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 بظى الله انزحًن انزحيى 

 لال تعانى :
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نظهًاث إنً انُٕس بإرَّ، سضٕاَّ سبم انسلاو، ٌٔخشجٓى يٍ ا
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 أُدٕ ُرٍ السظبلت .... ُرا الجِد الوخْاضع......

 

 إلٔ هي زظوْا بدهبئِن البْصلت ًحْ فلعط٘ي.... 

 شِدائٌب الأبساز

 إلٔ لٌبدٗل الحسٗت... الشوْع الخٖ ححخسق لأجلٌب.... .

 لبْاظلأظساًب ّجسحبًب ا

  إلٔ زّحَ الطبُسة ّ الوسحْم ّشِ٘د العلن ّالعول بإذى الله  

 أخٖ أًط 

إلٔ أحك الٌبض بحعي صحببخٖ، إلٔ هي هدّّا لٖ أذزعِن جعسا 

 فعبسث  

 ّالدٕ الفبضل ّأهٖ الحٌْى

إلٔ شسٗكت ح٘بحٖ ّأم أّلادٕ ، هي شبزكخٌٖ الٌجبح ّبرلج هعٖ 

 الجِد

 سح ّالعسّز.ّشبطسحٌٖ الِوْم ّالخحدٗبث ّالف

 شّجخٖ الغبل٘ت

إلٔ ًجْهٖ الوض٘ئت ّظٌببلٖ الولآٓ ، إلٔ هي ظكٌْا هكبى السّح 

 فٖ الجعد

 بٌبحٖ لاهبز ّ ٗبزا ّ جْٓ ّأبٌبئٖ شٗبد ّ أًط..

 إلٔ هي  ُن عصّحٌب ّظٌدًب فٖ ُرٍ الدً٘ب

 أخخٖ العصٗصة ّأخْحٖ الأعصاء

  

 .الباحث    
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لى الدكتور محمد الجعبري الذي تفضل أ تقدم بأ سمى أ يات  شكري وأ بلغ عبارات تقديري ا 

 بال شراف على هذه امرسالة فجزاه الله عني كل خير، فله مني كل امتقدير والاحترام

لى كل امطاقم امتدريسي امرائع في كلية الدراسات امعليا في  كما أ تقدم ببامغ امشكر وامعرفان ا 

عداد جامعة الخليل الذي ساعدني طوال س   نوات الدراسه وكما أ خص بالذكر من ساعدني  في ا 

 هذه الدراسة
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 ممخص الدراسة بالمغو العربيو

درجة تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة في شركة الاتصالات ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى  

كالتي تتمثؿ في مدل التزاـ الإدارة العميا بإنجاح كتطبيؽ إدارة الجكدة  جكاؿ -الفمسطينية الخمكية

ىتماميا في التحسيف المستمر في الخدمات المقدمة، كتحقيؽ رضا الزبائف، ككضع  الشاممة، كا 

الخطط كالنظـ الإدارية كالاستراتيجيات كطرؽ قياس الجكدة، بالإضافة إلى تمكيف العامميف في كضع 

الخطط كالسياسات كالاستراتيجيات المتعمقة بالجكدة، كمعرفو ماىي تحديات تطبيؽ إدارة الجكدة 

 كاجييا الشركة .الشاممة التي ت

كمف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث بتطبيؽ أداة الدراسة كالتي تككنت مف استبانتيف، الأكلى 

كجيت لمعامميف في الشركة، كالثانية لمشتركي شركة الاتصالات الفمسطينية الخمكية جكاؿ، كاستخداـ 

تركي شركة جكاؿ في الضفة الباحث المنيج الكصفي، حيث تككف مجتمع الدراسة مف عاممي كمش

الغربية كقطاع غزة كالتي يبمغ عددىـ فييا عف تسعمائة ك ثمانية كعشريف عاملان كعدد المشتركيف 

حكالي مميكنيف كسبعمائة ألؼ مشترؾ، كتـ استخداـ أسمكب العينة العشكائية الطبقية المنتظمة لعاممي 

يعان، كتـ استخداـ أسمكب العينة العنقكدية ( استبانة تـ استردادىا جم270الشركة، حيث تـ تكزيع )

( استبانة خلاؿ أياـ عمؿ محددة كعمى فترتيف تـ جمعيا مف 400لمشتركي الشركة حيث تـ تكزيع )

، كما  SPSSنفس الشير، كبعد تعريؼ البيانات تـ تحميميا مف خلاؿ برنامج الرزـ الإحصائية 

اسة أف اتجاىات المشتركيف نحك جكدة الخدمات تكصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا ، بينت الدر 

جكاؿ حسب آراء المشتركيف كانت مرتفعة،  -التي تقدميا شركة الاتصالات الفمسطينية الخمكية 

كأيضا بينت الدراسة أف درجة التزاـ الإدارة العميا بإنجاح كتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة حسب آراء 

 –أف درجة حرص شركة الاتصالات الفمسطينية الخمكية العامميف كانت مرتفعة، كما بينت أيضا 

جكاؿ عمى سياسو التحسيف المستمر في الخدمات المقدمة مف اجؿ تحسيف الجكدة حسب آراء 



 

 ل

 

العامميف كانت مرتفعة جدان، كما كبينت أف درجة تركيز الشركة عمى تحقيؽ رضا المشتركيف مف 

ف كانت مرتفعة جدا، كبينت أيضان درجة التحديات كجية نظر العامميف في الشركة حسب آراء العاممي

جكاؿ نحك تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة حسب  –التي تكاجو شركة الاتصالات الفمسطينية الخمكية 

 آراء العامميف كانت مرتفعة.

الاستمراريو في تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة كقد خرجت الدراسة ببعض التكصيات كالمتمثمة بما يمي: 

ئيا عمى الأعماؿ التي تقكـ بيا شركة الاتصالات الفمسطينية الخمكية، كضركرة العمؿ عمى كمباد

الاستمرار في تطكير الخدمات التي تقدميا الشركة كالعمؿ عمى رفع مستكيات الجكدة في تمؾ 

الخدمات كخصكصان الخدمات الجديدة التي تضيفيا الشركة لسمة خدماتيا، كذلؾ ضركرة الإستمرار 

تماـ الشركة بتحقيؽ رضا المشتركيف مف خلاؿ التعرؼ عمى رغباتيـ كالعمؿ عمى إشباعيا في إى

مكانات الشركة المتاحة، كالعمؿ عمى تبني الطرؽ العممية كالأسس الإدارية الحديثة  ضمف حدكد كا 

كالتي تتيح لمشركة القدرة عمى تطبيؽ مبادئ كمعايير إدارة الجكدة الشاممة، ضمف خطط 

تاحة الفرصة لمعامميف كمشاركتيـ مف خلاؿ تمكينيـ كالاستعانة بيـ كاستراتيجي ات كاضحة كمحددة، كا 

في كضع الخطط كالسياسات كالاستراتيجيات المتعمقة بالجكدة، كضركرة كضح الخطط 

كالاستراتيجيات المناسبة كالتي تمكف الشركة مف مكاجية التحديات التي تعيقيا في تطبيؽ إدارة 

، كأخيران إجراء دراسات مماثمة ليذه الدراسة تطبؽ عمى قطاعات أخرل مشابية مع الجكدة الشاممة

عتماد تطبيقات شركو جكاؿ لإداره الجكده الشاممو كمقارنو مرجعيو  تفضيؿ إجراء دراسات حالة كا 

 لباقي شركات القطاع الخاص .

 إدارة الجكدة، شركة جكاؿ.الكممات المفتاحية: إدارة الجكدة الشاممة، مبادئ إدارة الجكدة، معايير 
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Abstract 

This study aimed to get a view on  the implementations of Total 

Quality Management (TQM) in the Jawwal cellular telecommunication 

Company – and to judge how well the TQM principles have been adhered 

to the Top management commitment, in terms of focusing on Subscribers 

continuous improvements policy, adapting policies, rules, quality measuring 

methods, and employee empowerment, in addition to know the exists 

challenges towards TQM implementation raised.   

In order to achieve the objectives of this study - TQM in Jawwal 

Cellular Telecommunication Company – has adopted  the Descriptive 

approach to explore the trends of the Workers as well as Subscribers point 

of view regarding the implementations of the TQM in the Jawwal company 

whereas Study community include the company subscribers who are 

around 2,700,000 subscribers  in the West Bank and Gaza Strip, and the 

company workers who are nine hundred and twenty nine workers. 

The researcher depends on the Descriptive Approach and one 

research tool which is the ´questionnaire Survey ,The survey was divided 

into two models one of them for the workers and the other for the 

subscribers , regards to workers survey sample ,the researcher uses the 

random sample model in which 270 questionnaire forms were distributed 



 

 ن

 

among company workers, but for the subscribers survey , the researcher 

uses the cluster sample model where 400 questionnaire forms were 

distributed on the company's subscribers in Jawwal Company centers 

(Showrooms) mainly in specific working days. 

                 The study findings show that the Top management 

commitment to support the TQM implementations is high , also the trends 

of the subscribers towards the quality of the services provided by the 

Palestinian Cellular Telecommunications Company - Jawwal according to 

the views of the subscribers were high, moreover the Palestinian Cellular 

Telecommunications Company - Jawwal adapts strongly the continuous 

improvement policy, employees empowerment through the company  

tendency to let them participate in all levels and polices were high too  . 

 The study has two recommendations which include; The Researcher 

recommends Jawwal Company keep on TQM implementations at the best 

level and manners, in addition to the other service companies mainly in the 

private sector who their concerns on present services, can take Jawwal 

Company TQM experience to execute the same implementations & 

Approaches.
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 مقدمة 1.1

تعتبر التغييرات الاقتصادية الاجتماعية كالسياسية كالتي حدثت خلاؿ العقكد الأخيرة أدت   

دارم الحديث إلى إبراز أىمية البعد الإنساني في العمميات التنظيمية، مما أدل إلى إىتماـ الفكر الإ

بتحقيؽ الكفاءة الإنتاجية لممنظمات الإدارية مف خلاؿ تنمية القكل البشرية، كالتركيز عمى الثقافة 

التنظيمية كدعـ القيادة العميا كالعمؿ عمى إيجاد المناخ الإدارم المناسب، كمف ىذا المنطمؽ لجأت 

التي أثبتت فعاليتيا في تحسيف ما الكثير مف المؤسسات كالشركات إلى تبني بعض الأساليب الإدارية 

تقدمو مف خدمات متنكعة في كافة القطاعات، كمنيا مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة الذم يقكـ عمى 

مجمكعة مف الأفكار كالمبادئ التي يمكف لأم مؤسسة أف تطبقيا مف أجؿ تحقيؽ أفضؿ أداء ممكف، 

 ).2007يا أك خارجيا.)عبد العاؿ، كتحسيف سمعتيا في السكؽ الذم تتعامؿ معو سكاء كاف محم

ظير مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة كمفيكـ إدارم حديث فعميا خلاؿ النصؼ الثاني مف القرف       

العشريف، كعمى الرغـ مف نشأتو الأمريكية، إلا أف تطبيقو كانتشاره كاف في الياباف كقد بدأ ىذا النكع 

امتدت النظرة لتصؿ إلى جكدة الخدمات العامة التي مف الإدارة في مجاؿ الأعماؿ لكف سرعاف ما 

تقدـ لممكاطف كالمستفيد، سكاء قامت بأداء تمؾ الخدمات مؤسسات خاصة أـ جيات حككمية كذلؾ 

 (. 2008مف منطمؽ الاىتماـ بالجكدة الشاممة كالذم أضحى ضركرة .)قنديؿ، 

مة لتطكير مؤسسات الإنتاج فأصبحت إدارة الجكدة الشاممة تشكؿ إستراتيجية متكام        

كالخدمات، لككنيا إدارة تركز عمى أداء الأعماؿ بطريقة صحيحة، كتتجنب تبديد المكارد أك سكء 

استغلاليا، كتقمؿ النزاعات بيف العامميف، كترضي المستفيديف، كتدعـ الابتكار كالتجديد، كتزايدت 

ة التي تعيش بيا المجتمعات بلا عزلة كبلا أىمية الجكدة الشاممة في عصر العكلمة كفي القرية الككني

 (. 2012حدكد في إطار التنافس كالتحدم لتحسيف الإنتاج كالخدمات)اشنيكرة كالدحدكح، 
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 مشكمة وأسئمة الدراسة 1.2

يعتبر قطاع خدمات الاتصالات الخمكية مف أكبر القطاعات الخدماتية الحديثة نمكا في العالـ، 

لماضية ارتفع عدد مستخدمي اليكاتؼ الذكية بشكؿ كبير حكؿ العالـ، ففي خلاؿ السنكات القميمة ا

كفى المستقبؿ ستزداد ىذه الأرقاـ بقكة، كذكرت دراسة حديثة أجرتيا شركة "بايدز" الصينية أنو بحمكؿ 

مميار مستخدـ لميكاتؼ الذكية في جميع أنحاء العالـ، كقالت الدراسة  6.1، سيككف ىناؾ 2020عاـ 

٪ بأنيا جزء 23لمستخدميف ينظركف لميكاتؼ الذكية كأداة اتصاؿ في حيف ينظر ٪ مف ا60إف 

٪ مف الناس يتعاممكف 9% يستخدمكنو بمثابة أداة لمتكاصؿ الاجتماعي ك8أساسي مف حياتيـ، ك

 (.2016معيا عمى أنيا أداة لمترفيو )حسني، 

الباحث بأف مسألة البحث عف  في ظؿ التطكرات كالمتغيرات التكنكلكجية كالبيئة المعقدة يرلك     

مفاىيـ كأساليب إدارية متطكرة لمتعامؿ مع كؿ ىذا التطكر السريع أمرا في غاية الأىمية، ففرضت 

متطمبات التنمية المعاصرة عمى المؤسسات الخدماتية بشكؿ خاص ضركرة السعي نحك التحسيف 

جية احتياجات كمتطمبات تنامي المستمر للارتقاء بمستكل الخدمات في سبيؿ التفكؽ كالتميز لمكا

أعداد المشتركيف بتقديـ أرقى مستكيات الخدمة التي تمبي تطمعاتيـ كتحقؽ رضاىـ بجيكد الإدارة 

العميا كبمشاركة جميع العامميف، كذلؾ مف خلاؿ تغيير الأساليب التقميدية في إدارة مؤسساتيا كالبحث 

 ارة  أنشطتيا المختمفة . عف ما ىك حديث كمتطكر مف طرؽ كأساليب إدارية لإد

كمف ىنا جاءت رغبة الباحث في إجراء ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة في  

إحدل شركات الاتصالات الخمكيو التي تعمؿ في فمسطيف كىي شركو جكاؿ ، سعيا لمتكصؿ إلى 

كو تقدـ خدمو الاتصاؿ الخمكم، إدارة الجكدة الشاممة في شر  اتالنتائج التي تعبر عف كاقع تطبيق

لمخركج بتكصيات مف شأنيا تعزيز الجكانب الجيدة كرفع الجكانب السيئة، مما يساعد الشركة عمى 
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رفع مستكيات تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة بما يعمؿ عمى تمبية رغبات الجميكر كالمستفيديف، كيرفع 

تنافسية بيف المنافسيف ليا، مف ىنا دعت الحاجة  مف مكانتيا السكقية، كيعزز قدرتيا عمى إيجاد ميزة

لدراسة تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة في شركة الاتصالات الخمكية الفمسطينية، في مجالات أساسية 

 (.2004، المشيراكم، 2005العزاكم، س(كىي  تمثؿ مبادئ إدارة الجكدة الشاممة،

 التزاـ الإدارة العميا .1

 التحسيف كالتطكير المستمر  .2

 التركيز عمى الجميكر  .3

 تمكيف العامميف  .4

 النظـ الإدارية كالسياسات كالاستراتيجيات .5

كأماـ جممة المعطيات التي تـ سردىا يمكف إبراز معالـ مشكمة الدراسة مف خلاؿ طرح السؤاؿ  

 -"ما درجة تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية الخمكيةالرئيسي التالي: 

 ؟ كاؿ"ج

 كيترتب عمى ىذا السؤاؿ الرئيس الأسئمة الفرعية التالية: 

 ىؿ تمتزـ الإدارة العميا بتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة؟ .1

ىؿ تحرص شركة جكاؿ عمى التحسيف المستمر في الخدمات المقدمة مف اجؿ تحسيف  .2

 الجكدة؟.

 الشركة؟. ىؿ تركز الشركة عمى تحقيؽ رضا المشتركيف مف كجية نظر العامميف في .3

ستراتيجيات كطرؽ لقياس معايير الجكدة؟. .4  ىؿ تقكـ الشركة بكضع خطط كا 

ىؿ تقكـ الشركة في تمكيف العامميف في كضع الخطط كالسياسات كالإستراتيجيات المتعمقة  .5

 بالجكدة؟.
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جكاؿ نحك تطبيؽ إدارة  –ما ىي التحديات التي تكاجو شركة الاتصالات الفمسطينية الخمكية  .6

 شاممة ؟.الجكدة ال

ما ىي اتجاىات المشتركيف نحك جكدة الخدمات التي تقدميا شركة الاتصالات الفمسطينية  .7

 جكاؿ؟. -الخمكية 

 أىداف الدراسة 1.3

 تيدؼ ىذه الدراسة إلى:

( في شركة جكاؿ في فمسطيف كتحديد مجالات TQMالتعرؼ عمى تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة ) .1

 المجالات. الفجكة في تطبيؽ ىذهك تطبيقيا 

التعرؼ عمى مدل تطبيؽ معايير إدارة الجكدة الشاممة في شركة جكاؿ في فمسطيف مف كجيو  .2

 نظر العامميف، مف خلاؿ مقارنتيا مع النمكذج الأكركبي لمتميز في إدارة الجكدة الشاممة.

ؿ التعرؼ عمى أىـ التحديات كالمشكلات في تطبيؽ معايير إدارة الجكدة الشاممة في شركة جكا .3

 في فمسطيف.

 التعرؼ عمى مستكل رضا الزبائف عف الخدمات المقدمة مف طرؼ شركة جكاؿ. .4

 معرفة تكجيات الزبائف نحك الخدمات الخمكية، لتقكيـ تمؾ الخدمات للأفضؿ. .5

 تحديد الأىمية النسبية لمبادئ إدارة الجكدة الشاممة في شركة جكاؿ العاممة في فمسطيف . .6
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 أىمية الدراسة  1.4

 الأىمية النظرية : 1.4.1

أىمية البحث في إثراء المكتبة الأدبية كالباحثيف كالميتميف بمثؿ ىذه الدراسة  تكمف          

بالمعمكمات كالحقائؽ حكؿ إمكانية تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في أكثر الشركات الخدماتية تعاملا 

زايا التي تعكد عمييا مف مدل اعتمادىا مع قطاع كاسع مف عدد الزبائف ك إدراؾ قياداتيا كمبادئيا لمم

لتطبيقات إدارة الجكدة الشاممة بالإضافة إلى إثراء الباحث نفسو في معارفو النظرية حكؿ مكضكع 

إدارة الجكدة الشاممة كطرؽ قياسيا بالإضافة إلى أنيا ستمكنو مف الإلماـ بمختمؼ الخطكات المنيجية 

 .المعتمدة في إعداد الدراسات الميدانية 

 الأىمية العممية : 1.4.2

تكتسي إدارة الجكدة الشاممة أىمية بالغة لكؿ مف مقدمي الخدمة )المؤسسات الخدمية(    

كالمستفيديف منيا ) الزبائف( عمى حد سكاء إذ يرجع اىتماـ الباحثيف بجكدة الخدمة عمكما إلى التأثير 

طكيؿ لذلؾ يفيـ بأنو عمى المؤسسات المباشر عمى حصتيا السكقية كربحيتيا لاسيما عمى المدل ال

تقديـ خدمات عمى الأقؿ تتساكل مع تكقعاتو أك تتعداىا ككنيا تعد عمى العمكـ مف الأكلكيات 

الرئيسية لمختمؼ المؤسسات كذلؾ بفعؿ المنافسة الحادة كزيادة تكقعات الزبائف مما يؤمف ليا البقاء 

 (2017ئة المحمية كالدكلية . )إسماعيؿ، عبد العزيز، كالاستمرار كالتطكر كسط المتغيرات الحالية لمبي

كيرل الباحث بأف الأىمية التطبيقية لمبحث مف النتائج كالتكصيات التي سكؼ يسفر عنيا        

كالتي يؤمؿ أف يستفيد منيا القطاع الخدماتي في فمسطيف في دعـ كتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة 

بيقيا كتعديؿ اتجاىات العامميف لتككف أكثر مف إيجابية في كتذليؿ الصعكبات التي تحكؿ دكف تط

تطبيؽ ىذه الإستراتيجية الحديثة مف أجؿ تطكير الخدمات المقدمة بصفة عامة، كمف ناحية شركة 
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جكاؿ تبرز الأىمية التطبيقية في أىمية تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة في شركة جكاؿ كتطكيرىا 

يز عمى الجميكر بشكؿ خاص لما سيككف لو مف أثر إيجابي عمى  كتحسيف مبادئيا تحديدا الترك

 نتائج أعماؿ الشركة أكلا كما سيصاحبو مف تأثير إيجابي عمى اقتصاد المجتمع الفمسطيني ثانيا .

 نموذج الدارسة: 1.5

 المتغير التابع            المتغيرات المستقمة

 

 

 

 

 من إعداد الباحث                

 

 ومحددات الدارسة : حدود 1.6

لقد كاجو الباحث في أثناء إجرائو ليذا البحث مشكمة تتمثؿ بكبر حجـ مجتمع زبائف             

مشترؾ، فكاف الاتجاه نحك دراسة الحالة ليقتصر عمى يكمي عمؿ  2700000)مشتركي( الشركة كالبالغ 

 معرض 23منيا مف أصؿ  معارض 8في معارض شركة جكاؿ في الضفو الغربية كقطاع غزة كليشمؿ 

بإعتماد تقسيـ جغرافي معرضيف لكؿ مف شماؿ الضفة كمعرضيف لجنكبيا كمعرضيف لكسطيا كأخيرا 

 .معرضيف لقطاع غزة 

 

 إلتزاـ الإدارة العميا

 التحسيف كالتطكير المستمر

 التركيز عمى الجميكر

 تمكيف العامميف

 النظـ الإداريو كالسياسات

 

 

تطبيماث إدارة 

 انجىدة انشايهت
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 أما حدود الدراسة :

جكاؿ  -: اقتصرت ىذه الدراسة عمى شركة الاتصالات الفمسطينية الخمكية .الحدكد المكانية1

 كبشكؿ محدكد . كقطاع غزةؿ كبير بشككمعارضيا في الضفة الغربية 

بالنسبو لمعامميف شممت مكظفي الإدارة العامة كالعامميف في معارض الضفو كغزة،  :. الحدكد البشرية2

ك  05/08/2018معارض في يكمي  8كبالنسبو لممشتركيف تركزت عمى الكافديف عمى 

19/08/2018 . 

ستبانتاف كمف ثـ تحميميا كاستخراج نتائج البحث تـ جمع بيانات البحث مف خلاؿ ا :.الحدكد الزمانية3

كتـ الانتياء مف تحميؿ البيانات مع نيايو شير  أيمكؿ مف عاـ  2018في النصؼ الثاني مف عاـ  

2018 . 

 :  كىي تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة التي تـ ذكرىا في أسئمة الدراسة..الحدكد المكضكعية4

 مصطمحات الدارسة:  1.7

الرضا  ي التجاكب المستمر مع حاجات العميؿ كمتطمباتو، كالحصكؿ عمى أكبر معدؿ مفى :الجكدة

 (.2013مقابؿ أقؿ معدؿ استيلاؾ لمدخلات عممية الإنتاج  )الكحمكت، 

ىي فمسفة إدارية حديثة تأخذ شكؿ نيج أك نظاـ إدارم شامؿ، قائـ عمى أساس  :إدارة الجكدة الشاممة

ة لكؿ شيء داخؿ المنظمة بحيث تشمؿ ىذه التغييرات الفكر، السمكؾ، أحداث تغييرات إيجابية جذري

القيـ، المعتقدات التنظيمية، المفاىيـ الإدارية، نمط القيادة الإدارية، نظـ إجراءات العمؿ كالأداء، 

كذلؾ مف أجؿ تحسيف كتطكير كؿ مككنات المنظمة لمكصكؿ إلى أعمى جكدة في مخرجاتيا )سمع 

فة، بيدؼ تحقيؽ أعمى درجة مف الرضا لدل زبائنيا عف طريؽ إشباع حاجاتيـ كخدمات( كبأقؿ تكم

 .(2016ك رغباتيـ كفؽ ما يتكقعكنو.)الساعدم، 
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ىي إحدل مجمكعة شركات الاتصالات  -جكاؿ : –شركة الاتصالات الخمكية الفمسطينية 

دمة الاتصالات الفمسطينية، تعتبر شركة خاصة مساىمة محدكدة،،تعمؿ في فمسطيف كأكؿ مشغؿ لخ

مكظؼ كمكظفو كعدد  928ـ، يبمغ عدد العامميف فييا تقريبا 1999الخمكية حيث تأسست عاـ 

 ـ.2017مشترؾ حتى نياية عاـ  2750000المشتركيف تجاكز أؿ 

 التكجو نحك جكدة المنتج كالخدمة كترجمة ىذا التكجو في تصميـ المنتج الفعمي :التزاـ الإدارة العميا

 )2015ار، الشعار كالنج)

جعؿ كؿ مظير مف مظاىر العمميات محسنا بدقة كفي ضمف نطاؽ  :التحسيف كالتطكير المستمر

 )2012قادة، ) الكاجبات اليكمية للأفراد المسؤكليف عنيا

تحقيؽ القدرة عمى الاحتفاظ بالزبائف الحالييف كالقدرة عمى كسب حصة سكقية  :التركيز عمى الجميكر

 (2009)بدر،  أعمى

 .)2008الحكرم، ) مشاركة جميع العامميف داخؿ المنظمة ضمف الفريؽ الكاحد :العامميف تمكيف

ىي كضع خطة شاممة بارزة المعالـ محددة لمخطكط  :النظـ الإدارية كالسياسات كالاستراتيجيات

العريضة مكضحة لمرؤيا كالرسالة كالأىداؼ المستقبمية لممؤسسة المراد الكصكؿ إلييا عمى المدل 

 (.2015يد )اليشممكف، البع

ىي منطقة سياسية تقع في فمسطيف كيعتبر مصطمح الضفة الغربية مف الناحية  الضفة الغربية:

الزمنية حديثا جدا، سميت بيذا الإسـ لكقكعيا غرب نير الأردف كلـ يظير إلا بعد ضـ ىذه المنطقة 

كاعتبر سكاف ىذه  1950عاـ الفمسطينية إلى المممكة الأردنية بعد مؤتمر أريحا الذم انعقد في 

% مف مساحة فمسطيف أم  21المنطقة مكاطنيف أردنييف كتشكؿ مساحة الضفة الغربية ما يقارب 

 (.2012)الغنيمات،. 5860كـ  ²حكالي 
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 ىيكؿ كمحتكيات الدراسة:  1.8

 يتككف البحث مف خمسة فصكؿ ىي:

داؼ الدراسة، أسئمة الدراسة، أىمية الإطار العاـ لمدراسة كيشمؿ مشكمة الدراسة، أى الفصؿ الأكؿ:

 الدراسة، منيجية الدراسة، محددات كحدكد الدراسة، مفاىيـ الدراسة كمصطمحاتو كخطة الدراسة.

يشمؿ الإطار النظرم بما فيو مف أدبيات خاصة بالبحث كنبذة عف شركو جكاؿ  الفصؿ الثاني:

 كعرض الدراسات السابقة.

 كأدكاتو. يشمؿ منيجية البحث الفصؿ الثالث:

 كيشمؿ الإطار العممي كالتحميؿ الإحصائي. الفصؿ الرابع:

 كيشمؿ  الاستنتاجات كالتكصيات. الفصؿ الخامس:
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 الإطار النظري والدراسات السابقة
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 تمييد  2.1

لية، كقد تـ تقسيمو إلى ثلاثة مباحث حيث يتناكؿ يكضح الفصؿ الثاني الإطار النظرم لمدراسة الحا

المبحث الأكؿ الإطار النظرم، حيث تـ التعرؼ عمى مفيكـ الجكدة، كأبعادىا، كمفيكـ إدارة الجكدة 

مف منظكر المراجع كالدراسات، كالمراحؿ التاريخية لإدارة الجكدة الشاممة، كأىدافيا  TQMالشاممة 

ا التي يمكف أف يحققيا تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة، كالمعكقات التي كمبادئيا، كمتطمباتيا، كالمزاي

تكاجو تطبيقيا، ككذلؾ تـ التعرؼ عمى إدارة الجكدة الشاممة في ظؿ التحديات الإدارية الحديثة، 

كنماذج إدارة الجكدة الشاممة، كمراحؿ تطبيقيا، كالعلاقة بيف إدارة الجكدة الشاممة كالأيزك، كدكرىا في 

ؽ الميزة التنافسية، في حيف يتناكؿ المبحث الثاني نبذة عف  شركة الاتصالات الخمكية تحقي

الفمسطينية جكاؿ، كفي المبحث الثالث تـ تناكؿ مجمكعة مف الدراسات السابقة العربية كالأجنبية ذات 

 العلاقة بمكضكع الدراسة الحالية، كالتعقيب عمييا.

 المبحث الأول: الإطار النظري 2.2

 مقدمة  2.2.1

يعد الإطار النظرم إحدل الركائز الأساسية لمبحث العممي، حيث يمكف الباحث مف إدراؾ        

الخمفية العممية كالنظرية لمشكمة الدارسة، كيساعده في تحديد صياغتيا كتكضيح أىدافيا، كما يتعرؼ 

باط المباشر بدراستو، الباحث مف خلاؿ الإطار النظرم عمى المبادئ كالمفاىيـ النظرية ذات الارت

 (.2007، عبد العاؿكتتكفر لو المعمكمات التي تمكنو مف استنباط الحمكؿ الملائمة لمشكمة الدراسة )

بدا مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة يسيطر مف الثمانيات مف القرف العشريف، ىذا بعد بزكغ معالمو 

ة الشاممة بتعدد الباحثيف في ىذا بأكثر مف عقديف في الياباف، حيث تعددت تعاريؼ إدارة الجكد
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الذم يعتبر الأب الركحي لمفيكـ إدارة الجكدة الشاممة أنيا   Demingالمكضكع  حيث عرفيا ديمنج

نظامان شاملان لمقيادة كالتشغيؿ لممؤسسة ككؿ، كيعتمد أساسا عمى مشاركة جميع العامميف كاندماجيـ، 

مكرديف مف أجؿ التحسيف المستمر لمجكدة، كمف خلاؿ بالإضافة إلى التركيز عمى العملاء لمشاركة ال

تمؾ المراحؿ لتطكر مفيكـ الجكدة يمكننا القكؿ أف مفيكـ الجكدة انتقؿ مف السيطرة عمى العيكب إلى 

منع العيكب كىك مبدأ )الكقاية خير مف العلاج(، بالإضافة إلى مفيكـ كضبط الجكدة )السيطرة 

إلى منظكر العميؿ كانتقؿ الاىتماـ  بالمنتج الى العمميات، كدكر الإحصائية( تدرج مف منظكر المنتج 

الإدارة انتقؿ مف الحرفي كرئيس العماؿ كقسـ الجكدة في المؤسسة الى الدكر الاستراتيجي لمجكدة حيث 

 (.2013تتكلاه  الإدارة العميا)بف عيشاكم، 

 :مفيوم الجودة 2.2.2

مييا العديد مف مفاىيـ إدارة الجكدة الشاممة كاىـ إف الجكدة تعد القاعدة كالمحكر الذم تبنى ع

نقطة فيو، كليذا لابد لنا مف التعرؼ عمى مفيكميا ك تطكرىا التاريخي، كأيضا التعرؼ عمى مفاىيـ 

 العامة لإدارة الجكدة الشاممة.

كدٍةن : صار جيدان. كجاد العمؿ فيك جيد  الجودة لغة:  مف أصؿ الفعؿ الثلاثي ) جاد( ك يقاؿ جى

 (2004ك)أجاد( أتى بالجيد مف قكؿ أك عمؿ. )المعجـ الكسيط، 

 (2014)الشمرم،  كيعرؼ معجـ أكسفكرد الجكدة بأنيا " درجة التميز أك الأفضمية ".

كعرفيا معيد الجكدة الفيدرالي الأمريكي عمى أنيا "أداء العمؿ الصحيح، كبالشكؿ الصحيح 

ستفيد في معرفة مدل تحسف الأداء )السامرائي، مف المرة الأكلى، مع الاعتماد عمى تقييـ الم

2007.) 
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 الجودة اصطلاحا: 

كىناؾ العديد مف الباحثيف عرفكا الجكدة ك تعددت مفاىيـ الجكدة حيث ناقشكه كعالجكه مف 

أكثر مف زاكية كأكثر مف منظكر، كىذا أدل إلى تنكع كتعدد التعريفات الخاصة بيذا المفيكـ )الطائي 

 .(2009كآخركف، 

درؾ مف  فقد عرؼ معيد الجكدة البريطانية الجكدة بأنيا الفمسفة الإدارية لممؤسسة التي

 (.2014خلاليا تحقيؽ احتياجات المستيمؾ، ككذلؾ تحقيؽ أىداؼ المشركع معان )الأسمرم، 

ككفقان لممعيد الأمريكي لممعايير فقد عرؼ الجكدة بأنيا جممة السمات كالخصائص لممنتج أك 

 (.2007تي تجعمو قادر عمى الكفاء باحتياجات معينة )خضير، الخدمة ال

كما تعرؼ الجكدة بأنيا حالة ديناميكية مرتبطة بالمنتجات المادية كالخدمات كبالأفراد 

 (.2011كالعمميات كالبيئة المحيطة، بحيث تتطابؽ ىذه الحالة مع التكقعات )العالكؿ، 

رغبات المستيمؾ بالشكؿ الذم يتطابؽ مع  كيرل آخركف بأف الجكدة ىي القدرة عمى تحقيؽ

 (.2007تكقعاتو كيحقؽ رضاه عف السمعة المقدمة إليو )عبد العاؿ، 

 The Dimensions of Qualityأبعاد الجودة  2.2.3

تكجد أبعاد كمفردات لقياس الجكدة كيمكف تحديد الأبعاد الشائعة منيا عمى النحك الأتي )بف  

 (2010جكدة،  2013عيشاكم، ;

 يشير ىذا إلى الخصائص الأساسية في الخدمة. : Performanceالأداء  .1

كىي الخصائص المكممة لمخصائص الرئيسية، كالتي تضيؼ قيمة لجكدة  :Featuresالييئة  .2

 الخدمة.

