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 مقدمة

، بات قطاع الاتصالات ساحة  2030في ظل التحولات الاقتصادية الكبرى التي تشهدها المملكة العربية السعودية انسجاما  مع رؤية 
تنافسية تتطلب معايير استثنائية في تقديم الخدمة. وتؤكد الدراسات الحديثة أن الميزة التنافسية المستدامة في هذا القطاع لم  

وجيا فحسب، بل أصبحت ترتكز جوهريا  على رأس المال البشري؛ إذ تبرز برامج التدريب والتطوير كأداة  تعد تعتمد على التكنول
استراتيجية لرفع الكفاءة الوظيفية للموظفين، بوصفها الوسيط الفاعل الذي يترجم المهارات المكتسبة إلى ممارسات احترافية  

( الخدمة بأنها: »تطبيق الكفاءات  2019. )Akter et al، يُعرّف تنعكس مباشرة على جودة الخدمة، ولتأصيل هذا المفهوم
المتخصصة من خلال العمليات والأداء لصالح العميل«، موضحين أن التوجه السائد في البحوث المعاصرة يركز على »جودة 

المعقدة وتأثيرها المباشر على رضا العميل  الخدمة من منظور العميل« بدلا  من المنظور التقني الصرف؛ وذلك نظرا  لطبيعة الخدمة 
 وتجربته النهائية." 

 

؛ إذ  تكتسب هذه الدراسة أهميتها من تزايد الاعتماد على العنصر البشري كميزة تنافسية مستدامة في اقتصاديات الخدمات عالميا 
لتقنية فحسب، بل في تعزيز قدرة الموظفين تشير الاتجاهات الحديثة في قطاع الاتصالات إلى أن التحدي الرئيس لم يعد في توفير ا

على استخدامها بفاعلية لرفع جودة الخدمة. وعلى الصعيد المحلي، تبرز حاجة ماسة لمثل هذه الدراسات في ظل الرؤية الطموحة  
( بمدينة STC، التي تضع جودة الخدمة الحكومية والخاصة في مقدمة أولوياتها. وتعد شركة الاتصالات السعودية )2030للمملكة 

جدة نموذجا  مثاليا  لدراسة هذه العلاقة؛ نظرا  للتنوع الكبير في قاعدة عملائها والضغط المستمر لتطوير مهارات موظفيها. وتكمن  
الإضافة النوعية لهذا البحث في استقصاء الكفاءة الوظيفية كمتغير وسيط، مما يوفر فهما  تحليليا  دقيقا  لكيفية تحويل برامج  

 ب والتطوير من مجرد استثمار مالي إلى أداء وظيفي متميز ينعكس بشكل مباشر على رضا العملاء وتعزيز الولاء المؤسس ي. التدري

 

التي أشار إليها الاتحاد -(، إلا أن هذه التغيرات الهيكلية العميقة STCوعلى الرغم من المكانة الريادية لشركة الاتصالات السعودية )
خلقت تحديات  -( والمتمثلة في ظهور منتجات وخدمات جديدة ونمو هائل في استخدام الوسائط المتعددة2020الدولي للاتصالات )

تشغيلية كبيرة؛ حيث بات من الصعب مواءمة المهارات التقليدية للموظفين مع هذه المتطلبات التقنية المتسارعة. وتتمثل المشكلة  
ن كفاءة الموظفين القادرين على تقديم الخدمة بمستوى الجودة المطلوب، مما البحثية في وجود فجوة بين التطور التكنولوجي وبي

يضع الشركة أمام تحدٍ حقيقي: هل تساهم برامج التدريب الحالية في رفع الكفاءة الوظيفية بما يكفي لسد هذه الفجوة وتحقيق  
  بالمتغيرات التقنية الحديثة؟ جودة الخدمة؟ أم أن هناك حاجة لإعادة هيكلة هذه البرامج لتكون أكثر ارتباطا  
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بناء  على ما تقدم، تسعى هذه الدراسة إلى تحليل أثر برامج التدريب والتطوير على جودة الخدمة في شركة الاتصالات السعودية  
(STCبمدينة جدة، مستقصية  الدور الوسيط للكفاءة الوظيفية في هذه العلاقة. ولتحقيق أهداف البحث، يتخذ المسار الم )  نهجي

إطارا  تحليليا  يبدأ بتأصيل المفاهيم والمتغيرات ضمن الإطار النظري، وصولا  إلى الجانب الميداني الذي يعتمد على تحليل البيانات  
المستمدة من عينة الدراسة في مراكز الخدمة بجدة عبر أدوات قياس إحصائية محكمة. وفي الختام، يطرح البحث مجموعة من  

