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 الفصل 1. :الأول  الإطار العام  للدراسة 
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 :المقدمة     1.1.
 

 
  إدارية استراتيجيات  بتبني مطالبة المؤسسات أصبحت الأعمال، قطاع  يشهدها التي المتسارعة التحولات ظل في

  هذه بين ومن. المستمر والتغير بالتعقيد تتسم  بيئة  في والاستدامة المنافسة على القدرة لها تضمن حديثة

(  الشاملة الجودة إدارة برزت  الاستراتيجيات، TQM) يالمؤسس الأداء تحسين  إلى يهدف متكامل إداري كمنهج  

  مشاركة على والاعتماد المستمر، التحسين ثقافة وتعزيز العمل،  مراحل جميع في الجودة على التركيز خلال من

. التنظيمية الأهداف  تحقيق في العاملين جميع  

 

 من تمثله لما  نظرًا التوجه،  هذا تبنّت التي الوطنية المؤسسات  أبرز من STC السعودية الاتصالات شركة تعُد

  السعودية رؤية مستهدفات تحقيق في المحوري ودورها للمملكة،  الرقمية التحتية  البنية دعم في استراتيجية أهمية

 الاتصالات، قطاع  في وخاصة الخدمية،  المؤسسات في  الشاملة الجودة ممارسات تطبيق فإن ذلك، ومع. 2030

  الفعلي الأثر قياس وصعوبة داعمة،  تنظيمية ثقافة وغياب  الإداري،  الالتزام ضعف مثل التحديات، من يخلو لا 

. الأداء على الممارسات لهذه  

 

  تقييم ونظم واعية، إدارية  وقيادة مرنة، تنظيمية بيئة  توافر يتطلب TQM تطبيق نجاح أن  الأدبيات أظهرت وقد

 فرع  – STC تعُط   لم  بينما  التعليمية، أو الصناعية القطاعات  على ركزت السابقة  الدراسات معظم أن إلا . دقيقة

  دراسات إلى  الحاجة يبرز ما وهذا. للأثر الكمي والتقييم الميداني التحليل حيث من الكافي الاهتمام – الرياض 

.السياق هذا في الشاملة الجودة واقع على الضوء  تسلط تطبيقية  

 

  تحديات ويواجه ديناميكية، عمل بيئة يمثل كونه من  ينبع  للدراسة كنموذج – الرياض  فرع  – STC اختيار إن

  الموظفين عدد حيث من الفروع  أكبر من يعُد الفرع  هذا  أن كما. ومستدامة مبتكرة حلولًا  تتطلب  وإدارية تشغيلية

. المؤسسي الأداء  ومستوى الشاملة  الجودة ممارسات بين العلاقة لتحليل  مثالية بيئة  يجعله  مما العمليات، وحجم  

 

 الأداء  على الشاملة الجودة  إدارة ممارسات لأثر دقيق علمي تحليل تقديم إلى الدراسة هذه تسعى سبق، ما على بناءً 

  ذات الأدبيات استعراض  خلال من وذلك الرياض،  بمدينة STC السعودية الاتصالات شركة  في التنظيمي

. للتنفيذ  قابلة عملية توصيات وتقديم والتطبيقية، المعرفية الفجوات وتحديد الصلة،  
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 الدراسة  مشكلة    1.2.

 

( الشاملة  الجودة إدارة   ممارسات تبني   نحو  المتزاید  التوجه رغم TQM) ل  الخدمیة،  المؤسسات  في  

  في حقیقیة  تحدیات  تواجه  ،STC السعودیة التصالت  شركة ومنھا المؤسسات،  ھذه  من العدید تزال

  الشركات  من STC تعُد  فبینما. التنظیمي الأداء  على الممارسات   ھذه تطبیق   من المرجو الأثر  تحقیق

  في  والفعالیة التكامل إلى  یفتقر  یزال ل  فیھا  الشاملة الجودة  تطبیق أن إل   التصالت، قطاع  في الرائدة 

  أن ویُلاحظ . الداخلیة العمل وبیئة  العملاء  ورضا العملیات كفاءة  على سلبًا  ینعكس مما الجوانب،  بعض 

  القیاس  آلیات في  ضعف جانب إلى  الإدارات،  بین الجودة  بمبادئ   اللتزام مستوى في تفاوتاً  ھناك

  داخل المؤسسي  الأداء تحسین  في TQM تطبیق فاعلیة  مدى  حول تساؤلت  یثیر  مما والمتابعة، 

. الشركة  

 

  فقد. المؤسسي  والأداء الشاملة  الجودة إدارة  ممارسات بین العلاقة   السابقة الدراسات  من العدید تناولت 

  المستمر،  التحسین  مثل الجودة  مبادئ تطبیق   أن إلى ( 2023) والسبیعي العتیبي دراسة  أشارت

  أن  أخرى  دراسات أظھرت  كما. الأداء كفاءة رفع في یسھم  الموظفین، وتمكین العمیل،   على والتركیز

  ھذه معظم  فإن ذلك،  ومع. محدودة نتائج  إلى یؤدي الإداریة  القیادة ضعف أو  الجودة ثقافة  غیاب

  وخصوصًا التصالت، مؤسسات  تعُط   لم  بینما  التعلیمیة، أو  الصناعیة القطاعات على ركزت الدراسات 

STC، للأثر الكمي والتقییم  المیداني التحلیل حیث  من الكافي  الھتمام .  

 

  بین  تربط التي  التطبیقیة  الدراسات  في واضحة فجوة ھناك أن إل  ،TQM حول الأدبیات وفرة رغم

  السابقة الدراسات  أن  كما. السعودیة التصالت شركات  في التنظیمي  والأداء الشاملة  الجودة ممارسات

  مشاركة القیادة،   مثل)  الشاملة  الجودة مكونات بین العلاقة   في التعمق  دون نظري بتحلیل اكتفت ما  غالبًا

  فرع  – STC مثل معقدة خدمیة بیئة  في التنظیمي الأداء  ومؤشرات( المستمر التحسین الموظفین،

. معالجته إلى الدراسة   ھذه تسعى  ما  ھي والتطبیقیة  النظریة  الفجوة  ھذه . الریاض   
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 النظري  المستوى على فجوات1.2.1.
 

 
  الصناعية القطاعات في الشاملة الجودة إدارة أثر  دراسة على كبير تركيز وجود إلى الأدبيات مراجعة تشير

  كما. السعودي  السياق في خصوصًا الاتصالات، قطاع  في الأثر  هذا تناولت التي الدراسات تقل بينما والتعليمية،

  مثل) TQM مكونات بين العلاقة تحليل في التعمق دون عامة مفاهيم على ركزت السابقة الدراسات معظم أن

  فجوة يخلق هذا. STC مثل معقدة خدمية  بيئة في التنظيمي  والأداء( الموظفين مشاركة المستمر، التحسين القيادة،

 . والتحليل البحث تستدعي معرفية

 

 

 
 التطبیقي  المستوى على فجوات1.2.2.

