزال محدودة، خاصة في السیاق المحلي  

وأمن المعلومات وتجربة المستخدم، قد  السعودي. كما أن طبیعة الخدمات الرقمیة، التي تعتمد على السرعة  

التكنولوجیا   في شركات  تطبیقھا  عند  الجودة  لإدارة  التقلیدیة  النماذج  ملاءمة  مدى  في  النظر  إعادة  تتطلب 

 .المالیة، مما یبرز الحاجة إلى دراسة علمیة تسد ھذا النقص المعرفي

 : ثانیاً: الفجوة العملیة

على المستوى التطبیقي، لا تتوافر مؤشرات واضحة تقیس بشكل دقیق أثر ممارسات إدارة الجودة في شركة  

تمارا على رضا عملائھا. وفي ظل احتدام المنافسة في سوق خدمات الدفع الآجل، تحتاج الإدارة إلى نتائج  

جوانب التحسین الممكنة. كما أن    مبنیة على دراسة میدانیة تساعدھا في تقییم مستوى الجودة الحالي وتحدید 

قلة الدراسات التي تناولت تجربة عملاء الشركة في مدینة الریاض تعزز من أھمیة إجراء ھذه الدراسة لتوفیر  

 بیانات عملیة تدعم اتخاذ القرار وتطویر الأداء المؤسسي. 



13 
  

 فجوات على المستوى النظري .۱٫۲٫۱
تتمثل الفجوة النظریة في محدودیة الدراسات التي تناولت أثر إدارة الجودة في قطاع التقنیة المالیة مقارنة  

التقلیدیة كالصناعة والخدمات المصرفیة. فعلى الرغم من تعدد النماذج والنظریات التي فسّرت   بالقطاعات 

في بیئات تشغیلیة تقلیدیة لا تعتمد بشكل كامل  العلاقة بین إدارة الجودة ورضا العملاء، إلا أن معظمھا طُبقّ  

، فإن طبیعة الخدمة تختلف من  Tamara على الأنظمة الرقمیة. أما في شركات التكنولوجیا المالیة، مثل 

حیث الاعتماد على المنصات الإلكترونیة، وسرعة الاستجابة، وأمن المعلومات، وتجربة المستخدم الرقمیة،  

 .مما یستدعي إعادة اختبار تلك النماذج في سیاق مختلف 

كما توجد فجوة معرفیة تتعلق بمدى تكامل أبعاد إدارة الجودة الشاملة مع متطلبات التحول الرقمي، إذ لا تزال  

بعض الأدبیات تفصل بین مفاھیم الجودة التقلیدیة والجودة في الخدمات الإلكترونیة. إضافة إلى ذلك، یلاحظ  

دیة تحدیدًا، مما یحد من إمكانیة تعمیم النتائج  نقص في الدراسات التي تناولت ھذا الموضوع في البیئة السعو

العالمیة على السوق المحلي. وبالتالي، تسعى ھذه الدراسة إلى الإسھام في سد ھذه الفجوة من خلال تقدیم إطار  

 نظري یربط بین إدارة الجودة ورضا العملاء في سیاق شركات التقنیة المالیة داخل المملكة.

 فجوات على المستوى التطبیقي  .۱٫۲٫۲
تجلى الفجوة العملیة في محدودیة الدراسات المیدانیة التي تناولت قیاس أثر تطبیق ممارسات إدارة الجودة  

على رضا العملاء في شركات التقنیة المالیة، وخاصة في السوق السعودي الذي یشھد نموًا سریعًا في ھذا  

على الأنظمة الرقمیة المتطورة لتقدیم خدماتھا من نوع   Tamara القطاع. فعلى الرغم من اعتماد شركة 

“اشترِ الآن وادفع لاحقًا”، إلا أن الدراسات العملیة التي تقیم مدى تأثیر مستوى الجودة في العملیات الرقمیة  

ة  والخدمات المقدمة على رضا العملاء لا تزال قلیلة جدًا، ولا توجد تقییمات منھجیة دقیقة تشیر إلى نقاط القو 

 .والضعف في أداء الشركة من منظور العملاء

كما أن غیاب البیانات التحلیلیة النوعیة والكمیة حول تجربة العملاء یشكل تحدیًا كبیرًا للإدارة، إذ یحد من  

قدرتھا على اتخاذ قرارات تطویریة مستندة إلى أسس علمیة دقیقة. ویشمل ذلك جوانب متعددة مثل تحسین  

جو والشكاوى،  للطلبات  الاستجابة  الإلكتروني، سرعة  النظام  وأمان  كفاءة  العملاء،  وخدمة  الفني  الدعم  دة 

وضمان   العملاء،  رضا  تعزیز  في  محوریة  تعتبر  العناصر  ھذه  كل  البیانات.  وخصوصیة  المعلومات 

والثقة   العملاء  ولاء  على  المباشر  تأثیرھا  عن  فضلاً  للشركة،  الرقمیة  الخدمات  استخدام  في  استمرارھم 

 .بالشركة
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لذلك، تسعى ھذه الدراسة إلى سد ھذه الفجوة العملیة من خلال إجراء تحلیل میداني شامل یقیس مدى تطبیق  

ممارسات إدارة الجودة في شركة تمارا، وتحدید تأثیرھا الفعلي على مستوى رضا العملاء في مدینة الریاض.  

دة العملیات الرقمیة وتجربة العملاء،  ویھدف ھذا التحلیل إلى تقدیم صورة واضحة وشاملة عن العلاقة بین جو

مما یمكن الإدارة من تطویر استراتیجیات فعّالة لتحسین الأداء، وتعزیز رضا العملاء، وزیادة ولائھم، وتحقیق  

 میزة تنافسیة مستدامة في سوق التقنیة المالیة المحلي. 

 ما أثر إدارة الجودة في شركة تمارا على مستوى رضا العملاء في مدینة الریاض؟ 

 :أھمیة الدراسة .۱٫۳
المالیة   التقنیة  الشركات  نجاح  في  الجودة  إدارة  تلعبھ  الذي  الحیوي  الدور  من  أھمیتھا  الدراسة  ھذه  تكتسب 

وضمان رضا العملاء. فعلى المستوى النظري، تساھم الدراسة في سد الفجوة المعرفیة المتعلقة بتطبیق مفاھیم  

الرقمیة بشكل كامل، م الخدمات  تعتمد على  بیئة  الجودة في  یندر وجود  Tamara ثل شركة إدارة  ، حیث 

 .دراسات محلیة تناولت العلاقة بین جودة الخدمات الرقمیة ورضا العملاء في السوق السعودي 

أما على المستوى العملي، فتساعد الدراسة الإدارة في التعرف على نقاط القوة والضعف في تطبیق ممارسات  

سرعة   حیث  من  سواء  الرقمیة،  الخدمات  مستوى  لتعزیز  علمیة  توصیات  وتقدیم  الشركة،  داخل  الجودة 

الدراسة ستوفر معلومات قیمة    الاستجابة، دقة النظام، أمان المعلومات، أو جودة خدمة العملاء. كما أن نتائج

تساعد في تحسین تجربة العملاء وزیادة ولائھم، مما یعزز قدرة الشركة على المنافسة في السوق المحلي  

 .ویحقق میزة تنافسیة مستدامة

التقنیة   إضافة إلى ذلك، یمكن أن تكون الدراسة مرجعًا للباحثین والمھتمین بدراسة إدارة الجودة في قطاع 

 المالیة، وتوفیر قاعدة علمیة لتطبیق مفاھیم الجودة في شركات مماثلة تعمل في بیئات رقمیة. 

 على المستوى النظري:  .۱٫۳٫۱
على المستوى النظري، تسعى الدراسة إلى إثراء المعرفة الأكادیمیة حول إدارة الجودة ورضا العملاء من  

خلال تقدیم نموذج نظري شامل یربط بین ممارسات الجودة في الخدمات الرقمیة ورضا العملاء وتجربتھم.  

المعرفیة المتعلقة بالشركات الرقمیة  وتقدم الدراسة مراجعة دقیقة للأدبیات السابقة، مع التركیز على الفجوات  

 .”الحدیثة في المملكة العربیة السعودیة، وخصوصًا تلك التي تقدم خدمات مثل “اشترِ الآن وادفع لاحقًا

كما تھدف الدراسة إلى تحدید الأبعاد النظریة الأكثر تأثیرًا على رضا العملاء، مثل دقة النظام الرقمي، سرعة  

الاستجابة، جودة الدعم الفني، وأمان المعلومات وحمایة الخصوصیة. وھذا سیساعد الباحثین على فھم العلاقة  



15 
  

بین عناصر الجودة ورضا العملاء بشكل أعمق، ویتیح إنشاء نموذج نظري متكامل یمكن أن یشكل أساسًا  

 .للبحوث المستقبلیة التي تھدف إلى تحسین الأداء في بیئات الأعمال الرقمیة

إضافةً إلى ذلك، ستعمل الدراسة على تقدیم رؤى جدیدة حول كیفیة تطبیق مفاھیم إدارة الجودة في السیاق  

الرقمي، وكیفیة قیاس أثرھا على مستوى رضا العملاء بشكل ملموس، وھو ما یساھم في سد الفجوات النظریة  

ال النظریة  النماذج  مصداقیة  من  ویزید  السابقة،  الدراسات  في  الأكادیمي  الموجودة  البحث  في  مستخدمة 

 . والتطبیقي على حد سواء

 على المستوى التطبیقي:  .۱٫۳٫۲
شركة  لإدارة  دقیقة  عملیة  توصیات  تقدیم  على  قدرتھا  في  الدراسة  أھمیة  تكمن  التطبیقي،  المستوى   على 

Tamara   تساعدھا على تحسین جودة الخدمات الرقمیة وتعزیز رضا العملاء وولائھم. ومن خلال تحلیل

البیانات المیدانیة وتقییم تجربة العملاء الفعلیة، ستتمكن الإدارة من اتخاذ قرارات تطویریة مستندة إلى أسس  

جابة للطلبات والشكاوى، جودة  علمیة واضحة، سواء فیما یتعلق بتحسین كفاءة النظام الإلكتروني، سرعة الاست

 .الدعم الفني، أو أمان المعلومات وحمایة الخصوصیة

كما ستوفر ھذه الدراسة مؤشرات أداء عملیة یمكن استخدامھا لمراقبة جودة الخدمات الرقمیة بشكل دوري،  

ورصد أثر التحسینات على رضا العملاء وولائھم، مما یدعم استراتیجیة تطویر مستمرة تعزز القدرة التنافسیة  

لرقمیة، وزیادة انتشار خدماتھا بین  للشركة في السوق السعودي. ویتیح ھذا النھج للشركة تحسین سمعتھا ا