لموجهة لصناع القرار في الشركة، والتي تهدف إلى صياغة استراتيجيات تدريبية فعالة تسهم في رفع مستويات التوصيات العملية ا
الكفاءة الوظيفية، بما ينعكس إيجابا  على جودة الخدمة المقدمة، ويعزز من القدرة التنافسية للشركة في ظل المشهد الرقمي  

 المتغير. 
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 دراسةمشكلة ال

  

( بمدينة جدة، في ظل  STCتتمحور إشكالية هذه الدراسة حول الفجوة التشغيلية التي تواجه شركة الاتصالات السعودية )
التسارع التقني الذي يفوق وتيرة تطوير المهارات الفردية للموظفين. وعلى الرغم من الاستثمار المستمر في برامج التدريب والتطوير،  

في قياس الأثر الحقيقي لهذه البرامج على الأداء الفعلي لجودة الخدمة المقدمة للعملاء، لا سيما في ظل  إلا أن هناك تحديا  ملموسا  
التحول نحو مفاهيم الكفاءة الوظيفية كمحرك أساس ي للتميز. وبناء  على ذلك، تبرز الإشكالية البحثية في التساؤل التالي: إلى أي  

زيز الكفاءة الوظيفية لدى موظفي الشركة، وهل تلعب هذه الكفاءة دورا  وسيطا  في مدى تساهم برامج التدريب والتطوير في تع
 الارتقاء بمستويات جودة الخدمة، أم أن هناك تحديات هيكلية تمنع ترجمة هذه الجهود التدريبية إلى مخرجات خدمة متميزة؟ 

 

(؛  STCلتباين الملحوظ بين الواقع الحالي والمأمول في أداء الموارد البشرية بشركة الاتصالات السعودية )تتجلى الفجوة البحثية في ا
فبينما يطمح الواقع المأمول إلى وجود منظومة تدريبية متكاملة تضمن إكساب الموظفين كفاءة وظيفية عالية، قادرة على تحويل  

، يشير الواقع الفعلي إلى وجود تحديات تعيق هذه العملية. حيث تعاني العمليات استراتيجيات الجودة إلى تجربة عميل استثنائية
التدريبية من صعوبة في مواءمة مخرجاتها مع المتغيرات التقنية المتسارعة، مما يجعل الموظفين في حالة من عدم القدرة على  

هنا، يبرز التساؤل حول مدى فعالية التدريب الحالي في الاستفادة المثلى من مهاراتهم المكتسبة لرفع مستويات جودة الخدمة. ومن 
سد هذه الفجوة؛ إذ يغيب عن المشهد الفهم العميق للدور الذي تلعبه "الكفاءة الوظيفية" كحلقة وصل استراتيجية، مما يجعل  

 الجهود التدريبية الحالية في كثير من الأحيان لا تؤدي إلى الأثر المأمول على جودة الخدمة.

 

تتضافر الأدلة الميدانية مع المؤشرات الأكاديمية لتؤكد وجود خلل جوهري في مواءمة المخرجات التدريبية مع متطلبات الأداء  
التحول الرقمي   (، إلى أن2018)  Farid & Aminالميداني؛ إذ تشير الدراسات المعاصرة التي تناولت قطاع الاتصالات، مثل دراسة 

يفرض ضغوطا  متزايدة تتطلب تعزيز الشراكات وتطوير الكفاءات البشرية لمواكبة التغيرات الهيكلية في القطاع. وتتعزز هذه الرؤية 
(، التي أوضحت أن التطور في البنية التحتية والخدمات الرقمية لا يكتسب  2021) Ahmed & Hegazyبما توصلت إليه دراسة 

ملة إلا بوجود كفاءات بشرية قادرة على توظيف هذه التقنيات، مشيرة  إلى وجود فجوات في الأداء مرتبطة بغياب  فاعليته الكا 
الدعم والتدريب المتخصص. وفي السياق ذاته، تتقاطع هذه النتائج مع ما يشهده الواقع التشغيلي في شركة الاتصالات السعودية  



  

www.midocean.edu.km 
Comoros Address: (Headquarters) Midocean university, 8764+GH9 Matelec street, BP 684 Moroni, RP 98123 Moroni, Comoros 
 

(STC بمدينة جدة، حيث لا تزال الاستثمار )  ات في التدريب تواجه تحديات في إحداث أثر ملموس على جودة الخدمة؛ الأمر الذي
يعكس ضرورة ملحة لهذا البحث في سد الفجوة بين التطور التقني والكفاءة الوظيفية، استنادا  إلى هذه المؤشرات التي تؤكد أن  

 ط حاسم. التدريب التقني وحده لا يكفي دون تطوير الكفاءات الوظيفية كمتغير وسي

 

 ةأهمية الدراس

 

( في قطاع الاتصالات، والتي باتت تمثل  Big Dataتكتسب هذه الدراسة أهمية إضافية من خلال ربطها بتقنيات البيانات الضخمة )
( إلى أن أهمية  2023ركيزة أساسية لتحليل سلوكيات العملاء واتخاذ القرارات الاستراتيجية. وفي هذا الصدد، تشير البلادي وعثمان )

