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 :ملخص
ین       ى التحس رف عل ى التع ة إل دفت الدراس ق ھ اء ودوره  ISO 9001:2015وف ي بن  ف

ة  ال ةالمنظم لوب  و .ذكی تخدام أس ي، واس في التحلیل نھج الوص تخدام الم م اس ة ت دف الدراس ق ھ لتحقی
ي    ة من            المسح الشامل ف ة المكون ة الدراس ات من عین ع البیان أداة رئیسیة لجم تبانة ك ة، والاس الدراس

ة     ركات مجموع ي ش ة ف وع الدراس ة بموض وظفین ذوي العلاق ة والم ب الإداری حاب المناص أص
طینیة   الات الفلس ارة  (الاتص وال، وحض ل، ج ع   )بالت م توزی ث ت ترداد   ) 122(، حی م اس تبانة وت اس

تبانات )114( ت الاس ائي    ، وبلغ ل الإحص الحة للتحلی بة   )110(الص تبانة بنس م %)90.16(اس ، وت
  .SPSSتحلیل البیانات باستخدام برنامج التحلیل الاحصائي 

دة من      مجموعة الاتصالات الفلسطینیة  شركاتأن  أظھرت نتائج الدراسةو ت نسبة جی حقق
ق  ت ا تطبی ین بلغ ائیة ب و ،%)75.15(لتحس ة إحص ة ذات دلال ة طردی ود علاق ینوج ق  ین التحس وف

ISO 9001:2015 اء ال ة وبن ین  المنظم ائیة للتحس ة إحص ر ذو دلال ود أث ة، ووج ق ذكی  ISOوف
  .ذكیةالمنظمة ال بناءفي  9001:2015

ة ات المفتاحی ین :الكلم ة ،التحس ة الذكی طینیة  ،المنظم الات الفلس ة الاتص ركات مجموع  ISO ،ش
 .9001ایزو  ،9001:2015

  . L15،O32:جالتصنیف 

  مقدمة .1
یشھد العصر الحالي تغیرات كبیرة في العدید من مجالات الحیاة المختلفة، حیث أسھم التقدم 
اریة             ورات الحض ة التط ة مواكب وعي بأھمی ادة ال ة زی ي عملی ارع ف وجي المتس ي والتكنول المعرف

ع التحدي ا   ر  وضرورة الاستغلال الأمثل لآخر المستجدات على الساحة العالمیة، الأمر الذي یض لكبی
ل         ذا تعم ة المستوى، ل ة تنافسیة مرتفع أمام المنظمات للحفاظ على بقائھا وتحدید مكانتھا، في ظل بیئ
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ل    المنظمات على إضافة قیمة لخدماتھا ومنتجاتھا والبحث عن التمیز، فالمنظمة الأفضل ستكون بالفع
  .ھي المنظمة الأذكى
دأت   عد اھتمذكیة یُال اتمنظمبناء الإن الاھتمام بكیفیة  ث ب اماً حدیثاً في العلوم الإداریة المعاصرة، حی

أن    ا ك ن غیرھ ف ع ات تختل ا منظم ى تجعلھ الیب مثل ات وأس ن ممارس ث ع ال بالبح منظمات الأعم
ة      میات الخاص ن المس ا م رة وغیرھ ات خبی ة الأداء ومنظم ات عالی زة ومنظم ات متمی بح منظم تص

  .)2018سلیم وصادق، (بالمنظمات وتفوقھا 
لنظام إدارة یمكن أن یطبق في كل المنظمات على اختلاف   9001الأیزو  م إدارة الجودةویؤسس نظا

ل    9001الأیزو  طبیعة عملھا وحجمھا وبالتالي فإن نظام إدارة الجودة ى تأھی لا یقتصر تأثیره فقط عل
  ). 2017سعید، (المنظمات لدخول السوق العالمي، وإنما یعد أداة ناجحة لتحسین أداء ھذه المنظمات 

   مشكلة الدراسة 1.1
ات      ة للمنظم اذج التقلیدی د النم م تع ال ل الم الأعم ي ع ارع ف ر والمتس ور الكبی ل التط ي ظ ف
ث تشیر             ا، حی ي تحقیقھ د الأساس ف ي تُع اذج الت ار والنم ا الأفك مصدراً لتحقیق المیزة التنافسیة، وإنم

دة، ( ب   ) 2016ردای د یتطل دى البعی ى الم ات عل اح المنظم ى أن نج م  إل ائص تتس تلاك خص ا ام منھ
ب من         ذا یتطل ا، وھ ي بیئتھ رات ف ة التغی بالذكاء وتحقق لھا الریادیة والسبق على الاخرین في مواجھ

  .المنظمات البحث عن كیفیة الوصول إلى منظمة ذكیة
ودة   ویر وتحسین      ISO 9001:2015كما وإن تبنى متطلبات نظام إدارة الج ي تط یساھم ف

الیب ا  ات والأس ات   الممارس ي المنظم ة ف ان،  (لإداری افظ، وفرم افیة   )2016ح ة إض ق قیم ، وتحقی
ودة       ال والج اھیم الأعم ع مف ق م ل التواف ي ظ ة ف ناعات، خاص ع القطاعات والص ي جمی للمنظمات ف

  .)Fonseca, & Domingues, 2016(الحدیثة 
  :ومن خلال ما سبق تتمثل مشكلة الدراسة بالسؤال الرئیس

  ذكیة؟المنظمة بناء الفي  ISO 9001:2015وفق تحسین المـا دور 
  :ومن السؤال الرئیس نستخلص مجموعة من الأسئلة الفرعیة

  ؟ في مجموعة الاتصالات الفلسطینیة ISO 9001:2015وفق تحسین الما واقع تطبیق  -
اء  و ISO 9001:2015وفق تحسین الھل توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین  - بن

  منظمة الذكیة؟ال
ل  - ائیة ل  ھ ة إحص ر ذو دلال د أث ینلیوج ق  تحس اء ال  ISO 9001:2015وف ي بن ة ف منظم

  ذكیة؟ال
  فروض الدراسة 2.1

ق من صحة     في إطار تساؤلات الدراسة، ولتحقیق أھدافھا، تسعى الدراسة الحالیة إلى التحق
  :الفروض التالیة

رئیس الأول  - رض ال ة : الف د علاق ھ لا توج د م ارتباطی ائیة عن ة إحص توىذات دلال  س
)α≤0.05(  وفق تحسین البینISO 9001:2015 منظمة الذكیةبناء الو.  