 
 بین الشاملة الجودة مبادئ تطبیق في تفاوتاً – الریاض فرع – STC  في الحالیة الممارسات  تظُھر  العملي، المستوى على

  وعدم الموظفین، بعض لدى الجودة ثقافة غیاب أن  كما. التنظیمي الأداء بمؤشرات الممارسات ھذه ربط  في وضعفًا الإدارات،

  تحقیق تعیق التطبیقیة الفجوة ھذه. مستدامة وغیر  محدودة نتائج إلى یؤدي ،TQM  بتطبیق المتعلقة والمسؤولیات الأدوار  وضوح

 . الشاملة الجودة إمكانات من الكاملة الستفادة على  الشركة قدرة من وتحد المستمر  التحسین

 

 :  للدراسة  الرئیسي  السؤال

 الریاض؟ بمدینة STC السعودیة التصالت شركة في التنظیمي الأداء على  الشاملة الجودة إدارة ممارسات  أثر  ھو ما

 

 

 STC السعودیة التصالت شركة في التنظیمي الأداء على الشاملة الجودة إدارة ممارسات  أثر  تحلیل إلى الدراسة ھذه تھدف

  الشركة تساعد عملیة توصیات تقدیم إلى  تسعى كما. وتحلیلیة كمیة أدوات على تعتمد میدانیة دراسة   خلال من الریاض، بمدینة

  عمل  بیئة في والستدامة التمیز  یحقق بما الشاملة، الجودة لمبادئ فاعلیة أكثر  تطبیق خلال  من المؤسسي  أدائھا تحسین  على

 .تنافسیة
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 الدراسة  أھمیة    1.3.
 

 ضرورة أصبحت التي   الحدیثة الإداریة  المفاھیم  أحد  تتناول  كونھا من أھمیتھا  الدراسة  ھذه  تكتسب

  التحدیات ظل  وفي(. TQM) الشاملة  الجودة إدارة   مفھوم وھو الخدمیة، المؤسسات  في استراتیجیة 

  تطبیق  فاعلیة  مدى  تقییم إلى الحاجة  تبرز ،STC السعودیة التصالت  شركة تواجھھا التي   المتزایدة

  من یعُد الذي  الریاض  فرع  في خصوصًا  التنظیمي،  الأداء على وانعكاسھا  الشاملة  الجودة ممارسات

 . نشاطًا  وأكثرھا الفروع  أكبر

 
 :النظري  المستوى على1.3.1.

 
 تطبیقي نموذج تقدیم خلال  من سعودیة،  خدمیة بیئة في الشاملة الجودة بإدارة المتعلقة العلمیة الأدبیات  إثراء في الدراسة  ھذه تسُھم

  ركزت ما غالبًا  التي السابقة الدراسات في  معرفیة فجوة تسد أنھا كما. التنظیمي الأداء ومؤشرات TQM ممارسات  بین یربط

  الجودة عناصر بین العلاقة تحلیل خلال ومن. التصالت قطاع في  الخدمي السیاق متجاھلة التعلیمیة، أو الصناعیة القطاعات على

.مستقبلیة أبحاث في منه الستفادة یمكن نظریًا إطارًا الدراسة تقدم والأداء،( الموظفین مشاركة المستمر،  التحسین القیادة، مثل)  

 
 :التطبیقي  المستوى على1.3.2.

 
  دقیقة وتحلیلات  بیانات  – الریاض  فرع  – STC في  القرار لصناع   الدراسة ھذه  توفر العملي،  المستوى على

  قابلة  توصیات  تقدم  كما . العملیات  كفاءة ورفع العمل،  بیئة وتطویر الجودة،  استراتیجیات  تحسین على تساعدھم

  سوق  في  للشركة التنافسیة  القدرة وزیادة  المؤسسي، التمیز  وتحقیق العملاء، رضا تعزیز في  تسھم للتطبیق

  للموظفین موجھة وتطویریة  تدریبیة  برامج لتصمیم كمرجع الدراسة  نتائج تسُتخدم  أن ویمكن. التصالت

 . بالجودة المعنیة  والإدارات

لموظفین في البنوك بحاجه إلى تدریب مستمر على معاییر الجودة. للأسف، ثقافة الجودة الشاملة لزالت غیر  

منتشرة بالشكل الكافي بین العاملین في المجال. أصبح السوق المصرفي لدینا تنافسه شدید، والبنوك التي تقدم  

. خدمة مثالیه وممیزة ھي التي بإمكانھا الحفاظ على عملاءھا وجذب عملاء أخرین  
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 الدراسة  أسئلة    1.4.

 

 أسئلة البحث الفرعية: 

فرع   – STCإلى أي مدى تطُبَّق ممارسات إدارة الجودة الشاملة في شركة الاتصالات السعودية  .1

 الرياض؟

 ما أثر القيادة ضمن ممارسات الجودة الشاملة على كفاءة العمليات التشغيلية في فرع الرياض؟  .2

 ؟STCكيف يؤثر أسلوب القيادة الإدارية على مستوى الأداء المؤسسي في  .3

 ما دور تركيز ممارسات الجودة الشاملة على العميل في تحسين الأداء التنظيمي؟  .4

 كيف يؤثر التحسين المستمر في العمليات على جودة الخدمات المقدمة ورضا العملاء؟  .5

( في رفع كفاءة  Six Sigma، PDCA، Kaizenما مدى فاعلية أدوات التحسين المستمر )مثل  .6

 ؟STCالعمليات داخل 

 فرع الرياض على متابعة وتحسين أدائها التنظيمي؟  – STCما أثر أدوات القياس والتحليل على قدرة  .7

 ما العلاقة بين تمكين الموظفين ومشاركتهم في برامج الجودة، وبين تحسين الأداء التنظيمي؟  .8

 في رفع مستوى رضاهم وأدائهم الوظيفي؟  TQMكيف تسهم مشاركة وتمكين الموظفين في ممارسات  .9

 في السوق المحلي؟  STCكيف تساهم ثقافة الجودة المؤسسية في تعزيز القدرة التنافسية لشركة  .10

 فرع الرياض؟ – STCما العلاقة الإجمالية بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي في  .11

 

 
 الدراسة  أھداف    1.5.

 
 الھدف الرئیسي: 

 
تحليل أثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي في شركة الاتصالات السعودية   STC   بمدينة

الرياض، من خلال قياس أثر القيادة، مشاركة الموظفين، التحسين المستمر، وثقافة الجودة على كفاءة الأداء  

 المؤسسي 
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 الأهداف الفرعية: 

    .STCتحديد مستوى تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة في  .1

يشمل تحليل مدى التزام الإدارات المختلفة بالمبادئ الجوهرية للجودة مثل التحسين المستمر، التركيز  

 على العميل، والعمل الجماعي. 

 تحليل أثر القيادة الإدارية على تعزيز الأداء التنظيمي.  .2

 ومدى دعمها لثقافة الجودة وتمكين الفرق التنفيذية.  STCيتضمن دراسة أساليب القيادة الممارسة في 

 تقييم العلاقة بين مشاركة العاملين في برامج الجودة وفعالية الأداء التنظيمي.  .3

 يهدف إلى اختبار دور الموظف كعنصر محوري في إنجاح سياسات الجودة وتحقيق النتائج المؤسسية. 

 ( في تحسين كفاءة العمليات. Six Sigma، PDCAقياس فاعلية أدوات التحسين المستمر )مثل  .4

 . STCيتناول الأثر المباشر لاستخدام منهجيات التحسين في خفض التكاليف وزيادة الإنتاجية في 

 وتحقيق أهدافها الإستراتيجية.   STCتحليل دور ثقافة الجودة المؤسسية في تعزيز تنافسية  .5

 يدرس كيف تؤثر القيم المشتركة حول الجودة في بيئة العمل على تحقيق الرؤية المؤسسية. 

 

 

 

 

 

 
 الدراسة   فرضیات     1.6.
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 الفرضیة الرئیسیة:  

 

 توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي في شركة الاتصالات 

 في مدينة الرياض  STCالسعودية 

 الفرضیات الفرعیة: 

 ( Ha. الفرضیة الأولى )1

.• تعكس دور القیادة  STCتوجد علاقة ذات دللة إحصائیة بین القیادة الإداریة ومؤشرات الأداء التنظیمي في 

 في التخطیط والتحفیز وتبني ثقافة الجودة الشاملة. 

