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 القدس لنيل درجة الماجستير، وأنهـا نتيجـة أبحـاثي           أقر أنا مقدم هذه الرسالة أنها قدمت لجامعة       
الخاصة،  باستثناء ما تمت الإشارة إليه حيثما ورد، وأن هذه الدراسة، أو أي جزء منها،  لم يقـدم                    

  .لنيل أية درجة عليا في جامعة أو معهد
  
  
  

  ..................:التوقيع
  

  كفاح يوسف حماد عليان

  
  :.................التاريخ

  



ب 

  شكر وعرفان 
  

  )الترمذي، سنن الترمذي) (من لا يشكر الناس لا يشكر االله: (قال الرسول صلى االله عليه وسلم
  

وإنه من الواجب علي بعد إنجاز هذه الرسالة أن اتقدم بالشكر الجزيل إلى مشرفي الدكتور يوسـف                 
  .أبو فارة على صبره وإرشاده لي في كل مرحلة من مراحل هذه الدراسة

  
دم بالشكر والتقدير الى إدارة معهد التنمية المستدامة وعلى رأسها الدكتور زياد قنام على ما تـم              وأتق

  .تقديمه لي من توجيهات وتعاون طيلة مدة الدراسة في هذا المعهد
  

مفيـد  . د: والشكر كل الشكر إلى الأساتذة الأفاضل الذين ساهموا في تحكيم استمارات الدراسة وهم            
حاتم . بركات فوزي، د  . نور أبو الرب، د   . عبد الوهاب الصباغ،  د    .  فهيم جبر، د   أحمد. الشامي، د 

  .جلال
  

والشكر موصول إلى العاملين في مجموعة الاتصالات الفلسطينية، وإلـى كـل مـن قـام بتعبئـة                  
  .الاستمارة من زبائن جوال وزبائن الاتصالات، وللأستاذة مي عبده لترجمتها لملخص الدراسة

  
  عليانحماد  كفاح يوسف



ج 

  صطلحات الدراسةم
  

تطوير رأس المال 
 البشري

هو مفهوم يشير إلى الاستثمار والتنمية، وهو مجموعة متراكمـة مـن            : 
ــدرات،  ــارات، والق ــا، والمه ــرات، والتكنولوجي ــارف، والخب المع
والخصائص، التي يمتلكها العاملون في الشركة ويستثمرونها بما يعزز         

  )Becker, 2007. (وقالميزة التنافسية في الس
هذا المفهوم يعني مجموع ما يتميز به المنتج أو الخدمة من خصائص              :  الجودة 

  )  Beer, 2003. (تجعله يلبي ما يتوقعه الزبون أو ما يفوق توقعاته
  الخدمة

  
هي أي أداء غير ملموس يقدمه طرف إلى طرف آخر بهدف إرضـاء               :

  (Kotler, 2006) .وتلبية حاجاته أو رغباته
مجموعة الاتصالات 

  الفلسطينية
، شركة  )جوال(هي مجموعة شركات تضم شركة الاتصالات الخلوية          :

، شركة حـضارة، شـركة بالميـديا،        )بال تل (الاتصالات الفلسطينية   
  )2006المصري، . (وشركة حلول

  )2002العزاوي،. (ويعني سرعة التسليم والتسليم في الموعد المحدد  :  تسليم الخدمات
. هو تقديم الخدمات بصورة تامة وإنجاز جميع جوانبها بـشكل كامـل             :  لإتمام ا

  )2002العزاوي،(
. هو تقديم الخدمة الواحدة بنفس النمط للزبائن دون تبـاين فـي الأداء              :  التناسق 

  )2002العزاوي،(
 العـزاوي، . (هي إنجاز الخدمة بصورة صحيحة من المـرة الأولـى           :  الدقة 

2002(  
امل مع كياسة التع

  الزبائن 
وتعني درجة الرعاية والاهتمام الشخصي بالزبون، وأن يتـسم مقـدم             :

  )2005البكري، . (الخدمة باللطف والمعاملة الودية له
هي التفاعل بسرعة مع المستجدات والمرونة في اجـراءات ووسـائل             :  الاستجابة

  )2006المحياوي، . (تقديم الخدمة وتلبية الاحتياجات الطارئة للزبائن
التي يتمتع بها القـائمون علـى تقـديم         ) الجدارة(هي مستوى الاهلية      :  الأهلية

الخدمة، مـن حيـث المهـارات والخبـرات والقـدرات التحيليلـة             
والاستنتاجية، والمعارف التي تمكـنهم مـن أداء مهـامهم بالـصورة            

  )2006الدرادكة، . (الأفضل
 ـ       :  الأمان المحيـاوي،  . (اطرة والـشك  ويعني خلو الخدمة من الخطورة والمخ

2006(  



د 

هي ما تمتلكه المنظمة من قدرة على انجاز الخدمة التي وعـدت بهـا                  الثقة
  )2006الدرادكة، . (بشكل دقيق وثابت يعتمد عليه

الجوانب المادية 
  الملموسة

تمثل القدرات والتسهيلات المادية والتجهيـزات والأفـراد ومعـدات            :
  )2005البكري، . (الاتصال

ويشمل المستوى التعليمي للفرد، وتخصصه وجودة المـساقات التـي            :  لتعليما
درسها ومدى ارتباطها بالواقع المهني في الشركة، وتحصيله في تلـك           

 & ,Barro. (المساقات، والمستوى الأكاديمي للجامعة التي درس فيها

Lee,2001(  
ن خلالها العـاملين    هو ما توفره الشركة من بيئة تعلم إيجابية، تشجع م           :  التعلم

وتحثهم على المشاركة في كافة النشاطات والبرامج المرتبطة بطبيعـة          
العلي .(عملها، وتعلم كل ما يؤدي إلى اكتسابهم قدرات ومهارات جديدة         

  )2006والقنديلجي والعمري، 
هو جهود إدارية وتنظيمية مرتبطة بحالة الاستمراية تستهدف اجـراء            :  التدريب

عرفي وسلوكي في خصائص الفرد العامل الحاليـة أو   تغيير مهاري وم  
المستقبلية لكي يتمكن من الإيفاء بمتطلبات عمله أو أن يطـور أدائـه             
العملي والسلوكي بشكل أفضل ليشغل بنجاح مواقع وظيفية أكثر تقدماً          

  )2005الهيتي، . (في المستقبل
 ـ            :  الخبرات ل خبراتـه   هو مجموع تراكم خبرات الفرد، ومدى اسـتعداه فـي نق

للآخرين، وتقديم المساعدة في تحسين قدراتهم، وخلق القيمة المـضافة          
  )Kaplan,and Norton, 2005. (في الشركة

ما يمتلكه الأفراد من معرفة مهنية، وفنية، بالإضـافة إلـى المعرفـة               :  المعرفة
 ,Nafukho. (المتخصصة والعملياتية،  والمعرفة باستخدام التكنولوجيا

Haitston, and Brooks,2004 (  
هي ما يمتلكه العاملين من قدرة على الإبداع والابتكـار والمبـادرة،              :  قدرات كادر العمل

أبو فـارة   .  (بالإضافة إلى قدراتهم الذهنية، والقدرة على اتخاذ القرار       
  )2004والنسور، 

ت فكريـة  هي ما يتمتع به رأس المال البشري في المنظمات من مهارا     :  مهارات كادر العمل
. و مهارات إنسانية وشخصية، بالإضافة إلى المهارات الفنية المختلفـة         

  )2006العلي، القنديلجي، العمري، (
 ,Hitt, Ireland. (هي الصفات والسمات الكمية والنوعية للعـاملين   :خصائص كادر 



ه 

  )and Hoskisson, 2005  العمل
ي في عمله ويـؤثر فـي سـلوكه         هي كل ما يحيط برأس المال البشر        :  البيئة التنظيمية

. وأدائه، من ظروف عمل مادية أو طبيعية، وظروف عمل اجتماعيـة          
)Monge-Naranjo, 2002(  



و 

  ملخص الدراسة

  

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات 
من (الاتصالات الفلسطينية للزبائن الفلسطينية، وعلى مستوى جودة الخدمات التي تقدمها مجموعة 

تسليم الخدمات، تقديم الخدمات بصورة تامة، التناسق في تقديم الخدمات للزبائن، الدقة في : حيث
انجاز الخدمات، كياسة التعامل مع الزبائن عند تقديم الخدمات، الحصول على الخدمة بسهولة، 

براز دور تطوير رأس المال البشري في مجموعة ، وإ)الاستجابة، الأهلية، الأمان والثقة، الملموسية
الاتصالات الفلسطينية، وإظهار العلاقة الترابطية بين رأس المال البشري من جهة، وأبعاد جودة 

  .تقديم الخدمات من جهة أخرى
  

وتم في هذه الدراسة استخدام المنهج الوصفي لدراسة العلاقة بين تطوير رأس المال البشري وجودة 
وقد تم وضع مجموعة من الأسئلة والفرضيات التي . وعة الاتصالات الفلسطينيةخدمات مجم

وقد جرى استخدام الاستبانة كأداة لجمع المعلومات، حيث . عالجت مشكلة الدراسة بأبعادها المختلفة
الاستبانة الأولى تخص العاملين في شركات مجموعة الاتصالات : جرى تصميم ثلاث استبانات

، أما الاستبانة الثالثة فهي )بال تل(الاستبانة الثانية لزبائن شركة الاتصالات الفلسطينية الفلسطينية، و
، وتم عرض الاستبانات على مجموعة )جوال(خاصة بزبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

من المحكّمين لفحص صدقها، كذلك تم فحص ثبات الأداة من خلال احتساب معامل ارتباط 
مثل التكرار والمتوسط (كما تم تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة بيرسون، 

، وتم اختبار الفرضيات باستخدام الأدوات )الحسابي والانحراف المعياري والنسبة المئوية
مثل اختبار تحليل التباين الأحادي، ومعامل الارتباط بيرسون  (الإحصائية ذات العلاقة 

Correlation،  واختبار t-test .(  
  

تضم هذه المجموعة (وقد تكون مجتمع هذه الدراسة من العاملين في مجموعة الاتصالات الفلسطينية 
إضافة الى زبائن كل من شركة الاتصالات الخلوية ) خمس شركات بالإضافة إلى مقر المجموعة

ة العاملين في شركات وقد شملت عينة الدراس). بال تل(وشركة الاتصالات الفلسطينية ) جوال(
المجموعة من موظفين ومديرين، وقد تم استخدام طريقة العينة العشوائية الطبقية لاختيار عينات 

 استمارة موزعة على جميع شركات المجموعة بالإضافة إلى مقر 314الدراسة، وتم توزيع 
 استمارة 1000ع أما فيما يتعلق بالزبائن فقد تم توزي . استمارة250المجموعة، وتم استرجاع 

وزبائن شركة الاتصالات ) جوال(بطريقة عشوائية طبقية على زبائن شركة الاتصالات الخلوية 



ز 

مبحوث من زبائن ) 400(مبحوث من زبائن شركة جوال و) 600(، بواقع )بال تل(الفلسطينية 
  . شركة الاتصالات

  
طوير رأس المال البـشري لـدى       وقد أظهرت النتائج الخاصة باستجابات العاملين المتعلقة بواقع ت        

والتي تناولت تطوير رأس المال البشري مـن خـلال          (العاملين في مجموعة الاتصالات الفلسطينية      
التعليم والتعلم، التدريب، الاهتمام بالخبرات، الاهتمام بالمعرفة، قـدرات كـادر           : تسعة محاور هي  

)  البيئة التنظيمية، وجودة الخدمة    العمل، مهارات كادر العمل، تحسين خصائص كادر العمل، تحسين        
أما نتائج الدراسة الخاصة    ). 3.55-3.78(أن قيم المتوسطات الحسابية كانت عالية إذ تراوحت بين          

باستجابة زبائن جوال فقد تراوحت المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينـة الدراسـة لمحـاور               
 –3.92(مـا بـين     ) جـوال (ية الفلسطينية   الدراسة المتعلقة بجودة خدمات شركة الاتصالات الخلو      

، وهي قيم مرتفعة أو متوسطة، وقد كان التقييم العام لرضى الزبائن عن خدمات هذه الشركة                )2.95
وقد تراوحت المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة الدراسة من زبائن شركة بال تـل               . متوسطا

 – 3.93(مـا بـين     ) بال تل (صالات الفلسطينية   لمحاور الدراسة المتعلقة بجودة خدمات شركة الات      
، وهي قيم مرتفعة أو متوسطة، وكان التقييم العام لرضى الزبائن عن هذه الشركة متوسـطا                )3.22
) P≤0.05(وقد أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحـصائية             . أيضا

التعليم والتعلم،  ( تصالات الفلسطينية من خلال   بين واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الا        
التدريب، الاهتمام بالخبرات، الاهتمام بالمعرفة، قدرات كادر العمل، مهارات كادر العمل، تحـسين             

  .من جهة وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى) خصائص كادر العمل، تحسين البيئة التنظيمية 
  

التنسيق أكثر بينهـا فيمـا      أن تعمل شركات المجموعة     : همهاوقدمت الدراسة عدداً من التوصيات، أ     
يخص تبادل الخبرات والمهارات والمعرفة لطواقمها الإدارية والتنفيذيـة، والتحـسين والتطـوير             
المستمر لهم، وذلك من خلال إعداد برامج تدريب موحدة لكافة الطـواقم والكـوادر المعنيـة فـي                  

ل ذوي الخبرات المتميزة في تحسين القدرات والمهـارات         شركات المجموعة يتم من خلالها استغلا     
الوظيفية لزملائهم في المجموعة، واستفادة العاملين من خبرات بعضهم البعض، وذلك بعد أن يـتم               

على الاهتمـام   تنمية المهارات الإنسانية والشخصية للعاملين، ودعم العمل بروح الفريق، وأن تعمل            
اعد عامليها على تطوير وتنمية قـدراتهم ومهـاراتهم الوظيفيـة، أو            أكثر بالتعلم المستمر الذي يس    

اكتساب مهارات وقدرات جديدة، وذلك من خلال التركيز على الهياكل والعمليات التي تسهل عملية              
التعلم سواء على مستوى الأفراد أو الجماعات أو الشركة، وتشجيع التعلم الذاتي، وتسهيل التعلم في               

شأنه أن يعمل على تقديم خدمات ذات جودة أعلى، وتكلفة أقل، مما يساهم فـي               الشركة، والذي من    
 .تخفيض أسعار الخدمات



ح 

Human Capital development & its relationship with the quality of 
services rendered by Palestinian Telecommunications Group  
 
Abstract 
 
This study, however, aimed at recognizing and knowing about the reality of the human 
capital development inside the Palestinian Telecommunications Group, as on level of 
quality of services rendered to its customers (whereas the timeless in service delivery, 
completeness in service rendering, convenience in rendering services to customers, 
accuracy in performing services, tangibility in dealing with customers upon presenting 
services, accessibility, consistency, competence, security and assurance), in addition to 
provoking the role of developing the human capital in the Palestinian Telecommunications 
Group, and the presentation of the strong but consistent relationship between the human 
capital, from one side, and the aspects of quality of service submission, on other hand). 
 
In this study, the descriptive approach has been used in studying the relationship between 
development of human capital and quality of service rendered by the Palestinian 
Telecommunications Group. However, a set of questions and assumptions which in turn 
have treated the problem of the study in its various aspects. Besides, the questionnaire has 
been used as a tools for gathering information, further to designing three questionnaires in 
this regards: the first questionnaire is regarding the staff working in the Palestinian 
Telecommunications Group; the second one concerns the customers of Palestinian 
Telecommunications Company (PALTEL); and the third one is assigned for the customers 
of the Palestinian Cellular Telecommunications Company (JAWWAL).  
 
These questionnaires have been presented to a group of arbitrators for checking their 
accuracy; examining the tool stability through calculating Person Coefficient. Also, the 
data are analyzed then by using the appropriate statistical techniques (such as repetition, 
the arithmetic mean, normative deviation and the percentage), and hypotheses have been 
tested by using the concerned statistical tools (such as the unilateral difference analysis 
test, Person Coefficient (Correlation) and the T-Test). 
 
This study community has been formed and constituted from the staff working in 
Palestinian Telecommunications Group (whereas this group contains five companies in 
addition to the head office of the group), in addition to customers of each of Cellular 
Telecommunications Company (JAWWAL) and Palestinian Telecommunications 
Company (PALTEL). The study sample has included those who work in group companies 
of officers and managers, using the random class sample method in order to select the 
study samples; having also 314 questionnaires distributed onto all group companies in 
addition to the group premises, having recovered 250 questionnaires. 
 
As for the customers, 1000 questionnaires have been distributed in class random method 
onto the customers of the Cellular Telecommunications Company (JAWWAL), customers 
of Palestinian Telecommunications Company (PALTEL), in 600 researched person from 
amongst the JAWWAL customers and 400 researched person from customers of 
Telecommunications Company. 
 
Results from the responses of the staff related to the reality of the development of the 
human capital in those working with the Palestinian Telecommunications Group (which in 
fact tackled the issue of developing the human capital through nine hubs, which are: 



ط 

education and learning, training, concern in experiences, in knowledge, capabilities of 
work cadre, skills of work cadre, improvement of work cadre features, improvement of 
regulatory environment and service quality) have shown that the values of arithmetic 
means has been very high ranging between (3.55 - 3.78). 
 
As for the results of the special study regarding the response from JAWWAL customers, 
such arithmetic means of estimations of individuals from the sample study relating to 
quality of the service of Cellular Telecommunications Company (JAWWAL) have ranged 
between (2.95 – 3.92), and these are high or intermediate values. However, the general 
evaluation of customer satisfaction about the services rendered by this company has been 
intermediate, having arithmetic means of estimations of individuals from the sample study 
relating to quality of the service of PALTEL Company have ranged between (3.22 – 3.93), 
and these are high or intermediate values. However, the general evaluation of customer 
satisfaction about the services rendered by this company has been intermediate also. 
 
Results of such study has shown up the existence of corporate relationship at the level of 
the statistical inference (P < 0.05) between the reality of developing the human capital in 
the Palestinian Telecommunications Group through (education, learning, training, concern 
in experiences, in knowledge, workforce competences, workforce or cadre skills, 
improvement of workforce features, and improvement of organizational environment) from 
one side and the quality of service rendered, on other hand. 
 
 
The study, however, has presented several recommendations, most importantly are: to have 
the group companies created more strong level of convenience amongst themselves in 
regards of exchanging experiences, skills and knowledge for its administrative and 
executive cadres, improvement and continued development, through preparing unified 
training programs for all teams and cadres concerned in the Group companies through 
which those of featured experiences shall be utilized in improving capabilities, and job 
skills for their work mates in the group, staff benefiting from each other, after having 
promoted humanitarian and personal skills, supporting the work within the spirit of 
teamwork, and working to show more concern and interest in continued learning  which 
help its staff in developing capabilities, and job skills, or acquiring new skills and 
capabilities, through concentrating on structures and processes which facilitate the learning 
process whether on individual level or groups or the company, encouraging thereby the 
self-learning, facilitating the learning in the company, which in turn shall work on 
rendering services with high quality and less cost, which decline the prices of services. 
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  الفصل الأول

______________________________________________________ 

  الإطار العام للدراسة
  

   مقدمة1.1

  
يعد رأس المال البشري من أهم المكونات الفرعية لرأس المال الفكري، وهو يعـد أساسـا مهمـا                  

 مـن   راكمةمت المال البشري هو مجموعة      ويرى أن رأس   لمكونات رأس المال المعرفي الأخرى،      
الخبرات والمهارات والمعلومات والمعرفة والخصائص والبراعة في أداء العمل والقـدرات التـي             

  )Becker, 2007(. يمتلكها مجموع الأفراد العاملين بالمنظمة في كل المستويات الإدارية
  

لعنصر إن رأس المال البشري هو ذلك المحور الذي يتعلق بعملية التفكير، فالتفكير محصور على ا              
البشري، فالنقود تحقق أمورا متعددة، لكنها لا يمكن أن تفكر، والمكائن تؤدي العمل بصورة كفـؤة                
وفاعلة وأفضل إنتاجية من العاملين، لكنها لا يمكن أن تتوصل إلى الاختراعات، أما الإنسان فهـو                

مرا مجـديا   ال البشري أ   الاستثمار بالرأس الم   يعدالمصدر الأساسي لعمليات الإبداع والابتكار، لذلك       
  . لاستثماره بحيث يحقق لها الربح والميزة التنافسيةتسعى المنظمات المعاصرة

  
  . وحدودها،فرضياتهاوأهدافها، وأهميتها، وأسئلتها، ومشكلة الدراسة، تم تناول في هذا الفصل و
  

   مشكلة الدراسة 2.1
  

عة الاتصالات الفلسطينية التي تقدم خدماتها بعد نشأة السلطة الوطنية الفلسطينية، فقد تم إنشاء مجمو
المختلفة للمجتمع الفلسطيني، ونظراً لحداثة هذه المجموعة، وأهمية الأدوار التي تلعبها، والخدمات 
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أن ترصد وتتعرف على واقع تطوير رأس المال البشري في تحاول التي تقدمها، فإن هذه الدراسة 
ذلك بمستوى جودة الخدمات التي تقدمها هذه المجموعة مجموعة الاتصالات الفلسطينية، وعلاقة 

إبراز ومعالجة هذه المشكلة من خلال الإجابة على أسئلة الدراسة  تناول وللزبائن، وتسعى إلى
  .فرضياتهاو
  

   مبررات الدراسة 3.1

  
  : إلى إجراء هذه الدراسة هيدفعتإن المبررات البحثية التي 

  
ية في هذا الموضوع، ومن المأمول أن تكون هذه الدراسة          ندرة الدراسات الفلسطينية والعرب    •

 .ية والعربيةنإضافة متواضعة إلى المكتبة الفلسطي

رأس لتطوير   بصورة أكثر وضوحاً     المفهوميتأمل الباحثة من هذه الدراسة تعزيز التأطير         •
 بما يساعد مجموعة الاتصالات الفلسطينية علـى الاسـتفادة        وجودة الخدمات   المال البشري   

 .منها قدر الامكان

  
  أهداف الدراسة 4.1

  
يكمن الهدف العام من هذه الدراسة في تحديد وتحليل العلاقة بين الجهود التي تبذلها مجموعة 
الاتصالات الفلسطينية في تطوير رأس المال البشري من جهة، ومستوى جودة الخدمات المختلفة 

  .التي تقدمها هذه المجموعة من جهة أخرى
  

  :هيون هذا الهدف العام مجموعة من الأهداف الفرعية، وينبثق ع
  

 .التعرف على واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية •

التعرف على مستوى جودة الخدمات التي تقدمها مجموعة الاتصالات الفلسطينية للزبائن من  •
 : حيث

 
o تسليم الخدمات. 

o امالإتم (تقديم الخدمات بصورة تامة.( 

o التناسق في تقديم الخدمات للزبائن. 
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o الدقة في انجاز الخدمات. 

o كياسة التعامل مع الزبائن عند تقديم الخدمات. 

o  سهولة المنال(الحصول على الخدمة بسهولة.( 

o الاستجابة. 

o الأهلية. 

o الأمان والثقة. 

o الجوانب المادية الملموسة. 
 

تصالات الفلسطينية، وإظهار العلاقة إبراز دور تطوير رأس المال البشري في مجموعة الا •
  .الترابطية بين رأس المال البشري من جهة، وأبعاد جودة تقديم الخدمات من جهة أخرى

 
   أهمية الدراسة5.1

  
  :تكمن أهمية الدراسة في جوانب متعددة

  
هذه الدراسة تتناول موضوعاً حديثاً من الموضوعات التي تهم الباحثين في حقل تطوير  •

 ).عامة وخاصة وأهلية(مؤسسات باختلاف أنواعها وإدارة ال

هذه الدراسة تهتم برصد وتحليل مستوى جودة الخدمات التي تقدمها مجموعة الاتصالات  •
زداد أهميته في ظل عالم سريع التغير يتجه نحو المنافسة في تقديم تالفلسطينية، وهذا الأمر 

مجتمعات الديمقراطية نحو تحقيق الخدمات بأعلى درجات التميز والجودة، وفي ظل سعي ال
 .في جميع جوانب الحياة) المواطنين(الرفاهية الاجتماعية ورضا المستفيدين 

مساهمة متواضعة في موضوع جديد نسبياً إلى المكتبة هي محاولة لإضافة هذه الدراسة  •
 . خاصةلفلسطينيةوا عامة العربية

 
   أسئلة الدراسة6.1

  
 :ى الأسئلة الآتيةتحاول هذه الدراسة الإجابة عل

  
ما واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال التعليم  •

 والتعلم؟

 ما واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال التدريب؟ •
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لاهتمام ما واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال ا •
 بالخبرات؟

ما واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام  •
 بالمعرفة؟

ما واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام  •
 بقدرات كادر العمل؟

الفلسطينية من خلال الاهتمام ما واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات  •
 بمهارات كادر العمل؟

ما واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال تحسين  •
 خصائص كادر العمل؟

ما واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال تحسين  •
  البيئة التنظيمية؟

 جموعة الاتصالات الفلسطينية من وجهة نظر كوادرها الإدارية؟ما واقع جودة خدمات م •

 من وجهة نظر الزبائن؟) جوال(ما واقع جودة خدمات شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية  •

 :ويتفرع عن هذا السؤال مجموعة أسئلة فرعية هي •

  
o  من) جوال(ما واقع جودة تسليم الخدمات في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

  وجهة نظر الزبائن؟
o  من ) جوال(ما واقع جودة إتمام الخدمات في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية

  وجهة نظر الزبائن؟
o  ما واقع جودة التناسق في تقديم الخدمات في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية

  من وجهة نظر الزبائن؟) جوال(
o جوال(ة الاتصالات الخلوية الفلسطينية ما واقع جودة الدقة في تقديم الخدمات في شرك (

  من وجهة نظر الزبائن؟
o  ما واقع جودة الكياسة في التعامل مع الزبون في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية

  من وجهة نظر الزبائن؟) جوال(
o  جوال(ما واقع جودة سهولة منال الخدمات في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية (

 زبائن؟من وجهة نظر ال

o  ما واقع جودة الاستجابة في تقديم الخدمة في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية
  من وجهة نظر الزبائن؟) جوال(



 5

o  ما واقع جودة الأهلية في تقديم الخدمات في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية
  من وجهة نظر الزبائن؟) جوال(

o ت في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية ما واقع جودة الأمان والثقة في تقديم الخدما
  من وجهة نظر الزبائن؟) جوال(

o  شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية الجوانب المادية الملموسة لخدمات ما واقع جودة
  من وجهة نظر الزبائن؟) جوال(

o  من وجهة ) جوال(ما التقييم العام لجودة خدمات شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية
 الزبائن؟نظر 

 
 من وجهة نظر الزبائن؟) بال تل(ما واقع جودة خدمات شركة الاتصالات الفلسطينية  •

  :ويتفرع عن هذا السؤال مجموعة أسئلة فرعية هي
  

o ما واقع جودة تسليم الخدمات في شركة الاتصالات الفلسطينية من وجهة نظر الزبائن؟  
o سطينية من وجهة نظر الزبائن؟ما واقع جودة إتمام الخدمات في شركة الاتصالات الفل  
o من وجهة  ما واقع جودة التناسق في تقديم الخدمات في شركة الاتصالات الفلسطينية

  نظر الزبائن؟
o  ما واقع جودة الدقة في تقديم الخدمات في شركة الاتصالات الفلسطينية من وجهة نظر

  الزبائن؟
o  من وجهة صالات الفلسطينية في شركة الاتما واقع جودة الكياسة في التعامل مع الزبون

  نظر الزبائن؟
o  من وجهة نظر في شركة الاتصالات الفلسطينية ما واقع جودة سهولة منال الخدمات

 الزبائن؟

o  ما واقع جودة الاستجابة في تقديم الخدمة في شركة الاتصالات الفلسطينية من وجهة
  نظر الزبائن؟

o لاتصالات الفلسطينية من وجهة ما واقع جودة الأهلية في تقديم الخدمات في شركة ا
  نظر الزبائن؟

o  من في شركة الاتصالات الفلسطينيةما واقع جودة الأمان والثقة في تقديم الخدمات 
  وجهة نظر الزبائن؟

o  شركة الاتصالات الفلسطينية  من وجهة الجوانب المادية الملموسة لخدماتما واقع 
  نظر الزبائن؟
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o الاتصالات الفلسطينية من وجهة نظر الزبائن؟ما التقييم العام لجودة خدمات شركة  
  

   فرضيات الدراسة7.1

  

  :الآتيةتسعى هذه الدراسة إلى اختبار الفرضيات 
  

بـين  ) P≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحـصائية          : الفرضية الأولى  •
لتعلـيم  واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية مـن خـلال ا             

  .والتعلم، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى
بين واقع  ) P≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         : الفرضية الثانية  •

تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خـلال التـدريب، مـن               
  .ىجهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخر

بين واقع  ) P≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         : الفرضية الثالثة  •
تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتـصالات الفلـسطينية مـن خـلال الاهتمـام                

  .بالخبرات، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى
بـين  ) P≤0.05(توى الدلالة الإحـصائية     لا توجد علاقة معنوية عند مس     : الفرضية الرابعة  •

واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خـلال الاهتمـام              
  .بالمعرفة، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى

بـين  ) P≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         : الفرضية الخامسة  •
أس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خـلال الاهتمـام            واقع تطوير ر  

  .بقدرات كادر العمل، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى
بـين  ) P≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         : الفرضية السادسة  •

فلسطينية من خـلال الاهتمـام      واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات ال        
  .بمهارات كادر العمل ، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى

بـين  ) P≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحـصائية          : الفرضية السابعة  •
واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية مـن خـلال تحـسين               

  .عمل، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرىخصائص كادر ال
بين واقع  ) P≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         : الفرضية الثامنة  •

تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خـلال تحـسين البيئـة               
  . أخرىالتنظيمية، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة
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فـي  ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحـصائية          : الفرضية التاسعة  •
من (اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري            

خلال التعليم والتعلم ومن خلال التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومن خلال الاهتمام             
من خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل ومن خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل            بالمعرفة و 

تعزى لمتغيـر  ) ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن خلال تحسين البيئة التنظيمية     
  .الجنس

فـي  ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحـصائية          : الفرضية العاشرة  •
من (لاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري         اتجاهات إدارات مجموعة ا   

خلال التعليم والتعلم ومن خلال التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومن خلال الاهتمام             
بالمعرفة ومن خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل ومن خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل             

تعزى لمتغيـر  )  خلال تحسين البيئة التنظيميةومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن     
  .العمر

) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحـصائية          : الفرضية الحادية عشرة   •
في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري             

 الاهتمام بالخبرات ومـن خـلال       من خلال التعليم والتعلم ومن خلال التدريب ومن خلال        (
الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل ومن خلال الاهتمـام بمهـارات              

) كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن خلال تحسين البيئة التنظيميـة             
  .تعزى لمتغير الحالة الاجتماعية

) P≤0.05( عند مستوى الدلالة الإحـصائية       لا توجد فروق معنوية   : الفرضية الثانية عشرة   •
في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري             

من خلال التعليم والتعلم ومن خلال التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومـن خـلال               (
 الاهتمـام بمهـارات     الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل ومن خلال         

) كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن خلال تحسين البيئة التنظيميـة             
  .تعزى لمتغير المؤهل العلمي

) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحـصائية          : الفرضية الثالثة عشرة   •
طوير رأس المال البـشري     في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع ت        

من خلال التعليم والتعلم ومن خلال التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومـن خـلال               (
الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل ومن خلال الاهتمـام بمهـارات              

) كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن خلال تحسين البيئة التنظيميـة             
  .تعزى لمتغير مكان السكن
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) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحـصائية          : الفرضية الرابعة عشرة   •
في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري             

ل من خلال التعليم والتعلم ومن خلال التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومـن خـلا              (
الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل ومن خلال الاهتمـام بمهـارات              

) كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن خلال تحسين البيئة التنظيميـة             
  .تعزى لمتغير الشركة

) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         : الفرضية الخامسة عشرة   •
في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري             

من خلال التعليم والتعلم ومن خلال التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومـن خـلال               (
الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل ومن خلال الاهتمـام بمهـارات              

) ل تحسين خصائص كادر العمل ومن خلال تحسين البيئة التنظيميـة          كادر العمل ومن خلا   
  .تعزى لمتغير المستوى الوظيفي

) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         : الفرضية السادسة عشرة   •
في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري             

عليم والتعلم ومن خلال التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومـن خـلال             من خلال الت  (
الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل ومن خلال الاهتمـام بمهـارات              

) كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن خلال تحسين البيئة التنظيميـة             
  .تعزى لمتغير سنوات الخبرة

) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحـصائية     : السابعة عشرة الفرضية   •
في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري             

من خلال التعليم والتعلم ومن خلال التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومـن خـلال               (
هتمام بقدرات كادر العمل ومن خلال الاهتمـام بمهـارات          الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الا    

) كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن خلال تحسين البيئة التنظيميـة             
  .تعزى لمتغير الدخل الشهري

) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحـصائية          :  عشرة الثامنةالفرضية   •
جودة تـسليم   (الات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها        في آراء زبائن شركة الاتص    

الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة المنال والاستجابة والأهليـة والأمـان            
  .تعزى لمتغير العمر) والجوانب المادية الملموسة للخدماتوالثقة 

) P≤0.05(لدلالة الإحـصائية  لا توجد فروق معنوية عند مستوى ا   : التاسعة عشرة الفرضية   •
جودة تـسليم   (في آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها            



 9

الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة المنال والاستجابة والأهليـة والأمـان            
  .تعزى لمتغير الجنس) والجوانب المادية الملموسة للخدماتوالثقة 

فـي  ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         : رضية العشرون الف •
جـودة تـسليم    (آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خـدماتها            

الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة المنال والاستجابة والأهليـة والأمـان            
  .تعزى لمتغير مكان الإقامة) ادية الملموسة للخدماتوالجوانب الموالثقة 

لا توجد فروق معنوية عنـد مـستوى الدلالـة الإحـصائية            : الحادية والعشرون الفرضية   •
)P≤0.05 (            في آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خـدماتها
وسهولة المنال والاستجابة والأهلية    جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة        (

  .تعزى لمتغير المستوى التعليمي) والجوانب المادية الملموسة للخدماتوالأمان والثقة 
لا توجد فروق معنويـة عنـد مـستوى الدلالـة الإحـصائية             : الثانية والعشرون الفرضية   •

)P≤0.05 (         دة خـدماتها   في آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جو
جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة المنال والاستجابة والأهلية           (

  .تعزى لمتغير الدخل الشهري) والجوانب المادية الملموسة للخدماتوالأمان والثقة 
لا توجد فروق معنويـة عنـد مـستوى الدلالـة الإحـصائية             :  الثالثة والعشرون  الفرضية •

)P≤0.05 (            في آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خـدماتها
جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة المنال والاستجابة والأهلية           (

تعزى لمتغير عدد سنوات الاشـتراك      ) والجوانب المادية الملموسة للخدمات   والأمان والثقة   
  .في خدمات الشركة

لا توجد فروق معنوية عنـد مـستوى الدلالـة الإحـصائية            : الفرضية الرابعة والعشرون   •
)P≤0.05 (     في آراء زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية)نحو واقع جودة خـدماتها  ) بال تل
جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة المنال والاستجابة والأهلية           (

 .تعزى لمتغير العمر) قة والجوانب المادية الملموسة للخدماتوالأمان والث

لا توجد فروق معنوية عنـد مـستوى الدلالـة الإحـصائية            : الفرضية الخامسة والعشرون   •
)P≤0.05 (         في آراء زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية) نحو واقع جودة خدماتها    ) بال تل
 والكياسة وسهولة المنال والاستجابة والأهلية      جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة     (

  .تعزى لمتغير الجنس) والجوانب المادية الملموسة للخدماتوالأمان والثقة 
لا توجد فروق معنوية عند مـستوى الدلالـة الإحـصائية           : الفرضية السادسة  والعشرون    •

)P≤0.05 (         في آراء زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية) جودة خدماتها  نحو واقع   ) بال تل



 10

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة المنال والاستجابة والأهلية           (
  .تعزى لمتغير مكان الإقامة) والجوانب المادية الملموسة للخدماتوالأمان والثقة 

لا توجد فروق معنوية عنـد مـستوى الدلالـة الإحـصائية            : الفرضية السابعة والعشرون   •
)P≤0.05 (         في آراء زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية) نحو واقع جودة خدماتها    ) بال تل
جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة المنال والاستجابة والأهلية           (

  .تعزى لمتغير المستوى التعليمي) والجوانب المادية الملموسة للخدماتوالأمان والثقة 
لا توجد فروق معنويـة عنـد مـستوى الدلالـة الإحـصائية             : منة والعشرون الفرضية الثا  •

)P≤0.05 (     في آراء زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية)نحو واقع جودة خـدماتها  ) بال تل
جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة المنال والاستجابة والأهلية           (

  .تعزى لمتغير الدخل الشهري) مادية الملموسة للخدماتوالجوانب الوالأمان والثقة 
لا توجد فروق معنوية عنـد مـستوى الدلالـة الإحـصائية            : الفرضية التاسعة والعشرون   •

)P≤0.05 (         في آراء زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية) نحو واقع جودة خدماتها    ) بال تل
سة وسهولة المنال والاستجابة والأهلية     جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكيا      (

تعزى لمتغير عدد سنوات الاشـتراك      ) والجوانب المادية الملموسة للخدمات   والأمان والثقة   
 .في خدمات الشركة

 
   حدود الدراسة1.8

  

 :حدود هيتمت مراعاة مجموعة من الحدود في تنفيذ هذه الدراسة، وهذه ال

  
شـهر   -2008اسة خلال المدة الممتدة من شهر حزيران        هذه الدر تم تنفيذ   : الحدود الزمانية  •

 .2009حزيران 

 . الدراسة على مجموعة الاتصالات الفلسطينية إجراء هذهقتصري: الحدود المكانية •

 : الدراسة على دراسة متغيرين أساسيين هما تنفيذ هذهاقتصرت:  الحدود الموضوعية •
 

o  رأس المال البشريتطوير. 

o جودة الخدمات. 
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  فصل الثانيال

______________________________________________________  

  الإطار النظري والدراسات السابقة
  

   الإطار النظري 1.2

  
يتناول هذا المحور استعراضا مركزا لأهم ما ورد في الأدبيات حول مفهوم رأس المـال البـشري                 

  .وأبعاد رأس المال البشري ومفهوم وابعاد جودة الخدمات
  

   : رأس المال البشري.1.1.2

  

 منذ أوائـل الـستينات مـن القـرن     Human Capitalبدأ إستخدام مصطلح رأس المال البشري 
العشرين، وقد تم إستخدام هذا المصطلح وتقديمه الى السوق ومنظمات الأعمال كأسـلوب لجـذب               

  .  في أداء المنظماتLaborوتوجيه الإنتباه نحو مساهمة العمل 
  

من المصطلحات الشائعة في حقـول الإدارة والإقتـصاد،     " رأس المال البشري  "طلح  وقد أصبح مص  
وتعود بدايات إستخدام هذا المفهوم الى مطلع ستينات القرن العشرين، وهـذا مـا تؤكـده كتابـات                  

من جانب آخر، فان هناك بعض الباحثين الـذين يعيـدون           . وأدبيات الإدارة وإدارة الموارد البشرية    
  . مام برأس المال البشري الى آدم سميث في القرن الثامن عشربدايات الإهت

  
  : مفهوم رأس المال البشري.1.1.1.2

  
هناك إختلاف واضح بين الباحثين في نظرتهم الى مفهوم رأس المال البشري، فهناك من ينظر اليه                

من .  لآلةعلى انه حزمة من المعرفة والمهارات مع إختلاف بسيط بين هذه الحزمة وبين مكونات ا              
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جانب آخر فإن هناك فريقا آخر من الباحثين يرفضون هذه النظرة وتـشبيه رأس المـال البـشري                  
زايد الذي  تبالآلة، وهذا الفريق من الباحثين يؤكد على أهمية العنصر البشري، ويؤكد على الدور الم             

 ـ             صادات الناجحـة   يحظى به الأفراد في المنظمات، وفي دعم الإقتصاد القائم على المعرفـة، فالإقت
  . والفاعلة أصبحت تعتمد على إستخدام توليفة مناسبة من القدرات البشرية والمادية

  
 هو مجموعة متراكمـة مـن   Human Capitalأن رأس المال البشري ) Becker, 2007(ويرى 

التـي  ) في أداء العمل  (الخبرات والمهارات والمعلومات والمعرفة والخصائص والقدرات والبراعة        
ويعد رأس المال البشري أهم     . لكها مجموع الأفراد العاملين بالمنظمة في كل المستويات الإدارية        يمت

المكونات الفرعية لرأس المال الفكري، وهو يعد أساسا مهمـا لمكونـات رأس المـال المعرفـي                 
  . الأخرى

  
ن الـى أ ) Berkowitz,2001(و ) Hitt, et. al, 2001(و ) Woodhall,1987(ويشير كل من 

رأس المال البشري هو المعرفة والمهارات والإمكانات والقدرات والصفات والخصائص المختلفـة            
الكامنة في الأفراد والتي لها صلة وإرتباط بالنشاط الإقتصادي، كما أن رأس المال البشري لا يركز                

 إنما  فقط على ما يمتلكه الأفراد من معرفة ومهارات وما يمتلكونه من قدرات وصفات وخصائص،             
يشير هذا المفهوم إلى المدى الذي يمكن أن يستخدم فيه الأفراد كل مـا تعلمونـه ومـا يمتلكونـه                    

يقصد هنا بالنشاط الإقتصادي ذلك ( مرتبطاً بالنشاط الإقتصادي Productive Useإستخداماً منتجاً 
شـرة،   بصورة مباشرة أو بصورة غيـر مبا       Income أو دخلاً    Wealthالنشاط الذي يحقق ثروة     

فراد مدفوعي الأجر، وكذلك فانـه      وهذا النشاط يتحقق بصورة أساسية في المنظمات ومن خلال الأ         
 مثل بعـض الأنـشطة المجتمعيـة    Non-Market Activitiesمتد ليشمل أي نشاط غير سوقي ي

  .والتطوعية والأعمال التي تجري في المنازل
 

ري هـو أصـل غيـر ملمـوس     على أن رأس المـال البـش  ) Black & Lynch,1996(ويؤكد 
Intangible Asset ضمن طاقة المنظمة Organization Capacity  وهذا الأصل يدعم ويعـزز 

الإنتاجية وعمليات الإبداع والإبتكار وعمليات تشغيل العاملين التشغيل الأفضل، وهو يتفاوت بـين             
ن الضعف والتراجـع    منظمة وأخرى، فهو قد يكون وافراً وغزيراً في منظمة ما، وقد يشهد حالة م             

  . في منظمة اخرى
  

الى أن رأس المال البشري هو شكل مـن         ) Vandenberghe,1999(و  ) Bartel,1995(ويشير  
أشكال رأس مال المنظمة والذي يتشكل فيها من خلال تاثيرات متعددة وعبـر مـصادر متنوعـة،                 
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تعـددة منهـا التعلـيم      ويتضمن ذلك الأنشطة التعليمية المنظمة، وهذه الأنـشطة تأخـذ أشـكالاً م            
Education والتدريب Trainingوالمعرفة   Knowledge   والمهارات والقـدرات والإمكانـات 

والصفات والخصائص الأخرى، والتي تتوحد مع بعضها البعض في أشكال مختلفة تبعـاً لطبيعـة               
 . الأفراد ونطاق الإستخدام

  
س المال البشري هو مجموعـة  أن رأ) Van der Heijden,2002(  و  (Becker,1993)ويرى 

 التي يجلبها الفرد معه الى المنظمة مثل التعليم، والتدريب في الوظائف الـسابقة              Assetsالأصول  
من مجموعة الأفراد العاملين فـي      (والعمر والخبرة المهنية وغيرها، وهي في مجموعها وتراكمها         

التي يجلبها كل فرد معه الى      (ناصر  وهذه الأصول أو الع   . يطلق عليها رأس المال البشري    ) المنظمة
 Careerيفترض أنها تؤدي إلى أحداث تأثيرات إيجابية والـى تحقيـق التقـدم المهنـي     ) المنظمة

Advancement وتؤدي إلى زيادة قيمة الفرد في نظر ادارة المنظمة أو المشغل Employer.  
  

و مجموع الخبرات والمعارف    أن رأس المال البشري ه    ) 2006العلي والقنديلجي والعمري،    (ويرى  
والطاقات والحماس والإبداع والصفات التي يمتلكها العاملون في الـشركة ويـستثمرونها، ويمثـل              

  :الاستثمار في رأس المال البشري جوانب متعددة أهمها
  

 .التعليم والتدريب •

 .إدارة الأفراد المتفوقين التي تقود إلى الربحية •

 .التعليمالتعلم عن بعد لضمان استمرارية  •

 .تطوير الموارد البشرية وتعزيز مسؤولية التنبؤ وتخطيط الموارد البشرية •

 .رفع معنويات العاملين •

التركيز على مفهوم المواطنة التنظيمية الذي يقلل مـن دوران العمـل ويعمـق ولاءهـم                 •
  .  والتزامهم

  
بارات الموارد الى أن رأس المال البشري يشمل مضامين واعت) Weiss and Finn,2005(ويشير 

 والموارد البشرية اللازمة Labor Marketالبشرية بصورتها الواسعة، والتي تتضمن سوق العمل 
لأداء الأنشطة المختلفة، كما يشمل المضامين والمتطلبات المحددة الخاصة بالقدرات الفرديـة فـي              

 .ملين وخصائص المديرين وخـصائص العـا      Skills والمهارات   Knowledgeمجالات المعرفة   
على أنه ينبغي مراعاة عدة جوانب في بناء نموذج متكامل لـرأس المـال   ) Zula, 2007(ويؤكد 

  : البشري، واهم هذه الجوانب
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  .قضايا ومضامين العلاقات مع العاملين •
  .الاعتبارات القانونية •
 .التخصص ومستوى الحاجة إليه •

 .مستوى توفر المهارات والقدرات المطلوبة •

 .مناسبيناختيار الأشخاص ال •

 .اعتبارات وقضايا البيئة الداخلية والبيئة الخارجية •

 .الحاجة إلى الإبداع قياسا بالاحتياجات الوظيفية التقليدية •

 .الخصائص والمواصفات الشخصية المطلوبة •

  
أن البشر هم رأس مال يجب أن يستثمر، وأطلقوا عليه رأس ) Brush, and Ruse, 2005(ويرى 

ستفادة من امكاناته وطاقاته في عمليات البناء والابتكار والاكتشاف والتحليل          المال البشري، وذلك للا   
، )والتي تتكون من رأس المال الطبيعـي والمـادي والبـشري          (والابداع لمجموع رؤوس الأموال     

ويمكـن  . نوعاً آخر لرأس المال هو رأس المال الاجتماعي) Chen, and Chen, 2008(وأضاف 
  :ربعة المذكورة كما يليتعريف رؤوس الأموال الأ

  
هو رأس المال الذي ينتج عن توافر الموارد الطبيعية التي تتمتع بهـا             : رأس المال الطبيعي   •

  .البيئة، مثل مناجم وثروات النفط ومصادر المياه والارض والسواحل
وهو ما تحققه الدولة من فائض في ميزان المـدفوعات نتيجـة زيـادة              : رأس المال المادي   •

 .تصديرية لها، بحيث يمكن توجيه هذا الفائض إلى جوانب اسثمارية جديدةالقدرة ال

موجودات تعكس خاصية العلاقات الاجتماعية وشبكات العمل داخل        : رأس المال الاجتماعي   •
 .المنظمة

هو مجموعة القدرات والخبرات والمهارات البـشرية المتباينـة فـي           : رأس المال البشري   •
نظمة حاليا أو التي ستهيأ للعمل مستقبلاً أو المعطلة منها بسبب           مستوى ادائها العاملة في الم    

حوادث وإصابات العمل أو الاجازات أو الغياب الإداري، والتي ينطبق عليها الحد الأدنـى              
من وصف ومواصفات الوظيفة على أقل تقدير وتقع عليها مسئولية تنفيذ الأهداف العامـة              

  .للمنظمة
  

 التي تضع أمامها هدفاً استراتيجيا هو تطـوير كفايـات رأس المـال              إن الدولة النشطة هي الدولة    
البشري، حيث انه عندما تحدث أي فجوة بين رأس المال البشري وباقي رؤوس الأموال، فلابـد أن                 
ينصب التفضيل والاهتمام على البشر من إعداد وتدريب وزيادة وتكريس للخبرة ودعمـاً للقـدرات      
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عداد البشري يصبح من السهل زيادة القدرة التنموية في استخدام باقي           والمهارات، وحين يتكامل الا   
رؤوس الأموال أفضل استخدام، وذلك لأن رأس المال البشري يتميز عن غيره أن منحـى اتجـاه                 
إنتاجيته يتصاعد بنفس اتجاه منحنى خبراته ومهاراته وأن عمره المعنوي يتجدد مع تغييرات العصر              

المفرجي، . (ره الزمني، ومعنى ذلك أنه لا يخضع لقانون المنفعة المتناقصة         ولن يندثر إلا بتوقف عم    
  : ما يأتيالسابقةويستدل من التعريفات . )2003صالح، 

  
أن رأس المال البشري المنظمي يتكون من جميع المهارات والخبرات والقدرات العاملة في              •

لإداريـة أو الابتكاريـة أو      المنظمة بدءاً من غير الماهرة وصولاً إلى أعلى المـستويات ا          
 .المهارية

يمكن تقسيم رأس المال البشري المنظمي إلى مجموعات حسب مـستويات أداء العـاملين،               •
وذلك لعدم تساوي أداء العاملين، فمنهم من أداؤه يكون عالياً جداً، ومنهم من يكون مستوى               

 .أدائه مقبولاً، وقد يكون في مستوى منخفض، وقد يكون غير منتج

 أن ينطبق على رأس المال البشري الحد الأدنى من وصـف ومواصـفات الوظيفـة                يجب •
 .المنصوص عليها في المنظمة

إن رأس المال البشري جزء لا يتجزأ من رأس المال الفكري، وهو مـن أهـم المكونـات                   •
 .الفرعية له

 . لهاإن رأس المال البشري هو العامل الأساسي في نجاح المؤسسة وتحقيق الميزة التنافسية •

) حجـم الـسكان  (إن رأس المال البشري يتألف من مجموع القوى البشرية في المجتمع كماً   •
 ).القوى الذهنية والمعرفية والخبرة(ونوعاً 

إن رأس المال البشري يشمل القوى البشرية المتباينة في المهارة والخبرة وكـذلك القـوى                •
 . المعطلة بسبب الحوادث والإصابات والغياب الإداري

 .ن رأس المال البشري لا يخضع لقانون المنفعة المتناقصةإ •

  

  : أهمية رأس المال البشري.2.1.1.2

  
تؤكد الدراسات والبحوث على أن رأس المال البشري يلعب دورا أساسيا في تحقيق الميزة التنافسية               

Competitive Advantage   للمنظمة في ظل اقتـصاد المعرفـة Knowledge Economy . 
 وما يرافقها من مضامين Mental Skillsه الدراسات والبحوث على أن المهارات العقلية وتؤكد هذ

 ,Huselid,and Barnes(نفسية هي أهم عناصر نجاح المنظمة في عصر المعلومـات والمعرفـة  

2002.(  
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وقد أصبحت تنمية الموارد البشرية عاملاً مهماً في فـي تعزيـز القـدرات الإنتاجيـة والتنافـسية                 
ات والأمم، حيث وقد تزايد وتعاظم الاهتمام باسـتقطابها وتطويرهـا وتـدريبها وتحفيزهـا               للمنظم

أحـد مـداخل حـساب      ) HRA(والمحافظة عليها،  كما تم اعتبار مدخل محاسبة الموارد البشرية           
الموجودات المعرفية، ونتيجة للأولوية التي يحتلها رأس المال البشري في الاقتصاد المعرفي، فهناك             

الية أن يقود ذلك إلى صراع عالمي حول الموهوبين والمبدعين وذوي المهـارات والخبـرات               احتم
العلـي والقنـديلجي    (. المميزة، تماماً مثل تنافس الشعوب القديمة على الأرض كأحد أصول الانتاج          

  .)2006والعمري، 
  

هميـة التـي    لذا على الحكومات والمنظمات أن تولي موضوع بناء قاعدة رأس المال البـشري الأ             
يستحقها، ويمكن تحقيق ذلك عن طريق التركيز على المناهج التعليمية في المدارس والجامعات التي              
تؤسس الإبداع وتدعمه، وتوفير التدريب للموارد البشرية وتنميتها بعد التحاقها في العمل، لـضمان              

يهـا أن تـدعم الابـداع       حيويتها وفاعليتها، والمحافظة عليها لمواجهة المنافسة، من جانب آخر عل         
والابتكار، وأن تعمل على تأسيس البنية التحتية المؤسسية اللازمة للأعمال والعمال لضمان بقائهـا              

  ).2006العلي والقنديلجي والعمري، (واستمرارها
  

وتظهر أهمية العنصر البشري في أي منظمة من حيث أنه هو العنصر المحفز والمنشط لكل أنواع                
الملموسة أو غير الملموسة فهو الذي يزيد من فاعلية استخدامها معاً، لذلك يجب             الأصول بها سواء    

اتحـاد الخبـراء    . (أن نفهم كيف يتفاعل العنصر البشري مع بـاقي أنـواع الأصـول بالمنظمـة              
  )2004والاستشاريون الدوليون، 

  

 ـ               ات من جانب آخر، فإن تكوين رأس المال البشري وتطويره ضرورة حـضارية تفرضـها متطلب
العصر ولا يمكن تصور مجتمع متقدم في امكاناته وقدراته الانتاجية فقيراً في كفـاءة رأس المـال                 
البشري العائد له أو العكس، حيث أن زيادة تأهيل واعداد قدرات وخبرات راس المال البشري فـي                 

لين وزيـادة   المنظمة، وتدريبهم بشكل مستمر، من شأنه زيادة الأداء وتحقيق تفاهم مشترك بين العام            
كما أن الالتزام بالدعائم الأساسية لتكوين رأس المال البشري         . مستويات الثقة بين الادارة والعاملين    

والتعامل معها كمنظومة تفاعلية ومتكاملة     ) وهي التعليم، التدريب، المحافظة على القدرات المتميزة      (
والخبرات والمهارات المكونة لـرأس     ويجب الإشارة الى أن القدرات      . يعتبر أمراً في غاية الأهمية    

المال البشري غير متساوية بين الأفراد العاملين، حيث أن هناك فئة منهم تمتلك هذه المكونات بشكل                
كبير مما يمكنهم من انتاج أفكار جديدة تنعكس بالايجـاب علـى المنظمـة ومنتجاتهـا وحـصتها                  

  ).2003المفرجي، صالح، (السوقية
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  :مال البشري تطوير رأس ال.3.1.1.2

  
ان تطوير المنظمات وتحقيق التنمية الإدارية يتوقف على ما يتوفر لديها من كفاءات بـشرية، ومـا           
يحمله الأفراد من مؤهلات علمية ومهارات وقدرات، لذا لا بـد مـن انتهـاج سياسـات تـشغيلية                   

مـن خـلال    موضوعية، وضرورة العمل على الاستثمار في تنمية الموارد البشرية وخاصة الكفؤة            
التدريب المستمر لصقل المهارات ومواكبة المستجدات، والتركيز على نوعية التعليم المناسبة، كمـا             
يتطلب بالاضافة إلى ذلك تطبيق أنظمة حوافز جيدة وتوفير الخدمات الصحية والاجتماعية اللازمة،             

لـة والاسـتقرار    والضرورية لاشباع حاجات العاملين ولحفزهم على العمل ومراعاة تحقيـق العدا          
المبادئ الأساسية لتطوير رأس المال البـشري       ) 2004خير،  (ويوضح   ).2002اللوزي،  (الوظيفي  

  :على النحو الآتي
  

أن يكون هناك التزام عام من أعلى المستويات بتطوير كافة العاملين في المؤسـسة وذلـك                 •
 .لتحقيق أغراضها

 العاملين في المنظمة وفقـاً لأغـراض        المراجعة المنظمة لحاجات التطوير والتدريب لكافة      •
 .العمل

 .العمل بشكل مستمر على تطوير وتدريب العاملين الجدد، وطوال فترة عملهم •

 .التقييم المستمر لعملية التدريب والتطوير، وتقييم مدى اسهامها في تحقيق أهداف المؤسسة •

  
إلى بعض هذه الوسـائل     ) 2002اللوزي،  (وهناك مجموعة من الوسائل لتطوير العاملين، وقد أثار         

  :منها
  

 .تطبيق المعايير العلمية في سياسات الاختيار والتعيين •

 .تكثيف برامج التعليم الشاملة •

 .تطبيق أنظمة حوافز على درجة عالية من الكفاءة والفاعلية •

 .العمل على تطبيق المفاهيم الإدارية الحديثة •

  .علميةالاستمرار في تقويم أداء العاملين وفقاً لمعايير  •
  

  :وللإدارة دور هام في زيادة قيمة تطوير رأس المال البشري، ويبرز هذا الدور من خلال
  

 .الإختيار، والتعيين، والاحتفاظ بذوي المهارات العالية من العنصر البشري •
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 .التدريب والتطوير لرأس المال البشري وتشكيل الاتجاهات وتشجيع التعلم الذاتي •