اني  - د مستوى      : الفرض الرئیس الث ة إحصائیة عن ر ذو دلال  تحسین لل )α≤0.05( لا یوجد أث
  .ذكیةالمنظمة في بناء ال ISO 9001:2015وفق 

  أھداف الدراسة 3.1
ة دور تحسین ن      ى دراس كل أساسي إل زو    تھدف الدراسة الحالیة بش ودة الأی  9001ظام إدارة الج

ق              ة وتحقی ك من خلال دراس ة الاتصالات الفلسطینیة، وذل ي مجموع ة ف ة ذكی ى منظم في التحول إل
  :الأھداف التالیة

  ؛في مجموعة الاتصالات الفلسطینیة ISO 9001:2015وفق تحسین الالتعرف على واقع  -
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ین       - ائیة ب ة إحص ة ذات دلال ة ارتباطی ود علاق ن وج ق م ین لاالتحق ق تحس  ISOوف
  ؛ذكیةالمنظمة وبناء ال 9001:2015

 .ذكیةالمنظمة في بناء ال ISO 9001:2015وفق  تحسینالالكشف عن دور  -
  أھمیة الدراسة 4.1

  .تظھر أھمیة الدراسة في النقاط التالي مجال تصنیفھا إلى أھمیة علمیة وعملیة
  الأھمیة العلمیة 1.4.1
طینیة الأو  - ات الفلس ن الدراس ر م ودة   تعتب ام إدارة الج ین نظ وع تحس اول موض ي تتن ى الت ل

ا من        ISO 9001:2015بأحدث إصداراتھ   9001الأیزو  ى أنھ ي فلسطین، بالإضافة إل ف
الدراسات الفلسطینیة الأولى التي تناولت موضوع المنظمة الذكیة والذي یعد من المواضیع 

  ؛الحدیثة التي تناولتھا الإدارة المعاصرة في البیئة العربیة
ة           - ة علمی ات بدراس ات والجامع ات والمكتب وث والدراس ز البح راء مراك ي إث اھمة ف المس

  .متخصصة في ھذا المجال
  الأھمیة العملیة 2.4.1
ر          - طینیة عب الات الفلس ة الاتص ي مجموع ودة ف ام الج ین نظ ة لتحس ائج الدراس ف نت توظی

 ؛ISO 9001:2015مواكبتھ لآخر التحدیثات التي وصل إلیھا نظام إدارة الجودة 
ة         - ات المنظم ق متطلب ى تحقی ات إل ھ المنظم یة لتوجی د الأساس ع القواع ي وض اھمة ف المس

  ؛الذكیة
ھ من    - تزوید الشركات والمؤسسات بالعلوم الإداریة الحدیثة ومواكبتھا لآخر التطورات لما ل

  .أثر ایجابي في مجالات عدیدة
  حدود الدراسة 5.1

وعي - د الموض ى مع : الح ة عل رت الدراس ع  اقتص ة واق ین الرف ي نتحس ودة  ف ام إدارة الج ظ
 .ذكیةالمنظمة ال بناءودوره  ISO 9001:2015بأحدث اصداراتھ  9001الأیزو 

ري - د البش م     : الح ي قس املین ف ة والع ب الإداری حاب المناص ى أص ة عل ذه الدراس ت ھ طبق
  .العنایة بالمشتركین

ة الاتصالا  طبقت ھذه الدراسة على شركات  : الحد المكاني - ي قطاع    ت الفلسطینیة مجموع ف
  ).جوال، بالتل، حضارة(غزة 

  ). م 2020-2019(تم جمع البیانات المختلفة وتحلیلھا خلال الفترة الزمنیة : الحد الزماني -
  الدراسات السابقة 6.1

ة   1.6.1 رن،   (دراس دالم، والص وان) 2019ك ز     : بعن ي تعزی ة ف ات الذكی ائص المنظم ر خص أث
  .الاتصالات السوریةالاستدامة البیئیة في شركات 

ة  ي شركات الاتصالات          : ھدف الدراس ة ف ات الذكی وافر خصائص المنظم د مستوى ت تحدی
ار   السوریة، وبیان العلاقة بین خصائص المنظمة الذكیة وتعزیز الاستدامة البیئیة، بالإضافة إلى اختب

 . أثر خصائص المنظمة الذكیة في تعزیز الاستدامة البیئیة
ة    نھج وأداة وعین ة م ي،         : الدراس نھج الوصفي التحلیل م استخدام الم ة ت ق ھدف الدراس لتحقی

دیرین              ة الم ة من فئ ة المكون ة الدراس ات من عین ع البیان أداة رئیسیة لجم تبانة ك حیث استخدمت الاس
 ).MTNشركة سیریاتل، وشركة (ورؤساء الأقسام بالإضافة إلى عینة من الموظفین في 

ا      وجود مستوى: أھم نتائج الدراسة ة، كم ة الدراس ي عین مرتفع لخصائص المنظمة الذكیة ف
ز    ین تعزی ة وب ة الذكی ائص المنظم ین خص ائیة ب ة إحص ة ذات دلال ود علاق ائج وج رت النت أظھ
ة        ین خصائص المنظم ة إحصائیة ب ر ذو دلال الاستدامة البیئیة وبدرجة قویة لھذا الارتباط، ووجود أث

  .راسةالذكیة والاستدامة البیئیة في عینة الد
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ة  2.6.1 مور،  (دراس ي، وس وان) 2019البلخ یة   : بعن فة القیاس ق المواص  ISOدور تطبی
 .في تخفیض الأخطاء البشریة وحالات عدم المطابقة 9001:2015

ة  دف الدراس ق  : ھ ة دور تطبی ریة    ISO 9001:2015معرف اء البش یض الأخط ي تخف ف
ي      ر       وحالات عدم المطابقة في مدیریة المھن والرخص بدمشق ف ة أث ك من خلال معرف وریا، وذل س

  .تطبیق الأنشطة المتعلقة ببنود المواصفة على تخفیض الأخطاء البشریة وحالات عدم المطابقة
ة    ة الدراس نھج وأداة وعین ي،         : م نھج الوصفي التحلیل م استخدام الم ة ت ق ھدف الدراس لتحقی

دراء    حیث استخدمت الاستبانة كأداة رئیسیة لجمع البیانات من عینة الدر اسة المكونة من عدد من الم
  .وفریق إعادة الھندسة وتبسیط الإجراءات في المدیریة

البنود  : أھم نتائج الدراسة التخطیط، التحسین،   (وجود أثر إیجابي لتطبیق الأنشطة المتعلقة ب
على خفض الأخطاء البشریة وحالات عدم المطابقة، وبالتالي فإن  ISO 9001:2015وفق ) الموارد
  .أدى لخفض الأخطاء البشریة وحالات عدم المطابقة ISO 9001:2015 تطبیق
ة  3.6.1 ة،  (دراس و علب وان) 2018أب دى     : بعن ة ل ة الذكی اء المنظم ي بن ب ف دور إدارة المواھ

 .المنشآت الصناعیة الفلسطینیة
ة دف الدراس ناعیة  : ھ آت الص ي المنش ة ف ة الذكی اء المنظم ات بن وافر متطلب دى ت ة م معرف