 

 (Hb. الفرضیة الثانیة )2

.•  STCتوجد علاقة ذات دللة إحصائیة بین مشاركة العاملین في برامج الجودة وتحسین الأداء المؤسسي في 

 تختبر تأثیر مشاركة الموظفین وتمكینھم في قرارات التحسین.

 

 ( Hc. الفرضیة الثالثة )3

.•  STCتوجد علاقة ذات دللة إحصائیة بین استخدام أدوات التحسین المستمر وكفاءة العملیات التشغیلیة في 

 ورفع كفاءة الأداء.  Six Sigmaتربط بین تطبیق أدوات مثل 

 

 ( Hd. الفرضیة الرابعة )4
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الستراتیجیة.• تقیس أثر   STCتوجد علاقة ذات دللة إحصائیة بین ثقافة الجودة المؤسسیة وتحقیق أھداف 

 توجه الموظفین والإدارة نحو الجودة على نتائج الأداء المؤسسي. 

 
 الدراسة   نموذج    1.7.

 

ممارسات إدارة الجودة الشاملة بوصفھا متغیرًا  یعكس النموذج المقترح في ھذه الدراسة العلاقة التأثیریة بین 

 مستقلاً، وبین الأداء التنظیمي كمتغیر تابع. وقد تم تفصیل المتغیر المستقل إلى أربعة أبعاد أساسیة، ھي: 

القیادة، مشاركة العاملین، التحسین المستمر، وثقافة الجودة، في حین یُقاس الأداء التنظیمي من خلال مجموعة  

 من المؤشرات القابلة للقیاس مثل الكفاءة ورضا العملاء 

 الإداریة   القیادة                          

                                 ↓ 

 العاملین  مشاركة                       

                                 ↓ 

 والجودة  المستمر التحسین                    

                                 ↓ 

 الجودة  ثقافة                         

                                 ↓ 

               ------------------------------- 

 ←← STC في  التنظیمي  الأداء→→               
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               ------------------------------- 

 (المخرجات جودة  - الستجابة  -  العملاء رضا -  الكفاءة)      

 

 الدراسة حجم   منھجیة    1.8.

 

 المیدانیة   الدراسة    1.9.
 

عد شركة التصالت السعودیة  ُُSTC   ،من أكبر الكیانات القتصادیة والتقنیة في المملكة العربیة السعودیة

( على مستوى مؤسسي منظم. تأسست  TQMوتمثل نموذجًا متقدمًا لتطبیق ممارسات إدارة الجودة الشاملة )

STC  ویقع مقرھا الرئیسي في مدینة الریاض، وھي تعمل ضمن إطار تنظیمي متكامل یشمل  1998في عام ،
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خدمات التصالت، والحلول الرقمیة، وتقنیات البیانات، وخدمات السحابة، والأمن السیبراني، والخدمات المالیة  

 الرقمیة. وتصُنف الیوم كأحد أبرز المشغلین في قطاع التصالت على مستوى الشرق الأوسط. 

 

بیئة مثالیة لدراسة العلاقة بین ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظیمي، نظرًا للتزامھا   STCتعُتبر 

الصریح بالتحول المؤسسي القائم على الجودة. فالشركة ل تكتفي بتطبیق الأسالیب الإداریة الحدیثة بل تربطھا  

 بشكل مباشر بمؤشرات أداء قابلة للقیاس، مما یجعلھا مجالً تطبیقیًا ثریًا للبحث. 

 

 یتجلى في عدة عناصر رئیسیة:  STCتطبیق ممارسات إدارة الجودة الشاملة في 

 

على أسلوب القیادة التشاركیة القائم على التحفیز والرؤیة الإستراتیجیة. كما   STCأولً، القیادة الإداریة: تعتمد 

تمارس الإدارة العلیا دورًا فعّالً في تبني الجودة كجزء من ثقافة المؤسسة، وتشُرف على مبادرات التحول  

 الرقمي والجودة التشغیلیة بشكل مباشر. 

 

برامج تحفیزیة تستھدف إشراك العاملین في تحسین الأداء، مثل منصات  ثانیًا، مشاركة العاملین: تنفذ الشركة 

اقتراحات التطویر الداخلي ومبادرات التحسین. كما توفر مسارات تطویر وظیفي وتربط الأداء الفردي بمستوى  

 اللتزام بالجودة. 

 

، وتحلیل السبب  PDCAأدوات التحلیل والتحسین المستمر مثل نموذج  STCثالثاً، التحسین المستمر: تعتمد 

. ویُستخدم ھذا النھج في مجالت متعددة كالصیانة، خدمة العملاء، والعملیات  Lean Six Sigmaالجذري، و

 المالیة، مما یرفع من كفاءة الأداء التنظیمي ویحقق نتائج قابلة للقیاس. 
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رابعًا، ثقافة الجودة: تسعى الشركة إلى ترسیخ ثقافة الجودة من خلال التدریب المستمر، وإشراك الموظفین في  

برامج تقییم الأداء، وربط المكافآت بمستوى الجودة في الإنجاز، إلى جانب حملات التوعیة الداخلیة ومراجعات  

 الأداء الدوریة. 

 

فتقُاس عبر نظام داخلي دقیق یشمل رضا العملاء، الكفاءة التشغیلیة،   STCأما مؤشرات الأداء التنظیمي في 

اللتزام الزمني، جودة الخدمات، ومؤشرات النمو المالي. وتعُقد اجتماعات تقییم أداء شھریة وربع سنویة لتحلیل  

 نتائج الأداء ومقارنتھا بالمؤشرات المحددة مسبقًا. 

 

كجھة للدراسة المیدانیة إلى عدة اعتبارات، أبرزھا وضوح ھیكلھا التنظیمي، وتوفر بیانات   STCیستند اختیار 

كمیة ونوعیة موثوقة، والتزامھا بتطبیق الجودة على نطاق مؤسسي واسع، إلى جانب حصولھا على شھادات  

. كما أن تواجد الشركة في مدینة الریاض یحقق ملاءمة مكانیة واضحة مع  ISO 9001جودة دولیة مثل  

 عنوان الدراسة. 

 

تمثل بیئة مثالیة لفحص أثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة على الأداء   STCوبناءً على ما سبق، فإن شركة 

التنظیمي، لما توفره من نماذج واقعیة لتطبیقات الجودة، وأنظمة أداء قابلة للقیاس، وھو ما یعزز من جدوى ھذه  

 الدراسة نظریاً وتطبیقیًا. 
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 المقترح   المشروع  مخطط   1.10.

 



16  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 الفصل 2. :الثاني الدراسات  السابقة 
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 :المقدمة     2.1.