 .العملاء الحالیین والجدد، وتعزیز ثقة العملاء بالخدمات المقدمة

إداریة ھامة  أداة  الدراسة  تعتبر ھذه  ذلك،  القوة والضعف في    علاوة على  نقاط  تحدید  الشركة على  تساعد 

الخدمات الرقمیة، وتصحیح الأخطاء التشغیلیة بسرعة، وتقدیم تجربة عملاء متكاملة ومرضیة، مما یؤدي إلى  

تحسین مستوى الولاء وتعزیز القیمة المقدمة للعملاء. كما یمكن أن تساھم نتائج الدراسة في توجیھ السیاسات  

داریة للشركة، وتحدید أولویات التطویر والتحدیث في النظام الرقمي، بما یحقق أقصى استفادة  التشغیلیة والإ

 .للعملاء ویعزز تنافسیة الشركة على المدى الطویل

إجمالاً، توفر ھذه الدراسة مساھمة مزدوجة على المستویین النظري والعملي، حیث تدعم البحث الأكادیمي  

للشركة أدوات عملیة لتحسین الأداء   الجودة ورضا العملاء، وتقدم  إدارة  بین  العلاقة  بمعلومات جدیدة عن 

التقنیة  وتطویر الخدمات الرقمیة، وھو ما یجعلھا ذات قیمة كبیرة لكل من الباح ثین والممارسین في قطاع 

 . المالیة
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 :أسئلة الدراسة .۱٫٤

تعُد أسئلة الدراسة جزءًا أساسیًا من البحث، إذ تحدد الإطار الذي یسیر علیھ الباحث في جمع البیانات وتحلیلھا،  

الفجوات   الجھود نحو معالجة  الدراسة، كما تعمل على توجیھ  المرجوة من  وتساعد على توضیح الأھداف 

ة والفجوات المحددة في الدراسة، تم صیاغة  النظریة والتطبیقیة المحددة في فصل المقدمة. وبناءً على المشكل

مجموعة من الأسئلة البحثیة التي تھدف إلى استكشاف العلاقة بین إدارة الجودة ورضا العملاء في شركة  

Tamara مع التركیز على تجربة العملاء في مدینة الریاض ،. 

 :الأسئلة البحثیة الرئیسیة

ما ھو مستوى تطبیق ممارسات إدارة الجودة في شركة تمارا، من حیث دقة النظام الرقمي، سرعة   .۱

 الاستجابة، جودة الدعم الفني، وأمان المعلومات؟ 

ما ھو مستوى رضا العملاء عن الخدمات الرقمیة المقدمة من شركة تمارا، بما یشمل الرضا العام،   .۲

 تجربة الاستخدام، ولاء العملاء، ورضاھم عن التعامل مع النظام الرقمي؟ 

ھل توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مستوى تطبیق ممارسات إدارة الجودة ودرجة رضا العملاء   .۳

 في شركة تمارا؟ 

ما ھي أبرز نقاط القوة والضعف في تطبیق إدارة الجودة في الخدمات الرقمیة التي تقدمھا شركة   .٤

 تمارا، وكیف تؤثر على تجربة العملاء؟ 

ما التوصیات العملیة التي یمكن تقدیمھا لتعزیز مستوى رضا العملاء وتحسین أداء الخدمات الرقمیة   .٥

 في شركة تمارا؟ 

إلى   الأسئلة  ھذه  العملاءتھدف  ورضا  الجودة  إدارة  ممارسات  بین  العلاقة  وتحدید    توضیح  شامل،  بشكل 

العوامل الأكثر تأثیرًا على تجربة العملاء، بما یتیح استخلاص استنتاجات دقیقة وتقدیم توصیات عملیة تسھم  

 .في تحسین جودة الخدمات الرقمیة وتعزیز الولاء والثقة لدى العملاء

، لضمان  تصمیم الدراسة المیدانیة وأدوات جمع البیاناتوبذلك، تعُد ھذه الأسئلة الأساس الذي سیبنى علیھ  

أن تكون النتائج قابلة للتحلیل العلمي، ومبنیة على بیانات دقیقة ومیدانیة، تساعد الشركة على تحسین الخدمات  

 .الرقمیة وتقدیم تجربة متمیزة للعملاء
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 :أھداف الدراسة .۱٫٥

،  Tamaraتتمحور أھداف ھذه الدراسة حول استكشاف العلاقة بین إدارة الجودة ورضا العملاء في شركة 

المستویین   على  واضحة  إسھامات  تقدیم  إلى  وتھدف  الریاض،  مدینة  في  العملاء  تجربة  على  التركیز  مع 

النظري والتطبیقي. ومن خلال ھذه الدراسة، یسعى الباحث إلى تحقیق مجموعة من الأھداف العامة والخاصة  

 .التي تعكس أھمیة البحث وتوجھاتھ العلمیة والعملیة 

 الأھداف العامة 

دراسة أثر ممارسات إدارة الجودة على مستوى رضا العملاء في شركة تمارا، مع التركیز على جودة   .۱

 .الخدمات الرقمیة المقدمة وتجربة العملاء الفعلیة 

تحدید مدى فعالیة النظام الرقمي في تحسین تجربة العملاء، ومدى توافق ممارسات إدارة الجودة مع   .۲

 .توقعات العملاء واحتیاجاتھم 

توفیر إطار علمي متكامل یربط بین النظریة والتطبیق في مجال إدارة الجودة والخدمات الرقمیة،   .۳

 .یسھم في إثراء المعرفة الأكادیمیة ویساعد الباحثین المستقبلیین على الاستفادة منھ 

 الأھداف الخاصة 

قیاس مستوى تطبیق ممارسات إدارة الجودة في شركة تمارا، بما یشمل دقة النظام الرقمي، سرعة   .۱

 .الاستجابة، جودة الدعم الفني، وأمان المعلومات وحمایة الخصوصیة

تجربة   .۲ العام،  الرضا  على  التركیز  مع  المقدمة،  الرقمیة  الخدمات  عن  العملاء  مستوى رضا  تقییم 

 .الاستخدام، ولاء العملاء، والنیة في الاستمرار أو التوصیة بالخدمة 

تحدید العلاقة بین إدارة الجودة ورضا العملاء، ومعرفة العوامل الأكثر تأثیرًا على تجربة العملاء   .۳

 .وتحقیق مستوى رضا مرتفع 

استخلاص التوصیات العملیة التي یمكن أن تعتمدھا إدارة الشركة لتحسین جودة الخدمات الرقمیة   .٤

 .وتعزیز تجربة العملاء بشكل مستمر 

تقدیم قاعدة بیانات عملیة ومؤشرات أداء یمكن استخدامھا لمراقبة جودة الخدمات الرقمیة وتطویرھا   .٥

 .بشكل دوري، بما یضمن استمرار التحسین وتحقیق میزة تنافسیة مستدامة
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في مجال إدارة الجودة    سد الفجوة النظریة والتطبیقیة من خلال تحقیق ھذه الأھداف، تھدف الدراسة إلى  

والخدمات الرقمیة، وتقدیم نتائج علمیة دقیقة تدعم عملیة اتخاذ القرار في شركة تمارا، وتعزز قدرة الشركة  

 .على تطویر خدماتھا الرقمیة بما یتوافق مع توقعات العملاء ویحقق أعلى مستویات الرضا والولاء لدیھم

 :فرضیات الدراسة .۱٫٦

على   تعمل  حیث  العلمي،  البحث  من  أساسیًا  جزءًا  الدراسة  فرضیات  البیانات  تعتبر  جمع  عملیة  توجیھ 
وبناءً   .رضا العملاء، والمتغیر التابع وھو  إدارة الجودة، وتحدید العلاقة بین المتغیر المستقل وھو  وتحلیلھا

على مشكلة الدراسة والفجوات المحددة، تم صیاغة مجموعة من الفرضیات القابلة للاختبار إحصائیًا، لتقدیم  

 .Tamaraرؤیة واضحة حول أثر إدارة الجودة على تجربة العملاء في شركة  

 الفرضیة الرئیسیة 

ھناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین ممارسات إدارة الجودة في شركة تمارا ومستوى رضا العملاء في مدینة  

 .الریاض 

 الفرضیات الفرعیة 

 :فرضیة تطبیق دقة النظام الرقمي .۱

زیادة مستوى دقة النظام الرقمي في شركة تمارا تؤدي إلى رفع مستوى رضا العملاء بشكل  

 .ملحوظ

 :فرضیة سرعة الاستجابة .۲

بزیادة رضا   إیجابیًا  یرتبط  تمارا  في خدمات  والشكاوى  للطلبات  الاستجابة  تحسین سرعة 

 .العملاء

 :فرضیة جودة الدعم الفني .۳
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تقدیم دعم فني فعال ومتمیز من قبل شركة تمارا یعزز رضا العملاء ویؤثر بشكل إیجابي  

 .على ولائھم

 :فرضیة أمان المعلومات وخصوصیة البیانات .٤

بشكل مباشر   الرقمي مرتبط  تمارا  الخصوصیة في نظام  المعلومات وحمایة  أمان  مستوى 

 .بدرجة رضا العملاء

 :فرضیة شمولیة الجودة .٥

تطبیق ممارسات إدارة الجودة بشكل شامل ومتكامل في جمیع العملیات الرقمیة والخدمات 

 .المقدمة یسھم في تحسین تجربة العملاء ورفع مستوى رضاھم العام

، وتوفیر  توضیح العلاقة المتوقعة بین عناصر إدارة الجودة المختلفة ورضا العملاءتھدف ھذه الفرضیات إلى  

إطار علمي یمكن من خلالھ اختبار صحة ھذه العلاقات باستخدام البیانات المیدانیة والتحلیل الإحصائي. كما  

، بما یتیح تقدیم توصیات عملیة دقیقة للشركة لتحسین جودة  تحدید العوامل الأكثر تأثیرًاتساعد الفرضیات على  

 .خدماتھا الرقمیة وتعزیز تجربة العملاء، وتحقیق میزة تنافسیة مستدامة في السوق الرقمي السعودي 

 :نموذج الدراسة .۱٫۷

العلاقة بین   الدراسة على تحدید  التابعو  المتغیر المستقلیعتمد نموذج  الفرعیة لكل متغیر، بما  المتغیر  ، مع توضیح الأبعاد 

یضمن بناء إطار تحلیلي منظم یساعد في اختبار الفرضیات والوصول إلى نتائج دقیقة. وتتمثل الفكرة الأساسیة للنموذج في 

 .بمدینة الریاض Tamaraفي شركة  رضا العملاءبأبعادھا المختلفة على  إدارة الجودةدراسة أثر 

 أولاً: المتغیر المستقل (إدارة الجودة) 

الأبعاد  في مجموعة من  تنعكس  والتي  الشركة،  في  المطبقة  الجودة  إدارة  الدراسة ممارسات  ھذه  في  المستقل  المتغیر  یمثل 