اء          الفلسطی ات بن ي المنشآت الصناعیة الفلسطینیة ومتطلب ب ف ر إدارة المواھ نیة، وإلى الكشف عن أث
  .المنظمة الذكیة في المنشآت الصناعیة الفلسطینیة

ة    ة الدراس نھج وأداة وعین ي،         : م نھج الوصفي التحلیل م استخدام الم ة ت ق ھدف الدراس لتحقی
ا       ع البیان یة لجم أداة رئیس تبانة ك تخدمت الاس ث اس دراء      حی ن الم ة م ة المكون ة الدراس ن عین ت م

  .وأصحاب المناصب الإداریة
ة ائج الدراس م نت ناعیة   : أھ آت الص ي المنش ة ف ة الذكی اء المنظم ات بن توى متطلب وافر مس ت

اء              ات بن ي متطلب ب ف اد إدارة المواھ ر لأبع ود أث ائج وج ا أظھرت النت ة، كم ة مرتفع الفلسطینیة بدرج
  .المنظمة الذكیة

ودة  : بعنوان) 2017النقري، (ة دراس 4.6.1 ین    ISO 9001أثر تطبیق نظام إدارة الج ى تحس عل
 .المیزة التنافسیة دراسة حالة شركة سیریتل موبایل تلیكوم

ودة  : ھدف الدراسة  ISO 9001ھدفت الدراسة إلى التعرف على أثر تطبیق نظام إدارة الج
 .الاتصالات السوریةعلى تحسین المیزة التنافسیة، وذلك بالتطبیق على شركة 

ة    ة الدراس نھج وأداة وعین ي،         : م نھج الوصفي التحلیل م استخدام الم ة ت ق ھدف الدارس لتحقی
املین             ن الع ة م ة المكون ة الدراس ن عین ات م ع البیان یة لجم أداة رئیس تبانة ك تخدمت الاس ث اس حی

  . الإداریین في فرع الشركة بمدینة حمص السوریة
ة   ائج الدراس ر  : أھم نت ود أث ودة       وج ق نظام إدارة الج ة إحصائیة لتطبی  ISO 9001ذو دلال

  .على تحقیق أبعاد المیزة التنافسیة في الشركة
زو      : بعنوان) 2017الھادي، وأمینة، (دراسة  5.6.1 ھادة الأی ى ش ول عل أثیر الحص  9000مدى ت

 .زائریةدراسة میدانیة على عینة من المؤسسات الاقتصادیة الج –في أداء المؤسسات الجزائریة 
ى        : ھدف الدراسة ر عل ي الجزائ ول المنظمات الاقتصادیة ف اظھار الفوائد الناتجة عن حص

  .ISO 9000شھادة نظام إدارة الجودة 
ة    ة الدراس نھج وأداة وعین ي،         : م نھج الوصفي التحلیل م استخدام الم ة ت ق ھدف الدراس لتحقی

ة ال    ات من عین ب      حیث استخدمت الاستبانة والمقابلة لجمع البیان ة من أصحاب المناص ة المكون دراس
  .منظمة اقتصادیة 40الإداریة في 

یض       ISO 9001نظام إدارة الجودة : أھم نتائج الدراسة ة وتخف ي تحسین الإنتاجی ھ دور ف ل
  .تكالیف الإنتاج، وتحسین المبیعات والحصة السوقیة للمنظمات عینة الدراسة
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  .المنظمة الذكیة في إدارة الأزماتأثر خصائص : بعنوان) 2016ردایدة، (دراسة  6.6.1
ة  دف الدراس فیات      : ھ ي المستش ات ف ي إدارة الأزم ة ف ة الذكی ائص المنظم ر خص ان أث بی

  .الخاصة في مدینة عمان بالأردن
ة    ة الدراس نھج وأداة وعین ي،         : م نھج الوصفي التحلیل م استخدام الم ة ت ق ھدف الدراس لتحقی

ع     یة لجم أداة رئیس تبانة ك تخدمت الاس ث اس دیرین       حی ن الم ة م ة المكون ة الدراس ن عین ات م البیان
  .ورؤساء الأقسام والمشرفین الإداریین

ة    :أھم نتائج الدراسة أظھرت نتائج الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لخصائص المنظم
  .الذكیة في إدارة الأزمات في المستشفیات الخاصة في مدینة عمان

ة   6.6.1 ة      : وانبعن ) Bashkirova, 2016(دراس ى المعرف ائم عل ال الق وذج الأعم وم   –نم مفھ
 .المنظمة الذكیة

"Knowledge Based Business Model - The Concept of Smart 
Organization".  

ة دف الدراس وارد   : ھ ن م تفادة م ق الاس ل تحقی ن أج ة م ة ذكی اء منظم ة إنش یح طریق توض
ائج الاقتصادیة     المعرفة لتوفیر الظروف المناسبة للاستخدام الفعال لغ در من النت رض تحقیق أقصى ق

 .للمنظمة، ولتلبیة احتیاجات التنمیة في الواقع الاقتصادي الجدید
حیث طورت الدراسة نموذج یعتمد على مبدأ إدارة المعرفة كمورد بالتزامن مع إنشاء نظام 

ة ف   ة المتراكم ن المعرف ة م تفادة الكامل لال الاس ن خ ك م اج، وذل ح للإنت ة واض ة عملی وین القیم ي تك
ركة   ى ش وذج عل ذا النم ت ھ ث طبق رات، حی خیص الثغ ات )Pallas(وتش نعة لمنتج ركة المص ، الش

 .السیرامیك، حیث كانت تستخدم تقنیات تقلیدیة في عملیات الانتاج
ة   ائج الدراس م نت وذج،        : أھ ذا النم ق ھ ة تطبی یة نتیج ا التنافس ن مكانتھ ززت م ركة ع الش

ام    ة نظ ى ترقی افة إل رة     بالإض و كبی رص نم وفر ف ة ی ي بالمعرف ام الحقیق ركة، وأن الاھتم إدارة الش
  .للشركة
ھادة      : بعنوانFonseca, & Fonseca, 2015) (دراسة  7.6.1 تحقاق ش ھادة اس ین ش العلاقة ب
9001ISO   ونتائج نموذج التمیز في الأعمال.EFQM 

"Relationship Between ISO 9001 Certification Maturity and EFQM 
Business Excellence Model Results". 

