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 دور تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات 
 في تحقيق إدارة الجودة الشاملة 

في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية - جوال بقطاع غزة

د. محمد جودت محمد فارس

 أستاذ إدارة الأعمال المساعد 
 جامعة الأزهر- غزة 

دولة فلسطيـن

د. محمد حسن عمر الخطيب

محاضر أكاديمي - كلية إدارة المال والأعمال
 جامعة فلسطيـن

دولة فلسطيـن

الملخص 1

هدفت الدراسة إلى معرفة دور تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات في تحقيق إدارة الجودة الشاملة في شركة الاتصالات 
الخلوية الفلســطينية جوال بقطاع غزة، ولتحقيق أهداف الدراســة تم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي، وتم توزيع اســتبانة 
كأداة للدراســة علــى مجتمــع الدراســة والبالــغ )150( موظــف وموظفــة، واســتخدام أســلوب الحصــر الشــامل، وتــم استـــرداد 

)131( اســتبانة بمعدل اســتجابة )%87.3(.

فــي الشــركة كان  النتائــج أهمهــا: أن واقــع تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات  مــن  إلــى مجموعــة  وقــد توصلــت الدراســة 
أبعــاد تكنوستـــراتيجية  بيـــن  إلــى وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة  النتائــج  )83.2%(. وأشــارت  نســبي  بــوزن  مرتفعًــا جــدًا 
إدارة المعلومــات وإدارة الجــودة الشــاملة، بينمــا وجــد أثـــر لأبعــاد تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات )البنيــة التحتيــة، وصنــاع 
المعرفــة، والكفــاءة التكنولوجيــة( علــى إدارة الجــودة الشــاملة، وعــدم وجــود أثـــر لأبعــاد )المــوارد الماليــة، والمهــارة والخبـــرة( علــى 

إدارة الجــودة الشــاملة.

وقــد أوصــت الدراســة بــأن تقــوم الشــركة بتطويـــر وتنميــة مهــارات وقــدرات العامليـــن، وذلــك بعقــد دورات تدريبيــة لإدارة 
الجــودة الشــاملة وتكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات.

الكلمات المفتاحية: تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات، إدارة الجودة الشاملة، صناع المعرفة، المهارة والخبـرة.

المقدمة
إن تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات مــن الموضوعــات الحيويــة والمهمــة، التــي ظهــرت اســتجابة للنمــو المتســارع والتغييـــر 
فــي مياديـــن الحيــاة، حيــث شــهدت ثــورة علميــة ونهضــة تكنولوجيــة حضاريــة واســعة تتســم بالإيقــاع الســريع، وتســببت بإحــداث 
الكثيـــر مــن التغيـــرات المحليــة والإقليميــة والعالميــة، وقــد فرضــت هــذه النهضــة والتغيـــرات المتعــددة علــى المنظمــات ودفعتهــا 
نحــو تبنــي الأســاليب والتقنيــات الإداريــة الحديثــة، لكــي تســتطيع مواجهــة ومواكبــة هــذه التغيـــرات بغيــة الحفــاظ علــى بقائهــا 
الميـــزة  بتحقيــق  تكفــل  والتــي  الجديــدة  الوســائل  عــن  البحــث  المنظمــات  علــى  حتمــت  التطــورات  هــذه  فــإن  وعليــه  ونموهــا، 
التنافســية لهــا، ومــن ضمــن هــذه الوســائل التــي اعتمدتهــا لتحقيــق الميـــزة التنافســية هــي اللجــوء إلــى تطبيــق متكامــل لإدارة 

الجــودة الشــاملة فــي ضــوء استـــراتيجية مــن خــلال تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات )الحــدراوي والعلــى، 2012(.

 ومــن هنــا تبلــورت فكــرة الدراســة، التــي تمحــورت حــول إظهــار الــدور والعلاقــة لمتغيـــرات الدراســة، والتــي يتــم مــن خلالهــا 
توضيــح دور تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات فــي تحقيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية - 
جــوال، وذلــك لمــا لقطــاع الاتصــالات مــن أهميــة كبيـــرة فــي دعــم الاقتصــاد الفلســطيني وتحقيــق التنميــة الاقتصاديــة، وهنــا لا 
بــد مــن الإشــارة إلــى أن شــركات الاتصــالات الخلويــة أصبحــت بأمــس الحاجــة إلــى التـــرويج والتطبيــق لمفهــوم التكنوستـــراتيجية 
فــي ســوق الاتصــالات الفلســطيني،  كــون المنافســة اشــتدت بســبب دخــول منافسيـــن جــدد  المعلوماتيــة والجــودة الشــاملة، 

وتعتبـــر أيضًــا مــن المتطلبــات الأساســية التــي يتوقــف عليهــا نجــاح المنظمــات وخصوصــا فــي المســتقبل.

 * تم استلام البحث في أغسطس 2021، وقبل للنشر في أكتوبر 2021، وتم نشره في مارس 2022.

فــي شــركة الاتصــالات  فــي تحقيــق إدارة الجــودة الشــاملة  إلــى معرفــة دور تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات  هدفــت الدراســة 
الخلويــة الفلســطينية جــوال بقطــاع غــزة، وقــد توصلــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتائــج أهمهــا: أن واقــع تكنوستـــراتيجية إدارة 
 بــوزن نســبي )83.2%(، وأشــارت النتائــج إلــى وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن أبعــاد 

ً
المعلومــات فــي الشــركة كان مرتفــع جــدا

تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات وإدارة الجــودة الشــاملة، بينمــا وجــد أثـــر لأبعــاد تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات )البنيــة التحتيــة، 
وصنــاع المعرفــة، والكفــاءة التكنولوجيــة( علــى إدارة الجــودة الشــاملة، وعــدم وجــود أثـــر لأبعــاد )المــوارد الماليــة، والمهــارة والخبـــرة( 
علــى إدارة الجــودة الشــاملة، وقــد أوصــت الدراســة بــأن تقــوم الشــركة بتطويـــر وتنميــة مهــارات وقــدرات العامليـــن وذلــك بعقــد دورات 

تدريبيــة لإدارة الجــودة الشــاملة وتكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات.
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الإطار النظري والدراسات السابقة
 - تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات

ً
أولا

مفهوم تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات 1-

ظهــر مفهــوم تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات كنتيجــة للعديــد مــن الدراســات والأبحــاث التــي تناولــت حاجــة المنظمــات 
التخطيــط  وبيـــن  بينهــا  التكامــل  وتحقيــق  المعلومــات  تكنولوجيــا  تطويـــر  لعمليــة  واضحــة  رؤيــة مســتقبلية  لرســم  المعاصــرة 
الاستـــراتيجي علــى مســتوى المنظمــة، وذلــك بهــدف تحقيــق الاســتجابة الســريعة للفــرص والتحديــات التــي فرضتهــا التغيـــرات 

الســريعة وغيـــر المتوافقــة فــي العوامــل البيئيــة )طالــب والدهــان، 2012(.

مــن  مهمًــا  تعتبـــر مصــدرًا  المنظمــات  فــي  المعلومــات  إدارة  تكنوستـــراتيجية  أن  إلــى   )2005(  Pal & Pantaleo أشــار فقــد 
خــلال  مــن  ذلــك  ويكــون  أســاس،  وبشــكل  المعلومــات  مســتخدم  يدعــم  الــذي  الرئيــس  المفتــاح  تعتبـــر  وأيضًــا  النجــاح  مصــادر 
الموائمــة فيمــا بيـــن العمــل وتكنولوجيــا المعلومــات، وقــد عــرف )Passiante، 2010( تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات بأنهــا »نتائــج 
وحلــول جديــدة لتطبيــق استـــراتيجية التغييـــر التنظيمــي الابداعــي بوصفهــا وســيلة لتوضيــح العلاقــة بيـــن استـــراتيجية المنظمــة 
والوســائل والأدوات التنظيمية«، كما عرفها )طالب، والدهان، 2012( بأنها »خطة استـــراتيجية خاصة لتكنولوجيا المعلومات 
فــي المعــارف  تنبــع وتتألــف مــن الاستـــراتيجية العامــة لأعمــال المنظمــة واســتخدام هــذه الخطــة وأنظمتهــا وعملياتهــا بالمشــاركة 
والمعلومــات«، وعرفهــا )الحــدراوي، والعلــي، 2012( بأنهــا »عمليــة تنظيميــة يتــم مــن خلالهــا دمــج المهــارات الفكريــة والمعلوماتيــة 
مــع الأجهــزة والمعــدات التكنولوجيــة بطريقــة استـــراتيجية تضمــن الحصــول علــى الميـــزة التنافســية«، وعرفهــا )أبــو جــزر، 2018( 
بأنهــا »عمليــة ممنهجــة يتــم فيهــا دمــج التخطيــط الاستـــراتيجي والبنيــة التحتيــة لنظــم المعلومــات فــي المنظمــة مــن أجــل تحقيــق 

الاســتغلال المثــل للمــوارد المتاحــة والخبـــرات والدعــم المالــي بمــا يضمــن الحصــول علــى الميـــزة التنافســية المســتدامة«.

أبعاد تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات 2-

إن تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات معقــدة بطبيعتهــا ومتغيـــرة بشــكل متســارع، ومــن خــلال مــا ورد فــي الأدبيــات وآراء 
بعض الكتاب والباحثيـن عن أبعاد تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات، فإننا سنتناول في هذه الدراسة الأبعاد التي تم الاتفاق 

عليهــا مــن قبــل أكثـــر الباحثيـــن )الفضــل، Masrek, 2009( ،)2002(، )الحــدراوي والعلــى، 2012(، )إســماعيل، 2017(:

المــوارد الماليــة: المــوارد الماليــة مــن العوامــل الهامــة التــي تســاعد علــى نجــاح تطبيــق البـــرامج التــي تـــرغب المنظمــة فــي أ- 
اســتخدامها، ويجــب علــى المنظمــة توفيـــر المــوارد الماليــة حتــي تكــون لديهــا كفــاءة فــي العمليــة التنظيميــة، وهــذا يعمــل 
علــى تحقيــق أهدافهــا بكفــاء وفعاليــة، بــل يجــب أن يكــون لــدي المنظمــة فــن اســتخدام الأمــوال وتوجيــه إلــى الاســتثمار 
الأفضــل وهــذا يتعــدى توفيـــر المــوارد الماليــة، لذلــك يمكــن القــول أن المــوارد الماليــة هــي مــدي توافــر الأمــوال اللازمــة 
لتطويـــر الهيــاكل التنظيميــة والتقنيــة فــي المنظمــة مــن خــلال شــراء أحــدث الأجهــزة والمعــدات التكنولوجيــة المتطــورة.