البيان المنظمة ميزة تنافسية  تقنيات  ات الضخمة تكمن في قدرتها على تكثيف المعلومات واستنباط علاقات تحليلية دقيقة تمنح 
مستدامة، مما ينعكس بشكل مباشر على جودة وكفاءة إدارة الأنظمة والخدمات المقدمة. وانطلاقا  من هذا الطرح، يرى البحث أن  

التدريب والتطو  التقنيات مع برامج  ( يعد ضرورة حتمية؛ لتمكين الموظفين من  STCير في شركة الاتصالات السعودية )دمج هذه 
استثمار تلك البيانات في تعزيز كفاءتهم الوظيفية، وبما يضمن تقديم تجربة خدمة تتسم بالدقة والاحترافية التي تتطلبها بيئة العمل  

 الرقمية الحديثة."

: الأهمية العلمية للدراسة   أولا 

الخدمات، وتتجلى هذه تستمد هذه الد البشرية وتطوير  الموارد  إدارة  في حقل  العلمية من كونها تمثل إضافة نوعية  راسة قيمتها 
 الأهمية في ثلاثة أبعاد رئيسية: 

دة إثراء المعرفة النظرية: تسعى الدراسة إلى رفد الأدبيات الأكاديمية برؤية معاصرة حول آليات تأثير برامج التدريب والتطوير على جو  
التقليدية   النظريات  يتجاوز  بعدا  تحليليا   الوظيفية" كمتغير وسيط ومحوري؛ وهو ما يضيف  "الكفاءة  التركيز على  الخدمة، مع 

 ويواكب متطلبات بيئات العمل الرقمية.

ندرة الدراسات سد الفجوة في الأدبيات: تعمل هذه الدراسة على ردم نقص معرفي ملموس في المكتبة العربية، خاصة فيما يتعلق ب 
 التي تستقص ي العلاقة بين التدريب وجودة الخدمة ضمن سياق قطاع الاتصالات السعودي، مع ربط ذلك بالتطور التقني المتسارع. 
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تقديم إطار نظري متكامل: تطرح الدراسة نموذجا  مفاهيميا  يدمج بين نظريات إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية ومعايير جودة  
لحديثة؛ مما يوفر للباحثين مرجعا  علميا  يمكنهم الاستناد إليه في قياس فعالية الاستثمارات التدريبية وتأثيرها على الأداء الخدمة ا
 المؤسس ي. 

: الأهمية التطبيقية للدراسة  ثانيا 

 ملكة، وتتمثل في الآتي:تتجاوز أهمية هذه الدراسة التنظير الأكاديمي لتقدم مخرجات عملية ملموسة تخدم قطاع الاتصالات في الم

دعم صانعي السياسات والقرار: توفر الدراسة لرؤساء ومخططي قطاع الاتصالات رؤية استشرافية حول أهمية الكفاءة الوظيفية   
زيز  كحلقة وصل استراتيجية؛ مما يساعدهم في اتخاذ قرارات مدروسة حول توجيه الميزانيات التدريبية نحو البرامج الأكثر تأثيرا  في تع

 الميزة التنافسية. 

 ( السعودية  الاتصالات  شركة  في  البشرية  الموارد  إدارة  تزويد  إلى  الدراسة  تهدف  للمؤسسات:  توصيات  من STCتقديم  بحزمة   )
التوصيات العملية المبنية على تحليل ميداني، تهدف إلى إعادة هيكلة البرامج التدريبية لتصبح أكثر استجابة للاحتياجات الواقعية،  

 ما ينعكس إيجابا  على جودة الخدمة المقدمة للعملاء. ب

تطوير أدوات القياس والتقييم: تسهم الدراسة في تطوير وتكييف مقاييس إحصائية دقيقة، يمكن للشركة اعتمادها كأدوات دورية   
 ن المستمر. لتقييم أداء فرق العمل وقياس أثر التدريب، مما يعزز من ثقافة الأداء المبني على القياس والتحسي
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 أهداف الدراسة

 

 :الهدف العام 

( بمدينة جدة، STCتهدف هذه الدراسة إلى تحليل أثر برامج التدريب والتطوير على جودة الخدمة في شركة الاتصالات السعودية )
مع اختبار الدور الوسيط للكفاءة الوظيفية، بالإضافة إلى تقييم ملاءمة نظم التكاليف والأنظمة الإدارية المتبعة في ظل التغيرات  

 تنافسية لقطاع الاتصالات.البيئية ال

 :الأهداف الخاصة

(  STCرصدد واقع التدريب: الوقوف على مسدتوى فاعلية برامج التدريب والتطوير المعتمدة في شدركة الاتصدالات السدعودية ) .1
 من منظور موظفيها.