ة   ھادة           : ھدف الدراس ى ش ة عل ول المنظم ین عدد سنوات حص ة ب ث عن العلاق  ISOالبح
  .EFQMومستوى تمیز المنظمة من خلال نموذج التمیز في العمل  9001

ة    ة الدراس نھج وأداة وعین ي،         : م نھج الوصفي التحلیل م استخدام الم ة ت ق ھدف الدراس لتحقی
ة من        EFQMو  ISO 9001تمت مقارنة تفصیلیة بین حیث  ة المكون ة الدراس وذلك من خلال عین

  .منظمة برتغالیة 52
ع عدد         : أھم نتائج الدراسة ا ارتف ھ كلم ث أن ة، حی رات الدراس ین متغی وجود علاقة إیجابیة ب

ھادة     ى ش ول عل ل      ISO 9001سنوات الحص ي العم ز ف وذج التمی یم نم ائج تقی ت نت  EFQMارتفع
  .لمنظمةل

  
  الإطار النظري. 2

 9001الأیزو مفھوم نظام إدارة الجودة  1.2
ھو نموذج إدارة الجودة الأكثر اعتماداً عالمیاً، حیث یوجد  9001الأیزو نظام إدارة الجودة 

ع أنحاء            ي جمی ة ف ة والخدماتی ة للمنظمات الإنتاجی ھادة ممنوح ون ش في الوقت الحاضر أكثر من ملی
 ).Chen, and et al., 2016(العالم 
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یر  واد، (ویش ار، وج ودة ) 2012النج ام إدارة الج ى أن نظ زو إل ة  9001الأی ي سلس ھ
ق         ة لتطبی ات اللازم ن المتطلب ى م د الأدن ل الح ي تمث ادئ الت ن المب ة م من مجموع فات تتض مواص

  .منظومة إداریة فاعلة تضع متطلبات الزبون في المقام الأول
ودة   ) Goetsch & Davis, 2010(وفسر كل من  زو  نظام إدارة الج ھ    9001الأی ى ان عل

من       ذي یض كل ال ودة بالش أمین الج ات ت من متطلب ادات تتض فات وارش ة مواص ا  : عائل ویر رض تط
  . الزبائن، والتحسین المستمر لأداء المنظمة، والتحسین المستمر للعملیات والسلع والخدمات

ودة    ام إدارة الج مان أن نظ زو ولض س احتی  9001الأی ف  یعك ات بمختل ات المنظم اج
د     ،ISO 9001:2015اصدار  ) 2015سبتمبر   15(في  ISOأنشطتھا، أصدرت  ق فوائ بھدف تحقی

ة       ى منھجی افة إل اطر بالإض ى المخ ي عل ر المبن ى التفكی د عل ث یعتم ودة، حی ام إدارة الج رة لنظ كبی
 ).2019البلخي، وسمور، ) (خطط، نفذ، افحص، اتخذ القرار(العملیات والتي تتضمن 

ى      : على أنھ 9001الأیزو ویمكن فھم نظام إدارة الجودة  د عل ات تعتم ة من المتطلب مجموع
ات         تمر لعملی ین المس ائن والتحس ا الزب مان رض اطر لض ى المخ ي عل ر المبن ات والتفكی ج العملی نھ

  .المنظمة وأدائھا
زو  و ق  9001یعتبر التحسین أحد العناصر الأساسیة لنظام إدارة الجودة الأی الإصدار  ، ووف

 :أقسام رئیسیة ھي  3فإن تحسین نظام إدارة الجودة یتكون من  2015الأخیر لنظام إدارة الجودة عام 
  . )ISO, 2020(رالتحسین المستم، والإجراءات التصحیحیة، حالات عدم المطابقة

 مبادئ إدارة الجودة  2.2
عة مبادئ تعرف إلى سب ISO 9001:2015 یستند نظام إدارة الجودة وفق أحدث اصداراتھ

ودة     ادئ ادارة الج ا یوضحھا جدول     Quality Management Principles (QMP)باسم مب كم
  :على النحو التالي) 1(

  
  المبادئ السبعة لإدارة الجودة): 1(جدول 

  الوصف  المبدأ  ت

  التركیز على العملاء 1
لاء    ات العم م احتیاج ب أن تفھ الي یج ا وبالت ى عملائھ ات عل د المؤسس تعتم

اوز   ا دة لتج لحالیة والمستقبلیة، ویجب أن تفي بمتطلبات العملاء وتسعى جاھ
  .توقعات العملاء

ة         القیادة 2 ة الداخلی ى البیئ ة والمحافظة عل اه للمنظم قیادة وإنشاء وحدة الھدف والاتج
  .التي یمكن أن یشارك فیھا العاملون مشاركة كاملة في تحقیق أھداف المنظمة

را  إشراك العاملین 3 ن        إش ة وتمكّ وھر المنظم م ج تویات لأنھ ع المس ى جمی خاص عل ك الأش
  .مشاركتھم الكاملة من استخدام قدراتھم لصالح المنظمة

طة            نھج العملیة 4 تم إدارة الأنش دما ت اءة عن ر كف كل أكث وة بش ة المرج ق النتیج تم تحقی ی
  .والموارد ذات الصلة كعملیة

  .منظمة ھدفًا دائمًا للمنظمةیجب أن یكون تحسین الأداء العام لل  التحسین 5
  .تستند القرارات الفعالة إلى تحلیل البیانات والمعلومات  اتخاذ القرارات القائمة على الأدلة 6

ارجیون   إدارة العلاقات 7 دموھا الخ ة ومق دمات (المنظم دمو الخ اولون ومق وردون والمق ) الم
  .ق قیمةمترابطون وتعزز علاقة المنفعة المتبادلة قدرة كلاھما على خل

  ).ISO )2020الباحث استناداً لموقع  من إعداد: المصدر
  

  9001الأیزو أھمیة نظام إدارة الجودة  3.2
ا للمنظمات،       9001الأیزو تظھر أھمیة نظام إدارة الجودة  ي یمكن أن یحققھ ا الت من المزای

 ).2(سواء كانت مزایا داخلیة أو خارجیة كما یوضح جدول 
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  9001الأیزو لداخلیة والخارجیة لتطبیق نظام إدارة الجودة المزایا ا): 2(جدول 
  المزایا الخارجیة  المزایا الداخلیة 

المزایا 
  التشغیلیة

ات ین إدارة العملی اءة : تحس ین كف تحس
  .العملیات، إدارة المخزون، وتخفیض التكالیف

ودة  ین الج ودة: تحس ة الج ین مراقب , تحس
  .وتخطیط الجودة، وجودة الخدمات

لا ن    : ءالعم د م لاء والح ة العم لاء، خدم ا العم رض
  .الشكاوى، وزیادة الثقة

وردین ودة      : الم وردین، وج ع الم ة م ین العلاق تحس
  .المدخلات

المزایا 
الإداریة 

  والاستراتیجیة

ة    ة التنظیمی ین الفعالی ة،   : تحس ة الداخلی الرقاب
  .الجوانب المالیة

ریة  وارد البش ین الم ز،  : تحس دریب، التحفی الت
  .لوظیفي، تنظیم العملالرضا ا

ویق  ا التس ادة   : مزای ة، وزی ورة المنظم ین ص تحس
  . المبیعات

یة درة التنافس ادة : الق یة وزی زة التنافس ین المی تحس
  .الحصة السوقیة

  )Boiral, 2012(استناداً لدراسة  من إعداد الباحث :المصدر
  

  مفھوم المنظمة الذكیة 4.2
ول     ث عن حل ا،       بدأت المنظمات المعاصرة بالبح ي تواجھھ لتحدیات المستقبل وللقضایا الت