كتشير إلى الاتساؽ كالثبات بالأداء يجب أف تككف ىناؾ درجة مف  : Reliabilityالاعتمادية .3

 الخدمة كعدـ تكرار الأعطاؿ كأف يككف جاىز كقت الطمب.الاعتمادية كالثقة في أداء 
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 تمثؿ درجة تطابؽ الخدمة مع مكاصفات التصميـ. :Conformanceالمطابقة  .4

 تشير إلى معدؿ العمر الاقتصادم لمخدمة قبؿ الاستيلاؾ أك الاستبداؿ. : Durabilityالمتانة .5

 شعكر الذم تثيره لدل الزبكف.تشير إلى الييئة الخارجية لمخدمة، كال :Aestheticsالجمالي .6

يعبر عف درجة تمكف المجيز مف فيـ الحاجات البشرية لمزبكف  :Empathyص العاطفي التقم .7

 كتحديدىا، كتمبية تمؾ الحاجات في الخدمة.

يقصد بيا احتراؼ المينة كقدرة المجيز عمى تقديـ خدمة  :Professionalismالاحترافية  .8

 خالية مف العيكب، كدعـ الزبكف .

تعني ضآلة مقدار الضرر أك الأذل الذم يمكف أف تسببو الخدمة إلى الزبكف  :Safetyالسلامة  .9

 في أثناء الاستخداـ أك بعده.

تعني سيكلة  تقديـ الخدمة كسرعتيا كحسف تصرؼ  : Service Abilityإمكانية تقديـ الخدمة .10

 القائـ بالعممية ككفاءتو.

عمى إدراؾ ما يراه في الخدمة اعتمادا عمى خبراتو تعني قدرة الزبكف  :Perceptionالإدراؾ  .11

 السابقة كسمعة الشركة.

جكدة،  2013تعني درجة خمك الخدمة مف العيكب )بف عيشاكم، ; :Faultlessالكماؿ  .12

2010.) 

 من منظور المراجع والدراسات: TQMمفيوم إدارة الجودة الشاممة  2.2.4

 ة يجب أف نتطرؽ إلى فيـ المصطمحات التالية:قبؿ أف نتطرؽ إلى مفيكـ إدارة الجكدة الشامم
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نقصد بيا التطكير كالمحافظة عمى إمكانيات المنظمة مف اجؿ تحسيف الجكدة بشكؿ مستمر  الإدارة:

كتبدأ الإدارة مف أعمى مستكل إلى أدنى مستكل، كتعني أيضا التنظيـ ك تكجيو كمراقبة جميع نشاطات 

 نشاطات الجكدة كتكفير المكارد الضركرية اللازمة.المتعمقة بتطبيؽ الجكدة، كتتضمف دعـ 

نقصد بيا الكفاء بمتطمبات المستفيد أك تجاكزىا كىيا تضـ كؿ مف جكدة المنتج كجكدة  الجودة:

الخدمة كجكدة المسؤكلية الاجتماعية كجكدة السعر كتاريخ التسميـ، كتعني أيضا الكفاء بمتطمبات 

 المستفيد كتكقعاتو.

نقصد بيا البحث عف الجكدة في جميع مظاىر العمؿ أم ابتداء مف التعرؼ عمى  الجودة الشاممة:

 (.2007احتياجات المستفيد إلى غاية تقكيـ الرضا عف الخدمة المقدمة )السامرائي، 

 كبيذا سكؼ نتطرؽ إلى مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة كما يمي مف خلاؿ المراجع كالدراسات:

كني لأداء الأعماؿ كبتحريؾ المكاىب كالقدرات لكؿ مف كتمثؿ الجكدة الشاممة شكؿ تعا

دارة لتحسيف الإنتاج كالجكدة بشكؿ مستمر، مستخدمة فرؽ العمؿ مف خلاؿ مقكمات  العامميف كا 

الأساسية لنجاح في المؤسسة كىي اشتراؾ في الإدارة كىذا لتحسيف المستمر لمعمميات كاستخداـ فرؽ 

 (.2006عمؿ" )بف عيشاكم، 

تعد التزاـ كتعيد كؿ مف الإدارة كالعامميف بترشيد الأعماؿ بحيث تمبي بصكرة  كما أنيا

 (.2007متناسقة تكقعات المستفيد أك ما يفكقيا )خضير، 

كتعرؼ بأنيا فمسفة إدارية مكجية عمى أساس التحسيف المستمر ك الاستجابة لاحتياجات 

 (..(Robbins & Coulter, 2005كتكقعات الزبكف" 

بأنيا المقدرة عمى   Hillالجكدة بأنيا الملاءمة للاستعماؿ. كعرفيا  Juran كعرؼ جكراف

تمبية متطمبات الزبائف كتحقيؽ تكقعاتيـ كتجاكزىا باتجاه أفضؿ، أما الجمعية الأمريكية لمجكدة 

American Society of Quality   فقد عرفت الجكدة بأنيا مجمكعة الخصائص كالمميزات  لمسمع
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تعتمد عمى مقدرتيا في إرضاء الحاجات المحددة لممستيمؾ. )الطائي كاخركف،  كالخدمات التي

2009) 

كقد عرفت الجكدة بأنيا " الخمك مف أم عيكب أك أخطاء تتطمب إعادة العمؿ، أك التسبب 

 (.2014بأعطاؿ الأعماؿ، أك استياء العملاء كبيذا السياؽ تعني الجكدة كمفة أقؿ")أبك مايمة، 

( أنو يمكف النظر إلى الجكدة مف خلاؿ ثلاثة زكايا، ترتبط الأكلى 2008يؿ، بينما يرل )قند

بجكدة التصميـ كىي مكاصفات الجكدة التي تكضع عند تصميـ المنتج أك الخدمة، كترتبط الثانية 

بجكدة الإنتاج كىي المكاصفات التي تحقؽ مف خلاؿ العممية، كترتبط الثالثة بجكدة الأداء كالتي 

مؾ عند الاستعماؿ الفعمي لممنتج، إضافة إلى ضركرة التركيز عمى الجكدة أثناء تقديـ تظير لممستي

 ىذه السمع كالخدمات إلى العملاء كىك ما يعرؼ بجكدة خدمة العملاء.

كيتجاكز مفيكـ الجكدة معناه التقميدم أم جكدة المنتج أك الخدمة ليشمؿ جكدة المؤسسة أك 

يات كالأداء، كتقميؿ التكاليؼ كالتحكـ في الكقت، كتحقيؽ رغبات المنظمة بيدؼ تحسيف كتطكير العمم

(. ككرد في 2011العملاء كمتطمبات السكؽ، كالعمؿ بركح الفريؽ كتقكية الانتماء. )الخالدم، 

( بأف المفيكـ التقميدم لمجكدة ىك: مجمكعة مف الصفات كالخصائص التي يجب 2006 )الصريفي،

طابؽ مع صفات كخصائص كضعت ليذا المنتكج سابقا، حيث تحدد أف تتكفر في المنتكج، كبما يت

ىذه الخصائص كفقا لظركؼ المنتج كمكارده كاعتباراتو الإنتاجية. أما المفيكـ الحديث لمجكدة فيك: 

مجمكعة مف الصفات كالخصائص كالمعايير التي يجب أف تتكفر في المنتكج كبما يطابؽ كيمبي 

 رغبات كتفضيلات المستيمؾ.

( بأنيا الدرجة التي تمبي بيا مجمكعة مف الخصائص الكامنة 2010يف عرفيا )القزاز، في ح

( كىذه الخصائص تككف طبيعية أك كظيفية أك عضكية، كىي 2005:9000لممتطمبات )الايزك 

 كامنة في المنتج أك النظاـ كتتعمؽ بأحد المتطمبات. 
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أك مؤسسة معاصرة لتككف ليا القدرة كتعتبر الجكدة اليكـ سلاحان تنافسياه ىامان لأم شركة 

عمى مكاجية التحديات التي تفرضيا العكلمة، سكاء كانت المؤسسة شركة إنتاجية أك مؤسسة خدماتية 

كالتي  Qualitasأك حتى منظمة غير ربحية، كيرجع مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة إلى الكممة اللاتينية 

 لابة كالدقة، كقد عرفت مفرداتيا بما يمي:تعني طبيعة الشخص أك طبيعة الشيء كدرجة الص

: تعني تخطيط كتنظيـ كتكجيو كمراقبة كافة النشاطات المتعمقة بتطبيؽ الجكدة، كما يتضمف إدارة

 التطكير كالمحافظة عمى إمكانيات المنظمة لتحسف الجكدة باستمرار.

ؿ بدءان مف التعرؼ : تتضمف تطبيؽ مبدأ البحث عف الجكدة في أم مظير مف مظاىر العمالشاممة

عمى احتياجات العميؿ، كانتياءن بتقييـ كمراجعة رضا العميؿ عف الخدمات أك المنتجات المقدمة لو، 

 ( 2010كما تتطمب مشاركة كاندماج المكظفيف بالمنظمة.)الدرادكة كالشبمي،

ثة،  التي ( مف المفاىيـ الإدارية الحديTotal Quality Managementكتعد إدارة الجكدة الشاممة )

فرضت نفسيا بقكة كأسمكب إدارم متميز كمتطكر كلاقى ركاجا كاملا لتطكير كتحسيف أداء 

المؤسسات كذلؾ عف طريؽ كضع النظـ كالعمميات التي تؤدم لمتفكؽ كمنع الأخطاء، كخمؽ قاعدة 

يات الإدارية مف القيـ كالمعتقدات كالثقافات بمشاركة الجميع باعتبارىا مسؤكلية تضامنية لكافة المستك 

كفرؽ العمؿ كالأفراد لقناعتيـ التامة بأف الجكدة الشاممة ىي الملاذ الحقيقي  لجميع المؤسسات 

 (.2008لتحقيؽ أىدافيا)العاجز، 

كتعرؼ إدارة الجكدة الشاممة بأنيا: منيج إدارم شامؿ ييدؼ إلى إيجاد ثقافة تنظيمية، يتـ 

مف مدراء كمكظفيف في عمميات التحسيف المستمرة  عف طريقيا إشراؾ جميع العامميف في المنظمة

لمسمع كالخدمات بغية تحقيؽ رضا عملائيا، بالاستعانة إلى الأساليب الإحصائية كالكمية كالتقنية 

الحديثة، الأمر الذم يجعؿ المنظمة في كضع تنافسي متجدد، يمكنيا مف تقديـ الخدمات كالمنتجات 

 .( 2011لدم،)الخا السمعية بشكؿ متقف كباستمرار
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إدارة الجكدة الشاممة   British Standards Instituteكما عرؼ معيد المقاييس البريطاني 

بأنيا:فمسفة إدارية تشمؿ كافة نشاطات المنظمة، التي مف خلاليا يتـ تحقيؽ احتياجات كتكقعات 

ؽ الاستخداـ العميؿ كالمجتمع، كمف ثـ تحقيؽ أىداؼ المنظمة بأكفأ الطرؽ كأقميا تكمفة،عف طري

 (. 2012الأمثؿ لطاقات جميع العامميف، بدافع مستمر لمتطكير)جكدة،

إدارة الجكدة الشاممة ىك: أنيا ثكرة حقيقية في  TQMكالتعريؼ الأكثر تعاملا مع فمسفة 

الطريقة التي تعمؿ كتفكر بيا الإدارة حكؿ تحسيف الجكدة، كىي مدخؿ يعبر عف مزيد مف الإحساس 

رسة الإدارة التي تؤكد الاتصالات في الاتجاىيف، كأىمية المقاييس الإحصائية، المشترؾ في مما

حيث أنيا نتاج ممارسة الإدارة لمطرائؽ التحميمية التي تقكد إلى عممية التحسيف المستمر التي بدكرىا 

تؤدم إلى خفض الكمؼ، كبالتالي اف كافة تعاريؼ الجكدة الشاممة تتفؽ عمى التحسيف المستمر 

طكير، كالمراجعة كالاستجابة لمتطمبات متمقي الخدمة كمطابقة المنتجات كالخدمات مع كالت

 .( 2014المكاصفات كالمعايير العالمية )اليلالات،

 (:  2005( )حمكد، 2-1كالمكضحة بالشكؿ التالي رقـ )              

 :(2-1)الشكل رقم 

 
 (2005)حمود، ة  النظرة الشمولية لكل الأطراف في تحقيق أىداف المؤسس
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(: أنيا فمسفة 2002كىنالؾ مف قاـ بتعريؼ إدارة الجكدة الشاممة كما كرد في ) آؿ عمي، 

صممت لتغيير الثقافة التنظيمية بما يجعؿ المؤسسة سريعة في إستجاباتيا كمرنة في تعامميا كمركزة 

تخطيط كالتنفيذ عمى المشترؾ يشيع فييا مناخ صحي كبيئة تتيح أكسع مشاركة لمعامميف في ال

 لمتحسيف المستمر لمكاجية احتياجات المشتركيف .

( عرؼ إدارة الجكدة الشاممة بأنيا : فمسفة إدارية معاصرة جكىرىا 2005كيرل مصطفى )

استمياـ تكقعات الجميكر كالعامميف، كتستيدؼ التحسيف المستمر لمعمميات بما يحقؽ رغبات كتكقعات 

ة، كتشمؿ الجكدة كافة مراحؿ العمؿ منذ الخطكة الأكلى كحتى الجميكر مف خلاؿ فرؽ عمؿ مدرب

 التعامؿ مع العميؿ.

بأنيا  TQMفإف الباحث يجمؿ  TQMكبناء عمى ما كرد مف تعريفات لإدارة الجكدة الشاممة 

الفمسفة الإدارية التي تشمؿ كافة نشاطات الشركة كالتي مف خلاليا تستطيع الشركة تحقيؽ احتياجاتيا 

العملاء، كتحقؽ أىدافيا بأكفأ الطرؽ كأقميا تكمفة عف طريؽ الاستخداـ الأمثؿ لطاقات كتكقعات 

 جميع العامميف بدافع مستمر لمتطكير.

 مراحل التاريخية لإدارة الجودة الشاممة: 2.2.5

ارتبط مفيكـ الجكدة بالكجكد الإنساني كظؿ يتطكر بتطكر الحضارة الإنسانية ماران بمراحؿ متعددة 

 (:2013فيما يمي )القثامي،  نكجزىا

في ىذه المرحمة تعتبر الجكدة قيمة سامية تحض عمييا  مرحمة ما قبل التقنين العممي: .1

التشريعات السماكية كيكصى بيا القادة كالمفكركف مف شعكب الحضارات القديمة كلا تقتصر عمى 

نما ىي قيمة مكجية لمسمكؾ في شتى نكاحي الحياة.  العمؿ الإنتاجي كا 
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كيطمؽ عمييا أيضان "مرحمة العامؿ" حيث تعد الجكدة ميمة العامؿ كتقتصر عمى  مة الفرز:مرح .2

فصؿ الكحدات المعيبة عف السميمة ككانت المحاكـ ىي المسئكلة عف كضع نظـ كمبادئ العمؿ 

 كظؿ العماؿ مسئكليف عف كضع أسس الجكدة.

 الملاحظ كذلؾ نتيجة فصؿكفي ىذه المرحمة أصبحت متابعة الجكدة ميمة  مرحمة الإشراف: .3

أنشطة التخطيط عف أنشطة الرقابة كأعمالا لمبدأ التخصص الذم نادل بو فردريؾ تايمكر 

Fredrek Tailor يقكـ الملاحظ بتحديد مدل ملائمة المخرجات لممعايير كالتي تقاس بكـ 

 المخرجات في زمف معيف.

ت عممية متابعة الإنتاج تعقيدان كلـ أثناء الحرب العالمية الأكلى ازد مرحمة الفحص والتفتيش: .4

يعد الملاحظ قادران عمى تحمؿ كؿ مسئكلية الرقابة عمى الجكدة فظير ما يسمى بالفاحصيف 

كأنشئت بالشركات أقساـ الفحص انفصمت تمامان عف أقساـ الإنتاج الرئيسية. كفي ىذه المرحمة 

الفحص بالعينة لتصحيح  ظيرت أجيزة التفتيش كالاختبارات كاعتمدت الجكدة عمى مفيكـ

 الكحدات المعيبة بعد تماـ إنتاجيا.

كيطمؽ عمييا كذلؾ مرحمة ضبط الجكدة حيث يسعى مراقبك  مرحمة المراقبة الإحصائية لمجودة: .5

الجكدة إلى منع كقكع الأخطاء كليس مجرد فصؿ الإنتاج المعيب كلذلؾ لـ تقتصر الجكدة عمى 

نما امتدت  لتشمؿ جزءا مف متابعة جكدة تصميـ المنتج كجكدة الأداء. مطابقة المنتج لممعايير كا 

 كيطمؽ عمى ىذه المرحمة مرحمة "ضماف الجكدة" كقد امتدت مف مرحمة تأكيد الجودة: .6

 الثلاثينيات حتى الستينيات مف القرف العشريف الميلادم فقد أدت زيادة العيكب في المنتجات

 ف التخطيط كرقابة الجكدة ارتبطت بالضبطالعشرينيات إلى البحث ع الحربية كالمدنية في

برنامج  الإحصائي لمجكدة كظيرت برامج متعددة لزيادة الدافعية تجاه منع الأخطاء كمثاؿ ذلؾ

 .Crosby. المعيب الصفرم لضماف الأداء الصحيح مف أكؿ مرة كقد نادل بو فيميب كركسبي
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 الذم ابتكر مفيكـ Feghenm Bourrmeكتعكد إلى فيجنكـ  مرحمة إدارة الجودة الشاممة: .7

عاـ  المراقبة الشاممة لمجكدة متأثران بمفيكـ الجكدة عمى نطاؽ المنظمة ككؿ الذم ابتكره اليابانيكف

تباع أسمكب )لا أخطاء( بدلان 1955) مف  ـ( كقد نادل فيجنكـ بتطبيؽ الجكدة مف المنبع كا 

ـ( ظير 1962عيبة كفي عاـ )أسمكب )مستكيات السماح( الذم يقبؿ كجكد نسبة مف الكحدات الم

أسيـ ديمنج  لتطبيؽ مفيكـ )مراقبة الجكدة الشاممة(، كقد مفيكـ )حمقات الجكدة( كمدخؿ

Diming ( في تعزيز دكر الإدارة العميا لنشر ثقافة الجكدة كالالتزاـ1985عاـ )بتدريب  ـ

كبذلؾ تبمكر  داءالعامميف عمى الأساليب الإحصائية بصكرة دائمة لضماف التحسيف المستمر للأ

 مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة.

حتى  امتدت ىذه المرحمة مف الثمانينيات مف القرف العشريف الميلادم مرحمة إدارة جودة الحياة: .8

مجاؿ  برزت أىمية تطبيؽ الجكدة في المجالات الخدمية إلى جانب المجالات الإنتاجية مثؿ

كانتشرت اتجاىات مستحدثة مثؿ جكدة الحياة الخدمات الصحية كالتعميمية كالرقابة البيئية 

quality of life  .كجكدة بيئة العمؿquality of work life. 

 ( التطوير التاريخي للإدارة الجودة الشاممة2 -1جدول رقم )

 التطكر الفترة الزمنية

، مساحة الدائرة )قيمة ط( قدماء المصرييف: الذراع الممكي، ذراع المساحة، النظاـ العشرم الأساسي الفترة القديمة

 كتقسيـ الكقت

 قدمان الإغريؽ: الجكدة العالية كمعايير الفف العالية، الدقة كالجكدة العالية لميندسة المعيارية.

قدماء الركماف: اليندسة المعيارية، الجكدة العالية في البناء كاليندسة التركيبية) الخرسانة المفكاة، 

 المدف كالطرؽ.

العصكر 

 الكسطى

الجكدة مسؤكلية الصانع أم أف المشكؿ ىك الذم يتحكـ في الجكدة، إنشاء نقابات الحرفييف في أكركبا 

 )المعايير الخاصة لمسمع، ظركؼ العمؿ المتفؽ عمييا، كمعايير العاممة المحددة(.
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أكائؿ القرف 

 العشريف

نشاء مجمة الجمعية الإحصائية   الأمريكية.تحكـ المشرفيف أك الملاحظيف في الجكدة كا 

الاعتماد عمى الفحص، خرائط شيكارت الأكلى لمتحكـ في الجكدة، أساليب كجدكؿ سحب العينات  العشرينات

(، العينات المزدكجة، احتمالية القبكؿ، مخاطرة المنتج، Dodgeاللازمة لمفحص التي ابتكرىا دكدج )

 كنظاـ تصنيؼ العيكب.

يقات الإحصائية في التصنيع كالتصكير، تطكير المعايير البريطانية، المجنة المشتركة لتطكير التطب الثلاثينات

 خطة أخذ العينات المتغيرة، كضبط العممية.

استخداـ الأساليب الإحصائية في الرقابة عمى الجكدة، تقديـ عممية الفحص، أخذ العينات التتابعية،  الأربعينيات

لتي يستخدميا الجيش الأمريكي خلاؿ الحرب كضع حدكد دقيقة لممكاصفات النمطية لكؿ الإمدادات ا

العالمية، الثانية، التحكـ الصناعي في الجكدة الذم نشرتو جمعية ميندسي الرقابة عمى الجكدة 

 كجامعة بافالك، كالتحكـ متعدد المتغيرات في الجكدة

ا، ظيكر المراجع العممية تككيف المجمكعات الاستثمارية الاعتمادية لممعدات الالكتركنية كالصفة فيي الخمسينيات

الخاصة بالتفتيش كالرقابة عمى الجكدة، نشر الإحصاء التطبيقي، استخداـ الأساليب الإحصائية 

لمرقابة عمى الجكدة في الياباف، تنظيـ التفتيش المستمر، كمعالجة الأساليب التي تؤدم إلى ظيكر 

 المعيب في الياباف

الصفرية حمقات الجكدة، نشر برامج الجكدة، كتشريع أماف المنتج  رقابة الجكدة الكمية، العيكب الستينيات

 لممستيمؾ في الكلايات المتحدة الأمريكية.

اعتبر البابانيكف أف الجكدة فمسفة إدارية ترتبط بجكانب عديدة في المشركع، ظيكر برامج إدارة  السبعينيات

( طريؽ Isjikawaة لأيشيكاكا )الجكدة، ظير مدخؿ ضماف كتككيد الجكدة، أشكاؿ السبب كالنتيج

( CWQCتاجكش الخاصة بتصميـ أبعاد العمميات المثمي،  رقابة الجكدة عمى مستكل الشركة ككؿ )

 كتحسينات الجكدة مف خلاؿ التجارب المصممة إحصائيان 

 الإفراط في شعارات الجكدة مف خلاؿ الحملات كعقد العديد مف المؤتمرات التي تيدؼ إلى الثمانينيات

لاىتماـ بالجكدة في الشركات الصناعية كالخدمية سكاء في الياباف أك في الكلايات المتحدة أك في ا
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أكركبا، الإفراط في برنامج الرقابة عمى الجكدة كبرامج الكمبيكتر، كظيكر مدخؿ إدارة الجكدة الشاممة 

TQM 

التطكيرات 

الحديثة 

 )التسينيات(

 أكيد عمى كثائؽ الجكدة، ظيكر سمسمة الآيزكالتأكيد عمى تصميـ كجكدة التصميـ، الت

 ، كالاىتماـ بمراجعة جكدة المنتج9000

الاتجاىات 

 المستقبمية

 زيادة متطمبات العملاء بالنسبة لمجكدة، كالتعديؿ الصناعي كفقان لزيادة درجة الكعي بالجكدة

 لدل العملاء

 (2013المصدر: )القثامي، 

لتي عرفتيا إدارة الجكدة الشاممة مف خلاؿ المستكيات التي كيمكف أف نمخص أيضا أىـ التطكرات ا

 كما يمي:( 2-2) يظيرىا الشكؿ رقـ

 دارة الجودة الشاممةالمستيوات الأربعة لتطور إ(: 2-2الشكل )

 (: المستكيات الأربعة لتطكر إدارة الجكدة الشاممة2-2الشكؿ رقـ )

 

 

 

 

 

 
 (2012المصدر: )تمار ومحمد، 
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 لتطوير التاريخي لإدارة الجودة الشاممة(: ا2-3الشكل )
 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الباحث

 :TQMمفيوم إدارة الجودة الشاممة  2.2.6

عمى أنيا:" ملائمة لمغرض أك الاستعماؿ" )بف عيشاكم،  Joseph Juranفقد عرفيا  

عمى جميع ( أف الجكدة ليا ثلاثة معاني الأكؿ أف الجكدة تحتكم 2008(، كأضاؼ معمار )2006

مظاىر المنتج الذم يحقؽ احتياجات ك تطمعات المستيمؾ، كالثاني أف الجكدة تعني عدـ كجكد خمؿ 

 في المنتج، كالثالث أنيا الملائمة في الاستخداـ.

أنيا:"تكجو لإشباع حاجات المستيمؾ في الحاضر كالمستقبؿ،   Edward Demingكعرفيا 

 اتج الكمي لممنتج أك الخدمة جراء دمج خصائص نشاطعمى أنيا :"الن Feign baumكعرفيا كذلؾ 

التسكيقي كاليندسة كالتصنيع كالصيانة التي تمكف مف تمبية حاجات كرغبات الزبكف)العزاكم، 

2005.) 

كعرؼ كركسبي إدارة الجكدة الشاممة بأنيا :"عبارة عف المنيجية المنظمة لضماف سير 

يا الأسمكب الأمثؿ الذم يساعد عمى منع كتجنب النشاطات التي تـ التخطيط ليا مسبقا،حيث أن

 

 يا لبم انتمنين 

 انعهًي

 

 انفزس

 

 الإشزاف

 

 ياهإدارة جىدة انح

 

 انًزالبت الإحصائيت

 انفحض وانتفتيش 

 

 إدارة انجىدة انشايهت

 
 تأكيذ انجىدة
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حدكث المشكلات مف خلاؿ العمؿ عمى تحفيز كتشجيع السمكؾ الإدارم كالتنظيمي الأمثؿ في الأداء 

ستخداـ المكارد البشرية كالمادية بكفاءة كفعالية" )الزعبي،   (.2013كا 

جكانب إدارة الجكدة الشاممة  كمف ىنا يرل الباحث بأنو لا يكجد تعريؼ شامؿ قاطع لكافة       

TQM (Total Quality Management)  أبعادىا المختمفة متفؽ عميو كذك قبكؿ عاـ لدل ك

المفكريف كالباحثيف فكؿ منيـ تناكؿ جانب مف الجكانب، كيمكف الاستنتاج بأنو ميما اختمفت خبرات 

ة الشاممة إلا أنيـ يتفقكف عمى الباحثيف كتصكراتيـ التي صاغكا مف خلاليا تعريفاتيـ لإدارة الجكد

الأىداؼ الرئيسية مف كراء تطبيؽ ىذا المفيكـ كالذم يقكد في النياية إلى تحقيؽ رضا العميؿ ك 

تحسيف أداء المؤسسة كمشاركة العامميف، كيعكس ىذا الاختلاؼ الأىمية التي يحظى بيا مكضكع 

الإنتاجية كالخدمية فقادتيا إلى تحقيؽ  الجكدة الشاممة كفمسفة إدارية طبقتيا العديد مف المؤسسات

 النجاح في جكانب تنظيمية كمالية مختمفة.  

كعميو يرل أيضان الباحث بعد مراجعة التعريفات السابقة المذككرة مف خلاؿ المراجع            

تتطمب كالدارسات كركادىا، إف إدارة الجكدة الشاممة تعتبر احد أبرز المفاىيـ الإدارية الحديثة التي 

أساليب إدارية كجيكد ابتكاريو مستمرة لا تنتيي، كميارات فنية متخصصة، كالتزاما عميقا كجيدا 

فرؽ العمؿ لأحداث ف في كافة المستكيات التنظيمية ك مستمر مف جانب الإدارة العميا ك العاممي

مستمرة الشاممة تغييرات جذرية في أسمكب عمؿ المؤسسة كفمسفتيا كأىدافيا بيدؼ إجراء التحسينات ال

عمى المدل الطكيؿ لكافة الأنشطة فييا بما يتفؽ مع المكاصفات المحددة، كبما يحقؽ الكفاءة 

كالفاعمية في استخداـ المكارد المادية كالبشرية المتاحة لممؤسسة، كيقكدىا إلى التميز مف خلاؿ تحقيؽ 

قبيف( أك ما يفكؽ تكقعاتيـ دكف رضا العامميف كتمبية احتياجات كرغبات الجميكر) الحالييف، المرت

 حدكث مشكلات أك ازدكاجية في العمؿ أك كجكد جيكد ضائعة.

 



 

27 

 

 :أىداف الجودة الشاممة 2.2.7

 (: 2015يمكف حصر أىداؼ إدارة الجكدة الشاممة في ثلاثة أىداؼ رئيسية كىي)اليشممكف، 

يحة مف أكؿ مرة كىذا : فالجكدة تتطمب عمؿ الأشياء الصحيحة بالطريقة الصح. خفض التكاليؼ1

 يعني تقميؿ الأشياء التالفة أك إعادة إنجازىا كبالتالي تقميؿ التكاليؼ.

: فكثير مف الإجراءات التي تكضع مف قبؿ المؤسسة . تقميؿ الكقت اللازـ لإنجاز الميمات لمعميؿ2

تككف ىذه  لإنجاز الخدمات لمعميؿ تركز عمى الرقابة عمى الأىداؼ كالتأكد مف تحقيقيا كبالتالي

الإجراءات طكيمة كجامدة في كثير مف الأحياف مما يؤثر سمبينا عمى العميؿ، كلذلؾ فمف أىداؼ إدارة 

 الجكدة الشاممة الرئيسية تقميؿ الكقت اللازـ لإنجاز الميمات لمعميؿ.

 : كذلؾ بتطكير المنتجات كالخدمات حسب رغبة الجميكر، إف عدـ الاىتماـ بالجكدة. تحقيؽ الجكدة3

يؤدم لزيادة الكقت لأداء كانجاز المياـ كزيادة أعماؿ المراقبة كبالتالي زيادة شككل المستفيديف مف 

 ىذه الخدمات.

 (:2015بينما يرم السممي بأف أىداؼ الجكدة تتمثؿ في النقاط التالية )اليشممكف، 

              زيادة القدرة التنافسية لممنظمة.                                          ●

 زيادة كفاءة المنظمة في إرضاء الجميكر كالتفكؽ كالتميز عمى المنافسيف.                          ●

 زيادة إنتاجية كؿ عناصر المنظمة.                                                                      ●

ت )قدرة أعمى عمى استثمار الفرص، زيادة حركة كمركنة المنظمة في تعامميا مع المتغيرا ●

 كتجنب المخاطر كالمعكقات( .

 ضماف التحسيف المتكاصؿ الشامؿ لكؿ قطاعات كمستكيات كفعاليات المنظمة.                   ●

 زيادة القدرة الكمية لممنظمة عمى النمك المتكاصؿ.                                                        ●

 بحية كتحسيف اقتصاديات المنظمة.زيادة الر  ●
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 (: أىمية إدارة الجودة الشاممة2-4الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2008المصدر:  )بن عنتر، 

 مبادئ إدارة الجودة الشاممة:  2.2.8

( أف أىـ عناصر إدارة الجكدة الشاممة ىي: التزاـ الإدارة العميا، التركيز 2009يرل )عمكاف، 

عممي في اتخاذ القرارات، مشاركة المكرديف، الكقاية مف الأخطاء قبؿ عمى المستيمؾ، اتباع المنيج ال

كقكعيا، مسؤكلية الجكدة، النظرة التكاممية لمشركة، تدعيـ كتدريب العامميف، معمكمات التغذية 

 العكسية. 

( أىـ عناصر إدارة الجكدة الشاممة ىي: الرؤية الإستراتيجية، التحسيف 2010كما يرل )نجـ، 

 لتركيز عمى الزبكف، التزاـ كتمكيف العامميف، المعايرة.المستمر، ا

كتقكـ مبادئ إدارة الجكدة عمى مجمكعة مف المبادئ الإدارية التي تركز عمى تحسيف الجكدة، 

كعندما تقكـ المؤسسة بتطبيؽ ىذه المبادئ فإنيا ستنجح حتمان في تحقيؽ مستكل متميز مف الجكدة، 

 ىذه المبادئ فيما يمي:( 2008كيمخص )الرقب كالترتكرم، 

انجىدة تحظين تكانيف تخفيض   
تشغيم اعادة تمهيم-  

الاخطاء تمهيم-  
انتأخيز تمهيم-  

 الآلاث اطتخذاو تحظين-
انحاجاث و  

الانتاجيت تحظين  

 بجىدة انظىق غشو
الم طعز و اعهى  ينافظت يزكش 

 و افضم
 في اطتًزاريت

 انظىق

 عًم فزص خهك
 اكثز
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التفيـ الكامؿ كالتزاـ كركح المشاركة مف قبؿ الإدارة العميا بجعؿ الجكدة في المقاـ الأكؿ مف  .1

 اىتماماتيا.

 الاستمرارية في العمؿ مف أجؿ تحسيف العمميات التي تؤدم إلى تحسيف الجكدة. .2

 مى استخداـ فرؽ العمؿ.التنسيؽ كالتعاكف بيف الإدارات كالأقساـ في المؤسسة مع التأكيد ع .3

إشراؾ جمع المكرديف في جيكد تحسيف الجكدة، مف خلاؿ تعاكف المؤسسة مع ىؤلاء  .4

 المكرديف عمى استعماؿ برامج إدارة الجكدة الشاممة.

بناء كدعـ ثقافة في المؤسسة تيدؼ إلى التحسيف المستمر، كخمؽ علاقات عمؿ بيف أفرادىا  .5

 ة كالجماعية.كضركرة التمييز بيف الجيكد الفردي

 إشراؾ جميع أعضاء المؤسسة في الجيكد الرامية إلى تحسيف الجكدة. .6

 تركيز الجكدة عمى تمبية حاجات المستيمؾ. .7

( بتحديد عدد مف المبادئ لإدارة الجكدة الشاممة حددىا في رضا B.Breckكقاـ بركس بريؾ )

كاف، كالتركيز عمى جكدة العميؿ الداخمي، كرضا العميؿ الخارجي، كصفرية الأخطاء قدرة الإم

العمميات كالنتائج سكاء كانت سمعة أك خدمة، كالتطكير كالتحسيف الدائـ لمعايير الجكدة )أبك النصر، 

2008) 

 (:2013كتشمؿ مبادئ إدارة الجكدة الشاممة في مضمكنيا عمى المبادئ الآتية )ربيعي كآخركف، 

نصاف .1 يـ كعدـ التمييز بينيـ مما سيؤدم إلى ضماف ركح المشاركة في العمؿ لكؿ مف العاميف كا 

 اندماجيـ الكامؿ في العمؿ كبذليـ كؿ ما في كسعيـ لخدمة مصمحة المؤسسة.

التفيـ الكامؿ كالالتزاـ الفعمي مف قبؿ الإدارة العميا بجعؿ الجكدة في المقاـ الأكؿ كالتأكيد عمى  .2

جراءات كسياسات العمؿ المناس بة، كتطكير نظاـ الحكافز الذم خمؽ البنى كاليياكؿ التنظيمية كا 

 يشجع جيكد تحسيف الجكدة.
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ضركرة تفيـ المؤسسات للاحتياجات كالتكقعات الحالية كالمستقبمية لزبائنيا كالعمؿ عمى تحقيؽ  .3

 كؿ التكقعات.

