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 :ملخص
 فѧѧي بنѧѧاء ودوره  ISO 9001:2015وفѧѧق ھѧѧدفت الدراسѧѧة إلѧѧى التعѧѧرف علѧѧى التحسѧѧین      

لتحقیѧѧق ھѧѧدف الدراسѧѧة تѧѧم اسѧѧتخدام المѧѧنھج الوصѧѧفي التحلیلѧѧي، واسѧѧتخدام أسѧѧلوب  و .ذكیѧѧةالمنظمѧة  ال
الدراسѧة، والاسѧتبانة كѧأداة رئیسѧیة لجمѧع البیانѧات مѧن عینѧة الدراسѧة المكونѧة مѧن            المسح الشѧامل فѧي   

أصѧѧحاب المناصѧѧѧب الإداریѧѧѧة والمѧѧѧوظفین ذوي العلاقѧѧѧة بموضѧѧوع الدراسѧѧѧة فѧѧѧي شѧѧѧركات مجموعѧѧѧة    
اسѧѧتبانة وتѧѧم اسѧѧترداد   ) 122(، حیѧѧث تѧѧم توزیѧѧع   )بالتѧѧل، جѧѧوال، وحضѧѧارة  (الاتصѧѧالات الفلسѧѧطینیة  

، وتѧѧم %)90.16(اسѧѧتبانة بنسѧѧبة   )110(الصѧѧالحة للتحلیѧѧل الإحصѧѧائي    ، وبلغѧѧت الاسѧѧتبانات )114(
  .SPSSتحلیل البیانات باستخدام برنامج التحلیل الاحصائي 

حققѧت نسѧبة جیѧدة مѧن      مجموعة الاتصالات الفلسѧطینیة  شركاتأن  أظھرت نتائج الدراسةو
وفѧѧق  ین التحسѧѧینوجѧѧود علاقѧѧة طردیѧѧة ذات دلالѧѧة إحصѧѧائیة بѧѧ و ،%)75.15(لتحسѧѧین بلغѧѧت ا تطبیѧق 

ISO 9001:2015 اء الѧѧة وبنѧѧین  المنظمѧѧائیة للتحسѧѧة إحصѧѧر ذو دلالѧѧود أثѧѧة، ووجѧѧق ذكیѧѧوفISO 
  .ذكیةالمنظمة ال بناءفي  9001:2015

 ISO ،شѧѧركات مجموعѧѧة الاتصѧѧالات الفلسѧѧطینیة  ،المنظمѧѧة الذكیѧѧة ،التحسѧѧین :الكلمѧѧات المفتاحیѧѧة
 .9001ایزو  ،9001:2015

  . L15،O32:جالتصنیف 

  مقدمة .1
یشھد العصر الحالي تغیرات كبیرة في العدید من مجالات الحیاة المختلفة، حیث أسھم التقدم 
المعرفѧѧي والتكنولѧѧوجي المتسѧѧارع فѧѧي عملیѧѧة زیѧѧادة الѧѧوعي بأھمیѧѧة مواكبѧѧة التطѧѧورات الحضѧѧاریة            

لكبیѧر  وضرورة الاستغلال الأمثل لآخر المستجدات على الساحة العالمیة، الأمر الذي یضѧع التحѧدي ا  
أمام المنظمات للحفاظ على بقائھا وتحدید مكانتھا، في ظѧل بیئѧة تنافسѧیة مرتفعѧة المسѧتوى، لѧذا تعمѧل        
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المنظمات على إضافة قیمة لخدماتھا ومنتجاتھا والبحث عن التمیز، فالمنظمة الأفضل سѧتكون بالفعѧل   
  .ھي المنظمة الأذكى
اماً حدیثاً في العلوم الإداریة المعاصرة، حیѧث بѧدأت   عد اھتمذكیة یُال اتمنظمبناء الإن الاھتمام بكیفیة 

منظمѧѧات الأعمѧѧال بالبحѧѧث عѧѧن ممارسѧѧات وأسѧѧالیب مثلѧѧى تجعلھѧѧا منظمѧѧات تختلѧѧف عѧѧن غیرھѧѧا كѧѧأن   
تصѧѧبح منظمѧѧات متمیѧѧزة ومنظمѧѧات عالیѧѧة الأداء ومنظمѧѧات خبیѧѧرة وغیرھѧѧا مѧѧن المسѧѧمیات الخاصѧѧة     

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

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

   مشكلة الدراسة 1.1
فѧѧي ظѧѧل التطѧѧور الكبیѧѧر والمتسѧѧارع فѧѧي عѧѧالم الأعمѧѧال لѧѧم تعѧѧد النمѧѧاذج التقلیدیѧѧة للمنظمѧѧات     
مصدراً لتحقیق المیزة التنافسѧیة، وإنمѧا الأفكѧار والنمѧاذج التѧي تُعѧد الأسѧاس فѧي تحقیقھѧا، حیѧث تشѧیر            

منھѧѧا امѧѧتلاك خصѧѧائص تتسѧѧم  إلѧѧى أن نجѧѧاح المنظمѧѧات علѧѧى المѧѧدى البعیѧѧد یتطلѧѧب   ) 2016ردایѧѧدة، (
بالذكاء وتحقق لھا الریادیة والسبق على الاخرین في مواجھѧة التغیѧرات فѧي بیئتھѧا، وھѧذا یتطلѧب مѧن        

  .المنظمات البحث عن كیفیة الوصول إلى منظمة ذكیة
یسѧاھم فѧي تطѧویر وتحسѧین      ISO 9001:2015كما وإن تبنى متطلبات نظام إدارة الجѧودة  

، وتحقیѧѧق قیمѧѧة إضѧѧافیة   )2016حѧѧافظ، وفرمѧѧان،  (لإداریѧѧة فѧѧي المنظمѧѧات   الممارسѧѧات والأسѧѧالیب ا 
للمنظمѧات فѧѧي جمیѧѧع القطاعѧات والصѧѧناعات، خاصѧѧة فѧي ظѧѧل التوافѧѧق مѧع مفѧѧاھیم الأعمѧѧال والجѧѧودة      

  .)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  -
بنѧاء  و ISO 9001:2015وفق تحسین الھل توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة بین  -

  منظمة الذكیة؟ال
منظمѧѧة فѧѧي بنѧѧاء ال  ISO 9001:2015وفѧѧق  تحسѧѧینلیوجѧѧد أثѧѧر ذو دلالѧѧة إحصѧѧائیة ل  ھѧѧل  -

  ذكیة؟ال
  فروض الدراسة 2.1

في إطار تساؤلات الدراسة، ولتحقیق أھدافھا، تسعى الدراسة الحالیة إلى التحقѧق مѧن صѧحة    
  :الفروض التالیة

 سѧѧѧѧتوىذات دلالѧѧѧѧة إحصѧѧѧѧائیة عنѧѧѧѧد م ارتباطیѧѧѧھ لا توجѧѧѧѧد علاقѧѧѧѧة : الفѧѧѧرض الѧѧѧѧرئیس الأول  -
)α≤0.05(  وفق تحسین البینISO 9001:2015 منظمة الذكیةبناء الو.  