مة           ذكاء س الي سنجد أن ال رة الماضیة، وبالت ة عن الفت فوجدت نفسھا في بیئة متغیرة وظروف مختلف
ث یعرف       ول، حی ذه الحل ي ھ ة،   (أساسیة ف و علب ذ       ) 2018أب ي تتخ ة الت ا المنظم ة بأنھ ة الذكی المنظم

كل   ذھا بش ة           القرارات الاستراتیجیة الجیدة وتنف ى عالی ة لتبق ق القیم ي خل تج أفضل الفرص ف ال لتن فع
 .الأداء وقادرة على التطور والتجدید والتكیف والسیطرة على التغیرات في بیئة عملھا

ا       رات كم ریعة للتغی تجابة الس ك الاس ي تمتل ي الت ة ھ ة الذكی إن المنظم ر ف ب آخ ن جان وم
حھا  دة، (توض دو ) 2016ردای درة اللامح ا الق ا بأنھ ى  وتعرفھ یطرتھا عل ا وس ي تعاملھ ة ف دة للمنظم

  .التغییرات في بیئة الأعمال
ا  ادي، (ویعرفھ اح  ) 2012العب املین أدوات النج ا الع وفر لأفرادھ ي ت ة الت ا المنظم بأنھ

الي              ر وبالت ال المتغی ي عالم الأعم موداً ف ر ص ا أكث ذي یجعلھ ھولة وال ر س الھم أكث اللازمة لجعل أعم
 .مون بإدارة أعمالھم بشكل أفضلتصبح أكثر كفاءة عندما یقو

ا    ة بأنھ ة الذكی ة المنظم ة الحالی رف الدراس دى    : وتع ودة كإح ى الج ي تتبن ة الت المنظم
  .الاستراتیجیات النوعیة لتحقیق أھدافھا بكفاءة وفاعلیة

  مبادئ المنظمة الذكیة 5.2
وذج   ر نم ادئ     ) Matheson & Matheson(یعتب ت مب ي تناول اذج الت ھر النم ن أش م

ي   المن ات ھ لاث مجموع ي ث ة ف یة مجمع ادئ رئیس عة مب ن تس ون م وذج یتك ذا النم ة، وھ ة الذكی ظم
  ).1(كما یوضحھا شكل ) انجاز الأھداف، وحشد الموارد، وفھم البیئة(

دافھا    وتتمثل ھذه المبادئ التسعة بثلاث وظائف مھمة، الأولى ھي التي تعمل على انجاز أھ
ل    )البدائل، والتعلم المستمر ثقافة تولید القیمة، تحقیق(من خلال  ة لنق وفر الامكانی ، والثانیة ھي التي ت

لال  ن خ وارد م تمر   (الم دفق المس ین، والت داف والتمك ة الأھ بطة، موائم رارات المنض اذ الق اتخ
ا من خلال        )للمعلومات م بیئتھ ة لفھ ي تساعد المنظم ر النظمي، استیعاب حالات     (، والثالثة الت التفكی

ة،    )ور الاستراتیجيعدم التأكد، المنظ ي المنظم ة ف ، وھذه المبادئ تطبق في جمیع المستویات الإداری
دعم        ي ت وفر السلوكیات الت ة ی ي المنظم ادئ ف ذه المب ود ھ املین، ووج ال الع ر وأفع ى تفكی وثر عل وت
ى           ة ستنعكس عل إن النتیج ا ف ي حال غیابھ ة، وف رارات الناجح وتعزز الممارسات الأفضل واتخاذ الق

  :، ویمكن توضیحھا على النحو التالي)2012العبادي، (المنظمة واقع عمل 
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  الأبعاد الرئیسیة للمنظمة الذكیة): 1(شكل رقم 

  
  )Matheson & Matheson(نموذج  :المصدر

  

  تحقیق الھدف 1.5.2
ي       ر وھ لاث عناص مل ث دف یش ق الھ تعلم      (تحقی دائل، وال ق الب ة، وخل اء القیم ة إنش ثقاف

  ).المستمر
ة إن - ة ثقاف اء القیم دف       : ش ون الھ ث یك ة بحی واجز التقلیدی اوز الح ر وتج ة للتغیی ي فرص ھ

ث تحرص            ة ومشتركیھا، بحی ا من أجل المنظم ة وتعظیمھ و إنشاء قیم الرئیس للمنظمة ھ
  .المنظمة على أن تكون إنشاء القیمة من ضمن ثقافتھا التنظیمیة

دائل - ق الب راءات : خل تراتیجیةالإج ة اختب  الإس ة مبنی ق  للمنظم ى خل ل، عل دیل الأفض ار الب
دائل     .مجموعة من البدائل الجدیدة وبطریقة حیویة وتقییمھا باستمرار ة من الب خلق مجموع

  .المناسبة وبطریقة حیویة وتقییمھا باستمرار لاتخاذ القرار الأفضل
ر        : التعلم المستمر - ة أكب ق قیم ة خل ول كیفی استمراریة اكتساب المعرفة واستثمار الفرص ح

  .الأسواق التنافسیة، والتقدم التكنولوجي السریع، والتغییرات العالمیةفي ظل 
  فھم البیئة 2.5.2
ور الاستراتیجي     (فھم البیئة یشمل ثلاث عناصر وھي  - د، والمنظ استیعاب حالات عدم التأك

  ).من الخارج إلى الداخل، والتفكیر النظمي
ي المستقبل      فھم العاملین بالمنظمة الذكی : استیعاب حالات عدم التأكد - د ف ة لحالات عدم التأك

ار        ین الاعتب ا، وأخذھا بع ة بھ بواقعیة، والقدرة على التعامل معھا وإدارة المخاطر المرتبط
  .في صناعة القرارات الإداریة

داخل  - ى ال ارج إل ن الخ تراتیجي م ور الاس ا  : المنظ یم مكانتھ ى تقی ل عل ة تعم ة الذكی المنظم
ا المتوق   ر بمكانتھ اً          الحالیة والتفكی ة تفاصیلھا، ووفق ة بكاف ة الخارجی م البیئ ة، من خلال فھ ع

  .لذلك تعمل داخلیاً على تحقیق أھدافھا الاستراتیجیة
ي  - ر النظم ل       : التفكی ة، للتعام ي المنظم ة ف ات المتداخل امل للعلاق ي الش ر المنھج التفكی