ضركرة اىتماـ القيادات الإدارية بتكحيد الرؤية كالأىداؼ كالاستراتيجيات داخؿ المؤسسة كتييئة  .4

 لتحقيؽ أىداؼ المؤسسة بأقؿ تكمفة. المناخ المناسب

التأكيد عمى أف عممية تحسيف الجكدة ىي عممية مستمرة في المؤسسة كالعمؿ المستمر عمى  .5

تطكير العمميات التي يتـ مف خلاليا انجاز الأعماؿ كذلؾ عف طريؽ تصميـ عمميات الإنتاج 

ؿ الأساليب كالممارسات السمعي التي تتطابؽ مع مكاصفات الجكدة، كاستخداـ أفص الخدمي أك

 الإدارية، كتكظيؼ التقنيات المتاحة بفعالية ككفاءة عاليتيف.

مساىمة كؿ مف العامميف في تحسيف الجكدة كذلؾ عف طريؽ تطكير مستكل الأداء في العمؿ  .6

كالتعرؼ عمى المشاكؿ المرتبطة بأداء الجكدة الشاممة كالعمؿ عمى حميا بشكؿ تعاكني كباستخداـ 

 عممي.المنيج ال

 تنمية علاقات عمؿ بناءة بيف العامميف كتحفيز الجيكد المتميزة سكاء كانت فردية أك جماعية. .7

 اتخاذ القرارات عمى أساس مف الحقائؽ ككضع الاستنتاجات في خدمة متخذم القرار. .8

 تعتمد إدارة الجكدة الشاممة عمى الاستقلالية التامة. .9

كحدات المختمفة في المؤسسة مع التأكيد عمى تفعيؿ التعاكف كالتنسيؽ بيف الإدارات كال .10

 الإنجاز مف خلاؿ فرؽ العمؿ كتنمية العمؿ التعاكني.

كبالرغـ مما سبؽ ذكره مف أف الكتاب كالباحثيف يستخدمكف تعريفات كمصطمحات مختمفة مف 

حد  أجؿ الإشارة إلى أسمكب المؤسسات في إدارة الجكدة، إلا أف تمؾ التعريفات المختمفة تتفؽ إلى

كبير عمى مبادئ عامة لإدارة الجكدة الشاممة، كبشكؿ أشمؿ ىناؾ ستة مبادئ لإدارة الجكدة الشاممة، 

 يمكف التركيز عمييا لأنيا تجمع معظـ ما كرد في الكتابات كالأبحاث السابقة، كىذه المبادئ ىي:
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القيمة التي حيث أف الزبائف ىـ الذيف يحكمكف عمى الجكدة مف خلاؿ  :التركيز عمى الزبائف .1

تقدميا ليـ الخصائص المتعمقة بالمنتج أك الخدمة، تمؾ القيمة التي تؤدم إلى إشباع حاجاتيـ، 

كبالتالي كسب تفصيلاتيـ، فلا بد أف يتـ التركيز عمى الزبائف مف قبؿ الإدارة، كمف ىنا فإف 

التي يقكـ بيا الزبكف، القيمة كالإشباع كالتفضيؿ قد تتأثر بالعديد مف العكامؿ خلاؿ عممية الشراء 

علاقة المؤسسة مع جميكر العملاء كالتي ستساعد في -عمى سبيؿ المثاؿ  -كمف ىذه العكامؿ 

بناء الثقة كالكلاء مف قبؿ المتعامؿ لممؤسسة، كيعتبر مفيكـ التركيز عمى الزبائف مف أجؿ تحقيؽ 

القدرة عمى الاحتفاظ بالزبائف مفيكـ الجكدة  مفيكما استراتيجيا، كيركز ىذا  المفيكـ عمى تحقيؽ 

الحالييف كالقدرة عمى كسب حصة سكقية أعمى، كىذا يتطمب حساسية ثابتة مف قبؿ الإدارة تجاه 

المتطمبات المستمرة لمزبائف كالأسكاؽ، كيتطمب أيضان قياس العكامؿ التي تؤدم إلى تحقيؽ رضا 

)بدر، يا التي يستخدميا المنافسكف الزبكف، كما كيتطمب الكعي بالتطكرات الحديثة في التكنكلكج

2009). 

تحتاج  يعتبر نظاـ إدارة الجكدة الشاممة مف الأنظمة المعقدة كالتي التزاـ الإدارة العميا بالجكدة: .2

إلى الدعـ المتكاصؿ مف قبؿ الإدارة العميا، كذلؾ مف خلاؿ الدعـ المتكاصؿ لعمميات التغير 

يخصيا مف  الإدارة العميا ضركرة الالتزاـ بتطبيؽ ماكنقميا إلى الكاقع العممي. كما أف عمى 

خطكات فيما يتعمؽ ببناء الثقافة التنظيمية كالتي شعار، عف طريقيا يتـ بناء قيـ العمؿ الجماعي 

شعار العامميف بكجكد حرية لتقديـ المقترحات كسماع الإدارة المقترحات، كلا يتمثؿ  كالتعاكني كا 

نما يمثؿ القيادة، فالإدارة يجب أف تعمؿ عمى تحسيف مكاردىا، دكر الإدارة العميا في الإشرا ؼ كا 

أم عمى التكجو نحك جكدة المنتج كالخدمة كترجمة ىذا التكجو في تصميـ المنتج الفعمي إف 

التحكؿ المطمكب في الأسمكب الغربي في الإدارة يتطمب أف يتحكؿ المديركف إلى قادة فلا بد مف 

بالأىداؼ، معايير  ركز عمى النتائج مثؿ الإدارة بالأرقاـ، الإدارةالتخمص مف الأساليب التي ت
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حلاؿ القيادة بدلا منيا )الشعار  الأداء، مطابقة المكاصفات، الأخطاء الصفرية، كتقييـ الأداء كا 

 (.2015كالنجار، 

: تستند فمسفة الإدارة الحديثة اليكـ عمى أساس أف أىداؼ المنظمة تتحقؽ مع مشاركة العامميف .3

لآخريف كمف خلاليـ، لذلؾ فإنو مف الضركرم ككمتطمب أساسي مف متطمبات إدارة الجكدة ا

الشاممة في تعظيـ مشاركة جميع العامميف داخؿ المنظمة ضمف الفريؽ الكاحد، كيأخذ ىذه 

 الاشتراؾ أشكالان متعدد تتمثؿ في:

أىداؼ أك فرؽ العمؿ: حيث تشير إلى مجمكعة مف الناس يعممكف سكية، كذلؾ لتحقيؽ  -1

 غايات مشتركة.

التمكيف: يشير مصطمح التمكيف إلى إيجاد بيئة يمتمؾ فييا الأفراد القدرة، كالثقة،  -2

بالإضافة إلى الالتزاـ في الأخذ بالمسؤكلية كالممكية في تحسيف العممية كالأداء، كالمبادة 

يـ في الخطكات الضركرية مف أجؿ تمبية متطمبات الزبكف، كذلؾ لتحقيؽ أىداؼ كق

 المنظمة.

( كالتي تشمؿ Maslowالتحفيز: كيتـ ذلؾ انطلاقان مف الحاجات التي حددىا ماسمك ) -3

 (.2008حاجات البقاء، كالأمف، كالاجتماع، كالاحتراـ، كتحقيؽ الذات )الحكرم، 

: ىك كضع خطة شاممة بارزة المعالـ محددة لمخطكط العريضة السياسات كالاستراتيجيات .4

لة كالأىداؼ المستقبمية لممؤسسة المراد الكصكؿ إلييا عمى المدل مكضحة لمرؤيا كالرسا

البعيد،كمحددة لأبعاد العلاقات المتكقعة بينيا كبيف بيئتيا بما يسيـ في بياف الفرص كالمخاطر 

المحيطة بيا كنقاط الضعؼ كالقكل المميزة ليا، كذلؾ بيدؼ اتخاذ القرارات الإستراتيجية المؤثرة 

كمراجعتيا كتقكيميا عمى اعتبار الجكدة المحكر الأساسي الذم تسير في ضكءه في المدل البعيد 

كافة المستمزمات التي تعتمدىا المؤسسة في تحقيؽ الاستقرار كديمكمة الاستمرار في نشاط 
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الأعماؿ في ظؿ بيئة تتسـ بمعطيات متغيرة كغير مستقرة مما يستدعي تطكير كتحسيف مستمريف 

خدمة قادرة كبشكؿ مستمر عمى تمبية متطمبات كحاجات المشتركيف بما للأنشطة مف اجؿ تقديـ 

 (.2015يساىـ في كضع الخطط الشاممة بما يدعـ الميزة التنافسية لممؤسسة )اليشممكف، 

: إف إدارة الجكدة الشاممة ليست برنامجا تعرؼ بدايتو ك نيايتو مسبقا بؿ ىي التحسيف المستمر .5

ستمر دكف تكقؼ كذلؾ لأنيا قائمة عمى مبدأ أف فرص التطكير جيكد لمتحسيف كالتطكير بشكؿ م

كالتحسيف لا تنتيي أبدا ميما بمغت كفاءة كفعالية الأداء،كما أف مستكل الجكدة كرغبات كتكقعات 

المستفيديف ليست ثابتة بؿ متغيرة لذلؾ يجب تقكيـ الجكدة كالعمؿ عمى تحسينيا بشكؿ مستمر 

يا بشكؿ دكرم، كما أف أساس فمسفة التحسيف المستمر تنصب كفؽ معمكمات يتـ جمعيا كتحميم

عمى جعؿ كؿ مظير مف مظاىر العمميات محسنا بدقة كفي ضمف نطاؽ الكاجبات اليكمية 

 للأفراد المسؤكليف عنيا، كتتككف عممية التحسيف المستمر مما يمي:

 تنميط كتكثيؽ الإجراءات. -1

 حسيف.تعييف فرؽ لتحديد العمميات التي تحتاج إلى ت -2

 استخداـ طرؽ التحميؿ كأدكات حؿ المشاكؿ. -3

 (.2012نفد )قادة،  -افحص -طبؽ –خطط  –استخداـ دائرة  -4

حيث أف ضماف الجكدة يتحقؽ مف خلاؿ كضع النظاـ المناسب لذلؾ، بحيث  :النظـ الإدارية .6

يككف اليدؼ الأساسي مف ىذا النظاـ ىك الخدمة كالكقاية مف الأخطاء قبؿ حدكثيا، كحتى 

 (:2009ككف ىذا النظاـ الإدارم فعالان فلابد مف تكفر ما يمي )بدر، ي

 مجمكعة مف النظـ الإدارية الكقائية كالتي تعمؿ عمى اكتشاؼ الأخطاء قبؿ حدكثيا. -1

مجمكعة مف النظـ المتعمقة بتككيد الجكدة، كالتي تعتمد بشكؿ أساسي عمى إجراءات التحسيف  -2

 المستمر للأنشطة كالعمميات كالنظـ.
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 مجمكعة الإجراءات المتعمقة بالتنسيؽ كالتكامؿ بيف عمميات الإدارة كالبرامج كالأنشطة. -3

مجمكعة النظـ كالإجراءات المتعمقة بمتابعة كتقييـ العمميات الإنتاجية كالخدمية مف بداية التعرؼ  -4

 عمى احتياجات العميؿ، كالتصميـ كنياية بكصكؿ المنتج أك الخدمة إلى العميؿ.

 مبات إدارة الجكدة الشاممةمتط 2.2.9

تكجد عدة متطمبات لابد أف تأخذ بالحسباف مف أجؿ تنفيذ برنامج إدارة الجكدة الشاممة، حيث تتفاعؿ  

( 3-2بنجاح داخؿ المنظمة كالشكؿ ) TQMىذه المتطمبات مع بعضيا البعض مف أجؿ تطبيؽ 

 (: 2008; العرب،2012يكضح ىذا التفاعؿ بيف المتطمبات.)عبدالستار، 

 ( العلاقة بين متطمبات إدارة الجودة الشاممة2 - 5الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 ( 2010المصدر: )عبدالستار،

 Leadership القيادة .1

قامت إدارة الجكدة الشاممة بإضافة مياـ إضافية إلى قادة العمؿ إلى جانب مياميـ الاعتيادية، حيث  

 ا يأتي:قامت بكضع مسؤكليات جديدة القتيا عمى عاتقيـ ممثمة بم

 
 
 
 
 

انشايهتانجٕدةإداسة  
  TQM 

انعًمفشٌك  
Team work 

انعًهٍت Process 

انمٍادة Leadership الانخزاو  
Commitment 

 انسهعت
Goods 
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 بناء شبكة اتصالات فاعمة. ●

 الدعـ كالإشراؼ كأىمية أف يككف المشرفيف منفتحيف كمتفاعميف مع مرؤكسييـ. ●

 تككيف فرؽ العمؿ. ●

 كتابة إجراءات الجكدة الشاممة بشكؿ كاضح كمفيكـ. ●

لمكظائؼ جميعيا لمكصكؿ إلى تحقيؽ   Kaizenتحديد إجراءات عمميات التحسيف المستمر ●

  zero defects. المعيب الصفرم

فيـ المناخ الخارجي كالمتغيرات التي تحدث فيو كالتفاعؿ معيا كالاستجابة ليا)عبد  ●

 (.2010الستار،

 Commitment of top Management التزام الإدارة العميا .2

إلى أف غالبية مشاكؿ الجكدة سببيا الإدارة العميا، كخصكصا الإدارة التي لا  Demingأشار 

أنو عندما  Colingجكدة في المنظمة، أك بسبب فشميا في تدريب العامميف، كما أكد تمتمؾ أنظمة لم

تقكـ الإدارة العميا برعاية إدارة الجكدة الشاممة بكصفيا كسيمة مناسبة لتحسيف الجكدة، فإف ىذا يشبع 

 (.2010حاجات الزبكف كيعزز كفاءة السكؽ)عبد الستار، 

باعتبار أف تحديد الأىداؼ ىك المدخؿ الأكؿ  إلى تحقيقيا ضركرة كجكد أىداؼ محددة تسعى المنشأة

 في إدارة الجكدة الشاممة. 

 .Team Work تشكيل فرق العمل .3

يتـ تأليؼ فرؽ العمؿ بحيث يضـ كؿ منيا ما بيف خمسة إلى ثمانية أعضاء مف الأقساـ 

ج المنظمة، حيث أف المعنية مباشرة أك ممف يكدكف فعلا العمؿ المراد تطكيره كالذم سيؤثر في نتائ

الفرؽ ستقكـ بالتحسيف فيجب أف تتألؼ مف الأشخاص المكثكؽ بيـ كالذيف لدييـ الاستعداد بالعمؿ 
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كالتطكير ككذلؾ يجب أف يعطكا الصلاحيات لمراجعة كتقييـ المياـ التي تتضمنيا العممية كتقديـ 

 (.2014مقترحات لتحسينيا)اليلالات، 

 Focus on Process التركيز عمى العمميات .4

إف المنظمات بكافة أنكاعيا كعمى اختلاؼ أىدافيا تبقى دائما بحاجة إلى تحسيف مستمر في عممياتيا 

Continuous improvement  كأنشطتيا كمنتجاتيا، فحاجات العميؿ كتكقعاتو متغيرة باستمرار

تطكر مف منتجاتيا كالبيئة الخارجة تتغير كذلؾ بمركر الزمف كبالتالي فإف عمى المنظمة أف تحسف ك 

 كعممياتيا بما يلائـ التغير في البيئة الخارجية.

كيمكف تعريؼ التحسيف المستمر بأنو فمسفة إدارية تيدؼ إلى العمؿ عمى تطكير العمميات كالأنشطة 

 (. 2009المتعمقة بالآلات كالمكاد كالأفراد كطرؽ الإنتاج بشكؿ مستمر )جكدة،

 مة:   مزايا إدارة الجودة الشام 2.2.10

لقد اتسـ مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة بأىمية كاسعة في مختمؼ الأكساط العممية كالعممية كأصبح القرف 

الحالي يطمؽ عميو مجازا بعصر الجكدة الشاممة لذا سعت العديد مف المؤسسات إلى ترسيخ المفاىيـ 

تو التجارب مف كجكد علاقة الأساسية ليا، فيي تعد مف المرتكزات الأساسية لنجاحيا كذلؾ لما أثبت

نتاجيتيا، كتعزيز كضعيا التنافسي  قكية بيف ترسيخ فمسفة إدارة الجكدة الشاممة كبيف زيادة أرباحيا، كا 

في السكؽ في ظؿ زيادة حدة المنافسة مما فرض ضركرة تقديـ أفضؿ الخدمات لمكصكؿ إلى رضا 

أفضؿ، مع الحرص عمى تخفيض  الجميكر كالعمؿ عمى استباؽ أحلاميـ كتطمعاتيـ إلى ما ىك

التكاليؼ دكف الإخلاؿ بمتطمبات كاعتبارات الجكدة كاختصار الفترة الزمنية اللازمة لإنجاز المطمكب 

في كافة العمميات كالأنشطة الفرعية كالتفصيمية معتمديف عمى نظـ المعمكمات كالبيانات المدعمة 

; 2006; الدرادكة، 2004ماعي )عبد العظيـ، لاتخاذ القرارات الإدارية ك إتباع  منيج العمؿ الج

 :كتتمثؿ مزايا إدارة الجكدة الشاممة في الآتية(، 2005حمكد، 
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زيادة الكفاءة، كالإنتاجية، كالأرباح المحققة، كالحصة السكقية، الثبات كالاستقرار إذ يعد التحسيف  .1

لمخدمات المقدمة كالتي مف  المستمر في الجكدة مؤشرا لزيادة الإنتاجية كبالتالي زيادة المبيعات

شأنيا زيادة الربحية، كخمؽ الحصص السكقية الكبيرة، كتحقيؽ الاستقرار كالثبات لممؤسسة، كالقدرة 

التنافسية العالية بأداء العمؿ بشكؿ صحيح مف أكؿ مرة كمعيار ينبغي تطبيقو في مختمؼ أنشطة 

نة بالعمميات التشغيمية المختمفة، كمجالات المؤسسة لكي يتـ في ضكءه تخفيض التكاليؼ المقتر 

 كتحقيؽ المستكل الامثؿ لمفاعمية ك الكفاءة المطمكبة . 

( مف 2002يبرز ذلؾ بشكؿ كاضح مف خلاؿ ما تكصمت إليو الدراسة التي أجراىا محرز )

نتائج باف استخداـ ىذا المدخؿ يؤدم إلى تحسيف إنتاجية المؤسسة حيث تكجد علاقة طردية بيف 

نتاجية كبيف درجة تكفر متطمبات إدارة الجكدة الشاممة، لذا فانو يكصي بضركرة التكجيو معدلات الإ

نحك تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة باعتبارىا مدخؿ لتحسيف الإنتاجية كالأداء بصكرة عامة كتكفير 

مة في المناخ الملائـ لذلؾ مف حيث الاىتماـ بالعامميف، كتضميف منيج متكامؿ لإدارة الجكدة الشام

 البرامج التدريبية التي تعقدىا المؤسسة. 

(; البمبيسي كالطراكنة  2003(; المصرم )2002كيتكافؽ ذلؾ مع نتائج دراسات جكدة )

( حيث تكصؿ كؿ منيا إلى كجكد علاقة بيف التزاـ المؤسسة بعناصر المفيكـ )مجتمعة أك 2002)

لإنتاجية، كفاءة التشغيؿ (، فكؿ عنصر مف منفردة ( كالأداء المؤسسي ) مقاسا بكؿ مف الربحية، ا

العناصر يقكـ بدكره في تحسيف جكدة كفاعمية جانب مف الجكانب داخؿ المؤسسة كالذم بدكره يعكس 

عمى جكدة كفاعمية المؤسسة بشكؿ عاـ  بما يؤكد عمى أىمية التعامؿ معو كأسمكب إدارم حديث 

الأعماؿ كزيادة كؿ مف ربحية ىذه المؤسسات شامؿ يعمؿ عمى تقميؿ التكاليؼ الناتجة مف إعادة 

نتاجيتيا ك تحسيف العمميات .   كا 
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( فقد تكصؿ إلى نتيجة بأف تطبيؽ المفيكـ يسيـ في تقميص النفقات عمى 2003أما خاشفني )

( إلى 2003المدل البعيد كيزيد مف القدرة التنافسية لممؤسسة، في حيف تشير نتائج دراسة العمرية )

دية بيف إدارة الجكدة الشاممة كالأداء الكظيفي فكمما زاد تطبيؽ المفيكـ كمما زاد أداء كجكد علاقة طر 

 العامميف.  

جراء تحديد للأنشطة المؤديو مف مختمؼ  .2 تحقيؽ رضا الجميكر بتحديد ما ينبغي تقديمو ليـ، كا 

بالجميكر  الأفراد العامميف بغية تحديد المكاصفات المراد اعتمادىا لمخدمة المقدمة للاحتفاظ

الحالييف كجذب الجميكر المرتقبيف، كتقديـ خدمات مالية تتلاءـ مع رغباتيـ كحاجاتيـ، كبذلؾ يتـ 

 تطكير القدرة التنافسية لممؤسسة. 

زيادة الفعالية التنظيمية نظرا لككف إدارة الجكدة الشاممة تقكـ عمى حقيقة مفادىا بأنيا مسؤكلية كؿ   .3

أنيا  تسعى للاىتماـ بالعمؿ الجماعي كتشجيعو كالتأكيد عمى العامميف في المؤسسة، لذلؾ ف

أىميتو كالاستفادة منو كاستثماره بشكؿ فعاؿ كنبذ النزعة الفردية في مختمؼ مجالات الأداء 

الخدمي، كتحقيؽ تحسينا مستمرا بالمشاركة الفاعمة لمعامميف في معالجة كحؿ المشاكؿ التي 

علاقات الكظيفية كالتنظيمية بينيـ متكافقا بذلؾ مع ما أكده تكاجييـ في أداء العمؿ، كتحسيف ال

 .(2002كؿ مف البمبيسي كالطراكنة )

تعتبر مفتاح أساسي لمتصدم لممنافسة كالذم يتطمب استمرارية التحسيف في الخدمة المقدمة  .4

مرتقبيف، كالأفراد كالعمميات كالتفاعؿ مع البيئة الخارجية بما يحقؽ متطمبات الجميكر الحالييف كال

( 2002كيضمف الاستقرار كالاستمرار في نشاطات المؤسسة، كىذا ما دعي البمبيسي كالطراكنة )

إلى تأكيد أىمية اىتماـ المؤسسات بدراسة الاستراتيجية المتعمقة بالأسكاؽ كالمتغيرات الاقتصادية 

لجكدة الشاممة ك التعرؼ عمى أكضاع المنافسيف بشكؿ مستمر  كالعمؿ عمى تطبيؽ مفيكـ إدارة ا
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كالذم مف شأنو دعميـ في خكض المنافسة ككسب الأسكاؽ كزيادة الحصة السكقية ككما أكد مف 

Anti & Novievi (1999); Janpen & others & (2005); Metri (2006 أف تبني )

أسمكب إدارة الجكدة الشاممة يعد أمر حيكيا لمساعدة المؤسسات للاستمرار كالمنافسة فيي تعتبر 

 كذج ينتج عف تطبيقو مزايا تنافسية . نم

خلاؿ دراستيما باتخاذ الخطكات  ( مف2001في الكقت الذم أكصى خطاب كعباس )

اللازمة لتطبيؽ المفيكـ في المؤسسات التي لـ تطبقو لمكاكبة المنافسة في ىذا المجاؿ، كما تناكلو 

كدة الشاممة كالسياسات التنافسية ( مف خلاؿ نتائج دراستو حيث تكجد علاقة بيف الج2002الطراكنة )

المستخدمة مما يفرض ضركرة زيادة الاىتماـ بتطبيؽ المفيكـ بشكؿ عممي كىادؼ بما يساىـ في 

 زيادة قدرتيا التنافسية. 

ثبكت عدـ كفاءة أك فعالية الأساليب الجزئية أك غير المتكاممة كأىمية كجكد حؿ شامؿ كمتكامؿ  .5

 ة لمكاجية آثار المتغيرات. كأساليب كتقنيات إدارية متطكر 

التحسيف المستمر في استخداـ التكنكلكجيا المتطكرة كزيادة دكرىا في تطكير الخدمات المراد  .6

 تقديميا لمعملاء.  

اعتماد المعايير القياسية كمتطمبات أساسية في قياس كفاءة الأداء الخدمي بما ينسجـ مع  .7

 كييـ بشأف الخدمات المقدمة. متطمبات الجميكر كحاجاتيـ، كبما يقمص حجـ شكا

التركيز عمى دكر الكقاية بدلا مف العلاج في متابعة الأداء، فاتخاذ الإجراءات الكقائية قبؿ تفاقـ  .8

الانحرافات في الأداء مف شأنو أف يؤدم إلى تقميص التكاليؼ الكقائية بما يعزز دكر الجكدة 

 الشاممة كيحقؽ أىدافيا. 
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التي تساىـ بشكؿ فاعؿ في تحقيؽ كفاءة كفاعمية الأداء في المجاؿ استخداـ الكسائؿ الإحصائية  .9

 (. 2002الخدمي بما يحقؽ ىدؼ المؤسسات )حمكد، 

( بأف مف أىـ الأسباب التي تبرز أىمية تطبيؽ 2008بالإضافة إلى ما سبؽ ترل العاجز )

 إدارة الجكدة الشاممة في المؤسسات كما يمي:  

يات المتتابعة التي تتيح لممؤسسة أنجاز أىدافيا الممثمة في يمثؿ تطبيقيا سمسمة مف الفعال ●

 تحقيؽ الاستمرارية كالنمك كزيادة الأرباح كالاستثمار الامثؿ لمكاردىا المتاحة. 

تقميؿ الكقت المستغرؽ بيف طمب الخدمة كتقديميا بالفعؿ لمعملاء بتبسيط الإجراءات المتبعة،  ●

 ية التي تتسبب في تعقيد العمؿ. كتقميؿ الخطكات غير الضركرية كالركتين

تكمف أىميتيا في ككنيا منيج شامؿ لمتغيير ابعد مف ككنيا نظاما يتبع أساليب مدكنو بشكؿ  ●

إجراءات كقرارات حيث أف التزاـ المؤسسة يدؿ عمى أنيا  تنظر إلى أنشطتيا ككؿ متكاممة 

جميكر، كىذا ما جعؿ كؿ بحيث تؤلؼ الجكدة  المحصمة النيائية لمجيكد كتعاكف العامميف كال

( يؤكداف عمى تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة بجميع عناصرىا 2002مف البمبيسي كالطراكنة )

كبكافة جكانبيا الإدارية كالعممية كالفنية كالاجتماعية بشكؿ تدريجي مخطط بما يجعؿ عممية 

ىماؿ لمعناصر الأخرل  التطبيؽ تتسـ  بالشمكلية كتجنب التركيز عمى بعض العناصر كا 

 لينتيي بنمكذج شمكلي منظـ. 
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 .Deming( مزايا الجودة الشاممة حسب 2 - 6الشكل )

 

 

 

 

 

 

 (2008المصدر: )السممي، 

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة:    2.2.11

عمى الرغـ مف أف العديد مف المؤسسات تبذؿ أقصى جيدىا لتبني كالبدء في تطبيؽ إدارة 

بب إدراكيا لأىميتيا بالإضافة إلى مجمكعة مف الدكافع كالمبررات كالتي اختمفت الجكدة الشاممة بس

مف مؤسسة لأخرل كفقا لظركفيا الخاصة كالتي كانت كراء قرار التطبيؽ إلا أنيا تتعرض لعدة عكامؿ 

   .( 2015تقؼ كحائؿ كعائؽ أماـ التطبيؽ الناجح لإدارة الجكدة الشاممة )اليشممكف،

لمؤسسات في تطبيؽ برامج الجكدة الشاممة بينما يفشؿ البعض، كفى الكاقع فإف كقد تنجح بعض ا

الصفات الأساسية التي تمتاز بيا مبادئ الجكدة الشاممة بسيطة، كيرجع السبب الرئيسي لفشؿ ىذه 

المؤسسات في عممية التطبيؽ نفسيا، كقد لا يككف السر في نجاح ىذه المؤسسات في اختيار برامج 

كدة الشاممة بؿ في تبني البرنامج الذم يناسب ثقافة المؤسسة كأفرادىا، كفى مشاركة الأفضؿ لمج

، كيمكف القكؿ بأف (2006أىدافو )الترتكرم كجكيحاف، كالتزاـ كؿ فرد في المؤسسة بيذا البرنامج ك 

تحظين 

 انجىدة

 

 تخفيض انتكانيف

 انخشغٍمحمهٍم إعادة  .1

 حمهٍم الأخطاء .2

 حمهٍم انخأخٍش .3

 ححسٍٍ اسخخذاو اَلاث ٔانخاياث. .4

 

تحظين 

 انجىدة

 

غشو انظىق 

بجىدة أعهى 

 وطعز ألم

 

يزكش تنافظي أفضم واطتًزاريت 

 في انظىق

 

خهك فزص 

 عًم أكثز
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مف بيف الأسباب الأخرل الشائعة لمفشؿ في تطبيؽ برامج إدارة الجكدة الشاممة ما يمي )عميمات، 

2004   :) 

عدـ التزاـ الإدارة العميا بتطبيؽ برنامج إدارة الجكدة الشاممة، كلابد ليذه الإدارة أف تتعمـ خطكات  .1

ىذا البرنامج ثـ تكجد ىيكلان تنظيميان كنظامان لممكافآت يدعـ ىذا البرنامج، كمف ثـ يككف لدييا 

 . الرغبة في تكريس المصادر كالجيكد اللازمة لتطبيؽ ىذا البرنامج

التركيز عمى أساليب معينة في إدارة الجكدة الشاممة كليس عمى النظاـ ككؿ كلا يكجد أسمكب  .2

كاحد يضمف تطبيقو تحقيؽ الجكدة العالية، بؿ يجب النظر إلى إدارة الجكدة الشاممة عمى أنيا 

نظاـ متكامؿ مف الأجزاء المختمفة المترابطة معان، كعمى أف تحسيف الجكدة ىك عممية كليس 

 أسمكب فقط. 

 ( الأسباب التالية لمفشؿ في تطبيؽ مبادئ الجكدة الشاممة:  2007كيضيؼ )المصرم، 

عدـ الحصكؿ عمى مشاركة المكظفيف في برنامج إدارة الجكدة الشاممة، كلإنجاح ىذا البرنامج  .1

 لابد مف مشاركة كافة أفراد المؤسسة كالتزاميـ المستمر كمسئكليتيـ تجاىو. 

تحصؿ عمى التزاـ الإدارة كالمكظفيف نحك برنامج إدارة الجكدة الشاممة كتقكـ بعض المؤسسات  .2

بتدريب ىؤلاء المكظفيف عمى البرنامج، كتعتقد أف ما يمي ذلؾ يحدث مف جانبيا فقط، بينما تككف 

الخطكة اللاحقة ميمة جدان كىى تحكيؿ ىذا التدريب إلى حيز الكاقع مثؿ إيجاد مشاريع تحسيف 

 ـ الاقتراحات. الجكدة كنظا

 ( أسباب الفشؿ في تطبيؽ برامج إدارة الجكدة الشاممة:   2006كما يضيؼ )الترتكرم كجكيحاف، 
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تكقع نتائج فكرية كليست عمى المدل البعيد، فقد يستغرؽ تحقيؽ نتائج ميمة كمممكسة مف تطبيؽ  .1

ض المؤسسات إدارة الجكدة الشاممة سنة أك سنتيف، كلمحصكؿ عمى فكائد سريعة قد تقكـ بع

 بتكثيؼ جيكدىا فى تطبيؽ البرنامج كبالتالي يحدث الفشؿ المتكقع. 

تركيز المؤسسة عمى تبنى طرؽ كأساليب إدارة الجكدة الشاممة التي لا تتكافؽ مع نظاـ إنتاجيا  .2

كمكظفييا، عندما تقكـ المؤسسة باستعماؿ أساليب غير مناسبة لا يؤدم ذلؾ إلى فشؿ ىذا 

 ف يؤدم إلى زعزعة الثقة بنظاـ إدارة الجكدة الشاممة كمو. الأسمكب فحسب كلك

 ( إلى أف المعكقات تتمثؿ في:    2015في الكقت الذم أشار فيو اليشممكف )

، كعكائد تطبيقو أك عجزىا عف تكضيح مدل التزاميا  .1 قصكر إدراؾ الإدارة العميا ليذا المفيكـ

، كىذا يتكافؽ مع ما تكصؿ إليو جكدة ) ( مف نتائج بأف الإدارة لا يكجد لدييا 2002بالمفيكـ

القناعة بأىمية المفيكـ الشامؿ لمجكدة كأف النظرة إليو لازالت قاصرة كمف منظكر جزئي، فالنظاـ 

المتبع لا يخرج عف ككنو مجرد نظاـ لمتفتيش كالرقابة عمى الأداء مدعـ نسبيا بمفيكـ الرقابة 

 نة بمنيج إدارة الجكدة الشاممة. عمى الجكدة كبذلؾ فيك نظاـ غير متطكر مقار 

غياب ثقافة تنظيمية فاعمة لسيادة ثقافة الأشخاص بدلا مف ثقافة النظـ بحيث يؤدم تغيير القيادة  .2

( مف نتائج 2004إلي تغيير في فمسفة الإدارة، كىذا فعلان ما تكصمت إليو دراسة آؿ الشيخ )

رحات الكفيمة بتسييؿ عممية التطبيؽ، في حيث أف تكعية الإدارة العميا كالعامميف تعد مف المقت

( مف خلاؿ دراستو إلى نتيجة بأف قمة الكعي بالمفيكـ كبمبادئ 2006حيف تكصؿ النعيمي )

الجكدة الشاممة تعتبر مف أىـ المعكقات، لذلؾ فانو يكصي بالتكعية بمفيكـ كمبادئ إدارة الجكدة 

شرات المتخصصة كتنظيـ مؤتمرات الشاممة كذلؾ مف خلاؿ عقد لقاءات كطباعة كتكزيع الن

( فكانت نتائجو تكضح بأف 2003كندكات حكؿ إدارة الجكدة الشاممة،  أما دراسة خاشفني )
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الصعكبات متعددة بسبب ضعؼ مستكل كميارات العامميف ك طبيعة البيئة كعدـ اقتناع الإدارة 

ئة كتكفير البيئة العميا، لذا يكصى بالعمؿ عمى نشر أىمية تطبيؽ المفيكـ مع ضركرة تيي

( مف أىـ المعكقات لعممية 2006التنظيمية كالثقافية الملائمة لمتطبيؽ،  كما اعتبرتو راضي )

التطبيؽ كلذلؾ يجب تكفير متطمبات  بيئة الجكدة كالاىتماـ بنشر ثقافة الجكدة الشاممة كتييئة 

 المناخ التنظيمي الملائـ . 