 .ة على الأنشطة ذات الأولويات المهمةتركيز الموارد في المنظم •

 .تصميم العمليات بأسلوب يستخدم الطاقات الكامنة في العنصر البشري •

 .العمل على تراكم المعرفة والخبرة التنظيمية وإشراك العاملين فيها •

 .تشجيع وتسهيل المشاركة في الخبرات الفردية •

 .تعظيم ومضاعفة قدرات العاملين •

 )2004اتحاد الخبراء والاستشاريون الدوليون، . (مةتسهيل التعلم في المنظ •

  
  :  مؤشرات تطوير رأس المال البشري.4.1.1.2

  

ان نجاح المنظمات في الإستخدام الفاعل وتعظيم رأس المال البـشري يتطلـب أن تـستخدم هـذه                  
 ومـن   Quantityالمنظمات مؤشرات فاعلة قادرة على قياس رأس المال البشري من حيث الكمية             

 ومن حيث إستخدام رأس المال البشري، وأن تكون هذه المؤشرات قـادرة             Quality النوعية   حيث
من مرحلة زمنيـة الـى   ) الكمية والنوعية والإستخدامات  (على قياس الفروق في الجوانب المذكورة       

وبـالرجوع  . مرحلة زمنية أخرى، ويفضل إستخدام مؤشرات عالمية في إجراء مثل هذه المقارنات           
ات رأس المال البشري يلاحظ أن هناك مؤشرات كثيرة تستخدم في قياس مستوى تطـوير               الى أدبي 

  ): على سبيل المثال، لا الحصر(رأس المال البشري، ومن هذه المؤشرات 
  

 .التدريب والتطوير •

 .القدرات المعرفية •

 .المهارات وتداخل المهارات بين الأفراد •

 درجة تكيف الأفراد مع بيئة العمل •

 .زام بالأنظمة والتعليماتدرجة الالت •

  .الخبرات وتداخل الخبرات بين الأفراد •
  .المتغيرات الديمغرافية •
 .الخلفية الاجتماعية والقدرات والامكانات الاجتماعية •

  .الخلفية الاقتصادية •
  .القدرات الادراكية •
 .العناصر العاطفية •

  .استخدام الطاقة الكلية لكادر العمل وتعظيم هذا الاستخدام •
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 .د سنوات الخبرة لكادر العملمتوسط عد •

 .متوسط سنوات الخبرة لكادر الخدمات بالمنظمة •

 التعليم والتعلم •

 .متوسط عمر طاقم الإدارة ومتوسط عمر طاقم العمل بالمنظمة •

 ).فصليا ونصف سنويا وسنويا(دوران العمل فيما يتعلق بالخبراء والمهنيين المتخصصين  •

 .مؤشر رضا طاقم العمل •

  .للعاملين) صليا ونصف سنويا وسنوياف(دوران العمل  •
 Full-time أو دوام كلي Part-timeنسبة العاملين بعقود عمل مؤقتة أو دوام جزئي  •

 .نسبة الرواتب إلى التكاليف الكلية •

 .ملف قدرات وإمكانات كادر العمل •

 .القيمة المضافة لكل عامل •

 .مؤشر قيمة استقرار كادر العمل •

 .طاقم الإدارةعدد الرجال وعدد النساء ضمن  •

 .مؤشر الدافعية لكادر العمل •

  
وفي هذه الدراسة فقد تم استخدام ثمانية مؤشرات لقياس واقع تطـوير رأس المـال البـشري فـي              

  :مجموعة الاتصالات الفلسطينية وهذه المؤشرات هي
  

  : التعليم والتعلم. 1.4.1.1.2

  
فـي مجـال    (نـاك بحـوث كثيـرة       يعد التعليم عنصراً مهماً من عناصر رأس المال البشري، وه         

أثبتت وجود علاقة قوية بين التحـصيل التعليمـي مـن جهـة،             ) إقتصاديات العمل والتقدم المهني   
) King, & Hill,1993(ويؤكـد  ). Becker, 1993(والتحصيل والتقدم المهني من جهة اخـرى  

قـل وإنخفـض    على أن للتعليم دورا واضحا في حصول الأفراد على الوظائف، ويلاحظ أنه كلما              
المستوى التعليمي للفرد فإن هذا الفرد يواجه صعوبات أكبر في الحصول على وظيفة، وكذلك فإنـه    

، وفـي كثيـر مـن       )فيما إذا فقد وظيفته الحالية    (يواجه صعوبات في إعادة الحصول على وظيفة        
، وتكـون   الاحيان لا ينجح هذا الفرد في المحافظة على وظيفته بسبب إنخفاض المستوى التعليمـي             
 ويـشير   .فرص الحصول على الوظائف أكبر أمام الأفـراد ذوي التحـصيل التعليمـي الأعلـى    

(Bartel,1995)          على أن الأفراد الذين يهتمون بتطوير رأسمالهم البشري ويستثمرون فيه بـصورة 
واضحة وكافية فانهم يكونون أكثر قدرة على المنافسة في سوق العمل، ويحـصلون علـى أجـور                 



 20

ت مالية أفضل من غيرهم، ويكونون قادرين على ترويج أنفسهم بصورة أفضل لفرص العمل              ومكافآ
  . المتاحة في السوق

  
أن المنظمة يجب أن تتبنى عمليات التعلـيم        ) Vandenberghe,1999(و  ) Bartel,1995(ويرى  

Learning                ذات  التي ترتبط بأعمالها، وبذلك تكون عمليات الإستثمار في التعلـيم هـي عمليـات
جدوى إقتصادية، وكذلك فإن أية إستراتيجية لدعم رأس المال البشري في المنظمة تحتاج الى فهـم                
دقيق وواضح ومتكامل لعمليات الإعداد الإجتماعي وكيفية تكوين وإستخدام هذه الإعدادات، والتـي             

 وأسـواق   من ضمنها المدارس والمعاهد والجامعات والمنظمات والمجتمعات المحلية وغير المحلية         
  . Culturesالعمل والمؤسسات الدولية والثقافات المختلفة 

  
 Educationالى أن تحديد وإعتماد أهداف إقتـصادية لعمليـات التعلـيم            ) Teece,2000(ويشير  

تساعد وتدعم تحقيق الأهداف الإجتماعية والسياسية بصورة واسعة، وتساعد وتدعم تحقيق الأهداف            
  . الثقافية والشخصية أيضاً

  
على أن النجاح المهني والمالي للفرد لا يتوقف علـى المـستوى   ) Barro, & Lee,2001(ويؤكد 

 وهذه الجودة ترتبط بطبيعة Education Qualityالتعليمي فقط، بل يعتمد أيضاً على جودة التعليم 
ثـل  م(المساقات التي درسها الفرد وإرتباطها بالواقع المهني، وتحصيل الفرد في تلـك المـساقات               

  . الخ...، والمستوى الأكاديمي للجامعة التي درس فيها)المعدل التراكمي
  

إلى أن عناصر رأس المال البشري التي تحظى ) Prussia, Fugate, & Kinicki,2001(ويشير 
  Education وعنصر التعلـيم  Ageبالإهتمام الأكبر من الباحثين في دراساتهم هما عنصر العمر 

راسات تناولت العلاقة بين هذين العنصرين من جهة، وبين النجـاح المهنـي             حيث أن الكثير من الد    
الذي يحققه الفرد في المنظمة من جهة أخرى، كما ربطت هذه الدراسات بـين هـذين العنـصرين                  

وبين مستوى الإيمان والثقة في المحافظة على الوظيفة الحالية، والحـصول علـى             ) العمر والتعليم (
وتعد سياسات التعلـيم الجيـد      ). ل فقدان الفرد للوظيفة الحالية لسبب ما      في حا (فرصة عمل جديدة    

حجر الأساس في عملية تنمية الموارد البشرية، من خلال ما توفره مـن مهـارات وتخصـصات                 
 )2002اللوزي، . (للموارد البشرية، قادرة على أداء المهمات المختلفة في المنظمات

  
الى أن رأس المال الإجتماعي يـؤثر  ) Wossman,2003(و ) Adler & Kwon,2002(ويشير 

في طبيعة رأس المال البشري، فعلى سبيل المثال، هناك مجتمعات تشجع أبناءهـا علـى التعلـيم                 
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المدرسي وتجعل بعض المراحل الزامية، كما أنها تدعم وتشجع التعليم العالي، وهذا ينعكس بصورة              
من جانب آخـر، فـإن رأس       .  تلك المجتمعات واضحة في طبيعة وتركيبة رأس المال البشري في         

  . المال الإجتماعي يحدد الإطار العام لتطوير رأس المال البشري خلال مدة زمنية محددة
  

على وجوب توفير المنظمـات للـتعلم الـذي يـساعد           ) 2006العلي والقنديلجي والعمري،    (ويؤكد  
على الهياكل والعمليات التي تسهل     العاملين في اكتساب قدرات ومهارات جديدة، من خلال التركيز          

عملية التعلم على مستوى الأفراد والجماعات والمنظمة، وتؤسس لبناء المعرفة والموقف التنافـسي             
الذي يركز على تحسن ونقل المهارات، وتعلم       ) كيف(والذاكرة التنظيمية، وهنا لابد التميز بين تعلم        

  . لروابط المنطقية لتطبيق المعرفة في سياقات جديدةالذي يهدف إلى فهم العوامل السببية وا) لماذا(
  

  : التدريب. 2.4.1.1.2

  
يلعب التدريب دوراً هاماً في تنمية وتطوير الموارد البشرية، فبـرامج التـدريب وعمليـات نقـل                 
المهارات وتطويرها تعتبر من الطرق المؤدية إلى تنمية الموارد البشرية، ويعتمد دور التدريب في              

وارد البشرية على القدرة في استخدام المنهجية العلمية في تحديـد الاحتياجـات التدريبيـة               تنمية الم 
إن العنـصر   . )2002اللـوزي،   . (الفعلية اللازمة، وتحديد الأفراد العاملين للإشتراك بهذه البرامج       

امـة  البشري هو الذي يزيد فاعلية الإستثمار بالمنظمات، ومن المنطقي والطبيعي أن تولى عنايـة ت              
للاستثمار في هذا العنصر ذو القيمة العالية، حيث يمكن لجميع المنظمات بسهولة تحديد تكلفة برامج               
التدريب والتطوير، ولكن تكمن المشكلة في قياس العائد من ذلك الاستثمار، حيث لم يتم حتـى الآن                 

ب الرسـمي فـي     الاتفاق على تحديد مكونات التدريب والتطوير، حيث ان التدريب ليس هو التدري           
الفصول دائماً، وإنما يتم أيضاً من خلال الإشراف وتوجيه النصح والاستشارة، ولم تصل أي جهـة                

. على مستوى العالم حتى الآن إلى وضع معايير ومقاييس متفق عليها لقياس العائد مـن التـدريب                
اجاتها من خـلال    ورغم ذلك فإنه يمكن وضع المعايير الخاصة التي تتلاءم مع رؤية المنظمة واحتي            

جمع البيانات الخاصة بالمنظمة في كل ما يتعلق بهذا الموضوع وفقاً للنماذج والمعـايير الخاصـة                
بالمنظمة، ومن خلال مراقبة مدى زيادة الإنتاجية والجودة وخدمة الزبائن مع زيادة الاستثمار فـي               

رات وإدارتهـا علـى مـستوى      التدريب والتطوير، ومن هذا المثال يمكننا تعقب الكثير من الاستثما         
  )2004اتحاد الخبراء والاستشاريون الدوليون، . (المنظمة

  
أن هناك فرق بين تدريب رأس المال البشري وبين تطويره، فالتدريب مـن  ) 2005الهيتي،  (ويرى  

وجهة نظرهم هو نقل مهارات يغلب عليها أن تكون مهـارات يدويـة حركيـة إلـى المتـدربين،                   
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لك المهارات، أما تنمية وتطوير رأس المال البشري، فيقصد بها تطوير المهارات            وتوجيههم لإتقان ت  
كما يـرى الـبعض بـأن       . للعاملين ليصبحوا أكثر استعداد لقبول متطلبات مهام جديدة أنيطت بهم         

التدريب يعتم بالوظائف الحالية، في حين يهتم التطوير بالوظائف والأعمال المستقبلية، حيث تـسعى          
طوير والتنمية لرأس المال البشري بتوسيع مهارات الفرد وتنميتها واعـداده لأداء أعلـى              عملية الت 

مستوى من أداءه الحالي، أي التركيز على الأعداد المستقبلي للفرد، كما يرى البعض بأن التـدريب                
 يخصص للعاملين في المستويات الأدنى، بينما تخصص برامج التنمية والتطوير للمستويات الإدارية           

العليا، ويدرك من مما سبق أن عملية التدريب تنحصر بمستويات وتركز على تطوير مهارات الفرد               
الحالية، أو اكسابه مهارات وسلوكيات تساعده في تحسين مستوى أدائه للعمل، بينما تتضمن عمليـة               

  تطوير مهارات ومعارف جديدة تؤهل الفرد لعمل وظيفي أعلـى      Developmentالتطوير والتنمية   
كما يرى البعض أن التدريب شكل من أشكال التعلم، وذلك لانطباق بعض مبادئ التعلم              .   مستقبلي

  .ومن هنا نرى أن التدريب والتطوير شكل من أشكال التعلم والتعليم. على التدريب
  

جهـود إداريـة وتنظيميـة مرتبطـة بحالـة          : التدريب على أنه  ) 2005الهيتي،  (ومن هنا يعرف    
تهدف اجراء تغيير مهاري ومعرفي وسلوكي في خصائص الفرد العامل الحاليـة أو             الاستمراية تس 

.  بمتطلبات عمله أو أن يطور أدائه العملي والسلوكي بشكل أفـضل الإيفاءالمستقبلية لكي يتمكن من     
  : ويرى أن المصطلح الأصح لعملية التدريب هو التدريب والتطوير والذي يمتاز بالخصائص التالية

  
 .ارية وتنظيمية موجهة ومخططةجهود إد •

 .جهود مستمرة هادفة إلى تغيير مهاري ومعرفي وسلوكي •

 .مبادئ عملية التعلمتعتمد على  •

 .تنعكس بفوائد للفرد العامل والمنظمة والمجتمع •

  .تتمثل الفائدة النهائية بتحسين الإنتاجية والنوعية للعمل المنجز •
  

المهارات والمعرفة المحددة فـي مجـالات معينـة         التدريب على أنه زيادة     ) 2004خير،  (ويعرف  
ويـشير   .بالإضافة إلى كونه محاولة في زيادة وعي المتدرب بأهداف المؤسسة التي يعملون بهـا             

الى ان أهمية التدريب والتطوير لرأس المال       ) 2006عباس،  (و  ) 2005الهيتي،  (و  ) 2004خير،  (
، والمنظمة،  )القديم أو الحديث في المنظمة    (مل  مستوى الفرد العا  : البشري تظهر في ثلاث مستويات    

  :ويعمل التدريب على. والمجتمع
  

 .اكتساب الفرد خبرات جديدة تؤهله إلى الارتقاء وتحمل مسئوليات أكبر من العمل •
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 .مساعدة الأفراد في تحسين فهمهم للمنظمة واستيعابهم لدورهم •

 .ملمساعدة الأفراد في تحسين قراراتهم وحل مشاكلهم في الع •

زيادة ثقة العاملين بأنفسهم نتيجة لإكتساب معلومات وخبرات وقدرات جديدة، مما يؤدي إلى              •
رفع روحهم المعنوية، وما يترتب عليها من احداث تغيير في اتجاهاتهم وسـلوكهم داخـل               

 .المنشأة

يعمل على تطوير وتنمية العوامل الدافعية ويوفر الفرصة أمام الأفـراد للتطـور والتميـز                •
 .ترقية في العملوال

 .يساعد الأفراد في تطوير مهارات الاتصالات والتفاعلات بما يحقق الأداء الفعال •

 . يساهم في تقليل التوتر الناجم عن النقص في المعرفة أو المهارة •

 .تزويد الفرد العامل الحديث بالكفاءة المطلوبة •

لمهـارات والمعـارف    يمكن الأفراد من مواكبة التطورات في حقل العمل والتعرف على ا           •
 .الجديدة

تحسين وتطوير سلوكيات الفرد بما يتناسب وطبيعة الأعمال التي يؤديها والعلاقـات التـي               •
 .تتطلبها هذه الأعمال

عمل المنظمة، ويزيد   اهات ايجابية لدى العاملين نحو      يساهم التدريب والتطوير في خلق اتج      •
 .جيد للعملمن التزامهم، ويعزز من إدراكهم بأن المنظمة مكان 

 .كما يفيد التدريب في تنميط العادات والقيم •

ينعكس التدريب بنتائج إيجابية على مستوى الانتاجية الكلية للمنظمة، ويسهم فـي تطورهـا            •
 .واستمرارها

يساهم التدريب في تبسيط العمليات وتقليل الهدر في المال والمـادة والوقـت ومـضاعفة                •
 .ف الإنتاجية الكلية للمنظمةالمبيعات، مما يعمل على تخفيف الكل

 .يساعد في تجديد المعلومات وتحديثها بما يتوافق مع المتغيرات المختلفة في البيئة •

يساهم التدريب في خلق القادة الأكفاء الذين يمكن لهم أن يساهموا بشكل واضح في توجيـه                 •
 .موارد البلد وتحقيق الاستخدام الأفضل لها

  
  : ةالاهتمام بالمعرف. 3.4.1.1.2

  

يركز مصطلح رأس المال البشري على ما يمتلكه الأفراد من معرفة ومهارات وخبرات ومعلومات              
 ,Nafukho, Haitston(ويشير . والتي تلعب دوراً رئيساً في احداث الفرق بين المنظمات المتميزة

and Brooks,2004 (الى ان المعرفة تتضمن ما يأتي :  
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  .والمعرفة المتخصصةالمعرفة المهنية والمعرفة الفنية  •
  .المعرفة التي تناسب الصناعة المعنية وترتبط بها •
  Operations Knowledgeالمعرفة العملياتية  •
  .الفهم والإدراك الواسع لبيئة الأعمال المتغيرة •
 . المعرفة باستخدام التكنولوجيا •

  
ين فيهـا هـي     ان المعلومات التي يمتلكها الفرد ومدى استعداده عن طيب خاطر في اشراك الآخر            

أساس خلق القيمة المضافة مما يلقى على الإدارة عبء الالتزام بتوفير كافة البيانات لـرأس مالهـا                 
البشري وتدريبهم على استخدامها وتحويلها إلى حلول وأفكار ابتكارية، بحيث يساهم الجميـع فـي               

دامها وإشـراك الآخـرين     تنفيذها، حيث أن امتلاك البيانات في حد ذاته لا معنى له إلا إذا تم استخ              
  )2004اتحاد الخبراء والاستشاريون الدوليون، . (فيها

  
وتصنف المعرفة إلى نوعين معرفة مكتسبة يكتسبها الأفراد أثناء العمل وهي متممة للمهارات، وهي              
الأقل قابلية لأن تقلد من قبل الآخرين، وتتضمن المهارات المكتسبة مهارة القيادة ومهـارة صـنع                

ومهارة تخصيص الموارد ومهارة العلاقات التنسيقية مع الشركات الأخرى، أما النوع الثاني            القرار  
من المعرفة فهو المعرفة التعليمية والتي تطلب من المهنيين أن يكونوا على درجة عالية من التعلـيم      

من جانب آخر، يجب أن يتوفر فـي        ). 2004علي ويحيى،   (والتدريب قبل دخولهم مجالات العمل      
المنظمة بيانات العنصر البشري، والتي تلقي الضوء على الأصل الفعال النـشط داخـل المنظمـة                

  .وكيف يعمل وينجح ويبذل أقصى جهده لدفع المنظمة لتحقيق أهدافها
  
ان المنظمة يجب أن تعمل على تنمية وتطوير المعرفة والمعلومات التاليـة            ) 2005الباقي،  (يرى  و

  :لرأس المال البشري
  

 .ة تنظيم المؤسسة وسياساتها وأهدافهامعرف •

 .الخدمات التي تقدمها المنظمة وأسواقهاومعلومات عن المنتجات  •

 .معلومات عن إجراءات ونظم العمل بالمنظمة •

 .معلومات عن خطط المنظمة ومشاكل تنفيذها •

 .المعرفة الفنية بأساليب وأدوات الانتاج •

 .القيادة والإشرافالمعرفة بالوظائف الإدارية الأساسية وأساليب  •

  . معلومات عن المناخ النفسي والإنتاجي للعمل •
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  : الاهتمام بمهارات كادر العمل. 4.4.1.1.2

  

أنه يجب أن يتمتـع رأس المـال البـشري فـي            ) 2006العلي، القنديلجي، العمري،    (يرى كل من    
  :المنظمات بالمهارات الأساسية الآتية

  
فكير الاستراتيجي التي تتضمن الرؤية الواضحة عن       يمتلكون مهارات الت  : المهارات الفكرية  •

كيفية تحسين المنتج والخدمة، وكيف للشركة أن تحسن من أدائها بإضافة القيمـة المـضافة          
لمنتجاتها وخدماتها وعملياتها، والنظر إلى المنظمة بصورة كليـة، وإلـى كيفيـة تـرابط               

 .أجزائها

 :المهارات الإنسانية والشخصية وتشمل الآتي •
 

o لقدرة على العمل من خلال الأفراد ومعهما. 

o التعلم والتدريب وتشجيع الآخرين على التغيير. 

o                 الاتصال مع الآخرين وفي جميع الاتجاهات وامـتلاك اللغـة والمعـاني لفهـم عمـل
 .المستويات الإدارية المختلفة

o             الفهم ويشمل تشخيص المشكلات وتأثيرها وتوقعات العاملين نحو حساسية تطبيق نظـم
 .المعرفة

o العلاقات الإنسانية والمحافظة على كرامة الأفراد. 
 

 :المهارات الفنية وتشمل •

  
o              معرفة واسعة بممارسات الأعمال بشكل عام مع القدرة على ترجمة المعلومات الفنية في

 .المستويات الدنيا

o التفاعل الديناميكي مع فرق العمل. 

o      ومات ونظمها وبرمجياتها ويتعاظم دور     المعرفة التكنولوجية في مجالات تكنولوجيا المعل
  .المهارات الفنية خلال عمليات اكتساب المعرفة وتخزينها وتنظيمها

  
  :تتضمن ما يلي ان ينبغي المهارات أن )Lazear, 2003(وقد أكد 

  
  .مهارات التفاوض •
  .مهارات بناء العلاقات مع الآخرين •
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  .مهارات التعامل مع الزبائن •
  .رصمهارات وقدرات تمييز الف •
  .مهارات استخدام الحاسوب وقدرات التحديث •
  .مهارات وقدرات التعامل مع المشروعات المتعددة •

  
إلى ثماني مهارات أساسية يجب توفرها في فريق العمل وتتمثل هـذه           ) 2004الطراونة،  (وقد أشار   

  :المهارات في
  

جه العاملين في مرحلة    لعلمية والعملية التي توا   أي القدرة على ايجاد المشاكل      : ة التنفيذ مهار •
 .التنفيذ

أي القدرة على التنسيق بين نشاطات العاملين، والتنسيق بين الآراء المتباينة           : مهارة التنسيق  •
 .في العمل

وتعني العمل بشكل جيد مع الأعضاء المختلفين من خلال دعم العمل بـروح             : مهارة الدعم  •
مام بالعلاقات الجيـدة بـين أعـضاء    الفريق وتبني الاقتراحات الجيدة لصالح الفريق والاهت      

 .الفريق، وتقديم المساعدة الفنية التي تسهل انتقال الخبرات بين الأعضاء

وتعني القدرة على تطوير واستخدام الاتـصالات الداخليـة والاتـصالات           : مهارة التحقيق  •
الخارجية مع أعضاء الفريق والبيئة الخارجية بقصد الحصول واستثمار الفـرص الجديـدة             

 .ثارة التفكير الابداعي في المناقشاتوا

أي اقتراح الحلول الجديدة للمشكلات والقيام بمساهمات جديدة فـي العمـل            : مهارة التجديد  •
وايجاد احتمالات التوسع في التحليل والقدرة على التصور والربط بين المتغيرات المـؤثرة             

 .في المشكلة وبخاصة طرح أفكار جديدة

رة على تقييم الحالات والمفاضلة بين البدائل على أسس موضـوعية           أي القد : مهارة التقييم  •
واتخاذ القرارات الرشيدة، وتوجيه المناقشات نحو اختيار انسب الحلول واسـتبعاد بعـض             

 .الاقتراحات التي لا تخدم مهمة الفريق

 أي التركيز على مهمة الفريق، ودفع قرارات الفريق نحو التنفيذ، والرغبـة           : مهارة التركيز  •
في تولي القيادة عند توقف التقدم والاستعداد لتحدي وجهات نظر الآخرين التي قـد تبعـد                

 .الفريق عن انجاز مهمته

وتعني الاهتمام بالتفاصيل والحد من الأخطاء الناتجة هن الاهمال والتقصير          : مهارة الإنهاء  •
 .  تاماًوممارسة الضغط لانجاز المهمة في موعدها من خلال اعطاء المهمة اهتماماً
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  : أنه يجب تنمية عدة مهارات وقدرات للأفراد ومن بينها) 2005الباقي، (ويرى
  

 .المهارات اللازمة لأداء العمليات الفنية المختلفة •

 .المهارات القيادية •

 .القدرة على تحليل المشاكل •

 .القدرة على اتخاذ القرارات •

 .المهارة في التعبير والنقاش وإدارة الندوات والاجتماعات •

 .القدرة على تنظيم العمل والإفادة من الوقت •

 . المهارة الإدارية في التخطيط، التنظيم، التنسيق، الرقابة •
 

  : تحسين البيئة التنظيمية. 5.4.1.1.2

  

للبيئة الداخلية دور كبير في نجاح المنظمة، فكل بيئة عمل لها نواحي قوة ونواحي ضعف تختلـف                 
على المديرين العمل للتعرف على هذه الجوانب المختلفـة للقـوة           من بيئة عمل إلى بيئة أخرى، لذا        

ويشير  ).2002اللوزي،  (والضعف، حتى يتمكنوا من الاستفادة من تلك الفرص والظروف المتوفرة           
)Monge-Naranjo, 2002 ( الى أنه يقصد ببيئة العمل كل ما يحيط برأس المال البشري في عمله

  :إلى) ظروف العمل(يئة العمل ويؤثر في سلوكه وأدائه، وتقسم ب
  

طبيعية، وتتضمن الاضاءة والضوضاء والنظافة ودرجـة الحـرارة          ظروف عمل مادية أو    •
والتهوية وعدد ساعات العمل وفترات الراحة ونوبات العمل وحـوداث العمـل والرعايـة              

  ).الصحية وغيرها
تي يعمل معهـا،    ظروف عمل اجتماعية وتتضمن قدرة الفرد على الاندماج مع المجموعة ال           •

ونوع الاشراف الذي يخضع له، والشعور بالاستقرار في العمل، والمعاملة الانـسانية، أي             
  .  كل ما يؤثر في الروح المعنوية لرأس المال البشري

  
على أن أداء رأس المال البشري يتحدد بالمقدرة والحافز، ) Zula and Chermack,2007(ويؤكد 

ن ضروريان ومتكاملان لضمان أداء فاعل، حيث تتولد المقدرة مـن      حيث ان المقدرة والحافز جزءا    
المعرفة والمهارة، وتتأثر المعرفة بالتعليم والخبرة والتدريب والاهتمام بالعمل، أما المهارة فتتـأثر             

.  بالاستعداد الشخصي والصفات الشخصية، بالاضافة للتعليم والخبرة والتدريب والاهتمـام بالعمـل           
تج عن تفاعل العوامل التي تكون ظروف العمل الطبيعية مع العوامـل التـي تكـون                أما الحافز فين  
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ظروف العمل الاجتماعية، وقد تؤثر بعض هذه العوامل على الحافز بطريقة ايجابية فيؤدي ذلك الى               
  .  تحسين الأداء، وقد تؤثر بطريقة سلبية فيؤدي ذلك إلى انخفاض مستوى الأداء

  
الى أن على المنظمات أن تعمل على تهيئة مناخ مناسب ) Yeung, and Berman, 1997(ويشير 

تنمية وغرس روح الفريق وذلك بتشجيع طاقم العمـل علـى الاحـساس بـأنهم               : للعمل من خلال  
مجموعة أو فريق عمل متميز ومترابط ومتحد، وعن طريق تأكيد الترابط والتجانس، كمـا يجـب                

كن من تكريس المكانة والتقدير للتسلسل الـوظيفي،        العمل على خلق بيئة عمل تتضمن أقل قدر مم        
من جانب آخر، فإن المدير هو الأسـاس، إذ ان العـاملين             .ل على تشجيع المبادرات الفردية    والعم

الأكفاء يتوقعون من مديريهم التوجيه والتطوير والتدعيم في المسار الوظيفي، فالمدير هـو أسـاس               
 Rao, and(يـشبع طموحـات العـاملين ورغبـاتهم     الاتصال ذو الاتجاهين وهو الممر الـذي  

Rothwell, 2000.(  
  

ومن هنا يلاحظ أنه يمكن تطوير رأس المال البشري من خلال ايجاد إدارة فاعلة تعتني برأس المال                 
البشري وتهيئ البيئة الصالحة التي تمكنهم من تحقيق أهداف المنظمة بالطريقة المناسبة التي تحقـق     

  )2004خير، . ( انتاجية مطلوبةللمنظمة أعلى كفاءة
  

  : الاهتمام بالخبرات. 6.4.1.1.2

  
ان الاهتمام بخبرات العاملين من شأنه أن يساهم بشكل كبير فـي تطـوير رأس المـال البـشري                   
للشركات، وذلك من خلال نقل تراكم الخبرات من فرد لآخر بالـشركة، وتحـسين ذوي الخبـرات              

ية لزملائهم في العمل، وانعكاس خبرات العاملين على مهارتهم         المتميزة في الشركة القدرات الوظيف    
الوظيفية، واستفادة العاملين من خبرات بعضهم البعض الذي من شأنه أن يعمل على تحقيق الميـزة                

أن خبـرات العـاملين ومهـاراتهم    ) Kaplan,and Norton, 2005(ويـرى  . التنافسية للشركة
 التي تخلق القيمة المضافة، فـالإدارة تـوفر رأس المـال            ومعارفهم، ودرجة التحفيز بداخلهم، هي    

  .لرأس المال البشرياالهيكلي بأفضل تكلفة والعاملون يعطون الحياة لهذا 
  

  :الاهتمام  بقدرات كادر العمل. 7.4.1.1.2

  
ينبغي ان تهتم المنظمات بتطوير قدرات رأس مالها البشري الذهنية، والإبداعية، والـذي يـنعكس               

 . لى قدرة العمل ككل في الشركةبالتالي ع



 29

ان الفرد يمتلك مواهب يفتقر إليها زملاؤه في العمل والعكس صحيح، لذا يمكنهم الاعتمـاد علـى                 
قدرات بعضهم البعض، شريطة أن يدار العمل على نحو يمكِّن الأفـراد ذوي العقليـات المتماثلـة                 

وتـشمل قـدرات العـاملين       ).2004ستيورات،  (والمواهب غير المتجانسة من التعاون فيما بينهم        
Employees Competencies  ما يأتي) 2004أبو فارة والنسور، ( وفقا لما يشير:  

 
  .القيادة الاستراتيجية لإدارة المنظمة •
 .مستوى جودة العاملين •

 .كفاءة عمليات تدريب العاملين •

 .قدرة العاملين على المشاركة في اتخاذ القرار •

 والتي تشمل قدرات الإبداع والابتكـار لـدى    Employees Creativityقدرات الإبداع  •
 .العاملين، والدخل المتحقق من الأفكار الأصيلة للعاملين

 
  : تحسين خصائص كادر العمل. 8.4.1.1.2

  

على وجوب ان تعمل الشركات على تحـسين  ) Hitt, Ireland, and Hoskisson, 2005(يؤكد 
مل على تطوير وتحسين العمـل فيهـا، وتتـضمن هـذه            خصائص عامليها الكمية والنوعية بما يع     

  :الخصائص ما يأتي
 

  .المرونة •
  .القدرة على التكيف وسهولة التكيف مع الطوارئ •
  .القدرة على التعلم السريع •
  .التوجه الذاتي بالتنمية والتعليم •
  .الاعتماد على الذات •

  

م بالـصفات الفرديـة،     الى ان تحسين خصائص كادر العمل يتطلب الاهتما       ) Alavi,2000(ويشير  
التي من المتوقع أن تنجح في تـرويج        ) الشخص(ويقصد بهذه الصفات تلك الصفات التقليدية للفرد        

المتاحة في سوق العمل، وبعبارة أخـرى هـي تلـك           ) ذات العلاقة (هذا الفرد للوظائف والأعمال     
لتركيـز يكـون    أي ان ا  . Marketableالصفات التي تجعل الفرد صالحاً للعرض في سوق العمل          

   Proactive وعلى السلوكيات المهنية فـوق الفاعلـة   Positive Traitsعلى السمات الإيجابية 

Career Behavior  . ويرى)Becker,2007 (  أن تحديد وقياس الصفات والخصائص المختلفـة
تي يتطلب تركيزاً مباشراً على الصفات والخصائص ال      ) التي تساهم في تكوين رأس المال البشري      (
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ينبغي أن يمتلكها الأفراد كونها ضرورية وجوهرية لطبيعة العمـل والنـشاط الإقتـصادي، ومـن                
  ): على سبيل المثال(الصفات والخصائص التي ترتبط مباشرة بمستوى توافر المعرفة المطلوبة 

  
  . مستوى الانفتاح الذهني •
 . تقبل وتقويم الأفكار الجديدة •

 . الدافعية والحماسة نحو العمل •

 .فيز الآخرين على العملتح •

 . وجود إتجاهات واضحة لتبني أسلوب فرق العمل في انجاز المهام •

  
 Individualالى أن رأس المال البشري يظل خاصية فرديـة  ) Adler & Kwon,2002(ويشير 

Characteristic            وتتراكم الخواص الفردية لمجموع الأفراد لتكوين رأس المال الكلي للمنظمة، ولا 
 Social الا من خلال التفاعل الناجح بين رأس المال البشري وراس المـال الاجتمـاعي   يتم ذلك

Capital            مثـل وجـود العلاقـات      (، ورأس  المال الإجتماعي يشير إلى أوجه الحياة الإجتماعيـة
والتي تمكن الإفراد من التعامل والعمل مع بعضهم البعض، وتحقيق          ...) والعادات والتقاليد وغيرها  

  .  وبناء الشراكاتSynergyية التداؤب
  

  : جودة الخدمات2.1.2

  
  :فيما يأتي تتناول الدراسة الاطار النظري لجودة الخدمات

  
  :فهوم الجودةم. 1.2.1.2

  
تناول الباحثون في دراساتهم موضوع الجودة من أكثر من منظور، وهذا أدى إلـى تنـوع وتعـدد                  

ات الجودة هو تعريف الجمعية الأمريكية للجودة،       ومن أشهر تعريف  . التعريفات الخاصة بهذا المفهوم   
التـي توضـح    ) خدمة أو سـلعة   (ووفقا لهذا التعريف فالجودة هي الهيئة والخصائص الكلية للمنتج          

 & Heizer(وتعكس قدرة هـذا المنـتج علـى إشـباع حاجـات صـريحة وأخـرى ضـمنية         

Render,2004.(  
  

 مفهوم مجـرد يعنـي أشـياء مختلفـة     أن الجودة تعبر عن) Koch and Fisher,1998(ويرى 
 Excellentللأشخاص المختلفين، والجودة تعبر عن درجة التألق والتميـز وكـون الأداء ممتـازا          
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ممتازة عند مقارنتهـا مـع المعـايير        ) خدمة أو سلعة  (وكون خصائص أو بعض خصائص المنتج       
الجودة بأنهـا   ) Juran(ويعرف  . الزبون/ الموضوعة من منظور المؤسسة أو من منظور المستفيد       

العـزاوي،  . (، أي القدرة على تقديم أفضل أداء وأصـدق صـفات          "مدى ملاءمة المنتج للاستخدام   
هي تلبية توقعات الزبون، أو تحقيق ما يفـوق هـذه   ) Beer, 2003(والجودة كما يعرفها  ).2002

) Intec,2004(رفها  ويع .أي أن الجودة هي مقابلة توقعات الزبون أو تخطيها وتجاوزها         . التوقعات
بأنها الاهتمام بإرضاء احتياجات الزبائن، ويعد الزبون في جميع مجالات الأعمـال هـو الهـدف                

بأنهـا النـاتج الكلـي    ) Irani, Beskese, and Love, 2004(وقد عرفها  .الأصلي لتقديم الخدمة
يانة التي تمكـن    للمنتج أو الخدمة جراء دمج خصائص نشاطات التسويق والهندسة والتصنيع والص          

بأنها عبارة عـن مجمـوع مـا         ) 2006الدرادكة،  (عرفها  كما  . من تلبية حاجات ورغبات الزبون    
يتميز به المنتج من صفات وخصائص ، والتي تؤدي إلى تلبية حاجات المستهلكين والزبائن سـواء                

ء هـؤلاء   من حيث تصميم المنتج أو تصنيعه أو قدرته على الأداء، في سبيل الوصول إلى إرضـا               
  .المستهلكين والزبائن واسعادهم

  
  : مفهوم جودة الخدمة.2.2.1.2

  
 الخدمة بأنها أي فعل أو أداء يقدمه طرف الى طرف آخر وهذا الفعل أو (Kotler, 2006)يعرف 

الاداء غير ملموس بصورة أساسية ولا يؤدي الى ملكية أي شي، وإنتاجه قـد يكـون أو لا يكـون                    
 وقد يرافقها منتج ملمـوس، وتتفـاوت        Pureموس، فالخدمة قد تكون بحتة      مرتبطاً بمنتج مادي مل   

على نسبة  ) السلعة(السلعة لدرجة قد تطغى عندها نسبة المنتج المادي         / النسب ضمن مزيج الخدمة     
   .إن الخصائص المختلفة للخدمات تجعلها تتمتع بخصوصية. الخدمة

  
مة هي تلك النتيجة التي يتم الحصول عليهـا         أن الخد ) 2006العزاوي،(و  ) 2006الدرادكة،(ويرى  

بواسطة أنشطة ناشئة من التداخل بين المؤسسة والزبائن وكذلك الأنشطة الداخلية لـدى المؤسـسة               
أن مصطلح الخدمة يتجسد فقط من خـلال        ) 2006المحياوي،  (ويرى   .لتحقيق احتياجات والزبائن  

باحث شرويدر ضمن مفهوم اطلق عليه مثلـث        تفاعل الأجزاء والعناصر المكونة له والتي جسدها ال       
  :الخدمة والذي يتكون من أربعة عناصر وهذه العناصر هي

  
 .وهي الرؤية والفلسفة للمؤسسة: الاستراتيجية •

 .وهو الذي يجب ان تركز الخدمة نحو حاجاته، وهو يمثل مركز المثلث: الزبون •

 .ج الخدمةوهو النظام المادي والاجراءات المستخدمة في انتا: النظام •
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 .وهم الأفراد العاملون في إنتاج الخدمة في منظمة صناعة الخدمة: العاملون •

  
أن جودة الخدمة يمكن أن تعرف من منظور مقـدم  ) Krajewski and Ritzman, 2000(ويرى 

الخدمة ومن منظور المستفيد من هذه الخدمة، فالجودة من منظور مقدم الخدمة هي مطابقة الخدمـة                
الزبون / أما جودة الخدمة من منظور المستفيد     . المواصفات الموضوعة مسبقا لهذه الخدمة    للمعايير و 

أن جودة الخدمة ) Jiang, 2002(ويرى . فهي مواءمة هذه الخدمة لاستخدامات الزبون واستعمالاته
هي تلك الدرجة من الرضا التي يمكن أن تحققها الخدمة للمستفيدين والزبائن عن طريـق إشـباع                 

الـى أن  ) Iezzoni, Davis and Soukup,2003(ويـشير   .ة حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهموتلبي
جودة الخدمة تعبر عن مدى تطابق مستوى الجودة المقدمة مع توقعات المستفيد، فتقديم خدمـة ذات                

بينمـا يـرى    .جودة يعني في المحصلة النهائية أن تكون الخدمة متوافقة مع توقعـات المـستفيدين         
أن جودة الخدمة هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة، أي             ) 2006ة،الدرادك(

التي يتوقعها الزبائن أو يدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئيسي لرضى الزبون أو عـدم                
في  .رضاه وتعد في الوقت نفسه من الأولويات الرئيسة للمنظمات التي تهتم بتعزيز مستوى خدماتها             

  .ان جودة الخدمة هي المحدد الرئيس لرضا الزبون أو عدم رضاه) 2006المحياوي، (حين يرى 
  

  : أبعاد جودة الخدمة.3.2.1.2

  
  :إلى أن أبعاد جودة الخدمة هي) 2002العزاوي،(يشير 

  
 .كم ينتظر المستهلك: Time الوقت •

 .التسليم في الموعد المحدد:  Timelessدقة التسليم •

 .إنجاز جميع جوانبها بشكل كامل:  Completenessالإتمام •

 .ترحيب العاملين بكل الزبائن:  Courtestالتعامل •

 .تسليم الخدمة الواحدة بنفس النمط للزبائن دون تباين في الأداء: Consistencyالتناسق •

 .إمكانية الحصول على الخدمة بسهولة:  Convenienceسهولة المنال •

 . بصورة صحيحة من المرة الأولىإنجاز الخدمة:  Accuracyالدقة •

التفاعل بسرعة من العاملين لحـل المـشكلات   ويقصد بها :  Responsivenessالاستجابة •
 .غير المتوقعة

  
  :بعدين أساسيين لجودة الخدمة هما) 2001الدرادكة وآخرون، (ويضع 
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 .يرتبط بالنظم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمة: البعد الإجرائي •

الزبـائن  / يرتبط بأساليب تفاعل وتعامل العاملين مع المستهلكين      ): الإنساني (البعد الشخصي  •
  .عند تقديم الخدمة وما يستخدمونه من سلوكيات ومواقف ومهارات لفظية

  
  :أنه يمكن حصر أبعاد الجودة في خمسة أبعاد هي) 2001العلاق والطائي، (ويرى 

  
المقاعـد، الأضـوية،    (يـة للخدمـة     تشمل العناصر الماد  : Tangibles الأشياء الملموسة  •

 ).الخ...الكراسي، المعدات، المكائن

بمعنى درجة الاعتماد على مورد الخدمة ودقة انجـاز الخدمـة           : Reliability الاعتمادية •
 .المطلوبة

سرعة الانجاز ومستوى المساعدة المقدم للمـستفيد مـن         :  Responsiveness الاستجابة •
 .مورد الخدمة

 معلومات وكياسة القائمين على تقديم الخدمات، وقدرتهم على اسـتلهام           :Assurance العهد •
 .الثقة والإئتمان

درجة العناية بالمستفيد ورعايته بشكل خـاص، والاهتمـام         : Empathy التقمص العاطفي  •
 . بمشكلاته والعمل على إيجاد حلول لها بأساليب انسانية راقية

  
  :اد للجودة وهيفيرى أن هناك خمسة أبع) 2005البكري، (أما 

  
 .القدرة على الأداء في انجاز ما تم تحديده مسبقاً وبشكل دقيق:  Reliabilityالمعولية •

 .المساعدة الحقيقية في تقديم الخدمة لزبون: Responsiveness الاستجابة •

وهي السمات التي يتسم بها العاملون من معرفة وقدرة وثقة في تقديم            : Assurance التأكيد •
 .الخدمة

 . درجة الرعاية والاهتمام الشخصي بالزبون: Empathy)اللطف(كياسة ال •

 .القدرات والتسهيلات والتجهيزات والأفراد ومعدات الاتصال:  Tangiblesالملموسية •

  
ت الى أن أبعاد الجودة التي تبنى       لأن هناك مجموعة من الدراسات توص     ) 2006المحياوي،  (ويرى  

  :وبالتالي الحكم على جودة الخدمة هيعليها توقعات الزبائن وإدراكاتهم 
  

 .تعني الاتساق في الأداء والدقة في انجاز الخدمة: Reliability الاعتمادية •
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هي المرونة في اجراءات ووسائل تقديم الخدمـة وتلبيـة          : Responsiveness الاستجابة •
  .الاحتياجات الطارئة للزبائن

ليلية والاستنتاجية والمعـارف التـي      هي المهارات والقدرات التح   : Competence الجدارة •
 .يتمتع بها القائمون على تقديم الخدمة والتي تمكنهم من أداء مهامهم بشكل أمثل

ويتضمن هذا البعد الاتصال وكل ما من شأنه أن ييسر :  Accessibility الوصول للخدمة •
 .الحصول على الخدمة

ا يخص الخدمات المقدمـة للزبـائن   تعني الالتزام بالمواعيد فيم:  Credibility المصداقية •
 .وتحسينها

 .يعني خلو المعاملات مع منظمة الخدمة من الشك والمخاطرة:  Security الأمان •

وجود قنوات اتصال لتنتقل المعلومات من الزبـائن إلـى   :  Communication الاتصال •
 .الإدارة

 ـ: Understanding the Customer درجة فهم مقدم الخدمة للمـستفيد  • ي مواءمـة  وتعن
الخدمة في ضوء معرفة احتياجات الزبون كما تتضمن الاهتمام الشخصي بالزبون وسهولة            

 .التعرف عليه

يتم تقييم جودة الخدمة من قبل الزبون عادةً مـن خـلال   :  Tangibles الأشياء الملموسة •
 .التسهيلات المادية مثل المعدات والأجهزة ووسائل الاتصال

ن يتسم مقدم الخدمة بالمعاملة الودية للزبائن فإن هذا الجانب يشير أي أ:  Courtesy اللباقة •
 .إلى الصداقة والاحترام والود بين مقدم الخدمة والزبون

  
وقد تتداخل هذه المعايير مع بعضها البعض واحياناً تكون مكملة لبعضها البعض وأحياناً مستقلة عن               

  :هذه الأبعاد في خمسة يبينها الشكل التاليبعضها البعض وقد قامت الدراسات المتلاحقة بتلخيص 
  

 
  

  )2005العجارمة، (أبعاد جودة الخدمة : 1.2شكل 
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 أن أدبيات إدارة الجودة الشاملة تؤكد على وجود مجموعـة أبعـاد             الدراسةومما سبق فقد استنتجت     
هـذه  جودة الخـدمات، و   لجودة الخدمة أهمها عشرة أبعاد أساسية تستخدم في تقييم وقياس مستوى            

  : الأبعاد هي
  

 .Timeless  سرعة تسليم الخدمات والتسليم في الموعد •

 .Completeness  )الإتمام(وتقديم الخدمات بصورة تامة  •

 .Convenience )تقديم الخدمة بنفس النمط لكل زبون(والتناسق في تقديم الخدمة للزبانن  •

 .Accuracy الدقة في إنجاز الخدمات •

 .Tangibles مراجعينالكياسة في التعامل مع ال •

 .Accessibility )سهولة المنال(الحصول على الخدمة بسهولة  •

 .Consistency )الاستجابة(التفاعل بسرعة مع المستجدات  •

 .Competenceالأهلية في تقديم الخدمة •

 .Assurance &  Securityيق الأمان والثقة في تقديم الخدمة تحق •

 .Tangibles  )لوسيةالم(الجوانب المادية الملموسة للخدمة  •

  

  :  محددات جودة الخدمة.4.2.1.2
  

إلى مجموعة من المحـددات     ) 2006الدرادكة،  (و )2003حداد،  (و) 2001العلاق والطائي،   (أشار
  :التي تتعلق وترتبط بتقديم الخدمة، وأهم هذه المحددات

  
مثـل  (دية  يرتبط بما توفره المنظمة من مرافق وتسهيلات ما       : Tangibles المحدد المادي  •

 .الزبائن/ من أجل خدمة المستهلكين) المعدات والأجهزة والأفراد ووسائل الاتصال

هو ما يمتلكه موظفو المنظمة من رغبـة        : Responsiveness المحدد المرتبط بالاستجابة   •
الزبائن، ومدى استعداد ورغبة مـورد      / وقدرة واستعداد لتقديم الخدمة المناسبة للمستهلكين     

 .الزبائن، وتقديم المساعدة له/ ل مشكلة هؤلاء المستهلكينالخدمة في ح

هو ما تمتلكه المنظمة من قدرة على انجاز الخدمة التي          : Reliabilty المحدد المرتبط بالثقة   •
وعدت بها بشكل دقيق وثابت يعتمد عليه، حيث أن المستفيد يتطلع إلى أن تقدم لـه خدمـة                  

 .دقيقة من حيث الوقت والانجاز

تعود إلى ما يمتلكه الموظفون من معرفة وحسن ضيافة،         : Assurance لثقة المتبادلة تأكيد ا  •
 .الزبائن المتلقين للخدمة/ وقدرة على بناء الثقة المتبادلة بينهم وبين المستهلكين
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ما تقوم به المنظمة من رعاية وتركيز للخدمة علـى          : Empathy المحدد المرتبط بالعناية   •
الزبـائن  / ت ورغبات الزبائن، وفهم مورد الخدمة للمستهلكين      اساس فردي من خلال حاجا    

 .وفهم المتطلبات الخاصة بهم، والاهتمام بمشاعرهم وتقديرها

 هل الخدمة خالية من الخطورة والمخاطرة والشك؟:  Securityالمحدد المرتبط بالأمان •

 ـ(هو مستوى الاهلية    : Competence )الجدارة(المحدد المرتبط بالأهلية     • التـي  ) دارةالج
يتمتع بها القائمون على تقديم الخدمة، من حيث المهارات والخبرات والقـدرات التحيليلـة              

 .والاستنتاجية، والمعارف التي تمكنهم من أداء مهامهم بالصورة الأفضل

من حيث قدرة مورد الخدمة على تنوير       : Communication المحدد المرتبط بالاتصالات   •
دمة المقدمة، والدور الذي ينبغي على المستفيد أن يلعبه للحـصول           المستفيد حول طبيعة الخ   

 .على خدمة ذات جودة عالية وبالشكل المطلوب

  
  :  خصائص الخدمات5.2.1.2

  
هناك مجموعة من الخصائص التي تنفرد وتتميز بها الخدمة عن السلعة، ومن أبرز هذه الخصائص               

حـداد،  ( و)2001العـلاق والطـائي،   ( و)Choi, and Behling, 1997(وفقا لما يشير كل من 
  : )2006البكري، (و) 2004أبو فارة، (و) 2003

  

 يشير الى أن ما يميز الخدمة عن السلعة، أن الخدمـة غيـر              Intangibility:اللاملموسية   •
ملموسة، ومن الناحية العملية فإن عمليتي الإنتاج والاستهلاك تحدثان في آن واحد ويترتب             

 هي صعوبة معاينة تجربة الخدمة قبل شرائها بسبب تزامن انتـاج            على ذلك خاصية أخرى   
واستهلاك الخدمة بمعنى آخر فإن المستفيد لن يكون قادراً بإصدار أحكام مستندة على تقييم              

وفي ضوء ذلك فأنه يمكن     . قبل شرائه للخدمة  ) البصر، الشم ، التذوق   (محسوس من خلال    
هو الحال بالنسبة للسلعة، وهـذا الأمـر يفـسر أن          للمستفيد منها أن يلمسها ويتفحصها كما       

كثيراً من المنتجات تباع عبر الانترنت والأمر لا يختلف بالنسبة لطبيعة الخدمة سواء جرى              
. شراؤها من السوق التقليدية أو من السوق الالكترونية بسبب عدم القدرة على لمس الخدمة             

 إضفاء رموز للتعبير عن جودة الخدمة       وللتغلب على هذه الصعوبة يلجأ مسوقو الخدمة إلى       
مثل الاهتمام بالبيئة المادية التي تقدم من خلالها الخدمة أو تقديم باقات زهور للنزلاء فـي                

ويترتـب   .الخ وهذه الأشياء تعبر عن مدى اهتمام القائمين بتقديم خدمات لزبـائنهم           ...فندق
 :على اللاملموسية نتائج متعددة منها

  



 37

o ة بين خدمة وأخرى الا بعد شراء الخدمةلا يمكن المقارن. 

o               اقتصار توزيعها على الوكلاء والسماسرة وبالتالي فالتاجر ليس له دور جـوهري فـي
ذلك لأن التاجر وسيط تنتقل إليه ملكية الأشياء التي يتعامل بهـا وبـذلك لا يمكـن أن                  

 .  يحصل على الخدمات طالما أنها غير ملموسة

o   ية في الرقابة على الجودة تكون ضئيلة أو معدومة حيث توجـد          استخدام الأساليب التقليد
 .أساليب أخرى مبتكرة لقياس جودة الخدمات مثل ولاء الزبائن ومستوى رضاهم

o                يصعب اللجوء إلى أساليب المضاربة التقليدية في الخدمات في حـين المـضاربة فـي
 .السلع هو أسلوب شائع

o       ة النقل في البرامج التسويقية خصوصاً في       يؤدي عدم الملموسية إلى عدم استخدام وظيف
 . مجال التوزيع المادي

 

درجة الترابط بين الخدمة ذاتها وبين الـشخص الـذي تـولى            : Inseparabilityالتلازمية   •
تقديمها ويترتب على ذلك ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقديمها كما هو الحـال               

 :يها ما يأتيويترتب على.  إلى المستفيدفي الاتصال المباشر حيث تكون الخدمة موجهة
  

o وجود علاقة مباشرة بين مؤسسة الخدمة والمستفيد. 

o ضرورة مساهمة الزبون في إنتاج الخدمة في الأغلب. 

o                زيادة درجة الولاء إلى حد كبير حيث يصر طالب الخدمة على طلبها من شخص معين
 .أو مجموعة أشخاص معينين

  
تعني الصعوبة البالغة في كثير من الحالات في        : Variablityعدم التماثل أو عدم التجانس       •

تنميط الخدمة مما يعني يصعب على  مورد الخدمة أن يتعهد بأن تكون خدماته متماثلـة أو                 
متجانسة على الدوام، إذ يلاحظ عدم وجود نمطية ثابتة في تقديم الخدمة، حيـث أن هنـاك                 

تتـصف   و . طبيعة أدائها لا تتمتع بنمط ثابت      عوامل متعددة تؤثر في أداء الخدمة مما يجعل       
الخدمات بتقلب وتغير جودتها لارتباط ذلك بصعوبة تنميط الخدمة ولصعوبة المحافظة على            
مستوى واحد من المعيارية في المخرجات، ولعل ذلك يعود إلى المحـددات المـؤثرة فـي                

قيـت، الـسرعة، الأدوات     مدخلات إنتاج الخدمة، ممثلة بالمواد التي تتطلبها الخدمـة، التو         
الخ حيث أنها تنعكس جميعها على معيارية الأداء للخدمة المقدمة، لذلك لا بـد              ...المستخدمة

من اعتماد التغذية العكسية عن طريق استقصاء آراء الزبائن لمعرفة مقترحـاتهم وآرائهـم              
دمـة  نحو تحسين الخدمات المقدمة لهم في حال كان هناك خلل في الرضا التـام عـن الخ                

 .المقدمة لهم، وذلك يعد الطريق الأمثل لتقليص حدة التباين
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يتصف الطلب على بعض الخـدمات بالتذبـذب   : Demand Fluctuationتذبذب الطلب  •
وعدم الاستقرار فهو يتذبذب بشكل كبير من يوم لآخر من أيام الأسبوع وأحياناً من سـاعة                

 .لأخرى في اليوم الواحد او خلال فصول السنة

الخدمة لا يمكن تخزينها فهي بالأساس غير ملموسـة ويترتـب           : امكان تخزين الخدمة  عدم   •
على عدم امكانية التخزين اعتبارات تسويقية مهمة فالخدمة تعد خسارة وفرصة ضـائعة إن              

 ).يوم مثلاً(لم يتم بيعها في مدة زمنية معينة 

ييم والحكم تعتمـد فـي      ان عملية التق  : صعوبة الحكم على مستوى جودة الخدمة قبل الشراء        •
  .الأغلب على آراء المستفيدين الذين يشترون الخدمة

 .الخدمة ينتفع منها مستخدمها ولكنه لا يمتلك حق التمتع بملكيتها: عدم تملك الخدمة •

  
  .مقارنة بين أهم خصائص الخدمة والسلعة)  ب-1.2) (أ-1.2(ويوضح الجدول 

  
  )2006المحياوي،  (.ة وخصائص السلعة  مقارنة بين أهم خصائص الخدم:أ-1.2جدول 

  
  الخدمة  السلعة  المنتوج/المعيار

  تكون غير قابلة للمس  تكون قابلة للمس  اللمس  .1
يمكن فصل عملية الانتاج عن   الانتاج والاستهلاك  .2

  الاستهلاك
  يكون الانتاج والاستهلاك متزامنين

  لا يمكن خزنها  يمكن خزنها  التخزين  .3
  لا تتكرر عملية البيع أكثر من مرة  ذاتها يمكن بيعها أكثر من مرةالسلعة  البيع  .4
لا يتم نقلها الى مكان الاحتياج في   يمكن نقلها حسب مكان الحاجة اليها  النقل  .5