 تحسѧین لل )α≤0.05( لا یوجѧد أثѧر ذو دلالѧة إحصѧائیة عنѧد مسѧتوى      : الفرض الرئیس الثѧاني  -
  .ذكیةالمنظمة في بناء ال ISO 9001:2015وفق 

  أھداف الدراسة 3.1
 9001ظѧام إدارة الجѧودة الأیѧزو    تھدف الدراسة الحالیة بشѧكل أساسѧي إلѧى دراسѧة دور تحسѧین ن     

في التحول إلѧى منظمѧة ذكیѧة فѧي مجموعѧة الاتصѧالات الفلسѧطینیة، وذلѧك مѧن خѧلال دراسѧة وتحقیѧق             
  :الأھداف التالیة

  ؛في مجموعة الاتصالات الفلسطینیة ISO 9001:2015وفق تحسین الالتعرف على واقع  -
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 ISOوفѧѧѧق تحسѧѧѧین لاالتحقѧѧѧق مѧѧѧن وجѧѧѧود علاقѧѧѧة ارتباطیѧѧѧة ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائیة بѧѧѧین       -
  ؛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
لѧѧى التѧѧي تتنѧѧاول موضѧѧوع تحسѧѧین نظѧѧام إدارة الجѧѧودة   تعتبѧѧر مѧѧن الدراسѧѧات الفلسѧѧطینیة الأو  -

فѧي فلسѧطین، بالإضѧافة إلѧى أنھѧا مѧن        ISO 9001:2015بأحدث إصѧداراتھ   9001الأیزو 
الدراسات الفلسطینیة الأولى التي تناولت موضوع المنظمة الذكیة والذي یعد من المواضیع 

  ؛الحدیثة التي تناولتھا الإدارة المعاصرة في البیئة العربیة
المسѧѧاھمة فѧѧي إثѧѧراء مراكѧѧز البحѧѧوث والدراسѧѧات والمكتبѧѧات والجامعѧѧات بدراسѧѧة علمیѧѧة           -

  .متخصصة في ھذا المجال
  الأھمیة العملیة 2.4.1
توظیѧѧف نتѧѧائج الدراسѧѧة لتحسѧѧین نظѧѧام الجѧѧودة فѧѧي مجموعѧѧة الاتصѧѧالات الفلسѧѧطینیة عبѧѧر          -

 ؛ISO 9001:2015مواكبتھ لآخر التحدیثات التي وصل إلیھا نظام إدارة الجودة 
المسѧѧاھمة فѧѧي وضѧѧع القواعѧѧد الأساسѧѧیة لتوجیѧѧھ المنظمѧѧات إلѧѧى تحقیѧѧق متطلبѧѧات المنظمѧѧة         -

  ؛الذكیة
تزوید الشركات والمؤسسات بالعلوم الإداریة الحدیثة ومواكبتھا لآخر التطورات لما لѧھ مѧن    -

  .أثر ایجابي في مجالات عدیدة
  حدود الدراسة 5.1

ظѧѧام إدارة الجѧѧودة  فѧѧي نتحسѧѧین الرفѧѧة واقѧѧع  اقتصѧѧرت الدراسѧѧة علѧѧى مع : الحѧѧد الموضѧѧوعي -
 .ذكیةالمنظمة ال بناءودوره  ISO 9001:2015بأحدث اصداراتھ  9001الأیزو 

طبقѧѧت ھѧѧذه الدراسѧѧة علѧѧى أصѧѧحاب المناصѧѧب الإداریѧѧة والعѧѧاملین فѧѧي قسѧѧم     : الحѧѧد البشѧѧري -
  .العنایة بالمشتركین

فѧي قطѧاع    ت الفلسѧطینیة مجموعѧة الاتصѧالا  طبقت ھذه الدراسة على شѧركات  : الحد المكاني -
  ).جوال، بالتل، حضارة(غزة 

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

أثѧѧر خصѧѧائص المنظمѧѧѧات الذكیѧѧة فѧѧي تعزیѧѧѧز     : بعنѧѧѧوان) 2019كѧѧدالم، والصѧѧرن،   (دراسѧѧة   1.6.1
  .الاتصالات السوریةالاستدامة البیئیة في شركات 

تحدیѧد مسѧتوى تѧوافر خصѧائص المنظمѧات الذكیѧة فѧي شѧركات الاتصѧالات          : ھدف الدراسѧة 
السوریة، وبیان العلاقة بین خصائص المنظمة الذكیة وتعزیز الاستدامة البیئیة، بالإضافة إلى اختبѧار  

 . أثر خصائص المنظمة الذكیة في تعزیز الاستدامة البیئیة
لتحقیѧق ھѧدف الدراسѧة تѧم اسѧتخدام المѧنھج الوصѧفي التحلیلѧي،         : الدراسѧة مѧنھج وأداة وعینѧة   

حیث استخدمت الاسѧتبانة كѧأداة رئیسѧیة لجمѧع البیانѧات مѧن عینѧة الدراسѧة المكونѧة مѧن فئѧة المѧدیرین             
 ).MTNشركة سیریاتل، وشركة (ورؤساء الأقسام بالإضافة إلى عینة من الموظفین في 

مرتفع لخصائص المنظمة الذكیة فѧي عینѧة الدراسѧة، كمѧا      وجود مستوى: أھم نتائج الدراسة
أظھѧѧѧرت النتѧѧѧائج وجѧѧѧود علاقѧѧѧة ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائیة بѧѧѧین خصѧѧѧائص المنظمѧѧѧة الذكیѧѧѧة وبѧѧѧین تعزیѧѧѧز   
الاستدامة البیئیة وبدرجة قویة لھذا الارتباط، ووجود أثѧر ذو دلالѧة إحصѧائیة بѧین خصѧائص المنظمѧة       

  .راسةالذكیة والاستدامة البیئیة في عینة الد
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 ISOدور تطبیѧѧѧق المواصѧѧѧفة القیاسѧѧѧیة   : بعنѧѧѧوان) 2019البلخѧѧѧي، وسѧѧѧمور،  (دراسѧѧѧة  2.6.1
 .في تخفیض الأخطاء البشریة وحالات عدم المطابقة 9001:2015