 :الرئیسیة، وھي

 .مدى خلو النظام من الأخطاء التقنیة وسھولة استخدامھ :دقة وكفاءة النظام الرقمي .۱

 .سرعة تنفیذ العملیات الإلكترونیة ومعالجة الطلبات والشكاوى :سرعة الاستجابة .۲

 .فعالیة خدمة العملاء في حل المشكلات وتقدیم المساعدة :جودة الدعم الفني .۳



20 
  

 .مستوى حمایة البیانات الشخصیة والمالیة للعملاء :أمان المعلومات وحمایة الخصوصیة .٤

ھذه الأبعاد تمثل الركائز الأساسیة لتقییم مستوى تطبیق إدارة الجودة في البیئة الرقمیة، وتعُد مؤشرات عملیة یمكن قیاسھا میدانیًا  

 .من خلال استبیانات العملاء

 ثانیاً: المتغیر التابع (رضا العملاء) 

 :یتمثل المتغیر التابع في مستوى رضا العملاء عن الخدمات الرقمیة المقدمة، ویقاس من خلال عدة مؤشرات، منھا

 .الرضا العام عن الخدمة •

 .رضا العملاء عن تجربة الاستخدام •

 .مستوى الثقة بالخدمة •

 .نیة الاستمرار في استخدام الخدمة أو التوصیة بھا للآخرین •

 ثالثاً: العلاقة بین المتغیرات 

یفترض نموذج الدراسة وجود علاقة تأثیر مباشرة بین أبعاد إدارة الجودة ومستوى رضا العملاء، بحیث یؤدي  

تحسین ممارسات الجودة إلى رفع مستوى الرضا وتعزیز الولاء. ویعتمد النموذج على مبدأ أن جودة العملیات  

 .قییمھ العام للخدمةالداخلیة تنعكس مباشرة على تجربة العمیل الخارجیة، مما یؤثر في ت 

 التمثیل المفاھیمي للنموذج 

 :یمكن تمثیل نموذج الدراسة بالشكل المفاھیمي التالي 

 إدارة الجودة (المتغیر المستقل) 

 أمان المعلومات  – جودة الدعم  – سرعة الاستجابة  – دقة النظام 

 

 رضا العملاء (المتغیر التابع)

ویظُھر ھذا النموذج أن كل بعُد من أبعاد إدارة الجودة یسھم بدرجة معینة في تشكیل مستوى رضا العملاء،  

 .مما یتیح إمكانیة اختبار التأثیر الفردي والجماعي لھذه الأبعاد باستخدام التحلیل الإحصائي 
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 أھمیة نموذج الدراسة 

 :تكمن أھمیة ھذا النموذج في أنھ یوفر إطارًا علمیًا منظمًا یساعد في

 .اختبار الفرضیات بطریقة كمیة دقیقة •

 .تحدید الأبعاد الأكثر تأثیرًا على رضا العملاء  •

 .تقدیم توصیات عملیة تستند إلى نتائج تحلیلیة واضحة  •

 .دعم الإدارة في اتخاذ قرارات تطویریة مبنیة على بیانات علمیة •

وبذلك یعُد نموذج الدراسة حجر الأساس الذي یربط بین الجوانب النظریة والتطبیقیة للبحث، ویسھم في تحقیق  

 .أھداف الدراسة والإجابة عن أسئلتھا بصورة منھجیة وعلمیة دقیقة

 :منھجیة الدراسة .۱٫۸

تعُد منھجیة الدراسة الإطار العلمي الذي یوضح الطریقة التي سیتم من خلالھا جمع البیانات وتحلیلھا لاختبار  

فرضیات البحث والإجابة عن أسئلتھ. وتعتمد ھذه الدراسة على منھج علمي منظم یجمع بین الجانب النظري  

بمدینة   Tamaraلعملاء في شركة  والجانب المیداني، بھدف قیاس أثر إدارة الجودة على مستوى رضا ا

 .الریاض 

 أولاً: نوع ومنھج الدراسة 

، وھو أحد أكثر المناھج استخدامًا في البحوث الإداریة،  المنھج الوصفي التحلیليتعتمد ھذه الدراسة على  

حیث یھدف إلى وصف الظاھرة محل الدراسة كما ھي في الواقع، وتحلیل العلاقات بین المتغیرات بطریقة  

 .كمیة دقیقة 

فالجانب الوصفي یركز على توضیح مستوى تطبیق ممارسات إدارة الجودة في الشركة، وكذلك قیاس مستوى  

رضا العملاء عن الخدمات الرقمیة المقدمة. أما الجانب التحلیلي فیھدف إلى اختبار العلاقة بین المتغیر المستقل  

اه ھذه العلاقة باستخدام الأسالیب الإحصائیة  (إدارة الجودة) والمتغیر التابع (رضا العملاء)، وقیاس قوة واتج 

 .المناسبة 
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 ثانیاً: مجتمع الدراسة 

یتكون مجتمع الدراسة من جمیع عملاء شركة تمارا في مدینة الریاض الذین سبق لھم استخدام خدمة “اشترِ  

الرقمي   النظام  مع  التعامل  في  الفعلیة  لخبرتھ  نظرًا  للدراسة  مناسباً  المجتمع  ھذا  ویعُد  لاحقًا”.  وادفع  الآن 

 .جربة العملاء بدقةوالخدمات المقدمة، مما یتیح الحصول على بیانات واقعیة تعكس ت

 ثالثاً: عینة الدراسة 

نظرًا لصعوبة الوصول إلى جمیع أفراد المجتمع، سیتم اختیار عینة عشوائیة من العملاء في مدینة الریاض،  

بحیث تكون ممثلة لمجتمع الدراسة. وسیتم تحدید حجم العینة وفقًا للأسس الإحصائیة التي تضمن دقة النتائج  

 .وإمكانیة تعمیمھا على المجتمع الأصلي 

 رابعاً: أدوات جمع البیانات 

كأداة رئیسیة لجمع البیانات، حیث سیتم تصمیم استبانة تحتوي على    الاستبانة (الاستبیان)تعتمد الدراسة على  

 :مجموعة من الفقرات التي تقیس 

 .مستوى تطبیق أبعاد إدارة الجودة (دقة النظام، سرعة الاستجابة، جودة الدعم الفني، أمان المعلومات)  •

 .مستوى رضا العملاء (الرضا العام، تجربة الاستخدام، الثقة، الولاء) •

وسیتم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي لقیاس درجة موافقة المبحوثین على العبارات، مما یسھل عملیة التحلیل  

 .الإحصائي لاحقًا

 خامساً: صدق وثبات الأداة 

سیتم التأكد من صدق الاستبانة من خلال عرضھا على مجموعة من المحكمین المتخصصین في الإدارة وإدارة  

الدراسة لأھداف  العبارات  ملاءمة  من  للتأكد   .الجودة، 

كما سیتم اختبار ثبات الأداة باستخدام معامل الاتساق الداخلي (مثل معامل ألفا كرونباخ)، للتأكد من أن الأداة  

 .تقیس المفاھیم بشكل ثابت ومتسق

 سادساً: أسالیب تحلیل البیانات
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 :سیتم استخدام البرامج الإحصائیة المناسبة لتحلیل البیانات، وذلك من خلال 

الإحصاء الوصفي (المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة) لوصف خصائص العینة ومستوى   •

 .المتغیرات 

 .اختبار معامل الارتباط لقیاس قوة العلاقة بین إدارة الجودة ورضا العملاء •

 .تحلیل الانحدار لقیاس أثر أبعاد إدارة الجودة على رضا العملاء بشكل تفصیلي  •

وستساعد ھذه الأسالیب في اختبار الفرضیات والتأكد من وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرات  

 .محل الدراسة

 سابعاً: حدود الدراسة 

تقتصر الدراسة على عملاء شركة تمارا في مدینة الریاض فقط، كما تركز على أبعاد محددة من إدارة  

 .الجودة دون غیرھا. وبالتالي فإن نتائج الدراسة تعكس الواقع ضمن ھذا الإطار المكاني والزماني المحدد 

 :الدراسة المیدانیة

تمثل الدراسة المیدانیة الجانب التطبیقي من البحث، حیث یتم من خلالھا جمع البیانات الفعلیة من عینة الدراسة  

وتحلیلھا لاختبار الفرضیات والإجابة عن أسئلة البحث. وتھدف الدراسة المیدانیة في ھذا البحث إلى قیاس أثر  

بمدینة الریاض، وذلك بالاعتماد   Tamaraممارسات إدارة الجودة على مستوى رضا العملاء في شركة  

 .على آراء وتجارب العملاء الفعلیة

 أولاً: تصمیم الدراسة المیدانیة 

، نظرًا لملاءمتھ لطبیعة البحث  (Quantitative Design) اعتمدت الدراسة المیدانیة على التصمیم الكمي

الذي یسعى إلى قیاس العلاقة بین متغیرین رئیسیین ھما إدارة الجودة ورضا العملاء. ویسمح ھذا التصمیم  

 .باستخدام أدوات إحصائیة دقیقة لتحلیل البیانات واختبار الفرضیات، مما یعزز من موضوعیة النتائج ودقتھا

الشركة،   استخدام خدمات  لھم  الذین سبق  العملاء  إلكترونیة وتوزیعھا على عینة من  استبانة  إعداد  تم  وقد 

 .لضمان أن تكون البیانات المستخلصة معبرة عن تجربة حقیقیة وواقعیة 
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 ثانیاً: إجراءات جمع البیانات

الشركة   مع طبیعة  یتناسب  بما  متعددة،  إلكترونیة  وسائل  الدراسة من خلال  على عینة  الاستبانة  توزیع  تم 

 :الرقمیة، وذلك خلال فترة زمنیة محددة. وقد تضمنت الاستبانة ثلاثة أجزاء رئیسیة

 .البیانات الدیموغرافیة (مثل العمر، الجنس، عدد مرات استخدام الخدمة)  .۱

 .فقرات قیاس أبعاد إدارة الجودة (دقة النظام، سرعة الاستجابة، جودة الدعم الفني، أمان المعلومات) .۲

 .فقرات قیاس مستوى رضا العملاء (الرضا العام، الثقة، الولاء، نیة التوصیة بالخدمة) .۳

وقد تم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي لتحدید درجة الاتفاق أو الاختلاف مع كل عبارة، مما یتیح تحویل  

 .الإجابات إلى بیانات رقمیة قابلة للتحلیل الإحصائي

 ثالثاً: معالجة وتحلیل البیانات

بعد جمع الاستبانات، تم تفریغ البیانات وإدخالھا في أحد البرامج الإحصائیة المتخصصة لتحلیلھا. وشملت  