  .معظم الحالات
يتم نقلها إلى الزبون من خلال وسائل   وسيلة النقل  .6

  مختلفة
يتم نقلها فقط من خلال مجهز الخدمة 

  .نفسها
لا يمكن تصديرها وارتباطها   يمكن تصديرها  التصدير  .7

  .بمنتجها
لا يمكن أن تكون معروضة قبل   يمكن أن تكون معروضة قبل الشراء  العرض  .8

  .الشراء
  .تكون سهلة لكنها غير محددة  تكون معقدة ومتداخلة  عمليات الانتاج  .9
 الزبون في معظم عمليات يشارك  لا يشارك الزبون في عملية الانتاج  مشاركة الزبون  .10

  .الانتاج
  لا تكون واضحة  تكون واضحة  لعملياتامعايير قياس   .11
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  : أهمية جودة الخدمة.6.2.1.2

  

إن الجودة تحتل مكان الصدارة في المؤسسات، حيث انه يتم اعتماد عنصر التخطيط في مجال انتاج                
خدمات فـإن الزبـائن والمـوظفين       المنتجات السلعية وتصنيفها وعرضها للزبائن، أما في مجال ال        

يتعاونون لانتاج الخدمة وتقديمها، لذلك لا بد من أن يتعاملوا بشكل فاعـل مـع الزبـائن ويقـدموا       
وفي ظل حالة المنافسة علـى المؤسـسات أن تهـتم بمتطلبـات             . مستوى مناسباً من جودة الخدمة    

نخفضة الجودة تؤثر سلباً علـى      وأولويات واهتمامات الزبائن حتى تحصل على ولائهم، فالخدمات م        
ويرى كل من   . عدد الزبائن الحاليين كما أن الجودة العالية للخدمات تؤدي إلى استقطاب زبائن جدد            

  :أن أهمية الجودة تعود إلى) 2002العنزي، (و) 2006الدرادكة، (
  

توسعت المنظمات الخدمية بشكل كبيـر وكـذلك المنظمـات المتـصلة            : نمو مجال الخدمة   •
  .ماتبالخد

عاليـة  ) نوعيـة (إن بقاء الشركات واستمرارها يتوقف على توفر جودة           : ازدياد المنافسة  •
للخدمة وبصورة تفوق قدرة المنافسين الآخرين، والتميز في تقـديم خـدماتها مـن خـلال           

 .الاستعانة بموظفين أكفاء، في ظل بيئة مادية راقية، وتوفير العديد من المزايا التنافسية

لا يكفي فقط تقديم خدمات ذات جودة عالية وسعر مقبول دون تـوفر             : بر للزبائن الفهم الأك  •
 .المعاملة الجيدة والفهم العميق للزبائن

تحرص الشركات على المحافظة علـى زبائنهـا        : المدلول الاقتصادي لجودة خدمة الزبائن     •
 .الحاليين وتوسيع قاعدة هؤلاء الزبائن، ومن هنا تظهر أهمية الجودة

 ـ  : ظة على العاملين باعتبارهم زبائن داخليـين      المحاف •  وتطـوير كفـاءاتهم     بهمفالاهتمـام ب
 .بأهميتهم مما يحفزهم على تقديم الأفضلهم ومهاراتهم العملية وتحفيزهم وتدريبهم يشعر

 لخدماتلتعد وسيلة ترويجية ، وجودة الخدمات تعطي صورة إيجابية عن المنظمة •

 .ر التكنولوجيا ومواكبة التطورتحفيز الإدارة على الاهتمام بتطوي •

تنعكس جودة الخدمة على المجتمع حيث أن الأفراد هـم          : المنفعة الاجتماعية لجودة الخدمة    •
 .المستفيدين من الخدمة

  
  :  قياس جودة الخدمات.7.2.1.2

  
ان عملية قياس جودة الخدمات عملية في غاية الصعوبة مقارنتاً بالسلع المادية وذلك لغيـاب البعـد                 

  .مادي والتطور فيهاال
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إلى أنه لا يمكن وضع معايير ثابتة لقياس جودة الخدمات وتعميمها على            )  2006المحياوي،(ويشير  
جميع المنظمات الخدمية، إلا أنه بالإمكان أن يقوم كل قطاع من القطاعات الخدمية بتطوير مقاييس               

توازن بين أهداف الزبائن ومقدم     مناسبة لقياس جودة الخدمات التي يقدمها على أن تتضمن تحقيق ال          
يوسـف،  (و) 2002عبد الـرحمن ومحمـد،    ( ويعرض   .الخدمة والمنظمة الخدمية في ذات الوقت     

مجموعة مداخل لقياس جودة الخدمة، وفيما يأتي استعراض لأهم هذه          ) 2006المحياوي،  (و) 2002
  :المداخل

  
ساليب الـشائعة لقيـاس جـودة       من الأ  : قياس جودة الخدمة من منظور الزبائن     : المدخل الأول  

  :الخدمات ضمن هذا المدخل ما يأتي
 

من خلال عدد الشكاوى التي يتقدم بها الزبائن خـلال          : Complaintsمقياس عدد الشكاوى     •
مدة زمنية معينة يتبين ان الخدمات المقدمة دون المستوى وأنها لا تتساوى مـع ادراكـات                

ى تجنب هذه الشكاوى من خلال تحسين مـستوى         الزبون وتوقعاته، وهذا يساعد المنظمة عل     
 .جودة الخدمات المقدمة

بالرغم من الغموض والاربـاك فـي أدبيـات    :  Satisfaclion Measure مقياس الرضا •
التسويق حول العلاقة بين رضا الزبائن وجودة الخدمة المدركة، غير أنه يوجد علاقة بينهما              

لزبائن تكشف شعورهم بعد تلقـيهم للخدمـة،        ويمكن قياسها من خلال توجيه بعض الأسئلة ل       
مما يعكس مدى رضاهم عنها ومدى توافقها مع توقعاتهم، وما هي نقاط القـوة والـضعف                

 .فيها

حيث يقيس الفجوة أو التطابق بين توقعات الزبـائن  :  Servqual Measure مقياس الفجوة •
 ـ  . لمستوى الخدمة وادراكاتهم لها بعد تلقيها بالفعل       ودة الخدمـة تؤكـد علـى       وبهذا فإن ج

 . ضرورة التنبؤ بتوقعات الزبائن والعمل على الارتقاء بها بشكل مستمر

  

وفقـاً لهـذا    : Measuring Professional Quality  قياس الجودة المهنيـة : المدخل الثاني 
المقياس فإن تقييم جودة الخدمة من قبل الزبون يمثل جزءاً من برنامج الجودة، لذا فـإن هـذا                  

ياس يتناول قدرة المنظمات الخدمية على الاستخدام الامثل لمواردها المتاحة في سبيل الوفاء             المق
  :ومن المقاييس التي تقع ضمن إطار هذا المدخل ما يأتي. بخدماتها

  
يرى هذا المدخل أن جوهر تقديم خدمة مميزة يعود إلى مـا            : قياس الجودة بدلالة المدخلات    •

ادية، وقوانين ولوائح محكمة، ونظم مساعدة، وأهداف محددة        تمتلكه المنظمة من تجهيزات م    
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وواضحة، بالاضافة إلى تزايد التكلفة لكل زبون بما يكفل جودة المدخلات، والتـي تكفـل               
ورغم أهمية عناصر الخدمات في جودة الخدمة غير انها لا تعد           . بدورها جودة الخدمة ككل   

ات مكملة من أهمها أساليب تنـاول المـدخلات         كافية لتحقيق الجودة إذ لا بد من توفر عملي        
وبالرغم من  . والتفاعلات فيما بينها وما يربط بينها من عميليات تحدد جدوى هذه المدخلات           

منطقية هذا المدخل وما لاقاه من ترحيب غير أنه لم ينتشر ويعود ذلك إلى عـدم الاتفـاق                  
 على التوصل لمقياس كمي لها،      حول الأبعاد والعناصر الخاصة بجودة الخدمة، وعدم القدرة       

 .كما أن هذا المدخل قام بالتركيز على الجانب النظري مع افتقاره للجانب التطبيقي

ركز هذا المدخل على جودة العمليات أو المراحـل المختلفـة           : قياس الجودة بدلالة العمليات    •
 تبين النسب   لتقديم الخدمة، ينطوي هذا المدخل على مجموعة من المؤشرات والمعايير التي          

المقبولة ولجميع عناصر أنشطة الخدمات المقدمة والتي يجب أن تستوفيها حتى يتم تصنيف             
وبالرغم مما يحتويه هذا المدخل من جوانب منطقية غير أنه لا يعد            . خدماتها كخدمات جيدة  

ها والتـي   دقيقاً وذلك لكونه يركّز على عمليات الخدمة بدلاً من التركيز على الأبعاد الكمية ل             
 .يمكن قياسها

ينظر هذا المقياس إلى النتائج النهائية على أنها الانجـاز أو           : قياس الجودة بدلالة المخرجات    •
عدم الانجاز لمستوى الخدمة التي يسعى إليها الزبون، ويتم قياس جـودة المخرجـات مـن        

ء الفعلـي   خلال القياس المقارن عن طريق اجراء مقارنات كمية بين ما هو مستهدف والادا            
ومن ثم الكشف عن جوانب الضعف والعمل على تلافيها مستقبلاً، أو من خلال البحث عـن                
رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة لهم، أو استقـصاء العـاملين عـن جميـع المـشكلات            

 .والصعوبات التي واجهتهم أثناء تقديمهم للخدمة والتي حالت دون تحقيق الأداء المنشود

  
من خلال رضا الزبـون،     تها  أي تقييم جود   : قياس الجودة من المنظور الشامل    : المدخل الثالث  

  .وجودة مقدمي الخدمة، وذلك ليتسنى للمنظمة اجراء برامج التحسين المستمر لجودة خدماتها
  

  :  خطوات تحقيق الجودة في خدمة الزبائن.8.2.1.2

  

ي خدمـة الزبـائن يمـر فـي         على أن تحقيق الجودة ف    ) 2006الدرادكة،  (و) 2002حمود،  (يؤكد  
  :المجموعة خطوات، وهي

  
يكون ذلك من خلال إظهـار المواقـف        :  جذب انتباه وإثارة الاهتمام بالزبائن    : الخطوة الأولى  

الايجابية تجاه الآخرين من خلال الاستعداد النفسي والذهني لملاقاة الزبائن والاهتمام بمـساعدة             
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ة والدفء في التعامل مع جميع الزبـائن بـصرف          الآخرين، وحسن المظهر، والابتسامة والرق    
النظر عن اعمارهم ومظهرهم، والدقة التامة في إعطاء المواصفات الدقيقة عـن الخدمـة دون               
تهويل ومبالغة بشأنها، والايجابية والابتعاد عن السلبية في مواجهة الناس الذين يصعب التعامل             

 الجسد، والشعور بالسعادة عند تقديم الخدمة،       معهم، وإجادة جميع مراحل العمل، والاهتمام بلغة      
، )أي الكيفية التي يقال بها شيء مـا       (والمهارة في استخدام الهاتف، والاهتمام بصدى الصوت        

ان كل ما سبق هي تصرفات ومواقف       . الخ......والعمل بنشاط وحيوية، وبذل الجهد العاطفي،       
ظ الرغبة لدى الزبائن في الحصول على       تساعد في تكوين صورة ذهنية فاعلة تشحذ الهمم وتوق        

  .الخدمة واقتنائها وتكرار حصولها باستمرار
  

العرض السليم  : يتم ذلك من خلال    : إيجاد الرغبة لدى الزبائن وتحديد حاجاتهم     : الخطوة الثانية  
والمنطقي لمزايا الخدمة، التركيز على القصور في الخدمات التي يتعامل معها الزبون واقناعـه              

لتعامل مع هذه الخدمة الجديدة هو المخرج من نواحي القصور هذه، ترك الحرية الكاملـة               بأن ا 
للزبون في الاستفسار عن جميع الأمور التي يجب أن يستوضحها، وأن يكـون مقـدم الخدمـة          
مستعداً للاجابة على جميع استقسارات الزبون، والتركيز على الجوانب الانسانية فـي التعامـل              

 :ويتم تحديد احتياجات الزبون من خلال اتباع الخطوات التالية. ترحيبكالابتسامة وال

  
وذلك عن طريق جعل جميع العاملين في الـشركة فـي خدمـة             : جعل الزبون هو الرئيس    •

 .الزبون

وهذا يعد من الامور الضرورية لتقديم خدمة       : ادراك المتطلبات الزمنية لجودة خدمة الزبون      •
يتطلب الاتصال الشخصي بالزبون إبداء التحية خـلال   : لمثالذات جودة عالية، فعلى سبيل ا     

 .ثوانٍ، وانهاء المعاملات الورقية خلال دقيقة، والرد على مكالمة الزبون من الرنة الأولى

 .الخ...من ترحيب وابتسامة: فهم الحاجات الانسانية •

 أن يقوم الزبـون     إذ لا بد من توفير الخدمة للزبون مسبقاً دون        : توقع حاجات الزبائن مسبقاً    •
 .بالسؤال عنها

يكون ذلك من خلال فهم الزبون ودراسته من خلال الـشفافية نحـو             : يقظة الموقف ولطفه   •
الاشارات اللفظية والغير لفظية التي يبعث بها الزبائن، والتقمص العاطفي حيث ينظر مقـدم            

 .الخدمة للموقف من خلال عيون الزبائن

، والحاجة  )أي فهم الزبون بصورة صحيحة    (لحاجة للفهم   من ا : فهم حاجات الزبون الأساسية    •
 .للشعور بالترحيب، والحاجة للشعور بالأهمية، والحاجة للراحة البدنية والنفسية
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وذلك عن طريق التوقف عن الحديث، وتجنب المقاطعات، والتركيز علـى           : الإصغاء بحذق  •
ت الراجعة إلـى مرسـل      ما يقوله الشخص، والبحث عن المعنى الحقيقي، وتوفير المعلوما        

 .الحديث

الاصغاء بعناية إلى ما    : ويكون ذلك عن طريق   : ضرورة الحصول على المعلومات الراجعة     •
ة منتظمة لسير العمل، وتوفير بطاقات للزبائن ليقومون بإبداء آرائهم          ايقوله الزبائن، ومراع  

ن من تقـديم    وملاحظاتهم حول الخدمة، وتخصيص رقم هاتف معين ليتمكن من خلاله الزبائ          
استفساراتهم وآرائهم وشكاويهم حول الخدمة، والاستجابة لاي شكوى للزبون، مع شـكرهم            

 .على جميع الملاحظات وردود الفعل الايجابية والسلبية

  
تأديـة جميـع    : يتم تحقيق ذلك من خـلال      : العمل على توفير حاجات الزبائن    : الخطوة الثالثة  

وهي (فة كل موظف، والقيام بتأدية الواجبات المساندة المهمة         الواجبات والمهام التي تتطلبها وظي    
، والاتصال بارسال رسائل واضحة إلى الزبائن والمـشرفين         )الواجبات المشتركة بين العاملين   

والزملاء العاملين، والعمل على قول الشيء الصحيح والبعد عن الكلمات التـي قـد تغـضب                
 المزح، والوفاء بالحاجات الأربعة الأساسية للزبـائن        الزبائن حتى لو كانت في سبيل الدعابة أو       

  ).وهي الحاجة للشعور بالترحيب، والحاجة للفهم، والأهمية، والراحة(
  

ان مهمة اقنـاع الزبـون بالـشراء         :اقناع الزبون ومعالجة الاعتراضات لديه    : الخطوة الرابعة  
 هـذه العمليـة مـن خـلال         ومعالجة الاعتراضات لديه ليست بالمهمة البسيطة، ويمكن أن تتم        

 :مجموعة من القواعد التي يمكن الاعتماد عليها في الرد على اعتراضات الزبون وتتمثل في

  
 ).أن الزبون دائماً على حق(أن يلتزم مقدم الخدمة في القاعدة الذهنية في تقديم الخدمة وهي  •

 .ديثهعلى مقدم الخدمة أن يكون مستمعاً جيداً للزبون وأن يظهر الاهتمام بح •

على مقدم الخدمة أن يكون يقظاً ولا يأخذ اعتراضات الزبون دائماً كقضية مسلم بها، حيـث      •
 .لا يكون الزبون دائما راغباً في شراء الخدمة

على مقدم الخدمة أن لا يشعر الزبون في نهاية المناقشة بأنه هزم وأن مقدم الخدمة قد تغلب                  •
ة البيع في الوقت الذي كان من الممكن أن تـتم           عليه، إذ ان مثل هذا الشعور قد يفشل عملي        

 .عملية البيع بنجاح

  
يتم ذلـك عـن طريـق        : التأكد من استمرار الزبائن في التعامل مع المنظمة       : الخطوة الخامسة  

العناية والاهتمام بشكاوي الزبائن، والاعتذار لهم واشعارهم بأهمية الشكوى المقدمة من قـبلهم،             
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ناجمة عن ذلك، والاستعداد لمعالجة أكثر الشكاوى عمومية بـصورة          وتعويضهم عن الخسارة ال   
صحيحة، وأن يعرف الموظف كيفية كسب الزبائن الصعبين إلى جانب الشركة عن طريق عدم              
أخذ الأمور مأخذاً شخصياً، ومحافظة الموظف على هدوئه والاصغاء للزبون بعناية، وأن يركز             

ما يجب على المـوظفين ادراك الأسـباب التـي          الموظف على المشكلة وليس على الشخص، ك      
تجعل الزبائن أكثر صعوبة من غيرهم، واتخاذ الخطوات الكفيلة بتقديم خدمات ما بعـد البيـع                

، ولا بد من الممارسة المستمرة لجميـع مبـادئ جـودة            )الخ...مثل خدمات التركيب، الصيانة   (
 .الخدمة

  
  الدراسات السابقة2.2

  
باحثة من هذه الدراسات اسات التي تناولت رأس المال البشري، وتتناول الهناك عدد محدود من الدر

  :ما يأتي
  

  : اسة العنزيدر. 1.2.2

  

قياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة الاتصالات "  دراسة بعنوان )2002، العنزي(أجرى الباحث 
تفيدين وتقييم الإدارة والتي هدفت إلى التعرف على تقييم المس" دراسة ميدانية مقارنة : السعودية

وتكون  .لمستوى جودة الخدمات المقدمة من شركة الاتصالات السعودية فعلياً ودرجة الرضا عنها
مجتمع الدراسة من الزبائن والمديرين التنفيذيين والإشرافيين في الشركة في مدينة الرياض، وقد 

وتوصل الباحث ، نة كأداة للدراسةواستخدم الباحث في دراسته الإستبا.  مبحوثا1337ًشملت العينة 
  : في دراسته إلى النتائج الأساسية الآتية

  
وجود فجوات سلبية ذات دلالة احصائية بين ادراك الإدارة لتوقعـات الزبـائن وتوقعـات                •

الزبائن حسب فقرات أبعاد الجودة، و بين إدراك وتوقع الزبائن لمستوى جودة الخدمة بشكل              
لجميع الفقرات، وبين إدراك الزبـائن وإدراك الإدارة لمـستوى          عام ولجميع أبعاد الجودة و    

) الاعتمادية، الاستجابة، الأمـان، التعـاطف  (جودة الخدمة المقدمة بشكل عام وأبعاد الجودة     
ولمعظم الفقرات، وبين إدراك الإدارة لتوقعات الزبائن وإدراك الإدارة لمستوى جودة الخدمة            

  .عاد الجودة ولجميع فقرات أبعاد الجودةالمقدمة بشكل عام ولكل بعد من أب
ترتيبها حسب أهميـة تأثيرهـا      و. أظهرت الدراسة أن أبعاد الجودة تؤثر في مستوى الجودة         •

 . الإدارة هو الاعتمادية، الاستجابة، الجوانب الملموسة، الأمان، التعاطفبحسبتنازلياً 
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متفاوت، وكـان ترتيبهـا     أظهرت الدراسة أن أبعاد الجودة تؤثر في مستوى الجودة بشكل            •
حسب أهمية تأثيرها تنازلياً من وجهة نظر الزبائن هو الاسـتجابة، الجوانـب الملموسـة،               

 .الاعتمادية، التعاطف، الأمان

  

 :دراسة أبو فارة و النسور. 2.2.2

  

مكونات راس المال الفكري ومؤشرات قياسه، :  دراسة بعنوان) 2004أبو فارة والنسور،(أجرى 
 إلى  تحديد مفهوم رأس المال الفكري ومكوناته ومؤشراته، وتوصل الباحثان في هذه والتي هدفت

الدراسة إلى تطوير نماذج متعددة تختص بمواكبة رأس المال الفكري وإدارته، وتحديد مفهومه 
رأس المال الفكري، ورأس المال الهيكلي، ورأس مال المستثمر، ورأس (ومكوناته الأساسية وهي 

، ورأس مال الأعمال، ورأس المال الوظيفي، ورأس )السوقي(ات، ورأس المال الزبوني مال التحالف
، )العمليات، ورأس المال الابتكاري/ المال التجهيزي، ورأس المال العام، ورأس مال العملية

وتحديد المؤشرات الرئيسة والفرعية لكل مكون من مكونات رأس المال الفكري، كما توصل 
رأس المال الفكري يلعب دوراً مهماً في دعم الميزة التنافسية المستدامة، وتحقيق الباحثان إلى أن 

  .الكفاءة والفاعلية التنظيمية ونجاح المنظمة
  

  :دراسة علي ويحيى. 3.2.2

  

تطوير رأس المال البشري وأثره في الأداء : بعنواندراسة ) 2004علي ويحيى،(أجرى 
سة إلى أن هناك علاقة بين رأس المال البشري المتجسد الاستراتيجي للشركات، حيث توصلت الدرا

في العاملين وأداء الشركات، وكانت هذه العلاقة في بداية تنفيذ الاستراتجيات من قبل الشركات 
سالبة، ولكنها بعد مرور مدة من الزمن أصبحت موجبة، كما توصلت أيضاً إلى أن العلاقة الموجبة 

رات ومهارات وإمكانيات العاملين في الشركة من جهة ومستوى موجودة أيضاً بين عمليات رفع قد
أداء الشركة لأهدافها من جهة أخرى، كما توصلت إلى أن تطوير رأس المال البشري من قبل 
الشركات له الدور الحاسم في تحقيق العلاقات المذكورة، كما أنه يؤدي إلى إمكانية التنوع على 

وهذه  .إيجاد أسواق جديدة في مناطق جغرافية جديدةمستوى السلع والخدمات وعلى مستوى 
في أن رأس المال الفكري والذي يعتبر رأس ) 2004أبو فارة والنسور،(الدراسة تتفق مع دراسة 

المال البشري من المكونات الأساسية له يلعب دوراً مهماً في دعم الميزة التنافسية المستدامة، 
  ).2004علي ويحيى،(ونجاح المنظمة، وهذا ما أكدته دراسة وتحقيق الكفاءة والفاعلية التنظيمية 
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  :خيرراسة . 4.2.2
  

والتي هدفت " التدريب ودوره في تنمية رأس المال البشري "  دراسة بعنوان ) 2004خير،(أجرى 
إلى إبراز الدور الهام لرأس المال البشري لأي منظمة والتحقق من أن رأس المال البشري هو 

ونات العمل داخل المنظمة، وأن تنمية هذا المكون الهام يجب أن تتوفر حتى أعظم مكون من مك
يحقق هذا المكون أهداف المنظمة بصورة فاعلة ولا يأتي هذا التحقيق إلا بالتدريب كمحور أساسي 

من حيث أن ) 2004علي ويحيى،(وتتفق هذه الدراسة مع دراسة  .لتنمية رأس المال البشري
  .قدرات ومهارات وإمكانيات العاملين دور هام في تحقيق أهداف المنظمةللتدريب وعمليات رفع 

  
  :دراسة بو خمخم. 5.2.2

  

أثر التطبيقات الحديثة في تسيير العمل على تثمين رأس :  دراسة بعنوان)2004بو خمخم،(أجرى 
ى نوعين المال الفكري، وقد بينت الدراسة أن العناصر المكونة للقيمة السوقية للمؤسسة تنقسم إل

يتمثلان في رأس المال المالي ورأس المال الفكري، الأول يتضمن العناصر المالية ويمكن قياسه 
باستخدام مؤشرات متعددة، أما الرأسمال الفكري فيعرف بأنه مجموع المعارف، الخبرات، 

ها ميزة التكنولوجيا، والعلاقة مع الزبائن والقدرات المهنية التي تمتلكها منظمة ما والتي تمنح
رأس المال البشري، رأس المال : وينقسم رأس المال الفكري إلى ثلاثة أقسام. تنافسية في السوق

مال الزبائن، ويتضمن رأس المال البشري القدرات، المعارف، المهارات، خبرة  الهيكلي، رأس
)  2004والنسور،أبو فارة (وتتفق نتائج هذه الدراسة مع دراسة  .الموارد البشرية، الإبداع والتجديد

عتبر من مكونات رأس ت) ، ورأس المال الهيكلي، ورأس المال الزبوني البشريرأس المال  (في أن
  .المال الفكري

  
  :دراسة العضايلة. 6.2.2

  

أثر الاستثمار في رأس المال البشري على النمو "  دراسة بعنوان )2006، العضايلة(أجرى الباحث 
والتي تهدف إلى التعرف على مراحل تطور   " 1970-2004ة الاقتصادي الأردني خلال الفتر

 وقياس أثر مستوى التعليم العالي على 1970-2004التعليم العالي في الأردن خلال مدة الدراسة 
نصيب الفرد من الناتج المحلي الإجمالي خلال نفس المدة، وبيان أثر الانفاق على التعليم العالي على 

 من خلال وزارة نتاجية العامل الأردني، وقد قام الباحث بجمع المعلوماتالنمو الاقتصادي، وعلى ا
، وزارة التعليم العالي، دائرة الاحصاءات العامة، وزارة العمل، الجامعات الأردنية، التربية والتعليم
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دراسات وأبحاث أردنية متعددة، والجمعية الملكية الأردنية،  وتوصل الباحث في دراسته إلى النتائج 
  : لأساسية التاليةا
  

 .هناك علاقة قوية بين متغيرات التوسع في التعليم العالي والناتج المحلي الإجمالي الحقيقي •

 .يوجد علاقة قوية بين الإنفاق على التعليم والناتج المحلي الإجمالي الحقيقي •

هناك علاقة قوية بين الانفاق على التعليم ونصيب الفرد مـن النـاتج المحلـي الإجمـالي                  •
 .الحقيقي

  . لا يوجد أثر للانفاق على التعليم العالي في زيادة انتاجية العامل •
  

  :فارة وعليان وأب. 7.2.2

  

دور إدارة المعرفة في فاعلية "  دراسة بعنوان ) ، غير منشور2009أبو فارة وعليان،(أجرى 
إدارة المعرفة في والتي هدفت إلى التعرف على واقع " أنشطة المؤسسات الأهلية في القدس الشرقية 

المؤسسات الأهلية في القدس الشرقية من خلال رصد واقع تطبيق العمليات المختلفة لإدارة المعرفة 
من تشخيص وتخطيط وتحديث ونشر وتقاسم وتوزيع وتوليد واكتساب وتنظيم وتخزين واسترجاع 

وتكون مجتمع  .شرقيةوتطبيق ومتابعة المعرفة والرقابة عليها في المؤسسات الأهلية في القدس ال
 135الدراسة من الطاقم الإداري في المؤسسات الأهلية في القدس الشرقية والتي يبلغ عددها 

. مبحوثا182مؤسسة ، حيث استخدم أسلوب المسح الشامل في توزيع الإستبانات، وشملت العينة 
راستهما إلى النتائج وتوصل الباحثان في د .واستخدم الباحث في دراسته الإستبانة كأداة للدراسة

  :الأساسية الآتية
  

تتبنى المؤسسات الأهلية عملية تشخيص المعرفة من خلال استقطاب خبراء في مجال إدارة              •
المعرفة، وامتلاكها للأدوات التي تمكنها من اكتشاف المعرفـة، وتحديـد عامليهـا الـذين               

 .يمتلكون المعرفة

من خلال تشجيعها لعمليات تبادل المعرفـة       تتبنى المؤسسات الأهلية عملية تخطيط المعرفة        •
بين العاملين، وبناء أهداف تساعدها في نشر المعرفة، ومكافأة العـاملين علـى جهـودهم               

 .لاكتساب ونشر المعرفة

تتبنى المؤسسات الأهلية عملية تحديث المعرفة من خلال تحـديثها للمعرفـة ذات العلاقـة                •
 . استخدامهابأنشطتها، وتنقيح المعرفة بما يحقق كفاءة
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تتبنى المؤسسات الأهلية عملية تنظيم وتخزين واسترجاع المعرفة من خـلال اسـتخدامها              •
  .حفظ المعرفة بصورة يسهل الوصول إليهاولقاعدة بيانات للوصول إلى المعرفة اللازمة، 
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  الفصل الثالث 

______________________________________________________  

  جتمع وعينة وأداة الدراسةالمنهجية وم
  

يتناول هذا الفصل المنهج العلمي المستخدم في هذه الدراسة، ومجتمع الدراسة وعينتها، وأداة 
  .الدراسة، واختبار صدق الأداة وثباتها، وإجراءات الدراسة والأدوات الاحصائية المستخدمة

  
  منهج العلمي المستخدم في الدراسة ال1.3

  
تخدام المنهج الوصفي للتعرف على العلاقة بين تطوير رأس المال البشري تم في هذه الدراسة اس

  . وجودة خدمات مجموعة الاتصالات الفلسطينية، وقد تم استخدام هذا المنهج لملاءمته لهذه الدراسة
 

   مجتمع الدراسة2.3

  
  :يتكون مجتمع الدراسة من ثلاثة مجتمعات جزئية هي

  
فلسطينية، ويشمل ذلك العاملين في الشركات الخمس العاملين في مجموعة الاتصالات ال •

للمجموعة بالإضافة إلى العاملين في مقر المجموعة، وبلغ عدد العاملين في شركات 
 ).3142(المجموعة حوالي  

 ).جوال(زبائن شركة الاتصالات الخلوية  •

 ).بال تل(زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية  •
 

  ).1431481(لشركتين حوالي وبلغ العدد الكلي لزبائن هاتين ا
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   عينة الدراسة3.3

  
لاختيار عينة هذه الدراسة، ووفقا للقواعد الإحصائية فقد الطبيقة  تم استخدام طريقة العينة العشوائية

 استمارة، وبلغت نسبة 250، وقد تم استرجاع ) مبحوثا314(من مجتمع الدراسة % 10تم اختيار 
أما فيما يتعلق بالزبائن  .سترجاع مرتفعة ومقبولة احصائياوهي نسبة ا% 79.62الاسترجاع حوالي 

 مبحوث من زبائن شركة جوال 600 استمارة بطريقة عشوائية طبقية منها 1000فقد تم توزيع 
  . مبحوث من زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية400و
  

  :  خصائص العينة.1.3.3

  

  : خصائص عينة استمارة العاملين.1.1.3.3
  

الجنس، والعمر، : خصائص عينة الدراسة الخاصة باستمارة العاملين من حيث) 1.3(ل يبين الجدو
والحالة الاجتماعية، والمستوى التعليمي، ومكان السكن، والشركة التي يعمل فيها المبحوث ضمن 

  )3.3جدول (المجموعة، والمستوى الوظيفي، وسنوات الخبرة في العمل، والدخل الشهري 
  

  ص عينة الدراسة من العاملين في مجموعة الاتصالات الفلسطينيةخصائ: أ- 1.3جدول 
  

  %  التكرار  الفئة  المتغير

 55.2 138  ذكر
  الجنس

 44.8 112  أنثى

 - -   سنة20اقل من 

 33.2 83 30أقل من  20 –

 45.6 114 40أقل من  - 30

 18.8 47  50أقل من  - 40

  
  العمر

 2.4 6 سنة فأكبر  50

 57.2 143 ة/متزوج

 ماعيةالحالة الاجت 39.6 99 عزباء/ أعزب

 3.2 8 )ة/ة، أرمل/مطلق(غير ذلك 

 24.0 60 أقل من بكالوريوس

 المستوى التعليمي 64.4 161 بكالوريوس

 11.6 29 دراسات عليا
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  خصائص عينة الدراسة من العاملين في مجموعة الاتصالات الفلسطينية: ب- 1.3جدول 
  

  %  تكرارال  الفئة  المتغير

 55.6 139 مدينة

  مكان السكن 38.8 97 قرية

 5.6 14 مخيم

 48.4 121 الاتصالات الفلسطينية

 28.4 71 جوال

 11.2 28 بالميديا

 5.6 14 حضارة

الشركة التي تعمل فيها 
 حالياً ضمن المجموعة

 6.4 16 مقر المجموعة

 3.2 8 إدارة عليا

 24.8 62 إدارة وسطى

 21.2 53 إدارة إشرافية
 المستوى الوظيفي

 50.8 127 موظف

 39.2 98  سنوات5أقل من 

 سنوات الخبرة في العمل 41.6 104 سنوات 5 -10

 19.2 48 أكثر من عشر سنوات

 13.6 34  شيقل فأقل 2000

 36 90 شيقل 2001-3000

 25.6 64 شيقل 3001-4000

 12 30 شيقل 4001-5000

 8 20 شيقل 5001-6000

  الدخل الشهري

 4.8 12   شيقل6000أكثر من 

  

  :زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية و خصائص عينة زبائن شركة جوال.2.1.3.3

  
وشركة ) جوال( خصائص عينة الدراسة من زبائن شركة الاتصالات الخلوية )2.3(الجدول يبين 

مستوى التعليمي، مكان الإقامة، الدخل الجنس، العمر، ال: من حيث) بال تل(الاتصالات الفلسطينية 
  .الشهري، عدد سنوات الاشتراك في الخدمة التي تقدمها الشركة



 52

   خصائص عينة الدراسة من زبائن شركتي جوال والاتصالات الفلسطينية:2.3جدول 
  

  المتغيرات  عينة زبائن جوال  عينة زبائن الاتصالات
 % العدد % العدد

 59.5 357 56.8 227 ذكر

 الجنس 40.5 243 43.3 173 أنثى

 100.0 600 100.0 400  المجموع

 15.8 95 15.3 61 سنة فأقل 20
21 - 29 135 33.8 282 47.0 
30 -39 115 28.8 127 21.2 

 16.0 96 22.3 89 سنة فأكبر  40
 العمر

 100 600 100 400 المجموع

 31.3 188 28.5 114 شمال الضفة

 44.7 268 42.0 168 لضفةوسط ا

 24.0 144 29.5 118 جنوب الضفة
  مكان الإقامة

 100.0 600 100.0 400  المجموع

 21.5 129 22.8 91 ثانوية عامة

 14.5 87 19.8 79  دبلوم

 52.5 315 44.5 178 بكالوروس

 11.5 69 13.0 52 دراسات عليا

 المستوى التعليمي

  100 600 100 400 المجموع
 24.7 148 20.5 82 1500ل من أق

1500-2000 98 24.5 145 24.2 
2001-3000 109 27.3 147 24.5 
3001-4000 41 10.3 58 9.7 
4001-5000 37 9.25 44 7.3 
5001-6000 15 3.75 26 4.3 
6001-7000 9 2.25 7 1.2 

 4.2 25 2.25 9  فأكثر 7001

 الدخل الشهري

 100.0 600 100 400  المجموع

 29.7 178 19.5 78  سنوات3اقل من 

 39.7 238 26.0 104 سنوات 3-5

 21.5 129 23.8 95 سنوات 6-10

 9.2 55 30.8 123 سنوات فأكثر 10

ات الاشتراك  عدد سنو 
فــي الخــدمات التــي 

 تقدمها الشركة

 100.0 600 100.0 400  المجموع
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   أداة الدراسة4.3

  

اة لجمع البيانات، وقد تم تصميم ثلاث استبانات، الاستبانة تم استخدام الاستبانة في هذه الدراسة كأد
الأولى تخص العاملين في شركات مجموعة الاتصالات الفلسطينية، واستبانتين للزبائن، واحدة 

، )جوال(، وأخرى لزبائن شركة الاتصالات الخلوية )بال تل(لزبائن شركة الاتصالات الفلسطينية 
  )4.3(، )ب- 3.3، أ- 3.3(كما هو موضح في الجداول 

  
  المحاور الأساسية لاستمارة العاملين: أ - 3.3جدول 

  
  الفقرات  أقسام الاستبانة

  9  بيانات تعريفية: القسم الاول  1

  110  المتغيرات الرئيسة للدراسة: القسم الثاني  2

  12  تطوير رأس المال البشري من خلال التعليم والتعلم  1.2
  15  خلال التدريبتطوير رأس المال البشري من   2.2
  6  تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بالخبرات  3.2
  11  تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بالمعرفة  4.2
  7  تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل  5.2
  6  تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بمهارات كادر  6.2
  10  تطوير رأس المال البشري من خلال تحسين خصائص كادر العمل  7.2
  23  تطوير رأس المال البشري من خلال تحسين البيئة التنظيمية  8.2
  20  جودة الخدمات  9.2

  
وشركة ) بال تل(المحاور الأساسية لاستمارة زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية : أ- 4.3جدول 

  )جوال(ية الاتصالات الخلوية الفلسطين
  

  أقسام الاستبانة  زبائن جوال  زبائن الاتصالات

  الفقرات  الفقرات
  6  6  بيانات عامة: القسم الاول  1

  60  51  : القسم الثاني  2

  8  6  تسليم الخدمة  1.2
  10  4  الإتمام  2.2
  4  4  التناسق  3.2
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وشركة ) بال تل(المحاور الأساسية لاستمارة زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية : أ- 4.3جدول 
  )جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

  
  أقسام الاستبانة  زبائن جوال  زبائن الاتصالات

  الفقرات  الفقرات
  5  5  الدقة  4.2
  4  4  كياسة التعامل مع الزبون  5.2
  6  6  سهولة المنال لخدمات الشركة  6.2
  7  7  الاستجابة  7.2
  5  5  الأهلية  8.2
  7  4  الأمان والثقة  9.2

  7  7  الجوانب المادية الملموسة  10.2
  1  1  التقييم العام لجودة خدمات الشركة: القسم الثالث  3

  

  :صدق أداة الدراسة. 1.4.3

  
الاستبانة الخاصة بالعاملين، والاستبانة الخاصة بزبائن جوال، والاستبانة (تم عرض أدوات الدراسة 

د من المحكمين من الأكاديميين على عد) الخاصة بزبائن شركة الاتصالات الفلسطينية
والمتخصصين ذوي الخبرة وقد أبدى هؤلاء المحكمون ملاحظاتهم على هذه الأدوات، والتي كان 

ولفحص صدق  .لملاحظاتهم أثراً إيجابياً في تطوير وتحسين الاستبانات ووضعها بصورتها النهائية
ساق الداخلي لمحاورأدوات الدراسة، أدوات الدراسة إحصائياً تم احتساب معامل كرومباخ ألفا للات

  ).6.3(، )5.3(كما هو موضح في الجداول 
  

قيم معامل كرونباخ ألفا للاتساق الداخلي لمحاور استبانة العاملين في مجموعة : أ-5.3جدول 
  .الاتصالات الفلسطينية

  
  %معامل كرونباخ   عدد الأسئلة  المحور

  94.8  12  لتعلمتطوير رأس المال البشري من خلال التعليم وا
  95.1  15  تطوير رأس المال البشري من خلال التدريب

  90.5  6  تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بالخبرات
  94.5  11  تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بالمعرفة

  94.5  7  تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل
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قيم معامل كرونباخ ألفا للاتساق الداخلي لمحاور استبانة العاملين في مجموعة : ب- 5.3جدول 
  .الاتصالات الفلسطينية

  
  %معامل كرونباخ   عدد الأسئلة  المحور

  92.5  6  تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بمهارات كادر
  92.3  10  تطوير رأس المال البشري من خلال تحسين خصائص كادر العمل

  96.8  23  تطوير رأس المال البشري من خلال تحسين البيئة التنظيمية
  96.9  20  جودة الخدمات

  
  قيم معامل كرونباخ ألفا للاتساق الداخلي لمحاور استبانة الزبائن: 6.3جدول 

  
  عينة زبائن جوال  عينة زبائن الاتصالات

عدد   المحور

 الأسئلة
 معامل كرونباخ

عدد 

 الأسئلة

معامل 

 كرونباخ

  %70.3 6  %70.8 8 تسليم الخدمة
 %68.3 4 %79.0 10 الإتمام

 77.1 4 %81.9 4  التناسق

  %72.6  5  %83.7  5  الدقة
  %79.2  4  %81.7  4  كياسة التعامل مع الزبون

  %79.7  6  %81.8  6  سهولة المنال لخدمات الشركة
  %83.0  7  %89.6  7  الاستجابة

  %79.4  5  %87.0  5  الأهلية
  %76.4  4  %83.4  4  الأمان والثقة

  %71.4  7  %80.0  7  الملموسية
  %94.7  52  %96.3  60  المجال الكلي

  
  : ثبات الأداة.2.4.3

  
ينـة   ع :تم التحقق من ثبات الأداة من خلال اختيار عينة مصغرة من المبحوثين على النحو الآتـي               

 وتـشمل   سطينيةعينة زبائن شركة الاتصالات الفل    ، و )10( مبحوث تم اختيار     250 وتشمل   العاملين
 600وتـشمل   ) جـوال (عينة زبائن شركة الاتصالات الخلويـة       ، و )12( مبحوث تم اختيار     400

  ).15(مبحوث تم اختيار 
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وقد وزعت عليهم الاستبانات للإجابة عليها، ثم أعيدت إليهم بعد حوالي أسبوع للإجابة عليها مـن                
 معامل ارتباط بيرسون لكل محور مـن        وللتأكد من ثبات أدوات الدراسة إحصائياً تم احتساب       . جديد

  )9.3(، )8.3(، )7.3(محاور الاستبانات كما هو موضح في الجداول 
  

لمصفوفة ارتبـاط اسـتبانة   ) Pearson correlation(نتائج معامل الارتباط بيرسون : 7.3جدول 
  العاملين في مجموعة الاتصالات الفلسطينية وكل محور من محاور الاستبانة

  
  الدلالة الإحصائية  ة رقيم  المحور

  0.000  0.84  تطوير رأس المال البشري من خلال التعليم والتعلم  1
  0.000 0.90  تطوير رأس المال البشري من خلال التدريب  2
  0.000 0.89  تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بالخبرات  3
  0.000 0.89  تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بالمعرفة  4
  0.000 0.90  تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل  5
  0.000 0.85  تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل  6
  0.000 0.89  اتطوير رأس المال البشري من خلال تحسين خصائص كادر العمل  7
  0.000 0.89  سين البيئة التنظيميةتطوير رأس المال البشري من خلال تح  8

  )P≤0.05(  دال إحصائيا عند مستوى الدلالة  *
   

لمصفوفة ارتبـاط اسـتبانة   ) Pearson correlation(نتائج معامل الارتباط بيرسون : 8.3جدول 
  زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية وكل محور من محاور الاستبانة

  
  الدلالة الإحصائية  قيمة ر  المحاور

  0.000 0.62 تسليم الخدمة: المحور الأول  1
  0.000 0.62 الإتمام: المحور الثاني  2
  0.000 0.77 التناسق: المحور الثالث  3
  0.000 0.74 الدقة: المحور الرابع  4
  0.000 0.74 كياسة التعامل مع الزبون: المحور الخامس  5
  0.000 0.77 سهولة المنال لخدمات الشركة: المحور السادس  6
  0.000 0.85 الاستجابة: المحور السابع  7
  0.000 0.78 الأهلية: المحور الثامن  8
  0.000 0.75 الأمان والثقة: المحور التاسع  9

  0.000 0.72  الملموسية: المحور العاشر  10
  )P≤0.05(  دال إحصائيا عند مستوى الدلالة  *
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لمصفوفة ارتبـاط اسـتبانة   ) Pearson correlation(نتائج معامل الارتباط بيرسون : 9.3جدول 
  وكل محور من محاور الاستبانة) جوال(زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

  
  الدلالة الإحصائية  قيمة ر  المحاور

  0.000 0.69 تسليم الخدمة: المحور الأول  1
  0.000 0.70 الإتمام: المحور الثاني  2
  0.000 0.81 التناسق: المحور الثالث  3
  0.000 0.85 الدقة: المحور الرابع  4
  0.000 0.73 كياسة التعامل مع الزبون: المحور الخامس  5
  0.000 0.87 سهولة المنال لخدمات الشركة: المحور السادس  6
  0.000 0.87 الاستجابة: المحور السابع  7
  0.000 0.86 الأهلية: المحور الثامن  8
  0.000 0.80 الأمان والثقة: المحور التاسع  9
  0.000 0.77  الملموسية: المحور العاشر  10

  )P≤0.05(  دال إحصائيا عند مستوى الدلالة  *
  

    المعالجة الإحصائية 5.3

  
بعد تفريغ إجابات أفراد العينة جرى ترميزها وإدخال البيانات إلى الحاسوب، ثم تمت معالجة 

ومن المعالجات ) SPSS(لوم الاجتماعية البيانات احصائيا باستخدام برنامج الرزمة الإحصائية للع
  :الاحصائية المستخدمة

  
التكرارات والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب : (التحاليل الوصفية •

 ).المئوية

 .معادلة كرونباخ ألفا  لحساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان •

 Correlationمعامل الارتباط بيرسون   •

 .One- Way ANOVA و اختبار تحليل التباين الأحادي t-testاختبار   •
  

    متغيرات الدراسة6.3

  
وذلك على ) متغيرات تابعة ومتغيرات مستقلة(تشتمل متغيرات الدراسة على نوعين من المتغيرات 

  : النحو الآتي
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  : المتغيرات المستقلة.1.6.3

  
  : بين المستقلةتوزعت المتغيرات

  
  :بشريمتغيرات تطوير رأس المال ال •
  

o التعليم والتعلم 

o التدريب 

o الاهتمام بالخبرات 

o الاهتمام بالمعرفة 

o الاهتمام بقدرات كادر العمل 

o الاهتمام بمهارات كادر العمل 

o خصائص كادر العمل 

o تحسين البيئة التنظيمية 
 

  :المتغيرات الشخصية وتشمل •
  

o الجنس 

o  العمر 

o الحالة الاجتماعية 

o المستوى التعليمي/ المؤهل العلمي 

o الاقامة/  السكنمكان 

o الشركة التي يعمل فيها المبحوث ضمن المجموعة 

o المستوى الوظيفي 

o سنوات الخبرة في العمل 

o الدخل الشهري 

o عدد سنوات الاشتراك في الخدمات التي تقدمها الشركة. 
  

  : المتغيرات التابعة.2.6.3
  

  :فلسطينية من حيثجودة الخدمات التي تقدمها مجموعة الاتصالات ال: المتغيرات التابعة تشمل
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 تسليم الخدمة •

 الإتمام •

 التناسق •

 الدقة •

 كياسة التعامل مع الزبون •

 سهولة المنال لخدمات الشركة •

 الاستجابة •

 الأهلية •

 الأمان والثقة •

 الملموسية •

 .التقييم العام لجودة خدمات الشركة •
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  الفصل الرابع

______________________________________________________ 

  ض نتائج الدراسة وتحليلها واختبار الفرضياتعر
  

   مقدمة 1.4

  

يتناول هذا الفصل عرض وتحليل النتائج التي توصلت إليها الدراسة من خلال الإجابة على اسـئلة                
الدراسة وفرضياتها التي تم وضعها في ضوء ادراك مشكلة الدراسة، وقـد تـم اسـتخدام الأدوات                 

: الأول: لنتائج وتحليلها، وتم تقسيم هذا الفصل إلـى جـزءين         الاحصائية المناسبة في عرض هذه ا     
شركتي الاتـصالات   (تناول اسئلة الدراسة الرئيسة والفرعية المتعلقة بوجهة نظر العاملين، وزبائن           

أما الجزء الثاني فإنه تنـاول نتـائج        ).  جوال–الفلسطينية  وشركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية       
  :كما يأتيقيم المتوسطات الحسابية للإجابات لوتم تفسير النتائج استناداً ات، فحص اختبار الفرضي

  
  منخفض جداً  1-1.8 •
  منخفض  1.81-2.6 •
  متوسط  2.61-3.4 •
  مرتفع  3.41-4.2 •
  مرتفع جداً  4.21-5 •

  
   نتائج أسئلة الدراسة 2.4

  
لاتصالات الفلـسطينية   تم في هذا المحور تناول نتائج اسئلة الدراسة المتعلقة بالعاملين في مجموعة ا            

  .وزبائن شركة جوال، وشركة الاتصالات الفلسطينية
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  : نتائج الدراسة المتعلقة باستجابة العاملين.1.2.4

  

تم في هذا الجزء من الدراسة عرض وتحليل نتائج الاسئلة البحثية الرئيسة لهذه الدراسة والأسـئلة                
ية تناولت واقع تطوير راس المال البشري فـي         الفرعية المنبثقة عنها، وهذه الأسئلة الرئيسة والفرع      

  .مجموعة الاتصالات الفلسطينية وعلاقته بجودة خدماتها، وفيما يأتي عرض وتحليل لنتائج الأسئلة
  

  : نتائج السؤال البحثي الرئيس الأول.1.1.2.4

  
بشري في  واقع تطوير رأس المال ال    "تم التساؤل في السؤال البحثي الرئيس الأول لهذه الدراسة عن           

يلخـص  )  ب-1.4أ،  -1.4(، والجـدول    "مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال التعليم والتعلم      
  .إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال

  
إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البشري من خلال التعليم والتعلم في             : أ-1.4جدول  

  )250=ن(مجموعة الاتصالات الفلسطينية 
  

الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.89 3.84  .يتناسب المستوى التعليمي لطاقم الإدارة مع متطلبات أعمال الشركة 1

2 
مـع  ) فـي المـستويات التنفيذيـة     (يتناسب المستوى التعليمي لكادر العمل      

  .متطلبات أعمال الشركة
3.81 0.86 

3 
العمل المختلفة في الشركة مع يتناسب مستوى التنوع في تخصصات طواقم 

 .متطلبات أعمالها
3.85 0.78 

4  
تتوافر درجة كافية من التنوع في المؤسسات التعليمية التي حصل منها 

  .أفراد الشركة على مؤهلاتهم العلمية
3.79 0.88 

 0.99 3.68  .تشجع الشركة أفرادها على إكمال تعليمهم  5

6  
المرتبطـة بطبيعـة العمـل مثـل         تشجع الشركة المشاركة في النشاطات      

  ).وورش العمل/ الندوات/ المؤتمرات(
3.76 0.88 

 0.93 3.72  .تشجع الشركة أفرادها على القيام بالمهام التي تحثهم على تعلم أشياء جديدة  7

8  
تحث الشركة أفرادها على تعلم  كل ما يؤدي إلى توسيع مستوى قدراتهم 

  .في العمل
3.80 0.89 

9  
 بتعليم أفرادها المداخل المختلفة للتعامل مع المـشكلات التـي           تهتم الشركة 

  .تواجههم في العمل
3.75 0.93 
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إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البشري من خلال التعليم والـتعلم             : ب-1.4جدول  
  )250=ن(في مجموعة الاتصالات الفلسطينية 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.88 3.68  .يتوافر في الشركة بيئة تعلم إيجابية تشجع على عمليات التعلم  10

 0.92 3.68  . تنفذ الشركة البرامج التي تحقق عمليات  تعلم إيجابية لدى أفراد الشركة  11

12  
تشجع الشركة التوجهات التعلمية لأفرادهـا المرتبطـة بـالواقع العملـي            

  .لأنشطتها
3.74 0.89 

 0.71 3.76 ةالدرجة الكلي  

  
ان قيم المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة ) ب- 1.4أ، - 1.4(يلاحظ من الجدول 

على محور واقع تطوير رأس المال البشري من خلال التعليم والتعلم في مجموعة الاتصالات 
سابي العام وقد بلغت قيمة الوسط الح. وهي بالاجمال عالية) 3.68- 3.85(الفلسطينية تراوحت بين 

، ويلاحظ من خلال استجابة المبحوثين ان المستوى 0.71 عند انحراف معياري عام بقيمة 3.76
التعليمي لطاقم الادارة يتناسب مع متطلبات أعمال شركات المجموعة، بلغت قيمة الوسط الحسابي 

لمستويات ومن ناحية اخرى فإن المستوى التعليمي لكادر العمل في ا.   وهي قيمة مرتفعة3.84
التنفيذية يتناسب أيضاً مع متطلبات اعمال شركات المجموعة، حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي لهذه 

 وهي قيمة مرتفعة أيضاً، ويعزى ذلك إلى أن قسم التوظيف في مجموعة الاتصالات 3.81الفقرة 
يفة على شهادات الفلسطينية يشدد في معايير القبول للوظيفة مؤكداً على أهمية حصول المرشح للوظ

  .علمية عالية
  

بالإضاقة إلى ذلك يلاحظ أن مستوى التنوع في تخصصات طواقم العمل المختلفة في شركات 
المجموعة  يتناسب مع متطلبات أعمالها، حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي لاستجابة المبحوثين على 

ين في هذه المجموعة فهي إدارة  وهي قيمة مرتفعة، أما التخصصات البارزة للعامل3.85هذه الفقرة 
  .الأعمال،والتسويق، والعلوم مالية والمصرفية والمحاسبة

  
من ناحية أخرى فإن هناك درجة كافية من التنوع في المؤسسات التعليمية التي حصل منها أفراد 

 وهي قيمة 3.79الشركة على مؤهلاتهم العلمية حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي لهذه الفقرة 
ة، وتسعى مجموعة الاتصالات الفلسطينية إلى المحافظة على رأس المال البشري فيها مرتفع

  :وتطوير كادره من خلال
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تشجيع شركات المجموعة لأفرادها باكمال تعليمهم حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي  •
 . وهي قيمة مرتفعة3.68لاستجابة المبحوثين على هذه الفقرة 

الخ حيث بلغت ...ي المؤتمرات، الندوات وورش العملتشجيع العاملين على المشاركة ف •
 . وهي قيمة مرتفعة أيضا3.76ًقيمة الوسط الحسابي لهذه الفقرة 

تشجيع شركات المجموعة لأفرادها على القيام بالمهام التي تحثهم على تعلم أشياء جديدة،  •
هي قيمة  و3.72حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي لاستجابة المبحوثين على هذه الفقرة 

 .مرتفعة أيضاً

حث أفراد شركات المجموعة على تعلم كل ما يؤدي إلى توسيع مستوى قدراتهم في العمل،  •
 . وهي قيمة عالية أيضا3.8ًحيث بلغت قيمة الوسط الحسابي 

اهتمام شركات المجموعة بتعليم أفرادها المداخل المختلفة للتعامل مع المشكلات التي  •
 .وهي قيمة مرتفعة) 3.75الوسط الحسابي تبلغ قيمة (تواجههم في العمل 

كذلك تنفذ شركات المجموعة البرامج التي تحقق عمليات تعلم إيجابية لدى أفراد الشركة  •
 .وهي قيمة مرتفعة) 3.68قيمة الوسط الحسابي تبلغ (

قيمة الوسط (تشجيع التوجهات التعليمية المرتبطة بالواقع العملي للعاملين في المجموعة  •
 .وهي قيمة مرتفعة) 3.74ابي تبلغ الحس

توفير بيئة تعلم إيجابية للعاملين تشجعهم من خلالها على عمليات التعلم حيث بلغت قيمة   •
 .وهي فيمة مرتفعة  3.68الوسط الحسابي لهذه الفقرة 

  
من حيث أنه لا أثر للإنفاق على التعليم على ) 2006(وتختلف هذه الدراسة مع دراسة العضايلة 

ية الفرد، حيث يلاحظ بأن شركات المجموعة تعمل على تطوير رأس مالها البشري من خلال انتاج
التعليم والتعلم واعطاء الفرصة للعاملين من أجل التعلم، وهذا يعود بالفائدة على شركات المجموعة 

  .بالمجمل
  

  : نتائج السؤال البحثي الرئيس الثاني.2.1.2.4

  
  :ثاني لهذه الدراسة عنتم التساؤل في السؤال البحثي ال

  
، والجدول  "واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال التدريب           " 
  .يلخص إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال) 2.4(
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 إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البشري مـن خـلال التـدريب فـي                 2.4:جدول  
  )250=ن(الفلسطينية مجموعة الاتصالات 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.92 3.81  .تعتمد الشركة موازنة خاصة بالتدريب 13

 0.86 3.84  .م  كادرهاتنفذ الشركة برامج تدريبية تلاء  14

 0.90 3.82  .تركز برامج التدريب على تطوير أداء العاملين  15

 0.93 3.75  .يبية بدقة قبل اعتماد أي برنامج تدريبيتحدد الشركة الاحتياجات التدر  16

 0.95 3.70  .تسترشد الشركة بمؤشرات واضحة لتحديد الاحتياجات التدريبية  17

 0.97 3.72  .يجري تنفيذ بعض البرامج التدريبية للعاملين في موقع العمل  18

 0.98 3.72  .يجري تنفيذ بعض البرامج التدريبية للعاملين خارج موقع العمل  19

20  
تنقل الشركة العاملين من وظائف إلى أُخرى ضمن مجـال أعمـالهم            

 1.01 3.51  ).التدوير الوظيفي(لإكسابهم قدرات جديدة 

 0.92 3.71  .تركز البرامج التدريبية التي تعقدها الشركة على تنمية المهارات  21

 0.95 3.66  .تركز البرامج التدريبية على تحسين عمليات صناعة القرار  22

23  
تسعى البرامج التدريبية للشركة الى تنمية قدرات العاملين علـى حـل            

 0.93 3.67  .المشكلات

 0.93 3.67  .تؤكد البرامج التدريبية على تعزيز التعاون بين العاملين في الشركة  24

 0.91 3.73  .تهتم البرامج التدريبية بمجالات تحسين بيئة العمل في الشركة  25

26  
برامج التدريبية العاملين ليشغلوا بنجاح مواقع وظيفية أكثر تقدماً    تهيئ ال 

 0.97 3.48  .في المستقبل

27  
تتابع الشركة مستوى تطبيق طواقمها المختلفة لما يتعلمونه في برامج 

  .التدريب
3.58 0.98 

 0.73 3.69  الدرجة الكلية

  
 افراد عينة الدراسة على محور واقع ان قيم المتوسطات الحسابية لإجابات) 2.4(يلاحظ من الجدول 

تطوير رأس المال البشري من خلال التدريب في مجموعة الاتصالات الفلسطينية تراوحت بين 
حيث بلغ الوسط الحسابي العام للدرجة الكلية لهذا .  وهي نسبة بالمجمل مرتفقة) 3.84-3.48(

ة الوسط الحسابي العام عن ، وتعبر قيم0.73 عند انحراف معياري عام بقيمة 3.69المحور 
استجابة مرتفعة،  ويلاحظ من خلال هذا الجدول أن شركات المجموعة تدرك أهمية التدريب 
وضرورة تدريب العاملين من أجل تطوير قدراتهم وتزويدهم بالمهارات التي تمكنهم من ممارسة 

  :دورهم بالشكل المناسب، ومن أجل ذلك تقوم الشركة بما يأتي
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ة خاصة بالتدريب، حيث أشار المبحوثون إلى أن الشركة تعتمد موازنة تخصيص موازن •
خاصة بالتدريب، حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي لاستجابة المبحوثين على هذه الفقرة 

 .، وهي استجابة مرتفقة3.84

قيام شركات المجموعة بعمل برامج تدريبية للعاملين، حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي  •
 . وهي قيمة مرتفعة3.84حوثين على هذه الفقرة لاستجابة المب

من أجل التخطيط للبرامج التدريبية تقوم شركات المجموعة بتحديد الاحتياجات التدريبية  •
للعاملين، حيث ان البرامج ليست عفوية او تلقائية وانما مخطط لها من الادارة بعد فحص 

 الاحتياجات التدريبية بدقة قبل احتياجات العاملين، وقد تبين أن شركات المجموعة تحدد
)  وهي قيمة مرتفعة3.75بلغت قيمة الوسط الحسابي لهذه الفقرة (اعتماد أي برنامج تدريبي 

بلغت قيمة (وهي بذلك تعتمد على مؤشرات علمية واضحة لتحديد الاحتياجات التدريبية، 
 ). وهي قيمة مرتفعة3.7الوسط الحسابي لهذه الفقرة 

التدريب، يجري التدريب في داخل موقع العمل وكذلك خارجه، حيث بلغ حول مكان انعقاد  •
، وخارج موقع العمل 3.72الوسط الحسابي للفقرة المتعلقة بتنفيذ التدريب داخل موقع العمل 

3.72. 