فѧѧي تخفѧѧیض الأخطѧѧاء البشѧѧریة    ISO 9001:2015معرفѧѧة دور تطبیѧѧق  : ھѧѧدف الدراسѧѧة 
سѧوریا، وذلѧك مѧن خѧلال معرفѧة أثѧر       وحالات عدم المطابقة في مدیریة المھѧن والѧرخص بدمشѧق فѧي     

  .تطبیق الأنشطة المتعلقة ببنود المواصفة على تخفیض الأخطاء البشریة وحالات عدم المطابقة
لتحقیѧق ھѧدف الدراسѧة تѧم اسѧتخدام المѧنھج الوصѧفي التحلیلѧي،         : مѧنھج وأداة وعینѧة الدراسѧة   

اسة المكونة من عѧدد مѧن المѧدراء    حیث استخدمت الاستبانة كأداة رئیسیة لجمع البیانات من عینة الدر
  .وفریق إعادة الھندسة وتبسیط الإجراءات في المدیریة

التخطѧیط، التحسѧین،   (وجود أثر إیجابي لتطبیق الأنشطة المتعلقة بѧالبنود  : أھم نتائج الدراسة
على خفض الأخطاء البشریة وحالات عدم المطابقة، وبالتالي فإن  ISO 9001:2015وفق ) الموارد
  .أدى لخفض الأخطاء البشریة وحالات عدم المطابقة ISO 9001:2015 تطبیق
دور إدارة المواھѧѧب فѧѧي بنѧѧاء المنظمѧѧة الذكیѧѧة لѧѧدى     : بعنѧѧوان) 2018أبѧѧو علبѧѧة،  (دراسѧѧة  3.6.1

 .المنشآت الصناعیة الفلسطینیة
معرفѧѧة مѧѧدى تѧѧوافر متطلبѧѧات بنѧѧاء المنظمѧѧة الذكیѧѧة فѧѧي المنشѧѧآت الصѧѧناعیة  : ھѧѧدف الدراسѧѧة

نیة، وإلى الكشف عѧن أثѧر إدارة المواھѧب فѧي المنشѧآت الصѧناعیة الفلسѧطینیة ومتطلبѧات بنѧاء          الفلسطی
  .المنظمة الذكیة في المنشآت الصناعیة الفلسطینیة

لتحقیѧق ھѧدف الدراسѧة تѧم اسѧتخدام المѧنھج الوصѧفي التحلیلѧي،         : مѧنھج وأداة وعینѧة الدراسѧة   
ت مѧѧن عینѧѧة الدراسѧѧة المكونѧѧة مѧѧن المѧѧدراء      حیѧѧث اسѧѧتخدمت الاسѧѧتبانة كѧѧأداة رئیسѧѧیة لجمѧѧع البیانѧѧا      

  .وأصحاب المناصب الإداریة
تѧѧوافر مسѧѧتوى متطلبѧѧات بنѧѧاء المنظمѧѧة الذكیѧѧة فѧѧي المنشѧѧآت الصѧѧناعیة   : أھѧѧم نتѧѧائج الدراسѧѧة

الفلسطینیة بدرجѧة مرتفعѧة، كمѧا أظھѧرت النتѧائج وجѧود أثѧر لأبعѧاد إدارة المواھѧب فѧي متطلبѧات بنѧاء             
  .المنظمة الذكیة

علѧى تحسѧین    ISO 9001أثر تطبیق نظام إدارة الجѧودة  : بعنوان) 2017النقري، (ة دراس 4.6.1
 .المیزة التنافسیة دراسة حالة شركة سیریتل موبایل تلیكوم

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

لتحقیѧق ھѧدف الدارسѧة تѧم اسѧتخدام المѧنھج الوصѧفي التحلیلѧي،         : مѧنھج وأداة وعینѧة الدراسѧة   
حیѧѧث اسѧѧتخدمت الاسѧѧتبانة كѧѧأداة رئیسѧѧیة لجمѧѧع البیانѧѧات مѧѧن عینѧѧة الدراسѧѧة المكونѧѧة مѧѧن العѧѧاملین            

  . الإداریین في فرع الشركة بمدینة حمص السوریة
 ISO 9001ذو دلالѧة إحصѧائیة لتطبیѧق نظѧام إدارة الجѧودة       وجѧود أثѧر  : أھم نتѧائج الدراسѧة  

  .على تحقیق أبعاد المیزة التنافسیة في الشركة
 9000مدى تѧأثیر الحصѧول علѧى شѧھادة الأیѧزو      : بعنوان) 2017الھادي، وأمینة، (دراسة  5.6.1

 .زائریةدراسة میدانیة على عینة من المؤسسات الاقتصادیة الج –في أداء المؤسسات الجزائریة 
اظھار الفوائد الناتجة عѧن حصѧول المنظمѧات الاقتصѧادیة فѧي الجزائѧر علѧى        : ھدف الدراسة

  .ISO 9000شھادة نظام إدارة الجودة 
لتحقیѧق ھѧدف الدراسѧة تѧم اسѧتخدام المѧنھج الوصѧفي التحلیلѧي،         : مѧنھج وأداة وعینѧة الدراسѧة   

دراسѧة المكونѧة مѧن أصѧحاب المناصѧب      حیث استخدمت الاستبانة والمقابلة لجمع البیانѧات مѧن عینѧة ال   
  .منظمة اقتصادیة 40الإداریة في 

لѧھ دور فѧي تحسѧین الإنتاجیѧة وتخفѧیض       ISO 9001نظام إدارة الجودة : أھم نتائج الدراسة
  .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
بیѧѧان أثѧѧر خصѧѧائص المنظمѧѧة الذكیѧѧة فѧѧي إدارة الأزمѧѧات فѧѧي المستشѧѧفیات      : ھѧѧدف الدراسѧѧة 

  .الخاصة في مدینة عمان بالأردن
لتحقیѧق ھѧدف الدراسѧة تѧم اسѧتخدام المѧنھج الوصѧفي التحلیلѧي،         : مѧنھج وأداة وعینѧة الدراسѧة   

البیانѧѧات مѧѧن عینѧѧة الدراسѧѧة المكونѧѧة مѧѧن المѧѧدیرین       حیѧѧث اسѧѧتخدمت الاسѧѧتبانة كѧѧأداة رئیسѧѧیة لجمѧѧع    
  .ورؤساء الأقسام والمشرفین الإداریین

أظھرت نتائج الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لخصѧائص المنظمѧة    :أھم نتائج الدراسة
  .الذكیة في إدارة الأزمات في المستشفیات الخاصة في مدینة عمان