التــي ب-  البـــرمجة  وأنظمــة  والأدوات  والبـــرمجيات  الأجهــزة  عــن مجموعــة  عبــارة  هــي  التكنولوجيــة:  التحتيــة  البنيــة 
تمتلكهــا المنظمــة لتحقيــق أهدافهــا، وهــي تســاعدها فــي تســجيل وتخزيـــن ومعالجــة واســتخدام هــذه المعلومــات عنــد 
احتياجهــا، فمطلــوب مــن المنظمــات أن تســتثمر فــي البنيــة التحتيــة التكنولوجيــة حتــي تحقــق الكفــاءة والفعاليــة فــي 
العمــل، وقــد قســم معظــم الباحثيـــن البنيــة التحتيــة التكنولوجيــة إلــى ثلاثــة مكونــات، يشــمل المكــون الأول الجانــب 
المــادي، وهــو الأجهــزة الحاســوبية والتطبيقــات وقواعــد البيانــات، أمــا المكــون الثانــي فهــو المكــون البشــري وهــو الخبـــرة 
والمهــارة التــي يمتلكهــا المــوارد البشــرية، فــي حيـــن المكــون الثالــث هــو الجانــب الخدمــي المتمثــل فــي مجموعــة القواعــد 

والإجــراءات الداعمــة لعمليــات التشــغيل.

لهــا مقاييــس ملموســة لاكتســابها 	-  نحــدد  والتــي  الفــرد  يمتلكهــا  التــي  الأشــياء  عــن  عبــارة  هــي  المهــارة  المهــارة والخبـــرة: 
النجــاح، أمــا الخبـــرة هــي المعرفــة العمليــة المكتســبة بالحقائــق والأحــداث، حيــث تعــد الخبـــرة الأكثـــر قيمــة وصعوبــة مــن 
الموجــودات الضمنيــة، حيــث أن مــا يمتلكــه الفــرد مــن معرفــة فــي كيفيــة اســتخدام التكنولوجيــة وبتـــراكمها تصبــح لديــه 
خبـــرات تمكنــه مــن التعامــل مــع المشــاكل التكنولوجيــة بكفــاءة وفعاليــة، حيــث يشيـــر مفهــوم الكفــاءة إلــى القــدرة علــى 

الاســتغلال الأمثــل للوقــت، أمــا الفعاليــة فهــي القــدرة علــى إنجــاز الأهــداف مــن لأي عمــل خــلال فتـــرة زمنيــة محــددة.
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صناع المعرفة: صناع المعرفة هم العامليـــن الذيـــن لديهم القدرة على اســتخدام عقولهم ومعافهم الكامنة بكفاءة د- 
عاليــة لحــل المشــاكل التــي يتعرضــون لهــا، والقــدرة علــى تطويـــر عملهــم فــي المســتقبل، وهــؤلاء يســتطيعون تصميــم 
الســلع والخدمــات ويخلقــون المعرفــة للمنظمــة ولهــم أهميــة كبيـــرة كونهــم مــرد مهــم وجوهــري لمــا يحملــوه مــن أفــكار 
إبداعيــة خلاقــة وهــم يمثلــون الثـــروة الحقيقيــة للمنظمــة، لذلــك فــإن المنظمــة التــي تمتلــك خبـــراء متخصصيـــن 
وموهوبيـــن تعتبـــرهم أصــل مــن أصــول المنظمــة، ويجــب عليهــا الاهتمــام بهــم حتــى تصــل إلــى أهدافهــا بكفــاء وفعاليــة.

الكفــاءة التكنولوجيــة: البـــرمجيات هــي مجموعــة أوامــر وتعليمــات تمكــن أجهــزة الحاســب الآلــي مــن معالجــة البيانــات 	- 
وتخزينها وإجراء عمليات حسابية ومنطقية معقدة لتصبح معلومات قابلة للعرض )مخرجات(، وفي الدراسة الحالية 
فــإن مفهــوم الكفــاءة التكنولوجيــة ينــدر	 ضمــن البنيــة التحتيــة حيــث توفــر لــدى المنظمــة أســاس تكنولوجــي لممارســة 

أنشــطتها العامــة كطــرق وأســاليب العمــل، وكفــاءة الأجهــزة والمعــدات التكنولوجيــة المســتخدمة فــي العمــل.

ثانيًا - إدارة الجودة الشاملة
عــد إدارة الجــودة الشــاملة مــن أبـــرز تحديــات هــذا العصــر والــذي أصبــح يشــكل تحديًــا يواجــه مســتوى مؤسســات 

ُ
ت

التعليــم العالــي، حيــث بــادرت العديــد مــن المؤتمــرات التـــربوية علــى الصعــد العالميــة والإقليميــة والمحليــة بطــرح هــذا الموضــوع 
بهــدف لفــت نظــر القائميـــن علــى التعليــم لــه بجديــة، وقــد تــم التأكيــد علــى ذلــك مــع بدايــة الألفيــة الثالثــة فيمــا ينبغــي علــى 
الحكومــات ومؤسســات الخاصــة والعامــة عملــه بهــذا الخصــوص مــن حيــث البحــث عــن جــودة النوعيــة فــي كل �شــيء فــي ظــل 
الانفجــار المعرفــي والتكنولوجــي، وفــي ضــوء مــا يعيشــه المجتمــع والأوضــاع الاقتصاديــة والاجتماعيــة والسياســية والتــي أدت 
إلــى ضعــف فعاليــة الشــركات مــن حيــث مســاهمتها فــي خدمــة الاقتصــاد بشــكل عــام، وضعــف تنميــة الاقتصــاد بشــكل خــاص، 
فــي غايــة الأهميــة لتتمكــن الشــركات مــن المنافســة والبقــاء، لذلــك كان لابــد  ومواجهــة هــذه التحديــات والتغلــب عليهــا أمــر 
مــن  الشــركات  تلــك  وتمكيـــن  الجــودة  مســتويات  لتحسيـــن  الشــاملة  الجــودة  إدارة  لمفهــوم  والشــامل  الســليم  التطبيــق  مــن 
التميـــز، وذلــك عــن طريــق تحقيــق عــدد مــن الفوائــد أهمهــا جــودة تقديــم الخدمــة للزبائــن، وتخفيــض تكلفــة الأداء والتطويـــر 

التكنولوجــي للــكادر البشــري وتحسيـــن مســتوى جــودة الأداء )الخطيــب، 2008(.

مفهوم إدارة الجودة الشاملة 1-

تعد إدارة الجودة الشاملة من المفاهيم الحديثة التي تـرغب أي منظمة تطبيق مفاهيمها وغاياتها وممارستها وتطبيقها 
على منتجاتها وخدماتها، وبالشــكل الذي يســمح بتحقيق ميـــزة تنافســية تميـــزها عن غيـــرها من المنظمات، من خلال تحسيـــن 

عملياتها باســتمرار من أجل تقديم أفضل ســلع وخدمات للزبائن )الوظيفي وصاحب، 2017(. 

وقــد عــرف )Besterfield, 2004( إدارة الجــودة الشــاملة بأنهــا »فلســفة ومجموعــة ممارســات تمثــل الركائــز الأساســية 
القــدرة  مــن  تـــزيد  فإنهــا  الأعمــال  لإدارة  »منهــج  بأنهــا   )Goetsch & Davis, 2006( وعرفهــا   ،» للمنظمــة  المســتمر  للتحسيـــن 
 )2013 التنافســية للمنظمــة وذلــك مــن خــلال إجــراء التحســينات المســتمرة علــى العامليـــن والعمليــات«، وعرفهــا )حنضــل، 
بأنهــا »فلســفة حديثــة تأخــذ شــكل منهــج أو نظــام إداري شــامل علــى أســاس أحــداث تغييـــرات إيجابيــة جذريــة لــكل �شــيء داخــل 
المنظمــة مــن اجــل تطويـــر كل مكوناتهــا للوصــول إلــى أعلــى جــودة فــي مخرجــات الســلع أو الخدمــات وبأقــل تكلفــة بهــدف تحقيــق 
رضــا الزبائــن وإشــباع حاجاتهــم ورغباتهــم وفــق مــا يتوقعونــه«، وعرفهــا )إبـــراهيم وأبــو عــودة، 2017( بأنهــا »العمليــة التــي تـــركز 
علــى جــودة المنتــج أو الخدمــة مــن أجــل الحصــول علــى رضــا الزبــون، وتقــوم علــى الحسيـــن المســتمر، وإدارة بالوقائــع، التدخــل 

والتفاعــل بيـــن الوظائــف، والمشــاركة والتكامــل بيـــن عمليــات حــل المشــكلات، وجعــل كل محطــة عمــل نقطــة ضبــط«.

وبنــاء علــى مــا تقــدم فــإن إدارة الجــودة الشــاملة هــي فلســفة إداريــة مميـــزة تنتهجهــا المنظمــة لغــرض التميـــز والتفــوق 
مــن خــلال عمليــة التكامــل لجميــع الأنشــطة والعمليــات داخــل وخــار	 المنظمــة فــي ظــل الرؤيــة الاستـــراتيجية طويلــة المــدى 

والتحسيـــن المســتمر لهــا.

أبعاد إدارة الجودة الشاملة 2-

إن المفاهيــم الأساســية لإدارة الجــودة الشــاملة تبـــرز كعوامــل رئيســية لتطبيــق هــذا المفهــوم فــي المنظمــة، كمــا أن مفهــوم 
إدارة الجــودة الشــاملة يتــاح للمــدراء مــن خــلال ثلاثــة أبعــاد مختلفــة كمــا يلــي:
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إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة ينمي أسلوب المشاركة في المنظمة.- 

الهدف لتحقيق حاجات وتوقعات الزبون المتنامية من خلال عمليات التحسيـن المستمر.- 

تأييد ودعم الإدارة العليا مطلوب لنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة.- 

ولتحديــد أبعــاد الجــودة الشــاملة فقــد تــم الاعتمــاد علــى مجموعــة مــن الأبعــاد التــي مثلــت نســبة الأكبـــر لاتفــاق الباحثيـــن 
كما يأتي: )Goetsch & Davis, 2006( ،)Stevenson, 2005( ،)Evans & Dean, JR, 2003( وهذه الأبعاد هي:

رضــا الزبــون: يعتبـــر الزبــون ســواء الداخلــي أو الخارجــي هــو المحــرك الأسا�شــي فــي تحديــد الجــودة الشــاملة، فالزبــون أ- 
الفــراد  جــودة  يحــدد  الداخلــي  والزبــون  المنظمــة،  مــن  تســتلمها  التــي  والخدمــات  المنتجــات  جــودة  يحــدد  الخارجــي 
والعمليــات المرتبطــة بالمنتجــات والخدمــات، وتعتبـــر إدارة الجــودة الشــاملة الزبائــن هــم شــركاء لأنهــم يســاهمون فــي 
عمليــة اتخــاذ القــرارات، كمــا تســعي كل المنظمــات لبلــوغ رضــا الزبائــن وذلــك توفيـــر منتجــات وخدمــات تلبــي حاجــات 

ورغبــات هــؤلاء الزبائــن بالجــودة والتكلفــة المناســبة. 