 

 
 

  عملاء توقعات مع  المیدانیة العملیات  كثافة  تتقاطع  حیث  حسّاسة تشغیلیة  بیئة   في التصالت شركات تعمل

  إداریًا إطارًا الشاملة  الجودة  إدارة تقدّم   السیاق، ھذا في . الرقمیة والتجربة  والسرعة العتمادیة  تجاه   متزایدة

  ملتزمة، وقیادة واضحة، منھجیة  عبر باستمرار  العملیات وتحسین العمیل، محورھا تنظیمیة  ثقافة بناء إلى یھدف

 التحول  تسارع  مع السعودیة  العربیة   المملكة في الإطار  ھذا  أھمیة وتتضاعف. البیانات   على مبنیة  وقرارات

 . الشبكات  وأداء  الخدمة  جودة لقیاس دقیقة  وتنظیمیة وطنیة  معاییر وجود ومع الرقمیة،  الخدمات  وتوسع الرقمي

 

 زمن ومتوسط  الشبكة،  توافر  مثل) التشغیل بین یجمع متوازن بمنظور التصالت  في التنظیمي  الأداء  یقاس

  ،(المشتركین  ومغادرة الشكاوى ومعدلت العملاء رضا مؤشرات مثل) العمیل وتجربة  ،(الأعطال  إصلاح

  والجاھزیة البتكار  قدرات جانب   إلى ،( التشغیلي  والھامش  مستخدم لكل الإیراد  متوسط  مثل ) المالیة  والنتائج

  منطقي  مسار ھو بل  نظري؛ افتراض   مجرد لیس  المخرجات  وھذه الشاملة  الجودة  ممارسات بین  الربط. الرقمیة

  ھذا  مساھمة وتنبع . المالي  والأداء العمیل سلوك   إلى  ثم الخدمة  جودة إلى العملیة  تحسین من تتبعه  یمكن وعملي

  مواءمة  مع الریاض، في  كبرى اتصالت شركة لبیئة  ملائم وتطبیقي  مفاھیمي  تأطیر   تطویر من الفصل

 . المتاحة  العربیة والمعیاریة التنظیمیة  الوثائق   مع والمقاییس المصطلحات

 
 

  اختیار یضمن  بما المؤثرة،   والأبعاد المفاھیم  وتثُبِّّت  البحثیة العشوائیة   تقُلِّّص   منھجیة خطوة الأدبیات   مراجعة تعُدّ 

  دقیقة فرضیات بلورة على  ذلك یساعد.  التطبیقیة  وبیئتھا الدراسة سیاق  مع متناسبة  قیاس وأدوات نظریة أطر

  الذي الأساس  حجر الأدبیات مراجعة  تعُدّ ،  لسدّھا  البحث  یھدف التي  المعرفیة الفجوات  وتحدید  للاختبار  قابلة

  الفجوات  وتكشف  والتطبیقي،  المعرفي  سیاقه في الموضوع  تضع  التي فھي  رصینة؛ علمیة  دراسة أي  علیه تبُنى

  جودة  على مباشرة ینعكس بما  بدقة،  وقیاسھا المتغیرات وتحدید  المفاھیم ضبط  في  وتسُھم مفتوحة، زالت ما التي 

  مراجعة  تتخذ   السعودیة،  العربیة المملكة في التصالت قطاع  سیاق  وفي. النتائج وصدق  المنھجي التصمیم 

  سرعة العتمادیة،  التاحیة،)  الجودة  لسمات الحساسیة  شدیدة التشغیلیة  البیئة لأن مضاعفة، أھمیة  الأدبیات

  القنوات التطبیق، الفروع،)  القنوات  وتكامل الرقمي التحول  مع تتصاعد العملاء   توقعات ولأن ،(الستجابة 

  الأداء  ومخرجات  الشاملة الجودة  إدارة  ممارسات بین  العلاقة تفسیر على  قادرًا نظریًا إطارًا یستلزم  ما ، (الرقمیة

 . الریاض  فرع  –( STC) السعودیة  التصالت شركة مثل فعلیة بیئة في  میدانیًا اختباره یمكن  نحو على
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  ملتزمة، قیادة عبر والنتائج للعملیات  المستمر التحسین إلى  یھدف  تكاملیًا   إداریًا نھجًا  تمثل  الشاملة  الجودة   إدارة

  الدولیة  المواصفة  وتوفرّ. الأدلة  على  مبنیة وقرارات العمیل،  صوت على  منھجي وتركیز للعاملین، وتمكین

ISO 9001:2015 (المعتمدة العربیة   بالنسخة )العملیة” نھج“  خلال من النھج  ھذا لتطبیق  المنظومي  الإطار  

  أما . التحسین  حلقات وإغلاق  المطابقة   عدم ومعالجة  ومراقبتھا العملیات  وتحدید المخاطر، على  المبني والتفكیر 

  القیادة ربط إلى الجودة   إدارة نظام من العدسة  فیوسع( العربي  بالنص ) EFQM 2020 المؤسسي التمیزّ  نموذج

 التصالت  شركات طبیعة   مع ینسجم  ما وھو المصلحة، أصحاب وقیمة والنتائج بالقدرات  والثقافة والستراتیجیة

 . دقیقة   تنظیمیة  ومتطلبات واسعة عملاء  وقواعد معقدّة تقنیة منظومات  مع  تتعامل التي 

 

  بمنظور إلیه یُنظر   بل فقط؛ أممیة  مالیة  بمؤشرات التصالت في  التنظیمي  الأداء یُقاس   ل  الأخرى، الضفة  على

 رضا مثل) العمیل وتجربة  ،(الأعطال  إصلاح زمن ومتوسط الشبكة توافر مثل)  التشغیل بین یجمع متوازن

  ،(التشغیلي   والھامش مستخدم لكل  الإیراد  متوسط)  المالیة  والنتائج ،(المشتركین مغادرة  الشكاوى، العملاء، 

  العربیة،  باللغة  الوطنیة  التنظیمیة  الوثائق وتساعد(. البشري   المال رأس  الرقمنة، البتكار،)  التنظیمیة والقدرات 

  توفیر على  والتقنیة، والفضاء التصالت ھیئة عن الصادرة  التصالت خدمات  جودة  مؤشرات  تقاریر مثل

  الدولي  التحاد  توصیة تقدّم   كما. الفجوات  وتحدید المناطق مستوى  على الجودة  لمستویات واقعیة  أساس   خطوط

  وجودة ( QoS)  الخدمة  جودة لمصطلحات  موحّدة  تعریفات( العربیة بالصیغة)  ITU‑T E.800 للاتصالت

 . والتحسین القیاس  أثناء والإداریة  الفنیة   الفرق بین  مشتركة لغة  یخلق  بما ،(QoE)  التجربة 

 

  تمثلّ الإقلیمیة الفروع   أن الأول،: متكاملین منطقین من ینبع   تطبیقیة كبیئة  الریاض  فرع  – STC اختیار تبریر

  مرة،  أول من الحل معدلت الخدمة،  زمن) دقیقة تشغیلیة  مؤشرات وتختزن العمیل  مع مباشر تماس  نقطة

  التقاریر أن  والثاني،. والقیاس  للرصد  قابلاً  الشاملة  الجودة  ممارسات أثر یجعل  ما ، (القنوات سلوك الشكاوى، 

  ما العمیل، وتجربة  الرقمي والتحول الجودة  بحوكمة  مؤسسیًا التزامًا  تظُھر( العربیة باللغة ) STC لـ السنویة

  ربط فإن ثم، ومن. والفروع  الوحدات  مستوى  على الشاملة  الجودة ممارسات  لتبنّي  داعمة تنظیمیة  بنیة  یوفرّ

  بمؤشرات ( البیانات على  قائمة قرارات  العاملین، تمكین مستمر، تحسین عملیات، إدارة قیادة،)  الجودة ممارسات

 . عالیة وتطبیقیة  تفسیریة قدرة الدراسة  یمنح  مالیة، ونتائج عمیل وتجربة تشغیلیة  أداء

 

  الدراسة  محل للمتغیرین  الرئیسة  المفاھیم تأصیل أولً،:  مترابطة  مقاصد أربعة  تحقیق إلى المراجعة   ھذه تھدف
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  مع ومُتوافقة  موثوقة عربیة  بصیاغات( تابع كمتغیر التنظیمي  والأداء مستقل، كمتغیر الشاملة  الجودة إدارة )