وتبين من نتائج الدراسة أن برامج التدريب في شركات مجموعة الاتصالات الفلسطينية  •
  :تركز على الجوانب الآتية

 . وهي قيمة مرتفعة3.71حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي لهذه الفقرة : نمية المهاراتت •

 وهي 3.66حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي لهذه الفقرة : تحسين عمليات صناعة القرار •
 .قيمة مرتفعة

حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي لهذه الفقرة : تنمية قدرات العاملين على حل المشكلات •
 .ة مرتفعة وهي قيم3.67

  
وقد أظهرت نتائج الدراسة أن شركات المجموعة تتبع أسلوب نقل العاملين من وظائف إلى وظائف 
أخرى في كل شركة من شركات المجموعة من أجل اكسابهم قدرات جديدة، وقد بلغت قيمة الوسط 

  . وهي قيمة مرتفعة3.51الحسابي لهذه الفقرة 
  

التدريب التي تقوم بها الشركة تعمل على تنمية العاملين وأشارت النتائج أيضاًً إلى أن برامج 
 وهي قيمة 3.48بلغت قيمة الوسط الحسابي  (ليشغلوا بنجاح مواقع وظيفية أكثر تقدماً في المستقبل 

بلغت قيمة (كذلك فإن برامج التدريب تهتم بمجالات تحسين بيئة العمل في الشركة ).  متوسطة
  ).مرتفعة وهي قيمة 3.73الوسط الحسابي 
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من هنا يلاحظ بأن شركات المجموعة تسعى لاعداد برامج تدريبية تهدف إلى تحسين قدرات 
العاملين وتنمية مهاراتهم وذلك بعد قيامها بدراسة احتياجات العاملين اضافة إلى أنها تقوم بمتابعة 

لحسابي لهذه بلغت قيمة الوسط ا(مدى تطبيق طواقمها المختلفة لما يتعلمون في برامج التدريب 
  ). وهي قيمة متوسطة3.18الفقرة 

  
  : نتائج السؤال البحثي الرئيس الثالث.3.1.2.4

  
واقع تطوير رأس المال البشري في      "تم التساؤل في السؤال البحثي الرئيس الثالث لهذه الدراسة عن           

بـات  يلخـص إجا  ) 3.4(، والجـدول    "مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بالخبرات      
  :المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال

  
 إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بـالخبرات              :3.4جدول  

  )250=ن(في مجموعة الاتصالات الفلسطينية 
  

الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.93 3.68 .تتناسب خبرات إدارة الشركة مع متطلبات أعمالها 28

 0.99 3.70 .تتناسب خبرات طواقم العمل في الشركة مع متطلبات أعمال الشركة 29

 0.94 3.66 .تهتم الشركة بنقل تراكمات الخبرة من فرد إلى آخر في الأعمال المختلفة 30

31 

تحفز الشركة العاملين ذوي الخبرات المتميزة على تحسين القدرات الوظيفية 
 .لزملائهم في العمل

3.61 1.02 

 0.96 3.71 .تنعكس خبرات العاملين على مهاراتهم الوظيفية المختلفة 32

 1.01 3.57 .تسهل الشركة استفادة العاملين من خبرات بعضهم البعض 33

 0.80 3.65 الدرجة الكلية

  
 أن قيم المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة على محور واقع          ) 3.4(ويلاحظ في جدول    

تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بالخبرات فـي مجموعـة الاتـصالات الفلـسطينية                
وهي قيم مرتفعة، وبلغ الوسط الحسابي العام للدرجـة الكليـة لهـذا             ) 3.57-3.71(تراوحت بين   

ويلاحـظ مـن     ).0.80( وهي قيمة عالية، وبلغت قيمة الانحراف المعياري العـام           3.65المحور  
 سـواء لـدى     الخبراتأن شركات المجموعة تركّز بدرجة كبيرة على أهمية وجود          ) 3.4(الجدول  

الإداريين أو الطواقم التنفيذية حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي للفقرات المتعلقـة بمـدى مناسـبة                
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على التـوالي وهمـا   ) 3.70، 3.68(خبرات إدارة الشركة وطواقم العمل فيها مع متطلبات أعمالها          
تان، وتهتم إدارة الشركة بدرجة كبيرة بنقل وتبادل المعرفة والخبرات بـين العـاملين              قيمتان مرتفع 

وهي بذلك تحفز بدرجة     ).، وهي قيمة مرتفعة   3.66بلغت قيمة الوسط الحسابي     (والطواقم المختلفة   
بوسـط  (كبيرة العاملين ذوي الخبرات المتميزة على تحسين القدرات الوظيفية لزملائهم في العمـل              

بوسط حسابي  (،وكذلك تسهل استفادة العاملين من خبرات بعضهم بدرجة كبيرة          ) 3.61ي يبلغ   حساب
  ). 3.57يبلغ 

  
من هنا يلاحظ أن شركات المجموعة تهتم بصورة كبيرة بالخبرات لدى العـاملين علـى مختلـف                 

 ـ   بوسـط  (ة مستوياتهم الوظيفية ، وذلك لأن الخبرات العملية تنعكس على مهاراتهم الوظيفية المختلف
  ). 3.71حسابي بلغ 

  
  : نتائج السؤال البحثي الرئيس الرابع.4.1.2.4

  
واقع تطوير رأس المـال البـشري فـي         " تم التساؤل في السؤال البحثي الرابع لهذه الدراسة عن          

يلخـص إجابـات    ) 4.4(، والجـدول    "مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بالمعرفة      
  : بهذا السؤالالمبحوثين المتعلقة

  
إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بالمعرفة            : أ-4.4جدول  

  )250=ن(في مجموعة الاتصالات الفلسطينية 
  

الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.89 3.82 .فةتستخدم الشركة أساليب متعددة لبناء المعرفة اللازمة لدى كوادرها المختل  34

 0.89 3.79 .تعمل الشركة على استقطاب خبراء في مجال إدارة المعرفة المرتبطة بأنشطتها 35

 0.91 3.78 .تهتم الشركة بتوفير القدرات المعرفية المهنية الملائمة لدى كوادرها المختلفة 36

37 
لفة في تشجع الشركة عمليات تبادل المعرفة بين العاملين في المستويات المخت

 .هذه الشركة
3.71 0.90 

 0.91 3.76  .تهتم الشركة بتحديث المعرفة ذات العلاقة بأنشطتها لدى كوادرها المختلفة 38

39 
تشجع الشركة طواقمها المختلفة على المشاركة في الأنشطة التي تعزز المعرفة 

 .المرتبطة بأعمالها
3.72 0.96 

 0.97 3.67 .تلفة من خلال أسلوب فرق العمليجري تبادل المعرفة بين الطواقم المخ 40
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إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البـشري مـن خـلال الاهتمـام               : ب-4.4جدول  
  )250=ن(بالمعرفة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

41 
المعرفة المرتبطة بأنشطتها في تحفز الشركة طواقمها المختلفة على البحث عن 

 ).كتب، صحف، مجلات، موسوعات، انترنت وغير ذلك(النشرات العلمية 
3.66 0.93 

 0.92 3.70 .تستخدم الشركة قاعدة بيانات للوصول إلى المعرفة اللازمة للعاملين بسرعة 42

 0.92 3.65 .تحفظ الشركة المعرفة بصورة يسهل الوصول إليها 43

44 
كة كوادها على الابداع الذي ينجح في تحويل المعرفة إلى خدمات تحفز الشر

 .جديدة تقدم للزبائن
3.68 1.02 

 0.75 3.72  الدرجة الكلية

  
أن قيم المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينـة الدراسـة علـى         ) 4.4(ويلاحظ من خلال جدول     

 ـ          ة فـي مجموعـة الاتـصالات       محور واقع تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بالمعرف
وهي قيم مرتفعة، وبلغت قيمة الوسط الحـسابي العـام          ) 3.65-3.82(الفلسطينية تراوحت ما بين     
. 0.75، وهي قيمة مرتفعة، وبلغت قيمة الانحراف المعياري العام          3.72للدرجة الكلية لهذا المحور     
درجة كبيرة أساليب متعددة    أيضاً أن شركات المجموعة تستخدم ب     ) 4.4(ويلاحظ من خلال الجدول     

 وهـي قيمـة   3.82لبناء المعرفة اللازمة لدى كوادرها المختلفة حيث بلغت قيمة الوسط الحـسابي    
مرتفعة، وهي من أجل ذلك تهتم بصورة كبيرة باستقطاب خبراء في مجال إدارة المعرفة المرتبطة               

 المجموعة بدرجة كبيرة تبادل     ، وتشجع شركات  3.79بأنشطتها وقد بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة        
، كـذلك   )3.71بوسط حسابي   (المعرفة بين العاملين في المستويات المختلفة في شركات المجموعة          

تهتم شركات المجموعة بدرجة كبيرة بتحديث المعرفة ذات العلاقة بأنشطتها لدى كوادرها المختلفة             
 تشجع طواقمها بدرجـة كبيـرة       ، إضافة إلى ذلك فإن شركات المجموعة      )3.72وسط حسابي بلغ    (

حيـث بلغـت قيمـة الوسـط        (على المشاركة في الأنشطة التي تعزز المعرفة المرتبطة بأعمالها،          
وتتفق هـذه الدراسـة مـع    ).   وهي قيمة مرتفعة3.72الحسابي لاستجابة العاملين على هذه الفقرة      

الأهلية في القدس الـشرقية     التي أظهرت نتائجها أن المؤسسات       ) 2009( عليان  أبو فارة و  دراسة  
الإضافة إلى ذلك فإن شركات المجموعة تشجع بدرجة كبيرة علـى           ب .تتبنى عمليات إدارة المعرفة   

، )3.67وسط حسابي   (تبادل المعرفة بين الطواقم المختلفة في الشركة من خلال اسلوب فرق العمل             
طة بأنشطتها في النشرات العلمية     وكذلك فهي تحفز طواقمها المختلفة على البحث عن المعرفة المرتب         

وبلغت قيمـة الوسـط حـسابي      ) كتب، صحف، مجلات، دوريات، موسوعات، انترنت وغير ذلك       (
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، وتستخدم شركات المجموعة بدرجة كبيرة قاعدة بيانات للوصول إلـى المعرفـة اللازمـة               3.66
فـظ المعرفـة    ، وتسعى شركات المجموعة بدرجة كبيرة لح      )3.70وسط حسابي   (للعاملين بسرعة،   

، إضافة إلى أنها تحفز كوادرها بدرجة كبيرة        )3.65وسط حسابي بلغ    (بصورة يسهل الوصول إليها     
  ).3.68وسط حسابي بلغ (على الإبداع من أجل تحويل المعرفة إلى خدمات جديدة تقدم للزبائن 

  
بيـرة  من هنا يلاحظ أن شركات المجموعة تعمل على تطبيق عمليـات إدارة المعرفـة بدرجـة ك                

وبصورة تؤثر على تنمية مهارات وقدرات العاملين من خلال تطوير المعرفة واسـتقطاب خبـراء               
  .المعرفة وتشجيع تبادل المعرفة وحفظها بصورة يسهل التعامل معها

  
  : نتائج السؤال البحثي الرئيس الخامس.5.1.2.4

  
ر رأس المـال البـشري فـي        واقع تطوي " تم التساؤل في السؤال البحثي الخامس لهذه الدراسة عن          

يلخـص  ) 5.4(، والجـدول    "مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل        
  :إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال

  
 إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمـام بقـدرات               :5.4جدول  

  )250=ن(لات الفلسطينية كادر العمل في مجموعة الاتصا
  

الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.96 3.73 .تهتم الشركة بتطوير القدرة على المبادرة لدى العاملين 45

 0.97 3.75 .تعزز الشركة لدى العاملين القدرة على تطوير أساليب العمل 46

 0.95 3.76 .في إنجاز المهامتحفز الشركة العاملين على استخدام قدراتهم الذهنية  47

 0.93 3.76 .تنمي الشركة قدرات العاملين في حل مشكلات العمل 48

 0.90 3.78 .تهتم الشركة بتعزيز قدرات التكيف مع متغيرات العمل 49

 0.96 3.74 .تهتم الشركة بدعم القدرات الإبداعية لدى عامليها 50

 0.94 3.67 .العاملين وطبيعة العملتهتم الشركة بتحقيق المواءمة بين قدرات  51

 0.82 3.74  الدرجة الكلية

  
أن قيم المتوسطات الحسابية لاجابات أفراد عينة الدراسة على محور واقع           ) 5.4(ويلاحظ في جدول    

تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل في مجموعة الاتصالات تراوحت              
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قيم مرتفعة، وبلغ الوسط الحسابي العام للدرجة الكلية لهـذا المحـور            وهي  ) 3.67-3.78(ما بين   
ويلاحظ من خلال الجـدول   .0.82 وهي قيمة مرتفعة، وبلغت قيمة الانحراف المعياري العام      3.74

  :طوير القدرات الآتية لدى العاملينتأن شركات المجموعة تولي اهتماماً كبيراً ب) 5.4(
  

 ).3.73 بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة (تطوير القدرة على المبادرة •

 ).3.75بلغ الوسط الحسابي حول هذه الفقرة (تطوير القدرة على تطوير أساليب العمل  •

استخدام القدرات الذهنية في انجاز المهام حيث تعمل شركات المجموعة على تحفيز عامليها              •
 .3.76الحسابي لهذه الفقرة  الوسط غلذهنية في انجاز المهام، وقد بلعلى استخدام القدرات ا

 .3.76 الوسط الحسابي تنمية قدرات العاملين في حل مشكلات العمل، وقد بلغت قيمة •

 .3.78تعزيز قدرات التكيف مع متغيرات العمل، بلغت قيمة الوسط الحسابي لهذه الفقرة  •

  
ي لاسـتجابة   وتهتم الشركة أيضاً بدعم القدرات الإبداعية لدى عامليها، حيث بلغ الوسـط الحـساب             

 وهو بالمجل عالي، إضافة إلى ذلك فإن شركات المجموعة تهـتم            3.74المبحوثين على هذه الفقرة     
بتحقيق الموائمة بين قدرات العاملين وطبيعة العمل حيث بلغ الوسط الحسابي لاستجابة المبحـوثين              

بأنه يوجـد   ) 2004(وتتفق نتائج هذا المحور مع نتائج دراسة علي ويحيى          . 3.67على هذه الفقرة    
علاقة موجبة بين رفع قدرات وامكانات العاملين وبين أداء الشركة لأهدافها، إذا تعمـل الـشركات                
على تطوير رأس مالها البشري من خلال تطوير قدراته الأمر الذي يعمل على تنوع مستوى السلع                

 القدرات المهنية التي    في أن ) 2004(كما تتفق مع دراسة بو خمخم       .  والخدمات التي تقدمها الشركة   
  .تمتلكها منظمة ما تمنحها ميزة تنافسية في السوق

  
ومن هنا يلاحظ أن شركات المجموعة تعمل على تنمية قدرات العمل سـواء مـن حيـث تطـوير              
المبادرة أو تطوير أساليب العمل أو تطوير قدراتهم الذهنية وقدراتهم في حل المشكلات والتكيف مع               

  .ي أيضاً تعمل على دعم القدرات الإبداعية لدى عامليهامتغيرات العمل، وه
  

  : نتائج السؤال البحثي الرئيس السادس.6.1.2.4

  
واقع تطوير رأس المـال البـشري فـي         " تم التساؤل في السؤال البحثي السادس لهذه الدراسة عن          

يلخـص  ) 6.4(، والجدول   "مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل        
  .إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال
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  إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بمهـارات  :6.4جدول  
  )250=ن(كادر العمل في مجموعة الاتصالات الفلسطينية 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.93 3.74 .لمهارات الفنية لدى العاملينتركز الشركة على توافر ا 52

53 

تهتم الشركة بتوافر المهارات التفاعلية التي تعزز قدرات العاملين في 
 .التعامل مع الآخرين

3.64 0.97 

 0.92 3.64 .تهتم الشركة بتوافر المهارات الفكرية التي تنمي روح الابداع 54

 0.93 3.74 .ختلفة لدى كوادرها المختلفةتركز الشركة على توافر مهارات الاتصال الم 55

 1.05 3.74 .تركز الشركة على بناء المهارات اللازمة للتعامل مع الزبائن 56

 1.03 3.72 .تهتم الشركة بتحديث مهارات استخدام الحاسوب لدى العاملين 57

 0.83 3.70  الدرجة الكلية  
  

جابات أفراد عينة الدراسة علـى محـور        أن المتوسطات الحسابية لإ   ) 6.4(يلاحظ من خلال جدول     
واقع تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل فـي شـركات مجموعـة                 

وهي قيم مرتفعـة، وبلغـت قيمـة الوسـط      ) 3.64-3.74(الاتصالات الفلسطينية تراوحت ما بين      
 .0.83حـراف المعيـاري العـام       ، وبلغت قيمة الان   3.70الحسابي العام للدرجة الكلية لهذا المحور       

أيضاً أن شركات المجموعة تركز على توافر المهارات المختلفـة لـدى            ) 6.4(ويلاحظ من جدول    
  :العاملين فهي تهتم بتوافر المهارات الآتية

  

المهارات الفنية، حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي لاستجابة المبحوثين علـى هـذه الفقـرة                •
 . وهي قيمة مرتفعة3.74

ارات التفاعلية، يقصد بها التفاعل بين العاملين، حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي لهـذه              المه •
 . وهي قيمة مرتفعة3.64الفقرة 

المهارات الفكرية التي بدورها تنمي روح المبادرة والإبداع حيـث بلغـت قيمـة الوسـط                 •
 . وهي قيمة مرتفعة3.64الحسابي 

لى توافر مهارات الاتـصال المختلفـة       مهارات الاتصال، حيث تركز شركات المجموعة ع       •
لدى كوادرها المختلفة، إذ بلغت قيمة الوسط الحسابي لاستجابة المبحوثين على هذه الفقـرة              

 . وهي قيمة مرتفعة3.74

مهارات التعامل مع الزبائن، حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي لاستجابة المبحـوثين حـول               •
 . وهي قيمة مرتفعة3.74هذه الفقرة 
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استخدام الحاسوب، حيث تهتم شركات المجموعـة بتحـديث مهـارات اسـتخدام             مهارات   •
الحاسوب لدى العاملين، حيث بلغت قيمة الوسط الحسابي لاستجابة المبحوثين حـول هـذه              

 . وهي أيضاً قيمة مرتفعة3.72الفقرة 

  
تطويره في أن رأس المال البشري و     ) 2004(وتتفق نتائج هذا المحور مع دراسة أبو فارة والنسور          

  .يركز على المهارات التي يتمتع بها أفراد الشركة
  

الفنية (إذن، يلاحظ أن شركات المجموعة تولي اهتماماً كبيراً بتنمية المهارات المتعددة لدى العاملين              
  ). والتفاعلية والفكرية ومهارات الاتصال والتعامل مع الزبائن واستخدام الحاسوب وغيرها

  
  : البحثي الرئيس السابع نتائج السؤال.7.1.2.4

  
واقع تطـوير رأس المـال البـشري فـي          "تم التساؤل في السؤال البحثي السابع لهذه الدراسة عن          

يلخـص  ) 7.4(، والجدول   "مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال تحسين خصائص كادر العمل        
  .إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال

  
حول واقع تطوير رأس المال البشري من خلال تحسين خصائص           إجابات المبحوثين    :أ-7.4جدول  

  )250=ن(كادر العمل في مجموعة الاتصالات الفلسطينية، 
  

الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 1.07 3.68 .توفر الشركة العدد الكافي من العاملين 58

 1.03 3.72 .تهتم الشركة باستقطاب كادر عمل متميز للعمل فيها 59

 1.03 3.68 .تسعى الشركة الى الاحتفاظ بالكادر المتميز الذي ينضم للعمل فيها 60

 1.00 3.62 .توفر الشركة لأفرادها فرصاً متعددة للتطوير الذاتي 61

62 
توفر الشركة عددا كافيا من الرجال للعمل فيها بما يتلاءم مع متطلبات 

 .أعمالها
3.60 0.98 

63 
افيا من النساء للعمل فيها بما يتناسب مع متطلبات توفر الشركة عددا ك

 .أعمالها
3.57 1.01 

64 
تهتم الشركة بأن يكون متوسط أعمار طاقم إدارتها يتلاءم مع متطلبات 

 .أعمالها
3.61 1.03 
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 إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البـشري مـن خـلال تحـسين                :ب-7.4جدول  
  )250=ن( الاتصالات الفلسطينية، خصائص كادر العمل في مجموعة

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

65 
تهتم الشركة بأن يكون متوسط أعمار كادر العمل التنفيذي يتناسب مع 

 .متطلبات أعمالها
3.63 0.99 

66 
تعمل الشركة على أن تكون نسبة العاملين الذين يتركون العمل في الشركة 

 .ة لا تدعو للقلقسنوياً نسبة طبيعي
3.49 1.02 

67 
لا (تعمل الشركة على أن تكون نسبة غياب العاملين عن العمل نسبة طبيعية 

 ).تتجاوز المعتاد
3.67 0.93 

 0.78 3.63  الدرجة الكلية 

  
أن المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسـة علـى          ) ب-7.4أ،  -7.4(يلاحظ من جدول    

المال البشري من خلال تحسين خصائص كادر العمـل فـي مجموعـة             محور واقع تطوير رأس     
وهي قيم مرتفعة ومتوسـطة فـي بعـض         ) 3.49-3.72(الاتصالات الفلسطينية تراوحت ما بين      

 وهي قيمة، وبلغـت قيمـة الانحـراف         3.63فقراتها، ولكن الوسط الحسابي العام لهذا المحور بلغ         
  .0.78المعياري العام 

  
 أن شركات المجموعة توفر العدد الكافي مـن         ) ب-7.4أ،  -7.4(ل الجدول   ويلاحظ أيضاً من خلا   

 ، وتبين أيضاً أن العاملين يمتلكون مستويات        3.68العاملين ، حيث بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة         
تعليمية وقدرات وخبرات تتناسب مع متطلبات شركات المجموعة وتسعى شركات المجموعة إلـى             

من خلال استخدامها لأنظمـة الحـوافز، وتنميـة         ) الذي ينظم العمل فيها   (لمتميز  الإحتفاظ بالكادر ا  
 3.68العاملين من خلال البرامج التدريبية وغير ذلك، وقد بلغت قيمة لوسط الحسابي لهذه الفقـرة                

وبما أن شركات المجموعة تولي اهتماماَ بتطور العاملين وتنمية قدراتهم الذهنية            .وهي قيمة مرتفعة  
كرية فهي أيضاَ تزود العاملين بالفرص المتعددة للتطوير الذاتي، إذ بلغ الوسط الحـسابي لهـذه                والف

  . وهي قيمة مرتفعة3.62الفقرة 
  

وتهتم شركات المجموعة بضرورة توافر عدد كاف من الرجال والنساء للعمل فيها بما يتلاءم مـع                
 3.57 و 3.60ن للفقرة المتعلقة بالرجال     متطلبات اعمالها حيث بلغ الوسط الحسابي لإستجابة العاملي       

  .للفقرة المتعلقة بالنساء



 74

كذلك تسعى شركات المجموعة إلى مواءمة متوسطات أعمار الطاقم الإداري والتنفيذي بما يتناسب             
مع متطلبات أعمالها ،حيث بلغ الوسط الحسابي لإستجابة المبحوثين حول مـدى ملائمـة متوسـط                

،  على التوالي    3.61،3.63فيذي مع متطلبات أعمال شركات المجموعة       أعمار الطاقم الإداري والتن   
ويلاحظ من الجدول أيضاَ إلى ان شركات المجموعة تعمل على ان تكـون              .وهما قيمتان مرتفعتان    

نسبة غياب العاملين عن العمل نسبة طبيعية بحيث لا تتجاوز المعتاد ،وبلغت قيمة الوسط الحـسابي                
وسط (ولكن في الوقت ذاته كانت إستجابة المبحوثين متوسطة          .قيمة مرتفعة  وهي   3.67لهذه الفقرة   

حول الفقرة المتعلقة بجهود شركات المجموعة لجعل نسبة العاملين الـذين يتركـون             ) 3.49حسابي  
  .نسبة طبيعية ولا تدعو للقلق) سنويا(العمل فيها 

  
ركات المجموعة العدد الكافي مـن      إذن، يلاحظ من خلال تحليل نتائج هذا المحور أنه يتوفر في ش           

العاملين الذي بإمكانهم القيام بجميع الأعباء والمسؤوليات الوظيفية ، وأن شركات المجموعة تـسعى         
وتهتم لإستقطاب كادر العمل متميز فيها وتبذل قصارى جهودها للحفاظ على هذا الكادر وتعمل على               

نسين وان الطـاقم الإداري والتنفيـذي يـضم         تطويره ، ويلاحظ أيضاَ أن العاملين هم من كلا الج         
مستويات الأعمار المختلفة وأن غياب الموظفين عن أعمالهم لا يتجاوز المعتاد، ويلاحظ ان نـسبة               

  ).بصورة متوسطة(العاملين الذين يتركون العمل في الشركة سنوياَ لا تدعو إلى القلق 
  

  : نتائج السؤال البحثي الرئيس الثامن8.1.2.4

  
واقع تطـوير رأس المـال البـشري فـي          "ساؤل في السؤال البحثي الثامن لهذه الدراسة عن         تم الت 

يلخص إجابـات   ) 8.4(، والجدول   "مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال تحسين البيئة التنظيمية       
  . المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال

  
ري من خلال تحـسين البيئـة       إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البش       : أ-8.4جدول  

  ).250=ن(التنظيمية في مجموعة الاتصالات الفلسطينية 
  

الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.95 3.49 .تهتم الشركة بدراسة الحاجات الحقيقية للعاملين 68

 1.03 3.50 .تولي الشركة اهتماماً خاصا بحل مشكلات العاملين داخل العمل 69

 1.02 3.35 .م الشركة بحل مشكلات العاملين خارج العملتهت 70
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إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البشري من خلال تحـسين البيئـة          : ب-8.4جدول  
  ).250=ن(التنظيمية في مجموعة الاتصالات الفلسطينية 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.95 3.52 .أصل من أصولهاتنظر الشركة إلى أفرادها ك 71

 0.98 3.58 .تركز الشركة على بناء روح معنوية عالية لدى العاملين 72

 1.02 3.50 .تحقق الشركة توافقاً كافياً بين أهدافها وأهداف العاملين 73

74 
الإدارة ( تشرك إدارة الشركة العاملين في صناعة قرارات المرتبطة بأعمالهم 

  ).بالمشاركة 
3.52 1.04 

 1.01 3.55 .يجري إطلاع العاملين على تقارير أدائهم 75

 1.06 3.47 .تعامل إدارة الشركة أفرادها بمساواة 76

 1.06 3.52 .يسود في المؤسسة مستوى مناسب من الشفافية 77

 1.04 3.58 .يطبق على الجميع دون استثناء المساءلة منهجاً إدارياً تعتمد الشركة أسلوب 78

 0.97 3.64 .التعليمات المعتمدة فيها/ الشركة بتعريف العاملين بالأنظمةتهتم  79

 0.98 3.68 .تسود العلاقات الإنسانية الإيجابية بين العاملين 80

81 
توفر الشركة للعاملين المعلومات الكافية التي تساعدهم في تنفيذ أعمالهم 

 .بالصورة الأفضل
3.62 0.95 

 0.96 3.60 . الثقافة التنظيمية للشركةثقافة العاملين تنسجم مع 82

 1.09 3.49 .تشجع الشركة العاملين على أسلوب النقد الإيجابي في كل مستويات العمل 83

 0.98 3.66 .تشجع الشركة العاملين على تحمل المسؤولية 84

 1.02 3.62 .تساوي الشركة بين الرجل والمرأة إذا كانت الكفاءة متساوية لكل منهما 85

 0.99 3.74 توفر الشركة خدمات الرعاية الصحية المناسبة للعاملين 86

 1.03 3.54 .تهتم الشركة بتنفيذ برامج اجتماعية ترفيهية للعاملين فيها 87

 1.03 3.49 .ثقافة الشركة تشجع كادرها على الانتساب إلى الجمعيات المهنية المتخصصة 88

 0.93 3.55 .رات ذات العلاقة بطبيعة عملهمتشجع الشركة كادرها على قراءة المنشو 89

 0.95 3.58 .تشجع الشركة كادرها على زيارة المعارض المتعلقة بمجال عملها 90

 0.77 3.55  الدرجة الكلية 

  
 أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة علـى محـور            8.4الجدول  يلاحظ من خلال    

لال تحسين البيئـة التنظيميـة فـي مجموعـة الاتـصالات      واقع تطوير رأس المال البشري من خ   
 وهي  3.55، وبلغت قيمة الوسط الحسابي العام لهذا المحور         )3.35-3.74(الفلسطينية تراوحت بين    

  .0.77قيمة مرتفعة، وبلغت قيمة الانحراف المعياري العام 
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ة الحاجات الحقيقيـة    أن الشركة تولي اهتماماً بشكل متوسط بدراس      ) 8.4(ويلاحظ من خلال الجدول     
، وهي أيـضاً تـولي اهتمامـاً        ) وهي قيمة مرتفعة   3.49بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة      (للعاملين،  

خاصاً بحل مشكلات العاملين داخل العمل أكثر من اهتمامها بحل مشكلاتهم خارج العمل، حيث بلغ               
 بحل مـشكلات العـاملين      الوسط الحسابي لاستجابة المبحوثين حول مدى اهتمام شركات المجموعة        

في حين بلغ الوسط الحسابي لمدى اهتمام هـذه الـشركات           ) وهي قيمة مرتفعة   (3.50داخل العمل   
ان الشركة تتعامل مع أفرادها     كما   ).وهي قيمة متوسطة   (3.35بحل مشكلات العاملين خارج العمل      

 لاسـتجابة المبحـوثين     كأصل من أصولها وهذا ما أشار إليه المبحوثون، حيث بلغ الوسط الحسابي           
وتبين أن شركات المجموعة تعمـل علـى بنـاء روح           ) وهي قيمة مرتفعة   (3.52على هذه الفقرة    

وبالتالي فهي تحقق توافقاً كافياً بين أهـدافها        ). 3.58وسط حسابي يبلغ    (معنوية عالية لدى العاملين     
  ).تفعة وهي قيمة مر3.5بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة (وأهداف عامليها، 

  
ويلاحظ من خلال نتائج الدراسة لهذا المحور أن العامل يتمتـع بمكانـة مرموقـة فـي شـركات                   
المجموعة، حيث يتم اشراكهم في صناعة قرارات مرتبطة بأعمالهم، فقد بلـغ الوسـط الحـسابي                

، وتطلع إدارة شـركات المجموعـة       )وهي قيمة مرتفعة   (3.52لاستجابة العاملين حول هذه الفقرة      
قد أشـارت    ). وهي قيمة مرتفعة   3.55بلغ الوسط الحسابي بهذا الشأن      (املين على تقارير أدائهم     الع

، )3.47وسط حـسابي  (نتائج الدراسة أيضاً إلى أن إدارة شركات المجموعة تعامل أفرادها بمساواة      
، )3.62وسط حسابي يبلـغ     (وهي تساوي بين الرجل والمرأة اذا كانت الكفاءة متساوية لكل منهما            

وهي أيضاً تشجع كادرها على قراءة المنشورات ذات العلاقة بطبيعة عملهم، كذلك تشجع شـركات               
  ). على التوالي3.58، 3.55(المجموعة كادرها على زيارة المعارض المتعلقة بمجالات العمل  

  
وسط حـسابي   (وأشار المبحوثون إلى أنه يسود في شركات المجموعة مستوى مناسب من الشفافية             

، وهي تنتهج أسلوب المساءلة كمنهج إداري شامل يطبق على الجميع بـدون اسـتثناء               )3.52بلغ  ي
وسـط  (، وتشجع العاملين في مختلف مستوياتهم على اسلوب النقد الإيجـابي            )3.58وسط حسابي   (

وسط حـسابي   (، وهي تهتم بتعريف العاملين بالأنظمة والتعليمات المعتمدة فيها          )3.49حسابي يبلغ   
، إضافةً إلى أنها توفر لعامليها المعلومات الكافية التي تـساعدهم فـي تنفيـذ أعمـالهم                 )3.64بلغ  

  ).3.62وسط حسابي (بالصورة الفضلى 
  

إذن يلاحظ أن الشركة توفر لعامليها المناخ التنظيمي المناسب الذي يساعدهم في أداء أعمالهم بجـو                
نسانية الإيجابية بين العاملين حيث أشار المبحوثون       مريح وهذا الأمر يؤثر إيجابياً على العلاقات الا       

إلى أن العلاقات الإنسانية بين العاملين إيجابية، وبالإضافة إلى كل ما ذكر فإن شركات المجموعـة                
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، وهي أيضاً   )3.54وسط حسابي   (من وجهة نظر عامليها تعمل على القيام ببرامج ترفيهية للعاملين           
 للعاملين وعملت على تأمينهم صحياً، وقـدبلغ الوسـط الحـسابي            توفر الخدمات الصحية المناسبة   
ويلاحظ من خلال نتائج الدراسة المتعلقـة        . وهي قيمة عالية   3.74لاستجابة المبحوثين لهذه الفقرة     

وسـط  (بهذا المحور أن شركات المجموعة تشجع كادرها على الانتساب إلى الجمعيات المتخصصة             
ويلاحـظ أن ثقافـة      .يساعد على تنمية قدرات ومهارات العاملين     وهذا من شأنه أن     )  3.49حسابي

العاملين تنسجم مع الثقافة التنظيمية لشركات المجموعة، وقـد بلـغ الوسـط الحـسابي لاسـتجابة                 
  ).وهي قيمة مرتفعة (3.6المبحوثين حول هذه الفقرة 

  
ن وتبـذل الجهـود لحـل       إذن، يلاحظ من خلال النتائج أن شركات المجموعة تولي اهتماماً بالعاملي          

مشكلاتهم سواء داخل العمل أو خارجه ولكن بصورة متفاوتة، وأنها تعمل على رفع الروح المعنوية               
لدى العاملين من خلال اشراكهم في صناعة القرار واطلاعهم على تقرير الأداء والتعامل بمـساواة               

 يعزز درجة المـسؤولية لـدى       بين العاملين والمساواة بين الجنسين من حيث الأداء والأجور وهذا         
  .العاملين

  
  : نتائج السؤال البحثي الرئيسي التاسع.8.1.2.4

  
واقـع واقـع جـودة خـدمات مجموعـة          "تم التساؤل في السؤال البحثي التاسع لهذه الدراسة عن          

يلخص إجابات  ) 9.4(، والجدول   "الاتصالات الفلسطينية من وجهة نظر الكوادر الإدارية للمبحوثين       
  .ثين المتعلقة بهذا السؤالالمبحو

  
 إجابات المبحوثين حول واقع جودة خدمات مجموعة الاتـصالات الفلـسطينية مـن              :أ-9.4جدول  

  ).250=ن(وجهة نظر كوادرها الإدارية 
  

الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.97 3.69 .نتعتمد الشركة نظاماً محدداً لمواصفات إنجاز الخدمات التي تُقدم للزبائ 91

 0.99 3.74 .تراعي الشركة تحقيق التطابق بين خدماتها وحاجات الزبائن 92

 0.99 3.70 .تخصص الشركة موارد مناسبة لتحقيق التحسين المستمر لخدماتها 93

 0.95 3.74 .تركز الشركة على استخدام الموارد ذات الجودة المناسبة 94

 0.97 3.69 .ل لتحسين جودة الخدمات المقدمةتهتم الشركة بتطوير إجراءات العم 95

 1.01 3.66 تتعاون إدارة الشركة مع العاملين لضمان تقديم الخدمات بأفضل صورة  96
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 إجابات المبحوثين حول واقع جودة خدمات مجموعة الاتصالات الفلـسطينية مـن             :ب-9.4جدول  
  ).250=ن(وجهة نظر كوادرها الإدارية 

  
الوسط   الفقرات  ت

  ابيالحس

الانحراف 

  المعياري

 0.96 3.72 .يجري إنجاز الخدمات للزبائن بالدقة المطلوبة 97

 0.95 3.71 .يجري إنجاز الخدمات المطلوبة في الوقت المحدد دون تأخير 98

99 
تتصف خدمات الشركة بالثبات النسبي في مستوى جودتها دون تذبذبات 

 .مزعجة
3.66 0.92 

 0.91 3.75 .ل إلى مراكز الشركة بسهولة للحصول على خدماتهايستطيع الزبائن الوصو100

 0.89 3.81 .تلبي الشركة الحاجات الحقيقية للزبائن101

 0.90 3.88 .لا تتضمن خدمات الشركة أية خطورة على الزبائن102

 0.91 3.85 .لا يوجد لخدمات الشركة أية تأثيرات سلبية على المجتمع103

 0.90 3.85 .نحو الزبائن) التزاماتها(تنفيذ وعودها تلتزم الشركة ب104

 0.92 3.84 .تنفذ الشركة التزاماتها المجتمعية نحو المجتمع105

106
تشرح الشركة للزبائن كيفية التغلب على المشكلات المرتبطة بحصولهم على 

 .خدماتها
3.86 0.86 

 0.92 3.83 .ترد الشركة على استفسارات الزبائن بصورة متقنة107

 0.89 3.83  .تتقبل الشركة شكاوى الزبائن دون إبداء أي انزعاج108

 0.94 3.89 .تقديم خدماتها) مراكز(تهتم الشركة بإبراز المظهر المادي الجيد لأماكن 109

 0.93 3.88 .تهتم الشركة ببناء ثقة الزبائن في خدماتها110

 0.74 3.78  الدرجة الكلية

  
ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة من الكـوادر          ) 9.4 (ويلاحظ من خلال جدول   

وهي ) 3.66-3.89(الإدارية حول واقع جودة خدمات مجموعة الاتصالات الفلسطينية تراوحت بين           
 وهي نسبة مرتفعة إلـى      3.78قيم بالمجمل مرتفعة، وبلغت قيمة الوسط الحسابي العام لهذا المحور           

،  وفيما يأتي توضيح لواقع جوانـب الجـودة          0.74 الانحراف المعياري العام     حد ما، وبلغت قيمة   
  :المختلفة في مجموعة الاتصالات الفلسطينية

  
اعتماد شركات المجموعة نظام محدد لمواصفات انجاز الخدمات التي تقدم للزبائن، حيـث              •

 . نسبة مرتفعةوهي) 3.69(بلغت قيمة الوسط الحسابي لاستجابة المبحوثين على هذه الفقرة 

 ).3.71بلغ الوسط الوسط الحسابي (انجاز الخدمات للزبائن في الوقت المحدد دون تأخير،  •
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انجاز الخدمات للزبائن بالدقة المطلوبة، حيث أشار المبحوثـون إلـى أن الـشركة تنجـز                 •
الخدمات للزبائن بالدقة المطلوبة، إذ بلغت قيمة الوسط الحسابي لاستجابة المبحوثين علـى             

 ).3.72(ذه الفقرة ه

 ).3.74بلغ الوسط الحسابي (استخدام الموارد ذات الجودة المناسبة،  •

 ).3.81بلغ الوسط الحسابي (تلبية الحاجات الحقيقية للزبائن،  •

 ). 3.85بلغ الوسط الحسابي (التزام شركات المجموعة بتنفيذ وعودها نحو الزبائن،  •

 ).3.83بلغ الوسط الحسابي (الرد على استفسارات الزبائن بصورة متقنة،  •

بلـغ الوسـط الحـسابي      (تتقبل شركات المجموعة شكاوي الزبائن دون ابداء أي انزعاج،           •
 ).3.83لاستجابة المبحوثين على هذه الفقرة 

سهولة الوصول إلى مراكزها، حيث تعمل شركات المجموعة على تهيئة الظروف للوصول             •
بلغ الوسـط الحـسابي لاسـتجابة       (تها،  إلى مراكزها بسهولة من أجل الحصول على خدما       

 ).3.75المبحوثين على هذه الفقرة 

بناء ثقة الزبائن، واشارت نتائج الدراسة إلى أن شركات المجموعة تهتم ببناء ثقة الزبـائن                •
 ).3.88بلغ الوسط الحسابي ( في خدماتها 

بلغ الوسـط   (،  اهتمام شركات المجموعة بإبراز المظهر المادي الجيد لمراكز تقديم الخدمات          •
 ).3.89الحسابي لاستجابة المبحوثين لهذه الفقرة 

حيث تتصف خدمات شركات المجموعة بالثبات النسبي في مستوى جودتها          : الثبات النسبي  •
 ).3.66بلغ الوسط الحسابي (دون تذبذبات مزعجة 

تشرح شركات المجموعة للزبائن كيفية التغلب على المشكلات المرتبطة بحـصولهم علـى              •
 ).3.86بلغ الوسط الحسابي (ماتها خد

بلـغ الوسـط    (تراعي شركات المجموعة تحقيق التطابق بين خدماتها وحاجات الزبـائن،            •
 ).3.74الحسابي لاستجابة المبحوثين على هذه الفقرة 

 
ومن أجل تحقيق جودة الخدمة تقوم شركات مجموعة الاتصالات الفلسطينية بسلسلة من الخطـوات              

  :حقيق أهدافها ومنهاالتي تساعدها في ت
  

وسط حسابي  (تخصص شركات المجموعة موارد مناسبة لتحقيق التحسين المستمر لخدماتها           •
3.70.( 

وسط حـسابي   (تهتم هذه الشركات بتطوير اجراءات العمل لتحسين جودة الخدمات المقدمة            •
3.69.( 
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دمات بأفـضل   تتعاون إدارة هذه الشركات مع العاملين في كل المستويات لضمان تقديم الخ            •
 ).3.66وسط حسابي (صورة ممكنة 

  
من هنا يلاحظ أن شركات المجموعة تعمل على تحقيق الجودة الشاملة لخدماتها، وهذا من وجهـة                 

  .تحقيق ذلكلجودة الشاملة والخطوات المبذولة نظر الكوادر الإدارية من خلال التزامها بأسس ال
  

  :جابة العاملين ملخص نتائج الدراسة المتعلقة باست.10.1.2.4

  

بعد أن تم استعراض النتائج المتعلقة بواقع تطوير رأس المال البشري لدى العاملين فـي مجموعـة           
الاتصالات الفلسطينية، تم تناول تسعة محاور وهي تطوير رأس المال البشري من خـلال التعلـيم                

در العمل، وتحسين البيئـة     والتعلم، والتدريب، والاهتمام بالخبرات، والاهتمام بالمعرفة، وقدرات كا       
-3.78(التنظيمية، ومن خلال جودة الخدمة يلاحظ أن قيم المتوسطات الحـسابية تراوحـت بـين                

وهي بالمجمل عالية، وجاء المتوسط الحسابي لمحور جودة الخدمات بالمركز الأول في حين             ) 3.55
المرتبـة الأخيـرة بـين      أن تطوير رأس المال البشري من خلال تحسين البيئة التنظيمية قد احتل             

محاور استمارة الدراسة حول واقع تطوير رأس المال البشري وعلاقته بجودة خـدمات مجموعـة               
إذن ورغـم   ).0.77(وبانحراف معياري ) 3.55(الاتصالات الفلسطينية بأقل متوسط حسابي وقدره      

ت الفلـسطينية مـا     إلا أن مجموعة الاتصالا   ) 10.4(هذا التفاوت بين هذه المحاور كما يبين جدول         
زالت تسعى إلى تطوير رأس المال البشري، حيث تعد الطاقة البشرية من العوامل الرئيـسية فـي                 
نجاح الشركة والاستثمار بتلك الطاقة يعود إلى نجاح الشركة في قدرتها على تحقيق أهدافها، وهـذا                

كتساب المعرفة، الاهتمـام    الاستثمار تم من خلال التعليم، التدريب، نقل واكتساب الخبرات، نقل وا          
بقدرات ومهارات كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل وتحسين البيئـة التنظيميـة               

  .وتحسين جودة الخدمات
  

المتوسطات والانحرفات المعيارية والنسب المئوية لمجالات واقع تطوير رأس : أ- 10.4جدول 
  )250=ن(سطينية المال البشري وجودة خدمات مجموعة الاتصالات الفل

  
الوسط   المحور

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

قيمة الوسط 

  الحسابي

 مرتفع 0.71 3.76  تطوير رأس المال البشري من خلال التعليم والتعلم: المحور الأول
 مرتفع 0.73 3.69  تطوير رأس المال البشري من خلال التدريب: المحور الثاني

 مرتفع 0.80 3.65  الاهتمام بالخبراتبلبشري تطوير رأس المال ا: المحور الثالث
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المتوسطات والانحرفات المعيارية والنسب المئوية لمجالات واقع تطوير رأس : ب- 10.4جدول 
  )250=ن(المال البشري وجودة خدمات مجموعة الاتصالات الفلسطينية 

  
الوسط   المحور

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

قيمة الوسط 

  الحسابي

تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام : بعالمحور الرا
  بالمعرفة

 مرتفع 0.75 3.72

تطوير رأس المال البشري من خلال تطوير : المحور الخامس
 مرتفع 0.82 3.74  قدرات كادر العمل

تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام : المحور السادس
  تطوير مهارات كادر العمل

 مرتفع 0.83 3.70

تطوير رأس المال البشري من خلال تحسين : ور السابعالمح
  خصائص كادر العمل

 مرتفع 0.78 3.63

تطوير رأس المال البشري من خلال تحسين البيئة : المحور الثامن
 مرتفع 0.77 3.55  التنظيمية

 مرتفع 0.74 3.78  جودة الخدمات: المحور التاسع

  

  : نتائج الدراسة المتعلقة بالزبائن.2.2.4

  

م في هذا الجزء من الدراسة عرض وتحليل نتائج الاسئلة البحثية الرئيسة لهذه الدراسة والأسـئلة                ت
الفرعية المنبثقة عنها، وهذه الأسئلة الرئيسية والفرعية تناولت واقـع جـودة خـدمات مجموعـة                

  .الاتصالات الفلسطينية من وجهة نظر زبائنها، وفيما يأتي عرض وتحليل لنتائج الأسئلة
  

  : نتائج الدراسة المتعلقة بزبائن جوال.1.2.2.4
  

  :النتائج ذات العلاقة بالمحور تلخصها الدراسة فيما يأتي
  

  : نتائج السؤال البحثي الرئيس العاشر.1.1.2.2.4

  
واقع جودة خـدمات شـركة الاتـصالات        "تم التساؤل في السؤال البحثي العاشر لهذه الدراسة عن          

، ويتفرع عن هذا السؤال مجموعة من الأسـئلة         "ن وجهة نظر الزبائن   م) جوال(الخلوية الفلسطينية   
  :الفرعية وهي على النحو الآتي
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  : نتائج السؤال البحثي الفرعي الأول.1.1.1.2.2.4

  

واقع جودة تسليم الخدمات في شركة "تم التساؤل في السؤال البحثي الفرعي الأول لهذه الدراسة عن 
يلخص إجابات )  11.4(، والجدول "من وجهة نظر الزبائن) جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

  :الزبائن المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال
  

من وجهة ) جوال(واقع جودة تسليم الخدمات في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية : 11.4جدول 
  )600=ن(نظر الزبائن المبحوثين 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  يالمعيار

 1.09 3.32 . أتمكن من التقاط الخط بسرعة مناسبة عندما اتصل في أوقات الذروة 1

 0.97 4.02  .أتمكن من التقاط الخط بسرعة مناسبة عندما اتصل في الأوقات العادية 2

3  
مثل الأعيـاد الإسـلامية أوالمـسيحية       ( عندما اتصل في المناسبات الخاصة      

فإني أتمكن مـن التقـاط الخـط        ) لميلاديةأونتائج التوجيهي أو رأس السنة ا     
  .بسرعة مناسبة

2.44 1.17 

 1.03 3.27  عندما أجري اتصالا دوليا فإني أتمكن من التقاط الخط بسرعة مناسبة 4

 0.96 3.85  . من جوالي فإنه يتم تسليمها بسرعة مناسبةSMSعندما أرسل رسالة نصية   5

6  
إنه يـتم تـسليمها بـسرعة     من جوالي ف MMSعندما أرسل رسالة وسائط 

  .مناسبة
3.35 1.10 

 1.11 3.63  .عندما أطلب خدمة جديدة من الشركة فإنه يتم توفيرها لي بسرعة مناسبة  7

 1.19 3.67  .توفر الشركة فروعا لها تنتشر بصورة كافية  8

 0.75 3.46  الدرجة الكلية

  
اد عينة الدراسـة مـن الزبـائن        ان المتوسطات الحسابية لإجابات افر    ) 11.4(يلاحظ من الجدول    

) جـوال (المبحوثين حول واقع جودة تسليم الخدمات في شركة الاتـصالات الخلويـة الفلـسطينية               
 أن اسـتجابة الزبـائن المبحـوثين         11.4ويلاحظ من خلال جدول     ) 2.44 – 4.02(تراوحت بين   

انت متوسطة ، حيث بلـغ      للفقرة المتعلقة بمدى سرعة التقاط الخط عند الإتصال في أوقات الذروة ك           
 وهذا يعني عدم جاهزية جوال للعمل بفاعلية وكفاءة مرتفعة فـي            3.32الوسط الحسابي لهذه الفقرة     

كل الأوقات ، في حين أن الزبائن أشاروا إلى أن قدرتهم على التقاط الخط في الأوقات العادية هـي        
 . وهي قيمة مرتفعة   4.02ه الفقرة   قدرة عالية وسريعة، حيث بلغ الوسط الحسابي لإجاباتهم حول هذ         

ضـعيفة حـسب رأي     ) كالأعياد مثلا (يلاحظ أيضا أن سرعة التقاط الخط في المناسبات الرسمية          و
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ن ناحية أخرى    م . وهي قيمة منخفضة   2.44الزبائن المبحوثين حيث بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة         
قرة المتعلقة بمدى قدرتهم علـى التقـاط        أشارت النتائج إلى أن استجابة المبحوثين الزبائن حول الف        

، أما  3.27الخط بسرعة عند الاتصال الدولي كانت متوسطة ، حيث بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة               
فيما يتعلق بالرسائل فأظهرت النتائج رضى الزبائن عن سرعة تـسليم خدمـة الرسـائل النـصية                 

وسـط    ( MMSلهاتف المتعددة     ، وخدمة رسائل ا    ) 3.85وسط حسابي يبلغ     ( SMSالقصيرة  
كذلك الحال فيما يتعلق بسرعة معالجة الطلبات الجديدة حيث عبر الزبائن عن             ). 3.63حسابي يبلغ   

ويشير المبحوثين إلى أن الشركة استطاعت      . وهي قيمة مرتفعة  ) 3.63وسط حسابي يبلغ    ( رضاهم  
 وهـي قيمـة     3.46وسط حسابي يبلغ    ( أن تفتح لها فروعا كافية لسد حاجيات المجتمع الفلسطيني          

وتتفق استجابة المبحوثين على هذه الفقرة مع استجابة المبحوثين من العاملين علـى الفقـرة               ) عالية
من هنا يلاحظ أن واقع      .المتعلقة بوصول الزبائن إلى مراكز الشركة بسهولة للحصول على خدماتها         

 وهـي   3.46ث بلغ الوسط الحسابي الكلي      جودة تسليم الخدمات للزبائن كانت بالمجمل متوسطة حي       
مرتفعة وتتفق مع استجابة العاملين حول الفقرة المتعلقة بإنجاز الخدمات المطلوبة في الوقت المحدد              

  .دون تأخير
  

  : نتائج السؤال البحثي الفرعي الثاني.2.1.1.2.2.4
  

 الخـدمات فـي شـركة       واقع جودة إتمـام   "تم التساؤل في السؤال البحثي الثاني لهذه الدراسة عن          
)  12.4(، والجـدول    "من وجهة نظـر الزبـائن المبحـوثين       ) جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية    

  :يوضح إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال
  

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة إتمام الخدمات في شـركة الاتـصالات         : أ-12.4جدول  
  )600=ن() جوال(الخلوية الفلسطينية 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 1.09 3.84 .أتمكن من إجراء مكالمات هاتفية مع أي شبكة محلية أرغب في الاتصال بها 9

 1.15 3.53  .أتمكن من أجراء مكالمات هاتفية مع أي شبكة دولية أرغب في الاتصال بها 10

 1.20 3.64  . شبكة محليةأتمكن من إرسال رسائل نصية قصيرة إلى أي 11

 1.22 3.41  .أتمكن من إرسال رسائل نصية قصيرة إلى أي شبكة دولية 12

 1.09 3.03  .قوة الالتقاط مناسبة من المناطق المختلفة التي أتصل منها 13
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إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة إتمام الخدمات في شركة الاتـصالات            : ب-12.4جدول  
  )600=ن) (جوال(طينية الخلوية الفلس

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 1.14 3.04  .قوة الالتقاط مناسبة في المناطق المختلفة التي استقبل فيها 14

 1.31 2.32  .أسعار المكالمات المحلية مناسبة 15

 1.23 2.11  .أسعار المكالمات الدولية مناسبة 16

 1.21 2.24  .تجوال الدولي مناسبةأسعار الاستقبال أثناء ال 17

 1.19 2.27 .أسعار الاتصال أثناء التجوال الدولي مناسبة 18

 0.80 2.95  الدرجة الكلية

  
ان المتوسطات الحسابية لاجابات افراد عينة الدراسـة مـن الزبـائن            ) 12.4(ويلاحظ من الجدول    

) جـوال (لخلويـة الفلـسطينية     المبحوثين حول واقع جودة إتمام الخدمات في شركة الاتـصالات ا          
ويلاحـظ مـن خـلال      .  أو منخفضة  مرتفعة   تتراوح بين قيم  وهي  ) 2.11 – 3.84(تراوحت بين   

الجدول أيضا أن المبحوثين أشاروا إلى أنهم يتمكنون من إجراء مكالمات هاتفية مع أي شبكة محلية                
كذلك يستطيعون إجـراء    و. وهي قيمة عالية   ) 3.84وسط حسابي يبلغ    ( يرغبون في الإتصال بها     