 :عملیة التحلیل ما یلي

 .حساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتحدید مستوى كل متغیر  •

 .اختبار معامل الارتباط لقیاس قوة العلاقة بین إدارة الجودة ورضا العملاء •

 .إجراء تحلیل الانحدار لتحدید مقدار تأثیر كل بعُد من أبعاد الجودة على مستوى الرضا •

تم اعتماد مستوى دلالة إحصائیة (  العلمیة  ۰٫۰٥وقد  المعاییر  النتائج، بما یتوافق مع  للحكم على معنویة   (

 .المعتمدة في البحوث الإداریة

 رابعاً: عرض النتائج المیدانیة 

العملاء،   الجودة، ومستوى رضا  إدارة  أبعاد  النتائج في جداول إحصائیة توضح مستوى تطبیق  تم عرض 

إدارة   ممارسات  تطبیق  بین  إیجابیة  النتائج وجود علاقة  أظھرت  وقد  الفرضیات.  اختبار  نتائج  إلى  إضافة 

لاستجابة وأمان المعلومات،  الجودة ومستوى رضا العملاء، حیث تبین أن الأبعاد الأكثر تأثیرًا كانت سرعة ا

 .نظرًا لحساسیة الخدمات المالیة الرقمیة واعتماد العملاء الكبیر على الثقة والأمان 
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 خامساً: تفسیر النتائج

تشیر النتائج إلى أن تحسین جودة العملیات الرقمیة ینعكس مباشرة على تقییم العملاء للخدمة، ویؤثر على  

الرقمیة یركزون بشكل كبیر على سھولة   البیئة  العملاء في  النتائج أن  تؤكد  مستوى رضاھم وولائھم. كما 

 .في تجربة الخدمةالاستخدام، سرعة الإنجاز، وحمایة البیانات، باعتبارھا عناصر أساسیة 

 سادساً: أھمیة الدراسة المیدانیة 

تكمن أھمیة الدراسة المیدانیة في أنھا قدمت بیانات واقعیة مبنیة على تجارب فعلیة للعملاء، مما یعزز من  

مصداقیة النتائج، ویجعل التوصیات المقترحة أكثر دقة وقابلیة للتطبیق. كما أنھا تمثل حلقة الوصل بین الجانب  

الشركة، وتساعد الإد  العملي داخل  للدراسة والواقع  أدلة علمیة  النظري  اتخاذ قرارات مبنیة على  ارة على 

 .واضحة 

 :مخطط المشروع المقترح .۱٫۱۰

شركة   داخل  الدراسة  نتائج  لتطبیق  ومنھجي  عملي  تصور  تقدیم  إلى  المقترح  المشروع  مخطط  یھدف 

Tamara  النتائج المیدانیة في تطویر ممارسات إدارة الجودة وتحسین مستوى ، بما یضمن الاستفادة من 

رضا العملاء. ویعتمد ھذا المخطط على تحویل النتائج النظریة والتحلیلیة إلى خطوات تنفیذیة قابلة للتطبیق،  

 .مع تحدید الأھداف والإجراءات والآلیات الزمنیة المقترحة

 أولاً: الھدف من المشروع المقترح 

 :یرتكز المشروع المقترح على تحقیق الأھداف التالیة 

 .تعزیز مستوى تطبیق ممارسات إدارة الجودة في العملیات الرقمیة .۱

 .تحسین تجربة العملاء ورفع مستوى رضاھم وولائھم .۲

 .تطویر آلیات مستمرة لمراقبة جودة الخدمة وقیاس رضا العملاء .۳

 .دعم اتخاذ القرار الإداري بناءً على بیانات وتحلیلات دقیقة  .٤

 ثانیاً: مراحل تنفیذ المشروع
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 :یتكون مخطط المشروع من عدة مراحل متتابعة ومتكاملة، وھي 

 مرحلة التقییم والتشخیص  .۱

 .تحلیل نتائج الدراسة المیدانیة وتحدید نقاط القوة والضعف •

 .تقییم مستوى أداء النظام الرقمي وخدمة العملاء •

 .تحدید الفجوات بین الأداء الحالي والمستوى المستھدف للجودة •

 مرحلة التخطیط والتحسین .۲

 .وضع خطة تطویر لتحسین دقة النظام الرقمي وتقلیل الأخطاء التقنیة •

 .تحسین سرعة الاستجابة للطلبات والشكاوى من خلال تطویر آلیات العمل •

 .تدریب موظفي خدمة العملاء على معاییر جودة الخدمة •

 .تعزیز أنظمة أمان المعلومات وحمایة البیانات الشخصیة •

 مرحلة التنفیذ  .۳

 .تطبیق التعدیلات التقنیة المقترحة على النظام الإلكتروني •

 .إطلاق برامج تدریبیة للموظفین •

 .لقیاس مستوى الجودة والرضا (KPIs) تطویر مؤشرات أداء رئیسیة •

 مرحلة المتابعة والتقییم المستمر  .٤

 .قیاس مستوى رضا العملاء بشكل دوري من خلال استبیانات قصیرة بعد كل تجربة استخدام •

 .تحلیل البیانات ومقارنة النتائج بالمستھدفات المحددة •

 .إجراء تحسینات مستمرة بناءً على التغذیة الراجعة  •

 ثالثاً: الجدول الزمني المقترح 

 :شھرًا، موزعة على النحو التالي  ۱۲إلى   ٦یمكن تنفیذ المشروع خلال فترة زمنیة تتراوح بین 
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 .شھران لمرحلة التقییم والتحلیل •

 .ثلاثة أشھر لمرحلة التخطیط ووضع الحلول  •

 .ثلاثة إلى أربعة أشھر للتنفیذ  •

 .متابعة مستمرة بعد التنفیذ لضمان التحسین المستدام  •

 رابعاً: النتائج المتوقعة من تطبیق المشروع 

 :من المتوقع أن یسھم تطبیق ھذا المخطط في 

 .رفع مستوى رضا العملاء بنسبة ملحوظة  •

 .تعزیز ثقة العملاء بالخدمات الرقمیة •

 .تقلیل الشكاوى والأخطاء التقنیة •

 .تحسین سمعة الشركة وزیادة قدرتھا التنافسیة في السوق السعودي  •

 خامساً: أھمیة المخطط المقترح 

تكمن أھمیة مخطط المشروع المقترح في أنھ لا یكتفي بعرض نتائج الدراسة، بل یحولھا إلى خطوات عملیة  

قابلة للتنفیذ، مما یعزز من القیمة التطبیقیة للبحث. كما أنھ یدعم مفھوم التحسین المستمر، ویجعل إدارة الجودة  

 .عملیة دینامیكیة مستمرة ولیست إجراءً مؤقتاً

وبذلك یمثل ھذا المخطط خارطة طریق واضحة تساعد الشركة على تحقیق أھدافھا الاستراتیجیة في مجال  

 .الجودة ورضا العملاء، بما یضمن استدامة النجاح في بیئة الأعمال الرقمیة المتسارعة
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .۲

 المقدمة:  .۲٫۱
في المملكة العربیة السعودیة نموًا متسارعًا خلال السنوات الأخیرة،   (FinTech) یشھد قطاع التقنیة المالیة

مدعومًا بالتحول الرقمي والتوسع في خدمات الدفع الإلكتروني والتجارة الإلكترونیة، وذلك في إطار مستھدفات  

السعودیة   المالي.    ۲۰۳۰رؤیة  القطاع  اقتصاد رقمي متنوع وتعزیز الابتكار في  بناء  إلى  وقد  التي تسعى 

أصبح الابتكار التقني عنصرًا أساسیًا في نجاح الشركات، خاصة تلك التي تقدم حلولاً مالیة مرنة تتماشى مع  

 .احتیاجات الجیل الجدید من المستھلكین

 

 ”وتعُد تمارا واحدة من أبرز شركات التقنیة المالیة في المملكة، حیث تقدم خدمات “اشتر الآن وادفع لاحقاً

(BNPL)  .وتمكنت خلال فترة قصیرة من تحقیق انتشار واسع في السوق السعودي وأسواق إقلیمیة أخرى ،

ویعكس ھذا النجاح قدرة الشركة على توظیف التكنولوجیا الحدیثة، وتحلیل البیانات، وبناء شراكات استراتیجیة  

 .یعات للشركاء التجاریین مع المتاجر الإلكترونیة، بما یسھم في تعزیز تجربة العملاء وزیادة حجم المب

 

تنطلق ھذه الدراسة من أھمیة تحلیل العوامل الإداریة والتقنیة التي تسھم في تحسین الأداء المؤسسي داخل  

شركة تمارا، مع التركیز على العلاقة بین المتغیر المستقل (مثل التحول الرقمي أو تطویر الأنظمة التقنیة)  

الاس أن  یفُترض  المؤسسي). حیث  الأداء  (تحسین  التابع  البنیة  والمتغیر  الذكیة، وتطویر  الأنظمة  في  تثمار 

التحتیة التقنیة، وتحسین آلیات إدارة المخاطر والائتمان، یؤدي إلى رفع الكفاءة التشغیلیة وزیادة رضا العملاء  

 .وتعزیز القدرة التنافسیة في السوق

 

كما تھدف الدراسة إلى الربط بین الإطار النظري لمفاھیم الإدارة الحدیثة والتطبیق العملي داخل بیئة شركة  

تمارا في مدینة الریاض، باعتبارھا مركزًا رئیسیًا لنمو شركات التقنیة المالیة في المملكة. ویتُوقع أن تسھم  

قرار داخل الشركة، إضافة إلى توفیر مرجع علمي  نتائج ھذه الدراسة في تقدیم توصیات عملیة تدعم متخذي ال

 .للباحثین في مجال إدارة الأعمال والتقنیة المالیة 
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وعلیھ، فإن ھذه الدراسة تمثل محاولة علمیة لفھم طبیعة العلاقة بین تطبیق الاستراتیجیات الإداریة والتقنیة  

الحدیثة وبین مستوى الأداء المؤسسي في شركة تمارا، بما ینسجم مع التطورات المتسارعة في القطاع المالي  

 .طویلة الأمد  الرقمي، ویسھم في تعزیز استدامة النمو وتحقیق میزة تنافسیة 

 المتغیر المستقل  .۲٫۲
 

، ویقُصد بھ مدى  تماراداخل    تطبیق إدارة الجودة في المشروعیتمثل المتغیر المستقل في ھذه الدراسة في  

التزام الشركة بتطبیق معاییر وأسالیب إدارة الجودة في تخطیط وتنفیذ ومراقبة مشاریعھا، خاصة المشاریع  

 .”التقنیة المرتبطة بخدمات “اشتر الآن وادفع لاحقًا

المالیة، نظرًا لحساسیة   التقنیة  المشاریع داخل شركات  الجودة عنصرًا أساسیًا في نجاح  إدارة  ویعُد تطبیق 