  في  التصالیة  الخدمات  لبیئة  مواءمتھما إلى وصولً  للمفھومین  التاریخي التطور تتبعّ ثانیًا، . الدولیة المعاییر 

  عربیة قیاس  بمؤشرات  وربطھا الریاض  فرع  في للتشغیل  القابلة العملیة  والمكونات الأبعاد عرض  ثالثاً، . المملكة

  تفكیك  مع والأداء،  الشاملة الجودة  بین العلاقة   بشأن ودولیًا  عربیًا  السابقة  الأدلة  تحلیل رابعًا، . ومعتمدة واضحة

لة والعوامل( العمیل وتجربة التشغیلي الأداء  مثل الوسیطة  القنوات)  التأثیر آلیات    الرقمیة كالجاھزیة)  المُعدِّّ

 . میدانیًا  للاختبار قابلة وفروض  تصوّري نموذج  صیاغة إلى وصولً  ، (القیادي واللتزام

 

  أولً  یتجلّى  الشاملة  الجودة   إدارة أثر  أن – العمیل وتجربة العملیات  منطق من انطلاقًا  – المراجعة ھذه وتفترض 

  ورضا المدركة  الخدمة جودة  على  ینعكس  ثم المعالجة، وزمن التباین وخفض  العملیات  استقرار تحسین في

  زیادة عبر الزمن بمرور المالیة المؤشرات إلى  آثاره لتتسرب  المغادرة،  ومعدلت الشكاوى وانخفاض  العملاء

  من السببیة السلسلة   ھذه وتجعل. الستثمار فعالیة وتحسین الخدمة تكلفة   وخفض  الحالي العمیل من العائد 

  التعاریف اعتماد مع الریاض، فرع  في العلاقة   اختبار عند  معًا ومالیة  وعمیلة  تشغیلیة مقاییس إدراج  الضروري

  أداء”“  دلیل وفق الأداء  مؤشرات  وضبط( الوطنیة  التنظیمیة  والجھة ITU‑T E.800  من) العربیة القیاسیة 

 . بالأھداف ومرتبطة للقیاس  قابلة مؤشرات  لصیاغة الوطني 

 

ل تحلیلي  نظري  فصل لبناء تمُھّد  بل  عام، إطار بوضع المقدمة تكتفي  ل  الرؤیة، بھذه لھا  المفاھیم یشُغِّّ   إلى  ویحُوِّّ

  الجودة  إدارة علاقة حول  منشورة عربیة  فجوة سد في  التطبیقیة  الدراسة  قیمة وتبُرز للقیاس،   قابلة متغیرّات

  داخل الأدلة  على  قائم قرار اتخاذ  یدعم بما  السعودي، التصالت قطاع  في الفروع   مستوى على بالأداء الشاملة

STC –  ممارسات بین یربط متین نظري إطار بناء إلى  فقط  تسعى   ل  الدراسة ھذه  فإن وعلیه،، الریاض  فرع  

  بیئة في  للتطبیق  قابل عملي  نموذج  تقدیم إلى   أیضًا تھدف  بل التنظیمي،  الأداء  ومؤشرات الشاملة  الجودة   إدارة

  الوطنیة   والمعاییر الموثوقة الأكادیمیة المراجع بین  المزج   خلال ومن. الریاض  فرع  – STC مثل واقعیة

  القرار، صُنّاع  دعم في  یسُھم تطبیقي ومردود علمیة قیمة ذات  نتائج  صیاغة إلى الباحثة تسعى  المعتمدة،  والدولیة 

،  المؤسسي الأداء  كفاءة ورفع الخدمات جودة  تحسین في 2030 المملكة  رؤیة أھداف وتحقیق  التنافسیة،  وتعزیز

  إلى  ذلك یتجاوز بل  المعلومات، وعرض  جمع على یقتصر ل  العلمي   العمل  ھذا أن  إلى الإشارة  تجدر كما

  توصیات  صیاغة من یمُكّن بما  العملي،  والتطبیق النظریة المفاھیم  بین المنھجي  والربط للأدبیات،  النقدي   التحلیل

  الدراسة تسعى  وبذلك، (. STC)  السعودیة التصالت  لشركة الحقیقیة  العمل بیئة في  للتطبیق قابلة  واقعیة  عملیة

  موثوقة  بمصادر مدعومة العربیة، باللغة  التنظیمي والأداء الشاملة الجودة  إدارة  حقل  في نوعیة  إضافة تقدیم   إلى
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 . .سواء حد  على والممارسین الباحثین  قبل من علیه العتماد یمكن مرجعًا لتكون ومعتمدة،

 

  المستقل للمتغیر  تحلیلیًا عرضًا( 2) الفصل،  ومحتویات الأدبیات  مراجعة  أھمیة  إبراز(  1: )الفصل ھذا یتضمن

  للمتغیر مماثلاً  عرضًا( 3)  والنظریات، والأبعاد التاریخي  والتطور التعریف حیث  من( الشاملة  الجودة إدارة )

(  5) والفجوات،  والختلاف التلاقي  نقاط  ذلك في  بما المتغیرین،  بین  العلاقة تحلیل( 4) ،(التنظیمي  الأداء)  التابع

ص   خاتمة د  النظریة  النتائج  تلُخِّّ ھِّّ  . المنھجي للفصل وتمُ 

 

  إن إذ  ،(السعودیة  في التصالت)  ومحلیاً قطاعیًا السیاق یكون حین القائمة الأدبیات  مراجعة  أھمیة  تزداد

  مع  واتساقًا دقة  أكثر قیاس  نماذج   تستدعي المنافسة،  وطبیعة  الخدمة،  قنوات  وتنوّع  الرقمي،  التحول خصوصیة

  والأعتمادات التمیزّ أطر مع الجودة  ممارسات مواءمة أن  حدیثة عربیة  دراسات تبرھن.  المحلي  التشغیلي   الواقع

 .A  والنتیجة  الممارسة  بین الربط  دقة  ترفع المحلیة المؤسسیة 

 

  داخل للجودة  تنظیمیة بنیة   وجود تؤكد( الریاض  – STC) الدراسة   ببیئة  مباشرة مرتبطة عربیة دراسات

ر الشركة،   منطق یعزز ما  تنافسیة،  میزة/أداء  ونتائج الجودة  مبادئ تطبیق بین(  جزئیًا ولو) إیجابیًا ارتباطًا  وتظُھِّ

 .B C D التحدید وجه على الریاض  فرع  في الأثر اختبار
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 المستقل  المتغیر    2.2.

 
  إطار في  المنظمة  داخل والعملیات  الأنشطة   جمیع دمج على  یعمل شامل إداري   نھج ھي الشاملة  الجودة   إدارة

  على والتركیز المستویات،  مختلف  على العاملین جمیع مشاركة خلال من المستمر،   التحسین إلى یھدف  واحد

  السعودیة  الھیئة  عرّفت وقد. الأداء  في  التمیز وتحقیق البیانات،  على  المبنیة  القرارات وتبنّي  العملاء، رضا

  في المستمر  التحسین  إلى یھدف  إداري نظام: “بأنھا  الشاملة  الجودة( 2018) والجودة والمقاییس  للمواصفات

  التكالیف   بأقل المستھلك   رضا وتحقیق المنظمة أفراد  جمیع  جھود دمج خلال من والخدمات، المنتجات جودة

 . الممكنة” 

  إلى تستند  الشاملة الجودة  إدارة  أن( المعتمدة العربیة النسخة ) ISO 9001:2015 الدولیة  المواصفة  وتؤكد

  اتخاذ المستمر،  التحسین  العملیة،  نھج العاملین، إشراك القیادة،  العمیل، على  التركیز:  ھي رئیسیة  مبادئ