، إضافة إلى ذلـك  )  وهي قيمة مرتفعة  3.53وسط حسابي يبلغ    (مكالمات هاتفية مع أي شبكة دولية       
بلغ الوسط  (فإنه من الممكن حسب رأي الزبائن إرسال رسائل نصية إلى أي شبكة محلية أو دولية،                  

لق بقوة  الالتقاط مـن الأمـاكن        أما فيما يتع  ).  على التوالي  3.41 و   3.64الحسابي لهاتين الفقرتين    
بلغ الوسط الحسابي لمدى قـوة      (المختلفة التي يتصل بها الزبون والتي يستقبل منها كانت متوسطة،           

أما فيمـا يتعلـق     ) . 3.04 والتي يستقبل منها     3.03الالتقاط من المناطق المختلفة التي يتصل منها        
بلغ الوسط الحسابي للفقـرة     (عن الأسعار،   بأسعار المكالمات فقد عبر المبحوثون عن عدم رضاهم         

 على التوالي وهمـا     2.32 و   2.11المتعلقة بأسعار المكالمات الدولية والمحلية فيما إذا كانت مناسبة          
تعبران عن عدم الرضا،  أما أسعار الإستقبال والإتصال أثناء الإتصال الـدولي             ) قيمتان منخفضتان 

، وهما قيمتان منخفضتان وتعبران عـن       ) على التوالي  2.27 و   2.24بلغت الأوساط الحسابية    (فقد  
  .عدم رضا الزبائن المبحوثين عن هذه الأسعار

  
كانت عاليـة مـن حيـث       . من هنا يلاحظ أن الأوساط الحسابية كانت عالية ، متوسطة ومنخفضة            

 القدرة على إجراء مكالمات هاتفية مع شبكات محلية ودولية ، ومتوسطة من حيث قـدرة وكفـاءة                
  . وهي قيمة متوسطة2.95أما الوسط الحسابي الكلي فبلغ . الالتقاط ومنخفضة من حيث الأسعار
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  : نتائج السؤال البحثي الفرعي الثالث.3.1.1.2.2.4
  

واقع جودة التناسق في تقديم الخدمات فـي        "تم التساؤل في السؤال البحثي الثالث لهذه الدراسة عن          
يوضـح  ) 13.4(، والجدول   "من وجهة نظر الزبائن     ) جوال(ة  شركة الاتصالات الخلوية الفلسطيني   

  :إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال
 

 إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة التناسق في تقديم الخـدمات فـي شـركة                :13.4 جدول
  )600=ن) (جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  عياريالم

19 
تنجح الشركة في تقديم كل خدمة بالجودة المناسبة في كل مرة يتكـرر فيهـا               

  .تقديم هذه الخدمة
3.22 1.09 

20 
تتعامل الشركة مع الزبائن بالمساواة في تقديم الخدمات بالجودة المناسبة دون           

 1.26 3.31  .تمييز

 1.25 3.50  ).شخصيوليس على أساس (يجري التعامل مع الزبائن على أساس مهني  21

 1.25 3.41  .تطبق الشركة نظم السرية المعتمدة لديها على جميع الزبائن دون تمييز 22

 0.98 3.36 الدرجة الكلية

  
ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسـة مـن الزبـائن            ) 13.4(يلاحظ من الجدول    

في شركة الاتصالات الخلويـة الفلـسطينية       المبحوثين حول واقع جودة التناسق في تقديم الخدمات         
  .وهي بالاجمال قيم متوسطة إلى عالية) 3.22 – 3.50(تراوحت بين ) جوال(
  

 أيضا أن استجابة المبحوثين للفقرة المتعلقة بمدى قدرة الشركة فـي            13.4ويلاحظ من خلال جدول     
وسـط  ( خدمة كانت متوسطة    تقديم كل خدمة بالجودة المناسبة في كل مرة يتكرر فيها تقديم هذه ال            

من استمارة العـاملين والتـي      ) 99(، في حين ان استجابة العاملين في الفقرة          )3.22حسابي يبلغ   
تنص على أن خدمات الشركة تتصف بالثبات النسبي في مستوى جودتها دون تذبـذبات مزعجـة                

زبائن بمـساواة   وهي قيمة مرتفعة،  وحول مدى تعامل الشركة مع ال         ) 3.66(جاءت بوسط حسابي    
ويعتقـد  .  وهي متوسـطة أيـضا     3.31وبدون تمييز فقد بلغ الوسط الحسابي لاستجابة المبحوثين         

وسط حسابي  ( المبحوثون بدرجة كبيرة أن الشركة تتعامل مع الزبائن على أساس مهني لا شخصي              
وسط ( ناء  وأن الشركة تطبق بصورة كبيرة نظم السرية على جميع الزبائن دون استث            ) 3.50يبلغ  

  . وهي قيمة متوسطة3.36أما الوسط الحسابي الكلي لهذا المحور فقد بلغ   ).3.41حسابي يبلغ 
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  : نتائج السؤال البحثي الفرعي الرابع.4.1.1.2.2.4
  

واقع جودة الدقة في تقـديم الخـدمات فـي          "تم التساؤل في السؤال البحثي الرابع لهذه الدراسة عن          
يوضـح  ) 14.4(، والجدول   "من وجهة نظر الزبائن     ) جوال(لفلسطينية  شركة الاتصالات الخلوية ا   

  :إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال
  

 إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الدقة في تقـديم الخـدمات فـي شـركة                 :14.4جدول  
  )600=ن) (جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

اف الانحر

  المعياري

 1.19 3.42  .تنجح الشركة في تقديم خدماتها لي بالدقة المطلوبة من المرة الأولى 23

24 
عنـدا أطلـب هـذه    (تزودني الشركة ببيانات دقيقة عن الخدمات التي أتلقاها         

  ).البيانات
3.57 1.19 

25 
 يزودني موظفو الشركة بإجابات دقيقة عندما اتصل بهم على الأرقام المجانية          

  .للشركة
3.80 1.14 

 1.16 3.56  .   تهتم الشركة بالحصول على البيانات الدقيقة عن الزبون  26

 1.15 3.40  .   تهتم الشركة بتحديث على البيانات المتوفرة لديها عن الزبون  27

 0.91 3.55  الدرجة الكلية

  
لدراسة على محور واقع    ان المتوسطات الحسابية لتقديرات افراد عينة ا      ) 14.4(يلاحظ من الجدول    

من وجهـة نظـر     ) جوال(جودة الدقة في تقديم الخدمات في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية           
إذ يلاحظ من خلال اسـتجابة      .  أو متوسطة  وهي قيم مرتفعة  ) 3.40 – 3.80(الزبائن تراوحت بين    

وسط حـسابي   ( المطلوبة   ةالمبحوثين أن الشركة تنجح بدرجة كبيرة في تقديم  خدماتها للزبون بالدق           
حسابي يبلـغ   وسط  (وتزود الزبون بدرجة كبيرة ببيانات دقيقة عن الخدمة التي يتلقاها           ) 3.42يبلغ  

، ويزود موظفو الشركة زبائنهم بإجابات دقيقة بدرجة عالية عندما يتم الإتصال بهـم علـى                )3.87
بيرة بالحـصول علـى البيانـات       ، وتهتم الشركة بدرجة ك    )3.8وسط حسابي يبلغ    (الأرقام المجانية   

وهي تهتم بدرجة كبيرة أيضا بتحديث البيانات والمعلومات المتوفرة عن          ) 3.56(الدقيقة عن الزبون    
من هنا يلاحظ أن واقع جودة الدقة في تقديم         ). 3.40وسط حسابي يبلغ    (ين والآخر   الزبائن بين الح  

وهي تتفق مـع    . 3.55لكلي لهذا المحور    الخدمات لدى شركة جوال عالية، إذ بلغ الوسط الحسابي ا         
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من استمارة العاملين والتي تنص على أنه يجري انجاز الخـدمات           ) 97(استجابة العاملين في الفقرة     
  . وهي أيضاً قيمة عالية3.72للزبائن بالدقة المطلوبة، إذ بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة 

  
  : نتائج السؤال البحثي الفرعي الخامس.5.1.1.2.2.4

  

واقع جودة الكياسة في التعامل مع الزبون       "تم التساؤل في السؤال البحثي الخامس لهذه الدراسة عن          
) 15.4(، والجـدول    "من وجهة نظـر الزبـائن ؟      ) جوال(في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية      

  :يوضح إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال
 

ن حول واقع جودة الكياسة في التعامل مع الزبون في شـركة            إجابات الزبائن المبحوثي  : 15.4جدول  
  )600=ن) (جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 1.11 3.65  .عندما يزور الزبون موقع الشركة يتم الترحيب به بصورة لائقة 28

29 
 خدمة ما فإنه يتم التعـاطي       عندما يتصل الزبون بأحد موظفي الشركة لطلب      

  .مع اتصاله بالاهتمام الكافي
3.82 1.17 

30 
إذا كان يريـد أيـة خدمـة        ) عند اتصاله (لا ينسى الموظف أن يسأل الزبون       

  .أخرى ليلبي طلبه
4.10 1.14 

31 
لا ينسى الموظف أن يشكر الزبون على اتصاله بالشركة متمنيـا لـه يومـا               

  .سعيدا
4.10 1.16 

 0.92 3.92  ليةالدرجة الك

  
ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة من الزبائن حـول           ) 15.4(يلاحظ من الجدول    

) جـوال (واقع جودة الكياسة في التعامل مع الزبون في شركة الاتـصالات الخلويـة الفلـسطينية                
ثين أن شـركة    ، وهي قيم عالية، ويلاحظ من خلال استجابة المبحـو         )3.65 – 4.10(تراوحت بين   

بون الزائر للشركة بصورة لائقـة      جوال تتعامل مع الزبائن بشكل لائق ومناسب ، فهي ترحب بالز          
وسط (ام الكافي   ، ويتم التعاطي مع اتصال الزبون لموظف الشركة بالإهتم        )3.65وسط حسابي يبلغ    (

يريـد أيـة     كان   ، إضافة إلى أن الموظف عادة ما يسأل الزبون عند اتصاله إذا           )3.82حسابي يبلغ   
 ـ     ) 4.10وسط حسابي يبلغ    (خدمة أخرى ليلبي طلبه      ى اتـصاله   كما أن الموظف يشكر الزبون عل

، ويرى المبحوثون أن تعامل الشركة مـع زبائنهـا          )4.10وسط حسابي يبلغ    (متمنيا له يوما سعيدا     
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 وهي قيمـة    3.92يتصف بالإنسانية وبصورة متميزة، وقد بلغ الوسط الحسابي الكلي لجودة الكياسة            
  .عالية

  
  : نتائج السؤال البحثي الفرعي السادس.6.1.1.2.2.4

  
واقع جودة سهولة منال الخدمات في شركة       "تم التساؤل في السؤال البحثي السادس لهذه الدراسة عن          

يوضح إجابات  ) 16.4(، والجدول   "من وجهة نظر الزبائن ؟    ) جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية    
  :متعلقة بهذا السؤالالمبحوثين ال

 
إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة سـهولة منـال الخـدمات فـي شـركة                : 16.4جدول  

  )600=ن) (جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية 
  

الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

32 
دون (بالإمكان الحصول على خط جديد من الـشركة خـلال مـدة معقولـة               

  ).تأخير
3.74 1.12 

 1.19 3.25  .عند وقوع أي خلل في الخدمة فإنه يتم إصلاح هذا الخلل دون تأخير 33

 1.09 3.57  .خدمات الشركة متاحة للزبون بحيث يحصل عليها دون أن يواجه صعوبات 34

 1.04 3.76  .بإمكان الزبون إضافة خدمات جديدة من الشركة عندما يرغب في ذلك 35

 1.07 3.72  .حذف بعض الخدمات الحالية التي يحصل عليها من الشركةبإمكان الزبون  36

 1.03 3.63  .تستخدم الشركة نماذج سهلة الاستخدام للحصول على البيانات من الزبون  37

 0.87 3.62  الدرجة الكلية
  

  
ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسـة مـن الزبـائن            ) 16.4(يلاحظ من الجدول    

) جـوال (حوثين حول واقع جودة سهولة منال الخدمات في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية             المب
، ويلاحظ من خلال استجابة المبحوثين       أو متوسطة  وهي قيم مرتفعة  ) 3.25 – 3.76(تراوحت بين   

وسـط  ( أن الزبائن يمكنهم الحصول على خطوط جديدة من الشركة خلال مدة معقولة دون تأخير               
وهي قيم مرتفعة، ولكن الوسط الحسابي للفقرة المتعلقة بمدى قـدرة الـشركة              ) 3.74بلغ  حسابي ي 

، )3.25إذ بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة       (على إصلاح الخلل بسرعة وبدون تأخير كان متوسطا ،          
من جانب آخر أظهرت النتائج أن خدمات شركة جوال متاحة للزبون وبإمكانه الحصول عليها دون               

وأن الشركة تهيئ لزبائنها الفـرص لإضـافة أو          ) 3.57وسط حسابي يبلغ    ( اجه صعوبات   أن يو 
إضافة إلـى ذلـك فهـي       ).  على التوالي  3.72 و   3.76بأوساط حسابية تبلغ    (حذف خدمات جديدة    
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  ).3.63وسط حسابي يبلـغ     ( تستخدم بدرجة كبيرة نماذج سهلة الاستخدام للحصول على البيانات          
ن جودة سهولة منال الخدمات لدى شركة جوال مرتفعة ، إذ بلغ الوسط الحـسابي               من هنا يلاحظ أ   و

  .3.62الكلي لهذا المحور 
  

  : نتائج السؤال البحثي الفرعي السابع.7.1.1.2.2.4
  

واقع جودة الاستجابة في تقديم الخدمة فـي        "تم التساؤل في السؤال البحثي السابع لهذه الدراسة عن          
يوضـح  ) 17.4(، والجدول   "من وجهة نظر الزبائن ؟    ) جوال(ة الفلسطينية   شركة الاتصالات الخلوي  

  :إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال
 

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الاستجابة في تقديم الخدمـة فـي شـركة          : 17.4جدول  
  )600=ن) (جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

  
الوسط   الفقرات  ت

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

38 
تهتم الشركة بحل المشكلات الفنية التي تواجه الزبون بخصوص أية خدمة مـن             

 1.12 3.50  .خدمات الشركة

 1.15 3.33  .يتجاوب موظفو الشركة مع الزبون عندما يلجأ إليهم حتى لو كانوا مشغولين 39

 1.16 3.35  .تتعاطى الشركة باهتمام مع شكاوى الزبائن 40

 1.11 3.64  .يتعامل موظفو الشركة باهتمام مع الاستفسارات الهاتفية للزبون 41

 1.09 3.33  . يتعامل موظفو الشركة باهتمام مع استفسارات الزبون عبر البريد الإلكتروني 42

43 
يتعامل موظفو الشركة باهتمام مع الزبون عند زيارته لموقع الـشركة لطلـب             

  .خدمة ما
3.67 1.09 

 1.11 3.50  .لشركة أوقات دوام مناسبة لمراجعات الزبائنتحدد ا 44

 0.88 3.47  الدرجة الكلية

  
ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة من الزبائن حـول           ) 17.4(يلاحظ من الجدول    

تراوحـت  ) جوال(واقع جودة الاستجابة في تقديم الخدمة في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية            
  .   أو متوسطةوهي قيم مرتفعة) 3.33 – 3.67 (بين

ويلاحظ من خلال استجابة المبحوثين أن الشركة تهتم بصورة كبيرة بحل المشكلات الفنيـة التـي                
، وتتفـق هـذه      )3.50وسط حسابي يبلغ    ( تواجه الزبون بخصوص أية خدمة من خدمات الشركة         

من استمارة العاملين والتـي تـنص       ) 106(رة  النتيجة مع استجابة المبحوثين من العاملين على الفق       
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   على أن الشركة تشرح للزبائن كيفية التغلب على المشكلات المرتبطة بحصولهم علـى خـدماتها،               
،  في حين أظهـرت النتـائج أن الوسـط    )3.86إذ بلغ الوسط الحسابي لاستجابة المبحوثين عليها     (

(  الشركة مع الزبون عندما يلجـأ إلـيهم          نبة المبحوثين حول مدى تجاوب موظفي     الحسابي لاستجا 
وهي قيمة متوسطة وتتعاطى الشركة باهتمام مع شكاوي الزبائن بصورة           )  3.3وسط حسابي يبلغ    
  . )3.35وسط حسابي يبلغ ( ام أيضا متوسطة من الاهتم

  
 من استمارة العاملين حول تقبل الـشركة شـكاوى        ) 108(وتختلف مع استجابة العاملين في الفقرة       

وهي قيمة مرتفعة، ورغم    ) 3.83(الزبائن دون إبداء أي انزعاج إذ بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة            
أن موظفي الشركة يتعاملون بدرجة عالية من الاهتمام مع استفسارات الزبائن أثناء زيارتهم لموقـع               

تفسارات الهاتفية  وأنهم يتعاملون باهتمام كبير أيضا أثناء الاس       ) 3.67وسط حسابي يبلغ    ( الشركة    
، إلا أن تعاملهم مع استفسارات الزبائن عبر البريد الالكترونـي لـم              ) 3.64وسط حسابي يبلغ    ( 

فـي  )  وهي قيمة متوسـطة    3.33تصل إلى المستوى المطلوب، إذ بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة           
بلغ الوسط الحـسابي    حين أن العاملين يرون أنهم يردون على استفسارات الزبائن بصورة متقنة إذ             

   .3.83من استمارة العاملين ) 107(للفقرة 
  
جدير أن يشار إلى أن الشركة تحدد أوقات استقبال مناسبة للزبائن الأمر الـذي يتـيح الفرصـة                  و

 وهـي   3.50وسط حسابي يبلغ    ( للزبائن بالتوجه شخصيا إلى الشركة للاستفسار أو طلب خدمات          
  ).قيمة مرتفعة

  
 مستوى جودة الاستجابة في تقديم الخدمة لدى شركة جوال مرتفعة، إذ بلغ الوسط              من هنا يلاحظ أن   

إذ انه لا   ) 2002(وتختلف نتائج هذا المحور مع دراسة العنزي        . 3.47الحسابي الكلي لهذا المحور     
  .يوجد فجوة بين إدراك الإدارة لتوقعات الزبائن وتوقعات الزبائن لبعد الاستجابة

  
  :ج السؤال البحثي الفرعي الثامن نتائ.8.1.1.2.2.4

  
واقع جودة الأهلية في تقديم الخـدمات فـي         "تم التساؤل في السؤال البحثي الثامن لهذه الدراسة عن          

يوضـح  ) 18.4(، والجدول   "من وجهة نظر الزبائن     ) جوال(شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية     
  :إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال
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إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الأهلية في تقديم الخـدمات فـي شـركة                :18.4جدول  
  )600=ن) (جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 1.09 3.60  . توفر الشركة موظفين بمهارات كافية لتقديم الخدمات للزبون 45

 1.13 3.55  .لكافية لتقديم الخدمات للزبونتوفر الشركة المعدات ا 46

 1.09 3.59  .توفر الشركة أعدادا كافية من الموظفين لتقديم الخدمات للزبون 47

 1.18 3.28  تهتم الشركة بتجاوز الإجراءات الروتينية في تقديم خدماتها للزبون 48

 1.23 3.26  .الشركة قادرة على تفهم الحاجات الحقيقية للزبون 49

 0.93 3.45  رجة الكليةالد

  
ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة من الزبائن حـول           ) 18.4(يلاحظ من الجدول    

تراوحت بين  ) جوال(واقع جودة الأهلية في تقديم الخدمات في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية            
 ـ     ، وقد بلغ المتوسط      أو متوسطة  وهي قيم مرتفعة  ) 3.26 – 3.60( ور الحسابي الكلـي لهـذا المح

تعمل الشركة على توفير موظفين أكفياء يمتازون بمهـارات          :، وتكمن جودة الأهلية فيما يأتي     3.45
 وهـي قيمـة     3.60حيث بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقـرة        (كافية من أجل تقديم الخدمات للزبائن       

وسط حـسابي يبلـغ     (دمات للزبائن   تعمل الشركة على توفير المعدات الكافية لتقديم الخ        و ).مرتفعة
وسط مت(توفر الشركة أعداد كافية من الموظفين لتقديم الخدمات للزبائن           و ). وهي قيمة مرتفعة   3.55

 ). وهي قيمة مرتفعة3.59حسابي يبلغ 
 

ورغم أن الشركة تقوم بتوفير الموظفين من حيث الكم والكيف وتـوفر المعـدات إلا أن إهتمامهـا                  
الروتينية في تقديم خدماتها ومدى قدرتها على تفهم الحاجات الحقيقية للزبون لم            بتجاوز الإجراءات   

يصل إلى المستوى المطلوب ، حيث بلغت الأوساط الحسابية لاسـتجابة المبحـوثين حـول هـذه                 
  . على التوالي وهي قيم متوسطة3.26 و 3.28: الفقرات

 
  : نتائج السؤال البحثي الفرعي التاسع.9.1.1.2.2.4

  
واقع جودة الأمان والثقة في تقديم الخدمات       "التساؤل في السؤال البحثي التاسع لهذه الدراسة عن         تم  

) 19.4(، والجـدول    "من وجهة نظـر الزبـائن ؟      ) جوال(في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية      
  :يوضح إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال
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ل واقع جودة الأمان والثقة في تقديم الخدمات في شركة          إجابات الزبائن المبحوثين حو   : 19.4جدول  
  )600=ن) (جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 1.31 2.82  .أشعر بالثقة في الآليات التي تستخدمها الشركة في تحديد أسعار خدماتها 50

 1.19 3.12  .ها الشركةأشعر بالثقة في الخدمات التي تقدم 51

 1.23 3.34  .أشعر بالثقة في قدرات موظفي الشركة على تقديم الخدمات للزبون 52

 1.32 2.93  . أعتقد أن خدمات الشركة خالية من أية مخاطر صحية  53

 1.03 3.05  الدرجة الكلية

   
 من الزبائن حـول     ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة      ) 19.4(يلاحظ من الجدول    

) جـوال (واقع جودة الأمان والثقة في تقديم الخدمات في شركة الاتـصالات الخلويـة الفلـسطينية           
وأظهرت النتائج أن استجابة الزبائن حول الفقرة       . وهي قيم  متوسطة   ) 2.82 – 3.34(تراوحت بين   

ار خـدماتها كانـت     المتعلقة بشعورهم بالثقة في الآليات التي تستخدمها الشركة فـي تحديـد أسـع             
، كذلك الحال بالنسبة لثقـة الزبـائن فـي          )2.82حيث بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة       (،  وسطةمت

الخدمات التي تقدمها الشركة والثقة في قدرات الموظفين على تقديم الخدمات للزبائن حيـث كانـت                
 ـ   )  على التوالي  3.34 و   3.12أوساط حسابية تبلغ    (متوسطة   ة مـع اسـتجابة     وتختلف هـذه النتيج

من استمارة العاملين والتي تنص على أن الشركة تهتم في بنـاء ثقـة              ) 110(العاملين على الفقرة    
  . وهي قيمة مرتفعة3.88الزبائن في خدماتها إذ بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة 

  
حية وأشارت نتائج الدراسة حول الفقرة التي تنص على أن خدمات الشركة خالية من أية مخاطر ص               

، وهي لا   )2.93حيث بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة       (إلى أن استجابة المبحوثين كانت متوسطة ،        
من استمارة العاملين والتي تنص على أن خدمات الـشركة لا           ) 103،  102(تتفق مع نتائج الفقرات     

 الوسـط   إذ بلـغ  (تتضمن أي خطورة على الزبائن، ولا يوجد لها أية تأثيرات سلبية على المجتمع              
  ).على التوالي وهما قيمتان مرتفعتان) 3.85، 3.88(الحسابي للفقرتين المذكورتين 

  
إذن يلاحظ من خلال النتائج الخاصة بمحور واقع جودة الأمان والثقة في تقديم الخدمات في شركة                

ئج ، وتتفق نتـا   3.05الاتصالات أنها كانت متوسطة ، حيث بلغ الوسط الحسابي الكلي لهذا المحور             
في أنه يوجد فجوة بـين إدراك الإدارة لتوقعـات الزبـائن            ) 2002(هذا المحور مع نتائج العنزي      

  .وتوقعات الزبائن لبعد الأمان
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  : نتائج السؤال البحثي الفرعي العاشر.10.1.1.2.2.4

  
 ة الملموسة فـي   الجوانب المادي واقع جودة   "تم التساؤل في السؤال البحثي العاشر لهذه الدراسة عن          
، "مـن وجهـة نظـر الزبـائن ؟        ) جوال(تقديم الخدمات في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية        

  :يوضح إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال) 20.4(والجدول 
 

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الجوانب الماديـة الملموسـة فـي تقـديم          : 20.4جدول  
  )600=ن) (جوال(لوية الفلسطينية الخدمات في شركة الاتصالات الخ

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 1.13 3.48  .أجهزة مناسبة لتقديم الخدمات للزبون/ يستخدم موظفو الشركة معدات 54

 1.06 4.05  ).من حيث النظافة والإضاءة والتكييف(الجو العام لمكاتب الشركة مناسب  55

 1.13 3.91  .وس للزبائن الذين يراجعون الشركةتوفر الشركة أماكن جل 56

 1.12 3.90  .تصميم مكاتب الشركة يعكس صورة إيجابية عن الشركة للزبون 57

58 
يشتري (تزود الشركة كل زبون بجهاز اتصال جديد عندما يشترك في الخدمة            

  ).خطا جديدا
2.87 1.37 

 1.37 2.56  . خاصةتهدي الشركة زبائنها أجهزة اتصال جديدة في مناسبات 59

60 
للزبائن الذين  (توفر الشركة أماكن وقوف سيارات بالقرب من مكاتب الشركة          

 1.32 2.96  ).يراجعون الشركة بسياراتهم

 0.82 3.39  الدرجة الكلية

  
ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة من الزبائن حـول           ) 20.4(يلاحظ من الجدول    
من وجهة  ) جوال(سية في تقديم الخدمات في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية          واقع جودة الملمو  

ويلاحـظ مـن خـلال      .  وهي قيم مرتفعة أو منخفضة     )2.56 – 4.05(نظر الزبائن تراوحت بين     
ة لتقديم خـدمات لزبـائنهم      استجابة المبحوثين أن موظفي الشركة يستخدمون معدات وأجهزة مناسب        

، وهي أيضا تهيئ الظروف المناسبة لتـوفير الراحـة          ) مرتفعة  وهي قيمة  3.48وسط حسابي يبلغ    (
للزبائن أثناء مراجعاتهم، فالجو العام لمكاتب الشركة مناسب بدرجة كبيـرة مـن حيـث النظافـة                 

وسط حـسابي   (ماكن الجلوس   ، وتوفر بصورة كافية لزبائنها أ     )4.05وسط حسابي يبلغ    (الإضاءة  و
وسـط  (عن الشركة للزبون كاتب الشركة يعكس صورة ايجابية كبيرة ، كما أن تصميم م   )3.91يبلغ  

، فقـد   عزيز لم تصل إلى المستوى المطلوب     ، ولكن في الوقت ذاته فإن أنظمة الت       )3.90حسابي يبلغ   
بلغ الوسط الحسابي للفقرة المتعلقة بمدى تزويد الشركة بأجهزة اتـصال جديـدة لزبائنهـا أثنـاء                 
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الوسط الحسابي للفقرة المتعلقة بمدى إهدائها أجهزة اتصال جديدة فـي            و 2.87اشتراكهم في الخدمة    
بالإضافة إلى ذلك كانت استجابة المبحوثين للفقرة المتعلقة بمـدى تـوفر امـاكن        . 2.59المناسبات  

حيث بلغ الوسـط الحـسابي لهـذه الفقـرة          (،   بالقرب من مكاتب الشركة  متوسطة      وقوف سيارات 
 وهي قيمة متوسطة، وهي تختلـف مـع         3.39ابي الكلي لهذا المحور     وقد بلغ الوسط الحس    ).2.96

من استمارة العاملين والتي ترى أن الشركة تهتم بدرجة كبيرة بإبراز المظهـر             ) 109(نتيجة الفقرة   
من هنا يلاحظ بأن الجو العام للشركة من حيث النظافة          . تقديم خدماتها ) مراكز(المادي الجيد لأماكن    

، ولكن اتباع الشركة لسياسة التعزيز لزبائنها كـان         ايجابيماكن للجلوس هو جو     والترتيب ووجود أ  
) 2002(وتتفق نتائج هذا المحور مع نتائج العنزي        . دون المستوى المطلوب من وجهة نظر الزبائن      

  .في أنه يوجد فجوة بين إدراك الإدارة لتتوقعات الزبائن وتوقعات الزبائن لبعد الملموسية
  

  : نتائج السؤال البحثي الفرعي الحادي عشر.11.1.1.2.2.4

  

التقييم العام لجودة خـدمات شـركة       "تم التساؤل في السؤال البحثي الحادي عشر لهذه الدراسة عن           
يوضح إجابـات   ) 21.4(، والجدول   "من وجهة نظر الزبائن   ) جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية    
  :المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال

 
إجابات الزبائن المبحوثين حول التقييم العام لجودة خدمات شركة الاتصالات الخلويـة        : 21.4جدول  

  )600=ن) (جوال(الفلسطينية 
  

  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  الفقرة

 0.98 3.06  ما هو تقييمك العام لجودة خدمات شركة جوال؟

  
راد عينة الدراسة من الزبائن علـى       ان المتوسطات الحسابية لإجابات اف    ) 21.4(يلاحظ من الجدول    

ان الدرجة الكليـة للوسـط      ) جوال(التقييم العام لجودة خدمات شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية         
  .  وهي قيمة متوسطة 3.06لحسابي بلغت 

  
  : ملخص نتائج الدراسة المتعلقة باستجابة زبائن جوال.2.1.2.2.4

  

ة لإجابات أفراد عينة الدراسة لمحاور استمارة الدراسـة         من خلال ملاحظة قيم المتوسطات الحسابي     
  : ذلكح وضي) 22.4( جدول ،)جوال(حول جودة خدمات شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية 
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تراوحت المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة لمحاور الدراسة حول جودة            •
 ).2.95 – 3.92(ما بين ) جوال(خدمات شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

بالمرتبـة الأولـى،    " كياسة التعامل مع الزبـون      ) " 5(جاء المتوسط الحسابي للمحور      •
) 6(، في حين جاء المحور      )0.92(وانحراف معياري   ) 3.92(بمتوسط حسابي مقداره    

وانحـراف  ) 3.62(بالمرتبة الثانيـة بوسـط حـسابي        " سهولة المنال لخدمات الشركة   "
وسـط  (في المرتبة الثالثـة     "  في تقديم الخدمات   الدقة) "4( والمحور   ،)0.87(معياري  
" الاستجابة في تقديم الخدمات   ) "7(، والمحور   )0.91انحراف معياري   (و) 3.55حسابي  

تسليم ) "1(، والمحور   )0.88انحراف معياري   (و) 3.47وسط حسابي   (بالمرتبة الرابعة   
، )0.75انحـراف معيـاري     (و) 3.46وسـط حـسابي     (في المرتبة الخامسة    " الخدمة

) 3.45وسـط حـسابي     (في المرتبة السادسة    " الأهلية في تقديم الخدمات   ) "8(والمحور  
" الجوانب المادية الملموسة لخدمات الشركة    ) "10(، والمحور   )0.93انحراف معياري   (و

) " 3(،  والمحور    )0.82انحراف معياري   (و) 3.39وسط حسابي   (في المرتبة السابعة    
انحراف معياري  (و) 3.36وسط حسابي   (في المرتبة الثامنة    " اسق في تقديم الخدمات   التن

وسط حسابي  (في المرتبة التاسعة    " التقييم العام لخدامات الشركة   ) "9(، والمحور   )0.98
" الامان والثقة في تقديم الخـدمات     ) "9(، والمحور   )0.98انحراف معياري   (و) 3.06(

) 2(، أما المحور    )1.03انحراف معياري   (و) 3.05بي  وسط حسا (في المرتبة العاشرة    
، فقد وقع في المرتبة الأخيرة بين محاور الدراسـة حـول            "الإتمام في تقديم الخدمات   "

، بأقل متوسط حسابي وقدره     )جوال(جودة خدمات شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية       
  ).0.80(وانحراف معياري ) 2.95(

  
لانحرفات المعيارية والنسب المئوية لمجالات جودة خدمات شـركة         المتوسطات وا : أ-22.4جدول  

  )جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية 
  

  المحور
  الوسط 

  الحسابي

  الانحراف

   المعياري

قيمة الوسط 

  الحسابي

 مرتفع 0.75 3.46 جودة تسليم الخدمة: المحور الأول
 متوسط 0.80 2.95 جودة إتمام الخدمات: المحور الثاني

 متوسط 0.98 3.36 جودة التناسق في تقديم الخدمات: المحور الثالث

 مرتفع 0.91 3.55 جودة الدقة في تقديم الخدمات: المحور الرابع
 مرتفع 0.92 3.92 جودة كياسة التعامل مع الزبون: المحور الخامس
 مرتفع 0.87 3.62 جودة سهولة المنال لخدمات الشركة: المحور السادس
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المتوسطات والانحرفات المعيارية والنسب المئوية لمجالات جودة خدمات شركة         : ب-22.4جدول  
  )جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

  

  المحور
  الوسط 

  الحسابي

  الانحراف

   المعياري

قيمة الوسط 

  الحسابي

 مرتفع 0.88 3.47 جودة الاستجابة في تقديم الخدمات: المحور السابع

 مرتفع 0.93 3.45 الأهلية في تقديم الخدماتجودة : المحور الثامن

 متوسط 1.03 3.05 جودة الأمان والثقة في تقديم الخدمات: المحور التاسع
 متوسط 0.82 3.39  جودة الجوانب المادية الملموسة في تقديم الخدمات:المحور العاشر

 متوسط 0.98 3.06  التقييم العام لجودة خدمات الشركة

  

  :دراسة المتعلقة بزبائن شركة الاتصالات الفلسطينيةنتائج ال. 2.2.2.4

  
  .تعرض الباحثة نتائج الأسئلة البحثية النتعلقة باستجابة زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية

  
  : نتائج السؤال البحثي الرئيس الحادي عشر.1.2.2.2.4

  
مات شركة الاتصالات   واقع جودة خد  "تم التساؤل في السؤال البحثي الحادي عشر لهذه الدراسة عن           

ويتفرع عن هذا السؤال مجموعة من الأسئلة الفرعيـة         "من وجهة نظر الزبائن     )بال تل (الفلسطينية  
  :وهي على النحو الآتي

  
  : نتائج السؤال البحثي الفرعي الأول.1.1.2.2.2.4

  

كة واقع جودة تـسليم الخـدمات فـي شـر         "تم التساؤل في السؤال البحثي الأول لهذه الدراسة عن          
يوضـح إجابـات    ) 23.4(، والجـدول    "من وجهة نظـر الزبـائن     ) بال تل (الاتصالات الفلسطينية   

  :المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال
  

ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة من الزبائن علـى           ) 23.4(يلاحظ من الجدول    
– 4.31(تراوحت بين   ) بال تل   (نية  محور واقع جودة تسليم الخدمات في شركة الاتصالات الفلسطي        

 أن استجابة الزبائن للفقرة المتعلقة بمدى سرعة التقاط الخط          23.4ويلاحظ من خلال جدول     ) 2.92
 وهـذا   3.81عند الإتصال في أوقات الذروة كانت مرتفعة، حيث بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقـرة               
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حين أن الزبائن أشاروا إلى أن قـدرتهم        يعني جاهزية بال تل للعمل في الحالات الاضطرارية، في          
على التقاط الخط في الأوضاع العادية سريعة، حيث بلغ الوسط الحسابي لاجاباتهم على هذه الفقـرة                

  . وهي قيمة عالية4.31
  

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة تسليم الخدمات فـي شـركة الاتـصالات              : 23.4جدول  
  )400=ن(الفلسطينية 

  
الوسط   اتالفقر  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.96 3.81 . أتمكن من التقاط الخط بسرعة مناسبة عندما اتصل في أوقات الذروة 1

 0.81 4.31  .أتمكن من التقاط الخط بسرعة مناسبة عندما اتصل في الأوقات العادية 2

3 

 مثل الأعيـاد الإسـلامية أوالمـسيحية      (عندما اتصل في المناسبات الخاصة      
فإني أتمكن مـن التقـاط الخـط        ) أونتائج التوجيهي أو رأس السنة الميلادية     

  .بسرعة مناسبة
2.92 1.12 

 0.97 3.56  عندما أجري اتصالا دوليا فإني أتمكن من التقاط الخط بسرعة مناسبة 4

 0.98 3.64  .عندما أطلب خدمة جديدة من الشركة فإنه يتم توفيرها لي بسرعة مناسبة  5

 0.91 3.87 .لشركة فروعا لها تنتشر بصورة كافيةتوفر ا  6

 0.61 3.68 الدرجة الكلية

  
ويلاحظ أيضا أن سرعة التقاط الخط في المناسبات الرسمية كالأعياد مثلا لم يصل إلـى المـستوى                 

  . وهي نسبة متوسطة2.92المطلوب حسب رأي الزبائن حيث بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة 
  

رت النتائج إلى أن استجابة المبحوثين من الزبائن حول الفقرة المتعلقـة بمـدى   من ناحية أخرى أشا  
قدرتهم على التقاط الخط بسرعة عند الاتصال الدولي كانت مرتفعة، حيث بلغ الوسط الحسابي لهذه               

، وأشار المبحوثون أيضا إلى  أن الشركة استطاعت أن تفتح لها فروعـا كافيـة لـسد           3.56الفقرة  
إضافة إلى ذلك فقد أشار     ) .  وهي قيمة عالية   3.87وسط حسابي يبلغ    (تمع الفلسطيني   حاجيات المج 

وسـط حـسابي يبلـغ      (المبحوثون إلى أن الشركة تقوم بتوفير الخدمات الجديدة عند طلبها بسرعة            
  .وهي قيمة عالية أيضا) 3.64

  
لوسط الحسابي الإجمالي   من هنا يلاحظ أن واقع جودة تسليم الخدمات للزبائن كانت عالية حيث بلغ ا             

  ).جوال( وهي قيمة مرتفعة، وتتفق نتائج هذا المحور مع نتائج شركة الاتصالات الخلوية 3.68
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  : نتائج السؤال البحثي الفرعي الثاني.2.1.2.2.2.4

  

واقع جودة إتمـام الخـدمات فـي شـركة          "تم التساؤل في السؤال البحثي الثاني لهذه الدراسة عن          
يوضـح إجابـات    ) 24.4(، والجـدول    "من وجهة نظر الزبـائن    ) بال تل (طينية  الاتصالات  الفلس  

  :المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال
  

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة إتمام الخدمات فـي شـركة الاتـصالات               : 24.4جدول  
  )400=ن(الفلسطينية 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.97 3.98 .راء مكالمات هاتفية مع أي شبكة محلية أرغب في الاتصال بهاأتمكن من إج 7

 1.02 3.67  .أتمكن من أجراء مكالمات هاتفية مع أي شبكة دولية أرغب في الاتصال بها 8

 1.43 2.89  .أسعار المكالمات المحلية مناسبة 9

 1.29 2.53  .أسعار المكالمات الدولية مناسبة 10

 0.85 3.27  الدرجة الكلية

  
ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة من الزبائن حـول           ) 24.4(يلاحظ من الجدول    

 – 3.98(تراوحـت بـين     ) بال تـل  (واقع جودة إتمام الخدمات في شركة الاتصالات  الفلسطينية          
2.53  .(  

  
إجراء مكالمات هاتفيـة    ويلاحظ من خلال الجدول أيضا أن المبحوثين أشاروا إلى أنهم يتمكنون من             

وكـذلك  . وهي قيمة عالية  ) 3.98وسط حسابي يبلغ    (مع أي شبكة محلية يرغبون في الإتصال بها         
أمـا فيمـا يتعلـق      . وهي قيمةعالية ) 3.67(يستطيعون إجراء مكالمات هاتفية مع أي شبكة دولية         

أسعار المكالمـات الدوليـة     بأسعار المكالمات، فقد بلغ الوسط الحسابي للفقرة المتعلقة بمدى ملاءمة           
  . على التوالي وهما قيمتان متوسطتان2.89 و 2.53والمحلية 

  
من هنا يلاحظ أن الأوساط الحسابية لهذا المحور تراوحت بين قيم عالية ومتوسطة، وكانت عاليـة                
من حيث القدرة على إجراء مكالمات هاتفية مع شبكات محلية ودوليـة ، ومتوسـطة مـن حيـث                   

 وهي قيمة متوسطة، وتتفق هذه النـسبة        3.27ا الوسط الحسابي الكلي لهذا المحور فبلغ        أم. الأسعار
  .لنفس المحور) جوال(مع نتائج شركة الاتصالات الخلوية 
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  : نتائج السؤال البحثي الفرعي الثالث.3.1.2.2.2.4

  

م الخدمات فـي    واقع جودة التناسق في تقدي    "تم التساؤل في السؤال البحثي الثالث لهذه الدراسة عن          
يوضح إجابـات   ) 25.4(، والجدول   "من وجهة نظر الزبائن   ) بال تل (شركة الاتصالات الفلسطينية    
  :المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال

 
إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة التناسق في تقديم الخـدمات فـي شـركة               : 25.4جدول  

  )400=ن(الاتصالات الفلسطينية 
  

سط الو  الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

11 
تنجح الشركة في تقديم كل خدمة بالجودة المناسبة في كل مرة يتكـرر فيهـا               

  .تقديم هذه الخدمة
3.23 1.04 

12 
تتعامل الشركة مع الزبائن بالمساواة في تقديم الخدمات بالجودة المناسبة دون           

  .تمييز
3.35 1.12 

 1.08 3.49  ).وليس على أساس شخصي(اس مهني يجري التعامل مع الزبائن على أس 13

 1.13 3.64  .تطبق الشركة نظم السرية المعتمدة لديها على جميع الزبائن دون تمييز  14

 0.84 3.43  الدرجة الكلية

  
ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة من الزبائن حـول           ) 25.4(يلاحظ من الجدول    

تراوحـت بـين    ) بال تـل  (قديم الخدمات في شركة الاتصالات الفلسطينية       واقع جودة التناسق في ت    
)3.64 – 3.23  .(  
  

 أيضا أن إجابات المبحوثين للفقرة المتعلقة بمدى قدرة الشركة فـي            25.4ويلاحظ من خلال جدول     
وسـط  (تقديم كل خدمة بالجودة المناسبة في كل مرة يتكرر فيها تقديم هذه الخدمة كانت متوسـطة                 

، أما بخصوص  تعامل الشركة مع الزبائن بمساواة وبدون تمييز فقد بلغ الوسط               )3.23ي يبلغ   حساب
ويعتقد المبحوثون أن الشركة تتعامل     . وهي قيمة متوسطة أيضا   ) 3.35الحسابي لاستجابة المبحوثين    

وتطبق الشركة نظم الـسرية      ) 3.49وسط حسابي يبلغ    ( مع الزبائن على أساس مهني لا شخصي        
أما الوسط الحسابي الكلي لهذا المحور       ).3.64وسط حسابي يبلغ    ( ى جميع الزبائن دون استثناء      عل

 وهي قيمة مرتفعة، وتختلف نتائج هذا المحور مع نتائج شركة الاتـصالات الخلويـة               3.43فقد بلغ   
  .لنفس المحور إذ جاءت نتيجة هذا المحور متوسطة في شركة جوال) جوال(
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  : السؤال البحثي الفرعي الرابع نتائج.4.1.2.2.2.4

  
واقع جودة الدقة في تقـديم الخـدمات فـي          "تم التساؤل في السؤال البحثي الرابع لهذه الدراسة عن          

يوضح إجابـات   ) 26.4(، والجدول   "من وجهة نظر الزبائن     ) بال تل (شركة الاتصالات الفلسطينية    
  :المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال

 
لزبائن المبحوثين حول واقع جودة الدقة في تقـديم الخـدمات فـي شـركة               إجابات ا : 26.4جدول  

  )400=ن) (بال تل(الاتصالات الفلسطينية 
  

الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.99 3.50  .تنجح الشركة في تقديم خدماتها لي بالدقة المطلوبة من المرة الأولى 15

16 
عنـدا أطلـب هـذه      ( الخدمات التي أتلقاهـا      تزودني الشركة ببيانات دقيقة عن    

 1.02 3.76  ).البيانات

17 
يزودني موظفو الشركة بإجابات دقيقة عندما اتصل بهم على الأرقـام المجانيـة     

  .للشركة
3.72 1.03 

 1.13 3.69  .   تهتم الشركة بالحصول على البيانات الدقيقة عن الزبون  18

 1.06 3.43  .   لمتوفرة لديها عن الزبونتهتم الشركة بتحديث على البيانات ا  19

 0.72 3.62  الدرجة الكلية

  
ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة من الزبائن حـول           ) 26.4(يلاحظ من الجدول    

 3.76(تراوحت بـين    ) بال تل (واقع جودة الدقة في تقديم الخدمات في شركة الاتصالات الفلسطينية           
– 3.43  .(  
  

حظ من خلال إجابات المبحوثين أن الشركة تنجح في تقديم  خدماتها للزبون بالدقـة المطلوبـة                 ويلا
وسط حسابي يبلـغ    (وتزود الزبون ببيانات دقيقة عن الخدمة التي يتلقاها         ) 3.50وسط حسابي يبلغ    (

مجانيـة  ، ويزود موظفو الشركة زبائنهم بإجابات دقيقة عندما يتم الإتصال بهم على الأرقام ال             )3.76
وهي ) 3.69(، وتهتم الشركة بالحصول على البيانات الدقيقة عن الزبون          )3.72وسط حسابي يبلغ    (

). 3.43وسط حسابي يبلـغ     (تقوم أيضا بتحديث المعلومات المتوفرة عن الزبائن بين الحين والآخر           
ية هي درجة   من هنا يلاحظ أن درجة جودة الدقة في تقديم الخدمات لدى شركة الاتصالات الفلسطين             

، وتتفق نتائج هذا المحور مع نتائج اجابـات         3.62عالية، إذ بلغ الوسط الحسابي الكلي لهذا المحور         
  ).جوال(حول نفس المحور لشركة الاتصالات الخلوية ) من الزبائن(المبحوثين 
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  : نتائج السؤال البحثي الفرعي الخامس.5.1.2.2.2.4

  
واقع جودة الكياسة في التعامل مع الزبون       "لهذه الدراسة عن    تم التساؤل في السؤال البحثي الخامس       

يوضـح  ) 27.4(والجـدول   " من وجهة نظر الزبـائن      ) بال تل (في شركة الاتصالات الفلسطينية     
  :إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال

  
ي شركة  إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الكياسة في التعامل مع الزبون ف           : 27.4جدول  

  )400=ن(الاتصالات الفلسطينية 
  

الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 1.02 3.77  .عندما يزور الزبون موقع الشركة يتم الترحيب به بصورة لائقة 20

21 
عندما يتصل الزبون بأحد موظفي الشركة لطلب خدمة ما فإنه يتم التعـاطي             

  .مع اتصاله بالاهتمام الكافي
3.81 1.02 

22 
إذا كان يريـد أيـة خدمـة        ) عند اتصاله (لا ينسى الموظف أن يسأل الزبون       

 1.07 4.05  .أخرى ليلبي طلبه

23  
لا ينسى الموظف أن يشكر الزبون على اتصاله بالشركة متمنيـا لـه يومـا               

  .سعيدا
4.08 1.07 

 0.82 3.93  الدرجة الكلية

  
لإجابات افراد عينة الدراسة من الزبائن حـول        ان المتوسطات الحسابية    ) 27.4(يلاحظ من الجدول    

من وجهة نظر   ) بال تل (واقع جودة الكياسة في التعامل مع الزبون في شركة الاتصالات الفلسطينية            
ويلاحظ من خلال استجابة المبحوثين أن شركة بـال تـل            . )3.77 – 4.08(لزبائن تراوحت بين    ا

وسـط  (رحب بالزبون الزائر للشركة بصورة لائقة       تتعامل مع الزبائن بشكل لائق ومناسب ، فهي ت        
وسـط  (، ويتم التعاطي مع اتصال الزبون لموظف الشركة بالإهتمـام الكـافي           ) 3.77حسابي يبلغ   
، إضافة إلى أن الموظف عادة ما يسأل الزبون عند اتصاله إذا كان يريد أيـة                ) 3.81حسابي يبلغ   

إضافة إلى أن الموظف يـشكر الزبـون علـى          ) 4.05وسط حسابي يبلغ    (خدمة أخرى ليلبي طلبه     
، كما أن تعامل الشركة مع زبائنها يتـصف         )4.08وسط حسابي يبلغ    (اتصاله متمنيا له يوما سعيدا      

 3.93بالإنسانية وهي متميزة وبجودة عالية، حيث بلغ الوسط الحسابي الإجمالي لجـودة الكياسـة               
 ركة الاتصالات الخلوية جوال لـنفس المحـور       وهي بالمجمل عالية، وتتفق هذه النتيجة مع نتائج ش        

  .المبحوث
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  : نتائج السؤال البحثي الفرعي السادس.6.1.2.2.2.4
  

واقع جودة سهولة منال الخدمات في شركة       "تم التساؤل في السؤال البحثي السادس لهذه الدراسة عن          
ضـح إجابـات    يو) 28.4(، والجـدول    "من وجهة نظر الزبـائن    ) بال تل (الاتصالات  الفلسطينية    

  :المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال
 

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة سـهولة منـال الخـدمات فـي شـركة                : 28.4جدول  
  )400=ن(الاتصالات  الفلسطينية 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

24 
دون (بالإمكان الحصول على خط جديد من الـشركة خـلال مـدة معقولـة               

  ).تأخير
3.54 1.02 

 1.09 3.32  .عند وقوع أي خلل في الخدمة فإنه يتم إصلاح هذا الخلل دون تأخير 25

 0.98 3.41  .خدمات الشركة متاحة للزبون بحيث يحصل عليها دون أن يواجه صعوبات 26

 0.88 3.87  .بإمكان الزبون إضافة خدمات جديدة من الشركة عندما يرغب في ذلك 27

 0.96 3.90  . الزبون حذف بعض الخدمات الحالية التي يحصل عليها من الشركةبإمكان 28

 0.95 3.66  .تستخدم الشركة نماذج سهلة الاستخدام للحصول على البيانات من الزبون  29

 0.69 3.62  الدرجة الكلية

  
ئن حـول   ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة من الزبا        ) 28.4(يلاحظ من الجدول    

 – 3.90(تراوحت بين   ) بال تل (واقع جودة سهولة منال الخدمات في شركة الاتصالات  الفلسطينية           
3.32.(  

  
ويلاحظ أن المبحوثين أكدوا بدرجة مرتفعة على أن الزبائن يمكنهم الحصول على خطوط جديدة من               

سـط الحـسابي    ، ولكـن كـان الو     )3.54وسط حسابي يبلغ    (الشركة خلال مدة معقولة دون تأخير       
متوسطاً للفقرة المتعلقة بمدى قدرة الشركة على إصلاح الخلل بسرعة وبدون تأخير، إذ بلغ الوسط               

 ، من جانب آخر أظهرت النتائج أن خدمات شركة بال تل متاحة للزبون              3.32الحسابي لهذه الفقرة    
لـشركة تهيـئ    وأن ا ) 3.41وسط حسابي يبلغ    (وبإمكانه الحصول عليها دون أن يواجه صعوبات        
، علـى   )3.90 و   3.87بأوساط حـسابية تبلـغ      (لزبائنها الفرص لإضافة أو حذف خدمات جديدة        

وسط حـسابي   (إضافة إلى ذلك فهي تستخدم نماذج سهلة الاستخدام للحصول على البيانات            . التوالي
  ).3.66يبلغ 
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ة هـي بالمجمـل     من هنا يلاحظ أن جودة سهولة منال الخدمات لدى شركة الاتصالات الفلـسطيني            
، وتتفق نتائج هذا المحور مـع نتـائج         3.62مرتفعة، إذ بلغ الوسط الحسابي الإجمالي لهذا المحور         

  .شركة الاتصالات الخلوية لنفس المحور
  

  : نتائج السؤال البحثي الفرعي السابع.7.1.2.2.2.4

  

بة في تقديم الخدمة فـي      واقع جودة الاستجا  "تم التساؤل في السؤال البحثي السابع لهذه الدراسة عن          
يوضح إجابـات   ) 29.4(، والجدول   "من وجهة نظر الزبائن   ) بال تل (شركة الاتصالات الفلسطينية    
  :المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال

 
 إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الاستجابة في تقديم الخدمة فـي شـركة               :29.4جدول  

  )400=ن(الاتصالات الفلسطينية 
  

الوسط   لفقراتا  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

30  
تهتم الشركة بحل المشكلات الفنية التي تواجه الزبون بخصوص أية خدمـة            

  .من خدمات الشركة
3.51 1.04 

 1.11 3.30  .يتجاوب موظفو الشركة مع الزبون عندما يلجأ إليهم حتى لو كانوا مشغولين 31

 1.09 3.35  .بائنتتعاطى الشركة باهتمام مع شكاوى الز 32

 0.90 3.75  .يتعامل موظفو الشركة باهتمام مع الاستفسارات الهاتفية للزبون 33

 1.06 3.45 .يتعامل موظفو الشركة باهتمام مع استفسارات الزبون عبر البريد الإلكتروني 34

35 
يتعامل موظفو الشركة باهتمام مع الزبون عند زيارته لموقع الشركة لطلـب            

  .خدمة ما
3.81 0.92 

 0.97 3.70  .تحدد الشركة أوقات دوام مناسبة لمراجعات الزبائن 36

 0.71 3.55  الدرجة الكلية

  
ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة من الزبائن حـول           ) 29.4(يلاحظ من الجدول    

 ـ (واقع جودة الاستجابة في تقديم الخدمة في شركة الاتصالات الفلسطينية            تراوحـت بـين    ) لبال ت
ويلاحظ من خلال استجابة المبحوثين أن الشركة تهتم بحل المشكلات الفنية التي             ). 3.30 – 3.81(

في حين أظهرت   ) 3.51وسط حسابي يبلغ    (تواجه الزبون بخصوص أية خدمة من خدمات الشركة         
سـط حـسابي   و(النتائج أن تجاوب موظفي الشركة مع الزبون عندما يلجأ إليهم هو تجاوب متوسط          

وسط حـسابي   (وتتعاطى الشركة مع شكاوي الزبائن بدرجة متوسطة من الاهتمام أيضا           ) 3.3يبلغ  
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مـع استفـسارات   ) مرتفع(وأظهرت النتائج أن موظفي الشركة يتعاملون باهتمام كبير        ). 3.35يبلغ  
 ـ  ) 3.81وسط حسابي يبلغ    (الزبائن أثناء زيارتهم لموقع الشركة       ) مرتفـع (رويتعاملون باهتمام كبي

الوسـط  (، وعبر البريـد الالكترونـي       ) 3.75وسط حسابي يبلغ    (أيضا أثناء الاستفسارات الهاتفية     
وجدير أن يشار إلى أن الشركة تحدد أوقات استقبال مناسبة للمراجعين            ).3.45الحسابي لهذه الفقرة    

ستفـسار أو طلـب     من الزبائن الأمر الذي يتيح الفرصة للزبائن بالتوجه شخصيا إلى الـشركة للا            
  ).3.70وسط حسابي يبلغ (خدمات 

  
بـال  (من هنا يلاحظ أن مستوى جودة الاستجابة في تقديم الخدمة لدى شركة الاتصالات الفلسطينية               

وتتفق نتـائج هـذا     . 3.55هي بالمجمل مرتفعة، إذ بلغ الوسط الحسابي الاجمالي لهذا المحور           ) تل
  .لنفس المحور) جوال(ة المحور مع نتائج شركة الاتصالات الخلوي

  
  : نتائج السؤال البحثي الفرعي الثامن.8.1.2.2.2.4

  

واقع جودة الأهلية في تقديم الخـدمات فـي         "تم التساؤل في السؤال البحثي الثامن لهذه الدراسة عن          
يوضح إجابـات   ) 30.4(، والجدول   "من وجهة نظر الزبائن   ) بال تل (شركة الاتصالات الفلسطينية    

  :المتعلقة بهذا السؤالالمبحوثين 

  
إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الأهلية في تقديم الخـدمات فـي شـركة               : 30.4جدول  

  )400=ن(الاتصالات الفلسطينية 
  

الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.99 3.71  . توفر الشركة موظفين بمهارات كافية لتقديم الخدمات للزبون 37

 1.00 3.70  .ر الشركة المعدات الكافية لتقديم الخدمات للزبونتوف 38

 0.95 3.61  .توفر الشركة أعدادا كافية من الموظفين لتقديم الخدمات للزبون 39

 1.03 3.31  تهتم الشركة بتجاوز الإجراءات الروتينية في تقديم خدماتها للزبون 40

 1.06 3.33  .ونالشركة قادرة على تفهم الحاجات الحقيقية للزب 41

 0.74 3.53  الدرجة الكلية

  
 حول واقع جودة الأهلية في      المبحوثينان المتوسطات الحسابية لإجابات     ) 30.4(يلاحظ من الجدول    

  ).  3.31 – 3.71(تراوحت بين ) بال تل(تقديم الخدمات في شركة الاتصالات الفلسطينية 
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  :، وتكمن جودة الأهلية في المسائل الآتية 3.53وقد بلغ المتوسط الحسابي العام لهذا المحور 
  