 سسة ككؿ. غياب علاقة فاعمة لمعميؿ عمى مستكل المؤ  .3

 عدـ تكثيؽ المعارؼ كالخبرات التي تراكمت لدل القادة كالعامميف في برنامج الجكدة الشاممة.  .4

السعي نحك التحسيف المستمر لمعمميات المؤدة كسياسات العمؿ قبؿ تحديد الأىداؼ مف برنامج  .5

 (. 2005فى،إدارة الجكدة الشاممة، كتصميـ الاستراتيجيات، كالسياسات الكفيمة بالتطبيؽ )مصط

عدـ تكفير الدعـ كالمساندة مف قبؿ الإدارة العميا يعتبر مف أىـ المعكقات حسب دراسة النعيمي  .6

( لذلؾ فانو يكصى بالاستمرار في إبراز الدعـ لمجيكد الرامية لتطبيؽ المفيكـ مع العمؿ 2006)

 عمى مكاجية كتذليؿ أية صعكبات تحكؿ دكف ذلؾ. 

 ة في ظل التحديات الإدارية الحديثة:   إدارة الجودة الشامم 2.2.12

إف التحدم الكبير الذم يكاجو العالـ اليكـ في ظؿ النظاـ الجديد ىك ازدياد التنافس عمى 

المستكل العالمي، كالمتطمبات التي أفرزىا تيار )العكلمة( تتطمب بالضركرة أف تعمؿ الشركات 

بأدائيا العاـ مع تحسيف استخداـ مكاردىا كالمؤسسات المختمفة عمى تطكير أجيزتيا، ك الارتقاء 

الاقتصادية المتاحة ; كذلؾ لكي تمعب الدكر المرجك منيا في ظؿ المتغيرات العالمية الجديدة، لذلؾ 

لف تتمكف تمؾ الشركات كالمؤسسات مف مكاكبة مستجدات العصر كالمتغيرات المتسارعة، إلا مف 

ؽ التنظيمية التي تعاني منيا; لأجؿ استيعاب خلاؿ التخمص مف العديد مف المشكلات كالعكائ
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المتغيرات الجديدة مف جية، كالإسياـ بالدكر المرجك منيا مف جية أخرل )الدرادكة، كالشبمي، 

2002.) 

 نماذج إدارة الجودة الشاممة:    2.2.13

 The Europeanيعتبر النمكذج الأكركبي لمتميز  :(EFQMأكلان: النمكذج الأكركبي لمتميز 

Excellence Model  مف أبرز نماذج "إدارة التميز" يقكـ عمى قاعدة أساسية مف فكر الجكدة

مع الجائزة  ـ، كيترابط1988الشاممة، كفعاليات الاتحاد الأكركبي لإدارة الجكدة الذم أنشأ في العاـ 

لتي تبحث عف الأكركبية لمجكدة التي يديرىا الاتحاد ذاتو . يعتبر المرجع الأكؿ لمشركات الأكركبية ا

ـ مف العاصمة 1992التي تأسست عاـ  EFQMالتميز كأرقى معايير الجكدة في أسكاقيا، تتخذ 

شركة كشريؾ ينتشركف في  700البمجيكية برككسؿ مركزان ليا، كتضـ مجمكعة أعضائيا أكثر مف 

ـ أبرز مبتكرة الجائزة الأكركبية لمجكدة التي تمنح كؿ سنة لتكري EFQMأنحاء العالـ، كمؤسسة 

الشركات الناجحة، كالمحافظة عمى تقميدىا الذم يزكد الشركات بتكجييات عامة لتمكينيا مف تحقيؽ 

 (:2009)باشيكة كالبركارم،  كيرتكز ىذا النمكذج عمى المعايير التاليةالنجاح كقياسو، 

ا فييـ : لأصحاب المصالح المختمفيف ذكم العلاقة بالمنظمة بمالتركيز عمى النتائج المستيدفة .1

العامميف، العملاء، المكرديف، كالمجتمع في مجمكعو، فضلان عف أصحاب رأس الماؿ. كىذا ىك 

 المعيار الأىـ في الحكـ عمى تميز الإدارة مف عدمو.

: يعتبر العميؿ الحكـ الأخير عمى تميز الإدارة بحسب ما يحصؿ عميو مف التركيز عمى العملاء .2

بالمقارنة بتكقعاتو كتفضيلا تو مف ناحية كما يمكنو خدمات كمنافع كشركط الحصكؿ عمييا 

الحصكؿ عميو مف المنافسيف مف ناحية أخرل، كيجب عمى "إدارة التميز" تنمية علاقات التعامؿ 
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مع العملاء كالاحتفاظ بكلائيـ لممنظمة كمنتجاتيا كتحسيف مركزىا التنافسي في السكؽ مف خلاؿ 

 التركيز عمى خدمة العملاء.

مف أىـ محددات الأداء التنظيمي، كبحسب فعالية القادة  :لفعالة كالأىداؼ الكاضحةالقيادة ا .3

 كأنماط سمككيـ تتحقؽ الظركؼ المناسبة لتميز أداء عناصر المنظمة المختمفة.

: حيث ككف المنظمة أعمى كفاءة إذا تـ تشكيؿ أنشطتيا في شكؿ الإدارة بالعمميات كالحقائؽ .4

ا كتكجيييا إلى الغايات المخططة كفؽ معمكمات صحيحة عمميات مترابطة تجرم إدارتي

 كمتجددة.

شراؾ الأفراد .5 : حتى تنطمؽ طاقاتيـ الإبداعية كقدراتيـ الفكرية كخبراتيـ كمعارفيـ فيما تطكير كا 

يعكد عمى المنظمة بأفضؿ النتائج. إف البشر ىـ أثمف ما تممكو المنظمات، كعقكؿ البشر 

لحقيقية لممنظمات الكاعية، كمف ثـ تتحقؽ فرص " إدارة التميز" كأفكارىـ تمثؿ رؤكس الأمكاؿ ا

إذا نجحت الإدارة في خمؽ بيئة تنظيمية محابية لاستقطاب مشاركة العامميف كتنمية قيـ كمفاىيـ 

 مشتركة بينيـ قائمة عمى الثقة كتكامؿ الأىداؼ.

يز" حيث يتـ استثمار : كىك شرط ميـ لتحقؽ " إدارة التمالتعمـ المستمر كالإبداع كالتحسيف .6

خبرات المنظمة كمعارؼ العامميف فييا كنتائج العمـ كمستحدثات التقنية في تطكير العمميات 

كتجديد المنتجات كالخدمات كتفادم الأخطاء كمنع تكرارىا كالارتفاع إلى مستكيات متعالية 

 باستمرار مف الإنتاجية كالفعالية.

رص أفضؿ لمعمؿ بكفاءة حيف تستثمر علاقات التعاكف : تتكفر لممنظمة فتنمية علاقة الشراكة .7

كالتكامؿ مع جميع شركاء العمؿ. كيقصد بشركاء العمؿ كؿ مف تتعامؿ معيـ المنظمة كتحصؿ 

منيـ عمى منافع كيقدمكف ليا الخدمات، إف ىذه العلاقات البناءة ينبغي أف تقكـ عمى مبدأ تبادؿ 

 المصالح،كأف تككف كؿ الأطراؼ رابحة.
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: كاحتراـ قكاعد كنظـ المجتمع مف شركط نجاحيا في المدل ة المسئكلية الاجتماعية لممنظمةإدار  .8

"التي تمكف  الطكيؿ، كيرتب النمكذج معايير "إدارة التميز" في مجمكعتيف ىما مجمكعة "الممكنات

المنظمة مف تحقيؽ النتائج فيي المكارد كالكسائؿ كالآليات التي تتحقؽ مف خلاليا"النتائج" 

كحددت قيمة لكؿ عنصر تعكس أىميتو النسبية في تحقيؽ التميز مع إمكانية تعديؿ كتطكير 

 (.2009القيـ بحسب ظركؼ كطبيعة عمميات المنظمة )باشيكة كالبركارم، 

نقاط 10 عناصر متساكية في التنقيط لكؿ منيا 10يحتكم عمى الياباني:  Demingثانيان: نمكذج 

دارة التنظيـ، كجمع مة كالتالي: نقطة مقس 100لتصؿ في مجمميا  سياسات الجكدة، كالتنظيـ كا 

  ،كالتعميـ كنشر الجكدة، كالتحميؿ )لمجكدة كالعمميات(،  كضماف الجكدة  ،كاستخداـ معمكمات الجكدة

 كالتحكـ في الجكدة، كالمعايير كالإجراءات، ، التخطيط لممستقبؿ، ، نتائج الأداء.

اليابانية لإدارة الجكدة الشاممة أنيا مقسمة Demingجائزة  يظير مف العرض السابؽ لمعايير 

عناصر أساسية دكف تفضيؿ عنصر عمى عنصر أخر كىي تعد الأغمى قياسا بباقي  10عمى 

النماذج الأخرل كأكثر تكمفة كشركطا عف مثيلاتيا كبالمقابؿ الأكثر تميزا كشيرة بالنسبة لممؤسسات 

بكسب ثقة العميؿ كالتنافسية في الأسكاؽ، حيث تـ كضع ىذا  التي تحصؿ عمى شياداتيا فيما يتعمؽ

كتـ  1951سنة  William Edouard Demingالنظاـ مف طرؼ عالـ الرياضيات كالفيزياء ))

التي يمنحيا اتحاد  1962تأسيس الجائزة الكطنية لمجكدة في الياباف تكريما ليذا الرجؿ منذ سنة 

(، حيث يحؿ النمكذج الأمريكي مف حيث قيمة الشيادة J.U.S.Eالعمماء كالميندسيف اليابانييف )

التي تمنح عمى ضكء معاييره ثانيا كىذا الذم سكؼ نحاكؿ إبرازه مف خلاؿ التحميؿ المكالي )بف 

 (.2013عشاكم، 
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يحتذم بو معظـ المقيميف  ( مالككـ بالدربدج:MBNQAثالثان: النمكذج الأمريكي لتميز الأداء )

جكائز التي تمنح في مجاؿ الجكدة ك ذلؾ لتكافر كؿ العناصر اللازمة لتقييـ أم الخارجييف في كؿ ال

نظاـ لمجكدة،ك سيكلة تطبيقو عمى مختمؼ المؤسسات مع اختلاؼ أنشطتيا كحجميا كمكاردىا 

كطاقاتيا، يستند النمكذج الأمريكي إلى مجمكعة مفاىيـ رئيسية تعبر عف قيـ التميز كالفعالية كتنبع 

كلى مف فكر "إدارة الجكدة الشاممة"، كيحتكل عمى المعايير التالية )باشيكة كالبركارم، بالدرجة الأ

2009:) 

 القيادة ذات الرؤية. .1

 التميز المستمد مف رغبات العملاء. .2

 التعمـ الشخصي كالتنظيمي. .3

 تقدير العامميف كالشركاء. .4

 الرشاقة التنظيمية. .5

 التركيز عمى المستقبؿ. .6

 كالابتكار.الإدارة  بيدؼ الإبداع  .7

 استثمار الإدارة بالحقائؽ .8

 استشعار المسئكلية العامة كالمكاطنة. .9

 التركيز عمى النتائج كخمؽ القيمة. .10

 انتياج مدخؿ النظـ في التفكير كالإدارة .11

يصؿ عدد  معايير الجائزة الأكركبية لمجكدة، ك رابعان: النمكذج الأكركبي لإدارة الجكدة الشاممة:

 100نقطة تكزع عمى )القيادة 1000صر، كنظاـ التنقيط مقسـ عمى عنا9عناصر ىذا النمكذج 
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نقطة،  80نقطة، كتسيير المكارد البشرية  90نقطة، كالمكارد  80نقطة، كالسياسة الإستراتيجية 

رضاء العميؿ الداخمي  140كالعمميات  رضاء العملاء الخارجييف 90نقطة، كا  نقطة،  200نقطة، كا 

 نقطة(. 150نقطة، كنتائج الأداء الرئيسة  60 كالنتائج المتعمقة بالمجتمع

يلاحظ عمى ىذا النمكذج تشابيو مع النمكذج الأمريكي في عدد مف العناصر كيتقارب إلى حد 

ما في عدد النقاط التي تمنح إلى ىذه العناصر، كما يتميز بتركيزه الأكبر عمى العملاء الخارجييف 

ملاء الداخمييف )العامميف(، ثـ نتائج الأداء مف مجمؿ النقاط دكف إغفاؿ الع20% خصص ليـ 

لكؿ منيما، كما أنو يتفرد  9كيتساكل في المكارد البشرية كالمادية بنسبة % 14ثـ العمميات % %15

)بف  1992كأطمقت جكائزه سنة  6في الاىتماـ الخاص بعنصر خدمة المجتمع التي شكمت نسبة %

 (.2013عشاكم، 

 جودة الشاممة:   مراحل تطبيق إدارة ال 2.2.14

تتككف عممية تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في المنظمة مف خمسة مراحؿ يمكف إيجازىا 

 (: 2010بالتالي )زيداف، 

: أم مرحمة الإعداد، كىي مف أىـ مراحؿ التطبيؽ كفييا يقرر المديركف عزميـ المرحمة الصفرية .1

يتمقى ىؤلاء المديركف تدريبان يستيدؼ  عمى الاستفادة مف مزايا إدارة الجكدة الشاممة، كخلاليا

إكسابيـ الثقة بالنفس، كعدـ الخكؼ مف التعبير، كييستحسف أف يجرم ىذا التدريب خارج المنشأة، 

 ثـ يتكلى المديركف بعد ذلؾ نقؿ الأفكار إلى مرؤكسييـ.

ائـ، : كفييا تكضع الخطط التفصيمية لمتنفيذ، كييحدد الييكؿ الدالتخطيط –المرحمة الأكلى  .2

كالمكارد اللازمة لمتطبيؽ، كييختار أعضاء المجمس الاستشارم، كما يجرم اختيار منسؽ يككف 

مسئكلان عف ربط الأنشطة المتعاكنة، ثـ يمي ذلؾ تدريب المجمس الاستشارم كالمنسؽ عمى مبادئ 
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مؿ كمتطمبات تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة، كفي أكؿ اجتماع لممجس الاستشارم ييكضح ميثاؽ ع

المجمس كتيكزع المسؤكليات اللازمة لدعـ خطة التنفيذ، كما يتـ التصديؽ عمى ىذه الخطة عقب 

مناقشتيا مف الجميع، كييعد التعيد بتكفير المكارد التي يجب النظر إلييا كاستثمار طكيؿ الأجؿ، 

الكمية كتيحدد العمميات الأساسية التي تككف مرتبطة بأىداؼ المنشأة باستخداـ أدكات الربط 

كالنكعية لإدارة الجكدة الشاممة، كيختار الاستشارم إستراتيجية التنفيذ، كييحدد الفرص كالمشاكؿ 

أفراد، كتككف ميمتيـ  8 – 4التي قد تتعرض ليا فرؽ العمؿ، كالتي يتككف كؿ فريؽ منيا مف 

 دراسة العمميات التنظيمية كالتكصؿ إلى أفصؿ الكسائؿ لتحسينيا.

تبدأ عممية التقكيـ بعدد مف التساؤلات كالتي تساعد في ضكء التقدير كالتقكيـ:  – المرحمة الثالثة .3

الإجابة عمييا مف المديريف عمى تييئة الأرضية المناسبة لمبدء في تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة، 

كتشتمؿ ىذه المرحمة عمى أربع خطكات ىي: التقكيـ الذاتي، كالتقدير التنظيمي، كالمسح الشامؿ، 

 التغذية العكسية المكتسبة.ك 

: تبدأ ىذه المرحمة باختيار مف سييعيد إلييـ بميمة التنفيذ، كييعتبركف التنفيذ –المرحمة الثالثة  .4

امتدادان لمياـ المنسؽ، كيقكمكف بأدكار استشارية، كيتـ تدريبيـ باعتبارىـ جزءان مف الخدمات 

كر التدريب الذم يتمقاه المديركف الداعمة باستخداـ أحدث كسائؿ التدريب، كينبغي أف يد

كالمرؤكسكف حكؿ خؿ الإدراؾ كالكعي الخاص بإدارة الجكدة الشاممة، كأف يككف التدريب مكجو 

نحك الأىداؼ المطمكبة، كيعمؿ عمى تنمية الميارات، أما بالنسبة لبرامج تدريب فرؽ العمؿ 

ؿ المعمكمات كتفسيرىا، فيجب أف تشتمؿ عمى مقدمة كنظرة عامة، كجمع المعمكمات، كتحمي

 كتقكيـ كعرض النتائج ثـ متابعتيا.

: المرحمة الأخيرة في تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة، تستثمر تبادؿ كنشر الخبرات -المرحمة الرابعة .5

فييا الخبرات كالنجاحات، إذ تيدعى إلييا كفييا جميع كحدات المنشأة كالفركع كالمنشآت التابعة، 
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امميف مع المنشأة مف الزبائف كالمكرديف، لممشاركة في عممية التحسيف، كما ييدعى جميع المتع

قناعيـ بالمزايا التي تعكد عمييـ مف ىذه المشاركة، كأكلى الخطكات التي تتخذ في سبيؿ تبادؿ  كا 

الخبرات ىي دعكة المؤسسات التابعة إطلاعيا عمى نتائج إدارة الجكدة الشاممة حيث يقكـ مجمس 

فرصة منطقية ليذه الدعكة، كيتكلى الرؤساء شرح النتائج التي أمكف التكصؿ إلييا، الإدارة بإيجاد 

كيقكـ المنسؽ بتمخيص معطيات إدارة الجكدة الشاممة لكبار المسئكليف بتمؾ المؤسسات، كما 

ييدعى المكردكف لحضكر جمسات مجمس الإدارة لمحصكؿ عمى تأييدىـ لما تـ تنفيذه باعتبار أف 

الجكدة الشاممة لا يمكف تحقيقيا بدكف معاكنتيـ، كذلت اليدؼ كنحكه ييخصص معطيات إدارة 

يكـ ييدعى )يكـ المكرديف( يتـ قيو الاتصاؿ المزدكج الاتجاه بينيـ كبيف المسئكليف في المنشأة 

 لمناقشة النتائج التي قد تسفر عف اقتناعيـ بتبني مشركع إدارة الجكدة الشاممة في منشآتيـ.

 ( مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة2 - 7الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 منشورات المنظمة العربية للتنمية 0999أحمد سيد مصطفى: دليل المدير العربي إلى سلسلة الإيزو  المصدر: 

 .71.71. ص ص 7001الإدارية .القاهرة.مصر 

 انزابعتانًزحهت 

 

 انثانثتانًزحهت  

 

 

 انًزاحم انخًض نهتطبيك

 

 

 انتنىيع

             

 انتنفيذ

          

 انتمذيز وانتمىيى
                   

 انتخطيط

                          

 الإعذاد

 

 انثانيتانًزحهت 

 

 
 الأونىانًزحهت 

 

 

 انًزحهت انصفزيت
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 العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة والأيزو:    2.2.15

ي تناكلت الجكدة الشاممة مف حيث التصكرات، كالأساليب كالظركؼ لقد تعدد التعاريؼ الت  

التي مرت بيا تمؾ التعاريؼ باعتبار أف إدارة الجكدة لصيقة لمعممية الإدارية في كؿ زماف كمكاف، 

فإدارة الجكدة الشاممة عبارة عف تغير في الطريقة التي تدار فييا المؤسسة مف إلى الاىتماـ بالزبكف 

 (. 2017ء رغباتو )الزبكف كحمداف، كمحاكلة إرضا

أم التساكم، كفي مجاؿ  ISOSمف الكممة الإغريقية  ISOأما الأيزك، فقد اشتقت كممة 

ىي منظمة غير حككمية ككافة  ISOتساكم الشيء مع المكاصفة، ك ISOالمكاصفات تعني 

لقياسية لممنتج التي المكاصفات الصادرة عنيا اختيارية، كمف الضركرم ىنا التمييز بيف المكاصفة ا

تبيف الصفات المختمفة التي يجب تكفرىا في المنتج ليطابؽ المكاصفة القياسية لو كبيف المكاصفة 

القياسية لنظاـ إدارة الجكدة الذم يضمف مطابقة المنتج لمستكل الجكدة المحدد مف قبؿ الشركة، كقد 

 10900ـ حكالي 1997ـ كحتى 1947منذ إنشائيا عاـ  ISOأصدرت المنظمة الدكلية لممقاييس 

ـ بإصدار مجمكعة مف المقاييس العالمية لأنظمة 1987مكاصفة في عدة مجالات، كقامت في العاـ 

( تبنتيا معظـ الدكؿ كأنظمة لإدارة الجكدة )التميمي ISO 9000 ،9001  ،9004الجكدة كىي )

 (.2016كآخركف، 

أك المكاصفات أك المقاييس( كلمتكحيد إف الأيزك ىك اسـ مختصر لممنظمة الدكلية لممعاير )

كمقرىا  1947(، كالتي تأسست سنة International Standardization Organizationالقياس )

( دكلة، كييدؼ إلى تركيج المكاصفات القياسية 90مدينة جنيؼ في سكيسرا، كيضـ ىذه الاتحاد )

لي لمسمع كالخدمات كتنمية التعاكف في كالأنشطة المتعمقة بيا مف أجؿ تسييؿ التبادؿ التجارم الدك 

، كالتقنية كالنكاحي الاقتصادية، ككضع مجمكعة مف المعايير الخاصة  مجالات المعمكمات، كالعمكـ

بنظاـ الجكدة كالتي يمكف أف تطبؽ في أم منظمة كانت كفي جميع قطاعات النشاط، كما أف مينة 
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نما تقكـ أيض ان بمتابعة كمراقبة عممية تطبيؽ ىذه المعايير في ىذه المنظمة لا تتكقؼ عمى ىذا فقط كا 

المنظمة، كتتـ ىذه العممية بكجكد عنصر ثالث حيث أف المنظمة الدكلية لممعايير تنشط بكجكد 

مجمكعة مف المنظمات الكطنية لممعايير كالتي تعتبر الكسيط بيف المنظمات كبيف منظمة الإيزك 

 (.2015)بكزياف، 

إلى تعزيز رضا الزبكف عف المنظمة  ISO9000ية الدكلية  كتيدؼ المكاصفات القياس

كضماف جكدة المنتج كضماف المطابقة مع متطمباتو كالمتطمبات التنظيمية المطبقة كضماف جكدة 

المنتج كالعمؿ عمى التحسيف المستمر كتقديـ دليؿ عمى قدرة المنظمة عمى تكفير منتج يمبي متطمبات 

المنظمة مف جعؿ نظاـ إدارة الجكدة فييا متكازيان دارة البيئية كتمكيف الزبكف كالانسجاـ مع أنظمة الإ

الإدارية الأخرل ذات الصمة، تتألؼ عائمة المكاصفات القياسية الأنظمة  أك متكاملان مع متطمبات

)قدار،  مف أربع مكاصفات رئيسية ىي التالية ISO 9000الدكلية لأنظمة إدارة الجكدة الإيزك 

2015:) 

 كتتضٌمف متطمبات نظاـ إدارة –أنظمة إدارة الجكدة ISO 9001:2015 –ة القياسية المكاصف .1

عمى نمكذج لإدارة الجكدة  ISO 9001 : 2015لقد بنيت المكاصفة القياسية ، ك الجكدة لممنظمة

نتاجيا  يركز عمى العمميات. بعبارة أخرل يركز عمى الأنشطة المتعمٌقة بتطكير المنتجات كا 

 ISOف. كيتـ منح شيادات مطابقة مف قبؿ ىيئات المنح لممكاصفة كتقديميا لمزبائ

فقط كىي معدة لتطٌبؽ عمى جميع المنظمات،بغض النظر عف نكعيا أك حجميا  9001:2015

 .أك المنتج الذم تكفر

مبادئ كمصطمحات، –أنظمة إدارة الجكدة ISO 9000:2005المكاصفة القياسية الإيزك: .2

 .ر كالاستخداـكتتضٌمف إرشادات حكؿ الاختيا
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إرشادات لتحسيف الأداء  –أنظمة إدارة الجكدة ISO 9004:2009 –المكاصفة القياسية الدكلية  .3

كىي تقدـ إرشادات لمجمكعة مف أىداؼ نظاـ إدارة الجكدة كخاصة لمتحسيف المستمر لأداء 

 .التعاقديةالمنظمة العاـ كالكفاية كالفاعمية كىي ليست معٌدة لمحصكؿ عمى الشيادة أك للأغراض 

تدقيؽ أنظمة إدارة الجكدة كأنظمة إدارة البيئة كىي  ISO 19011:2011المكاصفة القياسية  .4

تتضٌمف إرشادات بخصكص التدقيؽ، كمعايير تأىيؿ المدققيف، كبرامج لكؿ مف أنظمة إدارة 

 .الجكدة كأنظمة الإدارة البيئية

، يركف أف العلاقة بيف المفيكميف 9000كيرل أغمب الباحثيف في إدارة الجكدة الشاممة كالايزك 

ىي علاقة تكامؿ كانسجاـ، حيث أف إدارة الجكدة الشاممة ىي إدارة لمجكدة مف منظكر شامؿ، في 

ىي نظاـ لإدارة الجكدة كتقكـ عمى مكاصفات عالمية مكثقة، حيث يسعى نظاـ  ISO 9000حيف أف 

المي كليس خاصان بمؤسسة معينة، أما الجكدة العالمي إلى تكفير مستكل جكدة ذم طابع عمكمي ع

إدارة الجكدة الشاممة فيي نيج إدارم كفمسفة تنظيمية عامة كشاممة، تيدؼ إلى تحقيؽ إستراتيجية 

المؤسسة المرتكزة عمى إشباع حاجات عملائيا كرغباتيـ. كمنو تعتبر إدارة الجكدة الشاممة أآثر 

العميؿ إلى جانب ذلؾ عمى الرغـ مف كجكد  تحديدان مف نظاـ الإيزك مف حيث إحداث الرضا لدل

مضاميف كمرتكزات كأسس ذات طابع عاـ لإدارة الجكدة الشاممة، يختمؼ تطبيقيا مف حيث مداه مف 

منظمة لأخرل. بمعنى أف لكؿ منيا نمكذجا خاصا بيا يختمؼ عف نماذج المنظمات الأخرل; في 

طبؽ نفس القكاعد التي تتصؼ بالعمكمية حيف أف جميع المنظمات التي حازت عمى شيادة الإيزك ت

كليس بالخصكص آما ىك الحاؿ في إدارة الجكدة الشاممة، كتيدؼ المؤسسات الحائزة عمى شيادة 

الإيزك إلى التعامؿ غير المباشر مع العميؿ، كذلؾ مف خلاؿ تطبيؽ المعايير الدكلية لمجكدة في 

ة الشاممة، تيدؼ إلى التعامؿ المباشر مع منتجيا، في حيف أف المنظمات التي تطبؽ إدارة الجكد

 العملاء، مف خلاؿ الدراسات الميدانية لحاجاتيـ كرغباتيـ  تطمعاتيـ.
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إف إدارة الجكدة الشاممة أكثر شمكلا ككنيا عبارة عف فمسفة كتكجو فكرم كثقافة تنظيمية جديدة 

تمفة المتعمقة بالجكدة عمى عناصر المكاصفة المخ ISOتسعى إلى التحسيف المستمر، بينما تركز 

كعمى مدل الالتزاـ بتطبيقيا كتكثيقيا، فينالؾ العديد مف المؤسسات التي تحصمت عمى شيادة الايزك 

كلكنيا لـ تبدأ بعد بتبني إدارة جكدة شاممة، كالعكس صحيح إذ يمكف لممؤسسة أف تطبؽ إدارة جكدة 

 (.2011شاممة دكف أف تحصؿ عمى شيادة الايزك )جبارم، 

عمى معايير الجكدة الشاممة، كبالتحديد  2000ركزت التعديلات التي حدثت في نياية عاـ  كقد

 (:2016عمى ثمانية معايير ىي )محمد، 

 التركيز عمى الزبكف: فير نجاح كاستمرارية أم منظمة ميا كاف نكعيا ىك الزبكف. .1

الة في تحقيؽ الأىداؼ القيادة: يجب عمى الإدارة خمؽ البيئة المناسبة لمشاركة المكظفيف الفع .2

 كميمتيا الأساسية ىي قيادة التكجو نحك التغير كالتطكير.

 مشاركة الأفراد: المشاركة الكاممة تؤدم إلى إظيار نكاحي إبداعية. .3

مدخؿ العممية: إف الكصكؿ لمنتائج المرجكة يتحقؽ بصكرة أفضؿ كأكثر كفاءة عندما يتـ إدارة  .4

 لاؿ نمكذج العممية.الأنشطة كالمكارد ذات العلاقة مف خ

استخداـ مدخؿ النظاـ للإدارة: إف تحديد كفيـ العلاقات المترابطة كالمتفاعمة كنظاـ يؤدم  .5

 إلى تحقيؽ المنظمة لأىدافيا بفعالية ككفاءة.

 التحسيف المستمر: كالذم يجب أف يككف ىدفان ثابتان كدائمان. .6

ي تمؾ القرارات المستندة عمى تحميؿ مدخؿ الحقائؽ في اتخاذ القرارات: إف القرارات الفاعمة ى .7

 البيانات كالمعمكمات، كليس التخميف.

علاقات المنفعة المتبادلة مع المجيزيف كالمكرديف: حيث تربطيـ مصالح مشتركة، تؤدم عند  .8

 إدارتيا بكفاءة إلى تعزيز قدرتيا عمى خمؽ قيمة مضافة لكؿ منيا.
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 .9000ايير الإيزو ( علاقة إدارة الجودة الشاممة بمع2 - 8الشكل )

 

 

 

 

 

 (2010المصدر )زروقي ولحول، 

، كاعتقد 9000فينالؾ خمط كبير بيف مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة كمعايير نظاـ الإيزك 

البعض أنيما يعنياف نفس الشيء، بؿ نسمع في بعض الأحياف مف يتحدث عف الإيزك، كأنو 

( 2-2تباعد المسافة بينيما، كالجدكؿ )يصؼ كيقصد بو إدارة الجكدة الشاممة عمى الرغـ مف 

 يكضح سمات كخصائص المفيكميف:

دارة الجودة الشاممة2-2الجدول رقم )  (: الاختلافات بين نظام الإيزو وا 

 9000معايير الإيزك  "TQMإدارة الجكدة الشاممة "

 * التركيز المطمؽ عمى العميؿ

 * تمثؿ المحكر الأساسي لإستراتيجية المؤسسة

 بفمسفة كمفاىيـ كأدكات كأساليب شاممة* مكجية 

* تمثؿ رحمة بلا نياية، فالتحسف كالتطكير 

 المستمر أحد المحاكر الأساسية في الفمسفة

 * ليس ضركريا أف تككف مكجية بالعملاء

 * قد لا تمثؿ جزءا متكاملا مف الإستراتيجية

 * مكجية بالإجراءات التشغيمية لمنظاـ الفني

* التحسيف كالتطكير المستمر غير كارد 

 ؽ عمؿفالمعايير محددة بإجراءات كطر 

 الأفشاد
 انُظى 

 

 انعًهٍت الإداسٌت
 

 انًسخٓهكٌٕ

 
 يٕسدٌٔ

 

 الاحجاْاث -

 انسهٕن -

 انًشاسكت ٔانحًاس -

 

 الإسخشاحٍجٍت -

 انمٍادة -

 انًساَذة -

 

يثم سهسهت 

 9000الإٌزٔ 

 

 انبُاء انخُظًًٍ -

 حٕفٍش انًٕاسد -
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* تشمؿ جميع الإدارات كالأقساـ كالكحدات 

 كالمستكيات التنظيمية

* يتكلى مسؤكليتيا كؿ فرد في المؤسسة كليس 

 إدارة أك قسـ محدد

ؿ في المفاىيـ كالنظـ * تحتاج إلى تغيير شام

 كمراحؿ التشغيؿ

 * التأكيد عمى مشاركة كحماس العامميف

* يمكف تطبيقيا عمى أقساـ أك إدارات محددة، 

 كليس بالضركرة عمى مستكل المؤسسة ككؿ

 * يتكلى مسؤكليتيا قسـ أك إدارة مراقبة الجكدة

 

* قد لا تتطمب إجراء تعديلات جكىرية في 

 الأكضاع الحالية

 * مشاركة العامميف ليس ضركريا

 (2011المصدر )زروقي ولحول، 

 ة الجودة الشاممة في تحقيق الميزة التنافسية:   دور إدار  2.2.16

تعرؼ إدارة الجكدة الشاممة عمى أنيا مدخؿ لإدارة المنظمة، يرتكز عمى الجكدة كيقكـ عمى 

مشاركة جميع أعضاء المنظمة كيستيدؼ النجاح عمى المدل الطكيؿ مف خلاؿ تحقيؽ رضا العميؿ 

ح مف خلاؿ ىذا التعريؼ أف إدارة الجكدة الشاممة كتحقيؽ منافع تعكد عمى المنظـ كالمجتمع، كيتض

تساىـ في تحقيؽ رضا العميؿ كتحسيف صكرة المنظمة في المجتمع مما يؤدم إلى ضماف بقاء 

المنظمة كتفكقيا كتميزىا عمى منافسييا كبالتالي تعزيز ميزتيا التنافسية، كتتحقؽ إدارة الجكدة مف 

ت كالخدمات التي تقدميا المنظمة، مع السعي الدائـ إلى خلاؿ التطكير كالتحسيف المستمر لممنتجا

تحقيؽ رغبات كاحتياجات كافة المتعامميف معيا، كما كترتكز إدارة الجكدة الشاممة عمى العميؿ 

كرغباتو بكجو خاص كذلؾ بمحاكلة تحقيؽ الجكدة مف كجية نظره كمف بيف المزايا التي تمنحيا إدارة 

ؿ بيف المنتجات، كعدـ كجكد إنتاج معيب أك إجراء عمميات الإصلاح، الجكدة لممؤسسة زيادة التماث

كالتقميؿ مف المياؾ في الخدمات كأكقات تشغيؿ العمالة، ك زيادة الإنتاجية بأقؿ مجيكد، كتخفيض 
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تكمفة الإنتاج كزيادة الأرباح، كالحصكؿ عمى سمعة ممتازة في الأسكاؽ، كتفكؽ المنظمة عمى 

 (.2014أماميا لغزك الأسكاؽ الدكلية )بكعمرية، كبرنك، منافسييا كفتح الفرصة 

كمف أىـ الأىداؼ التي تسعى إدارة الجكدة الشاممة إلى تحقيقيا تأكيد المركز التنافسي 

لممؤسسة كبناء كتنمية كتفعيؿ قدراتيا التنافسية في مكاجية تطكرات السكؽ كمحاكلات المنافسيف مف 

في زيادة القدرة التنافسية لممنظمة، كزيادة كفاءة المنظمة في   خلاؿ تطبيؽ منظكمة الجكدة الشاممة

إرضاء العملاء كالتفكؽ كالتميز عمى المنافسيف، كزيادة إنتاجية كؿ عناصر المؤسسة، ك يادة حركية 

كمركنة المؤسسة في تعامميا مع المتغيرات البيئية ليا )الفرص كالمخاطر(، كضماف التحسيف 

طاعات كمستكيات كفعاليات المنظمة، كزيادة القدرة الكمية لممنظمة عمى المتكاصؿ الشامؿ لكؿ ق

 (.2014النمك المتكاصؿ، كزيادة الربحية كتحسيف اقتصاديات المنظمة )بكعمرية، كبرنك، 

 جوال -المبحث الثاني: شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية 2.3

  جوال  -شركة الاتصالات الخموية الفمسطينية 2.3.1

 شركة جوال :عن 

 أكؿىي إحدل شركات مجمكعة الاتصالات الفمسطينية ) جكاؿ  ، حضاره ، بالتؿ ( ك ىي 

ظيرت ك (  1999ا عاـ )خدماتي بدأت ، كشركة جكٌاؿالخمكية في فمسطيف الاتصالات مشغؿ لخدمة

تقديـ خدمات الإتصالات في عالـ الياتؼ الخمكم كالانترنت في تسعى لمتكاممو متخصصو كشركة 

تمكٌنت مف تحقيؽ نجاحات متتالية كمممكسة عمى أرض الكاقع،  كالضفة الغربية كقطاع غزة ، 

كأثبتت كجكدىا كأكؿ شركة للاتصالات الخمكية في فمسطيف، كصكلان لاختيارىا مف قًبؿ أكثر مف 

، كحققت جكاؿ  2017مميكف مشترؾ مع نيايو عاـ   2.7، ك  2016مميكف مشترؾ في عاـ  2.9

نجازات عمى الرغـ مف تحديات تشغيمية جمٌة، كعمى رأسيا المنافسة غير الشرعية مف قبؿ ىذه الإ 
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شركات الخمكم الإسرائيمية، كالتي لا تزاؿ تمارس عممياتيا كخدماتيا في السكؽ الفمسطينية بصكرة 

 غير قانكنية حتى اليكـ.