 . العلاقات  وإدارة الأدلة،  على بناءً  القرارات 

 

 : رئیسیة مراحل ثلاث  عبر تاریخیًا الشاملة  الجودة  إدارة تطورت

 

 (: Inspection Stage)  الفحص   مرحلة. 1

 . العیوب   لكتشاف النھائي  المنتج  فحص  على اقتصرت

 (: Quality Control)  الجودة  ضبط مرحلة. 2

  والتر ید  على( SPC)  العملیات  على الإحصائیة الرقابة   مفاھیم مع العشرین القرن منتصف في ظھرت

 . الإنتاج   أثناء العملیات  بتحسین وارتبطت شیوھارت،

 (: Total Quality Management)  الشاملة  الجودة إدارة   مرحلة. 3

  العلیا  الإدارة  إشراك  على ركّزوا حیث وكروسبي، وإیشیكاوا  وجوران دیمینغ مثل رواد ید على تطورت

 . فقط اكتشافھا بدل  الأخطاء  من والوقایة المستمر،  والتحسین والعاملین،

  في خاصة  الألفیة، مطلع  منذ  یتزاید   الشاملة  الجودة بإدارة المؤسسي  الھتمام  بدأ السعودیة،  العربیة المملكة  وفي

 (. EFQM)  المؤسسي التمیزّ  ونماذج ISO معاییر إدماج مع التصالت،  مثل الخدمیة  القطاعات
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 كما یلي:  TQMاستنادًا إلى الأدبیات العربیة وتقاریر الجودة الرسمیة في المملكة، یمكن تحدید أبعاد 

  فرع الریاض  – STCأمثلة تطبیقیة في   الوصف البعد 

تضمین أھداف الجودة ضمن مؤشرات أداء الفروع  التزام الإدارة العلیا بالجودة وتخصیص الموارد  القیادة العلیا

 ز وربطھا بالحواف

 تحلیل الشكاوى واقتراح التحسینات بناءً على صوت العمیل  فھم وتلبیة احتیاجات العملاء  التركیز على العمیل

صحح( في   –تحقق   –نفذ  –تطبیق دورات )خطط  تطویر العملیات والخدمات بشكل دوري  التحسین المستمر

 ت الخدما

  عقد اجتماعات دوریة لفرق الجودة الداخلیة  التحسیناتإشراك الموظفین في اقتراح وتنفیذ  تمكین العاملین

  أتمتة طلبات العملاء عبر المنصات الرقمیة  توثیق وتحسین وتبسیط الإجراءات   إدارة العملیات

  اتفاقیات جودة مع مزودي الخدمات التقنیة  بناء شراكات فعالة مع الموردین إدارة العلاقات 

 

 : منھا رئیسیة، إداریة نظریات   عدة إلى الشاملة  الجودة  إدارة تستند 

 . الجودة  ثقافة  وبناء  المستمر  والتحسین القیادة  أھمیة  على  تؤكد التي : عشر الأربعة  دیمینغ مبادئ •

 . الجودة وتحسین الجودة، وضبط  للجودة،  التخطیط(:  Juran’s Trilogy) جوران ثلاثیة  •

 . فقط اكتشافھا من بدلً  الأخطاء من  الوقایة إلى  یدعو الذي:  لكروسبي  عیوب” صفر“  مفھوم •

 Cause-Effect) والأثر السبب  تحلیل  أدوات  واستخدام  الجمیع  إشراك  على تؤكد  التي: إیشیكاوا  فلسفة •

Diagram.) 
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  الشراكات،  العاملون، الإستراتیجیة،   القیادة،) الممكنات یربط   الذي(: EFQM) المؤسسي  التمیزّ نموذج  •

 (.والأعمال المجتمع،  العاملون،  العملاء،)  بالنتائج(  والعملیات الموارد،

 الریاض  فرع  – STC ببیئة المستقل  المتغیر  ارتباط: خامسًا

 فرع  خصوصًا الفروع، في  الشاملة الجودة  أبعاد  تطبیق  أن  STC (2024) لـ الداخلي   الأداء تقاریر تظُھر

 : في  یسُھم الریاض،

 (. AHT) الخدمة  زمن متوسط تقلیل •

 (.NPS) المروجین صافي ونقاط ( CSAT)  العملاء رضا مؤشر تحسین •

 . الرقمیة  القنوات عبر المعاملات  إتمام نسبة رفع •

 . المتكررة  الشكاوى  معدل خفض  •

 – ITU  ومعاییر والتقنیة  والفضاء  التصالت ھیئة من المعتمدة  الجودة أھداف  مع  تتوافق المؤشرات  وھذه

E.800 الخدمة   لجودة 

  إطار  مجرد الشاملة  الجودة   إدارة تعُد ل  الریاض، فرع  –( STC)  السعودیة التصالت  شركة سیاق في

  الجودة  لمبادئ   العلیا  الإدارة تبني  من بدءًا واضحة، وإجراءات سیاسات  في تتجسد  یومیة  ممارسة بل  نظري،

  إلى  وصولً  عملیة، وتحسینات  حلول تقدیم  من العمل فرق بتمكین مرورًا الإستراتیجیة،   الأھداف مع ومواءمتھا

  مدى  یعكس  والتنفیذ الفكر بین التكامل ھذا . العملاء ورضا الخدمة جودة  لمتابعة   دقیقة أداء مؤشرات  استخدام

 . الأداء  في  ومستدام مستمر تحسّن تحقیق  على قادرة عمل بیئة  ویھیئ  الفرع، داخل الجودة   ثقافة نضج
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 :  الریاض  – STC في  تطُبق  كما ( المستقل المتغیر)  الشاملة  الجودة إدارة   أبعاد
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 مصادر المخاطر المستقلة: 

 

 الریاض  فرع  – STC في  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبیق استراتیجیات
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 التابع   المتغیر    2.3.

 
 الشاملة   الجودة إدارة : المستقل  المتغیر

 

  جمیع  إشراك عبر المستمر التحسین نحو  المنظمة  یوجّه الذي   الشامل الإداري  الإطار الشاملة  الجودة  إدارة تمثل

  القدرة یعزز بما بكفاءة؛ العملیات  وإدارة  العمیل،  على والتركیز البیانات،  على  قائمة قرارات  وتبنيّ العاملین،

  بوصفھا الشاملة  الجودة  إدارة حضور المُحكَّمة العربیة  الدراسات وتثبّت . A المؤسسیة  والستدامة التنافسیة 

  معیاریة بأدوات قیاسھا یجري مترابطة  أبعاد مجموعة  عبر والأداء  التنافسیة  مؤشرات لتحسین  استراتیجیًا  مدخلاً 

 B C معتمدة

 

 

 المفاھیمي   التعریف

 

  بصورة والعملیات  الخدمات  جودة  تحسین إلى  یھدف تكاملي إداري نھج  بأنھا الشاملة الجودة  إدارة تعرف

  الأطراف مع  متینة علاقة وبناء  العملیات،  وتحسین العاملین، وتمكین فاعلة،  قیادة  خلال من ومستمرة، منھجیة

 A المضافة  القیمة  وتعظیم  العملاء رضا تحقیق بغیة  والتحلیل؛ القیاس  إلى   مستندة قرارات  واتخاذ العلاقة،  ذات

D. وتنافسیّتھا المنظمة  أداء  مؤشرات بتحسن  دالً  یرتبط النھج ھذا  تبني   أن الحدیثة العربیة   الأدبیات وتؤكد C. 

 

  المُحكَّمة  العربیة الأدبیات مع  متسق تشغیلي تعریف  باستخدام الدراسة  ھذه تلتزم: منھجیة ملاحظة 【<】