مفھѧوم   –نمѧوذج الأعمѧال القѧائم علѧى المعرفѧة      : وانبعنBashkirova, 2016 ( ѧ(دراسѧة   6.6.1
 .المنظمة الذكیة

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

توضѧѧیح طریقѧѧة إنشѧѧاء منظمѧѧة ذكیѧѧة مѧѧن أجѧѧل تحقیѧѧق الاسѧѧتفادة مѧѧن مѧѧوارد   : ھѧѧدف الدراسѧѧة
رض تحقیق أقصى قѧدر مѧن النتѧائج الاقتصѧادیة     المعرفة لتوفیر الظروف المناسبة للاستخدام الفعال لغ

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

  ѧѧة فѧѧة المتراكمѧѧن المعرفѧѧة مѧѧتفادة الكاملѧѧلال الاسѧѧن خѧѧك مѧѧاج، وذلѧѧح للإنتѧѧة واضѧѧة عملیѧѧوین القیمѧѧي تك
، الشѧѧركة المصѧѧنعة لمنتجѧѧات )Pallas(وتشѧѧخیص الثغѧѧرات، حیѧѧث طبقѧѧت ھѧѧذا النمѧѧوذج علѧѧى شѧѧركة  

 .السیرامیك، حیث كانت تستخدم تقنیات تقلیدیة في عملیات الانتاج
الشѧѧركة عѧѧززت مѧѧن مكانتھѧѧا التنافسѧѧیة نتیجѧѧة تطبیѧѧق ھѧѧذا النمѧѧوذج،        : أھѧѧم نتѧѧائج الدراسѧѧة  

إدارة الشѧѧركة، وأن الاھتمѧѧام الحقیقѧѧي بالمعرفѧѧة یѧѧوفر فѧѧرص نمѧѧو كبیѧѧرة     بالإضѧѧافة إلѧѧى ترقیѧѧة نظѧѧام   
  .للشركة
العلاقة بѧین شѧھادة اسѧتحقاق شѧھادة      : بعنوانFonseca, & Fonseca, 2015) (دراسة  7.6.1
9001ISO   ونتائج نموذج التمیز في الأعمال.EFQM 

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

 ISOالبحѧث عѧن العلاقѧة بѧین عѧدد سѧنوات حصѧول المنظمѧة علѧى شѧھادة           : ھѧدف الدراسѧة  
  .EFQMومستوى تمیز المنظمة من خلال نموذج التمیز في العمل  9001

لتحقیѧق ھѧدف الدراسѧة تѧم اسѧتخدام المѧنھج الوصѧفي التحلیلѧي،         : مѧنھج وأداة وعینѧة الدراسѧة   
وذلك مѧن خѧلال عینѧة الدراسѧة المكونѧة مѧن        EFQMو  ISO 9001تمت مقارنة تفصیلیة بین حیث 

  .منظمة برتغالیة 52
وجود علاقة إیجابیة بѧین متغیѧرات الدراسѧة، حیѧث أنѧھ كلمѧا ارتفѧع عѧدد         : أھم نتائج الدراسة

 EFQMارتفعѧѧت نتѧائج تقیѧیم نمѧѧوذج التمیѧز فѧي العمѧѧل      ISO 9001سѧنوات الحصѧول علѧى شѧѧھادة    
  .لمنظمةل

  
  الإطار النظري. 2

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

في الوقت الحاضر أكثر مѧن ملیѧون شѧھادة ممنوحѧة للمنظمѧات الإنتاجیѧة والخدماتیѧة فѧي جمیѧع أنحѧاء           
 ).Chen, and et al., 2016(العالم 
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ھѧѧѧي سلسѧѧѧة  9001الأیѧѧѧزو إلѧѧѧى أن نظѧѧѧام إدارة الجѧѧѧودة ) 2012النجѧѧѧار، وجѧѧѧواد، (ویشѧѧѧیر 
مواصѧѧفات تتضѧѧمن مجموعѧѧة مѧѧن المبѧѧادئ التѧѧي تمثѧѧل الحѧѧد الأدنѧѧى مѧѧن المتطلبѧѧات اللازمѧѧة لتطبیѧѧق        

  .منظومة إداریة فاعلة تضع متطلبات الزبون في المقام الأول
علѧى انѧھ    9001الأیѧزو  نظѧام إدارة الجѧودة   ) Goetsch & Davis, 2010(وفسر كل من 

تطѧѧویر رضѧѧا  : عائلѧѧة مواصѧѧفات وارشѧѧادات تتضѧѧمن متطلبѧѧات تѧѧأمین الجѧѧودة بالشѧѧكل الѧѧذي یضѧѧمن      
  . الزبائن، والتحسین المستمر لأداء المنظمة، والتحسین المستمر للعملیات والسلع والخدمات

اجѧѧѧѧات المنظمѧѧѧات بمختلѧѧѧѧف  یعكѧѧѧس احتی  9001الأیѧѧѧѧزو ولضѧѧѧمان أن نظѧѧѧѧام إدارة الجѧѧѧودة   
بھѧدف تحقیѧق فوائѧد     ،ISO 9001:2015اصѧدار  ) 2015سѧبتمبر   15(في  ISOأنشطتھا، أصدرت 

كبیѧѧرة لنظѧѧام إدارة الجѧѧودة، حیѧѧث یعتمѧѧد علѧѧى التفكیѧѧر المبنѧѧي علѧѧى المخѧѧاطر بالإضѧѧافة إلѧѧى منھجیѧѧة      
 ).2019البلخي، وسمور، ) (خطط، نفذ، افحص، اتخذ القرار(العملیات والتي تتضمن 

مجموعѧة مѧن المتطلبѧات تعتمѧد علѧى      : على أنھ 9001الأیزو ویمكن فھم نظام إدارة الجودة 
نھѧѧج العملیѧѧات والتفكیѧѧر المبنѧѧي علѧѧى المخѧѧاطر لضѧѧمان رضѧѧا الزبѧѧائن والتحسѧѧین المسѧѧتمر لعملیѧѧات        

  .المنظمة وأدائھا
الإصѧدار  ، ووفѧق  9001یعتبر التحسین أحد العناصر الأساسیة لنظام إدارة الجودة الأیѧزو  و

 :أقسام رئیسیة ھѧي  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

كمѧا یوضѧحھا جѧدول     Quality Management Principles (QMP)باسѧم مبѧادئ ادارة الجѧودة    
  :على النحو التالي) 1(