  .الاستراتیجي في بیئة تنافسیة نتیجة تطور التكنولوجیا والمنتجات والعملیات
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  حشد الموارد 3.5.2
ي      ر وھ لاث عناص مل ث وارد یش د الم داف   (حش ة الأھ بط، وموائم رار المنض اذ الق اتخ

  ).والتمكین، والتدفق المستمر للمعلومات
بط  - رار المنض اذ الق ارات      : اتخ د الخی ق تحدی ن طری ة ع بطة ومنظم ات منض ق عملی تطبی

ا     تخدام المعلوم بین، واس راد المناس اركة الأف تراتیجیة، ومش ت   الاس ي الوق حیحة ف ت الص
  .الصحیح، لاتخاذ القرارات الاستراتیجیة الملائمة

نھم   : موائمة الأھداف والتمكین - رار وتمكی تشجیع العاملین على المشاركة في عملیة اتخاذ الق
  .لتحقیق موائمة الأنظمة كافة وانسجامھا مع أھداف المنظمة

وح والمستمر ل  : التدفق المستمر للمعلومات - ة     التدفق المفت لمعلومات لكل المستویات الإداری
  )2013عجیلات، (، )2012العبادي، . (وفي جمیع الاتجاھات داخل المنظمة

  أھمیة المنظمة الذكیة 6.2
ا،      ي بیئتھ رات ف تكمن أھمیة المنظمات الذكیة بتحقیقھا للاستدامة والاستجابة السریعة للتغی
ز     إلى أن المنظمة ا) 2018أحمد، وإسماعیل، (كما یشیر  ق التمی ي تحقی یاً ف لذكیة تعتبر عنصراً أساس

تجابة       رات والاس ة التغی ى مواجھ ات عل ذه المنظم درة ھ ة ق ك نتیج ادي، وذل اح الری تدام والنج المس
  .الاستباقیة لتلك التغیرات السریعة في بیئة الأعمال المعاصرة

ق مستویات       ) 2016ردایدة، (كما توضح  ى تحقی ع إل ة ترج ة الذكی ة من   أھمیة المنظم عالی
ة،          ي المنظم ورد البشري ف دریب المتواصل للم الأداء، وذلك نتیجة للتطویر والتحسین المستمر والت

  .ومن ثم المساھمة في اقتناص واستغلال الفرص في بیئة الأعمال
ي          ) 2018أبو علبة، (ویشیر  ور المعرف اظم التط ع من تع ة تنب ة الذكی ة المنظم ى أن أھمی إل

وي، وال  ادي والمعن اء      والم ى البق درة عل ا للق ذي یؤھلھ ذكاء وال ة بال ع المنظم توجب أن تتمت ذي یس
  .والمنافسة والتأقلم مع التغیرات في بیئتھا

  :وترى الدراسة أن أھمیة المنظمة الذكیة تكمن في ثلاث نقاط على النحو التالي
  ؛القراءة الأعمق لبیئة المنظمة والنظرة الأدق في استشراق مستقبلھا -
  ؛سریع للمعرفة والاستفادة الأمثل لھاالاكتساب ال -
  .تحقیق مستوى أداء عالي مقارنة بالنمط التقلیدي للمنظمات -

 
  والأدوات الطرق .3

  الدراسة وأداة منھج 1.3
ق    ع تحقی نھج م ذا الم ب ھ ث یتناس ي، حی في التحلیل نھج الوص ة الم ة الحالی دت الدراس اعتم

بناء ودوره في  ISO 9001:2015وفق حسین تصور أدق وأفضل حول موضوع الدراسة المتمثل بالت
  .الاستبانة كأداة رئیسیة لجمع البیانات من عینة الدراسةاعتماد ذكیة، وتم المنظمة ال

  مجتمع وعینة الدراسة 2.3
ة    تم تحدید مجتمع الدراسة المكون من أصحاب المناصب الإداریة في كل شركات مجموع

وال، وحض  (الاتصالات الفلسطینیة  ودة        )ارةبالتل، ج ي قسم الج املین ف وظفین الع ى الم ، بالإضافة إل
ع             امل لمجتم ح الش لوب المس تخدام أس ة باس ة الدراس ار عین م اختی تركین، وت ة بالمش دائرة العنای ب

ع   الدراسة،  م توزی م استرداد    ) 122(حیث ت تبانة وت تبانة ) 114(اس تبانات الصالحة    اس ت الاس ، وبلغ
ائي   ل الاحص بة  )110(للتحلی ل      %)90.16(بنس امج التحلی تخدام برن ات باس ل البیان م تحلی ، وت

  .SPSSالاحصائي 
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  صدق الاستبانة 3.3
  

حورمعاملات الارتباط ومستوى الدلالة لكل فقرة من فقرات التحسین مع الدرجة الكلیة للم): 3(جدول   
 معامل الفقرة ت

  الارتباط
 مستوى
  الدلالة

المجتمع من خلال التحسین المستمر لجودة  تسعى الشركة إلى تحمل مسؤولیاتھا تجاه 1
  .الخدمة

0.685 0.000 

 0.000 0.602  .تتخذ الشركة إجراءات تصحیحیة لإزالة أسباب عدم المطابقة ومن ضمنھا شكاوى العملاء 2
 0.000 0.752  .تسجل الشركة نتائج الإجراءات التصحیحیة المتخذة وتقوم بمراجعتھا 3
ة لمنع تكرار أسباب عدم المطابقة ومن ضمنھا شكاوى تتخذ الشركة إجراءات وقائی 4

  .العملاء
0.628 0.000 

 0.000 0.672  .تسجل الشركة نتائج الإجراءات الوقائیة المتخذة وتقوم بمراجعتھا 5
مراجعة الإدارة للإجراءات المتخذة واتخاذ الإجراءات المتعلقة بالتحسین یقلل من حالات  6

  .عدم المطابقة
0.673 0.000 

 0.000 0.748  .مساھمة العاملین الأكفاء یعزز قدرة الشركة على تقلیل حالات عدم المطابقة 7
تقوم الشركة بالتحسین المستمر لفاعلیة نظام إدارة الجودة عن طریق استخدام نتائج التدقیق  8

  .وتحلیل البیانات
0.707 0.000 

 0.000 0.760  .طر وتقلیل الأخطاءتعمل الشركة على التحسین المستمر لعملیاتھا لتحدید المخا 9
  من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر

ى            تبانة عل رض الاس لال ع ن خ اھري م دق الظ اس الص م قی تبانة ت دق الاس ار ص لاختب
داخلي     اق ال دق الاتس اس ص ى قی افة إل یاتھم، بالإض ذ بتوص م الأخ ث ت ین، حی ن المختص ة م مجموع

رات م  ) 3(ول جد حیث یوضح اط فق ور أن معاملات ارتب ت        ح ھ تراوح ة ل ة الكلی ع الدرج التحسین م
ة   )0.602-0.760(بین  اط    )α=0.05(، وجمیعھا دالة إحصائیاً عند مستوى معنوی ى ارتب دل عل ، وت