الرؤيــا، ب-  علــى  تحتــوي  شــاملة  استـــراتيجية  خطــة  الجــودة  منظمــات  تمتلــك  أن  يجــب  الاستـــراتيجي:  التخطيــط 
والرســالة، وأهــداف، وأنشــطة لبلــوغ الأهــداف الرئيســية، ويتــم تصميــم الخطــة الاستـــراتيجية لمنظمــة إدارة الجــودة 
الشــاملة لإعطائهــا ميـــزة تنافســية مســتدامة فــي الســوق، وتوجــه الميـــزة التنافســية لمنظمــات إدارة الجــودة باتجــاه 

تحقيــق الريــادة فــي الجــودة باســتمرار. 

مشــاركة العامليـــن: المنظمــات فــي عصرنــا الحالــي تعتمــد فلســفلة تحقيــق الأهــداف مــع الآخريـــن ومــن خلالهــم لذلــك 	- 
المنظمــة وضمــن  داخــل  العامليـــن  الشــاملة مشــاركة جميــع  الجــودة  إدارة  مــن متطلبــات  الأسا�شــي  المتطلــب  فــإن 
فريــق عمــل واحــد، لذلــك يجــب علــى كل منظمــات الجــودة مشــاركة العامليـــن فــي اتخــاذ القــرار، لأن مشــاركتهم تعتبـــر 
الداعمــة الأساســية للتنفيــذ الناجــح لإدارة الجــودة الشــاملة، ويجــب علــى المنظمــات تشــيع العامليـــن علــى الإبــداع 

وخلــق البـــرامج التطويـــرية والتحفيـــزية وإشــاعة روح المشــاركة وهــذا يمكــن مــن تحقيــق أهــداف المنظمــة. 

التحسيـــن المســتمر: فلســفة تهــدف لتحسيـــن جميــع العوامــل المتعلقــة بعمليــة تحويــل المدخــلات إلــى مخرجــات، د- 
والتحسيـــن المســتمر هــو مفهــوم يســعى إلــى تلبيــة احتياجــات وتوقعــات الزبائــن الخارجيـــن والداخليـــن، ويتطلــب 
التحسيـــن المســتمر التـــزام جمــع العامليـــن مــع التـركيـــز علــى العمــل الجماعــي،، وتؤكــد إدارة الجــودة الشــاملة علــى 
أهميــة التحسيـــن المســتمر لمختلــف الأنشــطة والعمليــات الإداريــة فــي المنظمــات، ولــك مــن خــلال تخصيــص موازنــات 

لدعــم البحــث والتطويـــر وتشــجيع الإبــداع وتنميــة المهــارات لــدي المــوارد البشــرية. 

ا - الدراسات السابقة
ً
ثالث

دراســة الجبــوري )2020(، التــي طبقهــا علــى )30( مفــردة مــن الإدارييـــن العامليـــن فــي كليــة الإدارة والاقتصــاد بجامعــة  1-
كركــوك، وذلــك بهــدف تحديــد ومعرفــة دور تكنوســراتيجية إدارة المعلومــات فــي تحقيــق الإبــداع الإداري‘ حيــث تبيـــن أن 
هناك علاقة ارتباطية بيـــن أبعاد تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومات والإبداع الإداري، كما تبيـــن أن هناك أثـــر ذو دلالة 
إحصائيــة بيـــن أبعــاد تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات والإبــداع الإداري، وهــذه الدراســة اتفقــت مــع الدراســة الحاليــة 
باللجــوء لقيــاس نفــس أبعــاد تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات، والتشــابه بأليــة القيــاس وع الأخــذ بعيـــن الاعتبــار بيئــة 

تطبيــق المقيــاس فــي الدراســة الحاليــة التــي تمــت علــى شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية - جــوال.

دراســة مضية )2019(، التي أجرها على )270( من العامليـــن والمشتـركيـــن في شــركة الاتصالات الخلوية الفلســطينية  2-
فــي الخدمــات  فــي التحسيـــن المســتمر  - جــوال بهــدف التعــرف علــى درجــة تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة، واهتمامهــا 
الشــاملة  الجــودة  إدارة  وتطبيــق  بإنجــاح  العليــا  الإدارة  التـــزام  درجــة  أن  تبــن  حيــث  الزبائــن،  رضــا  لحقيــق  المقدمــة 
حســب أراء العامليـــن كانــت مرتفعــة، كمــا بينــت الدراســة أن درجــة حــرص الشــركة علــى سياســة التحسيـــن المســتمر فــي 
الخدمــات المقدمــة مــن أجــل تحسيـــن الجــودة حســب أراء العامليـــن كانــت مرتفعــة جــدًا، وأن درجــة تـركيـــز الشــركة علــى 
تحقيــق رضــا المشتـركيـــن مــن وجهــة نظــر العامليـــن فــي الشــركة كانــت مرتفعــة جــدًا، وهــذه الدراســة اتفقــت مــع الدراســة 
الحاليــة باللجــوء لقيــاس أبعــاد إدارة الجــودة الشــاملة والتشــابه بأليــة القيــاس ومجتمــع الدراســة وهــو نفــس الشــركة. 
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الكهربــاء  3- توزيــع  شــركة  فــي  الإشــراقية  بالوظائــف  العامليـــن  مــن   )295( علــى  طبقهــا  التــي   ،)2018( جــزر  أبــو  دراســة 
بمحافظــات قطــاع غــزة بهــدف معرفــة دور تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات فــي تحسيـــن جــودة اتخــاذ القــرار، حيــث 
أبعــاد تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات )مجتمعــة(  بيـــن  تبيـــن أن هنــاك علاقــة طرديــة قويــة ذات دلالــة إحصائيــة 
 فــي جــودة 

ً
 جوهريــا

ً
وجــودة اتخــاذ القــرار، كمــا أظهــرت النتائــج أن بعــدي صنــاع المعرفــة والدعــم المالــي كان لهمــا دورا

 في جودة القرار هو بعد الدعم المالي، وهذه الدراســة اتفقت 
ً
اتخاذ القرار، كما بينت الدراســة أن أهم العوامل تأثيـــرا

مــع الدراســة الحاليــة علــى بعديـــن مــن أبعــاد تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات وهمــا صنــاع المعرفــة، والدعــم المالــي، 
والتشــابه باليــة القيــاس مــع الأخــذ بنظــر الاعتبــار بيئــة القيــاس فــي الدراســة الحاليــة التــي تمــت فــي شــركة الاتصــالات 

الفلســطينية جــوال. الخلويــة 

دراســة إســماعيل )2017(، التــي أجرهــا علــى )9( مصــارف أهليــة فــي مدينــة داهــوك، حيــث تــم توزيــع عينــة علــى المديـريـــن  4-
ومعاونيهــم ورؤســاء الأقســام ومســئولي الوحــدات فــي تلــك المصــارف بهــدف معرفــة دور تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات 
فــي تحقيــق الأبعــاد المعلوماتيــة لنظــام المناعــة المنظميــة، حيــث تبيــن وجــود أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لتكنوستـــراتيجية 
إدارة المعلومــات فــي الأبعــاد المعلوماتيــة لنظــام المناعــة المنظميــة علــى مســتوى المتغيـــرات الرئيســة والمتغيـــرات الفرعيــة، 
وتســاهم تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات فــي تحقيــق بُعــد )توفــر المعلومــات( بشــكل أفضــل، ممــا يســتنتج وجــود دور 
مهم لتكنوستـراتيجية إدارة المعلومات في توفيـر المعلومات لمتخذي القرارات بسهولة، وإزالة العوائق الإدارية والفنية 
التــي تحــول دون وصولهــم لقواعــد المعلومــات، وهــذه الدراســة اتفقــت مــع الدراســة الحاليــة فــي اســتخدام نفــس أبعــاد 
تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات والتشــابه بأليــة القيــاس مــع الأخــذ بعيـــن الاعتبــار بيئــة تطبيــق المقيــاس فــي الدراســة 

الحاليــة التــي تمــت فــي شــركة الاتصــالات. 

دراسة )2017( .Stephen et al، طبقت هذه الدراسة على )122( من موظفي شركتيـن رائدتيـن في مجال الاتصالات  5-
بنيجيـــريا بهــدف تحديــد العلاقــة بيـــن إدارة الجــودة الشــاملة وأداء شــركات الاتصــالات، وتبــن أن ممارســة إدارة الجــودة 
أنــه يوجــد علاقــة بيـــن إدارة الجــودة الشــاملة  فــي الشركتيـــن تؤثـــر وبشــكل كبيـــر علــى أداؤهمــا، كمــا تبيـــن  الشــاملة 
وســمعة الشــركة، وهــذه الدراســة اتفقــت مــع الدراســة الحاليــة فــي اســتخدام أبعــاد إدارة الجــودة الشــاملة والتشــابه 
بأليــة القيــاس وبيـــن تطبيــق الدراســة لأن الدراســة الحاليــة طبقــت فــي شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية جــوال.

دراســة الحــدراوي وأبــو طبيــخ وطــه )2015(، طبقــت هــذه الدراســة علــى )83( مدرسًــا يعملــون فــي جامعــة الكوفــة  6-
الإداريــة  التوجهــات  ظــل  فــي  الأزمــات  إدارة  فاعليــة  فــي  المعلومــات  إدارة  تكنوستـــراتيجية  بهــدف معرفــة دور  بالعــراق 
المعاصــرة، حيــث تبيـــن أن هنــاك علاقــة ارتباطيــة وتأثيـــرات معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة علــى المســتوي الكلــي وعلــى 
مستوي العوامل لتكنوستـراتيجية إدارة المعلومات في إدارة الأزمات الفرعية المكونة لها، وثبتت قوة العلاقة والتأثيـر 
بيـــن المتغيـــرات التــي اعتمــدت فــي بنــاء مخطــط الدراســة، وبينــت النتائــج أن تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات لهــا دور 
فــي تحقيــق إدارة فاعلــة للأزمــات، وهــذه الدراســة اتفقــت مــع الدراســة الحاليــة باللجــوء لقيــاس أبعــاد تكنوستـــراتيجية 
إدارة المعلومــات بنفــس الأبعــاد والتشــابه بأليــة القيــاس، مــع الأخــذ بعيـــن الاعتبــار بيئــة تطبيــق المقيــاس فــي الدراســة 

الحاليــة التــي تمــت فــي شــركة الاتصــالات الفلســطينية جــوال. 

ا تـــربويًا محليًا في ثلاث مناطق مختلفة من   -
ً
دراســة )2013( Garcia and Cano، طبقت هذه الدراســة على )278( مشــرف

أســبانيا بهــدف تقييــم وتحليــل استـــراتيجيات وأدوات تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات، وذلــك لتعزيـــز التحــول النوعــي فــي 
الإشــراف التـــربوي والــذي يعــزز مــن مشــاركة المــدرس فــي عمليــة التعليــم والتعلــم الإلكتـــروني، وقــد بينــت النتائــج إلــى وجــود 
نمــوذ	 إلكتـــروني يكمــل استـــراتيجيات وتقنيــات الرقابــة التقليديــة، كمــا ويشــمل علــى طــرق جديــدة لمعالجــة مشــكلات 
العمليــة التعليميــة، وبالتالــي فــإن هنــاك حاجــة إلــى العمليــات التــي تســتند علــى تطبيقــات الويــب وهــو عبــارة عــن النمــوذ	 

الإشــرافي الافتـــرا�شي والــذي يكــون موجــه نحــو التدخــل لتحليــل وتحسيـــن وتحويــل عمليــة التعليــم والتعلــم فــي المــدارس. 