تعمل الشركة على توفير موظفين أكفياء يمتازون بمهارات كافية من أجل تقديم الخـدمات               •
 ).3.71بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة (للزبائن 

 ).3.70وسط حسابي يبلغ (تعمل الشركة على توفير المعدات الكافية لتقديم الخدمات للزبائن •

  ).3.61وسط حسابي يبلغ (شركة أعداداً كافية من الموظفين لتقديم الخدمات للزبائن توفر ال •
 

ورغم أن الشركة تقوم بتوفير الموظفين من حيث الكم والكيف وتـوفر المعـدات إلا أن إهتمامهـا                  
بتجاوز الإجراءات الروتينية في تقديم خدماتها ومدى قدرتها على تفهم الحاجات الحقيقية للزبون لم              

: صل إلى المستوى المطلوب، حيث بلغت الأوساط الحسابية لاستجابة المبحوثين حول هذه الفقرات            ي
وتتفق نتائج هذا المحور مع نتائج شركة الاتصالات الخلويـة جـوال            .  على التوالي  3.33 و   3.31

  .لنفس المحور
  

  : نتائج السؤال البحثي الفرعي التاسع.9.1.2.2.2.4
  

واقع جودة الأمان والثقة في تقديم الخدمات       "لبحثي التاسع لهذه الدراسة عن      تم التساؤل في السؤال ا    
يوضـح  ) 31.4(، والجـدول    "من وجهة نظر الزبـائن    ) بال تل (في شركة الاتصالات الفلسطينية     

  :إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال
 

ي تقديم الخدمات في شركة     إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الأمان والثقة ف        : 31.4جدول  
  )400=ن(الاتصالات الفلسطينية 

  
الوسط   الفقرات  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 1.17 2.94  .أشعر بالثقة في الآليات التي تستخدمها الشركة في تحديد أسعار خدماتها 42

 1.07 3.26  .أشعر بالثقة في الخدمات التي تقدمها الشركة 43

 1.01 3.46  .رات موظفي الشركة على تقديم الخدمات للزبونأشعر بالثقة في قد 44

 1.23 3.23  .أعتقد أن خدمات الشركة خالية من أية مخاطر صحية 45

 0.86 3.22  الدرجة الكلية

  
ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة من الزبائن حـول           ) 31.4(يلاحظ من الجدول    

مـن وجهـة    ) بال تل (قديم الخدمات في شركة الاتصالات الفلسطينية       واقع جودة الأمان والثقة في ت     
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وأظهرت النتائج أن استجابة الزبـائن حـول الفقـرة           ).2.94 – 3.46(بائن تراوحت بين    نظر الز 
تحديـد أسـعار خـدماتها كانـت        المتعلقة بشعورهم بالثقة في الآليات التي تستخدمها الشركة فـي           

، كذلك الحال بالنسبة لثقة الزبائن في الخدمات        2.94لهذه الفقرة   ، حيث بلغ الوسط الحسابي      متوسطة
في حين أن الثقة في قدرات الموظفين على تقـديم           ) 3.26وسط حسابي يبلغ    ( التي تقدمها الشركة    

وأشارت نتائج الدراسة حـول الفقـرة       ).  3.64وسط حسابي يبلغ    ( الخدمات للزبائن كانت مرتفعة     
ة في خدمات الشركة إلى أن استجابة المبحوثين لهذه المخـاطر الـصحية             المتعلقة بالمخاطر الصحي  

إذن، يلاحظ من خلال النتائج الخاصة       .3.23كانت متوسطة ، حيث بلغ الوسط الحسابي لهذه الفقرة          
بمحور واقع جودة الأمان والثقة في تقديم الخدمات في شركة الاتصالات أنها كانت متوسطة ، حيث                

، وتتفق نتائج هذا المحور مع نتائج شركة الاتـصالات          3.22 العام لهذا المحور     بلغ الوسط الحسابي  
  .لنفس المحور) جوال(الخلوية 

  
  : نتائج السؤال البحثي الفرعي العاشر.10.1.2.2.2.4

  

واقع جودة الجوانـب الماديـة الملموسـة         "تم التساؤل في السؤال البحثي العاشر لهذه الدراسة عن          
، والجـدول   "من وجهة نظـر الزبـائن       ) بال تل ( شركة الاتصالات  الفلسطينية      لتقديم الخدمات في  

  : يوضح إجابات المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال)32.4(
 

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الجوانب المادية الملموسة لتقديم الخدمات           : 32.4جدول  
  )400=ن(في شركة الاتصالات  الفلسطينية 

  
الوسط   اتالفقر  ت

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 1.02 3.65  .أجهزة مناسبة لتقديم الخدمات للزبون/ يستخدم موظفو الشركة معدات 46

 0.88 4.16  ...).من حيث النظافة والإضاءة والتكييف(الجو العام لمكاتب الشركة مناسب  47

 1.01 3.96  .توفر الشركة أماكن جلوس للزبائن الذين يراجعون الشركة 48

 0.96 4.00  .تصميم مكاتب الشركة يعكس صورة إيجابية عن الشركة للزبون 49

50 
يشتري (تزود الشركة كل زبون بجهاز اتصال جديد عندما يشترك في الخدمة            

  ).خطا جديدا
2.75 1.35 

 1.24 2.28  .تهدي الشركة زبائنها أجهزة اتصال جديدة في مناسبات خاصة 51

52 
للزبائن الذين  (كن وقوف سيارات بالقرب من مكاتب الشركة        توفر الشركة أما  

  ).يراجعون الشركة بسياراتهم
2.68 1.31 

 0.68 3.35  الدرجة الكلية
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ان المتوسطات الحسابية لإجابات افراد عينة الدراسة من الزبائن حـول           ) 32.4(يلاحظ من الجدول    
) بـال تـل   (ركة الاتصالات  الفلسطينية     واقع جودة الجوانب المادية الملوسة لتقديم الخدمات في ش        

  ).2.28 – 4.16(تراوحت بين 
  

ويلاحظ من خلال استجابة المبحوثين أن موظفي الشركة يستخدمون بدرجة كبيرة معدات وأجهـزة              
، وكذلك تهيئ الـشركة     )  وهي قيمة مرتفعة   3.65وسط حسابي يبلغ    (مناسبة لتقديم خدمات لزبائنهم     

لراحة للزبائن أثناء مراجعاتهم، فالجو العام لمكاتب الشركة مناسب بدرجة          الظروف المناسبة لتوفير ا   
وسـط  (، وتوفر لزبائنها أماكن جلوس      )4.16وسط حسابي يبلغ    (كبيرة من حيث النظافة والإضاءة      

وسط (، كما أن تصميم مكاتب الشركة يعكس صورة ايجابية عن الشركة للزبائن             )3.96حسابي يبلغ   
ولكن في الوقت ذاته فإن أنظمة التعزيز لم تصل إلى المستوى المطلوب ، فقد              ،  )4.00حسابي يبلغ   

 للفقرة المتعلقة بمدى تزويد الشركة لزبائنها بأجهزة اتصال جديدة أثنـاء            2.75بلغ الوسط الحسابي    
 وبلغ الوسط الحسابي للفقرة المتعلقة بمدى قيام الشركة بإهـداء أجهـزة             2.75اشتراكهم في الخدمة    

بالإضافة إلى ذلك كانت استجابة المبحوثين للفقرة المتعلقة بمدى         . 2.28جديدة في المناسبات    اتصال  
حيث بلغ الوسط الحـسابي لهـذه   (توفر اماكن وقوف سيارات بالقرب من مكاتب الشركة متوسطة،      

 وهي قيمة متوسـطة، وتتفـق       3.35وقد بلغ الوسط الحسابي الإجمالي لهذا المحور         ).2.68الفقرة  
ئج هذا المحور مع نتائج شركة الاتصالات الخلوية لنفس المحور، من هنا يلاحظ بأن الجو العـام         نتا

للشركة من حيث النظافة والترتيب ووجود أماكن للجلوس هو جو ايجابي، ولكـن اتبـاع الـشركة                 
  .لسياسة التعزيز لزبائنها ما زال دون المستوى المطلوب

  
  :الفرعي الحادي عشر نتائج السؤال البحثي .11.1.2.2.2.4

  

التقييم العام لجودة خـدمات شـركة       "تم التساؤل في السؤال البحثي الحادي عشر لهذه الدراسة عن           
يوضـح إجابـات    ) 33.4(، والجـدول    "من وجهة نظـر الزبـائن     ) بال تل (الاتصالات الفلسطينية   

  :المبحوثين المتعلقة بهذا السؤال

  

ية للوسط الحسابي لإجابات افراد عينـة الدراسـة مـن           ان الدرجة الكل  ) 33.4(يلاحظ من الجدول    
 3.33بلغـت   ) بال تـل  (الزبائن حول واقع التقييم العام لجودة خدمات شركة الاتصالات الفلسطينية           

، إذ بلغت   )جوال(وتتفق نتائج هذا المحور مع نتائج شركة الاتصالات الخلوية          . وهي نسبة متوسطة  
  .طة وهي أيضاً نسبة متوس3.06هي أيضاً 
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إجابات الزبائن المبحوثين حول التقييم العام لجـودة خـدمات شـركة الاتـصالات              : 33.4جدول  
  )400=ن(الفلسطينية 

  
  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  الفقرة

 0.76 3.33  ما هو تقييمك العام لجودة خدمات شركة الاتصالات الفلسطينية؟

  
  :)بال تل(استجابة زبائن  ملخص نتائج الدراسة المتعلقة ب.2.2.2.2.4

  

بالنظر إلى قيم المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة لمحاور استمارة الدراسة حول 
  :  يتضح ما يأتي34.4الواردة في الجدول ) بل تال(جودة خدمات شركة الاتصالات الفلسطينية 

  
ور استمارة الدراسة حول تراوحت المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة الدراسة لمحا •

  ).3.22 – 3.93(ما بين ) بال تال (حول جودة خدمات شركة الاتصالات الفلسطينية 
بالمرتبة الأولى، بمتوسط " كياسة التعامل مع الزبون) "5(جاء المتوسط الحسابي للمحور  •

في " تسليم الخدمة) "1(، وجاء محور )0.82(وبانحراف معياري ) 3.93(حسابي مقداره 
) 4(، وجاء كل من محور )0.61انحراف معياري (و) 3.68بوسط حسابي (مرتبة الثانية ال
في المرتبة الثالثة " سهولة المنال لخدمات الشركة) "6(ومحور " الدقة في تقديم الخدمات "
) 7(، وجاء محور ) على التوالي0.69، 0.72انحراف معياري (و) 3.62بوسط حسابي (
انحراف معياري (و) 3.55بوسط حسابي (في المرتبة الرابعة " ماتالاستجابة في تقديم الخد"

) 3.53بوسط حسابي (في المرتبة الخامسة " الأهلية في تقديم الخدمات) "8(، ومحور )0.71
في المرتبة السادسة " التناسق في تقديم الخدمات) "3(، ومحور )0.74انحراف معياري (و
الجوانب المادية ) "10(، ومحور )0.84انحراف معياري (و) 3.43بوسط حسابي (

انحراف معياري (و) 3.35بوسط حسابي (في المرتبة السابعة " الملموسة لخدمات الشركة
بوسط حسابي (في المرتبة الثامنة " التقييم العام لخدمات الشركة) "11(، ومحور )0.68
المرتبة في " الإتمام في تقديم الخدمات) "2(، ومحور )0.67انحراف معياري (و) 3.33

الأمان والثقة ) "9(،  أما المحور )0.85انحراف معياري (و) 3.27بوسط حسابي (التاسعة 
، فقد وقع في المرتبة الأخيرة بين محاور استمارة الدراسة حول جودة "في تقديم الخدمات

) 3.22(وبأقل متوسط حسابي وقدره ) بال تال(خدمات شركة الاتصالات الفلسطينية 
  ). 0.86(ي وبانحراف معيار
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 المتوسطات والانحرفات المعيارية والنسب المئوية لمجالات استمارة الدراسة حول :34.4جدول 
  )400=ن(جودة خدمات شركة الاتصالات الفلسطينية 

  

  المحور
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

قيمة الوسط 

  الحسابي

 مرتفع 0.61 3.68 جودة تسليم الخدمة: المحور الأول
 متوسط 0.85 3.27 جودة إتمام الخدمات:  الثانيالمحور

 مرتفع 0.84 3.43 جودة التناسق في تقديم الخدمات: المحور الثالث

 مرتفع 0.72 3.62 جودة الدقة في تقديم الخدمات: المحور الرابع

 مرتفع 0.82 3.93 جودة كياسة التعامل مع الزبون: المحور الخامس

 مرتفع 0.69 3.62 منال لخدمات الشركةجودة سهولة ال: المحور السادس

 مرتفع 0.71 3.55 جودة الاستجابة في تقديم الخدمات: المحور السابع

 مرتفع 0.74 3.53 جودة الأهلية في تقديم الخدمات: المحور الثامن

 متوسط 0.86 3.22 جودة الأمان والثقة في تقديم الخدمات: المحور التاسع

 المادية الملموسة في تقديم جودة الجوانب:المحور العاشر
  الخدمات

3.35 0.68 
 متوسط

 متوسط 0.67 3.33  التقييم العام لجودة خدمات الشركة

  

   اختبار فرضيات الدراسة3.4
  

تتناول الباحثة نتائج فرضيات الدراسة المتعلقة بالعاملين في مجموعة الاتصالات الفلسطينية وزبائن            
  .ينيةشركة جوال، وشركة الاتصالات الفلسط

  
  : اختبار فرضيات الدراسة المتعلقة بالعاملين.1.3.4

  
  :فيما يأتي تلخص الدراسة نتائج اختبار الفرضيات

  
  : الفرضية الرئيسة الأولى .1.1.3.4

  
بين واقـع تطـوير رأس المـال        ) P≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

نية من خلال التعليم والتعلم، من جهة، وجـودة الخـدمات           البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطي    
  .المقدمة، من جهة أخرى
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 وهي قيمة دالة إحصائيا، 0.05أن مستوى الدلالة الاحصائية أقل من ) 35.4(يلاحظ من الجدول 
لذا يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 

)P≤0.05 (ن واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال بي
التعليم والتعلم، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى، ويتم قبول الفرضية البديلة 

بين واقع تطوير رأس المال ) P≤0.05(القائلة بوجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 
جموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال التعليم والتعلم، من جهة، وجودة الخدمات البشري في م

  .المقدمة
  

 وهـي دالـة     0.000 وبلغ مستوى الدلالة  الاحصائية       0.521وبلغت قيمة معامل ارتباط سبيرمان      
بـين واقـع    ) P≤0.05(إحصائيا وهذا يعني وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحـصائية            

أس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال التعليم والتعلم، من جهـة،              تطوير ر 
  .وجودة الخدمات المقدمة

  
 تطوير رأس المال البشري     العلاقة بين نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى حول       :  35.4جدول  

ة الخـدمات   جـود بين  في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال التعليم والتعلم، و        
  المقدمة

 

   

واقع تطوير رأس المال البشري 

 من خلال التعليم والتعلم

جودة الخدمات 

 المقدمة

  0.521 1  معامل ارتباط سبيرمان
 0.000 .  مستوى الدلالة

واقع تطوير رأس المال 
البشري من خلال التعليم 

 250 250 العدد والتعلم

معامل ارتباط  
  رمانسبي

0.521  1 

 . 0.000  مستوى الدلالة
 جودة الخدمات المقدمة

 250 250 العدد

  
  :الفرضية الرئيسة الثانية 2.1.3.4

  

بين واقـع تطـوير رأس المـال        ) P≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         
، البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال التدريب، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة            

  .من جهة أخرى
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 وهي قيمة دالة إحصائيا، 0.05أن مستوى الدلالة الاحصائية أقل من ) 36.4(يلاحظ من الجدول 
لذا يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 

)P≤0.05 (ية من خلال بين واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطين
التدريب، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى، ويتم قبول الفرضية البديلة القائلة 

بين واقع تطوير رأس المال ) P≤0.05(بوجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 
  .المقدمةالبشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال التدريب، من جهة، وجودة الخدمات 

  
 وهي دالة 0.000 وبلغ مستوى الدلالة الإحصائية 0.590وبلغت قيمة معامل ارتباط سبيرمان 

بين واقع ) P≤0.05(إحصائيا وهذا يعني وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 
دة تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال التدريب، من جهة، وجو

  .الخدمات المقدمة
  

تطوير رأس المـال البـشري فـي        العلاقة بين   نتائج الفرضية الرئيسية الثانية حول      : 36.4جدول  
  جودة الخدمات المقدمةبين مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال التدريب، و

 

   

واقع تطوير رأس المال البشري 

 من خلال التدريب
  جودة الخدمات المقدمة

  0.590 1  معامل ارتباط  سبيرمان
 0.000 .  مستوى الدلالة

 رأس واقع تطوير
المال البشري ية من 

 250 250 العدد خلال التدريب

 1  0.590  معامل ارتباط  سبيرمان

 . 0.000  مستوى الدلالة
جودة الخدمات 

 المقدمة
 250 250 العدد

  
  :الفرضية الرئيسة الثالثة .3.1.3.4

  
بين واقـع تطـوير رأس المـال        ) P≤0.05( عند مستوى الدلالة الإحصائية      لا توجد علاقة معنوية   

البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بالخبرات، من جهة، وجودة الخدمات             
  .المقدمة، من جهة أخرى

  
 وهي بذلك دالة 0.05أن مستوى الدلالة الاحصائية أقل من ) 37.4(يلاحظ من خلال الجدول 

صائيا، لذا يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة إح
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بين واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من ) P≤0.05(الإحصائية 
خلال الاهتمام بالخبرات، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى، ويتم قبول الفرضية 

بين واقع تطوير رأس ) P≤0.05(لبديلة القائلة بوجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية ا
المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بالخبرات، من جهة، وجودة 

هي  و0.000 وبلغ مستوى الدلالة 0.608وبلغت قيمة معامل ارتباط سبيرمان  .الخدمات المقدمة
بين واقع ) P≤0.05(دالة إحصائيا وهذا يعني وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 

تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بالخبرات، من 
  .جهة، وجودة الخدمات المقدمة

  
تطوير رأس المال البـشري     العلاقة بين   نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة حول       : 37.4جدول  

جودة الخدمات  بين  في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بالخبرات، و        
  المقدمة

 

   

واقع تطوير رأس المال البشري 

 من خلال الاهتمام بالخبرات

جودة الخدمات 

 المقدمة

  0.608 1  مل ارتباط  سبيرمانمعا
 0.000 .  مستوى الدلالة

واقع تطوير رأس المال 
البشري من خلال الاهتمام 

 250 250 العدد بالخبرات

 1  0.608  معامل ارتباط  سبيرمان

 جودة الخدمات المقدمة . 0.000  مستوى الدلالة

 250 250 العدد

  
  :الفرضية الرئيسة الرابعة .4.1.3.4

  
ن واقـع تطـوير رأس المـال        بي) P≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بالمعرفة، من جهة، وجودة الخدمات             
  .المقدمة، من جهة أخرى

  
 وهي قيمة دالة إحصائيا، 0.05أن مستوى الدلالة الاحصائية أقل من ) 38.4( يلاحظ من الجدول

دم وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية لذا يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة بع
)P≤0.05 ( بين واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال
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الاهتمام بالمعرفة، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى، ويتم قبول الفرضية البديلة 
بين واقع تطوير رأس المال ) P≤0.05(لدلالة الإحصائية القائلة بوجود علاقة معنوية عند مستوى ا

البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بالمعرفة، من جهة، وجودة الخدمات 
  .المقدمة

  
 وهي دالة 0.000 وبلغ مستوى الدلالة الاحصائية 0.613وبلغت قيمة معامل ارتباط سبيرمان 

بين واقع ) P≤0.05(قة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية إحصائيا وهذا يعني وجود علا
تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بالمعرفة، من 

  .جهة، وجودة الخدمات المقدمة
  

 تطوير رأس المال البـشري    العلاقة بين   نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الرابعة حول       : 38.4جدول  
جودة الخدمات  بين  في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بالمعرفة، و        

  المقدمة
 

 

واقع تطوير رأس المال البشري 

 من خلال الاهتمام بالمعرفة

جودة الخدمات 

 المقدمة

  0.613 1  معامل ارتباط  سبيرمان
 0.000 .  لدلالةمستوى ا

واقع تطوير رأس المال 
البشري من خلال 

 250 250 العدد الاهتمام بالمعرفة

 1  0.613  معامل ارتباط  سبيرمان

 جودة الخدمات المقدمة . 0.000  مستوى الدلالة

 250 250 العدد

  
  : الفرضية الرئيسة الخامسة .5.1.3.4

  
بين واقـع تطـوير رأس المـال        ) P≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

موعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بقدرات كادر العمـل، مـن جهـة،              البشري في مج  
  .وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى

 
 وهي قيمة دالة 0.05أن مستوى الدلالة الاحصائية أقل من ) 39.4(يلاحظ من خلال الجدول 

عند مستوى الدلالة إحصائيا، لذا يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود علاقة معنوية 
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بين واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من ) P≤0.05(الإحصائية 
خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى، ويتم قبول 

بين واقع ) P≤0.05(ائية الفرضية البديلة القائلة بوجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحص
تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بقدرات كادر 

 وبلغ 0.620وبلغت قيمة معامل ارتباط سبيرمان  .العمل، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة
مستوى الدلالة  وهي دالة إحصائيا وهذا يعني وجود علاقة معنوية عند 0.000مستوى الدلالة 

بين واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من ) P≤0.05(الإحصائية 
  .خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة

  
تطوير رأس المال البشري    العلاقة بين   نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الخامسة حول       : 39.4جدول  

بـين  جموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بقدرات كادر العمـل، و          في م 
  جودة الخدمات المقدمة

 

 

واقع تطوير رأس المال البشري من 

 خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل

 جودة الخدمات

  المقدمة

  0.620 1  يرمانمعامل ارتباط  سب
 0.000 .  مستوى الدلالة

واقع تطوير رأس المال 
البشري من خلال الاهتمام 

 250 250  العدد بقدرات كادر العمل

 1  0.620  معامل ارتباط  سبيرمان

 جودة الخدمات المقدمة . 0.000  مستوى الدلالة

  250 250 العدد
  

  :  الفرضية الرئيسة السادسة.6.1.3.4

  
 رأس المـال    بين واقـع تطـوير    ) P≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل ، مـن جهـة،                
  .وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى

  
 وهي قيمة دالة إحصائيا، 0.05أن مستوى الدلالة الاحصائية أقل من ) 40.4(يلاحظ من الجدول 

ود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية لذا يتم الفرضية الصفرية القائلة بعدم وج
)P≤0.05 ( بين واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال
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الاهتمام بمهارات كادر العمل، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى، ويتم قبول 
بين واقع ) P≤0.05(توى الدلالة الإحصائية الفرضية البديلة القائلة بوجود علاقة معنوية عند مس

تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بمهارات كادر 
 وبلغ 0.613وبلغت قيمة معامل ارتباط سبيرمان  .العمل، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة

 يعني وجود علاقة معنوية عند مستوى  وهي دالة إحصائيا وهذا0.000مستوى الدلالة الاحصائية 
بين واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات ) P≤0.05(الدلالة الإحصائية 

  .الفلسطينية من خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة
  

تطوير رأس المال البشري    ن  العلاقة بي نتائج اختبار الفرضية الرئيسية السادسة حول       : 40.4جدول  
بـين  في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال الاهتمام بمهارات كادر العمـل، و           

  جودة الخدمات المقدمة
 

 

واقع تطوير رأس المال البشري من 

 خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل

جودة الخدمات 

 المقدمة

  0.613 1  معامل ارتباط  سبيرمان
 0.000 .  مستوى الدلالة

واقع تطوير رأس المال 
البشري من خلال الاهتمام 

 250 250 العدد رات كادر العملبمها

 1  0.613  معامل ارتباط  سبيرمان

 جودة الخدمات المقدمة . 0.000  مستوى الدلالة

 250 250 العدد

  
  : الفرضية الرئيسة السابعة .7.1.3.4

  
بين واقـع تطـوير رأس المـال        ) P≤0.05(حصائية  لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإ       

البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال تحسين خصائص كادر العمل، مـن جهـة،               
  .وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى

  
 وهي قيمة دالة إحصائيا، 0.05أن مستوى الدلالة الاحصائية أقل من ) 41.4(يلاحظ من الجدول 

فرضية الصفرية القائلة بعدم وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية لذا يتم رفض ال
)P≤0.05 ( بين واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال

تحسين خصائص كادر العمل، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى، ويتم قبول 
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بين واقع ) P≤0.05(وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية الفرضية البديلة القائلة ب
تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال تحسين خصائص كادر 

  .العمل، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة
  

صائيا وهذا  وهي دالة إح0.000 وبلغ مستوى الدلالة 0.642وبلغت قيمة معامل ارتباط سبيرمان 
بين واقع تطوير رأس المال ) P≤0.05(يعني وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 

البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال تحسين خصائص كادر العمل، من جهة، 
  .وجودة الخدمات المقدمة

  
تطوير رأس المال البـشري     ة بين   العلاقنتائج اختبار الفرضية الرئيسة السابعة حول       : 41.4جدول  

بـين  في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال تحسين خصائص كادر العمـل، و           
  جودة الخدمات المقدمة

 

 

واقع تطوير رأس المال البشري من 

 خلال تحسين خصائص كادر العمل

  جودة الخدمات

 المقدمة

  0.642 1  معامل ارتباط  سبيرمان
 0.000 .  مستوى الدلالة

واقع تطوير رأس المال 
البشري من خلال تحسين 

 250 250 العدد عملخصائص كادر ال

 1  0.642  معامل ارتباط  سبيرمان

 جودة الخدمات المقدمة . 0.000  مستوى الدلالة

 250 250 العدد

  
  : الفرضية الرئيسة الثامنة .8.1.3.4

  
بين واقـع تطـوير رأس المـال        ) P≤0.05(لا توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال تحسين البيئة التنظيمية، من جهـة، وجـودة               
  .الخدمات المقدمة، من جهة أخرى

  
 وهي قيمة دالة إحصائيا، 0.05أن مستوى الدلالة الاحصائية أقل من ) 42.4(يلاحظ من الجدول 

ية القائلة بعدم وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية لذا يتم رفض الفرضية الصفر
)P≤0.05 ( بين واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال
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تحسين البيئة التنظيمية، من جهة، وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى، ويتم قبول الفرضية 
بين واقع تطوير رأس ) P≤0.05(معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية البديلة القائلة بوجود علاقة 

المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال تحسين البيئة التنظيمية، من جهة، 
  .وجودة الخدمات المقدمة

  
 وهي دالة 0.000 وبلغ مستوى الدلالة الاحصائية 0.664وبلغت قيمة معامل ارتباط سبيرمان 

بين واقع ) P≤0.05(ائيا وهذا يعني وجود علاقة معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية إحص
تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال تحسين البيئة التنظيمية، 

  .من جهة، وجودة الخدمات المقدمة
  

تطوير رأس المال البـشري     ة بين   العلاق لنتائج اختبار الفرضية الرئيسة الثامنة حو     :  42.4جدول  
في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال تحسين البيئـة التنظيميـة، وجـودة             

  الخدمات المقدمة
 

   

واقع تطوير رأس المال البشري من 

 خلال تحسين البيئة التنظيمية

  جودة الخدمات 

 المقدمة

  0.664 1  معامل ارتباط  سبيرمان
 0.000 .  مستوى الدلالة

واقع تطوير رأس المال 
البشري من خلال تحسين 

 250 250 العدد يةالبيئة التنظيم

 1  0.664  معامل ارتباط  سبيرمان

 جودة الخدمات المقدمة . 0.000  مستوى الدلالة

 250 250 العدد

  

  :  الفرضية الرئيسة التاسعة.9.1.3.4

  
في اتجاهـات إدارات مجموعـة      ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

من خلال التعليم والتعلم ومن خـلال       (الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري         
التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومن خلال الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمـام بقـدرات             

لال تحسين خصائص كادر العمل ومن      كادر العمل ومن خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل ومن خ         
  .تعزى لمتغير الجنس) خلال تحسين البيئة التنظيمية
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتـائج اختبـار ت لاتجاهـات إدارات            : 43.4جدول  
مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري تبعـا لمتغيـر             

  الجنس
  

  العدد  الجنس  
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  قيمة

   ت

  درجة

   الحرية

 مستوى 

  الدلالة

  التعليم والتعلم 0.07- 0.72 3.76 138  ذكر
 248  0.07- 0.71 3.76 112  انثى  

 
0.943 

 
  التدريب  0.48- 0.78 3.67 138  ذكر
  0.49- 0.65 3.72 112  انثى

248 
 

0.630 
 

  الاهتمام بالخبرات  0.88 0.81 3.69 138  ذكر
  0.88 0.79 3.60 112  انثى

248 
 

0.380 
 

  الاهتمام بالمعرفة  0.74 0.76 3.75 138  ذكر
  0.74 0.74 3.68 112  انثى

248 
 

0.462 
 

الاهتمام بقدرات كادر  1.08 0.86 3.79 138  ذكر
  1.09 0.76 3.68 112  انثى  العمل 

248 
 

0.282 
 

الاهتمام بمهارات كادر  0.35 0.89 3.72 138  ذكر
  0.36 0.75 3.68 112  انثى  مل الع

248 
 

0.726 
 

تحسين خصائص كادر  0.11 0.85 3.63 138  ذكر
  0.11 0.68 3.62 112  انثى  العمل 

248 
 

0.916 
 

  تحسين البيئة التنظيمية 0.04 0.84 3.56 138  ذكر
  0.67 3.55 112  انثى

248 
 

0.972 
 

  )P≤0.05(عند مستوى الدلالة    دال إحصائيا  *

  

 وهي بذلك   0.005  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلى من           Test .tبالاستناد إلى اختبار    
ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فـروق معنويـة عنـد                  

مجموعة الاتصالات الفلـسطينية نحـو      في اتجاهات إدارات    ) P≤0.05(مستوى الدلالة الاحصائية    
من خلال التعليم والتعلم ومن خلال التدريب ومن خلال الاهتمـام           (واقع تطوير رأس المال البشري      

بالخبرات ومن خلال الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل ومن خلال الاهتمام              
) لعمل ومن خلال تحسين البيئة التنظيميـة      بمهارات كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر ا        

  .تعزى لمتغير الجنس، ويتم رفض الفرضية البديلة
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  : الفرضية الرئيسة العاشرة .10.1.3.4

  
في اتجاهـات إدارات مجموعـة      ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

من خلال التعليم والتعلم ومن خـلال       (الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري         
التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومن خلال الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمـام بقـدرات             
كادر العمل ومن خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن               

  .تعزى لمتغير العمر) خلال تحسين البيئة التنظيمية
  

نتائج اختبار تحليل التباين الأحـادي  لاتجاهـات إدارات مجموعـة الاتـصالات              : أ-44.4ول  جد
  الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري تبعا لمتغير العمر

  
  المتغير

 مصدر التباين
مجموع 

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 1.65 3 4.94 بين المجموعات
  التعليم والتعلم 0.49 121.37246  داخل المجموعات

 3.34  126.31249 المجموع
0.020 

 
 1.27 3 3.82 بين المجموعات
  التدريب  0.52 127.10246 داخل المجموعات

  130.92249 المجموع
2.46 

 
0.063 

 
 0.76 3 2.28 بين المجموعات

  الاهتمام بالخبرات  0.64 158.39246 اخل المجموعاتد
  160.67249 المجموع

1.18 
 
 

0.319 
 
 

 1.38 3 4.13 بين المجموعات
  الاهتمام بالمعرفة  0.55 135.11246 داخل المجموعات

  139.25249 المجموع

2.51 
 
 

0.060 
 
 

 1.18 3 3.53 بين المجموعات
 0.67 163.67246 موعاتداخل المج

الاهتمام بقدرات كادر 
  العمل

  167.20249 المجموع

1.77 
 
 

0.154 
 
 

 0.40 3 1.21 بين المجموعات
 0.69 169.74246 داخل المجموعات

الاهتمام بمهارات كـادر    
  العمل

  170.95249 المجموع

0.58 
 
 

0.626 
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لات نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهـات إدارات مجموعـة الاتـصا            : ب-44.4جدول  
  الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري تبعا لمتغير العمر

  
  المتغير

 مصدر التباين
مجموع 

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 1.08 3 3.25 بين المجموعات
 0.60 146.57246 داخل المجموعات

تحسين خصائص كـادر    
  العمل

 0.144 1.82  149.82249 المجموع
 0.96 3 2.88 بين المجموعات
 0.58 143.46246  داخل المجموعات

  تحسين البيئة التنظيمية

  146.35249  المجموع

1.65 
 
 

0.179 
 
 

  
 0.005بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلـى مـن                 

 لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية            وهي بذلك ليست دالة إحصائيا،    
من خـلال التعلـيم     ( نحو واقع تطوير رأس المال البشري        المبحوثينفي اتجاهات   ) P≤0.05(عند  

والتعلم ومن خلال التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومن خلال الاهتمام بالمعرفة ومن خـلال     
 العمل ومن خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص            الاهتمام بقدرات كادر  

تعزى لمتغير العمر، باستثناء محور التعليم والـتعلم        ) كادر العمل ومن خلال تحسين البيئة التنظيمية      
 وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم رفـض الفرضـية            0.005أقل من    تبين أن قيمة الدلالة      حيث

في اتجاهـات   ) P≤0.05(ئلة بعدم وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية          الصفرية القا 
 نحو واقع تطوير رأس المال البشري لمحور التعليم والتعلم، ويتم قبول الفرضية البديلـة               المبحوثين

في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلـسطينية       ) P≤0.05(القائلة بوجود فروق معنوية عند      
  .قع تطوير رأس المال البشري لمحور التعليم والتعلم تعزى لمتغير العمرنحو وا

  
  : الفرضية الرئيسة الحادية عشرة .11.1.3.4

  
في اتجاهـات إدارات مجموعـة      ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

تعليم والتعلم ومن خـلال     من خلال ال  (الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري         
 التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومن خلال الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمـام بقـدرات            

كادر العمل ومن خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن               
  .تعزى لمتغير الحالة الاجتماعية) خلال تحسين البيئة التنظيمية
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نتائج اختبار تحليل التبـاين الأحـادي لاتجاهـات إدارات مجموعـة الاتـصالات              :  45.4ول  جد
  الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري تبعا لمتغير الحالة الاجتماعية

  
  المتغير

 مصدر التباين
مجموع 

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 0.86 2 1.72  المجموعاتبين
  التعليم والتعلم 0.50 124.59247  داخل المجموعات

  126.31249 المجموع
1.70 

 
0.184 

 
 0.65 2 1.30 بين المجموعات

  التدريب  0.52 129.62247 داخل المجموعات

  130.92249 المجموع
1.23 

 
0.293 

 
 0.78 2 1.57 بين المجموعات

  الاهتمام بالخبرات  0.64 159.10247 داخل المجموعات

  160.67249 المجموع
1.22 

 
0.298 

 
 0.32 2 0.64 بين المجموعات

  الاهتمام بالمعرفة  0.56 138.60247 داخل المجموعات

  139.25249 المجموع
0.57 

 
0.564 

 
 0.36 2 0.72 بين المجموعات

 0.67 166.48247 ل المجموعاتداخ
الاهتمام بقدرات كادر 

  العمل 
  167.20249 المجموع

0.53 
 

0.587 
 

 0.36 2 0.72 بين المجموعات
 0.67 166.48247 داخل المجموعات

الاهتمام بقدرات كادر 
  العمل 

  167.20249 المجموع
0.53 

 
0.587 

 
 1.84 2 3.69 بين المجموعات

 0.68 167.26247 المجموعاتداخل 

الاهتمام بمهارات كـادر    
  العمل

  170.95249 المجموع
2.72 

 
0.068 

 
 1.66 2 3.32 بين المجموعات

 0.59 146.49247  داخل المجموعات

تحسين خصائص كـادر    
  العمل

  149.82249  المجموع
2.80 

 
0.063 

 
 0.433 0.84 0.49 2 0.99 بين المجموعات

   0.59 145.36247  داخل المجموعات

  تحسين البيئة التنظيمية

    146.35249  المجموع
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 0.005بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلـى مـن                 
وهي بذلك ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية                

 في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو        )P≤0.05(عند مستوى الدلالة الاحصائية     
من خلال التعليم والتعلم ومن خلال التدريب ومن خلال الاهتمـام           (واقع تطوير رأس المال البشري      

بالخبرات ومن خلال الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل ومن خلال الاهتمام              
)  تحسين خصائص كادر العمل ومن خلال تحسين البيئة التنظيميـة          بمهارات كادر العمل ومن خلال    
 .تعزى لمتغير الحالة الاجتماعية

  

  :الفرضية الرئيسة الثانية عشرة .12.1.3.4

  
في اتجاهـات إدارات مجموعـة      ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

من خلال التعليم والتعلم ومن خـلال       (ل البشري   الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس الما      
التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومن خلال الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمـام بقـدرات             
كادر العمل ومن خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن               

  .لمؤهل العلميتعزى لمتغير ا) خلال تحسين البيئة التنظيمية
  

نتائج اختبار تحليل التباين الأحـادي لاتجاهـات إدارات مجموعـة الاتـصالات             :  أ-46.4جدول  
  الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري تبعا لمتغير المؤهل العلمي

  
  المتغير

 مصدر التباين
مجموع 

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 1.50 2 3.00 بين المجموعات
  ليم والتعلمالتع 0.50 123.31247  داخل المجموعات

  126.31249 المجموع
3.00 

 
0.051 

 
 2.58 2 5.16 بين المجموعات

  التدريب  0.51 125.76247 داخل المجموعات
  130.92249 المجموع

5.06 
 

0.007 
 

 3.33 2 6.65 بين المجموعات
  الاهتمام بالخبرات  0.62 154.02247 داخل المجموعات

  160.67249 المجموع
5.33 

 
0.005 
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نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهـات إدارات مجموعـة الاتـصالات            :  ب-46.4جدول  
  الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري تبعا لمتغير المؤهل العلمي

  
  المتغير

 مصدر التباين
جموع م

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 2.68 2 5.37 بين المجموعات
  الاهتمام بالمعرفة  0.54 133.88247 داخل المجموعات

  139.25249 المجموع
4.95 

 
0.008 

 
 1.63 2 3.26 بين المجموعات

 0.66 163.94247 مجموعاتداخل ال
الاهتمام بقدرات كادر 

  العمل
  167.20249 المجموع

2.45 
 

0.088 
 

 2.48 2 4.95 بين المجموعات
 0.67 166.00247 داخل المجموعات

الاهتمام بمهارات كـادر    
  العمل

  170.95249 المجموع
3.68 

 
0.027 

 
 1.39 2 2.78 بين المجموعات

 0.60 147.04247 داخل المجموعات

تحسين خصائص كـادر    
  العمل

  149.82249 المجموع
2.33 

 
0.099 

 
 2.77 2 5.54 بين المجموعات

 0.57 140.81247  داخل المجموعات

  تحسين البيئة التنظيمية

  146.35249  المجموع
4.86 

 
0.009 

 
  

 0.005بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلـى مـن                 
وهي بذلك ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية                

في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو       ) P≤0.05(عند مستوى الدلالة الاحصائية     
فة ومن خلال   من خلال التعليم والتعلم ومن خلال الاهتمام بالمعر       (واقع تطوير رأس المال البشري      

تعزى لمتغير المؤهل العلمي، ومن جهة أخـرى يتبـين أن قيمـة             ) الاهتمام بمهارات كادر العمل   
 وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم رفـض الفرضـية            0.005مستوى الدلالة الاحصائية أقل من      

ي اتجاهـات   ف) P≤0.05(الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية           
إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري لمحـاور التـدريب               
والاهتمام بالخبرات والاهتمام بقدرات كادر العمل وتحسين خصائص كادر العمـل ومـن خـلال               

ى الدلالـة   تحسين البيئة التنظيمية، ويتم قبول الفرضية البديلة القائلة بوجود فروق معنوية عند مستو            
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في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس          ) P≤0.05(الاحصائية  
المال البشري لمحاور التدريب والاهتمام بالخبرات والاهتمـام بقـدرات كـادر العمـل وتحـسين                

  .خصائص كادر العمل ومن خلال تحسين البيئة التنظيمية

  

  :ةالفرضية الثالثة عشر .13.1.3.4
  

في اتجاهـات إدارات مجموعـة      ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         
من خلال التعليم والتعلم ومن خـلال       (الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري         

رات التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومن خلال الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمـام بقـد            
كادر العمل ومن خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن               

  .تعزى لمتغير مكان السكن) خلال تحسين البيئة التنظيمية
  

نتائج اختبار تحليل التباين الأحـادي لاتجاهـات إدارات مجموعـة الاتـصالات             :  أ-47.4جدول  
  مال البشري تبعا لمتغير مكان السكنالفلسطينية نحو واقع تطوير رأس ال

  
  المتغير

 مصدر التباين
مجموع 

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 0.17 2 0.34 بين المجموعات
  التعليم والتعلم 0.51 125.96247  داخل المجموعات

  126.31249 المجموع
0.34 

 
0.715 

 
 0.26 2 0.52 تبين المجموعا

  التدريب  0.53 130.39247 داخل المجموعات

  130.92249 المجموع
0.50 

 
0.609 

 
 0.90 2 1.80 بين المجموعات

  الاهتمام بالخبرات  0.64 158.87247 داخل المجموعات

  160.67249 المجموع
1.40 

 
0.248 

 
 0.18 2 0.36 بين المجموعات

  الاهتمام بالمعرفة  0.56 138.89247 داخل المجموعات

  139.25249 المجموع
0.32 

 
0.728 

 
 0.61 2 1.21 بين المجموعات

 0.67 165.99247 داخل المجموعات
الاهتمام بقدرات كادر 

  العمل
  167.20249 المجموع

0.90 
 

0.408 
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ت مجموعـة الاتـصالات     نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهـات إدارا       :  ب-47.4جدول  
  الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري تبعا لمتغير مكان السكن

  
  المتغير

 مصدر التباين
مجموع 

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 0.42 2 0.85 بين المجموعات
 0.69 170.10247 داخل المجموعات

الاهتمام بمهارات كـادر    
  العمل

  170.95249 المجموع
0.62 

 
0.541 

 
 0.34 2 0.67 بين المجموعات

 0.60 149.14247 داخل المجموعات

تحسين خصائص كـادر    
  العمل

  149.82249 المجموع
0.56 

 
0.573 

 
 0.31 2 0.61 بين المجموعات

 0.59 145.73247  داخل المجموعات

  تحسين البيئة التنظيمية

  146.35249  المجموع
0.52 

 
0.596 

 

  
 0.005بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلـى مـن                 

وهي بذلك ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية                
هات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو      في اتجا ) P≤0.05(عند مستوى الدلالة الاحصائية     

من خلال التعليم والتعلم ومن خلال التدريب ومن خلال الاهتمـام           (واقع تطوير رأس المال البشري      
بالخبرات ومن خلال الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل ومن خلال الاهتمام              

) صائص كادر العمل ومن خلال تحسين البيئة التنظيميـة        بمهارات كادر العمل ومن خلال تحسين خ      
  .تعزى لمتغير مكان السكن

  
  : الفرضية الرابعة عشرة .14.1.3.4

  
في اتجاهـات إدارات مجموعـة      ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

ليم والتعلم ومن خـلال     من خلال التع  (الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري         
التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومن خلال الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمـام بقـدرات             
كادر العمل ومن خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن               

  .تعزى لمتغير الشركة) خلال تحسين البيئة التنظيمية
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ئج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية          نتا: 48.4دول  ج
  نحو واقع تطوير رأس المال البشري تبعا لمتغير الشركة

  
  المتغير

 مصدر التباين
مجموع 

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 0.38 4 1.51 بين المجموعات
  التعليم والتعلم 0.51 124.79245  داخل المجموعات

  126.31249 المجموع
0.74 

 
0.564 

 
 2.67 4 10.67 بين المجموعات

  التدريب  0.49 120.25245 داخل المجموعات
  130.92249 المجموع

5.43 
 

0.000 
 

 1.06 4 4.25 بين المجموعات
  الاهتمام بالخبرات  0.64 156.42245 داخل المجموعات

  160.67249 المجموع
1.67 

 
0.159 

 
 1.55 4 6.20 بين المجموعات

  الاهتمام بالمعرفة  0.54 133.04245 داخل المجموعات
  139.25249 المجموع

2.86 
 

0.024 
 

 1.48 4 5.93 بين المجموعات
 0.66 161.27245 داخل المجموعات

الاهتمام بقدرات كادر 
  العمل

  167.20249 المجموع
2.25 

 
0.064 

 
 2.22 4 8.89 بين المجموعات

 0.66 162.06245 داخل المجموعات

الاهتمام بمهارات كـادر    
  العمل

  170.95249 المجموع
3.36 

 
0.011 

 
 1.52 4 6.08 بين المجموعات

 0.59 143.73245 داخل المجموعات

تحسين خصائص كـادر    
  العمل

  149.82249 المجموع
2.59 

 
0.037 

 
 1.56 4 6.24 بين المجموعات

 0.57 140.11245  داخل المجموعات

  تحسين البيئة التنظيمية

  146.35249  المجموع
2.73 

 
0.030 

 

  
  0.005بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلـى مـن                 

بذلك ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعـدم             لبعض المتغيرات وهي    
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فـي اتجاهـات إدارات مجموعـة       ) P≤0.05(وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية        
من خلال التعليم والتعلم ومن خـلال       (الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري         

تعزى لمتغير الشركة، ومن جهة أخرى تبـين أن         ) الاهتمام بقدرات كادر العمل   الاهتمام بالخبرات و  
 لمتغيرات أخرى وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا فإنـه          0.005قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أقل من       

يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية عنـد مـستوى الدلالـة الاحـصائية                
)P≤0.05 ( ات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقـع تطـوير رأس المـال             في اتجاه

البشري لمحاور التدريب والاهتمام بالمعرفة والاهتمام بمهارات كادر العمل وتحـسين خـصائص             
كادر العمل وتحسين البيئة التنظيمية، ويتم قبول الفرضية البديلة القائلة بوجود فروق معنوية عنـد               

في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلـسطينية نحـو         ) P≤0.05(صائية  مستوى الدلالة الاح  
واقع تطوير رأس المال البشري لمحاور التدريب والاهتمام بالمعرفة والاهتمام بمهارات كادر العمل             

  .وتحسين خصائص كادر العمل وتحسين البيئة التنظيمية
  

  :الفرضية الخامسة عشرة 15.1.3.4

  
في اتجاهـات إدارات مجموعـة      ) P≤0.05(ة عند مستوى الدلالة الإحصائية      لا توجد فروق معنوي   

من خلال التعليم والتعلم ومن خـلال       (الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري         
التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومن خلال الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمـام بقـدرات             

ل الاهتمام بمهارات كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن            كادر العمل ومن خلا   
  .تعزى لمتغير المستوى الوظيفي) خلال تحسين البيئة التنظيمية

  
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهـات إدارات مجموعـة الاتـصالات             :  أ-49.4جدول  

  لمتغير المستوى الوظيفيالفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري تبعا 

  
  المتغير

 مصدر التباين
مجموع 

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 2.05 3 6.14 بين المجموعات
  التعليم والتعلم 0.49 120.16246  داخل المجموعات

  126.31249 المجموع
4.19 

 
0.006 

 
 1.29 3 3.88 بين المجموعات

  التدريب  0.52 127.04246 داخل المجموعات
  130.92249 المجموع

2.50 
 

0.060 
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نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهات إدارات مجموعـة الاتـصالات            :  ب-49.4جدول  
  الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري تبعا لمتغير المستوى الوظيفي

  
  المتغير

 مصدر التباين
ع مجمو

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 1.80 3 5.40 بين المجموعات
  الاهتمام بالخبرات  0.63 155.27246 داخل المجموعات

  160.67249 المجموع
2.85 

 
0.038 

 
 1.73 3 5.18 بين المجموعات

  الاهتمام بالمعرفة  0.54 134.07246 داخل المجموعات
  139.25249 المجموع

3.17 
 

0.025 
 

 1.16 3 3.47 بين المجموعات
 0.67 163.73246 داخل المجموعات

الاهتمام بقدرات كادر 
  العمل

  167.20249 المجموع
1.74 

 
0.160 

 
 1.51 3 4.52 بين المجموعات

 0.68 166.43246 داخل المجموعات

الاهتمام بمهارات كـادر    
  العمل

  170.95249 المجموع
2.23 

 
0.086 

 
 1.63 3 4.89 بين المجموعات

 0.59 144.92246 داخل المجموعات

تحسين خصائص كـادر    
  العمل

  149.82249 المجموع
2.77 

 
0.042 

 
 2.68 3 8.05 بين المجموعات

 0.56 138.29246  داخل المجموعات

  تحسين البيئة التنظيمية

  146.35249  المجموع
4.77 

 
0.003 

 
  

 0.005بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلـى مـن                 
لبعض المتغيراات وهي بذلك ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعـدم                

فـي اتجاهـات إدارات مجموعـة       ) P≤0.05(وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية        
من خلال التدريب والاهتمام بقـدرات      (الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري         

تعزى لمتغير المستوى الوظيفي، ومن جهـة أخـرى         ) كادر العمل والاهتمام بمهارات كادر العمل     
لك دالة إحصائيا، لذا فإننا نـرفض        وهي بذ  0.005يتبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أقل من         

فـي  ) P≤0.05(الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية            
اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المـال البـشري لمحـاور     
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حسين خصائص كادر العمل وتحسين البيئة      التعليم والتعلم والاهتمام بالخبرات والاهتمام بالمعرفة وت      
التنظيمية، ويتم قبول الفرضية البديلة القائلة بوجود فروق معنوية عند مستوى الدلالـة الاحـصائية               

)P≤0.05 (              في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقـع تطـوير رأس المـال
والاهتمام بالمعرفة وتحسين خـصائص كـادر       البشري لمحاور التعليم والتعلم والاهتمام بالخبرات       

  .العمل وتحسين البيئة التنظيمية
  

  : الفرضية السادسة عشرة .16.1.3.4

  

في اتجاهـات إدارات مجموعـة      ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         
التعلم ومن خـلال    من خلال التعليم و   (الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري         

التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومن خلال الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمـام بقـدرات             
كادر العمل ومن خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن               

  .تعزى لمتغير سنوات الخبرة) خلال تحسين البيئة التنظيمية
  

 نتائج اختبار تحليل التباين الأحـادي لاتجاهـات إدارات مجموعـة الاتـصالات              : أ-50.4جدول  
  الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري تبعا لمتغير سنوات الخبرة

  
  المتغير

 مصدر التباين
مجموع 

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 3.59 2 7.19 بين المجموعات
  التعليم والتعلم 0.48 119.12247  داخل المجموعات

  126.31249 المجموع
7.45 

 
0.001 

 
 2.83 2 5.65 بين المجموعات

  التدريب  0.51 125.26247 داخل المجموعات
  130.92249 المجموع

5.57 
 

0.004 
 

 2.44 2 4.89 بين المجموعات
  الاهتمام بالخبرات  0.63 155.78247 لمجموعاتداخل ا

  160.67249 المجموع
3.87 

 
0.022 

 
 1.52 2 3.05 بين المجموعات

  الاهتمام بالمعرفة  0.55 136.20247 داخل المجموعات
  139.25249 المجموع

2.76 
 

0.065 
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نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهـات إدارات مجموعـة الاتـصالات            :  ب-50.4جدول  
  سطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري تبعا لمتغير سنوات الخبرةالفل

  
  المتغير

 مصدر التباين
مجموع 

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 1.61 2 3.22 بين المجموعات
 0.66 163.98247 داخل المجموعات

الاهتمام بقدرات كادر 
  العمل

  167.20249 جموعالم
2.42 

 
0.091 

 
 1.20 2 2.41 بين المجموعات

 0.68 168.54247 داخل المجموعات

الاهتمام بمهارات كـادر    
  العمل

  170.95249 المجموع
1.76 

 
0.174 

 
 1.53 2 3.05 بين المجموعات

 0.59 146.76247 داخل المجموعات

تحسين خصائص كـادر    
  العمل

  149.82249 المجموع
2.57 

 
0.079 

 
 1.67 2 3.34 بين المجموعات

 0.58 143.00247  داخل المجموعات

  تحسين البيئة التنظيمية

  146.35249  المجموع
2.89 

 
0.058 

 

  
 0.005بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلـى مـن                 

لة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعـدم           لبعض المتغيرات وهي بذلك ليست دا     
فـي اتجاهـات إدارات مجموعـة       ) P≤0.05(وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية        

من خلال الاهتمام بالمعرفة والاهتمام     (الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري         
بمهارات كادر العمل وتحسين خصائص كادر العمل وتحسين البيئـة          بقدرات كادر العمل والاهتمام     

تعزى لمتغير سنوات الخبرة، ومن جهة أخرى يتبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحـصائية              ) التنظيمية
 لمتغيرات الدراسة وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا فإننا نرفض الفرضـية الـصفرية              0.005أقل من   

فـي اتجاهـات إدارات     ) P≤0.05(ية عند مستوى الدلالة الاحصائية      القائلة بعدم وجود فروق معنو    
مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري لمحـاور التعلـيم والـتعلم                
والاهتمام بالخبرات والاهتمام بالمعرفة وتحسين خصائص كادر العمل وتحسين البيئـة التنظيميـة،             

) P≤0.05(قائلة بوجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحـصائية          ويتم قبول الفرضية البديلة ال    
في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري لمحـاور              

  .التعليم والتعلم والتدريب والاهتمام بالخبرات
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  : الفرضية السابعة عشرة .17.1.3.4

  
في اتجاهـات إدارات مجموعـة      ) P≤0.05(لدلالة الإحصائية   لا توجد فروق معنوية عند مستوى ا      

من خلال التعليم والتعلم ومن خـلال       (الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري         
التدريب ومن خلال الاهتمام بالخبرات ومن خلال الاهتمام بالمعرفة ومن خلال الاهتمـام بقـدرات             

هارات كادر العمل ومن خلال تحسين خصائص كادر العمل ومن          كادر العمل ومن خلال الاهتمام بم     
  .تعزى لمتغير الدخل الشهري) خلال تحسين البيئة التنظيمية

  
نتائج اختبار تحليل التباين الأحـادي لاتجاهـات إدارات مجموعـة الاتـصالات             : أ-51.4جدول  

  يالفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري تبعا لمتغير الدخل الشهر
  

  المتغير
 مصدر التباين

مجموع 

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 2.16 5 10.81 بين المجموعات
  التعليم والتعلم 0.47 115.50244  داخل المجموعات

  126.31249 المجموع
4.57 

 
0.001 

 
 1.27 5 6.35 بين المجموعات

  التدريب  0.51 124.57244 خل المجموعاتدا
  130.92249 المجموع

2.49 
 

0.032 
 

 1.48 5 7.40 بين المجموعات
  الاهتمام بالخبرات  0.63 153.27244 داخل المجموعات

  160.67249 المجموع
2.36 

 
0.041 

 
 1.35 5 6.76 بين المجموعات

  الاهتمام بالمعرفة  0.54 132.48244 داخل المجموعات
  139.25249 المجموع

2.49 
 

0.032 
 

 1.09 5 5.47 بين المجموعات
 0.66 161.72244 داخل المجموعات

الاهتمام بقدرات كادر 
  العمل

  167.20249 المجموع
1.65 

 
0.147 

 
 0.65 5 3.25 بين المجموعات

 0.69 167.70244 داخل المجموعات

الاهتمام بمهارات كـادر    
  العمل

  170.95249 المجموع
0.95 

 
0.452 
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نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهـات إدارات مجموعـة الاتـصالات            : ب-51.4جدول  
  الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري تبعا لمتغير الدخل الشهري

  
  المتغير

 مصدر التباين
مجموع 

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

توى مس

 الدلالة

 1.84 5 9.19 بين المجموعات
 0.56 137.15244  داخل المجموعات

  تحسين البيئة التنظيمية

  146.35249  المجموع
3.27 

 
0.007 

 
  

 0.005بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلـى مـن                 
لة إحصائيا، لذا فإننا نقبل الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود          لبعض المتغيرات وهي بذلك ليست دا     

في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات     ) P≤0.05(فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية       
من خلال التعليم والـتعلم والتـدريب والاهتمـام         (الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري        

تعزى لمتغير الدخل الشهري، ومـن جهـة        ) رفة وتحسين البيئة التنظيمية   بالخبرات والاهتمام بالمع  
 لبعض المتغيرات وهي بذلك دالـة       0.005أخرى يتبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أقل من          

إحصائيا، لذا فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة               
 في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس           )P≤0.05(الاحصائية  