 .B C والقیاس للمقارنة القابلیة  لضمان

 

 المستقل للمتغیر المعتمدة  الأبعاد

 : التصالت لقطاع   مواءمتھا مع المُحكَّمة، العربیة الأدبیات   في وثباتاً شیوعًا الأكثر الأبعاد  الدراسة  تعتمد

 

 . A D الموارد  وتوفیر الجودة،  مبادرات  دعم الرؤیة،   وضوح: القیادة  التزام  •

 . A C الخدمة  فجوات  وإغلاق العملاء، توقعات  وفھم قیاس : العمیل  على التركیز •

 . PDCA A D التحسین  ودورة الھدر، تقلیل  الإجراءات، توحید: المستمر والتحسین العملیات إدارة •
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 . D C التحسین واقتراحات العمل،  فرق  التفویض،: العاملین ومشاركة تمكین •

 . A D التباین  ومراقبة الإحصائي،  التحلیل القیاس، : البیانات على  المعتمد القرار اتخاذ  •

 . D الجودة وشراكات الموردین، وتطویر انتقاء:  العلاقة   ذات والأطراف المورّدین إدارة •

 

 

  الأداء  مؤشرات  تباین من معتبرة نسبة تفسّر ومجتمعة، منفردة الأبعاد،  ھذه أن  إلى مُحكَّمة عربیة دراسات تشُیر

 . B C منھجي  بانضباط  تطبیقھا عند  والتنافسیة

 

 

 

 القیاس   وأداة التشغیلي   التعریف

 

  استخدمت  مُحكَّمة عربیة  دراسات.  بعُد كل لتطبیق العاملین   إدراك  لقیاس خماسي   لیكرت مقیاس : الأداة إطار •

  لختبار ومتعدد بسیط  انحدار  تحلیل مع ، TQM أبعاد  خمسة  على موزعة عبارة 50 نحو من مكوّنة  أدوات

 . B C التنافسیة / الأداء  مؤشرات على الأثر

 D.” التحسین لمبادرات  مخصصة موارد العلیا  الإدارة توفر: “ القیادة   التزام:• العبارات  صیاغة •

 C.” العملیات  تحسین في  العملاء شكاوى  تقاریر تسُتخدم: “ العمیل  على التركیز •

 D.” الأساسیة   الخدمة عملیات  على PDCA دورة تطُبقّ: “العملیات/ المستمر التحسین •

 C.” واضحة بمھام التخصصات  متعددة تحسین فرق لدینا: “العاملین  تمكین •

 D.” الحرجة  الجودة  مؤشرات لمتابعة مؤشرات  لوحات نستخدم : “البیانات على  القائم القرار •

 

  من للتأكد  تأكیدي عامل وتحلیل( 0.70)<  بعُد لكل  ألفا  كرونباخ ثبات بإجراء یُنصح: السیكومتري  التحقق •

 . B C السببیة   العلاقات اختبار قبل البناء  صدق

 

 

 التابعة   والمتغیرات النظري  الربط 
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  مؤشرات على  المختلفة بأبعادھا   الشاملة  الجودة لإدارة إیجابي  دال أثر  وجود المُحكَّمة  العربیة الأدبیات تؤكد

  نسبیًا  أقل مساھمة مقابل إسھامًا،   الأكثر من بوصفھا والمشاركة العاملین  تمكین أبعاد   إبراز مع  والتنافسیة، الأداء

  TQM تبنّي  أن عربیة  دراسات تبرھن  كما. C الداعمة  والثقافة التمكین  غیاب عند  الداخلیة  العملیات لإدارة

 . A متغیرة تنافسیة بیئات  في والتمیزّ البقاء  على المنظمة  قدرة یعزز استراتیجیًا  مدخلاً  بوصفه

 

 للاختبار المقترحة  الدراسة  فرضیات

 

• H1 :في  التنظیمي الأداء  على مجتمعة بأبعادھا الشاملة  الجودة  لإدارة دال  أثر  یوجد STC –  الریاض B C . 

• H1.a–H1.f:  التمكین،   العملیات، العمیل، القیادة، )  الشاملة  الجودة إدارة   أبعاد من بعُد  لكل دال أثر  یوجد  

 . D A التنظیمي الأداء  على( المورّدون بالبیانات،  القرار
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 عناصر إدارة الجودة الشاملة: 
 

 
 

 الریاض  – STC في الشاملة  الجودة   إدارة تطبیق  في  المؤثرة العوامل
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 التابع  والمتغیر المستقل المتغیر بین العلاقة    2.4.
 

 
  القیادة، التزام )  مستقلاً  متغیرًا بوصفھا الشاملة  الجودة  إدارة  أبعاد تبنّي   أن المُحكَّمة العربیة  الأدبیات توضح

  یرتبط( المورّدین إدارة البیانات،  على  القائم القرار العاملین،  تمكین  المستمر، التحسین العمیل، على  التركیز

  الخدمة،  جودة العملیات،   كفاءة تحسین عبر تابعًا، متغیرًا بوصفه التنظیمي  الأداء بإجمالي  دللة ذا  موجبًا  ارتباطًا 

 . A B المنظمة  داخل البتكاري والأداء العملاء، رضا

 

  الأداء  وأن التنظیمي،  الأداء على  مباشرة تؤثر الشاملة  الجودة   ممارسات أن  عربیة دراسات نتائج تظُھر

  دراسة توصّلت  المثال،  سبیل  على. الأثر  ھذا قوة تعزّز  وسیطة كمتغیرّات یعملان العاملین وأداء البتكاري

  وأداء  البتكاري  الأداء  من كلّ   توسط مع التنظیمي  الأداء على  الشاملة  الجودة لممارسات  إیجابي  أثر إلى  منشورة

  والأداء الممارسات   ھذه بین موجبة قویة علاقة وجود التصالت قطاع  في حالة  دراسة  دعمت فیما  العاملین،

  الأداء تحسین  في الشاملة  الجودة   أبعاد أثر الریاض   في میدانیة  دراسة  أكدت  كما ، (ابتكاریة وساطة  مع)

 . A C D E المؤسسي 

 

 التصالت  سیاق  إلى الدللت ترجمة

 

  ما ،SLA ب ـ  اللتزام  ویُحسّن العیوب   ویقلل العملیات موثوقیة  یرفع الستة  الأبعاد  تطبیق : المباشر الأثر  مسار •

 . والتكلفة الجودة،  الإنتاجیة،  على ینعكس

  الفردیة،  والفعالیة البتكاري  الأداء ترفع  التحسین وثقافة  العاملین  تمكین(: الوساطة ) المباشر غیر المسار •

(. الربحیة  الحتفاظ،  العملاء، رضا) النھائیة   الأداء مؤشرات  على الجودة  أثر فیزداد
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 الخاتمة     2.5.