ا الفقرات التي تقیس التحسین بم ع الم      حورھ اً م ا متسقة داخلی ي أنھ ا یعن ور ، مم ھ، وھي     ح ذي تقیس ال
 .اسھأساسیة في قی

 ثبات الاستبانة 4.3
  ثبات الاستبانة): 4(جدول 

  التجزئة النصفیة  معامل ألفا كرونباخ  عدد الفقرات  الاستبانة
  ISO 9001:2015  9  0.863  0.840وفق تحسین ال

  0.940  0.943  25  المنظمة الذكیة
  من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائي: المصدر

باستخدام معامل ألفا كرونباخ أن معامل الثبات ) 4(الموضحة في جدول  یتضح من النتائج
، أما باستخدام طریقة التجزئة )0.863(حیث بلغ  ISO 9001:2015وفق تحسین المرتفع استبانة 

) 0.840(النصفیة، فكانت النتائج مشابھة لطریقة معامل ألفا كرونباخ، حیث أن معامل الثبات 
، وھذا یعنى أن معامل الثبات مرتفع باستخدام 9001ارة الجودة الأیزو لاستبانة تحسین نظام إد
  .طریقة التجزئة النصفیة

كما یتضح من النتائج باستخدام معامل ألفا كرونباخ أن معامل الثبات مرتفع لاستبانة 
، أما باستخدام طریقة التجزئة النصفیة، فكانت النتائج مشابھة )0.943(المنظمة الذكیة حیث بلغ 

لاستبانة المنظمة الذكیة، وھذا یعنى ) 0.940(لطریقة معامل ألفا كرونباخ، حیث أن معامل الثبات 
  .أن معامل الثبات مرتفع باستخدام طریقة التجزئة النصفیة
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  النتائج والمناقشة .4
  :سیتم عرض نتائج الدراسة ومناقشتھا وذلك بالإجابة على أسئلة الدراسة على النحو التالي

 ؟في مجموعة الاتصالات الفلسطینیة ISO 9001:2015وفق تحسین الواقع تطبیق  ما 1.4
  .ISO 9001:2015وفق تحسین الاستبانة تحلیل فقرات وللإجابة على ھذا السؤال، سیتم 

  
  ISO 9001:2015وفق تحسین الاستبانة تحلیل فقرات ): 5(جدول 

الوسط   الفقرة  ت
  الحسابي

النسبة 
  المئویة

قیمة 
  الاختبار

مستوى 
  الدلالة

لال       1 ن خ ع م اه المجتم ؤولیاتھا تج ل مس ى تحم ركة إل عى الش تس
  .التحسین المستمر لجودة الخدمة

7.42  74.2  8.91  0.000  

تتخذ الشركة إجراءات تصحیحیة لإزالة أسباب عدم المطابقة ومن   2
  .ضمنھا شكاوى العملاء

7.46  74.6  8.94  0.000  

راءات     3 ائج الإج ركة نت جل الش وم   تس ذة وتق حیحیة المتخ التص
  .بمراجعتھا

7.42  74.2  8.75  0.000  

4  
  

ة         رار أسباب عدم المطابق ع تك ة لمن راءات وقائی تتخذ الشركة إج
  .ومن ضمنھا شكاوى العملاء

7.46  74.6  7.66  0.000  

  0.000  8.84  74.1  7.41  .تسجل الشركة نتائج الإجراءات الوقائیة المتخذة وتقوم بمراجعتھا  5
ة      مراج  6 راءات المتعلق اذ الإج راءات المتخذة واتخ عة الإدارة للإج

  .بالتحسین یقلل من حالات عدم المطابقة
8.06  80.6  11.32  0.000  

الات          7 ل ح ى تقلی ركة عل درة الش زز ق اء یع مساھمة العاملین الأكف
  .عدم المطابقة

7.43  74.3  9.18  0.000  

ام إد    8 ة نظ تمر لفاعلی ین المس ركة بالتحس وم الش ن تق ودة ع ارة الج
  .طریق استخدام نتائج التدقیق وتحلیل البیانات

7.53  75.3  8.59  0.000  

اطر          9 د المخ ا لتحدی ى التحسین المستمر لعملیاتھ ركة عل تعمل الش
  .وتقلیل الأخطاء

7.44  74.4  9.08  0.000  

  ISO 9001:2015  7.515  75.15  13.06  0.000وفق تحسین الاستبانة فقرات 
 اد الباحث بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائيمن إعد: المصدر

  

  :مجموعة من النتائج یمكن التعقیب علیھا على النحو التالي) 5(یتضح من جدول 
م   - ة بالتحسین        ) 6(الفقرة رق ة الإدارة للإجراءات المتخذة واتخاذ الإجراءات المتعلق مراجع

بة   ى نس ى أعل لت عل ة، حص دم المطابق الات ع ن ح ل م ة )%80.6(یقل ة الاحتمالی ، والقیم
)Sig. ( تساوي)ة      )0.05(وھي أقل من ) 0.000 ة بدرج ة الدراس ة عین ي موافق ، وھذا یعن

ذه     ث تساھم ھ مرتفعة حول الإجراءات التي تقوم بھا إدارة الشركات المتعلقة بالتحسین، حی
ات الإجراءات في تقلیل حالات عدم المطابقة وشكاوي المشتركین، وھذا یرجع لاتباع شرك

ذ أنشطة وخدمات الشركات،           ي تنفی ة ف ة من الإجراءات الرقابی مجموعة الاتصالات حزم
ذه         ى ھ ق رضا المشركین عل ا یحق والتأكد من تنفیذ التعدیلات والاضافات على خدماتھا بم

  .الخدمات
ا، حصلت    ) 5(الفقرة رقم  - وم بمراجعتھ تسجل الشركة نتائج الإجراءات الوقائیة المتخذة وتق

ل   ى أق بة عل ة  %)74.1(نس ة الاحتمالی اوي ) .Sig(، والقیم ن   ) 0.000(تس ل م ي أق وھ
ائج    )0.05( ركة لنت جیل الش ول تس دة ح ة جی ة بدرج ة الدراس ة عین ي موافق ذا یعن ، وھ

اع شركات           ع لاتب ذا یرج ا باستمرار، وھ وم بمراجعتھ ي تتخذھا وتق الإجراءات الوقائیة الت
ق یشمل كافة الإجراءات والطلبات والمراسلات  مجموعة الاتصالات الفلسطینیة لنظام توثی

  .في كل شركة
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ت   - ین بلغ طینیة للتحس الات الفلس ة الاتص ق مجموع ة تطبی ین أن درج ة یتب فة عام وبص
ل من   ) 0.000(تساوي ) .Sig(، والقیمة الاحتمالیة %)75.15( دل   ) 0.05(وھي أق ا ی مم

  .ة الاتصالات الفلسطینیةفي مجموعISO 9001:2015 مؤشر جید لنظام إدارة الجودة على 
ین         2.4 ائیة ب ة إحص ة ذات دلال ة ارتباطی ل توجد علاق ین  ھ ق  التحس اء   ISO 9001:2015وف وبن

  ؟منظمة الذكیةال
  :وللإجابة عن ھذا السؤال سیتم التحقق من الفرض الرئیس الأول

د مستوى    لا توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة  ین   )α ≤ 0.05(عن ق التحسین  ب  وف
ISO 9001:2015 ةمنظمة الذكیوبناء ال.  