تقييم مسدددددددتويات الكفاءة: قياس مسدددددددتوى الكفاءة الوظيفية لدى الموظفين وتحديد أبرز مؤشدددددددراتها التي تسدددددددهم في الارتقاء   .2
 مستوى الخدمة.ب

تحليدددل الارتبددداط التدددأثيري: الكشدددددددددددددف عن يجم وتدددأثير برامج التددددريدددب والتطوير في تعزيز وتنميدددة الكفددداءة الوظيفيدددة لددددى  .3
 الموظفين.

اختبدددار الددددور الوسددددددددددددديط: التحقق من الأهميدددة الإحصدددددددددددددددائيدددة للددددور الدددذي تلعبددده الكفددداءة الوظيفيدددة في تعزيز العلاقدددة بين   .4
 وى جودة الخدمةالاستثمار في التدريب ومست

تقييم البيئة التشدددددددددددددغيلية ونظم التكاليف: دراسدددددددددددددة متغيرات بيئة قطاع الاتصدددددددددددددالات، وتحليل مدى ملاءمة نظم التكاليف   .5
التقليدية المتبعة في ترشدددددددديد القرارات الإدارية في ظل البيئة التنافسددددددددية الحالية، وذلك اسددددددددتنادا  إلى الطروحات الأكاديمية  

 (2020دالعال، ذات الصلة )مثل دراسة عب

صدددددددياغة التوجهات الاسدددددددتراتيجية: اسدددددددتخلاا توصددددددديات عملية ومقترحات إجرائية تدعم متخذي القرار في الشدددددددركة لرفع  .6
 كفاءة البرامج التدريبية وتطوير معايير جودة الخدمة ونظم دعم القرار.
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 ساؤلات الدراسة ت

 

( بمدينة جدة، من وجهة نظر  STC. ما واقع فاعلية برامج التدريب والتطوير المعتمدة لدى شركة الاتصالات السعودية )1
 الموظفين؟ 

 (، وما أبعادها الأكثر تأثيرا  على الأداء؟ STC. ما مستوى الكفاءة الوظيفية لدى العاملين في شركة الاتصالات السعودية )2

 . هل ثمة علاقة ذات دلالة إحصائية بين البرامج التدريبية المطبقة وتنمية الكفاءة الوظيفية لدى الموظفين؟ 3

 . هل تمثل الكفاءة الوظيفية متغيرا  وسيطا  جوهريا  في تعزيز العلاقة بين التدريب وتطوير جودة الخدمة المقدمة للعملاء؟4

دية المطبقة في الشركة متطلبات البيئة التنافسية لقطاع الاتصالات عند اتخاذ  . إلى أي مدى تعكس نظم التكاليف التقلي5
 القرارات الإدارية؟ 

 . ما التوجهات الاستراتيجية الممكنة لرفع كفاءة التدريب وتطوير معايير جودة الخدمة داخل قطاع الاتصالات السعودي؟6
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 فروض الدراسة 

ير على مسددددددددتوى جودة الخدمة لدى يوجد تأثير معنوي ذو دلالة إحصددددددددائية لبرامج التدريب والتطو   :الفرضيييييييية الر  سيييييييية •
 (، بحيث تعزز الكفاءة الوظيفية هذا الأثر كمتغير وسيط في العلاقة بينهماSTCشركة الاتصالات السعودية )

 

 :الفرضيات الفرعية •

(: توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين مستوى فاعلية برامج التدريب والتطوير وتنمية  H1الفرضية الأولى ) 
 (.STCفي شركة الاتصالات السعودية )الكفاءة الوظيفية لدى موظ

(: يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للكفاءة الوظيفية على تحسين معايير جودة الخدمة المقدمة  H2الفرضية الثانية ) 
 (.STCللعملاء بشركة الاتصالات السعودية )

  (: توجد علاقة تأثير مباشرة وموجبة بين برامج التدريب والتطوير وبين الارتقاء بمستوى جودةH3الفرضية الثالثة ) 
 (.STCالخدمة في شركة الاتصالات السعودية )

(: توجد فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاهات الموظفين نحو ملاءمة نظم التكاليف التقليدية  H4الفرضية الرابعة ) 
 لترشيد القرارات الإدارية، تبعا  لاختلاف سنوات الخبرة أو المسمى الوظيفي. 
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 الدراسات السابقة

 

 (:2016. دراسة القطاونة وأبو تايه )1

(، أن تمكين العاملين من  2016رة الاسددددتراتيجية للموارد البشددددرية، مثل دراسددددة القطاونة وأبو تايه )تؤكد الدراسددددات الحديثة في الإدا
خلال تزويدهم بالمعلومات وتطوير مهاراتهم، يعد ركيزة أسددداسدددية لتعزيز جودة الخدمة المقدمة للعملاء، فضدددلا  عن كونه أداة فعالة 

 ا المنظمات في قطاع الخدمات.لمواجهة التغيرات البيئية التنافسية التي تواجهه

 Krstevski & Mancheski (2017:). دراسة 2

 .Krstevski, D., & Mancheski, G. (2017)( في مرجعهدا الكدامدل:  Krstevski & Mancheski, 2017تتمثدل الددراسددددددددددددددة التي أجراهدا )
Costing systems in the telecommunications industry. Economic Development/Ekonomiski Razvoj, 19(3  وقد هدفت .)