 
  إطار ھو بل  إداري، خیار مجرد لیس  أبعادھا بمختلف الشاملة  الجودة  إدارة  تبنّي أن  إلى الدراسة  ھذه خلصت

  الأداء  بتحسین وثیقًا  ارتباطًا ویرتبط  الریاض، – STC في العمل منظومة تشكیل یعید متكامل استراتیجي 

  أظھرت لقد .  التنافسیة   الستدامة وتحقیق  العملاء،  رضا وتعزیز العملیات،  كفاءة رفع خلال من التنظیمي 

  وتمكین المستمر،  والتحسین بالعمیل، والھتمام العلیا،   القیادة التزام  أن المیداني والتحلیل  النظریة  المراجعة

  رئیسة روافع تشكّل  جمیعھا  بفعالیة،  الموردین وإدارة دقیقة، بیانات  أساس على  القرارات واتخاذ  الكفاءات،

 . المؤسسي  الأداء  على الشاملة  الجودة  أثر  لتجسید

 

  تدعمھا إحصائیة،  دللة ذات  إیجابیة   علاقة التابع والمتغیر المستقل المتغیر  بین العلاقة   أن النتائج بینت  كما

  الداخلیة  العوامل بین توازنًا یتطلب التصالت  بیئة في  المستمر التحسین أن  وتؤكد مُحكَّمة،  عربیة أدبیات 

  ومن(. الستراتیجیین الشركاء توافق   الموردین، كفاءة) الخارجیة  والعوامل( العاملین تمكین  التنظیمیة،  الثقافة)

  المدى   طویلة الشركة أھداف  لتحقیق  صلبة قاعدة یوفرّ منضبط بشكل  الشاملة  الجودة مبادئ  تطبیق فإن ثمّ،

 . التحدیات  أمام مرونتھا وضمان

 

  العملیات،  في والبتكار البیانات إلى   المستند التحسین  بین  تجمع تكاملیة  منھجیة تبنّي  بضرورة الدراسة  وتوصي

  البتكار  على  المؤسسة قدرة یعزز  بما المرجعیة،  بالمعاییر ومقارنتھا  الأداء  مؤشرات  قیاس في الستمرار مع

 . مستدامة  تنافسیة  میزة وتحقیق

 

  القدرة وتعزّز النجاح استمراریة  تضمن  مستدامة مؤسسیة ثقافة  ھو  بل مؤقتاً، ھدفًا لیس  الشاملة  الجودة  تبنّي  إن

  مسار إلى المدى   قصیر ھدف من النجاح یتحول ثقافة، الجودة  تصبح حین، المستقبلیة التحدیات   مواجھة على

 . مستدام 
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 مقدمة الاستبیان: 

 

 أھلاً ومرحبًا .. 

:  التنظیمي الأداء  على  الشاملة  الجودة إدارة   تأثیر: “ بعنوان لدراسة   اللازمة  البیانات جمع  إلى الستبیان  ھذا یھدف

 (  لریاض ا  -    STC) السعودیة   التصالت شركة على  تطبیقیة دراسة

  بھدف  محكّمة،  أكادیمیة وأبحاث  دراسات من مستخلصة ومتغیرات  أبعاد   على بالعتماد  القیاس  أداة إعداد  تم

  الأداء  على وأثرھا الشركة،  في الشاملة  الجودة   إدارة ممارسات  تطبیق مستوى  حول المبحوثین آراء  قیاس

 . التنظیمي 

  وفق علیھا، موافقتكم مدى عن تعبرّ التي الخانة  في ( ✔) علامة ووضع بعنایة   عبارة كل قراءة  منكم یرجى

 (. موافق غیر – محاید – موافق ) مقیاس

  خصوصیة یحقق  بما  تامة بسریة  وستعُامل  فقط، البحثیة للأغراض   جمعھا سیتم  التي  البیانات تسُتخدم 

 . المستجیبین
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 البیانات الشخصیة: 

 : الجنس

 أنثى  ☐    ذكر ☐

 

 : التعلیمي المستوى

 ماجستیر ☐  بكالوریوس ☐  ثانوي تعلیم   ☐

 

 : العمر

  50 إلى  40 من ☐  سنة 40 إلى   30 من ☐  سنة 30 إلى  20 من ☐  سنة 20 من أقل  ☐

 وأكثر  سنة 50 ☐  سنة

 

 :الخبرة سنوات

  سنة 15 إلى سنوات   10 من ☐  سنوات 10 إلى  سنوات   5 من ☐  سنوات 5 إلى   سنتین من ☐

 سنة  15 من أكثر  ☐
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 المصدر العبارات  الأبعاد المتغیر التابع 

النویصر وآخرون،   4 الكفاءة التشغیلیة  الأداء التنظیمي 
2023 

مریم عثمان وآخرون،  3 رضا العملاء  
2018 

 

ق مواف غیر موافق  محاید  وكمة تأثیر آلیة الح   

  سیاسات  الشركة تعتمد   
  للشفافیة  واضحة
  جمیع في والإفصاح
. الإداریة  القرارات   

  الصلاحیات  تحدید   یتم   
  كافة  على والمسؤولیات 
. بدقة  الإداریة  المستویات  

  معاییر الشركة تطُبقّ   
  لضمان صارمة رقابیة

  بالقوانین  اللتزام
. واللوائح  

  مجالس أداء تقییم  یتم   
  وفق دوري  بشكل الإدارة

.موضوعیة معاییر  

  العلیا الإدارة  تلتزم   
  وتحدیث بمراجعة

. بانتظام الحوكمة سیاسات   

  اتصال قنوات الشركة توفر   
 المصلحة أصحاب مع فعّالة

.والخارجیین الداخلیین  
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أھمیة إدارة المخاطر   موافق  غیر موافق  محاید 
 البنكیة 

  المخاطر  الشركة  تحدد   
  بشكل المحتملة التشغیلیة 

 استباقي 

  استجابة   خطط وضع یتم   
  الطوارئ  لمواجھة  سریعة

. المحتملة  

  استراتیجیات  تحدیث   یتم   
  على  بناءً  المخاطر  إدارة
. الدوري التقییم   نتائج  

  تقنیة  أنظمة تسُتخدم    
  مستویات وتقییم  لمراقبة

  الوقت  في المخاطر
. الفعلي   

  على الموظفین تدریب  یتم   
  المخاطر  إلى التعرف
منھا  الحد وطرق  

  إدارة خطط تدُمج   
  خطط  ضمن المخاطر
الإستراتیجیة  الشركة  
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 المتغیر المستقل  الأبعاد العبارات  المصدر

(،  ٢٠١٧رشوان ) 
  ٢٠١٨عثمان وآخرون ) 

) 

العلیا إلتزام القیادة  6  إدارة الجودة الشاملة  

(،  ٢٠١٧رشوان ) 
الناشري وآل ناصر )  

٢٠٢٢ )  

حسین المستمر الت 6   

موافق غیر  محاید   إلتزام القیادة العلیا  موافق  

  تنفیذ العلیا الإدارة  تتابع   
  بشكل  الجودة سیاسات 

 منتظم 

  الموارد العلیا  القیادة  توفر   
  الجودة  لتطبیق   اللازمة

 الشاملة 

  ثقافة العلیا الإدارة  تشجع   
  داخل  المستمر التحسین

. المؤسسة   

  أھدافًا  العلیا   القیادة تضع   
  وتتابع للجودة واضحة

. تحقیقھا  

  في العلیا الإدارة  تشارك   
  الأداء  نتائج مراجعة

. بالجودة  المرتبطة   

  بتطبیق العلیا  القیادة   تلتزم   
  جمیع في  الجودة معاییر

 الإدارات 
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 التحسین المستمر  موافق  غیر موافق  محاید 

  على المؤسسة  تعتمد   
  لعملیاتھا دوریة مراجعة
المستمر  التحسین بھدف  

  أسباب تحلیل  تمی   
  بشكل التشغیلیة  المشكلات 
تكرارھا  لتفادي منھجي  

  الموظفین الإدارة  تشُجع   
  اقتراحات  تقدیم على

. الأداء لتحسین  

  قیاس أدوات تسُتخدم    
 فرص  لتحدید  الجودة 

. التحسین  

  الإجراءات  تحدیث   یتم   
  نتائج  على بناءً  التشغیلیة 

 التحسین 

  فرق المؤسسة  تخُصص    
  العملیات  لتحسین عمل

. مستمر بشكل والخدمات   
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