ذا  ن ھ ق م ین   وللتحق اط ب املات الارتب اب مع م حس روض، ت ین الف ق التحس  ISOوف
  .ذكیة في مجموعة الاتصالات الفلسطینیةالمنظمة ال وبناء 9001:2015

  من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحلیل: المصدر

  :مجموعة من النتائج یمكن التعقیب علیھا على النحو التالي) 6(یتضح من جدول 
ة ارتب  ود علاق ائیة    وج ة إحص ة ذات دلال ة قوی ة طردی ین  اطی ین التحس ق ب  ISOوف

ة إحصائیة        وبناء ال 9001:2015 د مستوى دلال ة الاتصالات الفلسطینیة عن منظمة الذكیة في مجموع
ة       )0.05( ة ذكی ى منظم ول إل ، وأن )0.827(، حیث بلغ معامل الارتباط بین التحسین ومستوى التح

  ).0.05(وھي أقل من مستوى الدلالة ) 0.000(تساوي ) .Sig(القیمة الاحتمالیة 
  ذكیة؟ المنظمة ال في بناء ISO 9001:2015وفق تحسین لھل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة ل 3.4

  :وللإجابة عن ھذا السؤال تم التحقق من الفرض الرئیس الثاني
 ISO 9001:2015وفق تحسین لل) α≤0.05(عند مستوى لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

  .ذكیةالمنظمة ال في بناء
ة كل من          ین درج املات الانحدار ب م حساب مع ق  تحسین  الوللتحقق من ھذا الفرض، ت وف

ISO 9001:2015 ذكیة، كما تم حساب معامل التحدیدالمنظمة في بناء ال)R2( وقیمة اختبار ،)F .(  
 

  المنظمة الذكیةفي بناء  ISO 9001:2015وفق التحسین أثر ): 6(جدول 

  یر المستقلالمتغ
  ISO 9001:2015وفق في  التحسین

 )المنظمة الذكیة(المتغیر التابع 
  .T(  Sig(قیمة   معامل الانحدار

0.201  2.007 0.047 
 R2 0.787معامل التحدید 

  F  130.475قیمة اختبار 
 Sig.  0.000الدلالة الإحصائیة 

 حصائيمن إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحلیل الإ: المصدر

  
  

  الذكیة والمنظمة ISO 9001:2015وفق  التحسینمعامل الارتباط بین ): 6(جدول 

  المتغیر المستقل
  )المنظمة الذكیة( المتغیر التابع

  .Sigالقیمة الاحتمالیة   معامل ارتباط بیرسون
  ISO 9001:2015 0.827  0.000تحسین وفق ال
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  :مجموعة من النتائج یمكن التعقیب علیھا على النحو التالي) 6(یتضح من جدول 
ق  تحسین  للوجود أثر ذو دلالة إحصائیة  - اء ال   ISO 9001:2015وف ي بن ة  ف ي   المنظم ة ف ذكی

ائیة   ة إحص توى دلال د مس طینیة عن الات الفلس ة الاتص ل  )0.05(مجموع غ معام ث بل ، حی
ة    الانحدار بین التحسین وال ة ذكی ى منظم ة   )0.201(تحول إل ة الاحتمالی  ).Sig(، وأن القیم

اوي  ة    ) 0.047(تس توى الدلال ن مس ل م ي أق ار  )0.05(وھ ر اختب ا یفس ة ) T(، كم أھمی
  .)2.007(التحسین حیث بلغ 

ا نسبتھ      - ة      %) 78.7(المتغیر المستقل یفسر م ابع، والنسبة الباقی ر الت %) 21.3(من المتغی
رى، ح  باب أخ ود لأس ة  تع ث أن قیم ت ) R2(ی ة  )0.787(بلغ ا أن قیم ت ) F(، كم بلغ

ة    ) 0.000(تساوي ) .Sig(عند القیمة الاحتمالیة ) 130.475( وھي أقل من مستوى الدلال
 .، وبالتالي نرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض البدیل)0.05(

  
  الخلاصة .5

طینیة       الات الفلس ة الاتص ركات مجموع ة أن ش ائج الدراس رت نت وال،  با(أظھ ل، ج لت
ق التحسین     ) وحضارة  د من تطبی توى جی ت مس ق  حقق غ   ISO 9001:2015وف ا ، %)75.15(بل كم

ین التحسین    أظھرت النتائج  ق  وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة ب اء   ISO 9001:2015وف وبن
ة  ال ة إحصائیة للتحسین       المنظم ر ذو دلال ود أث ة، ووج ق  ذكی اء ال   ISO 9001:2015وف ي بن ة ف  منظم
  .ذكیةال

 ISOضرورة اھتمام المنظمات بنظام إدارة الجودة في ضوء ھذه النتائج أوصت الدراسة ب 
ا   9001:2015 ین عملیاتھ ات       وتحس بة للمنظم ة المناس وفیر البیئ ى ت افة إل ة، بالإض بح  الإداری لتص

 .منظمات ذكیة تساھم في تحقیق أھدافھا بكفاءة وفاعلیة
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Abstract: 

The study aimed to identify the improvement according to ISO 9001: 2015 and its 
role in building the smart organization. To achieve the goal of the study, a descriptive 
analytical approach was used, and the questionnaire as a main tool for collecting data from 
the study sample consisting of administrative position holders and employees related to the 
subject of the study in Palestinian Telecom Group companies (Paltel, Jawwal, and Hadara), 
and 122 questionnaires were distributed and 114 were retrieved, and the valid 
questionnaires for the statistical analysis reached (110) with percentage (90.16%), and the 
data was analyzed using the SPSS. 

The results of the study showed that the Palestinian Telecom Group companies 
achieved a rate of (75.15%) which is a good percentage of implementaion of the 
improvement according to ISO 9001:2015 in these companies, and there is a statistically 
significant positive relationship between the improvement according to ISO 9001: 2015 and 
building the smart organization, and there is a statistically significant effect of improvement 
according to ISO 9001: 2015 in building the smart organization. 
Keywords: Smart Organization, Improvement, Palestinian Telecom Group Companies, 
ISO 9001, ISO 9001:2015.  
JEL Classification: L15, O32. 
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