  
  المبادئ السبعة لإدارة الجودة): 1(جدول 

  الوصف  المبدأ  ت

  التركیز على العملاء 1
تعتمѧѧد المؤسسѧѧات علѧѧى عملائھѧѧا وبالتѧѧالي یجѧѧب أن تفھѧѧم احتیاجѧѧات العمѧѧلاء   

لحالیة والمستقبلیة، ویجب أن تفي بمتطلبات العملاء وتسعى جاھѧدة لتجѧاوز   ا
  .توقعات العملاء

قیادة وإنشاء وحدة الھدف والاتجѧاه للمنظمѧة والمحافظѧة علѧى البیئѧة الداخلیѧة         القیادة 2
  .التي یمكن أن یشارك فیھا العاملون مشاركة كاملة في تحقیق أھداف المنظمة

ك الأشѧѧخاص علѧѧى جمیѧѧع المسѧѧتویات لأنھѧѧم جѧѧوھر المنظمѧѧة وتمكѧѧّن        إشѧѧرا  إشراك العاملین 3
  .مشاركتھم الكاملة من استخدام قدراتھم لصالح المنظمة

یѧѧتم تحقیѧѧق النتیجѧѧة المرجѧѧوة بشѧѧكل أكثѧѧر كفѧѧاءة عنѧѧدما تѧѧتم إدارة الأنشѧѧطة            نھج العملیة 4
  .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

) المѧѧوردون والمقѧѧاولون ومقѧѧدمو الخѧѧدمات (المنظمѧѧة ومقѧѧدموھا الخѧѧارجیون   إدارة العلاقات 7
  .ق قیمةمترابطون وتعزز علاقة المنفعة المتبادلة قدرة كلاھما على خل

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

  9001الأیزو أھمیة نظام إدارة الجودة  3.2
من المزایѧا التѧي یمكѧن أن یحققھѧا للمنظمѧات،       9001الأیزو تظھر أھمیة نظام إدارة الجودة 

 ).2(سواء كانت مزایا داخلیة أو خارجیة كما یوضح جدول 
 



 مجلـة بحوث الإدارة والاقتصاد )2020( 03العدد  02 المجلد  77-63 ص

 

 69  
 

  9001الأیزو لداخلیة والخارجیة لتطبیق نظام إدارة الجودة المزایا ا): 2(جدول 
  المزایا الخارجیة  المزایا الداخلیة 

المزایا 
  التشغیلیة

تحسѧѧѧѧѧѧѧین كفѧѧѧѧѧѧѧاءة : تحسѧѧѧѧѧѧѧین إدارة العملیѧѧѧѧѧѧѧات
  .العملیات، إدارة المخزون، وتخفیض التكالیف

, تحسѧѧѧѧѧین مراقبѧѧѧѧѧة الجѧѧѧѧѧودة: تحسѧѧѧѧین الجѧѧѧѧѧودة 
  .وتخطیط الجودة، وجودة الخدمات

رضѧѧا العمѧѧلاء، خدمѧѧة العمѧѧلاء والحѧѧد مѧѧن    : ءالعمѧѧلا
  .الشكاوى، وزیادة الثقة

تحسѧѧین العلاقѧѧة مѧѧع المѧѧوردین، وجѧѧودة      : المѧѧوردین
  .المدخلات

المزایا 
الإداریة 

  والاستراتیجیة

الرقابѧѧة الداخلیѧѧة،   : تحسѧѧین الفعالیѧѧة التنظیمیѧѧة   
  .الجوانب المالیة

التѧѧدریب، التحفیѧѧز،  : تحسѧѧین المѧѧوارد البشѧѧریة 
  .لوظیفي، تنظیم العملالرضا ا

تحسѧѧین صѧѧѧورة المنظمѧѧة، وزیѧѧѧادة   : مزایѧѧا التسѧѧѧویق 
  . المبیعات

تحسѧѧѧین المیѧѧѧزة التنافسѧѧѧیة وزیѧѧѧادة : القѧѧѧدرة التنافسѧѧѧیة
  .الحصة السوقیة

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

  مفھوم المنظمة الذكیة 4.2
لتحѧدیات المسѧتقبل وللقضѧایا التѧي تواجھھѧا،       بدأت المنظمات المعاصѧرة بالبحѧث عѧن حلѧول    

فوجدت نفسھا في بیئة متغیرة وظѧروف مختلفѧة عѧن الفتѧرة الماضѧیة، وبالتѧالي سѧنجد أن الѧذكاء سѧمة          
المنظمѧة الذكیѧة بأنھѧا المنظمѧة التѧي تتخѧذ       ) 2018أبѧو علبѧة،   (أساسیة فѧي ھѧذه الحلѧول، حیѧث یعѧرف      

فعѧال لتنѧتج أفضѧل الفѧرص فѧي خلѧق القیمѧة لتبقѧى عالیѧة           القرارات الاستراتیجیة الجیدة وتنفѧذھا بشѧكل  
 .الأداء وقادرة على التطور والتجدید والتكیف والسیطرة على التغیرات في بیئة عملھا

ومѧѧن جانѧѧب آخѧѧر فѧѧإن المنظمѧѧة الذكیѧѧة ھѧѧي التѧѧي تمتلѧѧك الاسѧѧتجابة السѧѧریعة للتغیѧѧرات كمѧѧا      
دة للمنظمѧѧة فѧѧي تعاملھѧѧا وسѧѧیطرتھا علѧѧى  وتعرفھѧѧا بأنھѧѧا القѧѧدرة اللامحѧѧدو ) 2016ردایѧѧدة، (توضѧѧحھا 

  .التغییرات في بیئة الأعمال
بأنھѧѧѧا المنظمѧѧѧة التѧѧѧي تѧѧѧوفر لأفرادھѧѧѧا العѧѧѧاملین أدوات النجѧѧѧاح  ) 2012العبѧѧѧادي، (ویعرفھѧѧѧا 

اللازمة لجعل أعمѧالھم أكثѧر سѧھولة والѧذي یجعلھѧا أكثѧر صѧموداً فѧي عѧالم الأعمѧال المتغیѧر وبالتѧالي             
 .مون بإدارة أعمالھم بشكل أفضلتصبح أكثر كفاءة عندما یقو

المنظمѧѧѧة التѧѧѧي تتبنѧѧѧى الجѧѧѧودة كإحѧѧѧدى    : وتعѧѧѧرف الدراسѧѧѧة الحالیѧѧѧة المنظمѧѧѧة الذكیѧѧѧة بأنھѧѧѧا   
  .الاستراتیجیات النوعیة لتحقیق أھدافھا بكفاءة وفاعلیة

  مبادئ المنظمة الذكیة 5.2
مѧѧن أشѧѧھر النمѧѧاذج التѧѧي تناولѧѧت مبѧѧادئ     ) Matheson & Matheson(یعتبѧѧر نمѧѧوذج  