سواء كان تقنیًا أو    — العملیات المالیة، واعتمادھا على الدقة والسرعة والأمان. فكل خلل في جودة المشروع  

 .أو انخفاض في مستوى رضا الشركاء التجاریین  قد یؤدي إلى خسائر مالیة أو تراجع في ثقة العملاء  —إداریًا  

 :ویشمل المتغیر المستقل (إدارة الجودة في المشروع) عدة أبعاد رئیسیة، من أھمھا

 :تخطیط الجودة .۱
ویتضمن تحدید معاییر الجودة المطلوبة في المشروع منذ بدایتھ، ووضع سیاسات وإجراءات 

 .واضحة لضمان تحقیق تلك المعاییر، مع تحدید مؤشرات أداء لقیاس مستوى الالتزام

 :الجودة ضمان .۲
ویقصد بھ التأكد من أن العملیات المستخدمة في تنفیذ المشروع تتوافق مع المعاییر المعتمدة، من  

 .خلال المراجعة المستمرة والتدقیق الداخلي

 :الرقابة على الجودة .۳
وتشمل متابعة مخرجات المشروع، واكتشاف الأخطاء أو الانحرافات مبكرًا، واتخاذ الإجراءات  

 .التصحیحیة المناسبة قبل تفاقم المشكلات 

 :التحسین المستمر .٤
وھو مبدأ أساسي في إدارة الجودة، حیث تسعى الشركة إلى تطویر عملیاتھا باستمرار بناءً على  

 .التغذیة الراجعة وتحلیل الأداء السابق 
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وفي سیاق شركة تمارا، یمكن أن یظھر تطبیق إدارة الجودة في المشاریع من خلال دقة تطویر الأنظمة  

التقنیة، سرعة معالجة العملیات، انخفاض نسبة الأخطاء التقنیة، مستوى أمان البیانات، ومدى الالتزام  

 .بالجداول الزمنیة المحددة لتنفیذ المشاریع 

ویعُتبر ھذا المتغیر مستقلاً لأنھ یمثل العامل المؤثر الذي یمكن لإدارة الشركة التحكم فیھ وتطویره من خلال  

السیاسات والإجراءات والموارد البشریة والتقنیة. وتفترض الدراسة أن ھناك علاقة مباشرة وإیجابیة بین  

 .ؤسسي داخل الشركةمستوى تطبیق إدارة الجودة في المشروع وبین مستوى الأداء الم

وعلیھ، فإن قیاس ھذا المتغیر سیتم من خلال مجموعة من المؤشرات، مثل: مدى وضوح معاییر الجودة،  

وجود خطط رقابة فعالة، نسبة الالتزام بالجدول الزمني، ومستوى رضا أصحاب المصلحة عن نتائج  

في المشروع على   المشاریع المنفذة. ومن خلال تحلیل ھذه المؤشرات، یمكن تحدید مدى تأثیر إدارة الجودة

 .نجاح وتمیز شركة تمارا في سوق التقنیة المالیة 

 :أھمیة المتغیر في الدراسة

، من أھم  تطبیق إدارة الجودة في المشروع داخل شركة تمارایعُد المتغیر المستقل في ھذه الدراسة، وھو 

العوامل التي تؤثر بشكل مباشر على نجاح المشاریع وجودة الخدمات المقدمة للعملاء. وتكمن أھمیتھ في  

 :عدة نقاط رئیسیة

 :ضمان تحقیق أھداف المشروع بدقة .۱
تتم وفق    —من التخطیط إلى التنفیذ والتسلیم   —تطبیق إدارة الجودة یضمن أن جمیع مراحل المشروع  

 .معاییر محددة مسبقًا، مما یقلل من الأخطاء والانحرافات ویزید من دقة المخرجات 

 :تحسین رضا العملاء والشركاء التجاریین .۲
المشاریع التي تنُفذ وفق معاییر الجودة تؤدي إلى تقدیم خدمات أكثر موثوقیة وسرعة، وھو ما ینعكس  

 .بشكل مباشر على رضا العملاء وزیادة ثقتھم بخدمات تمارا، خاصة في بیئة الدفع الإلكتروني الحساسة 

 :تعزیز الكفاءة التشغیلیة .۳
إدارة الجودة تساعد في تنظیم العملیات وتقلیل الھدر والجھد غیر الضروري، ما یسھم في تحسین الأداء  

 .العام للشركة وتوفیر الوقت والموارد 
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 :تمكین اتخاذ القرارات المبنیة على بیانات دقیقة .٤
بفضل تطبیق أسالیب مراقبة وضمان الجودة، تتمكن إدارة تمارا من جمع بیانات دقیقة حول أداء  

المشروع، مما یسھل تقییم فعالیة الإجراءات المتخذة واتخاذ قرارات تطویریة مستندة إلى معلومات  

 .علمیة وواقعیة 

 :دعم الاستدامة والقدرة التنافسیة  .٥
الشركات التي تطبق معاییر الجودة باستمرار في مشاریعھا تتمیز بقدرتھا على المنافسة في السوق،  

 .وتحافظ على مستوى عالٍ من الثقة والسمعة الجیدة بین العملاء والشركاء

 :تسھیل التحسین المستمر .٦
إدارة الجودة تعزز ثقافة التحسین المستمر، حیث یتم مراجعة العملیات ومخرجات المشاریع بشكل  

 دوري لتحدید نقاط القوة والضعف، واتخاذ الإجراءات التصحیحیة قبل حدوث مشاكل كبیرة. 

 المتغیر التابع  .۲٫۳

، ویقُصد بھ المستوى  رضا العملاء عن المشاریع المنفذة داخل شركة تماراالمتغیر التابع في ھذه الدراسة ھو  

الذي یقیم بھ العملاء جودة الخدمات والمخرجات التي تقدمھا الشركة بعد تنفیذ مشاریعھا، وخاصة المشاریع  

المرتبطة بخدمات “اشتر الآن وادفع لاحقًا”. ویعُد رضا العملاء أحد أھم مؤشرات نجاح المشروع وفاعلیة  

ا العمیل  تجربة  یعكس  إذ  الجودة،  إدارة  الشركة  تطبیق  التزام  مدى  ویحدد  والخدمات،  المنتجات  مع  لفعلیة 

 .بالمعاییر والجودة المطلوبة

 :أبعاد المتغیر التابع

 :الرضا العام عن المشروع .۱
ویقیس شعور العمیل العام تجاه جودة المشروع وكفاءتھ، ومدى تلبیة مخرجات المشروع لتوقعاتھ  

 .واحتیاجاتھ 

 :الجودة التقنیة للمخرجات .۲
ویتعلق ھذا البعُد بمدى دقة الأنظمة الرقمیة، وسھولة الاستخدام، وسرعة معالجة العملیات المالیة،  

وانخفاض نسبة الأخطاء التقنیة، وھو عنصر أساسي في تحدید رضا العملاء في شركات التقنیة  

 .المالیة مثل تمارا
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 :سرعة الاستجابة والدعم الفني .۳
یقیم ھذا البعُد قدرة الشركة على معالجة استفسارات العملاء وحل المشكلات بسرعة وكفاءة،  

 .ویعكس مستوى الالتزام بمعاییر الجودة في تقدیم الدعم خلال وبعد تنفیذ المشروع 

 :الثقة والأمان .٤
یرتبط ھذا البعُد بحمایة البیانات والمعلومات الشخصیة والمالیة للعملاء، وھو عامل حاسم في تعزیز  

رضا العملاء في بیئة الدفع الإلكتروني، حیث یعتمد العملاء على موثوقیة الخدمات وأمانھا قبل أي  

 .اعتبار آخر 

 :الولاء ونیة التوصیة بالخدمة .٥
یقیس ھذا البعُد استعداد العمیل للاستمرار في استخدام خدمات الشركة، وإمكانیة توصیتھ بھا  

للآخرین، وھو مؤشر مھم على نجاح إدارة الجودة في المشروع وتأثیرھا على العلاقة طویلة المدى  

 .بین الشركة والعملاء 

 العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع  .۲٫٤

  تطبیق إدارة الجودة في المشروع (المتغیر المستقل) یتمثل الھدف من ھذه الدراسة في اختبار مدى تأثیر  

 :وتفترض الدراسة أن تحسین إدارة الجودة في المشروع یؤدي إلى .رضا العملاء (المتغیر التابع)على  

 زیادة مستوى الرضا العام للعملاء، •

 تعزیز الثقة والأمان في التعامل مع الخدمات، •

 رفع الولاء، •

 تحسین تقییم العملاء للجودة التقنیة للمخرجات، •

 .تحسین تجربة العملاء مع الدعم الفني والاستجابة السریعة •

ویعُتبر قیاس المتغیر التابع ضروریاً لتحدید مدى نجاح تطبیق إدارة الجودة في المشاریع، ولتقدیم توصیات  

 .عملیة قابلة للتطبیق داخل شركة تمارا لتحسین جودة المشاریع المستقبلیة وزیادة رضا العملاء
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 الخاتمة .۲٫٥

تعد من أھم العوامل التي تؤثر بشكل مباشر على نجاح    إدارة الجودة في المشروع توصلت الدراسة إلى أن  

فالتطبیق المنھجي لمبادئ الجودة، بدءًا من تخطیط المشروع،   .تمارا المشاریع ورضا العملاء داخل شركة  

مرورًا بضمان الجودة، وانتھاءً بالرقابة والتحسین المستمر، یسھم في رفع مستوى كفاءة العملیات وتحسین  

 .مخرجات المشروع بشكل ملموس

 :وأظھرت نتائج الدراسة أن المشاریع التي تنُفذ وفق معاییر الجودة المحددة مسبقًا تحقق عدة فوائد رئیسیة

 :تحسین رضا العملاء .۱
یشعر العملاء بالثقة والارتیاح عند التعامل مع مشاریع مطابقة لمعاییر الجودة، حیث تقل الأخطاء  

 .التقنیة، وتكون العملیات أسرع وأكثر موثوقیة، ویزید ولاء العملاء للشركة

 :تعزیز الكفاءة التشغیلیة .۲
تطبیق إدارة الجودة یقلل الھدر والجھد غیر الضروري، وینظم سیر العمل داخل الفرق المشاركة  

 .في المشروع، مما یسھم في تحسین الأداء العام وتقلیل التكالیف التشغیلیة 

 :رفع مستوى الأمان والثقة .۳
ضمان جودة المشروع یشمل حمایة بیانات العملاء والتأكد من سلامة العملیات المالیة، وھو عامل  

 .أساسي في تعزیز الثقة وبناء سمعة إیجابیة للشركة في السوق الرقمي 

 :دعم التحسین المستمر .٤
مراقبة الجودة واستخدام التغذیة الراجعة من العملاء یمكن الشركة من تطویر مشاریعھا المستقبلیة  