هذه الدراسددددددددة بشددددددددكل أسدددددددداسدددددددد ي إلى فحص واقع أنظمة التكاليف المطبقة في قطاع الاتصددددددددالات، مع التركيز على دور هذه الأنظمة في 
، اعتمد ا لباحثان  توفير بيانات دقيقة قادرة على دعم تحسددددددين الأداء المالي والتشددددددغيلي للمؤسددددددسددددددات العاملة في هذا المجال. ومنهجيا 

على مراجعددة تحليليددة دقيقددة للواقع الاقتصددددددددددددددادي والتنظيمي لقطدداع الاتصددددددددددددددالات، مسدددددددددددددتندددين في ذلددك إلى أطر محدداسدددددددددددددبيددة و داريدة  
متخصددددددددصددددددددة لتقييم مدى كفاءة نظم التكاليف المطبقة. وقد خلصددددددددت الدراسددددددددة إلى نتائج جوهرية تؤكد على ضددددددددرورة تطوير أنظمة  

نة وقدرة على الاسددددددددددتجابة للمتطلبات التقنية والتحديات التنافسددددددددددية المعاصددددددددددرة التي يواجهها  التكاليف التقليدية لتصددددددددددبح أكثر مرو 
القطداع. وتبرز العلاقدة بين هدذه الددراسدددددددددددددة والبحدث الحدالي في تدأكيددهدا المشدددددددددددددترك على أهميدة تحدديدث أنظمدة التكداليف لتواكدب البيئة  

 التنافسية.

 (:2018. دراسة الحايك )3

( إلى التعرف على درجة توافر متطلبات التخطيط الاستراتيجي ومعيقات تطبيقه لدى مديري المدارس  2018هدفت دراسة الحايك )
، حيث طوّر اسدددتبانة كأداة  الأسددداسدددية الخاصدددة في محافظة العاصدددمة عمان من وجهة نظر المعلمين. وقد اعتمد الباحث منهجا  كميا 

خلصدددددددددددددت الدراسدددددددددددددة إلى نتدائج مفدادها أن درجة توافر متطلبدات التخطيط   ( معلمدا  ومعلمدة. وقد368لجمع البيدانات من عيندة بلغدت )
الاسدددددددددددددتراتيجي ومسدددددددددددددتوى معيقدات التطبيق كداندت مرتفعدة. كمدا أظهرت النتدائج عددم وجود فروق ذات دلالدة إحصددددددددددددددائيدة في اتجداهدات  

الضدددددددددوء على المعيقات التنظيمية    المبحوثين تعزى لمتغيرات الجنس، والمؤهل العلمي، والخبرة. وتبرز قيمة هذه الدراسدددددددددة في تسدددددددددليط
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والمادية التي تواجه التخطيط الاسددددددددددتراتيجي، وهو ما يتقاطع مع دراسددددددددددتنا في أهمية تحديد هذه المعيقات كخطوة أسدددددددددداسددددددددددية لتعزيز 
 كفاءة التخطيط في المؤسسات الخدمية.

 (:2018. دراسة عثمان )4

لاقتها بالأداء المتميز لبعض المؤسددددسددددات". سددددعت الدراسددددة إلى تأصدددديل  ( موضددددوع "القيادة الابتكارية وع2018تناولت دراسددددة عثمان )
 المفاهيم المتعلقة بالقيادة الابتكارية وتحديد النماذج المناسدددبة لقياس الأداء المتميز في المؤسدددسدددات. وقد قدمت الدراسدددة إطارا  نظريا  

مسددددددتويات أداء متميزة. وتسددددددتمد هذه الدراسددددددة أهميتها  وتحليليا  يربط بشددددددكل مباشددددددر بين ممارسددددددات القيادة الابتكارية وبين تحقيق  
بدددالنسدددددددددددددبدددة لبحثندددا من تركيزهدددا على دور القيدددادة في دفع زجلدددة الابتكدددار والأداء، ممدددا يعزز فرضددددددددددددديتندددا بدددأن تطوير القددددرات القيددداديدددة  

 ات المقدمة.( يعد عنصرا  جوهريا  في تحسين جودة الخدمSTCوالابتكارية للعاملين في شركة الاتصالات السعودية )