ظمѧѧة الذكیѧѧة، وھѧѧذا النمѧѧوذج یتكѧѧون مѧѧن تسѧѧعة مبѧѧادئ رئیسѧѧیة مجمعѧѧة فѧѧي ثѧѧلاث مجموعѧѧات ھѧѧي   المن
  ).1(كما یوضحھا شكل ) انجاز الأھداف، وحشد الموارد، وفھم البیئة(

وتتمثل ھذه المبادئ التسعة بثلاث وظائف مھمة، الأولى ھي التي تعمل على انجѧاز أھѧدافھا   
، والثانیة ھي التي تѧوفر الامكانیѧة لنقѧل    )البدائل، والتعلم المستمر ثقافة تولید القیمة، تحقیق(من خلال 

اتخѧѧѧاذ القѧѧѧرارات المنضѧѧѧبطة، موائمѧѧѧة الأھѧѧѧداف والتمكѧѧѧین، والتѧѧѧدفق المسѧѧѧتمر   (المѧѧѧوارد مѧѧѧن خѧѧѧلال 
التفكیѧر النظمѧي، اسѧتیعاب حѧالات     (، والثالثة التѧي تسѧاعد المنظمѧة لفھѧم بیئتھѧا مѧن خѧلال        )للمعلومات

، وھذه المبادئ تطبق في جمیع المستویات الإداریѧة فѧي المنظمѧة،    )ور الاستراتیجيعدم التأكد، المنظ
وتѧوثر علѧѧى تفكیѧر وأفعѧѧال العѧѧاملین، ووجѧود ھѧѧذه المبѧѧادئ فѧي المنظمѧѧة یѧѧوفر السѧلوكیات التѧѧي تѧѧدعم       
وتعزز الممارسات الأفضل واتخاذ القѧرارات الناجحѧة، وفѧي حѧال غیابھѧا فѧإن النتیجѧة سѧتنعكس علѧى          

  :، 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
ثقافѧѧة إنشѧѧاء القیمѧѧة، وخلѧѧق البѧѧدائل، والѧѧتعلم      (تحقیѧѧق الھѧѧدف یشѧѧمل ثѧѧلاث عناصѧѧر وھѧѧي      

  ).المستمر
ھѧѧي فرصѧѧة للتغییѧѧر وتجѧѧاوز الحѧѧواجز التقلیدیѧѧة بحیѧѧث یكѧѧون الھѧѧدف       : شѧѧاء القیمѧѧة ثقافѧѧة إن -

الرئیس للمنظمة ھѧو إنشѧاء قیمѧة وتعظیمھѧا مѧن أجѧل المنظمѧة ومشѧتركیھا، بحیѧث تحѧرص           
  .المنظمة على أن تكون إنشاء القیمة من ضمن ثقافتھا التنظیمیة

ار البѧѧدیل الأفضѧѧل، علѧѧى خلѧѧق  للمنظمѧѧة مبنیѧѧة اختبѧѧ  الإسѧѧتراتیجیةالإجѧѧراءات : خلѧѧق البѧѧدائل -
خلق مجموعѧة مѧن البѧدائل     .مجموعة من البدائل الجدیدة وبطریقة حیویة وتقییمھا باستمرار

  .المناسبة وبطریقة حیویة وتقییمھا باستمرار لاتخاذ القرار الأفضل
استمراریة اكتساب المعرفة واسѧتثمار الفѧرص حѧول كیفیѧة خلѧق قیمѧة أكبѧر        : التعلم المستمر -

  .الأسواق التنافسیة، والتقدم التكنولوجي السریع، والتغییرات العالمیةفي ظل 
  فھم البیئة 2.5.2
استیعاب حالات عѧدم التأكѧد، والمنظѧور الاسѧتراتیجي     (فھم البیئة یشمل ثلاث عناصر وھي  -

  ).من الخارج إلى الداخل، والتفكیر النظمي
ة لحѧالات عѧدم التأكѧد فѧي المسѧتقبل      فھم العاملین بالمنظمة الذكیѧ : استیعاب حالات عدم التأكد -

بواقعیة، والقدرة على التعامل معھا وإدارة المخѧاطر المرتبطѧة بھѧا، وأخѧذھا بعѧین الاعتبѧار       
  .في صناعة القرارات الإداریة

المنظمѧѧة الذكیѧѧة تعمѧѧل علѧѧى تقیѧѧیم مكانتھѧѧا  : المنظѧѧور الاسѧѧتراتیجي مѧѧن الخѧѧارج إلѧѧى الѧѧداخل  -
عѧة، مѧن خѧلال فھѧم البیئѧة الخارجیѧة بكافѧة تفاصѧیلھا، ووفقѧاً          الحالیة والتفكیѧر بمكانتھѧا المتوق  

  .لذلك تعمل داخلیاً على تحقیق أھدافھا الاستراتیجیة
التفكیѧѧѧر المنھجѧѧѧي الشѧѧѧامل للعلاقѧѧѧات المتداخلѧѧѧة فѧѧѧي المنظمѧѧѧة، للتعامѧѧѧل       : التفكیѧѧѧر النظمѧѧѧي  -

  .الاستراتیجي في بیئة تنافسیة نتیجة تطور التكنولوجیا والمنتجات والعملیات
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  حشد الموارد 3.5.2
اتخѧѧѧاذ القѧѧرار المنضѧѧѧبط، وموائمѧѧة الأھѧѧѧداف   (حشѧѧد المѧѧوارد یشѧѧѧمل ثѧѧلاث عناصѧѧѧر وھѧѧي     

  ).والتمكین، والتدفق المستمر للمعلومات
تطبیѧѧق عملیѧѧات منضѧѧبطة ومنظمѧѧة عѧѧن طریѧѧق تحدیѧѧد الخیѧѧارات      : اتخѧѧاذ القѧѧرار المنضѧѧبط  -

ت الصѧѧحیحة فѧѧي الوقѧѧت   الاسѧѧتراتیجیة، ومشѧѧاركة الأفѧѧراد المناسѧѧبین، واسѧѧتخدام المعلومѧѧا    
  .الصحیح، لاتخاذ القرارات الاستراتیجیة الملائمة

تشجیع العاملین على المشاركة في عملیة اتخاذ القѧرار وتمكیѧنھم   : موائمة الأھداف والتمكین -
  .لتحقیق موائمة الأنظمة كافة وانسجامھا مع أھداف المنظمة