دراســة طالــب والدهــان )2012(، والتــي درســت )85( شــركة عربيــة وأجنبيــة بهــدف تحديــد دور تكنوستـــراتيجية إدارة  8-
المعلومــات والأبعــاد التــي تـــرتكز عليهــا وأهميتهــا والميـــزة التنافســية المســتدامة ومؤشــراتها فــي منظمــات عالميــة ذات ريــادة، 
حيــث تبيـــن وجــود علاقــة ارتباطيــة قويــة بيـــن تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات والميـــزة التنافســية المســتدامة، ووجــود 
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علاقة ارتباط موجبة وقوية ذات دلالة إحصائية بيـــن التكامل التكنولوجي والإبداع التكنولوجي وأتمته التكنولوجيا 
والميـــزة التنافســية، وهذه الدراســة دعمت فكرة الدراســة الحالية بدراســة تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومات ودورها في 

تحقيــق الميـــزة التكنولوجيــا التنافســية المســتدامة التــي توصــل إلــى الجــودة الشــاملة لأي شــركة تطبقهــا. 

دارســة الحــدراوي والعلــي )2012(، التــي طبقــت علــى )86( موظــف مــن كليــة الطــب بجامعــة الكوفــة بهــدف معرفــة  9-
دور تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات فــي تحقيــق أبعــاد إدارة الجــودة الشــاملة، حيــث تبــن أن هنــاك علاقــة ارتباطيــة 
علــى  الشــاملة  الجــودة  إدارة  أبعــاد  وتحقيــق  المعلومــات  غــدارة  تكنوستـــراتيجية  بيـــن  إحصائيــة  دلالــة  ذات  موجبــة 
المســتوي الكلــي، وكذلــك وجــود علاقــة ارتباطيــة موجبــة بيـــن مقاييــس تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات وإدارة الجــودة 
الشــاملة وأبعادها على المســتوي الفرعي، وهذا يشيـــر أن علاقة الارتباط والتأثيـــر بيـــن مقاييس تكنوستـــراتيجية إدارة 
المعلومــات وإدارة الجــودة الشــاملة هــي علاقــة قويــة وموجبــة، وهــذه الدراســة اتفقــت مــع الدراســة الحاليــة لقيــاس 
أبعــاد تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات بنفــس الأبعــاد والتشــابه بأليــة القيــاس مــع الأخــذ بعيـــن الاعتبــار بيئــة تطبيــق 

الدراســة الحاليــة علــى شــركة الاتصــالات.

مــن خــلال مراجعــة الدراســات الســابقة تتضــح الفجــوة البحثيــة التــي ســعت إليهــا الدراســة وهــو دور تكنوستـــراتيجية 
فــي شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية جــوال، حيــث أن مــا يميـــز  فــي تحقيــق إدارة الجــودة الشــاملة  إدارة المعلومــات 
الدراســة الحاليــة بيئــة التطبيــق، حيــث تــم تطبيقهــا علــى شــرة اتصــالات، حيــث إن معظــم الدراســات الســابقة طبقتهــا علــي 
شــركات وقطاعات أخري، كما اســتفادت الدراســة الحالية من الدراســات الســابقة بتحديد أبعاد متغيـــرات تكنوستـــراتيجية 
إدارة المعلومــات وأبعــاد متغيـــرات إدارة الجــودة الشــاملة ومؤشــرات القيــاس ممــا أعطاهــا شــمولية عــن الدراســات الســابقة. 

مشكلة الدراسة وأسئلتها
أشــارت الدراســات الســابقة إلى أهمية توظيف تكنولوجيا المعلومات في المنظمات والتي تســتند إليها الإدارات العليا 
فــي تطويـــر إدارة الجــودة الشــاملة، كمــا بينــت الأدبيــات ضــرورة تبنــي فلســفة إداريــة شــاملة لتطبيــق تكنوستـــراتيجية إدارة 
المعلومــات بمقاييســها كافــة والعمــل علــى نشــر ثقافــة الجــودة الشــاملة بشــكل مســتمر، وتوفيـــر بيئــة مشــجعة وداعمــة 
تــدرك أهميــة تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات فــي تعزيـــز فــرص النجــاح، وكذلــك تعزيـــز تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة 
)الحداوي والعلي، 2012(، وفي ضوء ذلك جاء حرص الباحثان لدراســة دور تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومات في تحقيق 

إدارة الجــودة الشــاملة فــي شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية- جــوال.

ومما سبق يمكن صياغة مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس الآتي:

ما دور تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات في تحقيق إدارة الجودة الشاملة في الاتصالات الخلوية الفلسطينية - جوال؟

 يتفرع من السؤال الرئيس التساؤلات الفرعية الآتية: 

ما هو واقع تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية - جوال؟1- 

 ما مستوي تطبيق إدارة الجودة الشاملة في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية - جوال؟2- 

هــل هنــاك علاقــة بيـــن أبعــاد تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات )المــوارد الماليــة - البنيــة التحتيــة - المهــارة والخبـــرة - 3- 
صنــاع المعرفــة - الكفــاءة التكنولوجيــة( وإدارة الجــودة الشــاملة فــي شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية - جــوال؟

المهــارة والخبـــرة - صنــاع 4-   - التحتيــة  البنيــة   - الماليــة  )المــوارد  هــل هنــاك دور لأبعــاد لتكوستـــراتيجية إدارة المعلومــات 
جــوال؟  - الفلســطينية  الخلويــة  الاتصــالات  فــي شــركة  الشــاملة  الجــودة  إدارة  تحقيــق  )فــي  التكنولوجيــة  الكفــاءة   - المعرفــة 

فرضيات الدراسة

تمثلت فرضيات الدراسة حول الفرضيتيـن التاليتيـن:

الفرضيــة الأولــي: توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )α≤0.05( بيـــن تكنوستـــراتيجية إدارة - 
المعلومــات بأبعادهــا )المــوارد الماليــة - البنيــة التحتيــة - المهــارة والخبـــرة - صنــاع المعرفــة - الكفــاءة التكنولوجيــة( 

وتحقيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية - جــوال.
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إدارة -  لتكنوستـــراتيجية   )α ≤ 0.05( دلالــة  مســتوى  عنــد  إحصائيــة  دلالــة  ذو  أثـــر  يوجــد  الثانيــة:  الفرضيــة   
المعلومــات بأبعادهــا )المــوارد الماليــة - البنيــة التحتيــة - المهــارة والخبـــرة - صنــاع المعرفــة - الكفــاءة التكنولوجيــة( فــي 

فــي شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية - جــوال. تحقيــق إدارة الجــودة الشــاملة 

أهداف الدراسة
تسعي الدراسة إلى تحيق الأهداف التالية:

التعرف على واقع تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية - جوال.- 

معرفة واقع إدارة الجودة الشاملة في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية - جوال. - 

الخلويــة -  الاتصــالات  شــركة  فــي  الشــاملة  الجــودة  إدارة  المعلومــات  إدارة  تكنوستـــراتيجية  بيـــن  العلاقــة  اختبــار 
جــوال.   - الفلســطينية 

الخلويــة -  الاتصــالات  شــركة  فــي  الشــاملة  الجــودة  إدارة  تحقيــق  فــي  المعلومــات  إدارة  تكنوستـــراتيجية  دور  بيــان 
جــوال.   - الفلســطينية 

تقديــم مجموعــة مــن توصيــات والمقتـــرحات التــي مــن شــأنها أن تســهم فــي تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة مــن خــلال - 
الاهتمــام بتطبيــق تكنوستـــراتيجية غــدارة المعلومــات. 

أهمية الدراسة
تستمد هذه الدراسة أهميتها من النقاط الآتية:

 - الأهمية النظرية
ً

أولا
إلقــاء الضــوء علــى مفهــوم وأهميــة تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات، والتبصيـــر بمتطلبــات تطبيقــه، ودوره كأهــم 1- 

دعائــم تعظيــم قيمــة الشــركة ومــن أحــد أهــم محــركات التنميــة الاقتصاديــة فــي المجتمــع، والتــي تف�شــي إلــى تحقيــق 
إدارة الجــودة الشــاملة.

الإســهام فــي توجيــه أنظــار الباحثيـــن لإجــراء المزيــد مــن الدراســات التطبيقيــة فــي هــذا المجــال الهــام بمــا يشــكل إضافــة 2- 
لــلأدب الإداري.

تعتبـــر الدراســة مــن الدراســات القليلــة التــي تـــربط بيـــن تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات وإدارة الجــودة الشــاملة، 3- 
 لحــدود علــم الباحثــان.

ً
كدراســة تطبيقيــة فــي الشــركات الفلســطينية الخدميــة، وذلــك وفقــا

ثانيًا - الأهمية التطبيقية
توفيـــر فرصــة حقيقيــة لشــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية- جــوال للوقــوف علــى دور تكنوستـــراتيجية إدارة 1- 

المعلومــات فــي تحقيــق إدارة الجــودة الشــاملة والتعــرف علــى الإيجابيــات وتعزيـــزها، والســلبيات ومحاولــة تصويبهــا. 

مســاعدة صنــاع القــرار فــي شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية - جــوال علــى تطويـــر متطلبــات تكنوستـــراتيجية 2- 
إدارة المعلومــات وفــق تحقيــق إدارة الجــودة الشــاملة.

توجيــه تفكيـــر إدارة الشــركة لتطويـــر تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات فــي دعــم نشــاط الإبــداع وتحفيـــزه واعتبارهــا 3- 
كأحــد أساســيات المنــاخ المحفــز علــى إدارة الجــودة الشــاملة داخــل الشــركة. 

أهميــة تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات التــي تســاعد الشــركة مــن خــلال فكــر متطــور وتحليــل معمــق وتفسيـــر واعــي 4- 
للتغيـــرات بغــرض الوصــول إلــى الأســاليب المثلــى لاتخــاذ القــرارات المناســبة فــي الأوقــات المناســبة، وهــذا مــا يعــزز دور 

وأهميــة تحقيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي إطــار التميـــز بالمــوارد البشــرية وتطويـــر قدراتهــم بفعاليــة أكثـــر. 

مصطلحات الدراسة الإجرائية
تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات: هــي عمليــة إداريــة يتــم وضــع خطــة استـــراتيجية تخــص تكنولوجيــا المعلومــات - 

بهــدف دمــج المهــارات الفكريــة والمعلوماتيــة مــع الأجهــزة المســتخدمة فــي المنظمــة لتحقيــق الاســتخدام الأمثــل لمــوارد 
المنظمــة المتاحــة والمحــدودة، وهــذا يضمــن ميـــزة تنافســية للمنظمــة يميـــزها عــن غيـــرها مــن المنظمــات. 