  -الشركو كعدد مشتركييا : تطكرعف 

 

 : الإطلاؽ التجارم لمشركة في كؿ مف الضفة كقطاع غزة1999

 4.8MHZ: عمؿ الشركة بأقؿ قدر ممكف مف الترددات 2000

 : احتجاز السمطات الإسرائيمية لمعدٌات الشركة2001

 سعة الشبكة : إيقاؼ بيع الخطكط، لممحافظة عمى مستكل الخدمة بالتناسب مع2002

 : اعتماد مقاسـ اتصاؿ لمشركة في لندف ك تخطي حاجز النصؼ مميكف مشترؾ2005

 14001ISO: حصكؿ الشركو عمى شيادة "نظاـ إدارة البيئة العالمي" 2006

: تخطت لحاجز المميكف مشترؾ كفي المقابؿ كقؼ عمميات البيع التجارم في قطاع غزة، 2007

 اء العدكاف عمى القطاعبسبب تدمير البنية التحتية جرٌ 

% مف حاممي الخمكم في 77: تخطت حاجز المميكني مشترؾ كبحصو سكقيو بمغت 2010

 فمسطيف.

، كاستكماؿ عمميات البيع 2007: إدخاؿ معدٌات كمحطٌات تقكية لمقطاع، لأكؿ مرة منذ 2011

 التجارم

 مشترؾ 254505000: تقدـ خدماتيا بكفاءة كاحترافية لأكثر مف 2012

 مشترؾ 256005000: تقدـ خدماتيا بكفاءة كاحترافية لأكثر مف 2013

https://www.jawwal.ps/index.php?url=posts/view/1860
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 مشترؾ 256705000: تقدـ خدماتيا بكفاءة كاحترافية لأكثر مف 2014

 مشترؾ . 257505000: تقدـ خدماتيا بكفاءة كاحترافية لأكثر مف 2015

محميو ك مشترؾ كفي ظؿ منافسة  2350000: تقدـ خدماتيا بكفاءة ك إحترافيو لأكثر مف 2016

 إسرائيميو غير شرعي

: تـ إطلاؽ خدمات الجيؿ الثالث لمشتركي الضفو فقط كمنعيا عف غزة لأسباب سياسيو 2017

 تتعمؽ بالإحتلاؿ كمنع الترددات ك دخكؿ المعدات اللازمة لمشبكو 

شبكة مكزعيف تضـ  مركزان مجيزة عمى أعمى المستكيات، ك 29تضـ   -الشركة كمراكزىا كمكزعييا :

منفذ بيع في الضفة كقطاع غزة، مف  105000مكزع رئيسي كفرعي، كأكثر مف  15000كثر مف أ

 صعبة، كالتحكٌؿ لركيزة  خدمة الإتصاؿ الخمكمخلاؿ ذلؾ تمكنت "جكٌاؿ" مف تأدية الميمة ال

نجاز أعماليـ .  لمشتركييا الذيف يعتمدكف عمييا في التكاصؿ فيما بينيـ كا 

 العالمية وانتشارىا :

، ككصؿ عدد إتفاقيات خدمة التجكاؿ الدكلي  ت شركة جكاؿ منذ نشأتيا عمى تعزيزقام

دكلة، كبمستكل تغطية يصؿ إلى 170  مشغلان، في 436التجكاؿ الدكلية كالعالميو مع أكثر مف 

دخمت "جكٌاؿ" أحد أكبر أسكاؽ التنافس في مجاؿ بالتالي % مف مناطؽ الضفة كقطاع غزة ، 98

رؽ الأكسط، في ظؿ ىيمنة الشركات الإسرائيمية، التي تعمؿ بشكؿ غير شرعي الاتصالات في الش

الكصكؿ لمستكل الخدمة الاحترافي الذم لا يختمؼ عف ك إستطاعت داخؿ الأراضي الفمسطينية، 

 المستكل الذم تقدمو الدكؿ الأكركبية كتحقيؽ مفيكـ العكلمو بتحكيؿ العالـ كمو الى قرية صغيرة .
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أىدافان منذ تأسيسيا عاـ  لقد كضعت شركة جكاؿ لرؤيتيا -والتكنولوجيا المستخدمو : النظم والبرامج

، مف خلاؿ إصرارىا عمى الاستمرار في قيادة قطاع تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات، 1999

مكقع  كتعزيزالإقتصاد الكطني  لمكاصمة بناء ىذا القطاع كالإرتقاء بو إلى مستكل كبير عمى أجندة 

ف عمى خريطة العالـ الرقمية ، كما سعت كبشكؿ متكاصؿ لمكاكبة كتيرة التطكرات التكنكلكجية فمسطي

في قطاع متغير ىك الاتصالات كىك ليس بالأمر السيؿ، بحيث يتطمب التكيٌؼ المستمر كمكاكبة 

أحدث التقنيات في مراكزىا كاعتماد أحدث البرامج العالميو الخاصو بخدمو مشتركييا 

(CRM+TCRM) . 

ىتماميا بيـ  تيتـ "جكاؿ" بتنمية قدرات كميارات فريؽ عمميا الذم يتميز  -:الكادر البشرم لمشركة كا 

بالكفاءة العالية التي مكنتو مف المنافسة في كافة المجالات، لـ يكف لنجاحات الشركة أف تتحقؽ، إلا 

 928حكالي  2017بفضؿ كادرىا الكظيفي عالي الأداء كعالمي المستكل، كتضـ جكاؿ حتى عاـ 

مكظفة كمكظؼ مكزعيف في كافة محافظات الكطف، تـ اختيارىـ بعناية بناء عمى أعمى المعايير مف 

أجؿ تكفير خدمة مميزة لممكاطف الفمسطيني، تعمؿ جكاؿ عمى الحفاظ عمى المكظفيف كتعزيز كلائيـ 

ة عمؿ آمنة كصحية ليـ ك كمكاكبة أحدث التطكرات كالتكجيات في مجاؿ المكارد البشرية لتكفير بيئ

تقديـ أفضؿ الميزات كالحكافز الكظيفية المادية كالمعنكية  حيث تعمؿ عمى تقديـ حزمة عالية الجكدة 

مف المزايا الكظيفية التنافسية تشمؿ نظـ كاضحة مف الأجكر، التأميف الصحي كصندكؽ الادخار 

حزمة مف الدقائؽ المجانية كرصيد مف كالتكافؿ الاجتماعي كالمكافآت السنكية المرتبطة بالأداء ك 

الإجازات، كما تسعى جكاؿ إلى تسييؿ حياة مكظفييا كمساعدتيـ في تحقيؽ كياف كظيفي متكازف 

عف طريؽ تأميف حضانة خاصة لأطفاؿ مكظفييا ككافتيريا بمكاصفات عالمية كمكاقؼ سيارات، 

مميزة، كتكفير أجكد أنظمة الحماية بالإضافة إلى تكفير مبافو كأماكف عمؿ آمنة كمريحة كبتصاميـ 
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كالمراقبة لضماف أماف الشركة كمكظفييا، إلى جانب العديد مف الميزات كالحكافز المادية كالمعنكية 

لضماف جذب المكاىب التي نحتاجيا لمكاصمة نجاحنا كالمحافظة عمييا.ك تسعى  باستمرار لتطكير 

في كاضح ككاعد ليـ، ك كأسرة كاحدة تحرص عمى قدرات مكظفييا كتعزيز مياراتيـ كتييئة مسار كظي

أف تشارؾ مكظفييا الاحتفاؿ بالإنجازات كالمناسبات كالمحظات السعيدة كما كتقدـ لأفراد ىذه الأسرة 

الدعـ في جميع مراحؿ كلحظات حياتيـ ، كتتميز الشركو بتنكع القكل العاممو فيي  تضـ مختمؼ 

ؿ متكافئة لمجميع بغض النظر عف الجنس أك فئات المجتمع، حيث تقدر الشركة فرص عم

المعتقدات الدينية أك الحالة الاجتماعية أكغيرىا، ك تكلي جكاؿ اىتمامان كبيران بالمكظفيف المبتدئيف 

كالخريجيف الجدد عف طريؽ برامج التدريب كالتشغيؿ المختمفة التي صممتيا جكاؿ لتييئة فرص عمؿ 

 كظيفي مميز ليـ. مناسبة ليـ كمساعتيـ عمى بناء مسار

جكاؿ تدرؾ أف كؿ يكـ جديد يحمؿ معو أمؿ كطاقة  جكاؿ كؿ يكـ جديد "  " شعار الشركة الحالي

نجازات كؿ يكـ ىي نتيجة لتجسيد كدعـ لقيـ جكاؿ الأصيمة  : كتحدو كفرص جديدة، كأف نجاحات كا 

صر  ار الشركة عمى خمؽ بيئة كده كاىتماـ، سلاسة، أىؿه لمثقة، تكاصؿ، رؤية لا يحدٌىا المستحيؿ، كا 

صحية تقكـ عمى الاحتراـ كتشجيع المكظفيف عمى تبادؿ الخبرات ككجيات النظر لدفعيـ للابتكار 

  .كالتطكير

  -تغطية الشبكة والتحديات والمعوقات لتحسينيا منذ تأسيسيا :

مى كىي تعمؿ بشكؿ حثيث ع 1999تجدرالاشارة إلى أف شركة "جكاؿ" كمنذ نشأتيا في عاـ    

% مف مناطؽ الضفة الغربية كقطاع غزة مف خلاؿ شراء معدات 98تطكير شبكتيا التي تغطي 

كأجيزة متطكرة، كما عانت الشركة كلا زالت تعاني مف سياسة الاحتلاؿ المتمثمة باحتجاز المعدات 

تلاؿ كالأجيزة الخاصة بالشركة عمى المكانئ كالمعابر لفترات طكيمة، بالاضافة إلى عدـ سماح الاح
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لمشركة كلفترة زادت عف العاميف كالنصؼ مف ادخاؿ أم معدات الى قطاع غزة بسبب الحصار 

المفركض عمى القطاع ، كما كيسعى الاحتلاؿ كبشكؿ كاضح الى اعاقة تطكر قطاع الاتصالات 

الخمكية في فمسطيف مف خلاؿ الاصرار عمى احتجاز ترددات الجيؿ الثالث كابقائيا حكران لمشركات 

تضح ذلؾ في نياية عاـ )الا ( حيث احتجزت السمطات الإسرائيمية معدٌات 2001سرائيمية فقط ، كا 

لاعتماد مقاسـ اتصاؿ ليا  2005الشركة لإعاقة نمكىا كحصر شبكتيا، كما اضطر "جكاؿ" في عاـ 

في لندف، لتككف أكؿ شركة اتصالات "خمكية" في العالـ، تخدـ مشتركييا عبر مقاسـ تبعد آلاؼ 

 مياؿ عف مقرىا.الأ

 14001حصمت جكاؿ عمى شيادة الايزك   -:" ISO 14001شيادة الأيزو  " البيئية جوال سياسة

الرابعة في العالـ كالأكلى في الشرؽ  ، لتككف بذلؾ الشركة2006)نظاـ ادارة البيئة العالمية( قي عاـ 

 ،  2004الأكسط التي تحصؿ عمى مثؿ ىذه الشيادة ضمف إصدارىا الجديد لممكاصفة في عاـ 

كعممت  2014كفقا للاصدار الجديد لممكاصفة لمعاـ  2017خلاؿ العاـ  كقامت بتجديد الشيادة 

فراد المجتمع مف خلاؿ برامج ادارة بيئية كالمشتركيف كجميع ا  عمى نشر التكعية البيئية بيف المكظفيف

ىادفة كمدركسة بناء عمى تقييـ المخاطر كالفرص المكجكدة ضمف منظكمة العمؿ اليكمية كادارتيا 

ضمف خطط عمؿ طكيمة الامد كقصيرة الامد لمحد مف الممكثات البيئة كالاخطار التي ليا تأثير عمى 

كف ، كلقد تمكنت"جكٌاؿ" مف تحقيؽ نجاحات متتالية البيئة كالتخمص منيا اك استبداليا حيثما ام

كمممكسة عمى أرض الكاقع، منذ المحظة التي بدأت فييا تقديـ خدماتيا ، كانطلاقان مف الاىتماـ 

الكبير الذم تكليو الشركة بالبيئة كالتزاـ الادارة العميا بالحفاظ عمى البيئة فقد أخذت جكاؿ عمى عاتقيا 

أعمنت الشركو جكاؿ بتاريخ  بيئة في جميع أنشطتيا كمثاؿ عمى ذلؾمسؤكلية الحفاظ عمى ال

لمجمكعة مركباتيا  -صديقة البيئة–عف انضماـ مجمكعة مف السيارات الكيربائية  28/8/2017

التي تعتمد ” NISSAN LEAF“بالشراكة مع شركة "نيساف" كالتي قدمت نمكذجان مميزان مف سيارات 

https://www.jawwal.ps/index.php?url=posts/view/2168
https://www.jawwal.ps/index.php?url=posts/view/2168
https://www.jawwal.ps/index.php?url=posts/view/2168
https://www.jawwal.ps/index.php?url=posts/view/2168
https://www.jawwal.ps/index.php?url=posts/view/2168
https://www.jawwal.ps/index.php?url=posts/view/2168
https://www.jawwal.ps/index.php?url=posts/view/2168
https://www.jawwal.ps/index.php?url=posts/view/2168
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حيث أطمقت فعالية الإعلاف عف أكؿ سيارات تعمؿ بنظاـ الطاقة ؿ، عمى الطاقة الكيربائية بالكام

الكيربائية في فمسطيف في مقر شركة جكاؿ الكائف في مدينة البيرة، كذلؾ بحضكر كؿ مف معالي 

كزير النقؿ كالمكاصلات الميندس سميح طبيمة كالرئيس التنفيذم لمجمكعة الاتصالات الفمسطينية 

يياب مشعشع مدير عاـ شركة نيساف عمار العكر كمديرعاـ شركة كتعتبر  ، جكاؿ عبدالمجيد ممحـ كا 

تجربة ىذا النكع مف السيارات ىي الأكلى في فمسطيف، كبيذا تعتبر شركة جكاؿ الشركة الأكلى في 

     اقتناء السيارات الكيربائية الصديقة لمبيئة.

https://www.jawwal.ps//index.php?url=posts/view/186&lang=2(  

 المبحث الثالث: الدراسات السابقة العربية والأجنبية  2.4

 الدراسات العربية 2.4.1

( بعنوان " مستوى أبعاد جودة الخدمات من وجية نظر 2017دراسة إسماعيل وعبد العزيز ) .1

 طرف مؤسسة الخدمات الياتفية النقالة "موبيميس" الزبائن المقدمة من

ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس مستكل أبعاد جكدة الخدمات مف كجية نظر الزبائف المقدمة مف 

طرؼ مؤسسة الخدمات الياتفية النقالة "مكبيميس بأبعاده الخمسة لمجكدة كىي )المممكسية، 

افة لبعد سادس المتمثؿ في الاتصاؿ، حيث تـ الاعتمادية، الاستجابة، الأماف، كالتعاطؼ( بالإض

استمارة عمى زبائف المؤسسة، كلقد تكصمت الدراسة إلى العديد مف الاستنتاجات أىميا  123تكزيع 

أف جكدة الخدمات المقدمة ليا أثر ايجابي لدل زبائنيا بالإضافة إلى اختلاؼ الأىمية النسبية لكؿ 

 بعد مف الأبعاد الستة.

 

https://www.jawwal.ps/index.php?url=posts/view/186&lang=2
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( بعنوان "أثر ممارسات إدارة الجودة الشاممة في تحقيق الميزة التنافسية: 2017دراسة حسن ) .2

 دراسة ميدانية في شركات الأدوية الأردنية حسب حجم الشركات"

ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشؼ عف أثر ممارسات إدارة الجكدة الشاممة في تحقيؽ الميزة التنافسية 

حسب حجـ الشركات. استخدمت الدراسة المنيج الكصفي السببي. أما  في شركات الأدكية الأردنية

مجتمع الدراسة فقد تككف مف جميع المكظفيف في شركات الأدكية الأردنية في دكائر )تككيد الجكدة، 

( شركات أدكية مدرجة في سكؽ عماف 8كرقابة الجكدة، كالبحث كالتطكير، كالإنتاج( تـ اختيار )

( عاملان. كاستخدمت الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات 1350لمكظفيف فييـ )المالي كالبالغ عدد ا

كالمعمكمات التي تـ تحميميا بمجمكعة مف الكسائؿ الإحصائية. كقد تـ اختيار عينة الدراسة بالطريقة 

( فقط، كأظيرت نتائج الدراسة أف ىناؾ أثر 267( استبانة تـ استرجاع )300القصدية، إذ تـ تكزيع )

لممارسات إدارة الجكدة الشاممة في تحقيؽ الميزة التنافسية، كما أظيرت النتائج كجكد أثر لممارسات 

إدارة الجكدة الشاممة في تحقيؽ الميزة التنافسية في شركات الأدكية الأردنية كعدـ كجكد فركؽ ذات 

يزة التنافسية في دلالة إحصائية في متكسطات أثر ممارسات إدارة الجكدة الشاممة عمى تحقيؽ الم

شركات الأدكية الأردنية تعزل لمتغير حجـ الشركة. كأكصت الدراسة بضركرة تفعيؿ مبدأ مشاركة 

المكظفيف في شركات الأدكية في عمميات اتخاذ القرار كزيادة صلاحياتيـ لتسييؿ إنجاز العمؿ 

ية لمعامميف بيدؼ المطمكب في الكقت المحدد كبجكدة عالية، كضركرة الاىتماـ بكضع خطط تدريب

 تحسيف قدراتيـ في حؿ المشكلات بالشكؿ الصحيح.

( بعنوان "أثر إدارة الجودة الشاممة عمى أداء المؤسسات الاقتصادية 2017دراسة ىاممي ) .3

 الجزائرية دراسة ميدانية عمى عينة من مؤسسات الغرب الجزائري"

المؤسسات الجزائرية، كتحديد الدكر ىدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز كاقع إدارة الجكدة الشاممة في 

الذم تمعبو ىذه الفمسفة في تحسيف أداء المؤسسات الجزائرية. حيث تـ جمع بيانات ىذه الدراسة 
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مؤسسة جزائرية متحصمة عمى شيادة الايزك، تـ اختيارىا  55باستخداـ استبياف تـ تكزيعو عمى 

 152استبياف تـ تكزيعو، استرجع  182بشكؿ عشكائي مف الغرب الجزائرم، حيث أنو كمف بيف 

فقط. كمف أجؿ الإجابة عمى ىذه الإشكالية تـ استخداـ التحميؿ العاممي التككيدم لتنقية النمكذج 

-PLSكتحديد الأبعاد الرئيسية المككنة لأداة الدراسة لاختبار الفرضيات كتحديد العلاقة بيف تطبيؽ 

PM داـ المعادلات الييكمية باستخداـ مقاربة إدارة الجكدة الجكدة الشاممة، كتـ استخداـ النمذجة باستخ

الشاممة كالأداء الكمي لممؤسسات الجزائرية.كلقد أظيرت ىذه الدراسة كجكد تأثير إيجابي لأبعاد إدارة 

الجكدة الشاممة عمى الأبعاد الأربعة المككنة للأداء الكمي لممؤسسة، بالرغـ مف أف بعض الممارسات 

كدكر في ذلؾ، كلقد أكصت الدراسة عمى ضركرة الاىتماـ بيذه الفمسفة مف خلاؿ لـ يكف ليا تأثير 

تكسيع المجاؿ أماـ المؤسسات الجزائرية نحك تأىيؿ، كخمؽ جكائز لمجكدة مثؿ ما ىك معمكؿ بو في 

 بعض الدكؿ المتقدمة أك حتى بعض الدكؿ العربية كالإفريقية.

 لشاممة وعلاقتيا بالميزة التنافسية"( بعنوان " إدارة الجودة ا2016دراسة كحيل ) .4

 ىدؼ الدراسة إلى التعرؼ عمى كاقع إدارة الجكدة الشاممة في جامعة فمسطيف كأحد مؤسسات

التعميـ العالي الفمسطينية كعلاقة ذلؾ بمستكل تحقيؽ الجامعة لمميزة التنافسية، مف خلاؿ استقصاء 

ستخدمت الدراسة المنيج الكصفي التحميمي لتحقيؽ آراء العامميف في كافة المستكيات الإدارية فييا كا

أغراض الدراسة، كاستخدمت الاستبانة كأداة رئيسية لجمع المعمكمات المتعمقة بمتغيرات الدراسة، 

( 230كتمثؿ مجتمع الدراسة في كافة العامميف الأكاديمييف كالإدارييف بالجامعة كالبالغ عددىـ )

( مف العامميف في الجامعة لتمثيؿ ىذا المجتمع، 144قع )مكظؼ، كتـ اختيار عينة عشكائية بكا

كمف أبرز النتائج التي  ( استبانة صالحة لمتحميؿ132ككزعت عمييـ إستبانة الدراسة، كتـ استرداد )

%(، كأف 74.39تكصمت إلييا الدراسة أف مستكل التقييـ العاـ لإدارة الجكدة الشاممة في الجامعة ىك)

%(، كأف ىناؾ علاقة ارتباط معنكية 70.40مميزة التنافسية لمجامعة ىك) مستكل التقييـ العاـ ل
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إيجابية بيف كؿ محكر مف محاكر إدارة الجكدة الشاممة عمى حدل كبيف إدارة الجكدة الشاممة ككؿ مع 

الميزة التنافسية لمجامعة، كىناؾ درجة تأثير معنكية لإدارة الجكدة الشاممة عمى تحقيؽ الجامعة لمميزة 

تنافسية، كما قدمت الدراسة لمجامعة مجمكعة مف التكصيات لمعمؿ بيا أىميا التحقؽ مف تطبيؽ ال

 جميع الكحدات الإدارية فييا لمبادئ إدارة الجكدة الشاممة.

( بعنوان "درجة تطبيق معايير إدارة الجودة الشاممة في شركة 2015دراسة اليشممون ) .5

  "كيرباء الخميل

جة تطبيؽ معايير إدارة الجكدة الشاممة في شركة كيرباء الخميؿ كالتي ىدفت إلى التعرؼ عمى در 

تتمثؿ في( التركيز عمى المشتركيف، الإدارة العميا بالجكدة، مشاركة العامميف، التحسيف كالتطكير 

المستمر، السياسات كالاستراتجيات، النظـ الإدارية) كمف اجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ استخداـ 

ي،  كتـ استخداـ أسمكب العينة العشكائية الطبقية المنتظمة لعاممي الشركة، حيث تـ المنيج الكصف

( استبانة، كتـ استخداـ أسمكب العينة العنقكدية لمشتركي 92( استبانة تـ استرداد )120تكزيع )

بمة ( ) استبانة، كما كتـ استخداـ أداة المقا226( استبانة كتـ استرداد )250الشركة) حيث تـ تكزيع )

تكصمت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا :أف درجة تطبيؽ شركة كيرباء الخميؿ لبعد ، ك مع الإدارة العميا

التركيز عمى تحقيؽ رضا المشتركيف حسب آ راء لمشتركيف كانت مرتفعة، بينما بينت الدراسة أف 

كسطان، كما كبينت درجة تطبيؽ معايير إدارة الجكدة الشاممة في الشركة حسب أراء العامميف كاف مت

أف ىناؾ العديد مف المعكقات كالعقبات التي كاجيت عممية التطبيؽ لمعايير إدارة الجكدة الشاممة في 

كقد خرجت الدراسة ببعض التكصيات أىميا زيادة التركيز عمى المشتركيف كما كيكصي  ،الشركة

شراؾ العام  ميف بصكرة أفضؿ.الإدارة العميا بالشركة بزيادة العمؿ لإنجاح الجكدة  كا 
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( بعنوان" تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المستشفيات وعلاقتيا 2015دراسة شديفات ) .6

 بالمتغيرات الديموغرافية في الأردن"

ىدفت لمعرفة تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في المستشفيات الأردنية كعلاقتيا بالمتغيرات 

مرضة يعممف في القطاع الصحي الحككمي، م 332الديمكغرافية، حيث تـ تكزيع استبانة عمى 

% مف التفاكت في تطبيؽ إدارة الجكدة 70كالعسكرم كالجامعي كالخاص، كأظيرت النتائج أف 

الشاممة يمكف تحقيقيا بإتباع مبادئ إدارة الجكدة الشاممة، كىذه المبادئ تشمؿ التحسيف المستمر، 

كالتركيز عمى العملاء، كالتحسيف المستمر ىك أىـ  كالعمؿ الجماعي، كالتدريب كالتزاـ الإدارة العميا،

عامؿ في تفسير التفاكت في تطبيؽ مبادئ إدارة الجكدة الشاممة، يتـ تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في 

% ككاف أكثر المبادئ تطبيقا ىك التركيز عمى العملاء 60المستشفيات الأردنية بمستكل أقؿ مف 

 مر. في القطاع الخاص ىذه المبادئ أكثر مف القطاعات الأخرل.كالأقؿ تطبيقا ىك التحسيف المست

( بعنوان "تطبيقات إدارة الجودة الشاممة وأثرىا في الإبداع 2015دراسة الشعار والنجار ) .7

 التكنولوجي: دراسة تطبيقية عمى المصارف العاممة في الأردن"

ثرىا عمى الإبداع التكنكلكجي في ىدفت ىذه الدراسة التعرؼ إلى تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة كأ

( 26المصارؼ العاممة في الأردف، حيث تككف مجتمع الدراسة مف المصارؼ العاممة كعددىا )

%( مف مجتمع الدراسة، كأظيرت نتائج 50مصرفا، كقد تـ أخذ عينة عشكائية طبقية متناسبة بنسبة )

ىمية النسبية كاف مرتفعان، إذ بمغ الدراسة أف مستكل تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة مف حيث الأ

(، كما تبيف أف الأىمية النسبية للإبداع 3.94المتكسط الحسابي لتطبيقات إدارة الجكدة الشاممة )

(، كما أظيرت 3.97التكنكلكجي كانت مرتفعة أيضا، إذ بمغ المتكسط الحسابي للإبداع التكنكلكجي )

لتطبيقات إدارة الجكدة الشاممة عمى الإبداع  نتائج الدراسة أف ىناؾ أثران ذا دلالة إحصائية

التكنكلكجي، حيث تبيف أف التخطيط الاستراتيجي الشامؿ، مشاركة كتمكيف العامميف، كالتحسيف 
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المستمر كاف ليا الأثر الأكبر كالأبرز في الإبداع التكنكلكجي.، كما أظيرت نتائج الدراسة أف ىناؾ 

رة الجكدة الشاممة عمى الإبداع التكنكلكجي، حيث تبيف أف أثران ذا دلالة إحصائية لتطبيقات إدا

التخطيط الاستراتيجي الشامؿ، مشاركة كتمكيف العامميف، كالتحسيف المستمر كاف ليا الأثر الأكبر 

 .كالأبرز في الإبداع التكنكلكجي

( بعنوان: دور تطبيق إدارة الجودة الشاممة في تحقيق الميزة 2014دراسة الأسمري ) .8

 فسية لشركة الاتصالات السعودية بالرياض"التنا

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة كاقع تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في رفع مستكل الميزة التنافسية لدل 

شركة الاتصالات السعكدية بالرياض، كمدل إسياـ تطبيؽ مبادئ إدارة الجكدة الشاممة، كالتعرؼ 

لدراسة مف العامميف في عدة إدارات تابعة لشركة عمى متطمباتيا كمعكقاتيا، كتككف مجتمع ا

( مكظؼ، تـ اختيار عينة منيـ حجميا 480الاتصالات السعكدية بمدينة الرياض كالبالغ عددىـ )

( مفردة، كاستخدمت الباحثة المنيج الكصفي، ككانت الاستبانة أداة تطبيؽ الدراسة، كتكصمت 221)

مى كاقع تطبيؽ مبادئ إدارة الجكدة الشاممة في شركة الدراسة إلى أف أفراد الدراسة مكافقكف ع

الاتصالات السعكدية، كيتمثؿ في كجكدة كحدة لإدارة الجكدة الشاممة في الييكؿ التنظيمي، كما بينت 

أف أبرز متطمبات تطبيؽ مبادئ إدارة الجكدة الشاممة لدل شركة الاتصالات السعكدية في تعزيز 

بعة كدراسة أكضاع المنافسيف، كما كشفت أف أبرز متطمبات تطبيؽ الميزة التنافسية تتمثؿ في متا

معايير إدارة الجكدة الشاممة لدل شركة الاتصالات السعكدية تتمثؿ في حرض الشركة عمى تطكير 

الخدمات بشكؿ مستمر كدائـ، ككشفت النتائج أف أبرز معكقات تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة اللازمة 

ية تتمثؿ في ضعؼ مشاركة العامميف في عممية صنع القرار، كأخيران كشفت لتحقيؽ الميزة التنافس

النتائج أنو لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية حكؿ محاكر الدراسة باختلاؼ متغيرات المستكل 

الكظيفي، العمر، المؤىؿ الدراسي، سنكات الخبرة، كعدد الدكرات التدريبية، كفي ضكء ذلؾ أكصت 
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الاتصالات السعكدية عمى تطكير الخدمات بشكؿ مستمر كتبسيط الإجراءات  الدراسة إدارة شركة

لتحقيؽ سرعة أكبر في الأداء كالاىتماـ بتطكير أداء العامميف كتدريبيـ عمى معايير الجكدة قبؿ 

 تطبيقيا. 

 الدراسات الأجنبية:  2.4.2

 : بعنوان( Iqbal and et all, 2018، )دراسة .1

Agile manufacturing relationship building with TQM, JIT, and firm performance: 

An exploratory study in apparel export industry of Pakistan 

، كالأداء الراسخ: دراسة استكشافية TQM ،JITىدفت ىذه الدراسة إلى بناء علاقة رشيقة مع 

ا مف  ؿ، يدرس العلاقة مراح 3في صناعة تصدير الملابس في باكستاف حيث تـ تطكير نمكذجن

 JIT، كTQMمع البنى التحتية المشتركة، كالجكدة الشاممة  AMالمباشرة ك/ أك غير المباشرة لشركة 

كتأثيراتيا عمى المستكيات المختمفة لأداء الشركة في سياؽ القطاعات الصناعية الباكستانية. كتـ 

ر النمكذج باستخداـ نمذجة شركات تصدير الملابس الباكستانية كتـ تقدي 248جمع البيانات مف 

دارة الجكدة الشاممة ليا  المعادلة الييكمية، كتشير النتائج إلى أف البنية التحتية العامة )الداخمية( كا 

عمى كجو التحديد في شركات تصدير الملابس في اقتصاد عالمي  AMعلاقة إيجابية مع شركة 

كالتكسط بشكؿ  JITف العلاقة بيف ثالث حيث يككف القطاع الصناعي في حالة كليدة، في حيف أ

في  JITك TQMإيجابي مف خلاؿ البنية التحتية الخارجية، كلا يبدك أف ىناؾ مساىمة مباشرة ؿ 

. في أداء السكؽ AMالأداء التشغيمي. كمع ذلؾ فإف ىذه العلاقة ميمة عندما يتـ التكسط مف خلاؿ 

 داء المالي لمشركة.كيتكسط بشكؿ إيجابي العلاقة بيف الأداء التشغيمي كالأ
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 : بعنوان( Stephen et all, 2017، ) دراسة .2

Total Quality Management and Performance of Telecommunication Firms 

ىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة العلاقة بيف إدارة الجكدة الشاممة كأداء شركات الاتصالات في 

( مفحكث  تـ اختيارىـ مف شركتيف 122ككنت مف )نيجيريا. كتـ تكزيع أداة الدراسة عمى عينة ت

( في نيجيريا. كباستخداـ تقنية الانحدار، أشارت نتائج Globacomك  MTNرائدتيف للاتصالات )

تحميؿ البيانات إلى أف ممارسات إدارة الجكدة الشاممة مثؿ تحسيف العممية كتمكيف المكظؼ تؤثر 

د علاقة لإدارة الجكدة الشاممة مع سمعة المنظمة. بشكؿ كبير عمى أداء الشركة. كبينت عدـ كجك 

ا في صنع القرار، كالتشجيع  كاقترحت أف مساىمة المكظؼ ليس فقط في عمميات العمؿ كلكف أيضن

 عمى تحديد الأىداؼ لأنفسيـ كالدافع نحك عمميـ يعزز فيميـ كالتزاميـ بعمميـ كالمؤسسة ككؿ.

 : بعنوان( Muthama, 2016، )دراسة .3

Total quality management and performance on mobile telecommunication firms in 

Kenya 

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد مدل تنفيذ ممارسات إدارة الجكدة الشاممة مف قبؿ شركات 

قامة العلاقة بيف تنفيذ ممارسات إدارة الجكدة الشاممة كالأداء التنظيمي  الاتصالات المتنقمة في كينيا كا 

ي شركات الاتصالات المتنقمة في كينيا. ككاف تصميـ البحث المعتمد ليذه الدراسة دراسة حالة ف

مشغمي الياتؼ المحمكؿ في كينيا: كفقا لييئة الاتصالات في كينيا.  5كصفية. كأجرت الدراسة عمى 

ـ كتـ جمع البيانات باستخداـ استبيانات مغمقة كجيت إلى رؤساء ىذه الشركات. ثـ كباستخدا

الإحصاء الكصفي الذم تضمف مقاييس الاتجاه المركزم لتحديد مدل تنفيذ ممارسات إدارة الجكدة 

٪ نفذت 62.5٪ مف الشركات نفذت إدارة الجكدة الشاممة، ك81.25الشاممة. كجدت الدراسة أف 

٪ إما جزئيا أك لا شيء نفذت ممارسات إدارة 18.75بالكامؿ ممارسات إدارة الجكدة الشاممة، ك
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لجكدة الشاممة. كأظيرت النتائج أف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بيف تنفيذ ممارسات إدارة ا

 الجكدة الشاممة كالأداء التنظيمي في شركات الاتصالات المتنقمة في كينيا.