لمعلومѧات لكѧل المسѧتویات الإداریѧة     التدفق المفتѧوح والمسѧتمر ل  : التدفق المستمر للمعلومات -
  )2013عجیلات، (، )2012العبادي، . (وفي جمیع الاتجاھات داخل المنظمة

  أھمیة المنظمة الذكیة 6.2
تكمن أھمیة المنظمات الذكیة بتحقیقھا للاستدامة والاستجابة السریعة للتغیѧرات فѧي بیئتھѧا،     
لذكیة تعتبر عنصراً أساسѧیاً فѧي تحقیѧق التمیѧز     إلى أن المنظمة ا) 2018أحمد، وإسماعیل، (كما یشیر 

المسѧѧتدام والنجѧѧاح الریѧѧادي، وذلѧѧك نتیجѧѧة قѧѧدرة ھѧѧذه المنظمѧѧات علѧѧى مواجھѧѧة التغیѧѧرات والاسѧѧتجابة      
  .الاستباقیة لتلك التغیرات السریعة في بیئة الأعمال المعاصرة

عالیѧة مѧن   أھمیة المنظمѧة الذكیѧة ترجѧع إلѧى تحقیѧق مسѧتویات       ) 2016ردایدة، (كما توضح 
الأداء، وذلك نتیجة للتطویر والتحسѧین المسѧتمر والتѧدریب المتواصѧل للمѧورد البشѧري فѧي المنظمѧة،         

  .ومن ثم المساھمة في اقتناص واستغلال الفرص في بیئة الأعمال
إلѧى أن أھمیѧة المنظمѧة الذكیѧة تنبѧع مѧن تعѧاظم التطѧور المعرفѧي          ) 2018أبو علبة، (ویشیر 

 ѧѧوي، والѧѧادي والمعنѧѧاء      والمѧѧى البقѧѧدرة علѧѧا للقѧѧذي یؤھلھѧѧذكاء والѧѧة بالѧѧع المنظمѧѧتوجب أن تتمتѧѧذي 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
اعتمѧدت الدراسѧѧة الحالیѧѧة المѧѧنھج الوصѧѧفي التحلیلѧѧي، حیѧѧث یتناسѧѧب ھѧѧذا المѧѧنھج مѧѧع تحقیѧѧق   

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
تم تحدید مجتمع الدراسة المكون من أصحاب المناصب الإداریة في كل شركات مجموعѧة   

، بالإضѧافة إلѧى المѧوظفین العѧاملین فѧي قسѧم الجѧودة        )ارةبالتل، جѧوال، وحضѧ  (الاتصالات الفلسطینیة 
بѧѧدائرة العنایѧѧة بالمشѧѧتركین، وتѧѧم اختیѧѧار عینѧѧة الدراسѧѧة باسѧѧتخدام أسѧѧلوب المسѧѧح الشѧѧامل لمجتمѧѧع            

، وبلغѧت الاسѧتبانات الصѧالحة    اسѧتبانة ) 114(اسѧتبانة وتѧم اسѧترداد    ) 122(حیث تѧم توزیѧع   الدراسة، 
، وتѧѧѧم تحلیѧѧѧل البیانѧѧѧات باسѧѧѧتخدام برنѧѧѧامج التحلیѧѧѧل      %)90.16(بنسѧѧѧبة  )110(للتحلیѧѧѧل الاحصѧѧѧائي  

  .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

لاختبѧѧار صѧѧدق الاسѧѧتبانة تѧѧم قیѧѧاس الصѧѧدق الظѧѧاھري مѧѧن خѧѧلال عѧѧرض الاسѧѧتبانة علѧѧى           
مجموعѧة مѧѧن المختصѧѧین، حیѧѧث تѧѧم الأخѧѧذ بتوصѧѧیاتھم، بالإضѧѧافة إلѧѧى قیѧѧاس صѧѧدق الاتسѧѧاق الѧѧداخلي    

التحسѧین مѧع الدرجѧة الكلیѧة لѧھ تراوحѧت        حѧور أن معاملات ارتبѧاط فقѧرات م  ) 3(ول جد حیث یوضح
، وتѧدل علѧى ارتبѧاط    )α=0.05(، وجمیعھا دالة إحصائیاً عند مسѧتوى معنویѧة   )0.602-0.760(بین 

الѧذي تقیسѧھ، وھѧي     حѧور ، ممѧا یعنѧي أنھѧا متسѧقة داخلیѧاً مѧع الم      حورھѧا الفقرات التي تقیس التحسین بم
 .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

تسѧѧعى الشѧѧركة إلѧѧى تحمѧѧل مسѧѧؤولیاتھا تجѧѧاه المجتمѧѧع مѧѧن خѧѧلال       1
  .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  

التصѧѧѧحیحیة المتخѧѧѧذة وتقѧѧѧوم   تسѧѧѧجل الشѧѧѧركة نتѧѧѧائج الإجѧѧѧراءات     3
  .بمراجعتھا

7.42  74.2  8.75  0.000  

4  
  

تتخذ الشركة إجѧراءات وقائیѧة لمنѧع تكѧرار أسѧباب عѧدم المطابقѧة        
  .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
عة الإدارة للإجѧراءات المتخѧذة واتخѧاذ الإجѧراءات المتعلقѧة      مراج  6

  .بالتحسین یقلل من حالات عدم المطابقة
8.06  80.6  11.32  0.000  

مساھمة العاملین الأكفѧاء یعѧزز قѧدرة الشѧركة علѧى تقلیѧل حѧالات          7
  .عدم المطابقة

7.43  74.3  9.18  0.000  

ارة الجѧѧودة عѧѧن تقѧوم الشѧѧركة بالتحسѧѧین المسѧѧتمر لفاعلیѧة نظѧѧام إد    8
  .طریق استخدام نتائج التدقیق وتحلیل البیانات

7.53  75.3  8.59  0.000  

تعمل الشѧركة علѧى التحسѧین المسѧتمر لعملیاتھѧا لتحدیѧد المخѧاطر          9
  .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 
مراجعѧة الإدارة للإجѧراءات المتخѧذة واتخѧاذ الإجѧراءات المتعلقѧة بالتحسѧین        ) 6(الفقرة رقѧم   -

، والقیمѧѧة الاحتمالیѧѧة )%80.6(یقلѧѧل مѧѧن حѧѧالات عѧѧدم المطابقѧѧة، حصѧѧلت علѧѧى أعلѧѧى نسѧѧبة  
)Sig. ( تساوي)ة      )0.05(وھي أقل من ) 0.000ѧة بدرجѧة الدراسѧة عینѧي موافقѧوھذا یعن ،