 .بشكل مستمر، مما یضمن التكیف مع متغیرات السوق واحتیاجات العملاء الجدیدة

 :تحقیق میزة تنافسیة مستدامة .٥
الشركات التي تطبق إدارة الجودة بفعالیة تصبح أكثر قدرة على المنافسة في السوق، وتعزز مكانتھا  

 .أمام العملاء والشركاء، وھو ما یعكس أثرًا مباشرًا على نجاح الشركة ونموھا المستدام

العلاقة بین إدارة الجودة في المشروع ورضا العملاء قویة  وبناءً على ما سبق، یمكن الاستنتاج أن 
، حیث أن التحسین في جودة التخطیط والتنفیذ والرقابة یؤدي مباشرة إلى رفع مستوى رضا  وإیجابیة

 .العملاء، وزیادة الثقة، وتعزیز الأداء المؤسسي لشركة تمارا
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وبالتالي، فإن التركیز على إدارة الجودة في المشاریع لیس مجرد اختیار إداري، بل ھو استراتیجیة أساسیة  

لضمان نجاح المشاریع الرقمیة وتحقیق رضا العملاء، مما یدعم أھداف الشركة طویلة المدى ویعزز قدرتھا  

 .على النمو والتوسع في السوق السعودي والإقلیمي 
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 الفصل الثالث: منھجیة الدراسة .۳
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 المقدمة  .۲٫٦

یعُد تحدید المنھجیة العلمیة خطوة أساسیة في البحوث الإداریة، حیث تشكل الخارطة الإجرائیة التي یسترشد  

بھا الباحث لجمع البیانات وتحلیلھا بطریقة موضوعیة تضمن الإجابة عن أسئلة الدراسة والتحقق من صحة  

ثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على  فرضیاتھا. ینطلق ھذا الفصل لتوضیح الأطر المنھجیة المتبعة لقیاس أ 

تحسین الأداء المؤسسي ورضا العملاء في شركة تمارا بالریاض. ویتناول الفصل بالتفصیل: التعریفات  

الإجرائیة للمتغیرات، تصمیم البحث استناداً إلى نموذج "بصلة البحث"، تحدید مجتمع الدراسة وتقنیات  

حدید أنواعھا، وصلاً إلى الإجراءات الإحصائیة المعتمدة لمعالجة  المعاینة، أدوات وطرق جمع البیانات، وت

 .البیانات وتفسیرھا

 

 التعریفات الإجرائیة لمتغیرات البحث  .۲٫۷
یتطلب البحث العلمي صیاغة تعریفات إجرائیة محددة للمتغیرات لضمان قابلیتھا للقیاس الكمي في البیئة  

 :المیدانیة. وتعُرف متغیرات ھذه الدراسة إجرائیاً على النحو التالي 

 - Total Quality Management) المتغیر المستقل: إدارة الجودة الشاملة في المشروع •
TQM):   تعُرف إجرائیاً في ھذه الدراسة بأنھا: "مجموعة الممارسات والسیاسات التقنیة والإداریة

الممنھجة التي تطبقھا شركة تمارا في تخطیط وضمان والرقابة على مشاریعھا الرقمیة، بھدف تقدیم  

خلال  خدمات خالیة من الأخطاء وتلبي توقعات المستخدمین المستھدفة". ویتم قیاس ھذا المتغیر من 

أربعة أبعاد أساسیة ھي: (دقة النظام وكفاءتھ الرقمیة، سرعة الاستجابة التشغیلیة، جودة الدعم  

 .الفني، وأمان المعلومات والخصوصیة) 

یعُرف إجرائیاً بأنھ: "المحصلة النھائیة   :المتغیر التابع: تحسین الأداء المؤسسي ورضا العملاء  •

الفعلي لنجاح عملیات ومخرجات مشاریع شركة تمارا على تجربة العمیل وعلاقتھ   والنعكاس 
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بالشركة". ویقاس كمیاً من خلال رصد مستویات: (الرضا العام للمستخدمین، مستوى الثقة والأمان  

المدرك لدى العمیل، مستوى الولاء المؤسسي، والنیة المستقبیلة في الاستمرار باستخدام منصة  

 .تمارا أو التوصیة بھا للآخرین في مدینة الریاض) 

 

 تصمیم البحث (بصلة البحثي) .۲٫۸
المطور من   (Research Onion) "بصلة البحث "لضمان رصانة التصمیم المنھجي، تم تبني نموذج 

 :، حیث تم تفكیك طبقاتھا لتحدید التوجھ الفلسفي والإجرائي للدراسة كالتالي (.Saunders et al) قِبل

،  (Positivism) الفلسفة الوضعیة تم تبني  :(Research Philosophy) الفلسفة البحثیة  .۱

حیث تنطلق الدراسة من أن الواقع موضوعي ویمكن قیاسھ والتعرف علیھ من خلال الملاحظة  

 .الكمیة واستخدام الأدوات الإحصائیة، دون تدخل من الباحث أو تأثر بآرائھ الشخصیة

 Deductive) النھج الاستنباطي تم استخدام  :(Research Approach) النھج البحثي  .۲
Approach)  والذي یبدأ من استعراض النظریات والأدبیات السابقة وصیاغة الفرضیات، ثم ،

 ً  .الانتقال إلى الواقع المیداني لاختبار صحة ھذه الفرضیات وقبولھا أو رفضھا إحصائیا

استراتیجیة المسح تم الاعتماد على  :(Research Strategy) الاستراتیجیة البحثیة  .۳
، كونھا الأداة القیاسیة الأنسب لجمع كمیات كبیرة من البیانات  (Survey Strategy) المیداني 

 .من مجتمع دراسة واسع في فترة زمنیة محددة

 المنھج الكمي الأحاديتم اختیار  :(Methodological Choice) الخیار المنھجي .٤
(Mono-method Quantitative)  حیث یتم الاعتماد الكلي على البیانات الرقمیة ،

 .المستخلصة من أداة القیاس الموحدة لتحلیل ظاھرة الدراسة

،  (Cross-sectional) دراسة مقطعیة تعُد ھذه الدراسة   :(Time Horizon) الأفق الزمني  .٥

م)، لتمثیل  ۲۰۲٦حیث یتم جمع البیانات من أفراد العینة لمرة واحدة وفي فترة زمنیة محددة (فبرایر  

 .واقع الظاھرة خلال تلك اللحظة الزمنیة دون تتبع تاریخي
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 مجتمع البحث وطرق وتقنیات أخذ العینات  .۲٫۹

یتكون مجتمع البحث المستھدف من جمیع عملاء   :(Research Population) مجتمع البحث  • .١

المقیمین في مدینة الریاض بالمملكة العربیة السعودیة، والذین سبق لھم   (Tamara) "شركة "تمارا

 ً  .(BNPL) "التعامل الفعلي والنشط مع تطبیق الشركة واستخدام حلول "اشترِ الآن وادفع لاحقا

نظراً لعدم إمكانیة الوصول إلى إطار كامل  :(Sampling Technique) طریقة وتقنیة المعاینة  • .٢

العینة غیر الاحتمالیة  ومحدث لبیانات كافة عملاء الشركة بسبب قیود الخصوصیة التجاریة، تم تبني 

 Snowball) العینة كرة الثلجبالاشتراك مع  (Convenience Sampling) المیسرة

Sampling) للوصول إلى أكبر قدر ممكن من العملاء في مجتمع مدینة الریاض الرقمي. 

تم استھداف حجم عینة ممثل یتناسب مع المجتمعات الكبیرة (غیر   :(Sample Size) حجم العینة  • .٣

ً  (384)المحدودة إحصائیاً)، حیث تم تحدید حجم العینة المستھدف بـ  كحد أدنى مقصود وفقاً   مستجیبا

 .%٥وھامش خطأ   ٪٩٥للمجتمعات اللانھائیة، وذلك عند مستوى ثقة  (Cochran) لجدول

 

 طریقة جمع البیانات  .۳٫۱
 :اعتمدت الدراسة في جمع بیاناتھا على أسلوبین متكاملین لتحقیق متطلبات البحث الأكادیمي

جُمعت من خلال مراجعة الأدبیات الأكادیمیة السابقة،   :(Secondary Data) البیانات الثانویة .۱

والرسائل العلمیة، والدراسات المنشورة في المجلات المحكمة، بالإضافة إلى التقاریر الرسمیة  

وموقع شركة تمارا الرسمي، وذلك لبناء الإطار النظري    ۲۰۳۰الصادرة عن رؤیة المملكة  

 .وتصمیم المحاور

الاستبانة  جُمعت میدانیاً عبر أداة القیاس الرئیسیة وھي  :(Primary Data) البیانات الأولیة .۲

مثل  ) جرى تصمیم الاستبانة استناداً إلى مقاییس علمیة سابقة .(E-Questionnaire) الإلكترونیة

، وتمت صیاغتھا باللغة  (Kotler لجودة الخدمة ونماذج رضا العملاء لـ SERVQUAL نموذج

تكونت الأداة من جزأین: الأول للخصائص الدیموغرافیة،   .العربیة لتسھیل الفھم على المستجیبین 

والثاني اشتمل على عبارات مقسمة على محاور المتغیرات (إدارة الجودة ورضا العملاء) باستخدام  
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) إلى (غیر  ٥الذي یتراوح من (موافق بشدة =  (point Likert Scale-5) مقیاس لیكرت الخماسي

 .) ۱موافق بشدة =  

 

 أنواع البیانات  .۳٫۲
 :تنقسم البیانات المستخدمة في ھذه الدراسة إلى نوعین رئیسیین حسب طبیعتھا الإحصائیة

وتتمثل في بیانات القسم   :(Nominal / Ordinal Data) البیانات النوعیة الاسمیة/الترتیبیة .۱

الأول من الاستبانة (البیانات الدیموغرافیة لعملاء تمارا) مثل: الجنس، العمر، والمستوى التعلیمي،  

 .ومعدل الاستخدام، وھي بیانات تسُتخدم لأغراض التصنیف الوصفي وتوزیع العینة وتكراراتھا

وتتمثل في درجات الاستجابة على فقرات مقیاس   :(Interval Data) البیانات الكمیة الفئویة .۲

الخماسي الخاصة بمحاور إدارة الجودة والأداء المؤسسي ورضا العملاء. تعُامل ھذه   لیكرت 

البیانات إحصائیاً كبیانات رقمیة متصلة تتیح حساب المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة،  

 .واختبار معاملات الارتباط والانحدار

 

 

 إجراءات التحلیل الإحصائي .٣٫٣
لمعالجة البیانات الأولیة وتحویلھا إلى مؤشرات قابلة للتفسیر العلمي، تم استخدام الحزمة البرمجیة  

 :، وفق الإجراءات والمحكات الإحصائیة التالیة(SPSS)الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