دور تكنوستراتيجية إدارة المعلومات في تحقيق إدارة الجودة الشاملة في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية...

344

إدارة الجــودة الشــاملة: منهــج شــامل متكامــل لتحسيـــن المرونــة والفاعليــة والتنافــس، وهــي نظــام متطــور ذو طبيعــة - 
تطوريــة مســتمرة للممارســات والأدوات والتدريــب والأســاليب بهــدف تحقيــق رضــا العميــل فــي عالــم ســريع التغيـــرات.

شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية - جــوال: تأسســت شــركة جــوال فــي صيــف 1998 كمشــروع تابــع لشــركة - 
الاتصالات الفلسطينية بال تل، تحول المشروع إلى شركة مساهمة خصوصية في 31 كانون الأول من عام 2000، 

وتعتبـــر جــوال هــي المــزود الفلســطيني الأول لخدمــات الاتصــال الخلــوي فــي فلسطيـــن.

تصميم الدراسة
منهج الدراسة

بنــاءً علــى طبيعــة الدراســة والأهــداف التــي تســعى إلــى تحقيقهــا فقــد اســتخدام المنهــج الوصفــي التحليلــي، والــذي يعتمــد 
، كمــا لا يكتفــي هــذا 

ً
 وكميــا

ً
 كيفيــا

ً
ــرا  ويعبـــر عنهــا تعبيـ

ً
 دقيقــا

ً
علــى دراســة الظاهــرة كمــا توجــد فــي الواقــع ويهتــم بوصفهــا وصفــا

المنهــج عنــد جمــع المعلومــات المتعلقــة بالظاهــرة مــن أجــل اســتقصاء مظاهرهــا وعلاقاتهــا المختلفــة، بــل يتعــداه إلــى التحليــل 
والربــط والتفسيـــر للوصــول إلــى اســتنتاجات يبنــي عليهــا التصــور المقتـــرح بحيــث يـــزيد بهــا رصيــد المعرفــة عــن الموضــوع.

مجتمع وعينة الدراسة

جميــع  مــن  الدراســة  مجتمــع  يتكــون 
الخلويــة  الاتصــالات  شــركة  فــي  العامليـــن 
موظــف   )150( وعددهــم  جــوال   - الفلســطينية 
تــم اســتخدام أســلوب الحصــر  وموظفــة، حيــث 
الشــامل لمجتمــع الدراســة، وتــم استـــرداد )130( 
استبانة بنسبة استـرداد بلغت )87.3%(، ويظهر 
 وصفيًــا لمجتمــع الدراســة مــن 

ً
جــدول )1( تحليــلا

الديموغرافيــة. خصائصهــم  حيــث 

عــدد  أن   )1( رقــم  الجــدول  مــن  يتبيـــن 
اســتبانة،   )131( كانــت  المستـــردة  الاســتبانات 
كان فيهــا عــدد الذكــور ) 9(، أي بنســبة )4 %(، 
وعــدد الإنــاث )34(، أي بنســبة )26%(، يشــكلون 
ويـــرى   ،)131( وعددهــم  جميعًــا  المبحوثيـــن   

ً
معــا

فــي شــركة الاتصــالات الفلســطينية الخلويــة - جــوال تتفــق تقريبًــا  الباحثــان أن نســب التوظيــف بحســب النــوع الاجتماعــي 
مــع النســب الســائدة فــي المجتمــع الفلســطيني، فهــي بالنســبة للذكــور أعلــى وأقــل بالنســبة للإنــاث، حيــث بلغــت نســبة مشــاركة 

الذكــور)%72.3(. مشــاركة  ونســبة   ،)%20.7( العاملــة  القــوى  فــي  الإنــاث 

كمــا يبيـــن جــدول )1( أن نســبة حملــة شــهادة الدبلــوم )9.2%(، ونســبة حملــة شــهادة البكالوريــوس )72.5%(، كمــا يبيـــن أن 
)18.3%( مــن المبحوثيـــن يحملــون شــهادة دراســات عليــا الماجستيـــر، ويـــرى الباحثــان أن هــذه النســب متقاربــة مــع النســب الســائدة 
فــي المجتمــع الفلســطيني حيــث بلغــت نســبة حملــة شــهادة الدبلــوم )5.8%(، مــن إجمالــي عــدد الســكان )PCBS(، )المــرأة والرجــل 
فــي فلسطيـــن، قضايــا وإحصائيــات، 30 :2018(، ويـــرجع الباحثــان نســبة حملــة شــهادات البكالوريــوس فــي مجتمــع الدراســة وهــي 
)72.5%( إلــى أن نســبة حملــة شــهادات البكالوريــوس فــي المجتمــع الفلســطيني هــي النســبة الســائدة بيـــن حملــة الشــهادات فــي المجتمــع 

الفلســطيني، وأن طبيعــة العمــل ومتطلبــات التوظيــف فــي شــركة الاتصــالات تتطلــب الحصــول علــي شــهادة البكالوريــوس.

كما يتبيـن من جدول )1( أن نسبة من لديهم عدد سنوات خدمة أقل من )5( سنوات كانت )45%(، ويـرجع الباحثان 
 هــذه الشــركات تميــل للاســتثمار فــي العنصــر البشــري لديهــا علــى المــدى البعيــد، ولذلــك تســعى 

ً
إلــى سببيـــن رئيسيـــن همــا: أولا

ــا لأنشــطتها ممــا 
ً
لتوظيــف صغــار الســن وحديثــي التخــر	، ثانيًــا أن شــركة جــوال افتتحــت فروعًــا أو شــهدت توســعًا ملحوظ

تطلــب تعينــات جديــدة، كمــا يتبيـــن أن نســبة مــن لديهــم عــدد ســنوات الخدمــة مــن 5- أقــل مــن 10 ســنوات )%21.4(، ونســبة 

جدول رقم )1( 
افية توزيع مجتمع الدراسة حسب المتغيـرات الديموغر

النسبةالعددالبيانالمتغيـر 
النسبةالعددالبيانالمتغيـر  المئوية 

 المئوية 

الجنس
4.0  9ذكر

سنوات 
الخبـرة

5945.0أقل من 5
102821.4-5 سنوات3426.0أنثى

4433.6أكثـر من 10%131100المجموع

المسمى 
الوظيفي

%131100المجموع96.9مديـر
86.1مسؤول وحدة

المؤهل 
العلمي

129.2دبلوم
9572.5بكالوريوس86.1رئيس قسم

2418.3ماجستيـر10680.9موظف
%131100المجموع%131100المجموع
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المجلة العربية للإدارة، مج 42، ع 1 - مارس )آذار( 2022

345

مــن لديهــم ســنوات خدمــة 15 ســنة فأكثـــر )%33.6(، ويـــرى الباحثــان أن هــذه النســب منطقيــة وتتوافــق مــع عمــر الشــركة 
المبحوثــة واحتياجاتهــا للعامليـــن وتوســع أعمالهــا. 

كمــا يبيـــن الجــدول رقــم )1( توزيــع الفئــة المســتهدفة مــن الدراســة وهــي جميــع العامليـــن بالشــركة، وتظهــر النتائــج أن 
نســبة مديـــر كانــت )6.9%(، وكانــت نســبة مــن يحملــون مســؤول وحــدة )6.1%(، ونســبة مــن يحملــون مســمى رئيــس قســم عــام 
كانــت )6.1%(، ومــا نســبته )80.9%( هــم مــن الموظفيـــن دون مســمي وظيفــي ويـــرى الباحثــان الحاجــة إلــي زيــادة الوظائــف فــي 

المســتويات الإداريــة الأدنــى والتــي هــي المســؤولة عــن تقديــم الخدمــات للمواطنيـــن.

مصادر جمع البيانات:

تم الرجوع إلى مصدريـن أساسيـن للبيانات:

المصــادر الثانويــة: والتــي تمثلــت فــي الكتــب والمراجــع والدوريــات والمقــالات والتقاريـــر والأبحــاث والدراســات الســابقة - 
ذات العلاقــة بموضــوع الدارســة، والمتوافــرة فــي المكتبــات أو فــي مواقــع الإنتـــرنت المختلفــة.

المصادر الأولية : تم استخدام الاستبانة كأداة للدراسة لجمع البيانات الأولية، حيث تم تصميم فقرات الاستبانة - 
بالاعتمــاد علــى دراســة )الحــدراوي والعلــى، 2012(، ودراســة )طالــب والدهــان، 2018(، ودراســة )الغصــاب، 2011( 

ودراســة )العالم، 2010(.

 أداة الدراسة )الاستبانة(

)اســتبانة(، تضمنــت  الدراســة  أداة  بتصميــم  الباحثــان  قــام  مــن فرضياتهــا،  والتحقــق  الدراســة  أســئلة  للإجابــة علــى 
التاليــة: الأجــزاء 

الجزء الأول: تضمن كافة البيانات الشخصية لمجتمع الدراسة.- 

جــرى -  إذ  المعلومــات(؛  إدارة  )تكنوستـــراتيجية  المســتقلة  بالمتغيـــرات  متعلقــة  فقــرة   )23( يشــمل  الثانــي:  الجــزء 
تخصيــص )3( فقــرات للمــوارد الماليــة، )6( فقــرات للبنيــة التحتيــة التكنولوجيــة، )4( فقــرات للمهــارة والخبـــرة، )4( 

فقــرات لصنــاع المعرفــة، )6( فقــرات للكفــاءة التكنولوجيــة علــى التوالــي.

الجزء الثالث: يشمل )12( فقرة متعلقة بالمتغيـر التابع )إدارة الجودة الشاملة(.- 

 لقيــاس 
ً
وتــم اختيــار مقيــاس ليكــرت )Likert( الخما�شــي فــي بنــاء الاســتبانة لأنــه يعتبـــر مــن أكثـــر المقاييــس اســتخداما

الآراء، وهــذا بالنظــر إلــى ســهولة فهمــه وتــوازن درجاتــه، إذ يعبـــر الأفــراد المجيبــون عــن مــدى موافقتهــم علــى كل الفقــرات التــي 
تحتويهــا الاســتبانة وفــق خمــس درجــات إذ يتــدر	 المقيــاس مــا بيـــن )5( درجــات التــي تعبـــر عــن الموافقــة بدرجــة كبيـــرة جــدًا، )4( 
درجات والتي تعبـر عن الموافقة بدرجة كبيـرة، و)3( درجات تعبـر عن الموافقة بدرجة متوسطة، )2( التي تعبـر عن الموافقة 

بدرجــة قليلــة، )1( التــي تعبـــر عــن الموافقــة بدرجــة قليلــة جــدًا.