مرتفعة حول الإجراءات التي تقوم بھا إدارة الشركات المتعلقة بالتحسین، حیѧث تسѧاھم ھѧذه    
ات الإجراءات في تقلیل حالات عدم المطابقة وشكاوي المشتركین، وھذا یرجع لاتباع شرك

مجموعة الاتصالات حزمѧة مѧن الإجѧراءات الرقابیѧة فѧي تنفیѧذ أنشѧطة وخѧدمات الشѧركات،          
والتأكد من تنفیذ التعدیلات والاضافات على خѧدماتھا بمѧا یحقѧق رضѧا المشѧركین علѧى ھѧذه        

  .الخدمات
تسجل الشركة نتائج الإجراءات الوقائیة المتخذة وتقѧوم بمراجعتھѧا، حصѧلت    ) 5(الفقرة رقم  -

وھѧѧي أقѧѧل مѧѧن   ) 0.000(تسѧѧاوي ) .Sig(، والقیمѧѧة الاحتمالیѧѧة  %)74.1(نسѧѧبة علѧѧى أقѧѧل  
، وھѧѧذا یعنѧѧѧي موافقѧѧѧة عینѧѧѧة الدراسѧѧѧة بدرجѧѧة جیѧѧѧدة حѧѧѧول تسѧѧѧجیل الشѧѧѧركة لنتѧѧѧائج    )0.05(

الإجراءات الوقائیة التѧي تتخѧذھا وتقѧوم بمراجعتھѧا باسѧتمرار، وھѧذا یرجѧع لاتبѧاع شѧركات          
ق یشمل كافة الإجراءات والطلبات والمراسѧلات  مجموعة الاتصالات الفلسطینیة لنظام توثی

  .في كل شركة
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وبصѧѧѧفة عامѧѧѧة یتبѧѧѧین أن درجѧѧѧة تطبیѧѧѧق مجموعѧѧѧة الاتصѧѧѧالات الفلسѧѧѧطینیة للتحسѧѧѧین بلغѧѧѧت   -
ممѧا یѧدل   ) 0.05(وھي أقѧل مѧن   ) 0.000(تساوي ) .Sig(، والقیمة الاحتمالیة %)75.15(

  .ة الاتصالات الفلسطینیةفي مجموعISO 9001:2015 مؤشر جید لنظام إدارة الجودة على 
وبنѧاء   ISO 9001:2015وفѧق  التحسѧین  ھѧل توجѧد علاقѧة ارتباطیѧة ذات دلالѧة إحصѧائیة بѧین         2.4

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

 وفѧق التحسѧین  بѧین   )α ≤ 0.05(عنѧد مسѧتوى    لا توجد علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصѧائیة 
ISO 9001:2015 ةمنظمة الذكیوبناء ال.  

 ISOوفѧѧѧق التحسѧѧѧین الفѧѧѧروض، تѧѧѧم حسѧѧѧاب معѧѧѧاملات الارتبѧѧѧاط بѧѧѧین   وللتحقѧѧق مѧѧѧن ھѧѧѧذا 
  .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 
 ISOوفѧѧѧق بѧѧѧین التحسѧѧѧین  اطیѧѧѧة طردیѧѧѧة قویѧѧѧة ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائیة    وجѧѧѧود علاقѧѧѧة ارتب 

منظمة الذكیة في مجموعѧة الاتصѧالات الفلسѧطینیة عنѧد مسѧتوى دلالѧة إحصѧائیة        وبناء ال 9001:2015
، وأن )0.827(، حیث بلغ معامل الارتباط بین التحسѧین ومسѧتوى التحѧول إلѧى منظمѧة ذكیѧة       )0.05(

  ).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
وفѧق  تحسѧین  الوللتحقق من ھذا الفرض، تѧم حسѧاب معѧاملات الانحѧدار بѧین درجѧة كѧل مѧن         

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 
ذكیѧة فѧي   المنظمѧة  فѧي بنѧاء ال   ISO 9001:2015وفѧق  تحسѧین  للوجود أثر ذو دلالة إحصائیة  -

، حیѧѧث بلѧѧغ معامѧѧل  )0.05(مجموعѧѧة الاتصѧѧالات الفلسѧѧطینیة عنѧѧد مسѧѧتوى دلالѧѧة إحصѧѧائیة  
 ).Sig(، وأن القیمѧة الاحتمالیѧة   )0.201(تحول إلѧى منظمѧة ذكیѧة    الانحدار بین التحسین وال

أھمیѧѧة ) T(، كمѧѧا یفسѧѧر اختبѧѧار  )0.05(وھѧѧي أقѧѧل مѧѧن مسѧѧتوى الدلالѧѧة    ) 0.047(تسѧѧاوي 
  .)2.007(التحسین حیث بلغ 

%) 21.3(مѧن المتغیѧر التѧابع، والنسѧبة الباقیѧة      %) 78.7(المتغیر المسѧتقل یفسѧر مѧا نسѧبتھ      -
بلغѧѧѧت ) F(، كمѧѧѧا أن قیمѧѧѧة  )0.787(بلغѧѧѧت ) R2(یѧѧѧث أن قیمѧѧѧة  تعѧѧѧود لأسѧѧѧباب أخѧѧѧرى، ح 

وھي أقل مѧن مسѧتوى الدلالѧة    ) 0.000(تساوي ) .Sig(عند القیمة الاحتمالیة ) 130.475(
 .، وبالتالي نرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض البدیل)0.05(

  
  الخلاصة .5

لتѧѧѧل، جѧѧѧوال،  با(أظھѧѧѧرت نتѧѧѧائج الدراسѧѧѧة أن شѧѧѧركات مجموعѧѧѧة الاتصѧѧѧالات الفلسѧѧѧطینیة      
كمѧѧا ، %)75.15(بلѧغ   ISO 9001:2015وفѧق  حققѧت مسѧѧتوى جیѧد مѧن تطبیѧѧق التحسѧین     ) وحضѧارة 

وبنѧاء   ISO 9001:2015وفѧق  وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصѧائیة بѧین التحسѧین    أظھرت النتائج 
 منظمѧة فѧي بنѧاء ال   ISO 9001:2015وفѧق  ذكیѧة، ووجѧود أثѧر ذو دلالѧة إحصѧائیة للتحسѧین       المنظمѧة  ال
  .ذكیةال

 ISOضرورة اھتمام المنظمات بنظام إدارة الجودة في ضوء ھذه النتائج أوصت الدراسة ب 
لتصѧѧبح  الإداریѧѧة، بالإضѧѧافة إلѧѧى تѧѧوفیر البیئѧѧة المناسѧѧبة للمنظمѧѧات       وتحسѧѧین عملیاتھѧѧا   9001:2015

 .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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