 (:2018. دراسة الشمري )5

( إلى التعرف على درجة ممارسة القيادة الابتكارية لدى القادة التربويين في المملكة العربية السعودية. 2018هدفت دراسة الشمري )
ي، والمجال التصدددددوري.  ولتحقيق أهداف الدراسدددددة، قام الباحث ببناء اسدددددتبانة مكونة من ثلاثة مجالات: المجال الإداري، والمجال الفن

. وقد توصددلت الدراسددة إلى أن القادة التربويين يمارسددون القيادة الابتكارية  465طبقت الدراسددة على مجتمع مكون من ) ( قائدا  تربويا 
بددرجدة متوسدددددددددددددطدة في المجدالات الإداريدة والفنيدة، بينمدا جداءت ممدارسددددددددددددداتهم في المجدال التصدددددددددددددوري بددرجدة مرتفعدة. وتكمن أهميدة هدذه 

دراسدة لبحثنا في تحليلها لمسدتويات القيادة الابتكارية عبر مجالات متعددة، مما يخدم توجهنا في دراسدة كيفية تطبيق هذه الأبعاد ال
 (.STCالقيادية داخل بيئات العمل الخدمية والتقنية في شركة الاتصالات السعودية )

 (:2018. دراسة أبو زجوة )6

يادة الابتكارية ودورها في الحد من مقاومة التغيير التنظيمي"، كدراسدة تطبيقية على العاملين  ( "الق2018تناولت دراسدة أبو زجوة )
في جامعة الأقص ى بقطاع غزة. هدفت الدراسة إلى معرفة دور القيادة الابتكارية في الحد من مقاومة التغيير من خلال استطلاع آراء  

( موظف.  300لوصدددددددددددددفي التحليلي وطبقدت على عيندة عشدددددددددددددوائيدة طبقيدة بلغدت )العداملين في الجدامعدة. اعتمددت الددراسدددددددددددددة على المنه  ا
توصددددددلت الدراسددددددة إلى وجود موافقة بدرجة متوسددددددطة من قبل أفراد العينة على ممارسددددددة المسددددددؤولين للقيادة الابتكارية، حيث احتل  

صدددددددالة" في المرتبة الثانية. تكمن قيمة  مجال "الاحتفاظ بالاتجاه ومواصدددددددلته" المرتبة الأولى، يليه مجال "الحسددددددداسدددددددية للمشدددددددكلات والأ 
هذه الدراسددة لبحثنا في تأكيدها على العلاقة الارتباطية بين القيادة الابتكارية وبين تقليل مقاومة التغيير داخل المؤسددسددات، وهو ما  

 (.STCيعزز فهمنا لكيفية إدارة التحولات التنظيمية في شركة الاتصالات السعودية )
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 (:2021. دراسة غنيم )7

تُشددير الأدبيات الحديثة إلى أن ظاهرة البيانات الضددخمة قد فرضددت تحديات جوهرية على بيئة العمل المؤسددسدد ي، حيث يوضددح غنيم  
( أن هدذه البيداندات تتميز بهجمهدا الكبير وتنوعهدا الهدائدل وسدددددددددددددرعدة تولددهدا، ممدا يتطلدب معدالجدة فوريدة وعداليدة الكفداءة. وتكمن 2021)

ن هذه الخصددددددائص النوعية والكمية باتت تفوق القدرات التشددددددغيلية والتقنية لنظم المعلومات التقليدية،  الإشددددددكالية الحقيقية في أ
سدددددددددددددواء في جوانب التخزين أو في آليات معالجة البيانات، وهو ما يضدددددددددددددع المؤسدددددددددددددسدددددددددددددات أمام ضدددددددددددددرورة حتمية لتطوير أدواتها الإدارية  

 . والمحاسبية لضمان اتخاذ قرارات دقيقة وفعالة

 ( 2021ون ) دراسة مصطفى واخر  0 8

( إلى أن التحول الرقمي لا يُحقق أهدافه في تعزيز الأداء إلا من خلال بوابة تطوير الموارد  2021تُشددددددددددير دراسددددددددددة )مصددددددددددطفى وآخرون،  
البشددرية وتجويد عمليات الاتصددال. وبالبناء على هذا الطرح، تتبنى الدراسددة الحالية هذا المنظور لتأصدديل دور التدريب؛ حيث تهدف  

 تأثيره كعامل حاسم في تطوير الكفاءة الوظيفية ورفع مستوى جودة الخدمة في قطاع الاتصالات السعودي." إلى قياس

 

(، وأبو زجوة  2018ومنهم عثمان ) —إلى الأدبيات السددددددددابقة التي تناولت القيادة الابتكارية، نلحً اتفاقا  واضددددددددحا  بين الباحثين  "بالنظر 
على الدور المحوري الذي تلعبه هذه القيادة في دفع زجلة الأداء المؤسددددددددسدددددددد ي، وتهجيم مقاومة التغيير،   —( 2018(، والشددددددددمري )2018)

 وتطوير آليات العمل.