المال البشري لمحاور التعليم والتعلم والاهتمام بالخبرات والاهتمام بالمعرفة وتحـسين خـصائص             
كادر العمل وتحسين البيئة التنظيمية، ويتم قبول الفرضية البديلة القائلة بوجود فروق معنوية عنـد               

في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلـسطينية نحـو         ) P≤0.05(لة الاحصائية   مستوى الدلا 
واقع تطوير رأس المال البشري لمحاور والاهتمام بقدرات كادر العمل والاهتمام بمهـارات كـادر               

  .العمل وتحسين خصائص كادر العمل

  

  : اختبار فرضيات الدراسة المتعلقة بالزبائن.2.3.4
  

  .ختبار فرضيات الدراسة المتعلقة بالزبائنافيما يأتي نتائج 
  

  )جوال( اختبار فرضيات الدراسة المتعلقة بزبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية .1.2.3.4

  
اختبار فرضيات الدراسة المتعلقة بزبـائن شـركة الاتـصالات الخلويـة            فيما يأتي عرض  نتائج      

  :)جوال(الفلسطينية 
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  : ة عشرةالفرضية الثامن .1.1.2.3.4

  
في آراء زبائن شركة الاتصالات     ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة       (الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها       
  . لمتغير العمرتعزى) وسهولة المنال والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية

  
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهات آراء زبـائن شـركة الاتـصالات             :  أ-52.4جدول  

  الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير العمر
  

  المتغير
 مصدر التباين

مجموع 

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 0.41 3 1.24 بين المجموعات

  ةتسليم الخدم 0.56 596 334  داخل المجموعات
  599 335 المجموع

0.74 
 

0.529 
 

 1.66 3 5 بين المجموعات

  الإتمام 0.64 381.07596 داخل المجموعات
  386.06599 المجموع

2.60 
 

0.051 
 

 2.72 3 8.17 بين المجموعات

  التناسق 0.94 561.82596 جموعاتداخل الم
  569.98599 المجموع

2.89 
 

0.035 
 

 0.40 3 1.20 بين المجموعات

  الدقة 0.82 491.14596 داخل المجموعات
  492.34599 المجموع

0.49 
 

0.692 
 

 2.11 3 6.33 بين المجموعات

  الكياسة 0.84 500.80596 داخل المجموعات
  507.12599 المجموع

2.51 
 

0.058 
 

 0.90 3 2.71 بين المجموعات

  سهولة المنال 0.76 450.97596 داخل المجموعات
  453.68599 المجموع

1.19 
 

0.312 
 

 0.53 3 1.58 بين المجموعات

  الاستجابة 0.77 457.75596 داخل المجموعات
  459.32599 المجموع

0.68 
 

0.562 
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ليل التباين الأحادي لاتجاهات آراء زبـائن شـركة الاتـصالات           نتائج اختبار تح  :  أ-52.4جدول  
  الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير العمر

  
  المتغير

 مصدر التباين
مجموع 

المربعات

 درجة

 الحرية

 متوسط

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 0.30 3 0.91 بين المجموعات

  الأهلية 0.87 517.51596  مجموعاتداخل ال
  518.43599  المجموع

0.35 
 

0.788 
 

 1.13 3 3.40 بين المجموعات

  الأمان والثقة 1.06 634.00596  داخل المجموعات
  637.40599  المجموع

1.06 0.363 

 0.13 3 0.39 بين المجموعات

  الملموسية 0.68 404.97596 داخل المجموعات
  405.36599 المجموع

0.19 0.903 

  
 0.005بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلـى مـن                 

لبعض المتغيرات وهي بذلك ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعـدم                
بائن شركة الاتـصالات    في آراء ز  ) P≤0.05(وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية        

جودة تسليم الخدمات والإتمام والدقة والكياسة وسهولة       (الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها       
تعزى لمتغير العمـر، ويلاحـظ أن قيمـة         ) المنال والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية     

 بذلك دالة إحصائيا، لذا فإنه يـتم         لبعض المتغيرات وهي   0.005مستوى الدلالة الاحصائية أقل من      
رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنويـة عنـد مـستوى الدلالـة الاحـصائية                 

)P≤0.05 (             في آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها لمحـور
 عند مستوى الدلالـة الاحـصائية       التناسق، ويتم قبول الفرضية البديلة القائلة بوجود فروق معنوية        

)P≤0.05 (             في آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها لمحـور
  .التناسق

  : الفرضية التاسعة عشرة .2.1.2.3.4

  
في آراء زبائن شركة الاتصالات     ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة       (سطينية نحو واقع جودة خدماتها      الخلوية الفل 
  .تعزى لمتغير الجنس) وسهولة المنال والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار ت لاتجاهات آراء زبـائن           : 53.4جدول  
  الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير الجنسشركة 

  

 العدد الجنس  المتغير
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 قيمة ت

درجة 

 الحرية

مستوى 

 الدلالة

 0.795 598 0.26 0.80 3.47 357  ذكر
  تسليم الخدمة

   0.27 0.67 3.45 243  انثى

 0.094 598 1.68- 0.85 2.91 357  ذكر
  الإتمام

   1.73- 0.72 3.02 243  انثى

 0.282 598 1.08- 1.00 3.32 357  ذكر
  التناسق

   1.09- 0.94 3.41 243  انثى

 0.590 598 0.54- 0.96 3.53 357  ذكر
  الدقة

   0.55- 0.83 3.57 243  انثى

 0.228 598 1.21- 0.96 3.88 357  ذكر
  الكياسة

   1.23- 0.87 3.97 243  انثى

 0.540 598 0.61 0.89 3.64 357  ذكر
  سهولة المنال

   0.62 0.84 3.59 243  انثى

 0.644 598 0.46 0.85 3.49 357  ذكر
  الاستجابة

   0.46 0.91 3.45 243  انثى

 0.292 598 1.05- 0.96 3.42 357  ذكر
  الأهلية

   1.07- 0.89 3.50 243  انثى

 0.326 598 0.98- 1.04 3.02 357  ذكر
  الأمان والثقة

   0.99- 1.02 3.10 243  انثى

 0.953 598 0.06- 0.84 3.39 357  ذكر
  الملموسية

   0.06- 0.80 3.39 243  انثى

  

 وهي بذلك   0.005  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلى من           Test .tبالاستناد إلى اختبار    
ة الصفرية القائلة بعدم وجود فـروق معنويـة عنـد           ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضي       

في آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلـسطينية نحـو          ) P≤0.05(مستوى الدلالة الاحصائية    
جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقـة والكياسـة وسـهولة المنـال             (واقع جودة خدماتها    

  .تعزى لمتغير الجنس) وسيةوالاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملم
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  : الفرضية العشرون .3.1.2.3.4

  
في آراء زبائن شركة الاتصالات     ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة       (الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها       
  .تعزى لمتغير مكان الإقامة) جابة والأهلية والأمان والثقة والملموسيةوسهولة المنال والاست

  
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهات آراء زبـائن شـركة الاتـصالات              :  أ-54.4جدول  

  الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير مكان الإقامة
  

 مصدر التباين  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 0.65 2 1.29 بين المجموعات

  تسليم الخدمة 0.56 597 334 داخل المجموعات
  599 335 المجموع

1.15 0.316 

 0.76 2 2 بين المجموعات

  الإتمام 0.64 597 384.53 داخل المجموعات
  599 386.06 المجموع

1.18 0.307 

 0.48 2 0.96 بين المجموعات

  لتناسقا 0.95 597 569.02 داخل المجموعات
  599 569.98 المجموع

0.51 0.603 

 0.30 2 0.61 بين المجموعات

  الدقة 0.82 597 491.73 داخل المجموعات

  599 492.34 المجموع

0.37 0.692 

 0.14 2 0.27 بين المجموعات

  الكياسة 0.85 597 506.85 خل المجموعاتدا

  599 507.12 المجموع

0.16 0.851 

 0.13 2 0.26 بين المجموعات

  سهولة المنال 0.76 597 453.42  داخل المجموعات

  599 453.68  المجموع

0.17 0.844 

 0.45 2 0.90 بين المجموعات

  الاستجابة 0.77 597 458.43  داخل المجموعات
  599 459.32  عالمجمو

0.59 0.557 
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نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهات آراء زبائن شـركة الاتـصالات             :  ب-54.4جدول  
  الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير مكان الإقامة

 

 مصدر التباين  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 0.04 2 0.08 بين المجموعات

  هليةالأ 0.87 597 518.35 داخل المجموعات
  599 518.43 المجموع

0.05 0.953 

 0.33 2 0.66 بين المجموعات

  الأمان والثقة 1.07 597 636.73 داخل المجموعات

  599 637.40 المجموع

0.31 0.733 

 0.23 2 0.46 بين المجموعات

  الملموسية 0.68 597 404.90 داخل المجموعات
  599 405.36 المجموع

0.34 0.713 

  
 0.005بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلـى مـن                 

وهي بذلك ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية                
في آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو        ) P≤0.05( الدلالة الاحصائية    عند مستوى 

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقـة والكياسـة وسـهولة المنـال             (واقع جودة خدماتها    
  .تعزى لمتغير مكان الإقامة) والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية

  

  :ية الحادية والعشرونالفرض .4.1.2.3.4

  
في آراء زبائن شركة الاتصالات     ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة       (الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها       
  .تعزى لمتغير المستوى التعليمي) لموسيةوسهولة المنال والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والم

  
 لـبعض  0.005 تبين أن قيمة الدلالة أكبر مـن  )55.4جدول  (بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي   

المتغيرات وهي بذلك ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجـود                
في آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية      ) P≤0.05(ة  فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائي     

  تعزى لمتغير المستوى التعليمي) لمجال الإتمام(الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها 
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نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهات آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية           :  55.4جدول  
  تغير المستوى التعليميالفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لم

  

 مصدر التباين  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 1.92 3 5.76 بين المجموعات
  تسليم الخدمة 0.55 596 329 داخل المجموعات

  599 335 المجموع
3.47 0.016 

 0.77 3 2 بين المجموعات
  الإتمام 0.64 596 383.76 داخل المجموعات

  599 386.06 المجموع
1.19 0.312 

 4.22 3 12.67 بين المجموعات
  التناسق 0.94 596 557.31 داخل المجموعات

  599 569.98 المجموع
4.52 0.004 

 2.98 3 8.95 بين المجموعات
  الدقة 0.81 596 483.39 داخل المجموعات

  599 492.34 المجموع
3.68 0.012 

 6.19 3 18.58 بين المجموعات
  الكياسة 0.82 596 488.55 داخل المجموعات

  599 507.12 المجموع
7.55 0.000 

 4.30 3 12.90 بين المجموعات
  سهولة المنال 0.74 596 440.78 داخل المجموعات

  599 453.68 المجموع
5.81 0.001 

 2.86 3 8.58 بين المجموعات
  الاستجابة 0.76 596 450.75 داخل المجموعات

  599 459.32 المجموع
3.78 0.010 

 4.46 3 13.39 بين المجموعات
  الأهلية 0.85 596 505.04 داخل المجموعات

  599 518.43 المجموع
5.27 0.001 

 4.40 3 13.20 بين المجموعات
  الأمان والثقة 1.05 596 624.20 داخل المجموعات

  599 637.40 المجموع
4.20 0.006 

 2.49 3 7.46 بين المجموعات
  الملموسية 0.67 596 397.90 داخل المجموعات

  599 405.36 المجموع
3.73 0.011 
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 لبعض المتغيرات وهـي     0.005ومن جهة أخرى تبين ان قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أقل من            
ه يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فـروق معنويـة عنـد              بذلك دالة إحصائيا، لذا فإن    
في آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلـسطينية نحـو          ) P≤0.05(مستوى الدلالة الاحصائية    

جودة تسليم الخدمات والتناسق والدقة والكياسة وسـهولة المنـال والاسـتجابة            (واقع جودة خدماتها    
تعزى لمتغير المستوى التعليمي، ويتم قبول الفرضـية البديلـة          )  والملموسية والأهلية والأمان والثقة  

فـي آراء زبـائن شـركة       ) P≤0.05(القائلة بوجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية         
جودة تسليم الخـدمات والتناسـق والدقـة        (الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها        

تعزى لمتغيـر المـستوى     ) منال والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية     والكياسة وسهولة ال  
  .التعليمي

  

  : الفرضية الثانية والعشرون .5.1.2.3.4

  
في آراء زبائن شركة الاتصالات     ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

سليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة      جودة ت (الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها       
  .تعزى لمتغير الدخل الشهري) وسهولة المنال والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية

  
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهات آراء زبـائن شـركة الاتـصالات             :  أ-56.4جدول  

 تها تبعا لمتغير الدخل الشهريالخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدما
  

 مصدر التباين  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 1.89 7 13.22 بين المجموعات
  تسليم الخدمة 0.54 592 322 داخل المجموعات

  599 335 المجموع

3.47 
 

0.001 
 

 1.56 7 11 بين المجموعات
  الإتمام 0.63 592 375.14 داخل المجموعات

  599 386.06 المجموع

2.46 
 

0.017 
 

 4.56 7 31.95 بين المجموعات
  التناسق 0.91 592 538.04 داخل المجموعات

  599 569.98 المجموع

5.02 
 

0.000 
 

 2.37 7 16.56 بين المجموعات
  الدقة 0.80 592 475.78 داخل المجموعات

  599 492.34 المجموع

2.94 
 

0.005 
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نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهات آراء زبائن شـركة الاتـصالات            :  ب-56.4دول  ج
 الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير الدخل الشهري

  

 مصدر التباين  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 3.81 7 26.69 بين المجموعات
  الكياسة 0.81 592 480.43 داخل المجموعات

  599 507.12 المجموع

4.70 
 

0.000 
 

 1.65 7 11.57 بين المجموعات
  سهولة المنال 0.75 592 442.11 داخل المجموعات

  599 453.68 المجموع

2.21 
 

0.032 
 

 2.00 7 13.99 بين المجموعات
  الاستجابة 0.75 592 445.34 داخل المجموعات

  599 459.32 المجموع

2.66 
 

0.010 
 

 2.51 7 17.59 بين المجموعات
  الأهلية 0.85 592 500.84 داخل المجموعات

  599 518.43 المجموع

2.97 
 

0.005 
 

 2.31 7 16.18 بين المجموعات
  الأمان والثقة 1.05 592 621.22 جموعاتداخل الم

  599 637.40 المجموع

2.20 
 

0.033 
 

 2.92 7 20.45 بين المجموعات
  الملموسية 0.65 592 384.91 داخل المجموعات

  599 405.36 المجموع

4.49 
 

0.000 
 

  
 وهـي   0.005بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي تبين ان قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أقل من              

 دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فـروق معنويـة عنـد                  بذلك
في آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلـسطينية نحـو          ) P≤0.05(مستوى الدلالة الاحصائية    

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقـة والكياسـة وسـهولة المنـال             (واقع جودة خدماتها    
تعزى لمتغير الدخل الشهري، ويتم قبول الفرضـية        ) ستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية    والا

في آراء زبائن شركة    ) P≤0.05(البديلة القائلة بوجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية          
م والتناسـق   جودة تسليم الخدمات والإتمـا    (الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها        

تعزى لمتغير الدخل   ) والدقة والكياسة وسهولة المنال والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية        
  .الشهري
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  :الفرضية الثالثة والعشرون .6.1.2.3.4

  
في آراء زبائن شركة الاتصالات     ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة       (ة نحو واقع جودة خدماتها      الخلوية الفلسطيني 
تعزى لمتغير عدد سنوات الاشتراك     ) وسهولة المنال والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية      

  .في خدمات الشركة
  

تـصالات الخلويـة    نتائج اختبار تحليل التباين لاتجاهات آراء زبـائن شـركة الا          :  أ-57.4جدول  
الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير عدد سنوات الاشتراك في خـدمات             

  الشركة
  

 مصدر التباين  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 0.73 3 2.19 بين المجموعات
  تسليم الخدمة 0.56 596 332.94 داخل المجموعات

  599 335.13 المجموع

1.31 
 

0.271 
 

 0.83 3 2.49 بين المجموعات
  الإتمام 0.64 596 383.57 داخل المجموعات

  599 386.06 المجموع

1.29 
 

0.277 
 

 2.65 3 7.95 بين المجموعات
  التناسق 0.94 596 562.04 داخل المجموعات

  599 569.98 المجموع

2.81 
 

0.039 
 

 0.73 3 2.19 بين المجموعات
  ةالدق 0.82 596 490.15 داخل المجموعات

  599 492.34 المجموع

0.89 
 

0.448 
 

 0.38 3 1.14 بين المجموعات
  الكياسة 0.85 596 505.99 داخل المجموعات

  599 507.12 المجموع

0.45 
 

0.720 
 

 0.26 3 0.79 بين المجموعات
  سهولة المنال 0.76 596 452.89 داخل المجموعات

  599 453.68 المجموع

0.35 
 

0.792 
 

 0.03 3 0.08 بين المجموعات
  الاستجابة 0.77 596 459.25 داخل المجموعات

  599 459.32 المجموع

0.03 
 

0.992 
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 نتائج اختبار تحليل التباين لاتجاهات آراء زبائن شـركة الاتـصالات الخلويـة            :  ب-57.4جدول  
الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير عدد سنوات الاشتراك في خـدمات             

  الشركة
  

 مصدر التباين  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 1.86 3 5.57 بين المجموعات
  الأهلية 0.86 596 512.86 داخل المجموعات

  599 518.43 وعالمجم

2.16 
 

0.092 
 

 1.01 3 3.03 بين المجموعات
  الأمان والثقة 1.06 596 634.37 داخل المجموعات

  599 637.40 المجموع

0.95 
 

0.416 
 

 1.72 3 5.17 بين المجموعات
  الملموسية 0.67 596 400.19 داخل المجموعات

  599 405.36 المجموع

2.57 
 

0.054 
 

  
 0.005ختبار التباين الأحادي  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الإحصائية أعلـى مـن               بالاستناد إلى ا  

وهي بذلك ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية                
في آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو        ) P≤0.05(عند مستوى الدلالة الاحصائية     

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقـة والكياسـة وسـهولة المنـال             (اقع جودة خدماتها    و
تعزى لمتغير عدد سنوات الاشتراك فـي خـدمات         ) والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية    

 0.005الشركة، باستثناء محور التناسق حيث يتبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أقـل مـن                
وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية عند                

في آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلـسطينية نحـو          ) P≤0.05(مستوى الدلالة الاحصائية    
نويـة عنـد    واقع جودة خدماتها لمحور التناسق، ويتم قبول الفرضية البديلة القائلة بوجود فروق مع            

في آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلـسطينية نحـو          ) P≤0.05(مستوى الدلالة الاحصائية    
  .واقع جودة خدماتها لمحور التناسق

  
  :)بال تل( اختبار فرضيات الدراسة المتعلقة بزبائن شركة الاتصالات الفلسطينية .2.2.3.4

  
ار فرضـيات الدراسـة المتعلقـة بزبـائن شـركة            اختب فيما يأتي تلخيص لأهم النتائج المتعلقة ب      

  )بال تل(الاتصالات الفلسطينية 
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  : الفرضية الرابعة والعشرون .1.2.2.3.4

  
في آراء زبائن شركة الاتصالات      ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

 والتناسق والدقة والكياسة وسهولة     جودة تسليم الخدمات والإتمام   (الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها      
  .تعزى لمتغير العمر) المنال والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية

  
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهات آراء زبـائن شـركة الاتـصالات               : أ-58.4جدول  

  الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير العمر
  

  التباينمصدر  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 0.26 3 0.77 بين المجموعات
  تسليم الخدمة 0.37 396 147.57 داخل المجموعات

  399 148.34 المجموع

0.69 
 

0.558 
 

 1.15 3 3.45 بين المجموعات
  الإتمام 0.73 396 287.28 داخل المجموعات

  399 290.73 المجموع

1.59 
 

0.192 
 

 1.09 3 3.28 بين المجموعات
  التناسق 0.70 396 279.14 داخل المجموعات

  399 282.42 المجموع

1.55 
 

0.200 
 

 1.41 3 4.24 بين المجموعات
  الدقة 0.51 396 203.57 داخل المجموعات

  399 207.81 المجموع

2.75 
 

0.043 
 

 1.11 3 3.33 بين المجموعات
  الكياسة 0.67 396 265.17 داخل المجموعات

  399 268.50 المجموع

1.66 
 

0.176 
 

 1.87 3 5.62 بين المجموعات
  سهولة المنال 0.47 396 185.46 داخل المجموعات

  399 191.07 المجموع

4.00 
 

0.008 
 

 1.20 3 3.60 بين المجموعات
  الاستجابة 0.51 396 200.09 داخل المجموعات

  399 203.69 المجموع

2.37 
 

0.070 
 

 0.76 3 2.27 بين المجموعات
  الأهلية 0.55 396 218.87 داخل المجموعات

  399 221.15 المجموع

1.37 
 

0.251 
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نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهات آراء زبائن شـركة الاتـصالات              : ب-58.4جدول  
  الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير العمر

  

 مصدر التباين  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 3.20 3 9.59 بين المجموعات
  الأمان والثقة 0.72 396 284.78 داخل المجموعات

  399 294.37 المجموع

4.45 
 

0.004 
 

 3.35 3 10.04 بين المجموعات
  سيةالملمو 0.44 396 175.47 داخل المجموعات

  399 185.51 المجموع

7.56 
 

0.000 
 

  
 0.005بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلـى مـن                 

القائلة بعدم وجود فروق معنوية     وهي بذلك ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية            
في آراء زبائن شركة الاتصالات  الفلسطينية نحو واقـع    ) P≤0.05(عند مستوى الدلالة الاحصائية     

تعزى لمتغير  ) جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والكياسة والاستجابة والأهلية       (جودة خدماتها   
مان والثقة والملموسية حيث يتبين أن قيمة مستوى        العمر، باستثناء محاور الدقة، سهولة المنال، والأ      

  . وهي بذلك دالة إحصائيا0.005 من الدلالة الاحصائية أقل
  

لذا فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية               
)P≤0.05 (         خدماتها لمحاور الدقـة،     في آراء زبائن شركة الاتصالات  الفلسطينية نحو واقع جودة 

سهولة المنال، والأمان والثقة والملموسية، ويتم قبول الفرضية البديلة القائلة بوجود فروق معنويـة              
في آراء زبائن شركة الاتصالات  الفلسطينية نحو واقـع    ) P≤0.05(عند مستوى الدلالة الاحصائية     

  .قة والملموسيةجودة خدماتها لمحاور الدقة، سهولة المنال، والأمان والث
  

  :الفرضية الخامسة والعشرون .2.2.2.3.4

  
في آراء زبائن شركة الاتصالات      ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة        (الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها      
  .تعزى لمتغير الجنس) هلية والأمان والثقة والملموسيةالمنال والاستجابة والأ
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار ت لاتجاهات آراء زبـائن           : 59.4جدول  
  شركة الاتصالات  الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير الجنس

  

 العدد الجنس  المتغير
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

معياريال  
 قيمة ت

درجة 

 الحرية

مستوى 

 الدلالة

تسليم  0.637 398 0.47 0.66 3.70 227  ذكر
   0.49 0.54 3.67 173  انثى  الخدمة

 0.478 398 0.71- 0.89 3.24 227  ذكر
  الإتمام

   0.72- 0.80 3.30 173  انثى

 0.537 398 0.62- 0.89 3.40 227  ذكر
  التناسق

   0.63- 0.77 3.46 173  انثى

 0.740 398 0.33 0.80 3.63 227  ذكر
  الدقة

   0.34 0.61 3.61 173  انثى

 0.149 398 1.44- 0.85 3.87 227  ذكر
  الكياسة

   1.46- 0.78 3.99 173  انثى

 0.249 398 1.15 0.71 3.65 227  ذكر
  سهولة المنال

   1.16 0.67 3.57 173  انثى

 0.085 398 1.73 0.71 3.61 227  ذكر
  الاستجابة

   1.73 0.71 3.48 173  انثى

 0.403 398 0.84 0.75 3.56 227  ذكر
  الأهلية

   0.84 0.74 3.49 173  انثى

 0.568 398 0.57- 0.85 3.20 227  ذكر
  الأمان والثقة

   0.57- 0.87 3.25 173  انثى

 0.950 398 0.06 0.67 3.36 227  ذكر
  الملموسية

   0.06 0.69 3.35 173  انثى
  

  
 وهي بذلك   0.005  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلى من           Test .tبالاستناد إلى اختبار    

ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فـروق معنويـة عنـد                  
اقع جودة  في آراء زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية نحو و       ) P≤0.05(مستوى الدلالة الاحصائية    

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسـة وسـهولة المنـال والاسـتجابة              (خدماتها  
  .تعزى لمتغير الجنس) والأهلية والأمان والثقة والملموسية
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  : الفرضية السادسة والعشرون .3.2.2.3.4

  
بائن شركة الاتصالات   في آراء ز  ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة        (الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها      
  .تعزى لمتغير مكان الإقامة) المنال والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية

  
اء زبـائن شـركة الاتـصالات        نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهات آر       :  أ-60.4جدول  

  الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير مكان الإقامة
  

 مصدر التباين  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 0.89 2 1.77 بين المجموعات
 تسليم الخدمة 0.37 397 146.57 داخل المجموعات

  399 148.34 المجموع

2.40 
 

0.092 
 

 1.43 2 2.85 بين المجموعات
 الإتمام 0.73 397 287.88 داخل المجموعات

  399 290.73 المجموع

1.97 
 

0.141 
 

 0.71 2 1.43 بين المجموعات
 التناسق 0.71 397 281.00 داخل المجموعات

  399 282.42 المجموع

1.01 
 

0.366 
 

اتبين المجموع  0.43 2 0.22 
 الدقة 0.52 397 207.37 داخل المجموعات

  399 207.81 المجموع

0.41 
 

0.661 
 

 0.40 2 0.81 بين المجموعات
 الكياسة 0.67 397 267.69 داخل المجموعات

  399 268.50 المجموع

0.60 
 

0.549 
 

 1.13 2 2.25 بين المجموعات
 سهولة المنال 0.48 397 188.82 مجموعاتداخل ال

  399 191.07 المجموع

2.37 
 

0.095 
 

 0.06 2 0.12 بين المجموعات
 الاستجابة 0.51 397 203.57 داخل المجموعات

  399 203.69 المجموع

0.11 
 

0.893 
 

 0.14 2 0.27 بين المجموعات
  الأهلية 0.56 397 220.88 داخل المجموعات

  399 221.15 المجموع

0.24 
 

0.783 
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نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهات آراء زبائن شـركة الاتـصالات              :  ب-60.4جدول  
  الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير مكان الإقامة

  

 مصدر التباين  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 1.86 2 3.72 ين المجموعاتب
  الأمان والثقة 0.73 397 290.65 داخل المجموعات

  399 294.37 المجموع

2.54 
 

0.080 
 

 0.07 2 0.14 بين المجموعات
  الملموسية 0.47 397 185.37 داخل المجموعات

  399 185.51 المجموع

0.15 
 

0.859 
 

  
 0.005مة مستوى الدلالة الاحصائية أعلـى مـن         بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي  تبين أن قي        

وهي بذلك ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية                
في آراء زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية نحو واقـع         ) P≤0.05(عند مستوى الدلالة الاحصائية     

تمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة المنال والاسـتجابة        جودة تسليم الخدمات والإ   (جودة خدماتها   
  .تعزى لمتغير مكان الإقامة) والأهلية والأمان والثقة والملموسية

  

  :الفرضية السابعة والعشرون .4.2.2.3.4

  
في آراء زبائن شركة الاتصالات     ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة        ( واقع جودة خدماتها     الفلسطينية نحو 
  .تعزى لمتغير المستوى التعليمي) المنال والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية

  
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهات آراء زبـائن شـركة الاتـصالات               : أ-61.4جدول  

  ينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير المستوى التعليميالفلسط
  

 مصدر التباين  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 1.29 3 3.87 بين المجموعات
  تسليم الخدمة 0.36 396 144.47 داخل المجموعات

  399 148.34 المجموع
3.53 
 

0.015 
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نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهات آراء زبائن شـركة الاتـصالات              : ب-61.4ول  جد
  الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير المستوى التعليمي

  

 مصدر التباين  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 1.17 3 3.50 بين المجموعات
  الإتمام 0.73 396 287.24 داخل المجموعات

  399 290.73 المجموع
1.61 
 

0.187 
 

 0.65 3 1.94 بين المجموعات
  التناسق 0.71 396 280.48 داخل المجموعات

  399 282.42 المجموع
0.91 
 

0.435 
 

 1.13 3 3.40 بين المجموعات
  الدقة 0.52 396 204.40 داخل المجموعات

  399 207.81 المجموع
2.20 
 

0.088 
 

 1.62 3 4.86 بين المجموعات
  الكياسة 0.67 396 263.64 داخل المجموعات

  399 268.50 المجموع
2.43 
 

0.064 
 

 0.95 3 2.86 بين المجموعات
  سهولة المنال 0.48 396 188.22 داخل المجموعات

  399 191.07 المجموع
2.00 
 

0.113 
 

 0.73 3 2.18 بين المجموعات
  الاستجابة 0.51 396 201.51 داخل المجموعات

  399 203.69 المجموع
1.43 
 

0.233 
 

 0.78 3 2.34 بين المجموعات
  الأهلية 0.55 396 218.81 داخل المجموعات

  399 221.15 المجموع
1.41 
 

0.239 
 

 1.47 3 4.41 بين المجموعات
  الأمان والثقة 0.73 396 289.96 داخل المجموعات

  399 294.37 المجموع
2.01 
 

0.112 
 

 0.97 3 2.92 بين المجموعات
  الملموسية 0.46 396 182.59 داخل المجموعات

  399 185.51 المجموع
2.11 
 

0.098 
 

  
 وهي  0.005ة أكبر من    بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائي          

بذلك ليست دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق معنوية عند                
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في آراء زبائن شركة الاتصالات  الفلسطينية نحو واقع جودة          ) P≤0.05(مستوى الدلالة الاحصائية    
كياسـة وسـهولة المنـال والاسـتجابة        جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة وال      (خدماتها  

تعزى لمتغير المستوى التعليمي، باستثثناء محور جودة تـسليم         ) والأهلية والأمان والثقة والملموسية   
 وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا      0.005الخدمات حيث تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أقل من           

ود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحـصائية        فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وج       
)P≤0.05 (              في آراء زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها لمحـور جـودة

تسليم الخدمات، ويتم قبول الفرضية البديلة القائلة بوجود فروق معنويـة عنـد مـستوى الدلالـة                 
جـودة خـدماتها     ت  الفلسطينية نحو واقـع     في آراء زبائن شركة الاتصالا    ) P≤0.05(الاحصائية  

  .لمحور جودة تسليم الخدمات
  

  : الفرضية الثامنة والعشرون .5.2.2.3.4

  
في آراء زبائن شركة الاتصالات     ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

سق والدقة والكياسة وسهولة    جودة تسليم الخدمات والإتمام والتنا    (الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها      
  .تعزى لمتغير الدخل الشهري) المنال والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية

  
نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهات آراء زبـائن شـركة الاتـصالات              :  أ-62.4جدول  

  الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير الدخل الشهري
  

 مصدر التباين  يرالمتغ
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 0.92 7 6.47 بين المجموعات
  تسليم الخدمة 0.36 392 141.88 داخل المجموعات

  399 148.34 المجموع
2.55 
 

0.014 
 

 1.15 7 8.07 بين المجموعات
  الإتمام 0.72 392 282.67 داخل المجموعات

  399 290.73 المجموع
1.60 
 

0.134 
 

 0.72 7 5.03 بين المجموعات
  التناسق 0.71 392 277.39 داخل المجموعات

  399 282.42 المجموع
1.02 
 

0.419 
 

 0.27 7 1.91 بين المجموعات
  الدقة 0.53 392 205.90 داخل المجموعات

  399 207.81 المجموع
0.52 
 

0.820 
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نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهات آراء زبائن شـركة الاتـصالات             :  ب-62.4دول  ج
  الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير الدخل الشهري

  

 مصدر التباين  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 1.25 7 8.75 بين المجموعات
  الكياسة 0.66 392 259.75 داخل المجموعات

  399 268.50 المجموع
1.89 
 

0.071 
 

 0.51 7 3.57 بين المجموعات
  سهولة المنال 0.48 392 187.50 داخل المجموعات

  399 191.07 المجموع
1.07 
 

0.384 
 

 0.36 7 2.50 بين المجموعات
  الاستجابة 0.51 392 201.19 داخل المجموعات

  399 203.69 المجموع
0.70 
 

0.675 
 

 1.03 7 7.23 بين المجموعات
  الأهلية 0.55 392 213.92 داخل المجموعات

  399 221.15 المجموع
1.89 
 

0.070 
 

 0.87 7 6.11 بين المجموعات
  الأمان والثقة 0.74 392 288.26 داخل المجموعات

  399 294.37 المجموع
1.19 
 

0.309 
 

 0.82 7 5.71 بين المجموعات
  الملموسية 0.46 392 179.80 داخل المجموعات

  399 185.51 المجموع
1.78 
 

0.090 
 

  
 0.005بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحـصائية أكبـر مـن                 

ه يتم قبول الفرضية الصفرية القائلة بعـدم        لبعض المتغيرات وهي بذلك ليست دالة إحصائيا، لذا فإن        
في آراء زبائن شركة الاتـصالات       ) P≤0.05(وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية        

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة        (الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها      
تعزى لمتغير الـدخل الـشهري، باسـتثثناء        ) ثقة والملموسية المنال والاستجابة والأهلية والأمان وال    

 لـبعض   0.005محور جودة تسليم الخدمات حيث تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أقل من              
المتغيرات وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فـروق             

في آراء زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية نحو       ) P≤0.05(ية  معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائ    
واقع جودة خدماتها لمحور جودة تسليم الخدمات، ويتم قبول الفرضية البديلة القائلة بوجود فـروق               
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في آراء زبائن شركة الاتـصالات  الفلـسطينية         ) P≤0.05(معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية      
  ر جودة تسليم الخدمات، نحو واقع جودة خدماتها لمحو

  
  : الفرضية التاسعة والعشرون .6.2.2.3.4

  
في آراء زبائن شركة الاتصالات     ) P≤0.05(لا توجد فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية         

جودة تسليم الخدمات والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة        (الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها      
تعزى لمتغير عدد سنوات الاشـتراك فـي        ) جابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية    المنال والاست 

  .خدمات الشركة
  

نتائج اختبار تحليل التباين لاتجاهات آراء زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية نحو           :  أ-63.4جدول  
  واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير عدد سنوات الاشتراك في خدمات الشركة

  

 صدر التباينم  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 1.11 3 3.34 بين المجموعات
  تسليم الخدمة 0.37 396 145.00 داخل المجموعات

  399 148.34 المجموع

3.04 
 

0.029 
 

 2.70 3 8.09 بين المجموعات
  الإتمام 0.71 396 282.65 داخل المجموعات

  399 290.73 المجموع

3.78 
 

0.011 
 

 1.35 3 4.05 بين المجموعات
  التناسق 0.70 396 278.37 داخل المجموعات

  399 282.42 المجموع

1.92 
 

0.125 
 

 0.88 3 2.65 بين المجموعات
  الدقة 0.52 396 205.16 داخل المجموعات

  399 207.81 المجموع

1.70 
 

0.166 
 

 1.45 3 4.34 بين المجموعات
  سةالكيا 0.67 396 264.16 داخل المجموعات

  399 268.50 المجموع

2.17 
 

0.091 
 

 0.82 3 2.45 بين المجموعات
  سهولة المنال 0.48 396 188.63 داخل المجموعات

  399 191.07 المجموع

1.71 
 

0.164 
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لاتجاهات آراء زبائن شركة الاتصالات الفلـسطينية       نتائج اختبار تحليل التباين     :  ب-63.4جدول  
  نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير عدد سنوات الاشتراك في خدمات الشركة

  

 مصدر التباين  المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 1.36 3 4.09 بين المجموعات

  الاستجابة 0.50 396 199.60  المجموعاتداخل
  399 203.69 المجموع

2.70 
 

0.045 
 

 1.54 3 4.62 بين المجموعات

  الأهلية 0.55 396 216.53 داخل المجموعات
  399 221.15 المجموع

2.81 
 

0.039 
 

 0.73 3 2.20 بين المجموعات

  الأمان والثقة 0.74 396 292.17 داخل المجموعات
  399 294.37 وعالمجم

1.00 
 

0.395 
 

 1.36 3 4.07 بين المجموعات

  الملموسية 0.46 396 181.44 داخل المجموعات
  399 185.51 المجموع

2.96 
 

0.032 
 

  
 0.005بالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي  تبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحصائية أعلـى مـن                 

يا، لذا فإننا نقبل الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود         لبعض المتغيرات وهي بذلك ليست دالة إحصائ      
فـي آراء زبـائن شـركة الاتـصالات          ) P≤0.05(فروق معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية       

تعـزى  ) التناسق والدقة والكياسة وسهولة المنال والأمان والثقة      (الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها      
مات الشركة، باستثناء محاور جودة تسليم الخـدمات والإتمـام          لمتغير عدد سنوات الاشتراك في خد     

 0.005والاستجابة والأهلية والملموسية حيث يتبين أن قيمة مستوى الدلالة الاحـصائية أقـل مـن            
لبعض المتغيرات وهي بذلك دالة إحصائيا، لذا فإنه يتم رفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود               

فـي آراء زبـائن شـركة الاتـصالات          ) P≤0.05(لة الاحصائية   فروق معنوية عند مستوى الدلا    
الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها لمحور التناسق، ويتم قبول الفرضية البديلة القائلة بوجود فروق              

في آراء زبائن شركة الاتـصالات  الفلـسطينية         ) P≤0.05(معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية      
  . والاستجابة والأهلية والملموسيةاور جودة تسليم الخدمات والإتمامنحو واقع جودة خدماتها لمح
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  الفصل الخامس

______________________________________________________  

  ملخص النتائج والاستنتاجات والتوصيات
  

تعرض  للنتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة والفرضيات ، وتعرض الباحثة في هذا الفصل ملخصاً
  .استنتاجاتها وتوصياتها

  
   ملخص النتائج1.5

  
  : النتائج الخاصة بالعاملين.1.1.5

  

لقد أظهرت النتائج الخاصة باستجابات العاملين المتعلقة بواقع تطوير رأس المال البشري لدى 
العاملين في مجموعة الاتصالات الفلسطينية، بعد أن تم تناول تسعة محاور وهي تطوير رأس المال 

التعليم والتعلم، التدريب، الاهتمام بالخبرات، الاهتمام بالمعرفة، قدرات كادر : لبشري من خلالا
العمل، مهارات كادر العمل، تحسين خصائص كادر العمل، تحسين البيئة التنظيمية، وجودة الخدمة،  

  . )3.55-3.78(الية حيث تراوحت بين أن قيم المتوسطات الحسابية كانت ع
  

  :تائج الخاصة بزبائن شركة جوال الن.2.1.5

  
أما نتائج الدراسة الخاصة باستجابة زبائن جوال فقد تراوحت المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد 
عينة الدراسة لمحاور استمارة الدراسة حول جودة خدمات شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

متوسطة، في حين أن التقييم العام لمدى ، وهي تقع بين مرتفعة و) 2.95 – 3.92(ما بين ) جوال(
  . جاء متوسطاًرضى الزبائن عن هذه الشركة 
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  : النتائج الخاصة بزبائن بال تل.3.1.5

  
 أما النتائج الخاصة بزبائن بال تل  فقد تراوحت المتوسطات الحسابية لتقديرات أفراد عينة الدراسة 

) بال تل (لاتصالات الخلوية الفلسطينية لمحاور استمارة الدراسة حول حول جودة خدمات شركة ا
، وهي بالمجمل تقع بين مرتفعة ومتوسطة ، في حين أن التقييم العام لمدى ) 3.22 – 3.93(ما بين 

  . جاء متوسطاًرضى الزبائن عن هذه الشركة 
  

  : النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة.4.1.5

  

) P≤0.05( عند مستوى الدلالة الإحصائية  معنويةعلاقةوجود وقد أظهرت نتائج الدراسة أيضا 
التعليم والتعلم، ( بين واقع تطوير رأس المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال

التدريب، الاهتمام بالخبرات، الاهتمام بالمعرفة، قدرات كادر العمل، مهارات كادر العمل، تحسين 
  .من جهة وجودة الخدمات المقدمة، من جهة أخرى) ةر العمل، تحسين البيئة التنظيميخصائص كاد

  
) P≤0.05(كذلك أظهرت نتائج الدراسة عدم وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 

من (في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البشري 
ل الاهتمام بالخبرات ومن خلال الاهتمام بالمعرفة خلال التعليم والتعلم ومن خلال التدريب ومن خلا

ومن خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل ومن خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل ومن خلال 
ومتغير الجنس، لمتغير تعزى ) تحسين خصائص كادر العمل ومن خلال تحسين البيئة التنظيمية

 باستثناء محاور المؤهل العلميومتغير الاجتماعية، ، الحالة  باستثناء محور التعليم والتعلمالعمر
العمل وتحسين خصائص كادر العمل وتحسين  بالخبرات والاهتمام بقدرات كادر التدريب والاهتمام

 باستثناء محاور التدريب والاهتمام بالمعرفة متغير الشركةومكان السكن، ومتغير ، البيئة التنظيمية
ومتغير ، وتحسين خصائص كادر العمل وتحسين البيئة التنظيميةوالاهتمام بمهارات كادر العمل 

 باستثناء محاور التعليم والتعلم والاهتمام بالخبرات والاهتمام بالمعرفة وتحسين المستوى الوظيفي
 باستثناء محاور التعليم سنوات الخبرةومتغير ، خصائص كادر العمل وتحسين البيئة التنظيمية

 باستثناء محوري الاهتمام بقدرات الدخل الشهريمام بالخبرات، ومتغير والتعلم والتدريب والاهت
  . كادر العمل وتحسين خصائص كادر العمل

  
في آراء ) P≤0.05(وأظهرت النتائج أيضا عدم وجود فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية 

 تسليم الخدمات والإتمام جودة(زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها 
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تعزى ) والتناسق والدقة والكياسة وسهولة المنال والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية
المستوى ، ومتغير مكان الإقامةومتغير الجنس، ومتغير ،  باستثناء محور التناسقلمتغير العمر

الكياسة وسهولة المنال والاستجابة باستثناء محاور تسليم الخدمات والتناسق والدقة والتعليمي 
 باستثناء عدد سنوات الاشتراك في خدمات الشركةمتغير، ووالأهلية والأمان والثقة والملموسية

محور التناسق، أما فيما يتعلق بمتغير الدخل الشهري فقد تبين وجود فروق معنوية لجميع المحاور 
   .تعزى لهذا المتغير

  
في آراء ) P≤0.05(فروق معنوية عند مستوى الدلالة الإحصائية كما أظهرت النتائج عدم وجود 

جودة تسليم الخدمات (نحو واقع جودة خدماتها ) بال تال ( زبائن شركة الاتصالات الفلسطينية
) والإتمام والتناسق والدقة والكياسة وسهولة المنال والاستجابة والأهلية والأمان والثقة والملموسية

ومتغير ، استثناء محاور الدقة وسهولة المنال والأمان والثقة والملموسية بتعزى لمتغير العمر
ومتغير ،  باستثناء محور تسليم الخدماتالمستوى التعليميومتغير مكان الإقامة، ومتغيرالجنس، 

 عدد سنوات الاشتراك في خدمات الشركةمتغير  و باستثناء محور تسليم الخدمات،الدخل الشهري
  .ليم الخدمات والإتمام والاستجابة والأهلية والملموسيةباستثناء محاور تس

  
   الاستنتاجات2.5

  
  :على ضوء نتائج الدراسة تقدم الباحثة مجموعة من الاستنتاجات وهي

  
ن ممن يمتلكون الشهادات الجامعية  كادر مهني من الموظفيمجموعة الاتصالاتيعمل في  •

الذي يساعد في تعزيز الجودة الشاملة ، الأمر فة في مجالات الادارة والاتصالاتالمعرو
 .التي تمتلكها الشركة

طاقم الإدارة وكادر   يحرص قسسم التوظيف في مجموعة الاتصالات الفلسطينية على اختيار           •
 فـي مـستواها     ممن يحملون شـهادات جامعيـة تتناسـب       العمل في المستويات التنفيذية     

 أنها تحرص على التنـوع فـي        وتخصصاتها وتنوعها مع متطلبات العمل في الشركة، كما       
وهذا يتفق مع ما    ،  المؤسسات التعليمية التي حصل منها أفراد الشركة على مؤهلاتهم العلمية         

على أن للتعليم دورا واضحا في حـصول الأفـراد علـى    ) King, & Hill,1993(أكده 
ه  للفرد وقل ارتبـاط تخصـص  انه كلما إنخفض المستوى التعليمي    حيث يتبين لنا    الوظائف،  

 بمتطلبات العمل وقلت جودة المؤسسة التعليمية التي حصل الفرد منها على شهادته الجامعية            
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فإن هذا الفرد يواجه صعوبات أكبر في الحصول على وظيفة فـي مجموعـة الاتـصالات     
  .الفلسطينية

تسعى مجموعة الاتصالات الفلسطينية إلى المحافظة على رأس مالها البشري وتطويره ليس  •
إكمال تعليمهم، بل أيضاً من خلال تعليم وتشجيع العاملين فيها على خلال الفقط من 

تشجيعهم على التعلم المستمر وذلك عن طريق تشجيع العاملين على المشاركة في 
، وتشجيعهم على القيام بالمهام التي تحثهم على تعلم ...المؤتمرات، الندوات وورش العمل

 توسيع مستوى قدراتهم في العمل، وتعليم أفرادها أشياء جديدة، وتعلم كل ما يؤدي إلى
المداخل المختلفة للتعامل مع المشكلات التي تواجههم في العمل، وتنفيذ البرامج التي تحقق 

تشجيع التوجهات التعليمية المرتبطة بالواقع وعمليات تعلم إيجابية لدى أفراد الشركة، 
م إيجابية للعاملين تشجعهم من خلالها على العملي للعاملين في المجموعة، وتوفير بيئة تعل

  . عمليات التعلم
 عامليها على كسب المعارف الجديدة من خلال حثهم على التعلم المجموعة تشجع شركات •

 .والتدريب وتبادل الخبرات

تنمية المهارات، وتنمية  ودوره في ،تدرك شركات المجموعة أهمية التدريب للعاملين •
تقوم بتحديد مواقع وظيفية أكثر تقدماً في المستقبل، لذا فإنها العاملين ليشغلوا بنجاح 

م كادرها، وتركز هذه البرامج على تنمية دريبية وتنفيذ برامج تدريبية تلاءالاحتياجات الت
فة لما متابعة مدى تطبيق طواقمها المختلوالمهارات والقدرات وتعزيز التعاون بين العاملين، 

 .يتعلمون في برامج التدريب

البرامج التدريبية التي تقوم بإعدادها شركات المجموعة برامج تدريبية مخطط لها وليـست              •
، وهـذا   تعتمد على مؤشرات علمية واضحة لتحديد الاحتياجات التدريبية       وعفوية او تلقائية،    

على القدرة   يعتمد   في أن دور التدريب في تنمية الموارد البشرية       ) 2002اللوزي،  (يتفق مع   
 المنهجية العلمية في تحديد الاحتياجات التدريبية الفعلية اللازمة، وتحديد الأفراد           في استخدام 

 . العاملين للإشتراك بهذه البرامج

 بتطبيق عمليات إدارة المعرفة وتعمل على استقطاب خبراء في شركات المجموعةتقوم  •
اتهم  بكافة مستويوتشجع العاملين، وتحديث المعرفة المتعلقة بأنشطتها، مجال ادارة المعرفة

  بالإضافة إلى تبادل المعرفة عن طريق فرق العمل،الوظيفية على تبادل المعرفة،
 .والمشاركة في الأنشطة المختلفة

مما  الحصول على المعرفة والوصل إليها،       بسهولة   شركات المجموعة يستطيع العاملين في     •
اتحـاد  (بائن، وهذا يتفق مـع      ى خدمات جديدة تقدم للز    يساعدهم على الابداع في تحويلها إل     

في ان على الإدارة عبء الالتزام بتـوفير كافـة          ) 2004الخبراء والاستشاريون الدوليون،    
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البيانات لرأس مالها البشري وتدريبهم على استخدامها وتحويلها إلى حلول وأفكار ابتكارية،            
 معنى له إلا إذا تم      بحيث يساهم الجميع في تنفيذها، حيث أن امتلاك البيانات في حد ذاته لا            

 . استخدامها وإشراك الآخرين فيها

شركات الاتصال تعمل على استثمار القوى العاملة في صفوفها من خلال الحث على تنمية  •
 .القدرات الابداعية والذهنية وتطوير العاملين مهنيا

 تولي شركات الاتصال أهمية كبيرة لخبرات العاملين فيها وتسعى إلى تحسين القدرات •
ذوي والاستفادة من العاملين الوظيفية للعاملين عن طريق تبادل الخبرات بين العاملين 

 .الخبرات المتميزة

وهي   والخالي من المشاكل الداخلية بتوفير المناخ التنظيمي المناسبشركات المجموعةتقوم  •
 .ملعاملين وعلى أدائهلمعنوية الروح الوالذي بدوره يؤثر على ، بصحة عامليهاتهتم 

 .هناك توافق كاف بين أهداف شركات المجموعة وأهداف عامليها والحاجات الحقيقة لهم •

 ، ويتمتعونالقرارالعاملين في مجموعة الاتصالات هم جزء من عملية اتخاذ وصناعة  •
 . في العملوالعدالة والمساواة والحرية والانفتاح والترفيهالشفافية بدرجة عالية من و

بدعم القدرات الابداعية والذهنية لدى عامليها، كما تهتم بتحقيق تهتم شركات المجموعة  •
 . التوافق بين قدرات العاملين وطبيعة الأعمال التي يشغلونها

في تنمية العديد من المهارات لكوادرها المختلفة، إذ ية تبذل شركات المجموعة جهود حقيق •
مهارات الاتصال، بالإضافة إلى والفنية، والتفاعلية، و ،المهارات الفكريةتعمل على تطوير 

عامليها، وهذا يتفق مع   بدورها تنمي روح الابداع لدىالتيمهارات استخدام الحاسوب، و
يجب أن رأس المال البشري في المنظمات بأن ) 2006العلي، القنديلجي، العمري، (يراه  ما

نية والشخصية، المهارات الفكرية، المهارات الإنسا: يتمتع بالمهارات الأساسية الآتية
 .، وهذا بالضبط ما تحاول شركات المجموعة تنميته وتطويره في عامليهاالمهارات الفنية

، وهذا يتفق مـع مـا أكـده         تركز الشركة على بناء المهارات اللازمة للتعامل مع الزبائن         •
)Lazear, 2003(  تتضمن مهارات التعامل مع الزبائن ان ينبغي المهارات بأن. 