مقياس الدراسة
شــركة  تبنــي  مــدى  الباحثــان  حــدد  وقــد 
الاتصالات الخلوية الفلسطينية - جوال لمجالات 
متطلبات تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات وإدارة 
باعتمــاد  مســتويات،  بخمــس  الشــاملة  الجــودة 

فــي جــدول رقــم )2(.  المحــك الموضــح 

صدق وثبات أداة الدراسة )الاستبانة(

صدق أداة الدراسة )صدق الاتساق الداخلي( 1-

يقصــد بالاتســاق الداخلــي مــدى ارتبــاط درجــات الأبعــاد والمحــاور مــع درجــات الفقــرات المكونــة لهــا، وكذلــك ارتبــاط 
درجــات الأبعــاد والمحــاور مــع درجــة أداة الدراســة ككل، ويتــم التحقــق مــن وجــود صــدق الاتســاق الداخلــي مــن خــلال حســاب 

جدول رقم )2( 
مقياس ليكرت والمحك المعتمد

افقة مستوى المو
ً
ًمنخفضة منخفضةمتوسطةمرتفعةمرتفعة جدا

جدا
1.8-2.61-3.41.8-4.22.6-53.4-4.2المتوسط الحسابي

20%-36%36%-52%52%-68%68%-84%84%-100%الوزن النسبي
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والدرجــة  فقــرة  كل  درجــة  بيـــن  الارتبــاط  معامــلات 
الكليــة للبعــد أو المحــور الــذي تنتمــي إليــه، وذلــك بهــدف 
يلــي  وفيمــا  ككل،  الاســتبانة  صــدق  مــدى  مــن  التحقــق 
الداخلــي  الاتســاق  صــدق  مــن  التحقــق  لنتائــج  عــرض 
لفقــرات الاســتبانة حســب الأبعــاد، والجــدول رقــم )3( 
صــدق  معامــلات  نتائــج  يوضحــان   )4( رقــم  والجــدول 
التابــع.  والمتغيـــر  المســتقل  للمتغيـــر  الداخلــي  الاتســاق 

جميــع  أن  و)4(   )3( الجــدولان  مــن  يتضــح 
معامــلات الارتبــاط )الصــدق( لفقــرات ومحــاور الدراســة 
كانــت ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى )0.01(، فــإن 
ذلــك يشيـــر لوجــود درجــة مرتفعــة مــن صــدق الاتســاق 
مجتمــع  أفــراد  مــن  جمعهــا  تــم  التــي  للبيانــات  الداخلــي 
الدراســة، ولذلــك تعتبـــر جميــع أبعــاد الاســتبانة صادقــة 

لقياســه. مــا وضعــت  وتقيــس 

ثبات أداة الدراسة: 2-

الثبــات يختــص بمــدى الوثــوق بالدرجــات التــي نحصــل عليهــا مــن تطبيــق الاختبــار بمعنــى 
أن الدرجــات أو النتائــج يجــب ألا تتأثـــر بالعوامــل التــي تعــود أخطــاء الصدفــة، فهــو يعنــي دقــة 
 إذا 

ً
الاختبــار أو اتســاقه، وكمــا أن معنــى الثبــات هــو ضمــان الحصــول علــى نفــس النتائــج تقريبــا

أعيــد تطبيــق الاختبــار علــى نفــس المجموعــة مــن الأفــراد وذلــك يعنــي قلــة تأثيـــر عوامــل الصدفــة 
بهــا أداء أي �شــيء تقيســه، وللتحقــق مــن درجــة  أو العشــوائية، فهــو يحــدد الدقــة التــي تقيــس 
، وباســتخرا	 معامــلات الثبــات حســب 

ً
ثبــات الاســتبانة وقدرتهــا علــى إعطــاء إجابــات ثابتــة نســبيا

معادلة ألفا -كرونباخ ))Alpha Cronbach Coefficient، تبيـن أن الدرجة الكلية لمعامل الثبات 
لفقــرات متطلبــات متغيـر)تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات( هــي ) 0.94(، وأن الدرجــة الكليــة 
يوضحــه  كمــا   )0.955( هــي  الشــاملة(  الجــودة  متغيـــر)إدارة  متطلبــات  لفقــرات  الثبــات  لمعامــل 
الجــدول )5( أدنــاه، وهــي نســبة أكبـــر مــن النســبة المقبولــة إحصائيًــا والمقــدرة بـــ )60%(، وبذلــك 

تعــد قيمــة ألفا-كرونبــاخ المحســوبة جيــدة، وهــذا يــدل علــى أن أداة الدراســة تتمتــع بدرجــة عاليــة مــن الثبــات ويمكــن الاعتمــاد 
عليهــا فــي الدراســة الميدانيــة. 

الاختبارات الإحصائية المستخدمة

بـــرنامج  خــلال  مــن  الاســتبانة  وتحليــل  تفريــغ  تــم 
باســتخدام  وذلــك   )SPSS( الإحصائــي  التحليــل 

التاليــة: الإحصائيــة  الاختبــارات 

عينــة -  لوصــف  والتكــرارات:  المئويــة  النســب 
الدراســة.

النســبي -  والــوزن  الحســابي  المتوســط 
والانحــراف المعيــاري: لتحديــد درجــة الموافقــة 

الاســتبانة. فقــرات  علــى 

فقــرات -  ثبــات  لمعرفــة  كرونبــاخ:  ألفــا  اختبــار 
الاســتبانة.

جدول رقم )3(
صدق الاتساق الداخلي بيـن كل فقرة

والمجال التي تنتمي إليه للمتغيـر المستقل

معامل م.
معامل م.الارتباط

معامل م.الارتباط
معامل م.الارتباط

معامل م.الارتباط
الارتباط

الموارد 
المالية

البنية التحتية 
التكنولوجية

المهارة 
والخبـرة

صناع 
المعـرفة

الكفاءة 
التكنولوجية

1**0.8854**0.73210**0.64 14**0.83918**0.855
2**0.7105**0.84311**0.82715**0.89619**0. 39
3**0.8886**0.78112**0.84016**0.87520**0.864

7**0.84113**0.85417**0.92121**0.819
8**0.78322**0.63 
9**0. 8623**0.536

** دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة 0.01 * دالة عند 0.05

جدول رقم )5(
قيم معاملات الثبات لفقرات الاستبانة ومتغيـرات الدراسة

عدد الفقراتالأبعادالمتغيـرات
الفقرات

معامل 
الثبات

قيم معامل الثبات 
لفقرات متطلبات 

المتغيـر
)تكنوستـراتيجية 
إدارة المعلومات(

4  .30الموارد الماليةالأول
60.857البنية التحتية التكنولوجيةالثاني
91 .40المهارة والخبـرةالثالث
40.899صناع المعرفةالرابع

60.839الكفاءة التكنولوجيةالخامس
 230.94الدرجــــة الكليــــــة

قيم معامل الثبات
لفقرات المتغيـر

)إدارة الجودة الشاملة(
120.955الفقـــرات

 .)SPSS( المصدر: من إعداد الباحثان بالاعتماد على بـرنامج 

جدول رقم )4(
صدق الاتساق الداخلي 

لكل فقرة والدرجة الكلية 
للمتغيـر التابع

معامل م.
معامل م.الارتباط

الارتباط
1**0.8737**0.868
2**0.8108**0.807
3**0.8619**0.890
4**0.63010**0.771
5**0.87011**0.844
6**0.89312**0.806

 ** دالــة إحصائيًــا عنــد مســتوى 
دلالــة 0.01 * دالــة عنــد 0.05
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درجــة -  وقيــاس  للاســتبانة،  الداخلــي  الاتســاق  لاختبــار  وذلــك   : الارتبــاط  درجــة  لقيــاس  بيـــرسون:  ارتبــاط  معامــل 
والتابــع. المســتقل  المتغيـــر  بيـــن  الارتبــاط 

تحليل الانحدار التدريجي )Stepwise(: وذلك لقياس أثـر المتغيـر المستقل على التابع.- 

الدراسة الميدانية
تحليل محاور الدراسة

نتائج تحليل المحور الأول )تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات( 1-

فــي  للعامليـــن  المقاييــس الوصفيــة لأبعــاد المحــور الأول »تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات«  الجــدول رقــم )6(  يوضــح 
شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية - جــوال بقطــاع غــزة، والمكــون مــن )5( أبعــاد فرعيــة، ففــي المرتبــة الأولــى جــاء بعــد 
»البنيــة التحتيــة التكنولوجيــة« وبلــغ المتوســط الحســابي ) 4.4( وبــوزن نســبي )89.31%( وهــي بدرجــة مرتفعــة جــدًا، وهــذا 
يعنــي أن شــركة جــوال تهتــم بوجــود بنيــة تحتيــة تكنولوجيــة لأتهــا شــركة اتصــالات خلويــة ولابــد مــن وجــود هــذه التكنولوجيــا، 
التكنولوجيــة« وبلــغ  بُعــد »الكفــاءة  الثانيــة جــاء  التكنولوجيــا، وفــي المرتبــة  بالدرجــة الأولــى علــى  تلــك الشــركات  لأن اعتمــاد 
المتوســط الحســابي )4.39( وبــوزن نســبي )9 . 8%( وهــي درجــة مرتفعــة جــدًا مــن الموافقــة، وهــذا يعنــي أن شــركة الاتصــالات 
الفلســطينية  الخلويــة  الاتصــالات  شــكات  طبيعــة  عــن  يعبـــر  وهــذا  تكنولوجيــا،  كفــاءة  لديهــا  جــوال  الخلويــة  الفلســطينية 
جــوال، وجــاء فــي المرتبــة الثالثــة بُعــد »المهــارة والخبـــرة« وبلــغ المتوســط الحســابي )4.29( وبــوزن نســبي )85.73%( وهــي درجــة 
 مــن الموافقــة، وهــذا يعنــي أن العامليـــن فــي شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية جــوال لديهــم المهــارة والخبـــرة 

ً
مرتفعــة جــدا

فــي العمــل، وذلــك إمــا بحكــم طــول المــدة التــي قضاهــا العامليـــن داخــل الشــركة أو أن الشــركة تقــوم بعمــل دورات تدريبيــة لرفــع 
مهــارة العامليـــن لكــي تواكــب كل التطــورات العالميــة فــي مجــال الاتصــالات، وفــي المرتبــة الرابعــة جــاء بُعــد »المــوارد الماليــة« وبلــغ 
المتوســط الحســابي )4.25( وبــوزن نســبي )84.99%( وهــي درجــة مرتفعــة جــدًا مــن الموافقــة، وهــذا يعنــي أن شــركة الاتصــالات 
 أمثــلا لتطويـــر أدائهــا فــي تقديــم خدماتهــا، 

ً
الخلويــة الفلســطينية جــوال تســتخدم الشــركة المــوارد الماليــة المتاحــة اســتخداما

ويتــم اتخــاذ القــرارات الماليــة علــى أســاس المشــاركة لتحسيـــن كفــاءة الأداء، وجــاء فــي المرتبــة الخامســة والأخيـــرة بُعــد »صنــاع 
المعـــرفة« وبلــغ المتوســط الحســابي )4.2( وبــوزن نســبي )84.01( وهــي درجــة مرتفعــة جــدًا مــن الموافقــة، وهــذا يعنــي أنــه تتوافــر 

لــدى العامليـــن خبـــرة فــي عمليــات الإبــداع التنظيمــي 
المعتمــدة علــى التكنولوجيــا الحديثــة، وتعمــل إدارة 
للعامليـــن  المناســب  المنــاخ  توفيـــر  علــى  الشــركة 
لتحسيـــن عملهــم وتحفيـــزهم علــى الإبــداع، وتتعامــل 
إدارة الشــركة مــع العامليـــن المبدعـيـــن علــى أســاس 
وبشــكل  عليــه،  الحفــاظ  يجــب  استـــراتيجي  مــورد 
عــام تبيـــن أن المتوســط الحســابي للمتغيـــر المســتقل 
 )5 مــن   4.34( المعلومــات(  إدارة  )تكنوستـــراتيجية 
عــن  تعبـــر  القيمــة  وهــذه   )%86.81( نســبي  وبــوزن 
درجــة موافقــة مرتفعــة جــدًا مــن قبــل العامليـــن فــي 
جــوال  الفلســطينية  الخلويــة  الاتصــالات  شــركة 

بقطــاع غــزة علــى أبعــاد المحــور الأول.