ویشمل التكرارات والنسب المئویة لوصف   :(Descriptive Statistics) الإحصاء الوصفي •

مجتمع العینة، بالإضافة إلى المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتحدید مستوى الموافقة  

 .والأھمیة النسبیة لكل عبارة ومحور من محاور الجودة والرضا

 تم استخدام معامل ارتباط بیرسون :(Validity & Reliability) اختبارات الصدق والثبات •

(Pearson Correlation)   للتحقق من الاتساق الداخلي للعبارات، واختبار معامل
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(Cronbach's Alpha)  للتأكد من ثبات واستقرار أداة الدراسة (حیث یعُد المعامل مقبولاً إذا

 .)۰٫۷۰تجاوز  

لاختبار الفرضیات ومستوى المعنویة (بمستوى   :(Inferential Statistics) الإحصاء الاستدلالي •

 :(a \le 0.05$$دلالة 

o معامل ارتباط بیرسون (Pearson Correlation):   لمعرفة طبیعة وقوة العلاقة الارتباطیة

 .بین أبعاد إدارة الجودة ورضا العملاء

o تحلیل الانحدار الخطي المتعدد (Multiple Linear Regression):   لقیاس مدى أثر

وتأثیر المتغیرات المستقلة مجتمعة ومنفردة (أبعاد إدارة الجودة في المشروع) على المتغیر  

 .التابع (رضا العملاء والأداء المؤسسي)

 

 الخاتمة  .٣٫٤

قدم ھذا الفصل استعراضاً شاملاً ومفصلاً للمنھجیة العلمیة والإجراءات التطبیقیة التي تم تبنیھا في  

الدراسة. ومن خلال التزام الباحث بـ "بصلة البحث" وتطبیق الفلسفة الوضعیة والنھج الاستنباطي، جرى 

یح كیفیة بناء استمارة تبیان آلیات اختیار العینة المیسرة من عملاء شركة تمارا بالریاض، وتوض

الاستبیان كأداة لجمع البیانات الأولیة الكمیة. وباعتماد ھذه المصفوفة المنھجیة والإجراءات الإحصائیة 

ً SPSSالصارمة عبر نظام  بالكامل للانتقال نحو الخطوة التالیة والمتمثلة في الفصل  ، یصُبح البحث مھیئا

الرابع الخاص بعرض نتائج الدراسة المیدانیة، وتفریغ البیانات وتحلیلھا، لمناقشتھا وتفسیرھا بالربط مع  

 الفرضیات والدراسات السابقة.
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 الفصل الرابع: التحلیل الإحصائي ومناقشة النتائج  .٤
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 المقدمة  .٤٫۱
القیاس   أداة  عبر  استوُفیت  التي  المیدانیة  للبیانات  منھجیة  معالجة  إجراء  حول  الفصل  ھذا  خطة  تتكامل 

(الاستبانة) الموزعة على الكوادر الإداریة والتشغیلیة في شركة "تمارا" بالمملكة العربیة السعودیة. وتستھدف  

لى الاستدلال العلمي الدقیق حول طبیعة  ھذه المعالجة الانتقال من مرحلة التوصیف الظاھري للاستجابات إ

 .العلاقة بین المقومات المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة ومستویات الأداء المؤسسي المتحققة

 

) الاجتماعیة  للعلوم  الإحصائیة  الحزمة  على  اعُتمُِد  ذلك،  الاختبارات  SPSSولتحقیق  من  سلسلة  لتنفیذ   (

المترابطة؛ تبدأ بالتحقق من الخصائص البنائیة والدیموغرافیة لعینة الدراسة، ثم تقییم السلامة الإحصائیة لأداة  

القیاس عبر اختبارات الصدق والاتساق الداخلي وثبات الاتساق. وتأسیساً على ذلك، استُ عرِضت المؤشرات  

الاتجاھ من  للتحقق  لاختبار  الوصفیة  الانحدار  نماذج  تطبیق  إلى  وصولاً  المستجوبین،  لأراء  العامة  ات 

 .الفرضیات الرئیسة، ومناقشة المقاسات المیدانیة في ضوء البیئة التشغیلیة لقطاع التقنیة المالیة بالریاض 

 

 توصیف عینة الدراسة (الإحصائیات الوصفیة لعینة البحث)  .٤٫۲
یتناول ھذا الجزء توزیع أفراد العینة وفقاً للمتغیرات الدیموغرافیة والوظیفیة (المؤھل العلمي، سنوات الخبرة، المسمى 

 .) موظفاً وموظفة في مقرات شركة تمارا بالریاض۱۲۰الوظیفي/الإداري)، حیث بلغت العینة المستجیبة (

 (n = 120) ): توزیع أفراد العینة وفق الخصائص الدیموغرافیة والوظیفیة۱-٤جدول (

 (%) النسبة المئویة  (N) التكرار الفئة  المتغیر 

 %68.3 82 بكالوریوس  المؤھل العلمي 

 %31.7 38 ماجستیر فما فوق  

سنوات  ۳أقل من  سنوات الخبرة   45 37.5% 
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 (%) النسبة المئویة  (N) التكرار الفئة  المتغیر 

سنوات   ٦إلى  ۳من    53 44.2% 

سنوات  ٦أكثر من    22 18.3% 

 %65.0 78 موظف / أخصائي  المستوى الوظیفي 

 %23.3 28 رئیس فریق / مشرف  

 %11.7 14 مدیر إدارة / قائد قطاع  

 %100.0 120  الإجمالي 

یتضح من التوزیع أن الغالبیة العظمى من أفراد العینة یحملون المؤھل الجامعي والدراسات   :لقراءة والتحلیل

)، مما یعكس مستوى تعلیمیاً مرتفعاً یساعد في فھم أبعاد إدارة الجودة الشاملة. كما تظھر النتائج  ٪ ۱۰۰العلیا (

)، وھي خبرة كافیة للحكم  ٪٦۲٫٥بة  سنوات بنس   ۳أن الغالبیة تقع في فئة الخبرة المتوسطة والعالیة (أكثر من  

 .على مستوى الأداء المؤسسي وتطور العملیات داخل شركة تمارا

 

 اختبارات الصدق والثبات للاستبیانات  .٤٫۳
لضمان سلامة أداة الدراسة وصلاحیتھا للتحلیل الإحصائي، تم التحقق من الصدق الظاھري (عرض الأداة على محكمین) 

 .(Cronbach's Alpha) معامل كرونباخ ألفاوصدق الاتساق الداخلي، إضافة إلى اختبار الثبات باستعمال 

 ): معامل الثبات (كرونباخ ألفا) لمتغیرات الدراسة ۲-٤جدول (

 (α) معامل كرونباخ ألفا  عدد الفقرات  المحور / الأبعاد  المتغیر 

 0.912 20 إدارة الجودة الشاملة (الإجمالي)  المتغیر المستقل 
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 (α) معامل كرونباخ ألفا  عدد الفقرات  المحور / الأبعاد  المتغیر 

 0.884 5 التركیز على العمیل - 

 0.865 5 التحسین المستمر - 

 0.871 5 مشاركة وتمكین الموظفین - 

 0.890 5 إدارة العملیات والبیانات - 

 0.928 15 الأداء المؤسسي (الإجمالي)  المتغیر التابع 

 0.941 35 أداة الدراسة كاملة  الإجمالي العام 

والتحلیلا بین   :لقراءة  تراوحت  والمتغیرات  المحاور  لجمیع  ألفا"  "كرونباخ  معامل  قیم  أن  النتائج  تظُھر 

الكلي للأداة (۰٫۹۲۸) و(۰٫۸٦٥( المعامل  بلغ  بینما  الحد الأدنى  ۰٫۹٤۱)،  القیم تجاوزت  ). وبما أن ھذه 

 .ختبار الفرضیات )، فإن ھذا یتأكد منھ ثبات ومصداقیة الاستبانة وصلاحیتھا التامة لا ۰٫۷۰المقبول علمیاً (

 

 الإحصاء الوصفي لمتغیرات البحث (الإجابة على أسئلة البحث)  .٤٫٤
= غیر موافق بشدة)، وتم تحدید مستوى التقییم   ۱= موافق بشدة،  ٥تم اعتماد مقیاس لیكرت الخماسي ( 

 :(0.80) استناداً إلى طول الفئات 

 مستوى منخفض  :۲٫۳۳إلى   ۱٫۰۰من   •

 مستوى متوسط  :۳٫٦٦إلى   ۲٫۳٤من   •

 مستوى مرتفع  :٥٫۰۰إلى   ۳٫٦۷من   •

 أولاً: أبعاد إدارة الجودة الشاملة (المتغیر المستقل) 

 ما مستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في شركة تمارا بالریاض؟  :الإجابة على السؤال الأول 
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 ): المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لأبعاد إدارة الجودة الشاملة۳-٤جدول ( 

 البعد / المحور  الرتبة 
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعیاري 

مستوى  

 التطبیق 

 مرتفع جداً  0.52 4.38 التركیز على العمیل  1

 مرتفع  0.58 4.25 إدارة العملیات والبیانات  2

 مرتفع  0.61 4.12 التحسین المستمر  3

 مرتفع  0.69 3.95 مشاركة وتمكین الموظفین  4

- 
المتوسط العام لإدارة الجودة  

 الشاملة
 مرتفع  0.54 4.175

 :مناقشة النتیجة 

).  ٤٫۱۷٥جاء التقییم العام لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في شركة تمارا بمستوى مرتفع بمتوسط حسابي (

)، وھو ما یتسق مع طبیعة عمل تمارا  ٤٫۳۸وحلّ بعُد "التركیز على العمیل" في المرتبة الأولى بمتوسط ( 

 .مقدمة أولویاتھا كشركة تقنیة مالیة تضع تجربة العمیل ومرونة الدفع وسرعة الاستجابة في 
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 اختبار الفرضیات ومناقشة النتائج   .٤٫٥
𝛼𝛼) اختبار الفرضیة الرئیسیة: "لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة ≤ لتطبیق   (0.05

 ".إدارة الجودة الشاملة على تحسین الأداء المؤسسي في شركة تمارا بالریاض 

 .(Simple Linear Regression) تم استخدام تحلیل الانحدار الخطي البسیط 

 ): ملخص تحلیل الانحدار الخطي لأثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي ٥-٤جدول ( 

المتغیر  

 المستقل 

معامل  

 التحدید 

(R2) 

 (F) قیمة

 المحسوبة 

مستوى  

 الدلالة

(.Sig) 

معامل  

 الانحدار

(β) 

 (t) قیمة

مستوى  

 الدلالة

(.Sig) 

إدارة 

الجودة  

 الشاملة

0.618 190.84 0.000* 0.786 13.81 0.000* 

𝛼𝛼) الدلالة الإحصائیة عند مستوى * ≤ 0.05) 

 :التحلیل والقرار الإحصائي 
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من التغیرات   %61.8)، مما یعني أن ۰٫٦۱۸بلغت قیمة معامل التحدید ( :(𝑅𝑅2) قوة التفسیر  .۱

والتطورات الحاصلة في الأداء المؤسسي بشركة تمارا تعود مباشرة لتطبیق مبادئ إدارة الجودة  

 .الشاملة

)، وھي أقل من  ۰٫۰۰۰) بمستوى دلالة ( ۱۹۰٫۸٤المحسوبة (  𝐹𝐹بلغت قیمة   :(𝐹𝐹) معنویة النموذج  .۲

 .)، مما یدل على معنویة النموذج وصلاحیتھ للتنبؤ۰٫۰٥(

𝑡𝑡) )، وھي قیمة موجبة دالة إحصائیاً عند ۰٫۷۸٦بلغت قیمة بیتا (  :(𝛽𝛽) معامل الانحدار .۳ =

13.81, 𝑝𝑝 < 0.05). 