مع تقديرنا للقيمة العلمية لهذه الدراسات، إلا أن هناك جوانب بحثية لا تزال بحاجة إلى مزيد من الاستقصاء؛ فمعظم تلك الدراسات  و 
 حصدددددددرت أدواتها في المنه  الكمي )الاسدددددددتبانات(، كما تركزت جلّها في قطاعات أكاديمية وتربوية. هذا التوجه يفتح أمام بحثنا الحالي فجوة  

تطلب معالجة، خاصددة عند نقل هذه المفاهيم إلى سددياق قطاع الاتصددالات السددعودي، الذي يتسددم بديناميكية تقنية وتنافسددية  معرفية ت
 عالية جدا  لا تشبه بيئة المؤسسات التعليمية.

 من هنا، تبرز قيمة دراستنا الحالية التي تسعى لتقديم إضافة نوعية من خلال:

(، وهو سددددددياق جغرافي وقطايي لم يُسددددددتوفر حقه في الدراسدددددات  STCالاتصددددددالات في المملكة )  قطاع نحو  البحثية  العدسددددددة توجيه .1
 السابقة.
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،  مرونة  أكثر  منهجية  بتبني فحسدددددددددددب،  الكمي  المنه   على للاعتماد  التقليدي  النمط  تجاوز  .2   عن  أوضدددددددددددح صدددددددددددورة  يمنحنا  مما  وعمقا 
 ."الواقع أرض على الابتكارية القيادة ممارسة كيفية

 
 
 
 

 المنطلقات النظرية للدراسة

الموارد" و"نظرية القيادة التحويلية" لتفسير العلاقة بين القيادة   تستند هذه الدراسة في إطارها النظري إلى مزيج متكامل من "نظرية
 (.STCالابتكارية والأداء المؤسس ي في شركة الاتصالات السعودية )

 . شرح النظريات المستخدمة1

جرد تحليددل (: ترتكز هددذه النظريددة على أن الميزة التنددافسددددددددددددديددة للمنظمددة لا تتحقق بمResource-Based View - RBVنظريددة الموارد ) 
الفرا الخارجية أو هيكل الصدددناعة، بل تعتمد بشدددكل أسددداسددد ي على قدرة المنظمة على التنسددديق بين مواردها )أصدددول مادية، أصدددول  
بشدددددددددددددريددة، وأصدددددددددددددول تنظيميددة( للوصدددددددددددددول إلى التوليفددة المثلى، حيددث تُعددد القدددرات التنظيميددة بمثددابددة كفدداءة مزج هددذه الموارد لإنجدداز  

 المنظمة بفاعلية.النشاطات وتحقيق أهداف 

التدددددأثير في Transformational Leadership Theoryنظريدددددة القيدددددادة التحويليدددددة )  القدددددائدددددد على  (: هي الإطدددددار الدددددذي يركز على قددددددرة 
(، فدنن القدادة 1978المرؤوسدددددددددددددين من خلال دعمهم والتعداون معهم لرفع مسدددددددددددددتواهم الأخلاري والتحفيزي. ووفقدا  لمدا أشدددددددددددددار إليده بيرنز )

ين يشددددددددجعون مرؤوسدددددددديهم ويدفعونهم لتجاوز توقعات عملهم العادية لتحقيق أهداف وغايات المنظمة، مما يجعلها المحرك  التحويلي
 الأساس ي للابتكار داخل بيئة العمل.

 . كيفية تطبيق هذه النظريات في الدراسة الحالية2

رية" كأحد أهم "الأصول البشرية والتنظيمية" التي تمتلكها  (، ننظر إلى "القيادة الابتكاSTCتطبيق نظرية الموارد: في دراستنا لشركة ) 
الشدددددركة. حيث نسدددددعى لتوضددددديح أن تفوق الشدددددركة في سدددددوق الاتصدددددالات يعود إلى قدرتها على التنسددددديق بين قادتها المبتكرين ومواردها  

 التقنية، مما يشكل ميزة تنافسية مستدامة تتجاوز مجرد امتلاك التكنولوجيا.
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( لتحويل الموارد البشددددددرية إلى STCتطبيق نظرية القيادة التحويلية: سددددددنسددددددتخدم هذا الإطار لتفسددددددير الآليات التي يعتمد عليها قادة ) 
قوة ابتكدداريددة فدداعلددة؛ فمن خلال ممددارسددددددددددددددات القيددادة التحويليددة، يعمددل القددادة على تحفيز الموظفين لتقددديم أداء يتجدداوز التوقعددات  