 : بعنوان، Mercy and Taiye, 2015، )دراسة .4

Strategic Imperatives of Total Quality Management and Customer Satisfaction in 

Organizational Sustainability 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى العلاقة بيف إدارة الجكدة الشاممة كرضا العملاء في 

الصناعات الخدمية، كتقييـ العلاقة بيف التزامات الإدارة العميا كاحتفاظ العملاء، ككذلؾ دراسة تأثير 

ميؿ المستمرة، بالاعتماد فقط عمى البيانات الثانكية التي تـ جمعيا السمعة التنظيمية عمى رعاية الع

مف مصادر أرشيفية مختمفة، كأظيرت النتائج كجكد علاقات قكية بيف إدارة الجكدة الشاممة كرضا 

العملاء في تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية كخاصة في التكزيع الحالي لمعكلمة كالمنافسة القكية، ككما 

التي تـ تحميميا أف إدارة الجكدة الشاممة كرضا العملاء قد ازدادا بشكؿ مطرد عمى أظيرت البيانات 

مدل فترة مف الزمف في بعض الصناعات الخدمية كلكف الإدارة العميا لا يزاؿ لدييا الكثير لتفعمو مف 

أجؿ ترسيخ إدارة الجكدة الشاممة كرضا العملاء كسياسات في مؤسساتيـ. يكصي المؤلفكف بتبني 

دارة الجكدة كترسيخيا كسياسات في جميع المؤسسات مف أجؿ جكدة ش امؿ لمبادئ خدمات العملاء كا 

 خدمات العملاء كالرضا.

 : بعنوان( Carmen Jacaa and Evangelos Psomas، 2015) دراسة .5

Total quality management practices and performance outcomes in Spanish 

service companies 

دفت ىذه الدراسو عمى تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة في قطاع الشركات الخدماتي ، حيث ى  

، ككاف الغرض مف ىذه الدراسة ىك تحديد العكامؿ المساعده  exploratoryاعتمدت عمى المنيج 
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 لاعتماد كتطبيؽ مفيكـ اداره الجكدة الشاممو فييا مع النظر ايضا كمقارنة نتائج الأداء فييا كماىي

شركو خدماتيو في  72أبعادىا كتأثيراتيا عمى الشركات الخدماتيو ، كاعتمد الباحثاف عمى دراسة 

إسبانيا ، مف خلاؿ الاستناد الى أداة الإستبانة ،حيث تـ تطكير منيجيف لمقياس الأكؿ ركز عمى 

اد المنيج تطبيقات كممارسات إدارة الجكدة الشاممو ، كالأخر اىتـ بقياس نتائج الأداء ، كبإعتم

الكصفي اعتمد مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة عمى قياس إلتزاـ الادارة العميا ، كرضى المشتركيف ، 

إلماـ كتمكيف المكظفيف ليذا المفيكـ ، في حيف قياس أبعاد نتائج الأداء تركزت مف ناحية تأثير 

نتجات المقدمو ، كالعمميات تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة عمى النتائج المالية ، رضى الزبائف عف الم

التشغيميو في تمؾ الشركات ، كتمخصت نتائج الدراسة في مساىمتيا كبشكؿ كاضح في ترسيخ أىمية 

TQM  في القطاع الخدماتي كتحديدا في تكضيح عكامؿ كممارسات إدارة الجكدة الشاممة ككيفيو

ح تطبيقيا إلى تمكيف العامميف في إعتمادىا كمنيج عمؿ، كثقافو تنظيميو كالتزاـ إدارة عميا نحك نجا

تمؾ الشركات، كرضى الزبائف، بالإىضافو إلى أف الدراسة حددت بأف الإستمرار في تحسيف المنتجات 

كالخدمات يساىـ كبشكؿ كاضح في تحقيؽ نتائج أداء مالي أفضؿ ، كيعزز مكاقع الشركات التنافسي 

ارية كثقافو تنظيميو كمنيج كاضح يسيؿ مف حسب مجالاتيا الخدماتيو محققو في النياية فمسفة إد

ميمة تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في القطاع الخدماتي لما ليا مف تأثير كاضح عمى الأداء الإدارم 

 لمالي إيجابي جدا  لتمؾ الشركات كا

 : بعنوان( AMBROSE KIMANTHI MUTHAMA،  2014، )دراسة .6

TOTAL QUALITY MANAGEMENT AND PERFORMANCE OF MOBILE 

TELECOMMUNICATION FIRMS IN KENYA 

ىدفت الدراسة إلى تحديد كاقع تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة ) القيادة ، الاتصاؿ الفعاؿ ،  

التركيز عمى الزبكف ، العلاقو مع المكرديف ، تمكيف العامميف كتطكيرىـ ، التحسيف المستمر كالتزاـ 
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 TQMالى معرفة علاقة ممارسات كتطبيقات الشركة لمفيكـ الشركة بذلؾ ( ، حيث عمدت الدراسة 

ك أداء شركات الاتصالات الخمكيو في كينيا  ) مف حيث النكعية ،التجديد كاىتماميا بالحداثو ، اثرىا 

عمى النتائج المالية ( ، فإعتمد الباحث عمى منيج دراسة الحالة الكصفي لخمس شركات خمكيو في 

مف خلاؿ الإجابات عمى أسئمة مغمقة للإدارات العميا لتمؾ الشركات كينيا ، تـ جمع البيانات 

بأقساميا المختمفو كمف ثـ تحميميا لمعرفة كقياس درجة تطبيقات إدارة الجكدة الشاممو في تمؾ 

،  TQM% مف الشركات تطبؽ مفيكـ 81.25الشركات ، حيث أشارت نتائج التحميؿ الى أف 

% مف الشركات بشكؿ جزئي 18.75بشكؿ كامؿ ،  TQM% مف الشركات تطبؽ مفيكـ 62.5

 تتبنى تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة كبعضيا يكاد المفيكـ بالمطمؽ فييا غير مكجكد

 :بعنوان( (Sadikoglu and Olcay, 2014 دراسة .7

The Effects of Total Quality Management Practices on Performance and the 

Reasons of and the Barriers to TQM Practices in Turkey 

ىدفت ىذه الدراسة إلى تكضيح اثأر تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة عمى مقاييس الأداء  المختمفة 

فضلا عف أسباب كعكائؽ تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة لمشركات في تركيا كتـ استخداـ منيجية مسح 

عمى مستكل المصنع. تـ اختيار العينة مف المقطع العرضي في ىذه الدراسة، ككانت كحدة العينة 

الشركات الاعضاء في جمعية الجكدة التركية كالتي تقع في منطقة قكجا الصناعية حيث تـ استرداد 

%(، كتـ تحميؿ العكامؿ 48.4( استبانو صالحة للاستعماؿ، مع معدؿ استجابة مرضية )242)

الدراسة أف التطبيقات المختمفة لإدارة الجكدة الاستكشافي كتحميؿ الانحدار المتعدد، كقد أظيرت ىذه 

الشاممة تكثر تأثيرا كبيرا عمى نتائج الأداء المختمفة، ككشفت النتائج أف أكلى العقبات التي تكاجو 

الشركات في تركيا كانت عدـ مشاركة العامميف، كنقص التكعية كالالتزاـ لدل العالميف، كىيكؿ 

 المكارد.تنظيمي غير ملائـ، إضافة إلى نقض 
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 : بعنوان( Nekoueizadeh and Esmaeili, 2013، )دراسة .8

A study of the impact of TQM on organizational performance of the 

Telecommunication Industry in Iran 

 دراسة تأثير إدارة الجكدة الشاممة عمى الأداء التنظيمي لصناعة الاتصالات في إيراف

إلى استكشاؼ تأثير ممارسات إدارة الجكدة الشاممة عمى أداء شركات ىدفت ىذه الدراسة 

الاتصالات في إيراف، كتستند النتائج إلى أداة تحقيؽ تـ تطكيرىا مف خلاؿ مراجعة شاممة للأدبيات. 

(، كتـ SEMلتحميؿ العلاقة المعقدة بيف المتغيرات، كتـ استخداـ منيجية نمذجة المعادلة الييكمية )

( استمارة عشكائية بيف أفراد العينة، مما يعني أف مكظفي تكنكلكجيا المعمكمات 330تكزيع )

كالمبيعات كالتسكيؽ كالضماف الإدارم كالتنظيمي كالتقني كالجكدة، كالأجزاء المالية كالأجزاء الأخرل، 

-24مف النساء، تتراكح أعمارىـ بيف  75مف الرجاؿ ك 150( استبانة، ككاف 225استرجع منيا )

المقاكليف في الكظائؼ العميا كالمتكسطة كالقصكل. تـ استخداـ المعمكمات  95المعينيف ك 130 ،58

. كيدعـ تحميؿ البيانات AMOS 16مستجيبان لتحميؿ النمكذج باستخداـ  225التي تـ جمعيا مف 

يجابية بيف ممارسات إدارة الجكدة الشاممة كأداء الجكدة كأداء الابتكار  كأداء كجكد علاقة قكية كا 

 المؤسسة.

 التعقيب عمى الدراسات السابقة

لقد تناكؿ الباحث في ىذه الفصؿ مجمكعة مف الدراسات السابقة العربية كالأجنبية ذات العلاقة 

( كالتي تناكلت أبعاد 2017إسماعيؿ كعبد العزيز )ات بمكضكع الدراسة الحالية ككاف مف ىذه الدراس

مقدمة مف طرؼ مؤسسة الخدمات الياتفية النقالة "مكبيميس جكدة الخدمات مف كجية نظر الزبائف ال

( كالتي أظيرت كجكد أثر لممارسات إدارة الجكدة 2017بأبعاده الخمسة لمجكدة، كدراسة حسف )

( كالتي تناكلت مكضكع أثر إدارة 2017الشاممة في تحقيؽ الميزة التنافسية، ككذلؾ دراسة ىاممي )
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( لتبيف 2016ات الاقتصادية الجزائرية، كما جاءت دراسة كحيؿ )الجكدة الشاممة عمى أداء المؤسس

( لتبيف أف 2015كجكد مستكل متكسط لإدارة الجكدة الشاممة في الجامعة، كجاءت دراسة اليشممكف )

درجة تطبيؽ معايير إدارة الجكدة الشاممة في شركة كيرباء الخميؿ كانت متكسطة، كفي دراسة أجراىا 

أف التفاكت في تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة بإتباع مبادئ إدارة الجكدة  ( أظيرت2015شديفات )

( أف مستكل تطبيقات إدارة الجكدة 2015الشاممة كاف متكسط، ككشفت دراسة الشعار كالنجار )

(  بينت أف أبرز 2014الشاممة مف حيث الأىمية النسبية كاف مرتفعان، كما أجرل دراسة الأسمرم )

دئ إدارة الجكدة الشاممة لدل شركة الاتصالات السعكدية في تعزيز الميزة متطمبات تطبيؽ مبا

، كمف الدراسات الأجنبية التي تناكليا الباحث التنافسية تتمثؿ في متابعة كدراسة أكضاع المنافسيف

دارة Iqbal and et all ،2018كانت دراسة، ) ( كالتي بينت أف البنية التحتية العامة )الداخمية( كا 

عمى كجو التحديد في شركات تصدير الملابس،  AMة الشاممة ليا علاقة إيجابية مع شركة الجكد

ير ( أف ممارسات إدارة الجكدة الشاممة تؤثر بشكؿ كبStephen et all ،2017كما بينت دراسة، )

( أف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بيف Muthama ،2016عمى أداء الشركة، كبينت دراسة، )

الاتصالات المتنقمة، كفي دراسة، تنفيذ ممارسات إدارة الجكدة الشاممة كالأداء التنظيمي في شركات 

(Mercy and Taiye ،2015 أظيرت كجكد علاقات قكية بيف إدارة الجكدة الشاممة كرضا )

 Carmen Jacaa and، 2015عملاء في تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية، كساىمت دراسة، )ال

Evangelos Psomas بشكؿ كاضح في ترسيخ أىمية )TQM  في القطاع الخدماتي كتحديدا في

تكضيح عكامؿ كممارسات إدارة الجكدة الشاممة ككيفيو إعتمادىا كمنيج عمؿ، كأشارت دراسة، 

(2014  ،AMBROSE KIMANTHI MUTHAMA الى أف )مف الشركات تطبؽ 81.25 %

% مف الشركات 18.75بشكؿ كامؿ ،  TQM% مف الشركات تطبؽ مفيكـ TQM  ،62.5مفيكـ 

، بشكؿ جزئي تتبنى تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة كبعضيا يكاد المفيكـ بالمطمؽ فييا غير مكجكد

http://ascidatabase.com/author.php?author=Ibidunni%20Ayodotun&last=Stephen
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ات المختمفة لإدارة الجكدة الشاممة (( أف التطبيقSadikoglu and Olcay ،2014كما بينت دراسة 

، Nekoueizadeh and Esmaeiliتكثر تأثيرا كبيرا عمى نتائج الأداء المختمفة، كأظيرت دراسة، )

يجابية بيف ممارسات إدارة الجكدة الشاممة كأداء الجكدة كأداء الابتكار 2013 ( كجكد علاقة قكية كا 

 كأداء المؤسسة.

لدراسة عف غيرىا مف الدراسات العربية كالأجنبيو ، أنيا مف ما يميز ىذه اكيرل الباحث أف 

الدراسات القميمو التي إىتمت في دراسة كاقع كدرجة تطبيقات إداره الجكدة الشاممة في مجاؿ قطاع 

الإتصالات الخمكية ك ركزت بأسمكب عممي ككصفي دقيؽ عمى معرفة النتائج حكؿ ذلؾ مف كجية 

ي الشركو اك مشتركييا بإعتماد أسمكب بحثي ك عممي دقيقيف ، في نظر المبحكثيف سكاء كانك عامم

حيف أف معظـ الدراسات في القطاع الخدماتي حسب الادبيات السابقو ركزت عمى قياس جكدة 

الخدمو كليس لمعرفو كاقع كمفيكـ إداره الجكده الشاممو ككؿ ، كىذا الدراسة البحثية مايميزىا أيضا 

الدراسة  مف خلاؿ أدكات الدراسة  كتحديدا إستبانة المشتركيف تـ مراعاة أنو في مرحمة جمع بيانات 

فترتيف زمنيتيف لجمع البيانات في نفس الشير لمحصكؿ عمى أراء مكضكعيو كدقيقو لممشتركيف تجاه 

 رضى المشتركيف عف خدمات كمنتجات الشركو في مراكزىا .

تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة في إحدل مف ىنا رأل الباحث أىمية الدراسة كذلؾ لمعرفة درجة 

شركو جكاؿ ، لمكصكؿ إلى نتائج كمخرجات  –مشغمي كشركات خدمة الإتصاؿ الخمكم في فمسطيف 

 مف شأنيا مساعدة قطاع الاتصالات الخدماتي في فمسطيف بشكؿ عاـ ، ك شركة جكاؿ بشكؿ خاص 

كـ كمتطمبات تطبيقات إدارة الجكدة تسيـ في تعزيز ثقافة ىذه الشركات بمفي أف كالتي مف شأنيا

 جدا في إيجاد ميزة تنافسية  ك ديمكمة الشركة نفسيا .  كاضحوالشاممو لما لو مف أىميو 
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 الفصل الثالث

جراءاتو  منيجية البحث وا 

 تمييد  3.1

يكضح الفصؿ الثالث المنيجية المستخدمة في البحث كالجكانب المتعمقة بإجرائو مف حيث أساليب 

يانات كالمعمكمات كمصادرىا الأكلية كالثانكية: كاختيار أداة البحث المستخدمة كمدل صدقيا جمع الب

جراءات تكزيعيا، كما يضع كصفان لمجتمع البحث كعينة البحث، كخصائص أفراد عينة  كثباتيا كا 

 البحث، كطرؽ المعالجة الإحصائية في تحميؿ أسئمة البحث كمفتاح التصحيح.

 منيج البحث  3.2

ند الباحث في إجراء ىذا البحث عمى المنيج الكصفي، كذلؾ مف أجؿ دراسة أراء عاممي است

جكاؿ، لتطبيقات إدارة الجكدة الشاممة في الشركة،  –كمشتركيف شركة الاتصالات الخمكية الفمسطينية

كتحديد مكاطف القكة كالضعؼ كمف ثـ إستخلاص النتائج كتقيميا بيدؼ التكصؿ إلى تكصيات 

 ممية.كاضحة كع

 أساليب جمع البيانات  3.3

 لأغراض إنجاز ىذا البحث فقد تـ الاعتماد عمى المصادر التالية:

كاشتممت عمى الكتب كالمؤلفات كالرسائؿ العممية كالجامعية كالدكريات  أولًا: المصادر الثانوية:

 ترنت.كالمؤتمرات كالتقارير ذات العلاقة مف المكتبات كالمؤسسات التعميمية كشبكة الإن



 

79 

 

بالاعتماد عمى الاستبانة كأداة أساسية في جمع البيانات تـ بناء استبانتاف  ثانياً: المصادر الأولية:

الأكلى كانت مكجية لممكظفيف، كالثانية كجية لمزبائف، كقد تـ عرض الاستبانتاف عمى مجمكعة مف 

 المحكميف إلى أف تـ إنتاجيا في شكميا النيائي.

 مجتمع الدراسة  3.4

جكاؿ،  –كف مجتمع الدراسة مف جميع العامميف في شركة الاتصالات الخمكية الفمسطينية تك

مكظؼ، كمف المشتركيف في الشركة كثمانيو كعشركف (، تسعمائة 928في فمسطيف كالبالغ عددىـ )

 (، مميكنيف كسبعمائة ألؼ مشترؾ.2,700,000كالبالغ عددىـ قرابة )

 اممينتفاصيل مجتمع الدراسة بالنسبة لمع

جكاؿ، في فمسطيف  –تككف مجتمع الدراسة مف العامميف في شركة الاتصالات الخمكية الفمسطينية 

(، تسعمائة كثمانية كعشركف مكظؼ، كمف المشتركيف في الشركة كالبالغ عددىـ 928كالبالغ عددىـ )

كائية الطبقية (، مميكنيف كسبعمائة ألؼ مشترؾ، كتـ استخداـ أسمكب العينة العش2,700,000قرابة )

جكاؿ، حيث تككف مجتمع الدراسة مف  –المنتظمة لعاممي شركة الاتصالات الفمسطينية الخمكية 

العامميف بالشركة مف ثمانية طبقات كىي )المالية، التسكيؽ، العناية بالزبائف، المكارد البشرية، المكازـ 

( 270مات(، كقاـ الباحث بتكزيع )كالتكريدات، إدارة المبيعات، عمميات الشبكة، تكنكلكجيا المعمك 

 ( يكضح مجتمع الدراسة كعينتو:3-1استبانة تـ استردادىا جميعان كالجدكؿ )

 جوال-(: العينة العشوائية الطبقية لعاممي شركة الاتصالات الفمسطينية الخموية3-1جدول )

 عدد العينة عدد العامميف الييكمية
النسبة المئكية 

 لمعينة

 %6.3 17 42 الإدارة المالية
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 %6.3 17 65 إدارة التسكيؽ

 %13.3 36 111 إدارة العناية بالزبائف

 %4.8 13 23 إجارة المكارد البشرية

 %7.0 19 73 إدارة المكازـ كالتكريدات

 %47.4 128 239 إدارة المبيعات

 %5.9 16 86 إدارة عمميات الشبكة

 %5.9 16 91 إدارة تكنكلكجيا المعمكمات

 %3.0 8 198 غزة إدارة إقميـ

 %100 270 ** مجمكع الاستبانات المكزعة

 %100 270 ** مجمكع الاستبانات المستردة

  928 المجمكع

 كصؼ عينة الدراسة  3.5

 عينة العاممين في شركة الاتصالات: 3.5.1

تـ استخداـ أسمكب العينة العشكائية الطبقية المنتظمة لعاممي شركة الاتصالات الفمسطينية  

جكاؿ، حيث تككف مجتمع الدراسة الخاصة مف العامميف بالشركة مف ثمانية طبقات كىي  –خمكية ال

)المالية، التسكيؽ، العناية بالزبائف، المكارد البشرية، المكازـ كالتكريدات، إدارة المبيعات، عمميات 

ة العامة لشركة الشبكة، تكنكلكجيا المعمكمات(، حيث تـ تكزيع الاستبانة عمى  جميع مكظفي الإدار 

( معرضان في الضفة الغربية 17جكاؿ كمف المكظفيف العامميف في معارض الشركة كالتي عددىا )

( معارض في قطاع غزة بحيث تغطي المناطؽ الجغرافية الشمالية كالكسطى كالجنكبية في كؿ 7ك)

الإلكتركني مف الضفة الغربية كقطاع غزة، كتـ حساب حجـ عينة الدراسة بالاعتماد عمى مكقع 

، حيث أظير المكقع أف حجـ https://www.surveysystem.com/sscalc.htmالتالي :  

https://www.surveysystem.com/sscalc.htm
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(، كيكضح الجداكؿ 0.05( مفرده عند مستكل الدلالة الإحصائية )270العينة يجب أف يككف  )

 ( خصائص عينة الدراسة:2-3)

 (: خصائص العينة الديمغرافية3-2) جدول

 النسب المئكية العدد البدائؿ المتغيرات

 الجنس

 %73.2 169 ذكر

 %26.8 62 أنثى

 %100.0 230 المجمكع

 العمر

 %26.4 71 سنة 25أقؿ مف 

 %28.3 76 سنة 35 – 25

 %45.0 121 سنة 45 – 36

 %0.4 1 سنة 45أكثر مف 

 %100.0 268 المجمكع

 ىؿ العمميالمؤ 

 %1.9 5 دبمكـ

 %80.4 217 بكالكريكس

 %17.8 48 دراسات عميا

 %100.0 270 المجمكع

 المسمى الكظيفي

 %4.2 11 مدير عاـ/إدارة/دائرة

 %26.6 70 رئيس قسـ/كحدة

 %69.2 182 إدارم )مثبت، أحترؼ، ...(

 %100.0 163 المجمكع

 سنكات الخبرة
 %33.6 89 سنكات 5أقؿ مف 

 %14.0 37 سنكات 10 – 5
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 %52.5 139 سنكات 10أكثر مف 

 %100.0 265 المجمكع

 

 عينة المشتركين لشركة جوال: 3.5.2

تـ استخداـ أسمكب العينة العنقكدية لمشتركي الشركة، كالتي تسمى أحيانان عينة المجمكعات 

ت أك مجمكعات أك عناقيد،  أك العناقيد يتـ اختيارىا عندما تككف مفردات المجتمع عمى شكؿ تجمعا

بحيث يحتكم كؿ عنقكد عمى الكثير مف مفردات المجتمع،  كتـ حساب حجـ عينة الدراسة بالاعتماد 

،  حيث https://www.surveysystem.com/sscalc.htmعمى مكقع الإلكتركني التالي : 

(، 0.05( مفرده عند مستكل الدلالة الإحصائية )400ع أف حجـ العينة يجب أف يككف  )أظير المكق

( 2( معارض في الضفة ك)6كقد تـ تكزيع الاستبانة عمى مراجعي معارض الشركة حيث تـ اختيار )

 مراكز 8في غزة، أم بكاقع 

معرض ، كتـ تحديد فترتيف لجمع البيانات حيث تـ إعطاء كؿ  24) معارض( مف أصؿ  

، كالتاسع  عشر مف شير 8/2018( منيا في اليكـ الخامس مف شير 25( استبانة كتـ تعبئة )50)

لقياس نتائج المبحكثيف كمعرفة رضاىـ بشكؿ مكضكعي كدقيؽ عف خدمات الشركة،  8/2018

 ( خصائص عينة الدراسة لممشتركيف:3-3كيكضح الجداكؿ )

 (: خصائص العينة الديمغرافية3-3جدول )

 النسب المئكية العدد البدائؿ تغيراتالم

 الجنس

 %69.5 273 ذكر

 %30.5 120 أنثى

 %100.0 393 المجمكع

https://www.surveysystem.com/sscalc.htm
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 العمر

 %34.0 133 سنة 25أقؿ مف 

 %31.5 123 سنة 35 – 25

 %19.9 78 سنة 45 – 36

 %14.6 57 سنة 45أكثر مف 

 %100.0 391 المجمكع

 المؤىؿ العممي

 %32.3 126 تكجييي فأقؿ

 %18.5 72 دبمكـ

 40.35 157 بكالكريكس

 %9.0 35 دراسات عميا

 %100.0 390 المجمكع

 نكع الاشتراؾ الحالي

 %32.5 128 فاتكرة

 %21.8 86 مكس

 %45.7 180 كرت

 %100.0 394 المجمكع

 عمر الاشتراؾ

 %30.3 117 سنكات 5أقؿ مف 

 %40.4 156 سنكات 10 – 5

 %29.3 113 سنكات 10أكثر مف 

 %100.0 386 المجمكع

 طبيعة الاشتراؾ

 %65.5 153 شخصي

 %34.5 133 اعتبارم

 %100.0 386 المجمكع
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 أدوات البحث  3.6

فبالرجكع إلى الأدبيات السابقة، كلفحص تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة في شركة الاتصالات 

 لجمع البيانات:جكاؿ، استخدـ الباحث الاستبانة  –الفمسطينية الخمكية 

استبانة العامميف: حيث تككنت استبانة العامميف مف قسميف رئيسيف: اشتمؿ القسـ الأكؿ عمى  .1

البيانات العامة كىي : الجنس، العمر، المؤىؿ العممي، الإدارات، المسمى الكظيفي، سنكات 

( فقرة، 39الخبرة، في حيف ضـ القسـ الثاني معايير إدارة الجكدة الشاممة كالذم تككف مف )

كزعت عمى ست مجالات رئيسية كىي: التزاـ الإدارة بإنجاح كتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة 

( فقرات، كتحقيؽ 7( فقرات، كالتحسيف المستمر في الخدمات المقدمة كتضمف )5كتضمف )

( فقرات، ككضع الخطط كالنظـ الإدارية كالاستراتيجيات كطرؽ 5رضا الزبائف كتضمف )

( فقرة، كتمكيف العامميف في كضع الخطط كالسياسات 11كتضمف )قياس الجكدة 

( فقرات، كتحديات تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة 6كالاستراتيجيات المتعمقة بالجكدة كتضمف )

 ( فقرات.5كتضمف )

استبانة المشتركيف: حيث تككنت مف قسميف رئيسيف: اشتمؿ الأكؿ عمى البيانات العامة في:  .2

ؤىؿ العممي، نكع الاشتراؾ الحالي، عمر الاشتراؾ، طبيعة الاشتراؾ، في الجنس، العمر، الم

( فقرة تقيس جكدة الخدمات التي تقدميا الشركة لممشتركيف، عممان 13حيف ضـ القسـ الثاني )

بأف طريقة الإجابة عف أداة البحث في الاستبانتيف تركزت في الاختيار مف سمـ ليكرت 

 .(Likert Scaleالخماسي )
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 صدق الأداة  3.7

تمت مناقشة محتكيات الاستبانة مع المشرؼ عمى الدراسة ككذلؾ بالاستعانة بمجمكعة مف المحكيف 

 ( 1في الإدارة لمتأكد مف شمكلية أسئمة الاستبانة كقابميتيا لمقياس انظر الممحؽ رقـ )

لات كمف أجؿ فحص صدؽ الأداة تـ حساب معاملات الارتباط )بيرسكف( بيف كؿ مجاؿ مف مجا

الدراسة كالبالغ عددىا ستة مجالات لاستبانة العامميف، كمجاؿ كاحد لاستبانة المشتركيف مع الدرجة 

الكمية لمقياس كالتي تمثؿ درجة التطبيؽ الكمية لتطبيقات إدارة الجكدة الشاممة في شركة الاتصالات 

فكفة قيـ معاملات (، يكضح مص3-4( كالجدكؿ )3-3جكاؿ، كالجدكؿ رقـ ) –الفمسطينية الخمكية 

 الارتباط بيرسكف.

 (: مصفوفة قيم معاملات الارتباط لأداة العاممين3-4جدول )

 معامؿ الارتباط المجاؿ
مستكل الدلالة 

 الإحصائية

 0.000 0.686 التزاـ الإدارة العميا بإنجاح كتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة

 0.000 0.840 التحسيف المستمر في الخدمات المقدمة

 0.000 0.714 قيؽ رضا الزبائفتح

 0.000 0.906 كضع الخطط كالنظـ الإدارية كالاستراتيجيات كطرؽ قياس الجكدة

 0.000 0.854 تمكيف العامميف في كضع الخطط كالسياسات كالاستراتيجيات 

 0.000 0.748 تحديثات تطبيؽ إدارة الجكدة

ابؿ جميع مجالات الدراسة، كبالتالي يدؿ كيلاحظ مف الجدكؿ السابؽ انخفاض مستكيات الدلالة مق

ذلؾ عمى ارتفاع قيـ معاملات الارتباط بمستكيات دالة إحصائيان بيف ىذه المجالات كالدرجات الكمية 
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ليا، مما يدؿ عمى ارتفاع صدؽ أداة الدراسة المستخدمة في تحقيؽ الأىداؼ التي كضعت مف 

 أجميا.

 ط لفقرات أداة المشتركين(: مصفوفة قيم معاملات الارتبا3-5جدول )

 الفقرات
معامؿ 

 الارتباط

مستكل الدلالة 

 الإحصائية

 0.000 0.603 سياسات كأنظمو الشركو المرتبطو بالعركض تتكافؽ مع متطمباتي 

 0.000 0.637 يتمتع مكظفي الشركو بمياره عاليو عمى الحكار كالإتصاؿ مع المشتركيف

 0.000 0.682 لكـ المكظفيف كدكديف أثناء تقديـ الخدمة 

 0.000 0.666 يتـ الاتصاؿ بي بعد تمقي الخدمة لمتأكد مف مدل رضام .

 0.000 0.675 يتـ الإلتزاـ بنظاـ الدكر في المعرض 

 0.000 0.681 أرل أف كقت الانتظار في معارض الشركو مناسب

 0.000 0.678 الكقت المستغرؽ مف المكظؼ في تنفيذ الخدمة لؾ مقبكؿ 

 0.000 0.715 سرعة  في معالجة الشكاكم كالالتزاـ بسقؼ زمني محدد لمرد عمييا .يكجد 

 0.000 0.525 مستكل تغطية الشبكة جيد في كافة الاماكف 

ما مدل رضاؾ عف تكافر المرافؽ الخدمية لدل زيارتؾ لمراكز الشركة )اماكف 

 (؟ Wifiالانتظار، ضيافة، 
0.680 0.000 

 معارض كجاذبيتيا لممشتركيف كتكاكب التقنيات الحديثة تيتـ الشركو بمظير ال 

 
0.685 0.000 

تكفر آلية الاتصاؿ كالتكاصؿ بيف الشركة كالمشتركيف( مكقع الكتركني، مركز  

 ، صفحو الفيس لجكاؿ)  المعمكمات اللازمة لي 111الاستعلامات 
0.667 0.000 

 0.000 0.570 . ساعات العمؿ لمعارض الشركة  ملائمو لجميع المشتركيف
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كيلاحظ مف الجدكؿ السابؽ انخفاض مستكيات الدلالة مقابؿ جميع فقرات أداة الدراسة لممشتركيف، 

كبالتالي يدؿ ذلؾ عمى ارتفاع قيـ معاملات الارتباط بمستكيات دالة إحصائيان بيف ىذه الفقرات 

مة في تحقيؽ الأىداؼ التي كالدرجات الكمية ليا، مما يدؿ عمى ارتفاع صدؽ أداة الدراسة المستخد

 كضعت مف أجميا.

 ثبات الأداة  3.8

 ثبات أداة الدراسة لمعاممين: 3.8.1

لقياس ثبات أداة الدراسة تـ استخداـ ثبات الاتساؽ الدالي لمجالات أداة )استبانة( العامميف، باستخداـ 

 معامؿ الثبات كركنباخ ألفا ككانت النتائج عمى النحك التالي:

 : ثبات الاتساق الداخمي لفقرات الأداة باستخدام معادلة الثبات كرونباخ ألفا(3-6جدول )

 عدد الفقرات المجاؿ
معامؿ الثبات 

 كركنباخ ألفا

 0.759 5 التزاـ الإدارة العميا بإنجاح كتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة

 0.840 7 التحسيف المستمر في الخدمات المقدمة

 0.790 5 تحقيؽ رضا الزبائف

 0.848 11 كضع الخطط كالنظـ الإدارية كالاستراتيجيات كطرؽ قياس الجكدة

 0.878 6 تمكيف العامميف في كضع الخطط كالسياسات كالاستراتيجيات 

 0.600 5 تحديثات تطبيؽ إدارة الجكدة

( عند مجالات 0.878 – 0.600يتضح مف الجدكؿ السابؽ أف قيـ معاملات الثبات تراكحت بيف )

الخاصة بالعامميف، حيث جاء قيمة الثبات عند مجاؿ التزاـ الإدارة العميا بإنجاح كتطبيؽ إدارة  الدراسة

%(، كعند مجاؿ التحسيف المستمر في الخدمات المقدمة بمغت قيمة الثبات 75.9الجكدة الشاممة، )
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ؿ %(، كجاء كذلؾ عند مجا79.0%(، كعند مجاؿ تحقيؽ رضا الزبائف جاء الثبات قيمة )84.0)

%(، ككذلؾ جاء 84.8كضع الخطط كالنظـ الإدارية كالاستراتيجيات كطرؽ قياس الجكدة بقيمة )

%(، 87.8الثبات عند مجاؿ تمكيف العامميف في كضع الخطط كالسياسات كالاستراتيجيات بقيمة )

ت ككانت قيمة ثبات أداة الدراسة مرتفعة عند ىذه المجالات، في حيف كانت مقبكلة في مجاؿ تحديثا

%(، كىذا يعني أننا نستطيع الحصكؿ عمى نتائج 60.0تطبيؽ إدارة الجكدة فقد بمغت قيمة الثبات )

قريبة فيما لك تـ إعادة القياس كالبحث كاستخداميا مرة أخرل بنفس الظركؼ، كىذه القيـ اعتبرت 

 مناسبة لأغراض الدراسة كالأىداؼ التي كضعت ىذه المجالات كفقراتيا مف أجميا.