نتائج تحليل المحور الثاني )إدارة الجودة الشاملة( 2-

يبيـــن جــدول )7( أدنــاه الدرجــة الكليــة لكافــة المتوســطات 
الحســابية وهــي )4.16( والانحرافــات المعياريــة )0.554( والــوزن 
فقــرات  كافــة  علــى  »مرتفــع«  بمســتوى   )%83.21( بلــغ  النســبي 
شــركة  أن  يعنــي  وهــذا  الشــاملة،  الجــودة  إدارة  التابــع  المتغيـــر 
الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية جــوال بقطــاع غــزة تطبــق إدارة 
الجــودة الشــاملة بدرجــة مرتفعــة، ممــا يــدل علــى أن الشــركة تولــي 

جدول رقم )6(
يوضح تحليل لتكنوستـراتيجية إدارة المعلومات

الوسط المجالات
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
درجة التـرتيبالنسبي

افقة المو
4.250.55284.994الموارد المالية

ً
مرتفع جدا

0.44389.311 4.4البنية التحتية التكنولوجية
ً
مرتفع جدا

4.290.51485.733المهارة والخبـرة
ً
مرتفع جدا

4.20.58584.015صناع المعـرفة
ً
مرتفع جدا

92 . 4.390.4488الكفاءة التكنولوجية
ً
مرتفع جدا

تكنوستـراتيجية إدارة 
4.340.41686.81المعلومات

ً
مرتفع جدا

.)SPSS( المصدر: من إعداد الباحثان بالاعتماد على بـرنامج 

جدول رقم )7(
يوضح تحليل إدارة الجودة الشاملة 

المتوسط الفقرات
الحسابي

الانحراف 
المعياري

النسبة 
المئوية

درجة 
افقة المو

مرتفع4.160.54483.21إدارة الجودة الشاملة
 .)SPSS( المصدر: من إعداد الباحثان بالاعتماد على بـرنامج
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أهمية لقياس مستوى رضا العامليـــن بيـــن الحيـــن والآخر، كما أنها تعمل على تطويــــر المجـتـــمع من خلال التطــــوع في نشاطات 
خـــار	 موقــع العمــل، وتأخــذ إدارة الشــركة بالاقتـــراحات التطويـــرية مــن قبــل الجميــع وتعمــل علــى تنفيذهــا.

 نتائج فرضيات الدراسة:

الفرضية الأولى: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )≤α 0.05( بيـن تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات 
بأبعادهــا )المــوارد الماليــة - البنيــة التحتيــة التكنولوجيــة - المهــارة والخبـــرة - صنــاع المعرفــة - الكفــاءة التكنولوجيــة( 

وتحقيق إدارة الجودة الشاملة في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية - جوال.

حيــث تــم اســتخدام معامــل ارتبــاط بيـــرسون لحســاب العلاقــة بيـــن 
أبعــاد تكنوستـــراتيجية وإدارة الجــودة.

جــدول رقــم )8( أعــلاه يوضــح أنــه توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة 
إدارة  تكنوستـــراتيجية  أبعــاد  بيـــن   )α  ≥  0.05( دلالــة  مســتوى  عنــد 
 )0.840(  = )ر(  قيمــة  كانــت  حيــث  الشــاملة  الجــودة  وإدارة  المعلومــات 
والدلالــة الإحصائيــة أقــل مــن )0.05(، كمــا أنــه مــن الملاحــظ وجــود علاقــة 
ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن البعــد الأول وهــو المــوارد الماليــة وإدارة الجــودة 
أقــل  الإحصائيــة  والدلالــة   )0.723(  = )ر(  قيمــة  كانــت  حيــث  الشــاملة 
التحتيــة  البيئــة  بيـــن  إحصائيــة  دلالــة  ذات  علاقــة  ويوجــد   ،)0.05( مــن 
 )0.568(  = )ر(  قيمــة  كانــت  حيــث  الشــاملة  الجــودة  وإدارة  التكنولوجيــة 
دلالــة  ذات  علاقــة  يوجــد  كمــا   .)0.05( مــن  أقــل  الإحصائيــة  والدلالــة 
إحصائيــة بيـــن المهــارة والخبـــرة وإدارة الجــودة الشــاملة حيــث كانــت قيمــة 

)ر( = )0.728( والدلالــة الإحصائيــة أقــل مــن )0.05(، ويوجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن صنــاع المعـــرفة وإدارة الجــودة 
الشــاملة حيــث كانــت قيمــة )ر( = )0.821( والدلالــة الإحصائيــة أقــل مــن )0.05(، كمــا يوجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن 
.)0.05( مــن  أقــل  الإحصائيــة  والدلالــة   )0. 14(  = )ر(  قيمــة  كانــت  حيــث  الشــاملة  الجــودة  وإدارة  التكنولوجيــة  الكفــاءة 

الفرضية الثانية: يوجد أثـر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )≤α 0.05( لتكنوستـراتيجية إدارة المعلومات بأبعادها 
)الموارد المالية - البنية التحتية التكنولوجيا - المهارة والخبـرة - صناع المعرفة - الكفاءة التكنولوجية( في تحقيق إدارة الجودة 

الــشــامــلــة فـــي شــركــة الاتــــصــــالات الــخــلــويــة 
الفلسطينية - جوال.

تــم  الفرضيــة  هــذه  لاختبــار 
الخطــي  الانحــدار  تحليــل  اســتخدام 
التدريجــي Stepwise لقيــاس أثـــر المتغيـــر 
إدارة  تكنوستـــراتيجية  )أبعــاد  المســتقل 
)إدارة  التابــع  المتغيـــر  علــى  المعلومــات 
نمــوذ	  ويبيـــن  الشــاملة(،  الجــودة 
طريقــة  باســتخدام  النهائــي  الانحــدار 
أن   )Stepwise( التدريجــي  الانحــدار 
وهــو  الشــاملة  الجــودة  إدارة  مســتوى 
بصــورة  يتأثـــر  التابــع  المتغيـــر  يمثــل 
لأبعــاد  إحصائيــة  دلالــة  وذات  جوهريــة 

المعلومــات. إدارة  تكنوستـــراتيجية 

جدول رقم)8(
العلاقة بيـن تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات 

وإدارة الجودة الشاملة

معامل المجالات
الارتباط

مستوى 
الدلالة

0.00**0.723الموارد المالية
0.00**0.568البيئة التحتية التكنولوجية

0.00**0.728المهارة والخبـرة
0.00**0.821صناع المعـرفة

0.00**14 .0الكفاءة التكنولوجية
0.00**0.840تكنوستـراتيجية إدارة المعلومات

.)SPSS( المصدر: من إعداد الباحثان بالاعتماد على بـرنامج 

جدول رقم )9(
يوضح تحليل الانحدار التدريجي )Stepwise( )المتغيـر التابع: إدارة الجودة الشاملة(

معاملات المتغيـرات المستقلة
الانحدار

الخطأ 
المعياري

معاملات 
الانحدار 

Beta المعيارية

قيمة
t

القيمة 
الاحتمالية 

sig.

مستوى 
الدلالة 

عند )0.05(
دال0.1580.2620.6030.045المتغيـر الثابت
دال90.117 0.120.0770.1231.5الموارد المالية

البيئة التحتية 
دال0.2770.1390.2261.990.048التكنولوجية

دال0.060.0940.0530.6010.549المهارة والخبـرة
دال0.220.1050.2362.0930.038صناع المعـرفة

دال040.008 .0.890.330.6832الكفاءة التكنولوجية
ANOVA تحليل التبايـن

F 0.000القيمة الاحتمالية82.2قيمة اختبار
قيمة معامل 

R2 0.000القيمة الاحتمالية لمعامل التفسيـر0.757التفسيـر المعدل

 .)SPSS( المصدر: من إعداد الباحثان بالاعتماد على بـرنامج
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يتضــح مــن الجــدول رقــم )9(، وللوقــوف علــى مســتوى تأثيـــر مراحــل أبعــاد تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات )المــوارد 
الماليــة - البيئــة التحتيــة التكنولوجيــة - المهــارة والخبـــرة - صنــاع المعـــرفة - الكفــاءة التكنولوجيــة( علــى إدارة الجــودة الشــاملة، 

اســتخدم الباحثــان اختبــار الانحــدار المتعــدد باســتخدام طريقــة stepwise ويمكــن اســتنتا	 مــا يلــي : 

التابــع  المتغيـــر  يمثــل  وهــو  الشــاملة  الجــودة  إدارة  أن   stepwise طريقــة  باســتخدام  النهائــي  الانحــدار  نمــوذ	  بيـــن 
يتأثـــر بصــورة جوهريــة وذات دلالــة إحصائيــة بــكل مــن المتغيـــرات البنيــة التحتيــة التكنولوجيــة - صنــاع المعرفــة - الكفــاءة 
التكنولوجيــة(، بينمــا لــم يتأثـــر المتغيـــر التابــع بالأبعــاد )المــوارد الماليــة - المهــارة والخبـــرة(، كمــا أظهــرت نتائــج التحليــل أن معامــل 
فــي إدارة الجــودة  الارتبــاط بلــغ )0.840(، بينمــا بلــغ معامــل التحديــد المعــدل )0.757( وهــذا يعنــي أن )75.7%( مــن التغيـــر 
الشــاملة يعــود إلــى تأثيـــر المتغيـــرات المســتقلة، والباقــي )24.3%( يعــود للعوامــل الأخــرى التــي تؤثـــر علــى المتغيـــر التابــع إدارة 
الفلســطينية جــوال بقطــاع غــزة  الخلويــة  مــن شــركة الاتصــالات  الواضــح  النتائــج الالتـــزام  مــن  الشــاملة. ويتضــح  الجــودة 
بالاهتمــام بتكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات، بالإضافــة إلــى الفهــم والقناعــة الكامليـــن لــدى الإدارة العليــا فــي الشــركة بأهميــة 
الاســتثمار والتطويـــر فــي تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات والــذي يســاهم فــي تحسيـــن وتجويــد الأداء فــي الشــركة وتحقيــق إدارة 

الجــودة الشــاملة، وبذلــك تكــون معادلــة التأثيـــر هــي.
معادلــة التأثيـــر: إدارة الجــودة الشــاملة = 0.158 + 0.12 )البيئــة التحتيــة التكنولوجيــة( + 0.22 )صنــاع المعرفــة( + 0.89 

التكنولوجيــة(. )الكفــاءة 

مناقشة نتائج الدراسة
ظهــرت نتائــج تحليــل المحــور الأول )تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات( وجــود درجــة مرتفعــة جــدًا )86.81%( حــول 1- 

امتــلاك شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية جــوال بقطــاع غــزة تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات، وهــذا يعنــي 
أن العامليـــن فــي الشــركة يطبقــون تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات مــن خــلال توافــر المــوارد الماليــة لهــم، وكذلــك 
المعرفــة، وأن  والخبـــرة وصناعــة  المهــارة  يمتلكــون  العامليـــن  التكنولوجيــة، وأن  التحتيــة  البنيــة  الشــركة  امتــلاك 

الشــركة تمتلــك الكفــاءة التكنولوجيــة.