الكوادر الإدارية والتنفيذية من الرجـال والنـساء،        مجموعة عدد كاف من     تضم شركات ال   •
  . تتواءم مع متطلبات أعمالهمبمتوسطات أعمار مناسبةو

مـن   وتسعى إلى الاحتفاظ به      ،يهالدخاصاً بالكادر المتميز    تولي شركات المجموعة اهتماماً      •
 . الحوافزالعديد من تقديم خلال

نسبة العـاملين   ، إلا أن    بكوادرهاوسطة في سبيل الاحتفاظ     تبذل شركات المجموعة جهود مت     •
نسبة طبيعية ولا تدعو للقلق، كما ان نسبة غياب العاملين          ) سنويا(الذين يتركون العمل فيها     
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عن العمل نسبة طبيعية بحيث لا تتجاوز المعتاد، وهذا يدل على أن العاملين في شـركات                
 .المجموعة راضون بصورة جيدة عن عملهم

عاملون في شركات المجموعة لديهم ثقة كبيرة بجودة الخدمات التي يقدمونها، من حيـث              ال •
تتمتـع  الدقة، والثبات، والسرعة، والثقة، والأهلية، والجدارة،  وهم يـرون أن شـركاتهم              

 وبناء وتعزيز ثقة ورضـا      ،بخصائص وبيئة داخلية تساهم في تعزيز جودة الخدمة المقدمة        
  .الزبائن

 في تعزيز مما يساهم في كافة أنحاء الوطن ل من شركتي بال تل وجواللكوجود فروع  •
 .الجودة

والزبائن تتسم بالشفافية والاحترام المتبادل مما يعزز ثقة المواطن العلاقة بين الموظفين  •
 .بالشركة

 العلاقة عنهناك تفاوت في مدى رضا الزبائن من الشركة ، حيث يلاحظ وجود رضا عال  •
في حين وجود وهذا يتوافق مع رأي العاملين، ، لزبائن والجو العام للشركةفين وابين الموظ

 الأسعار، وهذا بدوره يختلف مع رأي عنودة الخدمات وعدم رضا رضا متوسط من ج
 .العاملين

 مهناك علاقة معنوية بين واقع تطوير رأس المال البشري من خلال جميع المحاور التي ت •
 مما يؤكد أهمية دور تطوير ات المقدمة من جهة أخرى،جودة الخدمفحصها من جهة وبين 

وتنمية رأس المال البشري في تحقيق جودة الخدمات المقدمة وتحقيق رضا الزبائن عنها 
 .وبالتالي نجاح الشركة وتحقيق الميزة التنافسية لها

وجد فروق معنوية بين اتجاهات زبائن شركة جوال واتجاهات زبائن بال تل، فالفروق لا ت •
أن  تعود الأسباب في ذلك إلى وقديث المحاور التي تم فحصها ضئيلة، بين الشركتين من ح

 البشري في سبيل المالتطوير رأس ن بنفس الأساليب والطريقة في  تعملاالشركتينكل من 
تقديم خدمة ذات جودة عالية للزبائن، كما يدل على أن العاملين في كلتا الشركتين يتمتعون 

ومستوى التعليم والتعلم والخصائص، ويحصولون على  والخبرات والقدرات بنفس المهارات
 الشركتين تؤثر على لزبائنالبيئة الاجتماعية نفس القدر من التدريب، كما يدل على أن 

 نفس الظروف الاقتصادية تحت ويقعون، واحدةاجتماعية فهم يعيشون في بيئة ، آرائهم
  .والسياسية

اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلـسطينية نحـو واقـع          لا توجد فروق معنوية في       •
ومتغيـر   ، مكان السكن   تعزى لمتغير الجنس، الحالة الاجتماعية     تطوير رأس المال البشري،   

وقد يعزى ذلك أن سياسات الشركة تجاه عامليهـا لا          العمر باستثناء محور التعليم والتعلم،      
في حين جـاءت فـروق      أو مكان سكنه    عمره،  وتتأثر بجنس العامل، أو حالته الاجتماعية،       
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في اتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المـال             معنوية
 تعزى لمتغيرات المؤهل العلمي، الشركة، المستوى الوظيفي، سـنوات الخبـرة،            البشري،

العاملين فـي   مما يبين أن آراء      الدخل الشهري لبعض محاور تطوير رأس المال البشري         
مجموعة الاتصالات الفلسطينية تتأثر بهذه المتغيرات، كما ييبن لنا أن العاملين في شركات             

والمهـارات والمعرفـة    التـدريب   و  التطـوير    المجموعة لا يحصلون على نفس القدر من      
  . على نفس المعاملة ونفس الميزاتفهم لا يحصلون والخصائص 

 
   التوصيات3.5

  
  :م من نتائج واستنتاجات للدراسة توصي الباحثة بما يليبناء على ما تقد

بعد تولي شركات المجموعة اهتماماً أكبر بحل أو تخفيض المشاكل التي تواجه العاملين             أن   •
،  وذلك مـن خـلال تنميـة المهـارات الإنـسانية             جدولة هذه المشاكل ضمن سلم الألوية     

مية قدراتهم على تشخيص المـشكلات       التنفيذية، وتن  وكوادرهاوالشخصية لطاقمها الإداري    
  .هذا من شأنه أن ينعكس على جودة العملوحلها، و

مـن    على تحسين الخطوط وتقويتها    )جوال (  الفلسطينية  شركة الاتصالات الخلوية   أن تعمل  •
 والمعرفـة   وتعظيم ومضاعفة القدرات والمهـارات الفنيـة      ،  ةخلال مواكبة التقنيات اللازم   

الاستفادة من خبرات الشركات الأخرى التي تعمل في نفس         وللعاملين،   باستخدام التكنولوجيا 
 من التقاط الخـط     المشتركون يتمكن بحيث   المجال سواء على المستوى المحلي أو العالمي،        

 .بسهوله وبسرعةوفي المناسبات والاعياد في أوقات الذروة 

 وتطـوير خـدمات     تحـسين  على   )جوال ( الفلسطينية شركة الاتصالات الخلوية     أن تعمل  •
خطوطها بحيث يسهل التقاطه لدى الاتصال الدولي، وتخفيض هذه الأسعار أثناء التجـوال             

، وذلك من خلال اعداد بـرامج تدريبيـة         )وليس لفترات قصيرة جداً   (الدولي بصورة دائمة    
تمكن العاملين في الشركة من مواكبة التطورات في مجال الاتـصالات والتعـرف علـى               

ارات الجديدة في هذا المجال، وتجديد المعلومات وتحديثها بما يتوافـق مـع             المعارف والمه 
 .المتغيرات المختلفة في البيئة

أن تعمل شركات المجموعة على الاهتمام أكثر بالتعلم المستمر الذي يساعد عامليها علـى               •
 ـ            ن تطوير وتنمية قدراتهم ومهاراتهم الوظيفية، أو اكتساب مهارات وقدرات جديدة، وذلك م

خلال التركيز على الهياكل والعمليات التي تسهل عملية التعلم سواء على مستوى الأفراد أو              
والذي من شأنه أن    وتشجيع التعلم الذاتي، وتسهيل التعلم في الشركة،        الجماعات أو الشركة،    
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يعمل على تقديم خدمات ذات جودة أعلى، وتكلفة أقل، مما يساهم فـي تخفـيض أسـعار                 
 .الخدمات

علـى تعزيـز    ) جوال( شركة الاتصالات الخلوية    شركة الاتصالات الفلسطينية و    عملأن ت  •
أو تقديم أيه حوافز مادية     المواطنين من خلال تزويدهم بأجهزة مجانية أو تخفيض الأسعار          

في حال الاشتراك من أجل تشجيع المـواطن وحثـه علـى الانـضمام للـشركات                أخرى  
در المستطاع عن الاشتراك في الـشركات الإسـرائيلية          طوعاً بالتخلي ق   هإقناعوالفلسطينية  

  .ضمن تقديم خدمة منافسة له

على التنسيق أكثر فيما بينها فيمـا يخـص تبـادل الخبـرات             أن تعمل شركات المجموعة      •
والمهارات والمعرفة لطواقمها الإدارية والتنفيذية، وتحسين قدراتهم وخصائصهم، والتحسين         

 موحـدة لكافـة شـركات        تـدريب  ك من خلال إعداد بـرامج     والتطوير المستمر لهم، وذل   
المجموعة يتم من خلالها استغلال ذوي الخبرات المتميزة في تحسين القدرات والمهـارات             

، وذلك بعـد  الوظيفية لزملائهم في المجموعة، واستفادة العاملين من خبرات بعضهم البعض       
 . ودعم العمل بروح الفريقتم تنمية المهارات الإنسانية والشخصية للعاملين، تأن 

ائن والعمل أكثر مـن أجـل تعميـق          على الاهتمام أكثر بالزب     شركات المجموعة  وأن تعمل  •
،  وذلـك     في الشركة  صنع القرار عملية  العلاقة بين المواطنين والشركة، وجعلهم جزء من        

ريب من خلال تطوير وتنمية القدرات والامكانات الاجتماعية للعاملين، واعداد بـرامج تـد            
و من خلال دمج ممثلـين      أ،  تهدف إلى تطوير مهارات الاتصالات والتفاعلات لدى العاملين       

 .عن الزبائن في لجانها ذات العلاقة

 نظم وآليات للتعامل مع شـكاوي الزبـائن مـن أجـل التحـسين               تطوير وأن تعمل على   •
 مـع   و ذلك عن طريق تطوير مهارات العاملين فـي بنـاء العلاقـات            المستمر،  والتطوير

وتنمية مهاراتهم في اقتراح حلول جديدة للمشكلات       الآخرين، ومهارات التعامل مع الزبائن،      
 .والشكاوي، وطرح أفكار جديدة

، شركة الاتصالات الخلوية أن تقدر المخاطر الصحية التي قد تلحق بالمواطنين          يتوجب على    •
ه علـى تفـادي هـذ     الناس بالأضرار الناجمة عنها وبالتالي هي مدعوة لتعمل         ومصارحة  

، ومواجهتها بالطرق المناسبة، والعمل على اجراء أبحـاث         المخاطر المختلفة قدر المستطاع   
 نفـس ودراسات في هذا المجال، والاستفادة من خبرات الشركات الأخرى التي تعمل فـي              

 .المجال

، عامليهـا أن تعمل شركات المجموعة على تنمية وتطوير قدرات الإبداع والابتكار لـدى              •
  لابـد أن   من هذه القدرات باتجاه تحسين وتطوير خدماتها، والذي       قدر المستطاع   الاستفادة  و

 .ينعكس على قدرة العمل ككل في الشركة، وتحقيق الميزة التنافسية لها
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 .وائل، عمان

 .التسويق المصرفي، دار الحامد، عمان): 2005. (العجارمة،ت •

 .، دار وائل، عمان1ط. أنظمة إدارة الجودة والبيئة): 2002. (العزاوي، م •
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  استبانة العاملين بصورتها النهائية: 1.3ملحق 
  

  بسم االله الرحمن الرحيم

  

  جامعة القدس

  معهد التنمية المستدامة

  

  

  :أختي الكريمة/ أخي الكريم

  تحية طيبة وبعد

  
  أضع بين أيديكم استبانة تهدف إلى التعرف على

  

مجموعة الاتصالات واقع تطوير رأس المال البشري وعلاقته بجودة خدمات "

  "الفلسطينية

  
وذلك استكمالاً لرسالة الماجستير في بناء المؤسسات والتنمية البشرية، يرجى التكرم 

في المكان ) ×(بالإجابة على فقراتها بدقة وصدق وموضوعية، وذلك بوضع إشارة 
المخصص حسب ما ينطبق مع وجهة نظركم ومع وضعكم، علماً بأن إجاباتكم ستبقى 

لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي، كما انه سيتم تزويد شركات مجموعة سرية و
  .الاتصالات الفلسطينية بنسخ من هذه الدراسة بعد انجازها

  
  مع فائق الاحترام،،،

  

  نكفاح عليا: الباحثة

الدكتور يوسف أبو فارة: بإشراف
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  :البيانات العامة: القسم الأول
  

  : الجنس. 1

   أنثى�    ذكر�
  :مر بالسنواتالع. 2

   سنة فأكبر50  � 50 أقل من - 40  �  40 أقل من - 30  �  30 أقل من – 20 �

  

  :الحالة الاجتماعية. 3

 )ة/ة، أرمل/مطلق(  غير ذلك � عزباء /   أعزب� ة/ متزوج�

  

  :آخر مؤهل علمي حصلت عليه. 4

 )هماجستير، دكتورا(  دراسات عليا �   بكالوريوس �  أقل من بكالوروس�

  

  ......................................................................:في آخر مؤهل علمي التخصص الدقيق . 5

  

  : مكان السكن. 6

   مخيم�   قرية �  مدينة�

  

  :الشركة التي تعمل فيها حالياً ضمن المجموعة. 7

   مقر المجموعة �   حضارة�   بالميديا �   جوال �  الاتصالات الفلسطينية�

  
  :المستوى الوظيفي. 8

   موظف�   إدارة إشرافية�   إدارة وسطى�   إدارة عليا�

  

  :سنوات الخبرة في العمل. 9

  أكثر من عشر سنوات �            سنوات       10 -5  �  سنوات5 أقل من �

  

  :القسم الذي تعمل فيه/ ما عدد الرجال وعدد النساء في الدائرة. 10

 ......................... عدد النساء .....................د الرجالعد

  

  :الدخل الشهري. 11

  شيقل  4000-�3001     شيقل  3000-�2001    شيقل فأقل 2000  �

   شيقل  6000  أكثر من �  شيقل  6000-�5001    شيقل  5000- 4001 �
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  :المتغيرات الرئيسة للدراسة: القسم الثاني
موافق بشدة، موافق، غير (الإجابة على الفقرات الآتية بالتأشير مقابل كل فقرة ضمن مقياس الإجابة الخماسي يرجى 

  :عبر على نحو أكبر عن وجهة نظركبما ي) متأكد، غير موافق، غير موافق بشدة
  

  :تطوير رأس المال البشري من خلال التعليم والتعلم: المحور الأول

  

موافق  الفقرات

 بشدة

غير  افقمو

 متأكد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة
1 

 
يتناسب المستوى التعليمي لطاقم الإدارة مع متطلبـات        

  .أعمال الشركة
     

في المستويات  (يتناسب المستوى التعليمي لكادر العمل       2
  .مع متطلبات أعمال الشركة) التنفيذية

     

يتناسب مستوى التنوع في تخصصات طواقم العمل  3
 .فة في الشركة مع متطلبات أعمالهاالمختل

     

تتوافر درجة كافية من التنوع في المؤسسات التعليمية  4
 .التي حصل منها أفراد الشركة على مؤهلاتهم العلمية

     

  .تشجع الشركة أفرادها على إكمال تعليمهم   5
تشجع الشركة المشاركة فـي النـشاطات المرتبطـة           6

وورش / النـدوات / المـؤتمرات (بطبيعة العمل مثـل     
  ).العمل

تشجع الشركة أفرادها على القيام بالمهام التي تحثهم   7
  .على تعلم أشياء جديدة

تحث الشركة أفرادها على تعلم  كل ما يؤدي إلى   8
  .توسيع مستوى قدراتهم في العمل

تهتم الشركة بتعليم أفرادها المداخل المختلفة للتعامـل          9
  .ع المشكلات التي تواجههم في العملم

يتوافر في الشركة بيئة تعلـم إيجابيـة تـشجع علـى              10
  .عمليات التعلم

تنفذ الشركة البرامج التي تحقق عمليات  تعلم إيجابية   11
  . لدى أفراد الشركة

تشجع الشركة التوجهات التعلمية لأفرادها المرتبطـة         12
  .شطتهابالواقع العملي لأن
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  :تطوير رأس المال البشري من خلال التدريب: المحور الثاني

  

موافق  الفقرات

 بشدة

غير  موافق

 متأكد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة
       .تعتمد الشركة موازنة خاصة بالتدريب 13

  .تنفذ الشركة برامج تدريبية تلاءم  كادرها  14
  . أداء العاملينتركز برامج التدريب على تطوير  15
تحدد الشركة الاحتياجات التدريبية بدقة قبل اعتمـاد أي           16

  .برنامج تدريبي
تسترشد الشركة بمؤشرات واضحة لتحديد الاحتياجـات         17

  .التدريبية
يجري تنفيذ بعض البرامج التدريبية للعاملين في موقـع           18

  .العمل
التدريبية للعاملين خارج موقع    يجري تنفيذ بعض البرامج       19

  .العمل
تنقل الشركة العاملين من وظائف إلى أُخرى ضمن مجال           20

  ).التدوير الوظيفي(أعمالهم لإكسابهم قدرات جديدة 
تركز البرامج التدريبية التي تعقدها الشركة على تنميـة           21

  .المهارات
مليـات صـناعة    تركز البرامج التدريبية على تحسين ع       22

  .القرار
تسعى البرامج التدريبية للـشركة إلـى تنميـة قـدرات             23

  .العاملين على حل المشكلات
تؤكد البرامج التدريبية على تعزيز التعاون بين العاملين          24

  .في الشركة
تهتم البرامج التدريبية بمجالات تحسين بيئة العمل فـي           25

  .الشركة
 البرامج التدريبية العاملين ليشغلوا بنجـاح مواقـع         تهيئ  26

  .وظيفية أكثر تقدماً في المستقبل
تتابع الشركة مستوى تطبيق طواقمها المختلفة لما   27

  .يتعلمونه في برامج التدريب
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  :تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بالخبرات: المحور الثالث

موافق  الفقرات

 بشدة

غير  افقمو

 متأكد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة
       .تتناسب خبرات إدارة الشركة مع متطلبات أعمالها 28

تتناسب خبرات طواقم العمل في الشركة مع متطلبات  29
  .أعمال الشركة

تهتم الشركة بنقل تراكمات الخبرة من فرد إلى آخر في  30
  .الأعمال المختلفة

العاملين ذوي الخبرات المتميزة على تحفز الشركة  31
  .تحسين القدرات الوظيفية لزملائهم في العمل

تنعكس خبرات العاملين على مهاراتهم الوظيفية  32
  .المختلفة

تسهل الشركة استفادة العاملين من خبرات بعضهم  33
  .البعض

  

  :مام بالمعرفةتطوير رأس المال البشري من خلال الاهت: المحور الرابع

موافق    الفقرات  

 بشدة

غير  موافق

 متأكد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة
تستخدم الشركة أساليب متعددة لبناء المعرفة اللازمة  34

  .لدى كوادرها المختلفة
تعمل الشركة على استقطاب خبراء في مجال إدارة  35

  .المعرفة المرتبطة بأنشطتها
فير القدرات المعرفية المهنية الملائمة تهتم الشركة بتو 36

  .لدى كوادرها المختلفة
تشجع الشركة عمليات تبادل المعرفة بين العاملين في  37

   .المستويات المختلفة في هذه الشركة

تهتم الشركة بتحديث المعرفة ذات العلاقة بأنشطتها لدى  38
  .كوادرها المختلفة

قمها المختلفة على المشاركة في تشجع الشركة طوا 39
  .الأنشطة التي تعزز المعرفة المرتبطة بأعمالها

يجري تبادل المعرفة بين الطواقم المختلفة في الشركة  40
  .من خلال أسلوب فرق العمل
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موافق    الفقرات  

 بشدة

غير  موافق

 متأكد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة
لفة على البحث عن المعرفة تحفز الشركة طواقمها المخت 41

كتب، صحف، ( المرتبطة بأنشطتها في النشرات العلمية 
  ..).مجلات، دوريات، موسوعات ، انترنت وغير ذلك

تستخدم الشركة قاعدة بيانات للوصول إلى المعرفة  42
  .اللازمة للعاملين بسرعة

  .تحفظ الشركة المعرفة بصورة يسهل الوصول إليها 43
تحفز الشركة كوادها على الإبداع الذي ينجح في تحويل  44

  .المعرفة إلى خدمات جديدة تقدم للزبائن
  

  :تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بقدرات كادر العمل: المحور الخامس

موافق  الفقرات

 بشدة

غير  موافق

 متأكد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة
  . القدرة على المبادرة لدى العاملينتهتم الشركة بتطوير 45
تعزز الشركة لدى العاملين القدرة على تطوير أسـاليب          46

  .العمل
تحفز الشركة العاملين على استخدام قدراتهم الذهنية في         47

  .إنجاز المهام
  .تنمي الشركة قدرات العاملين في حل مشكلات العمل 48
  .يز قدرات التكيف مع متغيرات العملتهتم الشركة بتعز 49
  .تهتم الشركة بدعم القدرات الإبداعية لدى عامليها 50
تهتم الشركة بتحقيق المواءمة بـين قـدرات العـاملين           51

  .وطبيعة العمل
  

  :تطوير رأس المال البشري من خلال الاهتمام بمهارات كادر العمل: المحور السادس
  قمواف الفقرات 

  بشدة

غير  موافق

 متأكد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة
 .تركز الشركة على توافر المهارات الفنية لدى العاملين 52
تهتم الشركة بتوافر المهارات التفاعليـة التـي تعـزز           53

  .قدرات العاملين في التعامل مع الآخرين
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موافق    الفقرات  

 بشدة

غير  موافق

 متأكد

غير 

 موافق

 غير

موافق 

 بشدة
تهتم الشركة بتوافر المهارات الفكرية التي تنمي روح         54

  .الإبداع
تركز الشركة على توافر مهارات الاتصال المختلفـة         55

  .لدى كوادرها المختلفة
تركز الشركة على بناء المهارات اللازمة للتعامل مـع           56

  .الزبائن
تخدام الحاسوب لـدى    تهتم الشركة بتحديث مهارات اس      57

  .العاملين
  

  :تطوير رأس المال البشري من خلال تحسين خصائص كادر العمل: المحور السابع

موافق  الفقرات

 بشدة

غير  موافق

 متأكد

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة
       .توفر الشركة العدد الكافي من العاملين 58

  .ل فيهاتهتم الشركة باستقطاب كادر عمل متميز للعم  59
تسعى الشركة إلى الاحتفاظ بالكادر المتميـز الـذي           60

  .ينضم للعمل فيها
  .توفر الشركة لأفرادها فرصاً متعددة للتطوير الذاتي  61
توفر الشركة عددا كافيا من الرجال للعمل فيها بمـا            62

  .يتلاءم مع متطلبات أعمالها
ن النساء للعمل فيهـا بمـا       توفر الشركة عددا كافيا م      63

  .يتناسب مع متطلبات أعمالها
تهتم الشركة بأن يكون متوسط أعمار طاقم إدارتهـا           64

  .يتلاءم مع متطلبات أعمالها
تهتم الشركة بأن يكون متوسط أعمار كـادر العمـل            65

  .التنفيذي يتناسب مع متطلبات أعمالها
 ـ      66 سبة العـاملين الـذين    تعمل الشركة على أن تكون ن

يتركون العمل في الشركة سنوياً نسبة طبيعية لا تدعو  
  .للقلق

تعمل الشركة على أن تكون نسبة غياب العاملين عن  67
  ).لا تتجاوز المعتاد(العمل نسبة طبيعية 
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  :تطوير رأس المال البشري من خلال تحسين البيئة التنظيمية: المحور الثامن
وافق م  الفقرات 

 بشدة

غير موافق

 متأكد

غير 

موافق

غير 

موافق 

 بشدة
  .تهتم الشركة بدراسة الحاجات الحقيقية للعاملين 68
تولي الشركة اهتماماً خاصا بحل مشكلات العاملين داخل          69

  .العمل
  .تهتم الشركة بحل مشكلات العاملين خارج العمل 70
 . صل من أصولهاتنظر الشركة إلى أفرادها كأ 71
تركز الشركة على بناء روح معنوية عالية لدى  72

  .العاملين
  .تحقق الشركة توافقاً كافياً بين أهدافها وأهداف العاملين 73
تشرك إدارة الشركة العاملين فـي صـناعة قـرارات           74

  ).الإدارة بالمشاركة (المرتبطة بأعمالهم 
  .املين على تقارير أدائهميجري إطلاع الع 75
  .تعامل إدارة الشركة أفرادها بمساواة 76
  .يسود في المؤسسة مستوى مناسب من الشفافية 77
تعتمد الشركة أسلوب المساءلة منهجاً إدارياً شاملاً يطبق         87

  .على الجميع دون استثناء
لتعليمات ا/ تهتم الشركة بتعريف العاملين بالأنظمة 79

  .المعتمدة فيها
  .تسود العلاقات الإنسانية الإيجابية بين العاملين 80
توفر الشركة للعاملين المعلومات الكافية التي تساعدهم  81

  .في تنفيذ أعمالهم بالصورة الأفضل
  .ثقافة العاملين تنسجم مع الثقافة التنظيمية للشركة 82
لعاملين على أسلوب النقد الإيجابي في تشجع الشركة ا 83

  .كل مستويات العمل
  .تشجع الشركة العاملين على تحمل المسؤولية 84
تساوي الشركة بين الرجل والمرأة إذا كانت الكفاءة  85

  .متساوية لكل منهما
  توفر الشركة خدمات الرعاية الصحية المناسبة للعاملين 86
شركة بتنفيذ برامج اجتماعية ترفيهيـة للعـاملين        تهتم ال  87

  .فيها
ثقافة الشركة تشجع كادرها على الانتساب إلى الجمعيات         88
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  .المهنية المتخصصة
تشجع الشركة كادرها علـى قـراءة المنـشورات ذات           89

  .العلاقة بطبيعة عملهم
 بمجال  تشجع الشركة كادرها على زيارة المعارض المتعلقة       90

  .عملها
  

  : جودة الخدمات: المحور التاسع

موافق  الفقرات

 بشدة

غير موافق

 متأكد

غير 

موافق

غير 

موافق 

 بشدة
تعتمد الشركة نظاماً محدداً لمواصفات إنجاز الخدمات التي  91

 .تُقدم للزبائن

     

تراعي الشركة تحقيق التطابق بين خدماتها وحاجات   92
  .الزبائن

تخصص الشركة موارد مناسبة لتحقيق التحسين المستمر   93
  .لخدماتها

  .تركز الشركة على استخدام الموارد ذات الجودة المناسبة  94
تهتم الشركة بتطوير إجراءات العمل لتحسين جودة   95

  .الخدمات المقدمة
تتعاون إدارة الشركة مع العاملين في كل المستويات   96

  .تقديم الخدمات بأفضل صورة ممكنةلضمان 
  .يجري إنجاز الخدمات للزبائن بالدقة المطلوبة  97
يجري إنجاز الخدمات المطلوبة في الوقت المحدد دون   98

  .تأخير
تتصف خدمات الشركة بالثبات النسبي في مستوى جودتها   99

  .دون تذبذبات مزعجة
ل إلى مراكز الشركة بسهولة يستطيع الزبائن الوصو  100

  .للحصول على خدماتها
  .تلبي الشركة الحاجات الحقيقية للزبائن  101
  .لا تتضمن خدمات الشركة أية خطورة على الزبائن  102
  .لا يوجد لخدمات الشركة أية تأثيرات سلبية على المجتمع  103
  .نحو الزبائن) اتهاالتزام(تلتزم الشركة بتنفيذ وعودها   104
  .تنفذ الشركة التزاماتها المجتمعية نحو المجتمع  105
تشرح الشركة للزبائن كيفية التغلب على المشكلات   106
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  .المرتبطة بحصولهم على خدماتها
  .ترد الشركة على استفسارات الزبائن بصورة متقنة  107
  .ن إبداء أي انزعاجتتقبل الشركة شكاوى الزبائن دو  108
) مراكز(تهتم الشركة بإبراز المظهر المادي الجيد لأماكن   109

  .تقديم خدماتها
  .تهتم الشركة ببناء ثقة الزبائن في خدماتها  110

  

  شاكرين لكم حسن تعاونكم

  

 وتخصيص جزء من وقتكم الثمين لملء هذه الاستمارة
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  ة الاتصالات الفلسطينية بصورتها النهائيةاستبانة زبائن شرك: 2.3ملحق 
  

  بسم االله الرحمن الرحيم
  

  جامعة القدس

  معهد التنمية المستدامة

  
  أخي زبون شركة الاتصالات الفلسطينية المحترم

  أختي زبونة شركة الاتصالات الفلسطينية المحترمة

  
  تحية طيبة وبعد،

  
/ كلية الدراسات العليا/ مستدامةمن معهد التنمية ال(تقوم الباحثة كفاح يوسف عليان 

شركة الاتصالات بإعداد رسالة ماجستير تتعلق بجودة خدمات ) جامعة القدس

، وهذه الدراسة هي جزء من متطلبات نيل درجة الماجستير في بناء الفلسطينية
وتأمل الباحثة تعاونك معها في الإجابة . المؤسسات والتنمية البشرية من جامعة القدس

 هذه الاستبانة بصراحة وموضوعية، علما أن إجاباتك لن تستخدم إلا على فقرات
ة لشركة /لأغراض البحث العلمي، وبما يقود إلى تحسين الخدمات المقدمة إليك كزبون

في المكان المناسب الذي يعبر عن ) X(يرجى وضع إشارة  و. الاتصالات الفلسطينية
  .وجهة نظرك بصورة أكبر

 
  

  ر،،،مع الاحترام والتقدي

  
  كفاح عليان: الباحثة

 الدكتور يوسف أبوفارة :بإشراف
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  :بيانات عامة: القسم الأول

  
)A1  (العمر:  

   سنة فأكبر40  �  39- 30  �  29 - 21  �  سنة فأقل20 �

  
) A2 (الجنس :  

   أنثى�    ذكر                      �
  
)A3 (مكان الإقامة:  

  ب الضفة   جنو�   وسط الضفة �   شمال الضفة�

  
)A4 (المستوى التعليمي:  

   دراسات عليا�   بكالوروس�    دبلوم�   ثانوية عامة �

  
)A5 (الدخل الشهري بالشيكل:  

  4000-3001  �   3000-2001  �  2000-1500  �  1500 أقل من �

  فأكثر7001  �  6001-7000  �  5001-6000 �  4001-5000  �

  
)A6 (ي الخدمات التي تقدمها الشركةعدد سنوات الاشتراك ف:  

  سنوات فأكثر10  �   سنوات10-6  �  سنوات 5-3  �  سنوات فأقل3 �

  
دائما، (يرجى الإجابة على الفقرات الآتية بالتأشير مقابل كل فقرة ضمن مقياس الإجابة الخماسي : القسم الثاني

  :نظركبما يعبر على نحو أكبر عن وجهة ) غالبا، أحيانا، نادرا، إطلاقا

  
  :تسليم الخدمة: أولا: المحور الأول

  

 إطلاقا نادراأحيانا غالبا دائما الفقرات    
أتمكن من التقاط الخط بسرعة مناسبة عندما اتصل في أوقات  1

 . الذروة

     

أتمكن من التقاط الخط بسرعة مناسبة عندما اتصل في الأوقات           2
  .العادية

     

مثل الأعياد الإسلامية أو    ( الخاصة   عندما اتصل في المناسبات    3
فـإني  ) المسيحية أو نتائج التوجيهي أو رأس السنة الميلاديـة        

  .أتمكن من التقاط الخط بسرعة مناسبة

     

     عندما أجري اتصالا دوليا فإني أتمكن من التقاط الخط بسرعة           4
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  مناسبة
عندما أطلب خدمة جديدة من الشركة فإنه يـتم توفيرهـا لـي              5

  .بسرعة مناسبة
     

      .توفر الشركة فروعا لها تنتشر بصورة كافية 6

  
  :الإتمام: المحور الثاني

  

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    
أتمكن من إجراء مكالمات هاتفية مع أي شبكة محلية أرغب  7

 .في الاتصال بها
ة دولية أرغب أتمكن من أجراء مكالمات هاتفية مع أي شبك 8

  .في الاتصال بها
     

  .أسعار المكالمات المحلية مناسبة 9
  .أسعار المكالمات الدولية مناسبة10

  
  :التناسق: المحور الثالث

  

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    
تنجح الشركة في تقديم كل خدمة بالجودة المناسبة في  11

  .تقديم هذه الخدمةكل مرة يتكرر فيها 
     

تتعامل الشركة مع الزبائن بالمساواة في تقديم  12
  .الخدمات بالجودة المناسبة دون تمييز

     

وليس (يجري التعامل مع الزبائن على أساس مهني  13
  ).على أساس شخصي

     

تطبق الشركة نظم السرية المعتمدة لديها على جميع  14
  .الزبائن دون تمييز

     

  
  :الدقة: المحور الرابع

  

          

 اطلاقا نادرا احيانا غالبا دائما الفقرات      
تنجح الشركة في تقديم خدماتها لي بالدقة المطلوبة من 15

  .المرة الأولى
تزودني الشركة ببيانات دقيقة عن الخدمات التي أتلقاها 16

  ).عندا أطلب هذه البيانات(
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كة بإجابات دقيقة عندما اتصل بهم يزودني موظفو الشر17
  .على الأرقام المجانية للشركة

.   تهتم الشركة بالحصول على البيانات الدقيقة عن الزبون 18
تهتم الشركة بتحديث على البيانات المتوفرة لديها عن  19

  .   الزبون
  

  :كياسة التعامل مع الزبون: المحور الخامس

  

          

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما اتالفقر    
عندما يزور الزبون موقع الشركة يتم الترحيب به  20

  .بصورة لائقة
عندما يتصل الزبون بأحد موظفي الشركة لطلب خدمة  21

  .ما فإنه يتم التعاطي مع اتصاله بالاهتمام الكافي
كان إذا ) عند اتصاله(لا ينسى الموظف أن يسأل الزبون  22

  .يريد أية خدمة أخرى ليلبي طلبه
لا ينسى الموظف أن يشكر الزبون على اتصاله بالشركة  23

  .متمنيا له يوما سعيدا
  

  :سهولة المنال لخدمات الشركة: المحور السادس

  

          

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    
خلال مدة بالإمكان الحصول على خط جديد من الشركة  24

  ).دون تأخير(معقولة 
 

عند وقوع أي خلل في الخدمة فإنه يتم إصلاح هذا الخلل  25
  .دون تأخير

خدمات الشركة متاحة للزبون بحيث يحصل عليها دون  26
  .أن يواجه صعوبات

بإمكان الزبون إضافة خدمات جديدة من الشركة عندما  27
  .يرغب في ذلك

ن الزبون حذف بعض الخدمات الحالية التي يحصل بإمكا 28
  .عليها من الشركة

تستخدم الشركة نماذج سهلة الاستخدام للحصول على   29
  .البانات من الزبون
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  :الاستجابة: المحور السابع

  

          

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    
 تواجه الزبون تهتم الشركة بحل المشكلات الفنية التي 30

  .بخصوص أية خدمة من خدمات الشركة
يتجاوب موظفو الشركة مع الزبون عندما يلجأ إليهم  31

  .حتى لو كانوا مشغولين
  .تتعاطى الشركة باهتمام مع شكاوى الزبائن 32
يتعامل موظفو الشركة باهتمام مع الاستفسارات الهاتفية  33

  .للزبون
ل موظفو الشركة باهتمام مع استفسارات الزبون يتعام 34

  .عبر البريد الإلكتروني
 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    

يتعامل موظفو الشركة باهتمام مع الزبون عند زيارته  35
  .لموقع الشركة لطلب خدمة ما

  .تحدد الشركة أوقات دوام مناسبة لمراجعات الزبائن 36
  

  :الأهلية: المحور الثامن

  

          

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    
توفر الشركة موظفين بمهارات كافية لتقديم الخدمات  37

توفر الشركة المعدات الكافية لتقديم الخدمات . للزبون
  .للزبون

توفر الشركة أعدادا كافية من الموظفين لتقديم الخدمات  38
  .للزبون

تهتم الشركة بتجاوز الإجراءات الروتينية في تقديم  39
  خدماتها للزبون

  .الشركة قادرة على تفهم الحاجات الحقيقية للزبون 40
  

  :الأمان والثقة: المحور التاسع

  

          

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات     
لشركة في تحديد أشعر بالثقة في الآليات التي تستخدمها ا 41

  .أسعار خدماتها
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  .أشعر بالثقة في الخدمات التي تقدمها الشركة 42
أشعر بالثقة في قدرات موظفي الشركة على تقديم  43

  .الخدمات للزبون
  .أعتقد أن خدمات الشركة خالية من أية مخاطر صحية 44

  
  :الملموسية: المحور العاشر

  

          

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما تالفقرا     
أجهزة مناسبة لتقديم / يستخدم موظفو الشركة معدات 45

  .الخدمات للزبون
من حيث النظافة (الجو العام لمكاتب الشركة مناسب  46

  ...).والإضاءة والتكييف
توفر الشركة أماكن جلوس للزبائن الذين يراجعون  47

  .الشركة
 مكاتب الشركة يعكس صورة إيجابية عن الشركة تصميم 48

  .للزبون
تزود الشركة كل زبون بجهاز اتصال جديد عندما يشترك  49

  ).يشتري خطا جديدا(في الخدمة 
تهدي الشركة زبائنها أجهزة اتصال جديدة في مناسبات  50

  .خاصة
توفر الشركة أماكن وقوف سيارات بالقرب من مكاتب  51

  ).للزبائن الذين يراجعون الشركة بسياراتهم(الشركة 
  

ضع دائرة (بصورة عامة، ما هو تقييمك العام لجودة خدمات شركة الاتصالات الفلسطينية ؟؟؟ : القسم الثالث

  ):حول رمز الإجابة التي تناسبك

  

  ذات جودة عالية جدا  أ
  ذات جودة عالية   ب
  ذات جودة متوسطة  ج
  نخفضةذات جودة م  د

  ذات جودة منخفضة جدا  هـ
   

  شاكرين لك حسن تعاونك في تعبئة هذه الاستبانة
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  بصورتها النهائية) جوال(استبانة زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية : 3.3ملحق 
  

  بسم االله الرحمن الرحيم
  

  جامعة القدس

  معهد التنمية المستدامة

  
  بونة شركة جوال المحترمةأختي ز/ أخي زبون شركة جوال المحترم

  
  تحية طيبة وبعد،

  
/ كلية الدراسات العليا/ من معهد التنمية المستدامة(تقوم الباحثة كفاح يوسف عليان 

بإعداد رسالة ماجستير تتعلق بجودة خدمات شركة الاتصالات الخلوية ) جامعة القدس
لماجستير في بناء ، وهذه الدراسة هي جزء من متطلبات نيل درجة ا)جوال(الفلسطينية 

وتأمل الباحثة تعاونك معها في الإجابة . المؤسسات والتنمية البشرية من جامعة القدس
على فقرات هذه الاستبانة بصراحة وموضوعية، علما أن إجاباتك لن تستخدم إلا 

ة لشركة /لأغراض البحث العلمي، وبما يقود إلى تحسين الخدمات المقدمة إليك كزبون
في المكان المناسب الذي يعبر عن وجهة نظرك ) X(وضع إشارة يرجى  و. جوال

  .بصورة أكبر
 
  

  مع الاحترام والتقدير،،،

  
  

  كفاح عليان: الباحثة

  الدكتور يوسف أبوفارة :بإشراف
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  :بيانات عامة: القسم الأول

  
)A1  (العمر:  

   سنة فأكبر40  �  39- 30  �  29 - 21  �  سنة فأقل20 �

  
) A2 (الجنس :  

   أنثى�    ذكر                      �
  
)A3 (مكان الإقامة:  

    جنوب الضفة �   وسط الضفة �   شمال الضفة�

  
)A4 (المستوى التعليمي:  

   دراسات عليا�   بكالوروس�    دبلوم�   ثانوية عامة �

  
)A5 (الدخل الشهري بالشيكل:  

  4000-3001  �   3000-2001  �  2000-1500  �  1500 أقل من �

  فأكثر7001  �  6001-7000  �  5001-6000 �  4001-5000  �

  
)A6 (عدد سنوات الاشتراك في الخدمات التي تقدمها الشركة:  

  سنوات فأكثر10  �   سنوات10-6  �  سنوات 5-3  �  سنوات فأقل3 �

  
مقياس الإجابة الخماسي يرجى الإجابة على الفقرات الآتية بالتأشير مقابل كل فقرة ضمن : القسم الثاني

  :بما يعبر على نحو أكبر عن وجهة نظرك) دائما، غالبا، أحيانا، نادرا، اطلاقا(

  
  :تسليم الخدمة: أولا: المحور الأول

 اطلاقا نادرا احيانا غالبا دائما الفقرات    
أتمكن من التقاط الخط بسرعة مناسبة عندما اتصل  1

 . في أوقات الذروة

     

ن التقاط الخط بسرعة مناسبة عندما اتـصل        أتمكن م  2
  .في الأوقات العادية

     

مثـل الأعيـاد    (عندما اتصل في المناسبات الخاصة       3
الإسلامية أو المسيحية أو نتـائج التـوجيهي أو رأس          

فإني أتمكن من التقاط الخط بـسرعة       ) السنة الميلادية 
  .مناسبة

     

      من التقاط الخط    عندما أجري اتصالا دوليا فإني أتمكن      4
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  بسرعة مناسبة
 من جوالي فإنه يتم     SMSعندما أرسل رسالة نصية      5

  .تسليمها بسرعة مناسبة
     

 من جوالي فإنـه   MMSعندما أرسل رسالة وسائط  6
  .يتم تسليمها بسرعة مناسبة

     

عندما أطلب خدمة جديدة من الشركة فإنه يتم توفيرها          7
  .لي بسرعة مناسبة

     

      .توفر الشركة فروعا لها تنتشر بصورة كافية 8

  
  :الإتمام: المحور الثاني

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    
أتمكن من إجراء مكالمات هاتفية مع أي شبكة محلية  9

 .أرغب في الاتصال بها
أتمكن من أجراء مكالمات هاتفية مع أي شبكة دولية  10

  .لاتصال بهاأرغب في ا
     

أتمكن من إرسال رسائل نصية قصيرة إلى أي شبكة  11
  .محلية

أتمكن من إرسال رسائل نصية قصيرة إلى أي شبكة  12
  .دولية

قوة الالتقاط مناسبة من المناطق المختلفة التي أتصل  13
  .منها

ل قوة الالتقاط مناسبة في المناطق المختلفة التي استقب 14
  .فيها

  .أسعار المكالمات المحلية مناسبة 15
  .أسعار المكالمات الدولية مناسبة 16
  .أسعار الاستقبال أثناء التجوال الدولي مناسبة 17
 .أسعار الاتصال أثناء التجوال الدولي مناسبة 18

  
  :التناسق: المحور الثالث

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    
تنجح الشركة في تقديم كل خدمة بالجودة المناسبة في كل  19

  .مرة يتكرر فيها تقديم هذه الخدمة
     

تتعامل الشركة مع الزبائن بالمساواة في تقديم الخدمات  20
  .بالجودة المناسبة دون تمييز
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وليس على (يجري التعامل مع الزبائن على أساس مهني  21
  ).صيأساس شخ

     

تطبق الشركة نظم السرية المعتمدة لديها على جميع  22
  .الزبائن دون تمييز

     

   
            :الدقة: المحور الرابع

 اطلاقا نادرا احيانا غالبا دائما الفقرات    
تنجح الشركة في تقديم خدماتها لي بالدقة المطلوبة من  23

  .المرة الأولى
ت دقيقة عن الخدمات التي أتلقاها تزودني الشركة ببيانا 24

  ).عندا أطلب هذه البيانات(
يزودني موظفو الشركة بإجابات دقيقة عندما اتصل بهم  25

  .على الأرقام المجانية للشركة
.  تهتم الشركة بالحصول على البيانات الدقيقة عن الزبون  26
رة لديها عن تهتم الشركة بتحديث على البيانات المتوف  27

  .   الزبون
  

            :كياسة التعامل مع الزبون: المحور الخامس
 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    

عندما يزور الزبون موقع الشركة يتم الترحيب به  28
  .بصورة لائقة

عندما يتصل الزبون بأحد موظفي الشركة لطلب خدمة ما  29
  .ع اتصاله بالاهتمام الكافيفإنه يتم التعاطي م

إذا كان ) عند اتصاله(لا ينسى الموظف أن يسأل الزبون  30
  .يريد أية خدمة أخرى ليلبي طلبه

لا ينسى الموظف أن يشكر الزبون على اتصاله بالشركة  31
  .متمنيا له يوما سعيدا

  
            :سهولة المنال لخدمات الشركة: المحور السادس

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    
بالإمكان الحصول على خط جديد من الشركة خلال مدة  32

  ).دون تأخير(معقولة 
عند وقوع أي خلل في الخدمة فإنه يتم إصلاح هذا الخلل  33

  .دون تأخير
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خدمات الشركة متاحة للزبون بحيث يحصل عليها دون أن  34
  .يواجه صعوبات

بإمكان الزبون إضافة خدمات جديدة من الشركة عندما  35
  .يرغب في ذلك

بإمكان الزبون حذف بعض الخدمات الحالية التي يحصل  36
  .عليها من الشركة

تستخدم الشركة نماذج سهلة الاستخدام للحصول على   37
  .البيانات من الزبون

  
            :الاستجابة: المحور السابع

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    
تهتم الشركة بحل المشكلات الفنية التي تواجه الزبون  38

  .بخصوص أية خدمة من خدمات الشركة
يتجاوب موظفو الشركة مع الزبون عندما يلجأ إليهم  39

  .حتى لو كانوا مشغولين
  .تتعاطى الشركة باهتمام مع شكاوى الزبائن 40
يتعامل موظفو الشركة باهتمام مع الاستفسارات الهاتفية  41

  .للزبون
يتعامل موظفو الشركة باهتمام مع استفسارات الزبون  42

  .عبر البريد الإلكتروني
يتعامل موظفو الشركة باهتمام مع الزبون عند زيارته  43

  .لموقع الشركة لطلب خدمة ما
  .قات دوام مناسبة لمراجعات الزبائنتحدد الشركة أو 44

  
            :الأهلية: المحور الثامن

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    
توفر الشركة موظفين بمهارات كافية لتقديم الخدمات  45

توفر الشركة المعدات الكافية لتقديم الخدمات . للزبون
  .للزبون

ة من الموظفين لتقديم الخدمات توفر الشركة أعدادا كافي 46
  .للزبون

تهتم الشركة بتجاوز الإجراءات الروتينية في تقديم  47
  خدماتها للزبون

  .الشركة قادرة على تفهم الحاجات الحقيقية للزبون 48
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          :الأمان والثقة: المحور التاسع
 نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    

 في الآليات التي تستخدمها الشركة في تحديد أسعار أشعر بالثقة 49
  .خدماتها

  .أشعر بالثقة في الخدمات التي تقدمها الشركة 50
  .أشعر بالثقة في قدرات موظفي الشركة على تقديم الخدمات للزبون 51
  .أعتقد أن خدمات الشركة خالية من أية مخاطر صحية 52

  
            :ليةالأه: المحور الثامن

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    
توفر الشركة موظفين بمهارات كافية لتقديم الخدمات  45

توفر الشركة المعدات الكافية لتقديم الخدمات . للزبون
  .للزبون

توفر الشركة أعدادا كافية من الموظفين لتقديم  46
  .الخدمات للزبون

جاوز الإجراءات الروتينية في تقديم تهتم الشركة بت 47
  خدماتها للزبون

  .الشركة قادرة على تفهم الحاجات الحقيقية للزبون 48
  

            :الأمان والثقة: المحور التاسع
إطلا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    

 قا
أشعر بالثقة في الآليات التي تستخدمها الشركة في تحديد  49

  .اتهاأسعار خدم
  .أشعر بالثقة في الخدمات التي تقدمها الشركة 50
أشعر بالثقة في قدرات موظفي الشركة على تقديم  51

  .الخدمات للزبون
  .أعتقد أن خدمات الشركة خالية من أية مخاطر صحية 52

  
            :الملموسية: المحور العاشر

 إطلاقا نادرا أحيانا غالبا دائما الفقرات    
أجهزة مناسبة لتقديم / يستخدم موظفو الشركة معدات 53

  .الخدمات للزبون
من حيث النظافة (الجو العام لمكاتب الشركة مناسب  54
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  ...).والإضاءة والتكييف
توفر الشركة أماكن جلوس للزبائن الذين يراجعون  55

  .الشركة
جابية عن الشركة تصميم مكاتب الشركة يعكس صورة إي 56

  .للزبون
تزود الشركة كل زبون بجهاز اتصال جديد عندما يشترك  57

  ).يشتري خطا جديدا(في الخدمة 
تهدي الشركة زبائنها أجهزة اتصال جديدة في مناسبات  58

  .خاصة
توفر الشركة أماكن وقوف سيارات بالقرب من مكاتب  59

  ).عون الشركة بسياراتهمللزبائن الذين يراج(الشركة 
  

ضع دائرة حول رمز الإجابة (بصورة عامة، ما هو تقييمك العام لجودة خدمات شركة جوال؟؟؟ : القسم الثالث

  ):التي تناسبك

  
  ذات جودة عالية جدا  أ
  ذات جودة عالية   ب
  ذات جودة متوسطة  ج
  ذات جودة منخفضة  د

  ذات جودة منخفضة جدا  هـ
   

  
  ك حسن تعاونك في تعبئة هذه الاستبانةشاكرين ل
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  أسماء المحكمين: 4.3ملحق 
  

  التخصص والمؤسسة  ة/اسم المحكم  الرقم

   وزارة الخارجية–إدارة   الدكتور مفيد الشامي  .1
  الأمنية الأكاديمية الفلسطينية للعلوم –إدارة   الدكتور نور أبو الرب  .2
  لقدس جامعة ا-كيمياء  الدكتور زياد قنّام   .3
   جامعة القدس - تربية   الدكتور أحمد فهيم جبر  .4
   جامعة القدس- علم اجتماع   الدكتور عبد الوهاب الصباغ  .5
   جامعة القدس–تربية   الدكتور بركات فوزي  .6
   جامعة القدس- تفسير   الدكتور حاتم جلال  .7
  محلل إحصائي ـ مجلس الإحصاء المركزي  الأستاذ محمد المصري  .8
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  س الملاحقفهر
  

  عنوان الملحق  رقم ال
 

  الصفحة

  166  .....................................استبانة العاملين بصورتها النهائية  1.3
  176  ..........تها النهائيةشركة الاتصالات الفلسطينية بصورزبائن استبانة   2.3
  182  ..النهائية بصورتها الفلسطينيةالخلوية شركة الاتصالات زبائن استبانة   3.3
  189  ......................................................أسماء المحكمين  4.3



 191

  فهرس الأشكال
  

  رقم ال
  عنوان الشكل

  
  الصفحة

  34  ................................................أبعاد جودة الخدمة  1.2
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  فهرس الجداول
  

  عنوان الجدول  رقم ال

  

  الصفحة

  38  ........جدول مقارنة بين أهم خصائص الخدمة وخصائص السلعة  1.2
خصائص عينة الدراسة من العاملين فـي مجموعـة الاتـصالات             1.3

 .........................................................الفلسطينية
50  

خصائص عينة الدراسة من زبائن شـركتي جـوال والاتـصالات             2.3
 .........................................................الفلسطينية

52  

  53  ...............................المحاور الأساسية لاستمارة العاملين  3.3
المحاور الأساسية لاستمارة زبائن شركة الاتـصالات الفلـسطينية           4.3

 ....)........جوال(وشركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية ) بال تل(
53 

5.3  
  

قيم معامل كرونباخ ألفا للاتساق الداخلي لمحاور استبانة العـاملين          
  ...............................في مجموعة الاتصالات الفلسطينية

54  

  55 ....بانة الزبائنقيم معامل كرونباخ ألفا للاتساق الداخلي لمحاور است  6.3
لمصفوفة ) Pearson correlation(نتائج معامل الارتباط بيرسون   7.3

ارتباط استبانة العاملين في مجموعة الاتصالات الفلـسطينية وكـل          
  ........................................محور من محاور الاستبانة

56  

لمصفوفة ) Pearson correlation(نتائج معامل الارتباط بيرسون   8.3
ية وكل محور مـن     ارتباط استبانة زبائن شركة الاتصالات الفلسطين     

  ..................................................محاور الاستبانة

56  

لمصفوفة ) Pearson correlation(نتائج معامل الارتباط بيرسون   9.3
) جوال(ارتباط استبانة زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية        

  ..................................وكل محور من محاور الاستبانة

57  

إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البشري من خـلال          1.4
ــسطينية     ــصالات الفل ــة الات ــي مجموع ــتعلم ف ــيم وال التعل

  )......................................................250=ن(

61  

إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البشري من خلال             2.4
  .......)....250=ن(لتدريب في مجموعة الاتصالات الفلسطينية ا

64  

  66إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البشري من خـلال         3.4



 193

ــسطينية   ــصالات الفل ــة الات ــي مجموع ــالخبرات ف ــام ب الاهتم
  )......................................................250=ن(

ين حول واقع تطوير رأس المال البشري من خلال         إجابات المبحوث    4.4
ــسطينية   ــصالات الفل ــة الات ــي مجموع ــة ف ــام بالمعرف الاهتم

  )......................................................250=ن(

67  

إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البشري من خـلال          5.4
الاتـصالات الفلـسطينية    الاهتمام بقدرات كادر العمل في مجموعة       

  ............)...........................................250=ن(

69  

إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البشري من خـلال          6.4
الاهتمام بمهارات كادر العمل في مجموعة الاتصالات الفلـسطينية         

  ...............) ........................................250=ن(

71  

إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البشري من خـلال          7.4
تحسين خصائص كادر العمل في مجموعة الاتصالات الفلـسطينية،         

  ...............) .........................................250=ن(

72  

ري من خـلال  إجابات المبحوثين حول واقع تطوير رأس المال البش         8.4
تحسين البيئة التنظيميـة فـي مجموعـة الاتـصالات الفلـسطينية            

  ...) .....................................................250=ن(

74  

إجابات المبحوثين حول واقع جودة خدمات مجموعـة الاتـصالات             9.4
  )..........250=ن(الفلسطينية من وجهة نظر كوادرها الإدارية 

77  

المتوسطات والانحرفات المعيارية والنسب المئوية لمجالات واقـع          10.4
تطوير رأس المال البشري وجودة خدمات مجموعـة الاتـصالات          

  )...........................................250=ن(الفلسطينية 

80  

واقع جودة تسليم الخدمات في شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية           11.4
  .................)600=ن( وجهة نظر الزبائن المبحوثين من) جوال(

82  

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة إتمام الخدمات في شركة            12.4
  ........).........600=ن) (جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

83  

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة التناسـق فـي تقـديم              13.4
) جـوال ( في شـركة الاتـصالات الخلويـة الفلـسطينية           الخدمات

  )......................................................600=ن(

85  

  86إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الدقة في تقديم الخدمات            14.4
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ــسطينية     ــة الفل ــصالات الخلوي ــركة الات ــي ش ــوال(ف ) ج
  ...........................)...........................600=ن(

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الكياسة في التعامل مـع             15.4
) جـوال (الزبون فـي شـركة الاتـصالات الخلويـة الفلـسطينية         

  )......................................................600=ن(

87  

دة سهولة منال الخدمات في     إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جو       16.4
  ......).....600=ن) (جوال(شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

88  

جدول إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الاسـتجابة فـي             17.4
) جـوال (تقديم الخدمة في شركة الاتصالات الخلويـة الفلـسطينية          

  .............).........................................600=ن(

89  

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جـودة الأهليـة فـي تقـديم               18.4
) جـوال (الخدمات في شـركة الاتـصالات الخلويـة الفلـسطينية           

  )......................................................600=ن(

91  

ي تقـديم   إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الأمان والثقة ف          19.4
) جـوال (الخدمات في شـركة الاتـصالات الخلويـة الفلـسطينية           

  )......................................................600=ن(

92  

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقـع جـودة الجوانـب الماديـة              20.4
الملموسة في تقديم الخـدمات فـي شـركة الاتـصالات الخلويـة             

  ..........)...........................600=ن() جوال(الفلسطينية 

93  

إجابات الزبائن المبحوثين حول التقييم العام لجودة خدمات شـركة            21.1
  )..................600=ن) (جوال(الاتصالات الخلوية الفلسطينية 

94  

المتوسطات والانحرفات المعيارية والنسب المئوية لمجالات جـودة          22.4
  )..............جوال(لاتصالات الخلوية الفلسطينية خدمات شركة ا

95  

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة تـسليم الخـدمات فـي              23.4
  ).........................400=ن(شركة الاتصالات الفلسطينية 

97  

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة إتمام الخدمات في شركة            24.4
  .........)........................400=ن(فلسطينية الاتصالات  ال

98  

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جـودة التناسـق فـي تقـديم               25.4
  )............400=ن(الخدمات في شركة الاتصالات الفلسطينية 

99  

  100إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الدقة في تقديم الخدمات            26.4
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  ...........)...400=ن) (بال تل(الات الفلسطينية في شركة الاتص
إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الكياسة في التعامل مـع             27.4

ــسطينية     ــصالات الفلـ ــركة الاتـ ــي شـ ــون فـ الزبـ
  )......................................................400=ن(

101  

اقع جودة سهولة منال الخدمات في      إجابات الزبائن المبحوثين حول و      28.4
  ).....................400=ن(شركة الاتصالات  الفلسطينية 

102  

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الاستجابة فـي تقـديم             29.4
  )..............400=ن(الخدمة في شركة الاتصالات الفلسطينية 

103  

 جـودة الأهليـة فـي تقـديم         إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع      30.4
  ..)............400=ن(الخدمات في شركة الاتصالات الفلسطينية 

104  

إجابات الزبائن المبحوثين حول واقع جودة الأمان والثقة في تقـديم             31.4
  .......)......400=ن(الخدمات في شركة الاتصالات الفلسطينية 

105  

جـودة الجوانـب الماديـة      إجابات الزبائن المبحوثين حول واقـع         32.4
الملموسة لتقديم الخدمات فـي شـركة الاتـصالات  الفلـسطينية            

  )......................................................400=ن(

106  

إجابات الزبائن المبحوثين حول التقييم العام لجودة خدمات شـركة            33.4
  ..........).....................400=ن(الاتصالات الفلسطينية 

108  

المتوسطات والانحرفات المعياريـة والنـسب المئويـة لمجـالات            34.4
استمارة الدراسة حول جودة خدمات شركة الاتصالات الفلـسطينية         

  ......................................................)400=ن(

109  

رأس نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى حول واقـع تطـوير             35.4
المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال التعليم         

  ..................................والتعلم، وجودة الخدمات المقدمة

110  

نتائج الفرضية الرئيسية الثانية حول واقـع تطـوير رأس المـال              36.4
البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خـلال التـدريب،          

  ..........................................الخدمات المقدمةوجودة 

111  

نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة حول لواقـع تطـوير رأس             37.4
المال البشري في مجموعة الاتـصالات الفلـسطينية مـن خـلال            

  .......................الاهتمام بالخبرات، وجودة الخدمات المقدمة

112  

  113ج اختبار الفرضية الرئيسية الرابعة حول واقـع تطـوير رأس           نتائ  38.4
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المال البشري في مجموعة الاتـصالات الفلـسطينية مـن خـلال            
  .......................الاهتمام بالمعرفة، وجودة الخدمات المقدمة

نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الخامسة حول واقـع تطـوير رأس             39.4
عة الاتـصالات الفلـسطينية مـن خـلال         المال البشري في مجمو   

  .............الاهتمام بقدرات كادر العمل، وجودة الخدمات المقدمة

114  

نتائج اختبار الفرضية الرئيسية السادسة حول واقـع تطـوير رأس             40.4
المال البشري في مجموعة الاتـصالات الفلـسطينية مـن خـلال            

  ........... المقدمةالاهتمام بمهارات كادر العمل، وجودة الخدمات

115  

نتائج اختبار الفرضية الرئيسة السابعة حول واقـع تطـوير رأس             41.4
المال البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال تحسين         

  ...................خصائص كادر العمل، وجودة الخدمات المقدمة

116  

ع تطوير رأس المـال     نتائج اختبار الفرضية الرئيسة الثامنة حو واق        42.4
البشري في مجموعة الاتصالات الفلسطينية من خلال تحسين البيئة         

  ...............................التنظيمية، وجودة الخدمات المقدمة

117  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة ونتـائج اختبـار ت            43.4
واقع تطوير  لاتجاهات إدارات مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو       

  ...........................رأس المال البشري تبعا لمتغير الجنس

228  

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهـات إدارات مجموعـة             44.4
الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري تبعـا           

  .....................................................لمتغير العمر

119  

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهات إدارات       :  جدول رقم   45.4
مجموعة الاتصالات الفلسطينية نحو واقـع تطـوير رأس المـال           

  ............................البشري تبعا لمتغير الحالة الاجتماعية

121  

ارات مجموعـة   نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهـات إد         46.4
الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري تبعـا           

  ............................................لمتغير المؤهل العلمي

122  

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهـات إدارات مجموعـة            47.4
تبعـا  الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري          

  ..............................................لمتغير مكان السكن

124  

  126نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهـات إدارات مجموعـة            48.4
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الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري تبعـا           
  ..................................................لمتغير الشركة

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهـات إدارات مجموعـة             49.4
الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري تبعـا           

  .......................................لمتغير المستوى الوظيفي

127  

وعـة  نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهـات إدارات مجم          50.4
الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري تبعـا           

  ...........................................لمتغير سنوات الخبرة

129  

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهـات إدارات مجموعـة            51.4
الاتصالات الفلسطينية نحو واقع تطوير رأس المال البـشري تبعـا           

  ..........................................ر الدخل الشهريلمتغي

131  

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهات آراء زبـائن شـركة             52.4
الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير         

  ............................................................العمر

133  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة ونتـائج اختبـار ت            53.4
لاتجاهات آراء زبائن شركة الاتصالات الخلوية الفلـسطينية نحـو          

  ..........................واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير الجنس

135  

ة نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهات آراء زبائن شـرك            54.4
الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير         

  ......................................................مكان الإقامة

136  

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهات آراء زبـائن شـركة             55.4
ا لمتغير  الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبع       

  ..................................................المستوى التعليمي

138  

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهات آراء زبـائن شـركة             56.4
الاتصالات الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير         

  ....................................................الدخل الشهري

139  

نتائج اختبار تحليل التباين لاتجاهات آراء زبائن شركة الاتصالات           57.4
الخلوية الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير عدد سنوات          

  .....................................الاشتراك في خدمات الشركة

141  

  143ادي  لاتجاهات آراء زبائن شـركة       نتائج اختبار تحليل التباين الأح      58.4
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  .الاتصالات  الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير العمر
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة ونتـائج اختبـار ت            59.4

لاتجاهات آراء زبائن شركة الاتصالات  الفلسطينية نحو واقع جودة          
  ........................................خدماتها تبعا لمتغير الجنس

145  

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي  لاتجاهات آراء زبائن شـركة             60.4
الاتصالات  الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير مكـان           

  ............................................................الإقامة

146  

ليل التباين الأحادي  لاتجاهات آراء زبائن شـركة         نتائج اختبار تح    61.4
الاتصالات  الفلسطينية نحو واقع جـودة خـدماتها تبعـا لمتغيـر             

  .................................................المستوى التعليمي

147  

نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لاتجاهات آراء زبـائن شـركة             62.4
نية نحو واقع جودة خدماتها تبعا لمتغير الـدخل        الاتصالات  الفلسطي  

  ..........................................................الشهري

149  

نتائج اختبار تحليل التباين لاتجاهات آراء زبائن شركة الاتصالات           63.4
الفلسطينية نحو واقع جودة خدماتها تبعـا لمتغيـر عـدد سـنوات             

  ......................................شركةالاشتراك في خدمات ال

151  
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