 الابتكار المستمر وجودة الخدمة في قطاع تنافس ي متسارع.الروتينية، مما يضمن 

 

 

 

 المنهجية وطرق البحث 

 

: يُصددنف البحث كبحث وصددفي تحليلي تطبيقي؛ حيث  هدف إلى وصددف واقع ممارسددات القيادة الابتكارية، وتحليل أثرها  نوع البحث
 (.STCعلى الأداء المؤسس ي، وتطبيق ذلك في سياق عملي ملموس داخل شركة )

 (؛ وذلك لتعزيز النتائج من خلال الجمع بين البيانات الكمية والنوعية. Mixed Methodsنه  المختلط ): اعتمدت الدراسة المالمنهج 

 

 خطة البحث وخطوات التنفيذ: 

المرحلة النوعية: يتم إجراء مقابلات مع خبراء ومديرين في الشدددددددددددددركة؛ لاسدددددددددددددتكشددددددددددددداف العوائق التي تواجه القيادة الابتكارية والحلول   
 ا.المقترحة لتجاوزه

؛ وذلك لقياس العلاقات بين  40المرحلة الكمية: يتم تصدددددددميم وتوزيع اسدددددددتبيان موجه لعينة من موظفي الشدددددددركة قوامها )  ( شدددددددخصدددددددا 
 .متغيرات القيادة التحويلية وأثرها على الأداء المؤسس ي
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 الدراسةأدوات 

 

( في جمع البيانات،  Mixed Methodsسعيا  للإجابة على تساؤلات الدراسة وتحقيق أهدافها، اعتمدت الباحثة المنه  المختلط )
 وذلك عبر استخدام أداتين رئيستين لضمان تكامل النتائج: 

 . دليل المقابلة )الأداة النوعية(: 1

( أسئلة مفتوحة  6-4(، حيث يشتمل الدليل على )STCتم إعداد دليل مقابلة شبه منظمة موجه لمديري الأقسام في شركة )
ات القيادة الابتكارية، وفهم التحديات التي تعيق تطبيقها، بالإضافة إلى استنباط  مصممة بعناية لاستكشاف رؤيتهم حول ممارس

 الحلول العملية التي يمكن أن تسهم في تعزيز الأداء المؤسس ي للشركة. 

 . الاستبيان )الأداة الكمية(:2

 ن رئيسيين: ( موظفا  من موظفي الشركة، وتم تطوير استبيان مكون من جزأي40استهدف البحث عينة قوامها )

 الجزء الأول: البيانات الديموغرافية والوظيفية للمشاركين.  

الجزء الثاني: مقياس ليكرت الثلاثي، الذي يُعد أداة فعالة لقياس اتجاهات المبحوثين، حيث تم ترميز الاستجابات وفق التدرج   
 ( بنود لكل محور: 7حورين أساسيين بواقع )(. وقد صُمم هذا الجزء ليغطي م1(، غير موافق )2(، محايد )3التالي: موافق )

 محور قياس درجة القيادة الابتكارية.  

 محور قياس مستوى الأداء المؤسس ي.  

 . إجراءات التحقق من صدق وثبات أدوات الدراسة: 3

 لضمان دقة النتائج وموثوقية الأداة، تم اتباع الخطوات العلمية المنهجية التالية: 

الاستبيان في مرحلتها الأولى لعملية تحكيم من قبل مجموعة من الأكاديميين والخبراء؛ لضمان    صدق المحكمين: خضعت بنود 
 ملاءمتها لقياس المتغيرات المستهدفة بدقة.

معامل الثبات )كرونباخ ألفا(: سيتم حساب معامل "ألفا كرونباخ" عبر تطبيق دراسة استطلاعية أولية على عينة محدودة؛ وذلك   
 اق بنود الاستبيان وثبات النتائج قبل البدء في التوزيع النهائي.للتحقق من اتس
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 الدراسة  حدود

 

( 40(، وقد اعتمدت الدراسدددددددة على عينة عشدددددددوائية قوامها )STCيتمثل مجتمع الدراسدددددددة في موظفي شدددددددركة الاتصدددددددالات السدددددددعودية )
 موظفا  تم اختيارهم من موظفي الشركة لتمثيل مجتمع الدراسة.

 

 :ب( المجال المكاني

(  STCعربية السددعودية، وتحديدا  في مدينة جدة؛ حيث يتركز نطاق البحث الميداني في فروع شددركة )تُجرى هذه الدراسددة في المملكة ال
 الواقعة في هذه المنطقة.

 :ج( المجال الزمني

؛ وعليه، تم تنفيذ عمليات الاستقصاء وجمع البيانات الميدانية في  2027و 2026امتد الإطار الزمني لهذه الدراسة ليشمل عامي 
 . 2026ويوليو الفترة الواقعة بين شهري يونيو 
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