 ثبات أداة الدراسة لممشتركيف: 3.8.2

لقياس ثبات أداة الدراسة تـ استخداـ ثبات الاتساؽ الدالي لأداة الدراسة الخاصة )استبانة( 

 بالمشتركيف، باستخداـ معامؿ الثبات كركنباخ ألفا ككانت النتائج عمى النحك التالي:

 ة الثبات كرونباخ ألفا(: ثبات الاتساق الداخمي لفقرات الأداة باستخدام معادل3-7جدول )

 عدد الفقرات المجاؿ
معامؿ الثبات 

 كركنباخ ألفا

 0.883 13 ثبات أداة المشتركيف

يتضح مف الجدكؿ السابؽ أف قيـ معاملات ثبات أداة الدراسة الخاصة بالمشتركيف، جاءت بقيمة 

أننا نستطيع  %(، حيث أف ىذه القيمة مف الثبات لأداة الدراسة تعتبر مرتفعة كىذا يعني88.3)

الحصكؿ عمى نتائج قريبة فيما لك تـ إعادة القياس كالبحث كاستخداميا مرة أخرل بنفس الظركؼ، 

كىذه القيـ اعتبرت مناسبة لأغراض الدراسة كالأىداؼ التي كضعت ىذه المجالات كفقراتيا مف 

 أجميا.
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 المعالجة الإحصائية  3.9

ليا إلى الحاسكب كقد تـ إدخاليا لمحاسكب بإعطائيا بعد جمع قاـ الباحث بمراجعتيا تمييدا لإدخا

أرقاـ معينة أم بتحكيؿ الإجابات المفظية إلى رقمية حيث أعطيت الإجابة مكافؽ بشدة أك مرضي 

درجات، 3درجات، كالإجابة محايد أك نكعا ما  4 درجات، كالإجابة مكافؽ أك مرضي  5جدا 

الإجابة غير مكافؽ بشدة أك غير مرضي إطلاقا  كالإجابة غير مكافؽ أك غير مرضي درجتيف، أما

فقد أعطيت درجة كاحدة، بحيث كمما زادت الدرجة كمما زادت درجة استجابات أفراد عينتي الدراسة 

)العاممكف كالمشترككف( نحك تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية الخمكية 

 جكاؿ. –

ة اللازمة لمبيانات باستخراج الأعداد كالنسب المئكية كالمتكسطات كقد تمت المعالجة الإحصائي

الحسابية كالانحرافات المعيارية لفقرات أداتي الدراسة كالدرجات الكمية لممجالات، كتـ استخداـ معادلة 

الثبات كركنباخ ألفا لفحص ثبات أداتي الدراسة كمعاملات الارتباط بيرسكف لفحص صدؽ أداتي 

 .SPSSباستخداـ الحاسكب باستخداـ برنامج الرزـ الإحصائية  الدراسة، كذلؾ

 مفاتيح التصحيح  3.10

 مفتاح التصحيح لمنسب المئوية 3.10.1

 (: مفتاح التصحيح لمنسب المئوية3-8جدول )

 المستكل النسبة

 منخفضة جدان  %20حتى 

 منخفضة %39% حتى 21أعمى مف 

 متكسطة %59% حتى 40أعمى مف 
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 مرتفعة %79حتى  %60أعمى مف 

 مرتفعة جدان  %80أعمى مف 

 

 مفتاح التصحيح للأوساط الحاسبية 3.10.2

(، تـ حساب فرؽ أدنى قيمة 5-1بعد إعطاء اتجاىات أفراد العينة أرقاما تمثؿ أكزانا لاتجاىاتيـ مف )

كىك ما يسمى المدل، ثـ تـ قسمة قيمة المدل عمى عدد  5=  4مف أعمى قيمة كىي  1كىي 

، كبالتالي نستمر في 0.8=  4/5ليصبح الناتج = 5الات المطمكبة في الحكـ عمى النتائج كىك  المج

زيادة ىذه القيمة ابتداء مف أدنى قيمة كذلؾ لإعطاء الفترات الخاصة بتحديد الحالة أك الاتجاه 

 ( يكضح ذلؾ:3-9، كالجدكؿ رقـ )بالاعتماد عمى الكسط الحسابي

 للأوساط الحسابية (: مفتاح التصحيح3-9جدول )

 المستكل الكسط الحسابي

 منخفضة جدان  1.8أقؿ مف 

 منخفضة 2.6أقمؿ مف  – 1.81مف 

 متكسطة 3.4أقؿ مف  – 2.61مف 

 مرتفعة 4.2أقؿ مف  – 3.41مف 

 مرتفعة جدان  5 - 4.21مف 
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 الفصل الرابع

 تحميل بيانات الدراسة

 تمييد  4.1

اسة في الفصؿ السابؽ، قاـ الباحث بعرض كتحميؿ النتائج، كذلؾ بعد أف تناكؿ الباحث منيجية الدر 

في إطار الأىداؼ كالأسئمة التي تـ تحديدىا في بداية الفصؿ الأكؿ، كبعد ذلؾ يتـ عرض نتائج 

 الدراسة كدلالاتيا في ضكء الأىداؼ المكضكعة ليا.

 الإجابة عن أسئمة الدراسة 4.2

إدارة الجودة الشاممة في شركة الاتصالات الفمسطينية  السؤل الرئيسي الأول: ما درجة تطبيقات

 جوال؟  -الخموية

 كيترتب عمى ىذا السؤاؿ الرئيس الأسئمة الفرعية التالية: 

 السؤل الأول: ىل تمتزم الإدارة العميا بتطبيق إدارة الجودة الشاممة؟

يارية لفقرات أداة الدراسة الجدكؿ التالي يكضح الأعداد، النسب، الأكساط الحسابية كالانحرافات المع

 الخاصة بالعامميف المتعمقة بالسؤاؿ الأكؿ:
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(: الإعداد، النسب، الأوساط الحسابية، والانحرافات المعيارية لفقرات أداة الدراسة المتعمقة بالتزام 4 -1جدول )

 الإدارة العميا بإنجاح وتطبيق إدارة الجودة الشاممة حسب آراء العاممين

 دارة بإنجاح إدارة الجكدةالتزاـ الإ #

غير 

مكافؽ 

 بشدة

غير 

 مكافؽ
 مكافؽ محايد

مكافؽ 

 بشدة

الكسط 

 الحسابي

الكزف 

 النسبي

الانحراؼ 

 المعيارم

1 
الإدارة العميا تكفر الدعـ اللازـ لمجيكدات إدارة 

 الجكدة الشاممة.

4 1 10 171 84 
4.22 84.4 0.67 

1.5% 0.4% 3.7% 63.3% 31.1% 

2 

رة العميا تمتزـ بتكعية مكظفييا بمبادئ إدارة الإدا

الجكدة الشاممة مف خلاؿ نشرات أك دكرات ...الخ 

.. 

4 4 35 141 86 

4.11 82.2 0.79 
1.5% 1.5% 13.0% 52.2% 31.9% 

3 
تقكـ الإدارة العميا بإشراؾ جميع العامميف في فيـ 

 الرؤية المؤدية إلى تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة.

0 11 97 134 28 
3.66 73.2 0.72 

0.0% 4.1% 35.9% 49.6% 10.4% 

4 
تقكـ الإدارة العميا بإزالة الحكاجز كالعقبات التي 

 تعيؽ تحقيؽ إدارة الجكدة الشاممة.

0 7 53 175 35 
3.88 77.6 0.65 

0.0% 2.6% 19.6% 64.8% 13.0% 

5 
بيف  تقكـ الإدارة العميا بتشجيع الاتصالات الفعالة

 الإدارات سعيان لتحقيؽ إدارة الجكدة الشاممة.

0 6 25 139 100 
4.23 84.6 0.71 

0.0% 2.2% 9.3% 51.5% 37.0% 

 الدرجة الكمية
8 29 220 760 333 

4.02 80.4 0.50 
0.6% 2.2% 16.3% 56.3% 24.6% 

بإنجاح كتطبيؽ إدارة الجكدة  مف خلاؿ نتائج الجدكؿ السابؽ يتضح بأف درجة التزاـ الإدارة العميا

 %(.80.4الشاممة حسب آراء العامميف كانت مرتفعة بنسبة مكافقة إجمالية بمغت )

كما يتضح بأف أعمى الدرجات ىي درجة تشجيع الإدارة العميا للاتصالات الفعالة بيف الإدارات 

تكفير الدعـ اللازـ %(، يمييا 84.6المختمفة في الشركة، كىي مرتفعة جدان بنسبة مكافقة بمغت )
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%(، يمييا التزاـ الإدارة العميا بتكعية 84.4لمجيكدات إدارة الجكدة الشاممة، بدرجة مرتفعة جدان )

%(، يمييا 82.2مكظفييا بمبادئ إدارة الجكدة الشاممة مف خلاؿ نشرات أك دكرات بدرجة مرتفعة )

يؽ إدارة الجكدة الشاممة بدرجة مرتفعة قياـ الإدارة العميا بإزالة الحكاجز كالعقبات التي تعيؽ تحق

%(، كأخيرا قياـ الإدارة العميا في الشركة بإشراؾ جميع العامميف في فيـ الرؤية المؤدية إلى 77.6)

 %(.73.2تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة بدرجة مرتفعة )

 السؤل الثاني: ىل تحرص شركة جوال عمى التحسين المستمر في الخدمات المقدمة من اجل

 تحسين الجودة؟.

الجدكؿ التالي يكضح الأعداد، النسب، الأكساط الحسابية كالانحرافات المعيارية لفقرات أداة الدراسة 

 : الخاصة بالعامميف المتعمقة بالسؤاؿ الثاني

(: الإعداد، النسب، الأوساط الحسابية، والانحرافات المعيارية لفقرات أداة الدراسة المتعمقة بحرص 4 -2جدول )

 الشركة عمى التحسين المستمر في الخدمات المقدمة من أجل تحسين الجودة حسب آراء العاممين

 حرص الشركة عمى التحسيف المستمر #

غير 

مكافؽ 

 بشدة

غير 

 مكافؽ
 مكافؽ محايد

مكافؽ 

 بشدة

الكسط 

 الحسابي

الكزف 

 النسبي

الانحراؼ 

 المعيارم

6 
يكجد تحسيف في جكدة المنتجات كالخدمات 

 ة.المقدم

0 5 18 110 137 
4.40 88.0 0.70 

0.0% 1.9% 6.7% 40.7% 50.7% 

7 
تعمؿ الشركو عمى تعزيز خصائص الخدمات 

 كالمنتجات بإستمرار

0 0 7 154 109 
4.38 87.6 0.54 

0.0% 0.0% 2.6% 57.0% 40.4% 

8 
لدل الشركو القدره عمى تطكير خدمات جديده 

 بإستمرار

0 5 5 105 155 
4.52 90.4 0.63 

0.0% 1.9% 1.9% 38.8% 57.4% 

 0.66 83.6 4.18 %85 151 32 2 0يكجد تحسيف في الطرؽ كالأساليب المتبعة في  9
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 31.5 %55.9 %11.9 %0.7 %0.0 تقديـ الخدمات.

10 
لدل الشركة إىتماـ في الثقافة التنظيمية 

 لمعامميف لدييا .

1 6 44 126 93 
4.13 92.6 0.79 

0.4% 2.2% 16.3% 46.7% 34.4% 

11 
لدل الشركة نظاـ يحافظ عمى بيئة الأعماؿ 

 المحيطو.

0 6 27 123 114 
4.28 85.6 0.73 

0.0% 2.2% 10.0% 45.6% 42.2% 

12 
لدل الشركة القدرة عمى التكيؼ مع أم 

 متغيرات .

0 4 29 134 103 
4.24 84.8 0.70 

0.0% 1.5% 10.7% 49.6% 38.1% 

 الدرجة الكمية
1 28 162 903 643 

4.30 86.0 0.49 
0.1% 1.6% 9.3% 52.0% 37.0% 

 –مف خلاؿ نتائج الجدكؿ السابؽ يتضح بأف درجة حرص شركة الاتصالات الفمسطينية الخمكية 

جكاؿ عمى التحسيف المستمر في الخدمات المقدمة مف اجؿ تحسيف الجكدة حسب آراء العامميف 

كما يتضح بأف أعمى الدرجات ىي اىتماـ  %(86.0بمغت ) رتفعة جدان بنسبة مكافقة إجماليةكانت م

%(، يمييا 92.6الشركة في الثقافة التنظيمية لمعامميف لدييا، كىي مرتفعة جدان بنسبة مكافقة بمغت )

دة %(، يمييا تحسيف جك 90.4قدرة الشركة عمى تطكير خدمات جديدة باستمرار كىي مرتفعة جدان )

%(، يمييا عمؿ الشركة عمى تعزيز 88.0المنتجات كالخدمات المقدمة بدرجة مرتفعة جدان )

%(، يمييا تكفير الشركة لنظاـ 87.6خصائص الخدمات كالمنتجات باستمرار بدرجة مرتفعة جدان )

%(، يمييا قدرة الشركة عمى 85.6يحافظ عمى بيئة الأعماؿ المحيطة بيا بدرجة مرتفعة جداى )

%(، كأخيرا قياـ الشركة بتحسيف الطرؽ كالأساليب 84.8يؼ مع أم متغيرات بدرجة مرتفعة جدان )التك

 %(.83.3المتبعة في تقديـ الخدمات بدرجة مرتفعة جدان )

 السؤؿ الثالث: ىؿ تركز الشركة عمى تحقيؽ رضا المشتركيف مف كجية نظر العامميف في الشركة؟.
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ب، الأكساط الحسابية كالانحرافات المعيارية لفقرات أداة الدراسة الجدكؿ التالي يكضح الأعداد، النس

 الخاصة بالعامميف المتعمقة بالسؤاؿ الثالث:

 

(: الإعداد، النسب، الأوساط الحسابية، والانحرافات المعيارية لفقرات أداة الدراسة المتعمقة بتركيز 4 -3جدول )

 ينالشركة عمى تحقيق رضا المشتركين حسب آراء العامم

 تحقيؽ رضا المشتركيف #

غير 

مكافؽ 

 بشدة

غير 

 مكافؽ
 مكافؽ محايد

مكافؽ 

 بشدة

الكسط 

 الحسابي

الكزف 

 النسبي

الانحراؼ 

 المعيارم

13 
تكاكب الشركة الإحتياجات الخاصو لممشتركيف 

 لتقديميا ليـ .

0 6 14 168 82 
4.21 84.2 0.64 

0.0% 2.2% 5.2% 62.2% 30.4% 

14 

باستخداـ المعمكمات التي يقدميا تقكـ الشركة 

المشتركيف في تصميـ المنتجات كالخدمات التي 

 تقدـ ليـ.

0 11 42 147 70 

4.02 80.4 0.76 
0.0% 4.1% 15.6% 54.4% 25.9% 

15 
تعمـ الشركة عمميان أف إرضاء المشتركيف لو 

 أىمية استثنائية.

0 1 9 101 159 
4.55 91.0 0.58 

0.0% 0.4% 3.3% 37.4% 58.9% 

16 
تراقب الشركة شكاكم المشتركيف كتعمؿ عمى 

 حميا بما يرضييـ.

0 0 11 119 140 
4.48 89.6 0.58 

0.0% 0.0% 4.1% 44.1% 51.9% 

 تعزز الشركة الإىتماـ ك إحتراـ المشتركيف 17
0 0 7 130 133 

4.47 89.4 0.55 
0.0% 0.0% 2.6% 48.1% 49.3% 

 يةالدرجة الكم
0 18 83 665 584 

4.34 86.8 0.46 
0.0% 1.3% 6.2% 49.3% 43.2% 
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مف خلاؿ نتائج الجدكؿ السابؽ يتضح بأف درجة تركيز الشركة عمى تحقيؽ رضا المشتركيف مف 

كجية نظر العامميف في الشركة حسب آراء العامميف كانت مرتفعة جدان بنسبة إجمالية بمغت 

(86.8.)% 

ى الدرجات ىي عمـ الشركة بأف إرضاء المشتركيف لو أىمية استثنائية كىي كما يتضح بأف أعم

%(، يمييا مراقبة الشركة لشكاكم المشتركيف كالعمؿ عمى 91.0مرتفعة جدان بنسبة مكافقة بمغت )

%(، يمييا تعزيز الشركة الاىتماـ بالمشتركيف كاحتراميـ 89.6حميا بما يرضييـ كىي مرتفعة جدان )

%(، يمييا مكاكبة الشركة للاحتياجات الخاصة لممشتركيف كتقديميا ليـ كىي 89.4دا )كىي مرتفعة ج

%(، كأخيران استخداـ الشركة لممعمكمات التي يقدميا المشتركيف في تصميـ 84.2مرتفعة جدان )

 %(.80.4المنتجات كالخدمات التي تقد ليـ كىي مرتفعة جدان )

ستراتيجيات وطرق لقياس معايير الجودة؟.السؤل الرابع: ىل تقوم الشركة بوضع خطط   وا 

الجدكؿ التالي يكضح الأعداد، النسب، الأكساط الحسابية كالانحرافات المعيارية لفقرات أداة الدراسة 

 الخاصة بالعامميف المتعمقة بالسؤاؿ الرابع:

الدراسة المتعمقة بوضع  (: الإعداد، النسب، الأوساط الحسابية، والانحرافات المعيارية لفقرات أداة4 -4جدول )

ستراتيجيات وطرق لقياس معايير الجودة حسب آراء العاممين  خطط وا 

# 
كضع خطط كاسترايتيجات كطرؽ لقياس 

 معيارىا الجكدة

غير 

مكافؽ 

 بشدة

غير 

 مكافؽ
 مكافؽ محايد

مكافؽ 

 بشدة

الكسط 

 الحسابي

الكزف 

 النسبي

الانحراؼ 

 المعيارم

18 
يير كتطبيقات إستراتيجية الشركة تتضمف معا

 إدارة الجكدة الشاممة

4 0 27 136 103 
4.24 84.8 0.75 

1.5% 0.0% 10.0% 50.4% 38.1% 

19 
قياس جكدة الخدمة مف خلاؿ تطبيؽ سياسو 

 المتسكؽ الخفي ىي سياسو فعالو.

1 13 45 132 79 
4.02 80.4 0.83 

0.4% 4.8% 16.7% 48.9% 29.3% 
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20 
خلاؿ تطبيؽ سياسو  قياس جكدة الخدمة مف

 المتسكؽ الظاىر ىي سياسو فعالو.

0 12 46 158 54 
3.94 78.8 0.74 

0.0% 4.4% 17.0% 58.5% 20.0% 

21 

قياس جكدة الخدمة مف خلاؿ تنفيذ اتصالات 

عمى مشتركيف تمقك خدمات بالمعارض مف 

خلاؿ إجابتيـ عف اسئمة محددة مختصرة ىك 

 أسمكب فعاؿ.

0 21 52 123 74 

3.93 78.6 0.88 
0.0% 7.8% 19.3% 45.6% 27.4% 

22 

قياس جكدة الخدمة مف خلاؿ المحافظو عمى 

كقت انتظار ككقت تنفيذ خدمة ليككف مثالي 

 في المعارض يضمف رضى المشتركيف .

0 6 13 132 119 

4.35 87.0 0.68 
0.0% 2.2% 4.8% 48.9% 44.1% 

23 

ند إلى مكاكبة خطط الشركة الاستراتيجيو تست

كؿ المعمكمات عف بيئة الأعماؿ الخارجية مف 

 حيث دراسة الكضع الإقتصادم ك متغيراتو.

0 6 27 146 91 

4.19 83.8 0.70 
0.0% 2.2% 10.0% 54.1% 33.7% 

24 
تتـ مراجعة العمميات الأساسية بغرض التقييـ 

مكانية تحسينيا.  كا 

0 1 28 149 92 
4.23 84.6 0.64 

0.0% 0.4% 10.4% 55.2% 34.1% 

25 
يكجد للإدارات نظاـ لممقارنة المرجعية لمعرفة 

 مدل قدرتيا عمى تطبيؽ أىدافيا

0 2 50 142 76 
4.08 81.6 0.70 

0.0% 0.7% 18.5 52.6% 28.1% 

26 
تقكـ الشركة بتحميؿ مشكلات الجكدة لمعرفة 

 الأسباب الرئيسة كراء حدكثيا.

1 8 16 146 99 
4.24 84.8 0.72 

0.4% 3.0% 5.9% 54.1% 36.7% 

27 

يكجد لدل الشركة نظاـ معتمد لتكفير البيانات 

كالمعمكمات المتعمقة بإدارة الجكدة الشاممة 

 كضمف جدكؿ زمني محدد.

2 4 38 141 85 

4.12 82.4 0.75 
0.7% 1.5% 14.1% 52.2% 31.5% 

28 
لمشتركيف تستخدـ الشركة التغذية الراجعة مف ا

 كأداة كبيانات لتطبيؽ الجكدة الشاممة.

1 10 44 117 98 
4.11 82.2 0.84 

0.4% 3.7% 16.3% 43.3% 36.3% 
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 الدرجة الكمية
9 83 386 1522 970 

4.13 82.6 0.47 
0.3% 2.8% 13.0% 51.2% 32.7% 

 لاستراتيجياتمف خلاؿ نتائج الجدكؿ السابؽ يتضح بأف درجة كضع الخطط كالسياسات كا

 %(.82.6حسب آراء العامميف كانت مرتفعة جدان بنسبة مكافقة إجمالية بمغت )

كما يتضح بأف أعمى الدرجات ىي قياس جكدة الخدمة مف خلاؿ المحافظة عمى كقت انتظار كتنفيذ 

الخدمة ليككف مثالي في المعارض بما يضمف رضى المشتركيف كىي مرتفعة جدان بنسبة مكافقة بمغت 

%(، يمييا تضمف استراتيجيات الشركة عمى معايير كتطبيقات إدارة الجكدة الشاممة كقياـ 87.0)

%(، 84.8الشركة بتحميؿ مشكلات الجكدة لمعرفة الأسباب الرئيسية كراء حدكثيا كىي مرتفعة جدان )

مكانية التحسيف بدرجة مرتفعة جدا ) %(، يمييا 84.6يميا مراجعة العمميات الأساسية بغرض التقييـ كا 

استناد الخطط الإستراتيجية لمشركة إلى مكاكبة كؿ المعمكمات عف بيئة الأعماؿ الخارجية بدرجة 

%(، يمييا كجكد نظاـ لدل الشركة معتمد لتكفير البيانات كالمعمكمات الخاصة 83.8مرتفعة جدا )

متغذية الراجعة مف %(، يمييا استخداـ الشركة ل82.4بإدارة الجكدة الشاممة بدرجة مرتفعة جدان )

%(، يمييا كجكد نظاـ 82.2المشتركيف كأداة كبيانات لتطبيؽ الجكدة الشاممة بدرجة مرتفعة جدا )

لممقارنة المرجعية لمعرفة مدل قدرة الإدارة المختمفة عمى تطبيؽ أىدافيا بدرجة مرتفعة جدا 

دمة بدرجة مرتفعة جدان %(، يمييا فعالية تطبيؽ سياسة المتسكؽ الخفي في قياس جكدة الخ81.6)

%(، يمييا فعالية تطبيؽ سياسة المتسكؽ الظير في قياس جكدة الخدمة بدرجة مرتفعة 80.4)

%(، كأخيران قياس جكدة الخدمة مف خلاؿ تنفيذ اتصالات عمى مشتركيف تمقكا خدمات 78.8)

 %(.78.6) بالمعارض مف خلاؿ إجابتيـ عف أسئمة محددة مختصرة ىك أسمكب فعاؿ بدرجة مرتفعة

السؤؿ الخامس: ىؿ تقكـ الشركة في تمكيف العامميف في كضع الخطط كالسياسات كالإستراتيجيات 

 المتعمقة بالجكدة؟.
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الجدكؿ التالي يكضح الأعداد، النسب، الأكساط الحسابية كالانحرافات المعيارية لفقرات أداة الدراسة 

 الخاصة بالعامميف المتعمقة بالسؤاؿ الخامس:

(: الإعداد، النسب، الأوساط الحسابية، والانحرافات المعيارية لفقرات أداة الدراسة المتعمقة بتمكين 4 -5جدول )

 العاممين في وضع الخطط والسياسات والإستراتيجيات المتعمقة بالجودة حسب آراء العاممين

# 
تمكيف العامميف في كضع الخطط كالسياسات 

 كالاستراتيجيات

غير 

مكافؽ 

 بشدة

غير 

 كافؽم
 مكافؽ محايد

مكافؽ 

 بشدة

الكسط 

 الحسابي

الكزف 

 النسبي

الانحراؼ 

 المعيارم

1 
فمسفة الشركة قائمة عمى أف تمكيف العامميف ىك 

 مف أىـ مقكمات نجاحيا .

0 16 40 131 83 
4.04 80.8 0.83 

0.0% 5.9% 14.8% 48.5% 30.7% 

2 
تعتبر الشركو أف المكظؼ مشترؾ داخمي حيث 

 ى تمبيو رغباتو باستمرار .تسعى ال

0 28 68 118 56 
3.75 75.0 0.90 

0.0% 10.4% 25.2% 43.7% 20.7% 

3 
تشجع الشركة العامميف لتقديـ مقترحاتيـ لدعـ 

 كتطكير برنامج إدارة الجكدة الشاممة.

6 7 31 159 67 
4.01 80.2 0.82 

0.0% 2.6 11.5 58.9% 24.8% 

4 
حيات كتفكيض فعاؿ يتـ منح المكظفيف صلا

 كمناسب لحؿ كؿ ما يكاجييـ مف مشاكؿ

7 28 51 136 48 
3.70 74.0 0.96 

2.6% 10.4% 18.9% 50.4% 17.8% 

5 
تتبع الشركة أساليب كطرؽ حديثة في تدريب 

 العامميف تتناسب مع معايير الجكدة .

1 19 39 153 58 
3.92 78.4 0.82 

0.4% 7.0% 14.4% 56.7% 21.5% 

6 
تكثؽ الشركة البيانات التدريبية كتحتفظ بسجلات 

 لمتابعة التطكر الكظيفي لمعامميف.

1 16 50 105 98 
4.05 81.0 0.90 

0.4% 5.9% 18.5% 38.9% 36.3% 

 الدرجة الكمية
15 

1.0% 

114 

7.0% 

279 

17.2% 

802 

49.5% 

410 

25.3% 
3.91 78.2 0.69 
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ح بأف درجة قياـ الشركة بتمكيف العامميف في كضع الخطط مف خلاؿ نتائج الجدكؿ السابؽ يتض

كالسياسات كالإستراتيجيات المتعمقة بالجكدة حسب آراء العامميف كانت مرتفعة بنسبة مكافقة إجمالية 

 %(.78.2بمغت )

كما يتضح بأف أعمى الدرجات ىي تكثيؽ الشركة لمبيانات التدريبية كالاحتفاظ بسجلات لمتابعة 

%(، يمييا رؤيا الشركة بأف 81.0يفي لمعامميف كىي مرتفعة جدان بنسبة مكافقة بمغت )التطكر الكظ

يمييا تشجيع الشركة العامميف  %(،80.8تمكيف العامميف مف أىـ مقكمات نجاحيا كىي مرتفعة جدان )

 %(، يمييا80.2لتقديـ مقترحاتيـ لدعـ كتطكير برنامج إدارة الجكدة الشاممة بدرجة مرتفعة جدان )

إتباع الشركة لأساليب كطرؽ حديثة في تدريب العامميف تتناسب مع معايير الجكدة بدرجة مرتفعة 

%(، يمييا اعتبار الشركة لممكظؼ بأنو مشترؾ داخمي حيث تسعة إلى تمبية رغباتو باستمرار 78.4)

سب %(، كأخيران منح الشركة المكظؼ الصلاحيات كالتفكيض الفعاؿ كالمنا75.0بدرجة مرتفعة )

 %(.74.0كالذم يساعد العامميف في حؿ كؿ ما يكاجييـ مف مشاكؿ بدرجة مرتفعة )

جوال نحو  –السؤال السادس: ما ىي التحديات التي تواجو شركة الاتصالات الفمسطينية الخموية 

 تطبيق إدارة الجودة الشاممة؟.

معيارية لفقرات أداة الدراسة الجدكؿ التالي يكضح الأعداد، النسب، الأكساط الحسابية كالانحرافات ال

 الخاصة بالعامميف المتعمقة بالسؤاؿ السادس:

(: الإعداد، النسب، الأوساط الحسابية، والانحرافات المعيارية لفقرات أداة الدراسة المتعمقة بالتحديات 4 -6جدول )

 التي تواجو الشركة نحو تطبيق إدارة الجودة الشاممة حسب آراء العاممين

 بيؽ إدارة الجكدةتحديات تط #

غير 

مكافؽ 

 بشدة

غير 

 مكافؽ
 مكافؽ محايد

مكافؽ 

 بشدة

الكسط 

 الحسابي

الكزف 

 النسبي

الانحراؼ 

 المعيارم
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1 
يكجد خطة كاضحة لتطبيؽ إدارة الجكدة 

 الشاممة بإدارات شركة جكاؿ المختمفو.

5 5 44 134 82 
4.05 81.0 0.84 

1.9% 1.9% 16.3% 49.6% 30.4% 

2 
ات كالمعمكمات اللازمة لتطبيؽ إدارة البيان

 الجكدة الشاممة في شركة جكاؿ غير كافيو.

8 76 83 56 47 
3.21 64.2 1.12 

3.0% 28.1% 30.7% 20.7% 17.4% 

3 
كجكد مقاييس مكضكعية حديثة لمعرفة مستكل 

 رضا المشتركيف تجاه خدمات الشركة

1 1 30 178 60 
4.09 81.8 0.61 

0.4% 0.4% 11.1% 65.9% 22.2% 

 إقتناع الإدارة العميا بأىميو ادارة الجكدة الشاممو 4
0 3 34 133 100 

4.22 84.4 0.70 
0.0% 1.1% 12.6% 49.3% 37.0% 

5 

تيتـ الشركو بالظركؼ السياسيو كتيتـ 

بالمحددات التي تعيؽ مف تطبيؽ مبادلء إدارة 

 الجكدة الشاممو لايجاد حمكؿ مناسبو ليا 

0 8 25 131 106 

4.24 84.8 0.74 
0.0% 3.0% 9.3% 48.5% 39.3% 

 الدرجة الكمية
14 93 216 632 395 

3.96 79.2 0.51 
1.0% 6.9% 16.0% 46.8% 39.3% 

مف خلاؿ نتائج الجدكؿ السابؽ يتضح بأف درجة التحديات التي تكاجو شركة الاتصالات الفمسطينية 

إدارة الجكدة الشاممة حسب آراء العامميف كانت مرتفعة بنسبة مكافقة  جكاؿ نحك تطبيؽ –الخمكية 

 %(.79.2إجمالية بمغت )

كما يتضح بأف أعمى الدرجات ىي اىتماـ الشركة بالظركؼ السياسية كالمحددات التي تعيؽ تطبيؽ 

يجاد الحمكؿ المناسبة ليا كىي مرتفعة جدان بنسبة مكافقة  بمغت مبادئ إدارة الجكدة الشاممة كا 

يمييا  %(،84.4%(، يمييا اقتناع الإدارة العميا بأىمية إدارة الجكدة الشاممة كىي مرتفعة جدان )84.4)

كجكد مقاييس مكضكعية حديثة لمعرفة مستكل رضا المشتركيف تجاه خدمات الشركة كىي مرتفعة 

دارات شركة %(، يمييا كجكد خطة كاضحة لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في مختمؼ إ81.8جدان )
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%(، كأخيران عدـ كفاية البيانات كالمعمكـ اللازمة لتطبيؽ إدارة الجكدة 81.0جكاؿ كىي مرتفعة جدا )

 %(.64.2الشاممة في الشركة كىي متكسطة )

 

السؤال السابع: ما ىي اتجاىات المشتركين نحو جودة الخدمات التي تقدميا شركة الاتصالات 

 جوال؟. -الفمسطينية الخموية 

جدكؿ التالي يكضح الأعداد، النسب، الأكساط الحسابية كالانحرافات المعيارية لفقرات أداة الدراسة ال

 الخاصة بالعامميف المتعمقة بالسؤاؿ السابع:

(: الإعداد، النسب، الأوساط الحسابية، والانحرافات المعيارية لفقرات أداة الدراسة المتعمقة باتجاىات 4 -7جدول )

 جوال حسب أرائيم-ودة الخدمات التي تقدميا شركة الاتصالات الفمسطينية الخمويةالمشتركين نحو ج

 جكدة الخدمات #

غير 

راضي 

 إطلاقا

غير 

 راضي
 راضي جدا راض نكعا ما

الكسط 

 الحسابي

الكزف 

 النسبي

الانحراؼ 

 المعيارم

1 
سياسات كأنظمو الشركو المرتبطو بالعركض 

 تتكافؽ مع متطمباتي

23 30 102 124 121 
3.73 74.6 1.14 

5.8% 7.5% 25.5% 31.0% 30.3% 

2 
يتمتع مكظفي الشركو بمياره عاليو عمى 

 الحكار كالإتصاؿ مع المشتركيف

9 12 65 143 171 
4.14 82.8 0.95 

2.3% 3.0% 16.3% 35.8% 42.8% 

 المكظفيف كدكديف أثناء تقديـ الخدمة لكـ 3
6 10 48 137 199 

4.28 85.6 0.88 
1.5% 2.5% 12.0% 34.3% 49.8% 

4 
يتـ الاتصاؿ بي بعد تمقي الخدمة لمتأكد مف 

 مدل رضام .

23 40 95 116 126 
3.71 74.2 1.18 

5.8% 10.0% 23.8% 29.0% 31.5% 

 0.95 85.4 4.27 209 118 52 12 9 يتـ الإلتزاـ بنظاـ الدكر في المعرض 5
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2.3% 3.0% 13.0% 29.5% 52.3% 

6 
أرل أف كقت الانتظار في معارض الشركو 

 مناسب

9 20 78 139 154 
4.02 80.4 0.99 

2.3% 5.0% 19.5% 34.8% 38.5% 

7 
الكقت المستغرؽ مف المكظؼ في تنفيذ 

 الخدمة لؾ مقبكؿ

4 22 82 140 152 
4.03 80.6 0.95 

1.0% 5.5% 20.5% 35.0% 38.0% 

8 
لشكاكم كالالتزاـ يكجد سرعة في معالجة ا

 بسقؼ زمني محدد لمرد عمييا .