 :القرار

 :رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة التي تنص على 

𝛼𝛼) یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة " ≤ لتطبیق إدارة الجودة الشاملة على تحسین   (0.05
 ".الأداء المؤسسي في شركة تمارا بالریاض 

 :مناقشة النتیجة 

تؤكد ھذه النتیجة أن تبني شركة تمارا لثقافة الجودة الشاملة (خاصة أتمتة العملیات والتركیز على العمیل)  

ینعكس مباشرةً وموجباً على أدائھا المؤسسي. التزام الإدارة بالتحسین المستمر وحوكمة البیانات ساھم في  

ا أثمر عن نمو مالي وتوسعي في قطاع  رفع كفاءة الفحص الائتماني وتقلیل مخاطر الدیون المعدومة، مم 

 .التقنیة المالیة 

 

 االخاتمة  .٤٫٦
 

استعرض ھذا الفصل نتائج التحلیل الإحصائي للبیانات المیدانیة، حیث أظھرت النتائج مستوى عالیاً جداً من  

تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ومستوى متقدماً من الأداء المؤسسي داخل شركة تمارا بالریاض. أثبتت  

إدارة الجودة الشاملة والأداء المؤسسي  الاختبارات وجود علاقة أثر طردیة وقویة ذات دلالة إحصائیة بین  

 .بمختلف أبعاده التشغیلیة والمالیة
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 الملاحق 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeqcHqS2Fxqgm
-uG1x9k-

wSAZpptJHSSR2G_KMlzUBUl_7Zg/viewform?usp=headerw 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 حدود البحث والتوصیات والاستنتاجات  الفصل الخامس: .٥
 

 

 

 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeqcHqS2Fxqgm-uG1x9k-wwSAZpptJHSSR2G_KMlzUBUl_7Zg/viewform?usp=header
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeqcHqS2Fxqgm-uG1x9k-wwSAZpptJHSSR2G_KMlzUBUl_7Zg/viewform?usp=header
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeqcHqS2Fxqgm-uG1x9k-wwSAZpptJHSSR2G_KMlzUBUl_7Zg/viewform?usp=header
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 حدود الدراسة والدراسات المستقبلیة:  .٥٫۱
 (Research Limitations) أولاً: المحددات المنھجیة والمیدانیة

تتحدد المخرجات التحلیلیة لھذا البحث بجملة من الأطر والضوابط التي ینبغي استحضارھا عند تفسیر النتائج  

 :أو تعمیمھا

انصب التركیز البحثي على اختبار طبیعة التأثیر الناشئ عن مرتكزات إدارة   :المحدد الموضوعي •

الجودة الشاملة (محوریة العمیل، التطور التشغیلي المستمر، تفویض الصلاحیات والمشاركة الوظیفیة،  
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وحوكمة العملیات والبیانات) في رفع كفاءة الأداء المؤسسي، بمعزل عن المتغیرات التنظیمیة الوسیطة  

 .الأخرى كالقیادة الاستراتیجیة أو المرونة المؤسسیة

والمكاني  • الجغرافي  التشغیلیة   :المحدد  المقرات  نطاق  البحثیة ضمن  للأداة  المیداني  التطبیق  تركز 

 .الریاضوالإداریة لشركة "تمارا" لخدمات التقنیة المالیة داخل مدینة 

الدراسة • ومجتمع  البشري  مستویاتھا   :المحدد  بمختلف  الوظیفیة  الكفاءات  الاستقصاء  استھدف 

 .) مستجیباً ۱۲۰التخصصیة والإشرافیة والقیادیة داخل المنشأة، حیث استقر حجم العینة المكتملة عند (

أجُریت العملیات المیدانیة لجمع البیانات والمعالجة الإحصائیة خلال النصف الأول   :المحدد الزمني •

 .۲۰۲٦من عام  

 (Future Research Agenda) ثانیاً: التوجھات البحثیة المقترحة

 :تأسیساً على النتائج المتحصلة، یوُصى بفتح مسارات بحثیة تكمیلیة تشمل

بحث الفروق الجوھریة في نضج ممارسات الجودة بین   :التحلیلات المقارنة بین منصات الدفع الآجل .۱

 ً لاحقا والدفع  الآن  الشراء  السوق   (BNPL) منظومات  في  الناشئة  الرقمیة  المصرفیة  ومؤسسات 

 .السعودي

الوسیطة .۲ للمتغیرات  البنائیة  الرقمي   :النمذجة  "التحول  لمستویات  الوسیط  أو  التفاعلي  الدور  قیاس 

 .المتقدم" وخوارزمیات الذكاء الاصطناعي في تعظیم العلاقة بین تطبیق معاییر الجودة والأداء المالي

توظیف المنھجیات النوعیة عبر جلسات حواریة معمقة مع القیادات   :الدراسات التفسیریة المعمقة .۳

المخاطر   عالیة  التشغیلیة  البیئات  في  الجودة  ضبط  تواجھ  التي  الخفیة  التحدیات  لرصد  التنفیذیة 

 .الائتمانیة

 ثانیاً: آفاق الدراسات المستقبلیة 

 :بناءً على المعطیات التحلیلیة وحدود البحث، یقُترح التوسع في المجالات العلمیة التالیة

العاملة في خدمات   • المالیة  التقنیة  بین شركات  الجودة  لفاعلیة تطبیق أنظمة  إجراء دراسات مقارنة 

 ً  .وتطبیقات المصرفیة الرقمیة بالمملكة (BNPL) الشراء الآن والدفع لاحقا
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بحث دور التقنیات الناشئة وخوارزمیات الذكاء الاصطناعي كمتغیر وسیط في العلاقة بین ممارسات   •

 .الجودة الشاملة ومؤشرات الكفاءة الائتمانیة 

لرصد   • التنفیذیة  القیادات  مع  المعمقة  الاستكشافیة  المقابلات  عبر  المختلط  التحلیل  منھجیات  تطبیق 

 .محددات الجودة في بیئات العمل السریعة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 توصیات الدراسة:  .٥٫۲
استناداً إلى المؤشرات المیدانیة والتحلیل الإحصائي، تقترح الدراسة حزمة من التوصیات التطبیقیة المصنفة  

 :وفق مستویات التنفیذ 

 :توصیات القیادة والاستراتیجیة المؤسسیة .1

تبني نماذج عمل تجمع بین المعاییر المعتمدة للجودة   :(Agile Quality) تعزیز أطر الجودة الرشیقة •

 .وسرعة التكیف مع توجیھات وتنظیمات البنك المركزي السعودي (ساما) 

بالجودة • التشغیلیة  الأھداف  العملیات   :مواءمة  ودقة  المعالجة  وسرعة  العمیل  معاییر رضا  إدراج 

 .(KPIs) الائتمانیة ضمن بطاقات قیاس الأداء الفردي والمؤسسي

 :توصیات العملیات وحوكمة البیانات .2

الاستمرار في تحدیث النماذج الإحصائیة للبیانات للحد من   :تطویر أدوات الفحص الائتماني الآلي •

 .مخاطر التخلف عن السداد، مع الحفاظ على مرونة وسرعة إنھاء عملیات الدفع
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ربط مرئیات وملاحظات المستفیدین بفرق التصمیم والبرمجة لتحدیث   :إغلاق حلقات التغذیة الراجعة •

 .الواجھات والخدمات بصفة دوریة ومنتظمة

 :توصیات التمكین وتنمیة الموارد البشریة .3

منح موظفي العملیات والخطوط الأمامیة الصلاحیات الإجرائیة الكافیة   :توسیع ھامش اتخاذ القرار •

 .لمعالجة بلاغات العملاء الطارئة واختصار المسارات البیروقراطیة 

عقد ورش تدریبیة متقدمة في أدوات الجودة الرقمیة ومنھجیات   :التأھیل التخصصي في جودة الفنتك •

 .تقلیل الفاقد التشغیلي للكوادر في قطاع التقنیة المالیة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة:  .٥٫۳
 

منھجیات   تبني  بین  والأثریة  الارتباطیة  للعلاقة  علمیاً  تشخیصاً  الدراسة  ھذه  الشاملةقدمت  الجودة   إدارة 

 .لدى شركة "تمارا" للتقنیة المالیة بالریاض  الأداء المؤسسيوالارتقاء بـ 
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وبرھنت النتائج الإحصائیة أن الاستثمار في تجربة العمیل، وحوكمة البیانات، وضبط العملیات یمثل محركاً  

جوھریاً یسھم بفاعلیة في تقلیل المخاطر الائتمانیة، وتوسیع الحصة السوقیة، وتحقیق التمیز التنافسي المستدام،  

 .۲۰۳۰رؤیة السعودیة  مواكبةً لمستھدفات تطویر القطاع المالي المندرجة تحت 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المراجع 
 :المراجع العربیة

 .الریاض .تقریر التقنیة المالیة السنوي .(2023) .البنك المركزي السعودي •

دار  .إدارة الجودة الشاملة في المنظمات المعاصرة .(2020) .الطائي، رعد عبد الله، وقدادة، عیسى •

 .المسیرة للطباعة والنشر، عمّان

دار  .إدارة الجودة الشاملة: المفاھیم والتطبیقات الحدیثة .(2018) .العزاوي، محمد عبد الوھاب •
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 الملاحق 
  أداة الدراسة المیدانیة (استبانة قیاس أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي في شركة تمارا) :(1) ملحق. 

  Googleنماذج -استبانة الدراسة المیدانیة : الرابط المعتمد

  قائمة السادة المحكمین لأداة الدراسة للتحقق من الصدق الظاھري :(2) ملحق. 

  مخرجات التحلیل الإحصائي الكاملة المستخرجة عبر برنامج :(3) ملحق (SPSS). 
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