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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.

 
 الفرضیة الرئیسیة:  

 



10  

 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

الستراتیجیة.• تقیس أثر   STCتوجد علاقة ذات دللة إحصائیة بین ثقافة الجودة المؤسسیة وتحقیق أھداف 

 توجه الموظفین والإدارة نحو الجودة على نتائج الأداء المؤسسي. 
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 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→→               

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

 (المخرجات جودة  - الستجابة  -  العملاء رضا -  الكفاءة)      
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 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 ،

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. 
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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. 

 

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

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.
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 الفصل 2. :الثاني الدراسات  السابقة 
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 :المقدمة     2.1.
 
 
 
 
 
 

 
 المستقل  المتغیر    2.2.

 
 
 
 

 
 التابع   المتغیر    2.3.

 
 
 
 
 

 
 التابع  والمتغیر المستقل المتغیر بین العلاقة    2.4.
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 الخاتمة     2.5.
 
 
 

 
 المراجع   قائمة

 
 . أحمد  بنت لیلى  والسبیعي، محمد، بن خالد العتیبي، .  1

  السعودیة  التصالت  شركة حالة  دراسة : التنظیمي الأداء  على  الشاملة  الجودة إدارة   ممارسات أثر(. 2023)
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 . شمسي أنس  محمد غوش، أبھیجیت  النویصر،  حسین  بن ناصر. 2

  دراسة)  السعودیة  العربیة المملكة  في المؤسسي  الأداء تحسین في  الشاملة الجودة  إدارة  تطبیق أثر(. 2022)
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 (. IJRSP)  والدراسات البحوث  لنشر الدولیة  المجلة 

 . حمدان  بن محمد العنزي،. 3

  العتماد معاییر باستخدام تطبیقیة   دراسة:  المؤسسي الأداء  على الشاملة  الجودة  إدارة ممارسات  تأثیر(. 2022)

 . السعودي المؤسسي 

 . الریاض  الأمنیة،  فھد  الملك  كلیة للإدارة،  العربیة المجلة 

 . مبتعث موقع – ماجستیر رسالة . 4

 . المؤسسي  الأداء  على الشاملة الجودة  إدارة  تطبیق أثر(. 2021)

في   STCأثر ممارسات  إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظیمي: دراسة حالة شركة الإتصالت السعودیة 

   مدینة الریاض 
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