16 35 96 139 114 
3.75 75.0 1.08 

4.0% 8.8% 24.0% 34.8% 28.5% 

 مستكل تغطية الشبكة جيد في كافة الاماكف 9
31 33 100 113 123 

3.66 73.2 1.21 
7.8% 8.3% 25.0% 28.3% 30.8% 

10 

دمية ما مدل رضاؾ عف تكافر المرافؽ الخ

لدل زيارتؾ لمراكز الشركة )اماكف الانتظار، 

 (؟ Wifiضيافة، 

11 16 61 137 175 

4.12 82.4 0.99 
2.8% 4.0% 15.3% 34.3% 43.8% 

11 

تيتـ الشركو بمظير المعارض كجاذبيتيا 

 لممشتركيف كتكاكب التقنيات الحديثة

 

9 14 52 143 182 

4.19 83.8 0.95 
2. % 3.5% 13.0% 35.8% 45.5% 

12 

تكفر آلية الاتصاؿ كالتكاصؿ بيف الشركة 

كالمشتركيف( مكقع الكتركني، مركز 

، صفحو الفيس لجكاؿ) 111الاستعلامات 

 المعمكمات اللازمة لي

14 30 78 

125 

31.3% 

153 

38.3% 
3.93 78.6 1.09 

3.5% 7.5% 19.5% 

13 
ساعات العمؿ لمعارض الشركة ملائمو 

 شتركيف .لجميع الم

9 15 68 130 178 
4.13 82.6 0.98 

2.3% 3.8% 17.0% 32.5% 44.5% 

 0.66 80.0 4.00 2057 1704 977 289 173 الدرجة الكمية
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3.3% 5.6% 18.8% 32.8% 39.5% 

مف خلاؿ نتائج الجدكؿ السابؽ يتضح بأف اتجاىات المشتركيف نحك جكدة الخدمات التي تقدميا 

جكاؿ حسب آراء المشتركيف كانت مرتفعة بنسبة مكافقة  -ت الفمسطينية الخمكية شركة الاتصالا

 %(.80.2إجمالية بمغت )

كما يتضح بأف أعمى الدرجات ىي تكدد المكظفيف أثناء تقديـ الخدمة لممشتركيف كىي مرتفعة جدان 

عة جدان %(، يمييا الالتزاـ بنظاـ الدكر في المعارض كىي مرتف85.6بنسبة مكافقة بمغت )

يمييا اىتماـ الشركة بمظير المعارض كجاذبيتيا لممشتركيف بدرجة مرتفعة جدان  %(،85.4)

%(، يمييا تمتع المكظفيف في الشركة بميارة عالية عمى الحكار كالاتصاؿ بالمشتركيف بدرجة 83.8)

مرتفعة %(، يمييا ملائمة ساعات العمؿ في المعارض لجميع المشتركيف بدرجة 82.8مرتفعة جدا )

%(، يمييا رضى المشتركيف عف المرافؽ الخدمية عند زيارة مراكز الشركة بدرجة مرتفعة 82.6جدان )

%(، يمييا 80.6%(، يمييا قبكؿ الكقت المستغرؽ في تنفيذ الخدمة بدرجة مرتفعة جدا )82.4جدا )

مييا تكفر آليات %(، ي80.4مناسبة كقت الانتظار في المعارض التابعة لمشركة بدرجة مرتفعة جدا )

%(، يمييا سرعة معالجة الشكاكم 78.6الاتصاؿ كالتكاصؿ بيف الشركة كالمشتركيف بدرجة مرتفعة )

%(، يمييا تكافؽ السياسات كالأنظمة في 75.0كالالتزاـ بسقؼ زمني محدد لمرد عمييا بدرجة مرتفعة )

%(، يمييا الاتصاؿ 74.6الشركة كالمرتبطة بالعركض مع متطمبات المشتركيف بدرجة مرتفعة )

بالمشتركيف بعد تقمي الخدمة لمتحقؽ مف مدل رضاىـ عف الخدمة المقدمة ليـ بدرجة مرتفعة 

 %(.73.2%(، كأخيران جكدة مستكل تغطية الشبكة لكافة الأماكف بدرجة مرتفعة )74.2)
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 الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات

النتائج كالاستنتاجات فيما خصص الثاني تـ تقسيـ ىذا الفصؿ إلى مبحثيف خصص الأكؿ لعرض 

 لعرض أىـ التكصيات.

 المبحث الأكؿ: النتائج كالاستنتاجات 5.1

 تناكؿ الباحث مجمكعة مف النتائج التي تـ التكصؿ إلييا في ضكء الدراسة:

اتجاىات المشتركيف نحك جكدة الخدمات التي تقدميا شركة الاتصالات  أفبينت الدراسة  .1

جكاؿ حسب آراء المشتركيف كانت مرتفعة، أم أف الشركة تعمؿ عمى إدارة  -كية الفمسطينية الخم

، كيعزك الباحث ىذه النتيجة للأسباب الجكدة الشاممة عمى الخدمات التي تقدميا لممشتركيف

 التالية:

حيث تبيف أف درجة  تكدد المكظفيف أثناء تقديـ الخدمة لممشتركيف كالالتزاـ بنظاـ الدكر في  .1

اىتماـ الشركة بمظير المعارض كجاذبيتيا لممشتركيف حسب آراء ، كذلؾ المعارض

 المشتركيف كانت بدرجة مرتفعة جدان.

تمتع المكظفيف في الشركة بميارة عالية عمى الحكار كالاتصاؿ بالمشتركيف كملائمة ساعات  .2

العمؿ في المعارض لجميع المشتركيف، كذلؾ رضى المشتركيف عف المرافؽ الخدمية عند 

 زيارة مراكز الشركة ككاف ذلؾ  بدرجة مرتفعة جدا. 
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قبكؿ المشتركيف لمكقت المستغرؽ في تنفيذ الخدمة كما أف مناسبة كقت الانتظار في  .3

 المعارض التابعة لمشركة كانت بدرجة مرتفعة جدا. 

تكفر آليات الاتصاؿ كالتكاصؿ بيف الشركة كالمشتركيف، كسرعة معالجة الشكاكم كالالتزاـ   .4

 قؼ زمني محدد لمرد عمييا كاف بدرجة مرتفعة بس

تكافؽ السياسات كالأنظمة في الشركة كالمرتبطة بالعركض مع متطمبات المشتركيف   .5

كالاتصاؿ بالمشتركيف بعد تقمي الخدمة لمتحقؽ مف مدل رضاىـ عف الخدمة المقدمة ليـ 

 كاف بدرجة مرتفعة 

 ت بدرجة مرتفعة.أف جكدة مستكل تغطية الشبكة لكافة الأماكف كان .6

بينت الدراسة. أف درجة التزاـ الإدارة العميا بإنجاح كتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة حسب آراء  .2

 العامميف كانت مرتفعة، كيعزك الباحث ىذه النتيجة للأسباب التالية:

حيث كانت درجة تشجيع الإدارة العميا للاتصالات الفعالة بيف الإدارات المختمفة في الشركة،  .1

 كفير الدعـ اللازـ لمجيكدات إدارة الجكدة الشاممة مرتفعة جدان.كت

مكظفييا بمبادئ إدارة الجكدة الشاممة مف خلاؿ نشرات أك دكرات  لتكعيةالإدارة العميا  تسعى .2

 كاف بدرجة مرتفعة.

 قياـ الإدارة العميا بإزالة الحكاجز كالعقبات التي تعيؽ تحقيؽ إدارة الجكدة الشاممة كاف بدرجة  .3

 مرتفعة.

قياـ الإدارة العميا في الشركة بإشراؾ جميع العامميف في فيـ الرؤية المؤدية إلى تطبيؽ إدارة  .4

 الجكدة الشاممة كاف بدرجة مرتفعة.
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جكاؿ عمى التحسيف  –بينت الدراسة أف درجة حرص شركة الاتصالات الفمسطينية الخمكية  .3

حسب آراء العامميف كانت مرتفعة جدان، المستمر في الخدمات المقدمة مف اجؿ تحسيف الجكدة 

 كيعزك الباحث ىذه النتيجة للأسباب التالية:

حيث اتضح بأف درجة اىتماـ الشركة في الثقافة التنظيمية لمعامميف لدييا كاف بدرجة مرتفعة  .1

 جدان.

قدرة الشركة عمى تطكير خدمات جديدة باستمرار كتحسيف جكدة المنتجات كالخدمات المقدمة  .2

 رجة مرتفعة جدان.كاف بد

تعمؿ الشركة عمى تعزيز خصائص الخدمات كالمنتجات باستمرار مع تكفير الشركة لنظاـ  .3

 يحافظ عمى بيئة الأعماؿ المحيطة بيا كاف بدرجة مرتفعة جداى.

قدرة الشركة عمى التكيؼ مع أم متغيرات كقياميا بتحسيف الطرؽ كالأساليب المتبعة في  .4

 رتفعة جدان.تقديـ الخدمات كاف بدرجة م

بينت الدراسة. أف درجة تركيز الشركة عمى تحقيؽ رضا المشتركيف مف كجية نظر العامميف في  .4

 الشركة حسب آراء العامميف كانت مرتفعة جدا، كيعزك الباحث ىذه النتيجة للأسباب التالية:

 حيث يتضح بأف درجة عمـ الشركة بأف إرضاء المشتركيف لو أىمية استثنائية كاف بدرجة .1

 مرتفعة جدان.

 مراقبة الشركة لشكاكم المشتركيف كالعمؿ عمى حميا بما يرضييـ كاف بدرجة مرتفعة جدان.  .2

 تعزيز الشركة الاىتماـ بالمشتركيف كاحتراميـ كاف بدرجة مرتفعة جدا. .3

مكاكبة الشركة للاحتياجات الخاصة لممشتركيف كتقديميا ليـ كاستخداـ الشركة لممعمكمات  .4

 مشتركيف في تصميـ المنتجات كالخدمات التي تقد ليـ كاف بدرجة مرتفعة جدان.التي يقدميا ال
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بينت الدراسة أف درجة كضع الخطط كالسياسات كالاستراتيجيات حسب آراء العامميف كانت  .5

 مرتفعة جدان، كيعزك الباحث ىذه النتيجة للأسباب التالية:

عمى كقت انتظار كتنفيذ  حيث اتضح بأف درجة قياس جكدة الخدمة مف خلاؿ المحافظة .1

 الخدمة ليككف مثالي في المعارض بما يضمف رضى المشتركيف كانت مرتفعة جدان 

تضمف استراتيجيات الشركة عمى معايير كتطبيقات إدارة الجكدة الشاممة كقياـ الشركة بتحميؿ  .2

 مشكلات الجكدة لمعرفة الأسباب الرئيسية كراء حدكثيا كاف بدرجة مرتفعة جدان 

مكانية التحسيف، كاستناد الخطط الإستراتيجية مراجع .3 ة العمميات الأساسية بغرض التقييـ كا 

 لمشركة إلى مكاكبة كؿ المعمكمات عف بيئة الأعماؿ الخارجية كاف بدرجة مرتفعة جدا

كجكد نظاـ لدل الشركة معتمد لتكفير البيانات كالمعمكمات الخاصة بإدارة الجكدة الشاممة  .4

تغذية الراجعة مف المشتركيف كأداة كبيانات لتطبيؽ الجكدة الشاممة كاف كاستخداـ الشركة لم

 بدرجة مرتفعة جدا.

كجكد نظاـ لممقارنة المرجعية لمعرفة مدل قدرة الإدارة المختمفة عمى تطبيؽ أىدافيا كفعالية  .5

 تطبيؽ سياسة المتسكؽ الخفي في قياس جكدة الخدمة كاف بدرجة مرتفعة جدان.

اسة المتسكؽ الظاىر في قياس جكدة الخدمة كقياس جكدة الخدمة مف فعالية تطبيؽ سي .6

خلاؿ تنفيذ اتصالات عمى مشتركيف تمقكا خدمات بالمعارض مف خلاؿ إجابتيـ عف أسئمة 

 محددة مختصرة ىك أسمكب فعاؿ كاف بدرجة مرتفعة.
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لإستراتيجيات بينت الدراسة أف درجة قياـ الشركة بتمكيف العامميف في كضع الخطط كالسياسات كا .6

 المتعمقة بالجكدة حسب آراء العامميف كانت مرتفعة، كيعزك الباحث ىذه النتيجة للأسباب التالية:

حيث اتضح أف درجة تكثيؽ الشركة لمبيانات التدريبية كالاحتفاظ بسجلات لمتابعة التطكر  .1

 الكظيفي لمعامميف كانت مرتفعة جدان.

 مميف مف أىـ مقكمات نجاحيا مرتفعة جدان.ككانت درجة رؤيا الشركة بأف تمكيف العا .2

تباع  .3 تشجيع الشركة العامميف لتقديـ مقترحاتيـ لدعـ كتطكير برنامج إدارة الجكدة الشاممة، كا 

الشركة لأساليب كطرؽ حديثة في تدريب العامميف تتناسب مع معايير الجكدة كاف بدرجة 

 مرتفعة.

عى إلى تمبية رغباتو باستمرار، كمنح اعتبار الشركة لممكظؼ بأنو مشترؾ داخمي حيث تس .4

الشركة المكظؼ الصلاحيات كالتفكيض الفعاؿ كالمناسب كالذم يساعد العامميف في حؿ كؿ 

 ما يكاجييـ مف مشاكؿ كاف بدرجة مرتفعة.

جكاؿ نحك  –بينت الدراسة أف درجة التحديات التي تكاجو شركة الاتصالات الفمسطينية الخمكية  .7

الشاممة حسب آراء العامميف كانت مرتفعة، كىذا يعكد إلى كجكد منافسيف  تطبيؽ إدارة الجكدة

يسعكف إلى تحقيؽ كتطبيؽ الجكدة الشاممة عمى الخدمات التي تقدميا مف ناحية، كقربيا مف 

سكؽ منافسييا مف الدكؿ المحاذية لفمسطيف )الشركات الإسرائيمية( عمى كجو الخصكص، كيعزك 

 اب التالية:الباحث ىذه النتيجة للأسب

حيث اتضح بأف درجة اىتماـ الشركة بالظركؼ السياسية كالمحددات التي تعيؽ تطبيؽ  .1

يجاد الحمكؿ المناسبة ليا كانت مرتفعة جدان.  مبادئ إدارة الجكدة الشاممة كا 
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اقتناع الإدارة العميا بأىمية إدارة الجكدة الشاممة، ككجكد مقاييس مكضكعية حديثة لمعرفة  .2

 مشتركيف تجاه خدمات الشركة كاف بدرجة مرتفعة جدان.مستكل رضا ال

كجكد خطة كاضحة لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في مختمؼ إدارات شركة جكاؿ كاف بدرجة  .3

 مرتفعة جدا.

عدـ كفاية البيانات كالمعمكـ اللازمة لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في الشركة ككانت بدرجة  .4

 متكسطة.

 كصيات كآليات تنفيذىاالمبحث الثاني: الت 5.2

بناء عمى النتائج التي تـ التكصؿ إلييا، فإف الباحث يكصي بعدد مف التكصيات مكجية إلى شركة  

جكاؿ، كجميع الشركات العاممة في فمسطيف كالأطراؼ المعنية  –الاتصالات الخمكية الفمسطينية 

 بمكضكع إدارة الجكدة الشاممة كتطبيقاتيا كىي عمى النحك الآتي:

مكاكبة ما تكصمت إليو البحكث كالدراسات في مجاؿ تطكير تطبيقات إدارة  لإستمرار بأىميةا .1

الجكدة الشاممة كمبادئيا عمى الأعماؿ التي تقكـ بيا شركة الاتصالات الفمسطينية الخمكية جكاؿ 

 مف خلاؿ ما يمي:

 اممة.المحافظو عمى تكفير الدعـ اللازـ لتطبيؽ إدارة الجكدة الشالإستمراريو ك  .1

الاستمرار في تكفير التكعية لمعامميف في الشركة بمبادئ الجكدة الشاممة كتكفير المعمكمات  .2

 الخاصة بذلؾ مف خلاؿ النشرات كالدكرات التدريبية كبشكؿ مستمر.

حث العامميف في المشاركة في صياغة رؤيا الشركة في تطبيؽ إدارة الجكدة المحافظة عمى  .3

 كالأقساـ كالمستكيات الإداريو . الشاممة في مختمؼ الادارات

أف تعمؿ إدارة الشركة عمى إزالة الحكاجز كالمعيقات التي يمكف أف تقؼ أماـ تحقيؽ الجكدة  .4

 الشاممة.
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الطرؽ التي تساعد عمى تحقيؽ الاتصالات الفعالة بيف الإدارات  مكاصمة الجيكد في تكضيح .5

 المختمفة في الشركة لتحقيؽ الجكدة الشاممة.

عمؿ عمى الاستمرار في تطكير الخدمات التي تقدميا الشركة كالعمؿ عمى رفع ضركرة ال .2

مستكيات الجكدة في تمؾ الخدمات كخصكصان الخدمات الجديدة التي تضيفيا الشركة لسمة 

 خدماتيا مف خلاؿ ما يمي:

 العمؿ عمى تعزيز خصائص الخدمات التي تقدميا.إستمراية  .1

ديثة في  تطكير الخدمات كالابتعاد عف الطرؽ العمؿ عمى تطبيؽ الطرؽ حإستمرارية  .2

 التقميدية.

 الثقافة التنظيمية بيف العامميف في الشركة.ب  الاىتماـتعزيز  .3

 التكيؼ مع المتغيرات المحيط بيا. المحافظة عمى قدرات الشركو في .4

ـ ضركرة مكاكبو الشركة كاىتماميا الدائـ بتحقيؽ رضا المشتركيف مف خلاؿ التعرؼ عمى رغباتي .3

مكانات الشركة المتاحة كذلؾ مف خلاؿ ما يمي:  كالعمؿ عمى إشباعيا ضمف حدكد كا 

 التعرؼ عمى الاحتياجات الخاصة لممشتركيف كالعمؿ عمى تكفيرىا بأفضؿ صكرة ممكنة. .1

 الاستفادة مف المعمكمات التي يقدميا المشتركيف في تطكير الخدمات المقدمة. .2

 مى معالجتيا في أقصى سرعة ممكنة.الاىتماـ بشكاكم المشتركيف كالعمؿ ع .3

 ضركرة أف يبدم العامميف في الشركة الاىتماـ كالاحتراـ لممشتركيف. .4

العمؿ عمى تبني الطرؽ العممية كالأسس الإدارية الحديثة كالتي تتيح لمشركة القدرة عمى تطبيؽ  .4

خلاؿ ما مبادئ كمعايير إدارة الجكدة الشاممة، ضمف خطط كاستراتيجيات كاضحة كمحددة مف 

 يمي:
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أف يتكفر لدل الشركة المعايير اللازمة لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة كفقان لممعايير الدكلية في  .1

 مجاؿ الجكدة الشاممة.

أف يتـ قياس الجكدة كفقان لسياسات كاضحة لدل الشركة كبأحدث السبؿ المتاحة كقدر  .2

 الامكاف الابتعاد عف الطرؽ الكلاسيكيو القديمو .

 ناءان الخطط كالاستراتيجيات الخاصة بالجكدة استنادان عمى أراء كاتجاىات المشتركيف.أف يتـ ب .3

أف يتـ تكفير الأنظمة اللازمة لممقارنات كتحميؿ المشكلات الخاصة بالجكدة كالعمؿ عمى  .4

 حميا.

 تكفير الأنظمة التي تعمؿ عمى تكفير البيانات كالمعمكمات المتعمقة بإدارة الجكدة الشاممة. .5

تمكيف العامميف كتشجيعيـ عمى المشاركة في كضع الخطط كالسياسات كالاستراتيجيات صمو مكا .5

 المتعمقة بالجكدة، مف خلاؿ ما يمي:

الاستماع إلى أراء كأفكار العامميف في الشركة بما يؤدم إلى تحقيؽ التمكيف عندىـ في  .1

 كضع الخطط كالسياسات الخاصة بالجكدة.

 ثة في تدريب العامميف بما يتناسب مع معايير الجكدة.تكفير الأساليب كالطرؽ الحدي .2

 مشاركة المكظفيف في صياغة استراتيجيات تحقيؽ الجكدة الشاممة. .3

منح المكظفيف التفكيض كالصلاحيات المناسبة ليـ كالتي تساعدىـ في معالجة المشكلات  .4

 التي تكاجييـ.

تي تمكف الشركة مف مكاجية كضع الخطط كالاستراتيجيات المناسبة كالب التحديث بإستمرار .6

 التحديات التي تعيقيا في تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة مف خلاؿ ما يمي:

 تكفير الخطط اللازمة لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة. .1

 تكفير المعمكمات كالبيانات الكافية لتطبيؽ الجكدة الشاممة. .2
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 الخدمات المقدمة. تكفير مقاييس مكضكعية حديثة لمعرفة مستكيات رضا المشتركيف عف .3

 الاىتماـ بالبيئة الداخمية كالخارجية لمشركة كالتي قد تؤثر عمى تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة. .4

إجراء دراسات مماثمة ليذه الدراسة تطبؽ عمى قطاعات أخرل مشابية مع تفضيؿ إجراء دراسات  .7

 حالة مثؿ:

في شركات الاتصالات  أثر تطبيؽ مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة عمى الأداء التنظيمي .1

 الفمسطينية الخمكية.

 دكر إدارة الجكدة الشاممة في تطكير أداء العامميف في الشركات الفمسطينية. .2

العلاقة بيف الجكدة الشاممة كالأداء الكظيفي في قطاع الاتصالات الفمسطيني مف كجية نظر  .3

 العامميف فييا.

 آلية تنفيذ التوصيات:

لشركة جكاؿ يعرض فييا النتائج التي تـ التكصؿ إلييا،  سيقكـ الباحث بعقد كرشة عمؿ

 كيناقش آليات التطكير، كستككف محاكر الكرشة عمى النحك الآتي:

 التعريؼ بالجكدة كالجكدة الشاممة. .1

 التعرؼ عمى مبادئ كأىداؼ الجكدة الشاممة. .2

 التعريؼ بمتطمبات تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة كمزاياىا. .3

 إدارة الجكدة الشاممة. دراسة معكقات تطبيؽ .4

 التعريؼ ببعض النماذج الخاصة بإدارة الجكدة الشاممة. .5

ظيار أبرز نتائجيا. .6  عرض بعض الدراسات الخاصة بإدارة الجكدة الشاممة كا 
عرض لنتائج الدراسة الحالية كالتعرؼ عمى مستكيات تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في شركة  .7

 الاتصالات الخمكية جكاؿ.
 إلى أراء كمناقشات الحضكر.الاستماع  .8
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 ( أسماء المحكمين1ممحق رقم )

 

 الجامعة الكظيفية الاسـ #

 جامعو القدس المفتكحو كميو الإدارة  د محمد عمرك 1

 جامعو فمسطيف الأىميو كميو الإدارة  د عدناف قباجو 2

 جامعو فمسطيف الأىميو كميو الإدارة  د ياسر شاىيف 3

 جامعو القدس كميو الإدارة  بناتد بساـ  4

 جامعو القدس المفتكحو كميو الإدارة  استاذ علاء زايد 5
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 ( استبانة العاممين2ممحق رقم )

 بسم الله الرحمن الرحيم

 
 

 

 خي المكظؼ / أختي المكظفةأ   

 تحية طيبة كبعد،،،   

شركة الاتصالات الخمكية طبيقات إدارة الجكدة الشاممة في ت يقكـ الباحث بإجراء دراسة حكؿ "                 

" كذلؾ كمتطمب لنيؿ درجة الماجستير في إدارة الأعماؿ مف جامعة الخميؿ، كقد كقع عميؾ جكاؿ  -الفمسطينية 

نظرؾ، الاختيار عشكائيان لتككف ضمف عينة الدراسة، لذا نرجك منؾ التعاكف بتعبئة ىذه الاستبانة بما يتكافؽ مع كجية 

 عممان بأف  بيانات الدراسة ستستخدـ لأغراض البحث العممي فقط، كسيتـ الحفاظ عمى سريتيا، شاكران حسف تعاكنؾ.

: منيج إدارم شامؿ ييدؼ إلى إيجاد ثقافة تنظيمية، يتـ عف طريقيا إشراؾ جميع  "تعريؼ إدارة الجكدة الشاممة " 

ات التحسيف المستمرة لمسمع كالخدمات بغية تحقيؽ رضا مشتركييا، العامميف في الشركو مف مدراء كمكظفيف في عممي

بالإعتماد عمى الأساليب الإحصائية كالكمية كالتقنية الحديثة، الأمر الذم يجعؿ الشركة في كضع تنافسي متجدد، 

 يمكنيا مف تقديـ الخدمات كالمنتجات السمعية بشكؿ متقف كباستمرار.

 إعداد الباحث: طارق مضية                                                                                 

 إشراف: د.  محمد الجعبري                                                                                  
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 القسم الأول : معمومات عامة 

 ( داخؿ المربع المناسب لكـ:Xأرجك  كضع علامة )

 القياس المتغير الرقـ

 الجنس  .1
 ذكر

 
 أنثى 

 

2.  

 

 

 

 

 

 

 سنة….. العمر

 سنة 25أقؿ مف 

 

35 – 26 

45 – 36 

 سنة 45أكبر مف 

 

3.  
 

 المؤىؿ العممي

 دبمكـ

 بكالكريكس 

 دراسات عميا

 

4.  

 

 

 

 

 الإدارات

 الإدارة المالية

 

 إدارة التسكيؽ

 إدارة العناية بالزبائف

 إدارة المكارد البشرية

 إدارة المكازـ كالتكريدات

 إدارة المبيعات
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 إدارة عمميات الشبكة

 إدارة تكنكلكجيا المعمكمات

 إدارة إقميـ غزة

 

 

5.  

 

 

 المسمى الكظيفي

 مدير عاـ / إدارة /دائرة

 رئيس قسـ / كحدة

 إدارم ) مثبت،إحترؼ(

 

6.  

 

 

 ..... سنةسنكات الخبرة  

 سنكات 5أقؿ مف 

6 – 10 

 سنكات 10أكثر مف 

 

( حول الإجابة التي تراىا/ Xالقسم الثاني: فقرات الإستبانة ، أرجو منك قراءة الفقرات الآتية  والإجابة عمييا بوضع )

 ترينيا مناسبة.

 الفقرات #
مكافؽ 

 بشدة
 محايد مكافؽ

غير 

 مكافؽ

غير 

مكافؽ 

 بشدة

 التزام الإدارة العميا بإنجاح وتطبيق إدارة الجودة الشاممةالمحور الأول: 

      الإدارة العميا تكفر الدعـ اللازـ لمجيكدات إدارة الجكدة الشاممة.  .1

الإدارة العميا تمتزـ بتكعية مكظفييا  بمبادئ إدارة الجكدة الشاممة مف خلاؿ نشرات   .2

 أك دكرات ...الخ ..
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إشراؾ جميع العامميف في فيـ الرؤية المؤدية إلى تطبيؽ إدارة تقكـ الإدارة العميا ب  .3

 الجكدة الشاممة.
     

      تقكـ الإدارة العميا بإزالة الحكاجز كالعقبات التي تعيؽ تحقيؽ إدارة الجكدة الشاممة.  .4

تقكـ الإدارة العميا بتشجيع الاتصالات الفعالة بيف الإدارات سعيان لتحقيؽ إدارة   .5

 شاممة.الجكدة ال
     

 المحور الثاني: التحسين المستمر في الخدمات المقدمة

      يكجد تحسيف في جكدة المنتجات كالخدمات المقدمة.  .6

      تعمؿ الشركو عمى تعزيز خصائص الخدمات كالمنتجات بإستمرار  .7

      لدل الشركو القدره عمى تطكير خدمات جديده بإستمرار  .8

      كالأساليب المتبعة في تقديـ الخدمات.يكجد تحسيف في الطرؽ   .9

      لدل الشركة إىتماـ في الثقافة التنظيمية لمعامميف لدييا .  .10

      لدل الشركة نظاـ يحافظ عمى بيئة الأعماؿ المحيطو.  .11

      لدل الشركة القدرة عمى التكيؼ مع  أم متغيرات .  .12

 المحور الثالث: تحقيق رضا الزبائن

      شركة الإحتياجات الخاصو لممشتركيف لتقديميا ليـ .تكاكب ال  .13

تقكـ الشركة باستخداـ المعمكمات التي يقدميا المشتركيف في تصميـ المنتجات   .14

 كالخدمات التي تقدـ ليـ.
     

      تعمـ الشركة   عمميان أف إرضاء المشتركيف لو أىمية استثنائية.  .15

      تعمؿ عمى حميا بما يرضييـ.تراقب  الشركة  شكاكم المشتركيف ك   .16

      تعزز الشركة الإىتماـ ك إحتراـ المشتركيف   .17

 المحور الرابع: وضع الخطط والنظم الإدارية والاستراتيجيات وطرق قياس الجودة

      إستراتيجية الشركة تتضمف معايير ك تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة   .18



 

136 

 

      سياسو المتسكؽ الخفي ىي سياسو فعالو.قياس جكدة الخدمة مف خلاؿ تطبيؽ   .19

      قياس جكدة الخدمة مف خلاؿ تطبيؽ سياسو المتسكؽ الظاىر ىي سياسو فعالو.  .20

قياس جكدة الخدمة مف خلاؿ تنفيذ اتصالات عمى مشتركيف تمقك خدمات   .21

 بالمعارض مف خلاؿ إجابتيـ عف اسئمة محددة مختصرة ىك أسمكب فعاؿ.
     

دة الخدمة مف خلاؿ المحافظو عمى كقت انتظار ك كقت تنفيذ خدمة قياس جك   .22

 ليككف مثالي في المعارض يضمف رضى المشتركيف .
     

خطط الشركة الاستراتيجيو تستند إلى مكاكبة كؿ المعمكمات عف بيئة الأعماؿ   .23

 الخارجية مف حيث دراسة الكضع الإقتصادم ك متغيراتو. 
     

مكانية تحسينيا.تتـ مراجعة العمميا  .24       ت الأساسية بغرض التقييـ كا 

      يكجد للإدارات نظاـ لممقارنة المرجعية لمعرفة مدل قدرتيا عمى تطبيؽ أىدافيا   .25

      تقكـ الشركة بتحميؿ مشكلات الجكدة لمعرفة الأسباب الرئيسة كراء حدكثيا.  .26

مات المتعمقة بإدارة الجكدة يكجد لدل الشركة نظاـ معتمد لتكفير البيانات كالمعمك   .27

 الشاممة كضمف جدكؿ زمني محدد .
     

تستخدـ الشركة التغذية الراجعو مف المشتركيف كأداة كبيانات لتطبيؽ الجكدة   .28

 الشاممة.
     

 المحور الخامس: تمكين العاممين في وضع الخطط والسياسات والاستراتيجيات المتعمقة بالجودة

      عمى أف تمكيف العامميف ىك مف أىـ مقكمات نجاحيا .فمسفة الشركة قائمة   .29

      تعتبر الشركو أف المكظؼ مشترؾ داخمي حيث تسعى الى تمبيو رغباتو باستمرار .  .30

      تشجع الشركة العامميف لتقديـ مقترحاتيـ لدعـ كتطكير برنامج إدارة الجكدة الشاممة.  .31

كمناسب لحؿ كؿ مايكاجييـ مف  يتـ منح المكظفيف صلاحيات كتفكيض فعاؿ  .32

 مشاكؿ
     

      تتبع الشركة أساليب كطرؽ حديثة في تدريب العامميف تتناسب مع معايير الجكدة .  .33
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      تكثؽ الشركة البيانات التدريبية كتحتفظ بسجلات لمتابعة التطكر الكظيفي لمعامميف.  .34

 المحور السادس: تحديات تطبيق إدارة الجودة الشاممة

      يكجد خطة كاضحة لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة بإدارات شركة جكاؿ المختمفو.  .35

البيانات كالمعمكمات اللازمة لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في شركة جكاؿ غير   .36

 كافيو.
     

كجكد مقاييس مكضكعية حديثة لمعرفة مستكل رضا المشتركيف تجاه خدمات   .37

 الشركة 
     

      ارة العميا بأىميو ادارة الجكدة الشاممو  إقتناع الإد  .38

تيتـ الشركو بالظركؼ السياسيو ك تيتـ بالمحددات التي تعيؽ مف تطبيؽ مبادلء   .39

 إدارة الجكدة الشاممو لايجاد حمكؿ مناسبو ليا ،
     

 مع الشكر والتقدير
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 ( استبانة المشتركين3ممحق رقم )

 بسم الله الرحمن الرحيم

 

 

 

 

 

 جامعة الخميؿ     

 كمية الدراسات العميا     

 برنامج إدارة الأعماؿ     

 

 أخي المشترؾ / أختي المشتركة   

 تحية طيبة كبعد،،،

"تطبيقات إدارة الجكدة الشاممة في شركة يقكـ الباحث بإجراء دراسة حكؿ                  

 الاتصالات الخمكية 

كمتطمب لنيؿ درجة الماجستير في إدارة الأعماؿ مف جامعة الخميؿ،  كذلؾ جكاؿ " -الفمسطينية     

 كقد تـ تصميـ 

ىذه الإستبانة بغرض جمع البيانات التي تساعد في إتماـ البحث، لذا نرجك منكـ التعاكف      

 بالإجابة عف الأسئمة  
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ف بيانات الدراسة الكاردة في ىذه الاستبانة بما يتكافؽ مع كجية نظرؾ بدقة كمكضكعية، عممان بأ

 ستستخدـ لأغراض 

 البحث العممي فقط، كسيتـ الحفاظ عمى سريتيا.

 شاكران حسف تعاكنكـ.                                            

 

 

 إعداد الباحث:  طارق مضية                                                

 إشراف:  د. محمد الجعبري                                                           

 

 

 (  ( داخل المربع المناسب لكم:✓أرجو  وضع علامة -أولًا : معمومات عامة   :  

 القياس المتغير الرقـ

ذكر                                                            الجنس 1.

 أنثى

-26   25أقؿ مف         سنة…..  العمر 2.

35  

أكثر                                            45 – 36       

 46مف 

تكجييي فأقؿ                                                       المؤىؿ العممي 3.

 دبمكـ 

بكالكريكس                                                     
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 دراسات عميا

نظاـ فاتكرة                  نظاـ مكس                            شتراؾ الحالي لديؾنكع الا 4.

 نظاـ  كرت                                                   

أكثر مف              10-5                    5أقؿ مف          عمر الإشتراؾ ..... سنة 5.

 سنكات10

 فردم                          كفالة شركو            الاشتراؾطبيعة  6.

 

تيدف ىذه الاستبانة لاستطلاع ارائكم عن جودة الخدمات التي تقدميا الشركة وذلك من خلال    -ثانيا :

 :داخل مربع الاختيار)×( قياس مدى رضاكم عن جودة الخدمات المقدمة، لذا يرجى  ضع اشارة 

 السؤاؿ #
راض 

 داج
 نكعا ما  راض

غير 

 راض

غير راض 

 اطلاقا

      سياسات كأنظمو الشركو المرتبطو بالعركض تتكافؽ مع متطمباتي  .1

           يتمتع مكظفي الشركو بمياره عاليو عمى الحكار كالإتصاؿ مع المشتركيف .2

      المكظفيف كدكديف أثناء تقديـ الخدمة لكـ  .3

      تمقي الخدمة لمتأكد مف مدل رضام . يتـ الاتصاؿ بي بعد .4

           يتـ الإلتزاـ بنظاـ الدكر في المعرض  .5

      أرل أف كقت الانتظار في معارض الشركو مناسب .6

           الكقت المستغرؽ مف المكظؼ في تنفيذ الخدمة لؾ مقبكؿ  .7

           ي محدد لمرد عمييا .يكجد سرعة  في معالجة الشكاكم كالالتزاـ بسقؼ زمن .8

           مستكل تغطية الشبكة جيد في كافة الاماكف  .9

ما مدل رضاؾ عف تكافر المرافؽ الخدمية لدل زيارتؾ لمراكز الشركة )اماكف  .10

 (؟ Wifiالانتظار، ضيافة، 
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 نيات الحديثة تيتـ الشركو بمظير المعارض كجاذبيتيا لممشتركيف كتكاكب التق  .11

 
          

تكفر آلية الاتصاؿ كالتكاصؿ بيف الشركة كالمشتركيف( مكقع الكتركني، مركز   .12

 ، صفحو الفيس لجكاؿ)  المعمكمات اللازمة لي 111الاستعلامات 
          

           ساعات العمؿ لمعارض الشركة  ملائمو لجميع المشتركيف . .13

 شكرا جزيلا لكم

 

 

 

 