أشــارت النتائــج أن تـــرتيب أبعــاد تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات مــن حيــث التطبيــق جــاء فــي المرتبــة الأولــي بُعــد 2- 
»البنيــة التحتيــة التكنولوجيــة« وبــوزن نســبي )89.31%( وهــي درجــة مرتفعــة جــدًا مــن الموافقــة، وهــذا يعنــي أن 
الشركة تهتم بوجود بنية تحتية تكنولوجية وذلك من خلال أن توفيـر وسائل تكنولوجية حديثة لتسهيل العمل، 
وفــي المرتبــة الثانيــة جــاء بُعــد »الكفــاءة التكنولوجيــة« وبــوزن نســبي )9 . 8%( وهــي درجــة مرتفعــة جــدًا، ويعنــي هــذا 
أن الشــركة لديهــا كفــاءة تكنولوجيــة لأن الشــركة تعمــل علــى توفيـــر أجهــزة تكنولوجيــة ذات جــودة عاليــة، أمــا فــي 
المرتبــة الثالثــة فقــد جــاء بُعــد »المهــارة والخبـــرة« بــوزن نســبي )85.73%( وهــي درجــة مرتفعــة جــدًا مــن الموافقــة، 
وهــذا يفســر بــأن العامليـــن فــي الشــركة لديهــم المهــارة والخبـــرة فــي العمــل، وهــذا يظهــر أن الشــركة تقــوم بعمــل دورات 
تدريبيــة للعامليـــن لرفــع مهاراتهــم، أمــا فــي المرتبــة الرابعــة فقــد جــاء بُعــد »المــوارد الماليــة« بــوزن نســبي )84.99%( وهــي 
 أمثــل لتطويـــر 

ً
درجــة مرتفعــة مــن الموافقــة، وهــذا يــدل علــى أن الشــركة تســتخدم المــوارد الماليــة المتاحــة اســتخداما

أدائهــا فــي تقديــم الخدمــات للزبائــن، أمــا فــي المرتبــة الخامســة والأخيـــرة فقــد جــاء بُعــد »صنــاع المعرفــة« بــوزن نســبي 
)84.01%( وهــي درجــة مرتفعــة جــدًا مــن الموافقــة، وهــذا يــدل بأنــه تتوافــر لــدي العامليـــن خبـــرة فــي عمليــات الإبــداع 

التنظيمــي المعتمــدة علــى التكنولوجيــة الحديثــة.

أظهــرت نتائــج المحــور الثانــي )إدارة الجــودة الشــاملة( وجــود درجــة مرتفعــة مــن الموافقــة بــوزن نســبي )%83.21( 3- 
حــول تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية »جــوال« بقطــاع غــزة، ممــا يــدل 
علــى أن الشــركة تولــي اهتمــام لقيــاس مســتوي رضــا الزبائــن لتطويـــر الخدمــات التــي تقدمهــا لهــم، كمــا أن الشــركة 

تعمــل علــى تطويـــر المجتمــع مــن خــلال التطــوع فــي النشــاطات خــار	 موقــع العمــل.

أبعــاد تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات 4-  بيـــن  الفرضيــة الأولــي وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة  نتائــج  أظهــرت 
وإدارة الجــودة الشــاملة، حيــث بلــغ معامــل الارتبــاط )0.84( والدلالــة الإحصائيــة أقــل مــن )0.05(، ووجــود علاقــة 
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بيـــن علاقة بيـــن كل بعد من أبعاد تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومات وإدارة الجودة الشاملة وجميعا دالة إحصائيًا 
عنــد مســتوي دلالــة )0.05(.

أظهــرت نتائــج الفرضيــة الثانيــة أن إدارة الجــودة الشــاملة وهــو يمثــل المتغيـــر التابــع يتأثـــر بصــورة جوهريــة وذات 5- 
دلالــة إحصائيــة بــكل مــن التغيـــرات )البنيــة التحتيــة التكنولوجيــة، وصنــاع المعرفــة، والكفــاءة التكنولوجيــة(، بينمــا 
لــم يتأثـــر المتغيـــر التابــع بالأبعــاد )المــوارد الماليــة، والمهــارة والخبـــرة(، كمــا أظهــرت نتائــج التحليــل أن معامــل الارتبــاط 
بلــغ )0.840(، بينمــا بلــغ معامــل التحديــد المعــدل )0.757(، وهــذا يعنــي أن )75.7%( مــن التغيـــر فــي إدارة الجــودة 
الشــاملة يعــود إلــى تأثيـــر أبعــاد المتغيـــر المســتقل، والباقــي )24.3%( يعــود للعوامــل الأخــرى التــي تؤثـــر علــى المتغيـــر 

التابــع إدارة الجــودة الشــاملة. 

توصيات الدراسة
تو�شــي الدراســة بمزيــد مــن الاهتمــام بتبنــي إدارة الشــركة فلســفة إداريــة جديــدة وشــاملة لتطبيــق تكنوستـــراتيجية 1- 

إدارة المعلومــات بجميــع أبعادهــا، مــع نشــر ثقافــة إدارة الجــودة الشــاملة وذلــك بشــكل مســتمر.

أن تقوم الشركة بتطويـر البنية التحتية التكنولوجية، وهذا يحقق المرونة والقدرة الكافية على مواكبة التغيـرات 2- 
التكنولوجية السريعة التي يمكن أن تحدث في البيئة الخارجية.

العمــل علــى تطويـــر وتنميــة مهــارات وخبـــرات جميــع العامليـــن فــي الشــركة، وذلــك مــن خــلال عقــد دورات تدريبيــة 3- 
فــي إدارة الجــودة الشــاملة وتكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات. متخصصــة 

استخدام التحفيـــز المادي والمعنوي من قبل الشركة للعامليـــن، وتوفيـــر مناخ صحي للعمل ويكون مبني على الثقة 4- 
المتبادلــة، وهــذا ســيؤدي إلــى تحقيــق رضــا الزبــون.

العمل من قبل الشركة على امتلاك أحدث الوسائل التكنولوجية وذلك لتطويـر عملها باستمرار.5- 

بـــرامج تكنولوجيــة يتــم مــن خــلال متابعــة شــكاوى الزبائــن حــول مســتوي الجــودة المقدمــة لهــم، وكذلــك 6-  تطويـــر 
متابعــة شــكاوى العامليـــن داخــل الشــركة حتــى يمكــن تطويـــر أســاليب العمــل.

أو  -  أو شــركات  الشــركة  فــي  الشــاملة  الجــودة  إدارة  تؤثـــر علــى  والتــي  أخــري  أثـــر عوامــل  إجــراء دراســة  الممكــن  مــن 
أخــري.  قطاعــات 

حدود الدراسة

 حدد الباحثان الدراسة بالحدود الآتية:

فــي تحقيــق إدارة 1-  الحــد الموضوعــي: اقتصــرت الدراســة علــى قيــاس درجــة تأثيـــر تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات 
فــي متطلبــات تكنوستـــراتيجية  فــي شــركة الاتصــالات الخلويــة الفلســطينية »جــوال«، والمتمثلــة  الجــودة الشــاملة 
والكفــاءة  المعرفــة،  وصنــاع  والخبـــرة،  والمهــارة  التكنولوجيــة،  التحتيــة  والبنيــة  الماليــة،  )المــوارد  المعلومــات  إدارة 

التكنولوجيــة(.

الحد البشرية: اشتملت هذه الدراسة على )جميع العامليـن في الشركة(.2- 

الحد المؤس�شي: اقتصرت الدراسة في حدها المؤس�شي على شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية »جوال«.3- 

الحد المكاني: تم إجراء الدراسة في قطاع غزة - فلسطيـن مكان وجود الشركة.4- 

الحد الزماني: تم تطبيق هذه الدراسة في الفصل الثاني من العام الدرا�شي 52020-2021- 
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المراجع

 - مراجع باللغة العربية:
ً

 أولا

أبــو جــزر، بشــار يوســف.)2018(. »تكنوستـــراتيجية إدارة المعلومــات فــي تحسيـــن جــودة اتخــاذ القــرار بشــركة - 
العليــا  للدراســات  السياســة  الإدارة  أكاديميــة  منشــورة.  غيـــر  ماجستيـــر  رســالة  غــزة«،  بقطــاع  الكهربــاء  توزيــع 

فلسطيـــن. غــزة.  الأق�شــى-  وجامعــة 

إبـــراهيم، صديــق بلــل؛ وأبــو عــودة، محمــد فــؤاد .)2017(. »دور نظــام الاتصــالات فــي العلاقــة بيـــن توافــر متطلبــات - 
إدارة الجــودة الشــاملة وجــودة علاقــات العامليـــن: دراســة علــى الشــركات الصناعيــة العاملــة فــي قطــاع غــزة«، مجلــة 
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 ABSTRACT

The study aimed to know the role of information management technology in achieving the total qual-
ity management in the Palestinian cellular communications company Jawwal in the Gaza Strip. To achieve 
the study objectives, the descriptive analytical approach was adopted, and a questionnaire was distributed 
as a tool for the study. 

The study population is )150( male and female employees, and using the comprehensive inventory 
method and retrieve )131( a questionnaire with a response rate of )8 .3%(, and the study reached a set of 
results, the most important of which are: The reality of information management technology in the com-
pany was very high with a relative weight of )83.2%(, and the results indicated a statistically significant 
relationship between the dimensions of information management technology strategy and total quality 
management. 

While there was an effect of the dimensions of information management technology strategy )infra-
structure, knowledge makers, and technological efficiency( on total quality management. Moreover, there 
was no impact of the dimensions )financial resources, skill and experience( on total quality management, 
and the study recommended that the company develops and develops the skills and capabilities of its em-
ployees by holding training courses for total quality management and information management technology.

Keywords: Information Management Technology, Total Quality Management, Knowledge Makers, 
Skill and Experience, Information Management, Information Technology.




