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 الإىداء 
 

لى هف حصد الاشواؾ عف دربي ليهيد إت أناهمو ليقدـ لي لحظة سعادة، لى هف كمً إ
لى القمب الكبير: والدي إيثار، لى رهز الرجولة والتضحية والإإلي طريؽ العمـ، 

 العزيز.
 

لى إلى العمـ وبيا إزداد افتخار إلى هف دفعتني إلى هف دعائيا هتصؿ بالسهاء إ
 تي الغالية.راعية قمبي الاولى، حبيبتي، سكينتي، هلبذي وهأهني سندي بعد الله: والد

 

هف ىو هني وأنا هنو، الى هف بو وهعو أكبر وعميو أعتهد، رفيؽ دربي وهؤنس  لىإ
 ب القمب الطيب زوجي الغالي: نهر.حأياهي، شهعة هتقدة تنير طريؽ حياتي، صا

 

لى هف رافقتني هنذ أف حهمنا حقائب صغيرة وهعيا إدربي،  ةلى توأـ روحي ورفيقإ
 زاؿ ترافقني حتى الآف: أختي الغالية إيناس.سرت الدرب خطوة بخطوة وها ت

 

لى أزىار النرجس التي تفيض حباً وطفولة ونقاءً وعطراً، الى هف ىـ أقرب إليً هف إ
 روحي شغفي وهصدر سعادتي أولادي: أييـ، ليف، سيميف.

 

لى أساتذتي الكراـ عاهة عمى هدار سنوات حياتي التعميهية هنكـ إستقيتُ الحروؼ، إ
حباً في العمـ التعمـ  هات، وأصوغ العبارات، وأهضي قدهاً ؼ أنطؽ الكموتعمًهت كي

 بوركتـ وجزاكـ الله عني خير جزاء....
 

لى كؿ هف لـ يقؼ إاها الشكر الذي هف نوع خاص، فأنا أتوجو بالشكر أيضاً 
بجانبي، وهف وقؼ في طريقي وزرع الشوؾ فييا، وعرقؿ هسيرتي التعميهية، فمولا 

ت الى ها وصمت إليو، ولا أحسست بهتعة البحث ولا حلبوة وجودكـ لها وصم
 الهنافسة الايجابية.

 
 نعمو زىير شحادة شقير
 



 أ 
 

 شكر وعرفاف
 

  
 

يطيب لي أف أتوجو بالشكر إلى الله سبحانو وتعالى بعد حهده وشكره والثناء الحسف، الذي أهدني 
 بعونو وتوفيقو عمى إنجاز ىذا الأطروحة.

كر وعظيـ التقدير والاهتناف والعرفاف الجهيؿ إلى الدكتور الفاضؿ أحهد كها أتوجو بخالص الش
حرز الله عمى تكرهو بالإشراؼ عمى ىذه الرسالة، ولها لهستو هف صدر رحب وتوجيو هثهر 

يكهؿ أو يهؿ هف دعهي و  ونصائح قيهة كاف ليا أبمغ الأثر في إنجاز ىذه الرسالة، حيث لـ
اقدهو هف يد العوف والهساعدة لأنجاز ىذا البحث.توجييي الهثهر وعمى هتشجيعي و   

 

كها وأتقدـ بجزيؿ الشكر والاهتناف للؤفاضؿ الذيف لـ يتوانو ولو لمحظة في تقديـ البذؿ والعطاء 
والنصح واخص بالذكر الدكتور عبد الرحهف التهيهي والدكتور سعدي الكرنز والدكتور جواد شقير 

 ليـ كؿ الشكر والتقدير
 

ايضا إلا أف أتقدـ بجزيؿ الشكر والاهتناف إلى الدكتور الفاضؿ إياد خميفة لها قدهو ولا يسعني 
 هف توجيو هثهر ونصائح قيهة اهد الله بعهره وبارؾ بعمهو ونفع بو الأهو .

 

وأتقدـ بالشكر الجزيؿ إلى الهدراء العاهميف في الشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله والبيرة، 
في البحث والدراسة، وعمى ها قدهوه لي هف بيانات كانت الأساس في إنجاز عمى تسييؿ هيهتي 

 ىذه الدراسة.
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 نعمو زىير شحادة شقير
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 إقرار
 

تير في التنهية الهستداهو/بناء الرسالة أنيا قدهت لجاهعة القدس لنيؿ درجة الهاجس هعدةأقر أنا 
هؤسسات وتنهية الهوارد البشرية، وأنيا نتيجة أبحاثي الخاصة بإستثناء ها تـ الإشارة إليو حيثها 

 .آخر ورد، وأف ىذة الرسالة أو أي جزء هنيا لـ تقدـ لنيؿ أي درجة عميا لأي جاهعة أو هعيد
 
 

  :التوقيع
 

  يرنعهو زىير شحادة شق

 
 ـ 21/21/1722 التاريخ:
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نقؿ الشركات الهعاصرة هف أنهاط التفكير التقميدية لهختمؼ أوجو 
الشركة الى أنهاط تفكير وههارسات تتلبئـ هع البيئة والهتطمبات 

صرة، كها تؤكد عمى هشاركة العنصر البشري بتحريؾ هواىبيـ الهعا
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وخدهات ذات هستوى هف الجودة يرضي الفئات الهستيدفة في 

 (.2013الوقت الهناسب والسعر الهناسب )سيهود، 
ممارسات إدارة الجودة 

 الشاممة
 هجهوعة هف التطبيقات تتضهف هشاركة جهيع العاهميف في الهنظهة  :

هف أجؿ تحسيف جودة الهنتج وبناء علبقات أفضؿ هع الزبائف 
ؼ الهنظهة بكفاءة ولزيادة قدرة الهنظهة عمى الهنافسة لتحقيؽ أىدا

(Kim et al, 2012.)  
أفكار تتصؼ بكونيا جديدة وهفيدة وهتصمة بحؿ الهشكلبت، او  : الابداع
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لمهنتجات الحالية لتمبية حاجات ورغبات العهلبء وتحقيؽ الهيزة 
 (.2017 التنافسية لمشركة )شطريط،
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كة أعهاليا هثؿ التقنيات التي الطريقة التي هف خلبليا تدير الشر  : الابداع في العممية
 )شطريط، تتبعيا الشركة في الانتاج او التسويؽ لهنتجاتيا وخدهاتيا

2017). 
 هنتج أو سموؾ أو فكرة إحداث عنيا ينبثؽ التي العهمية أو الههارسة : الابداع التنظيمي

 يترتب حيث جديدة، إدارية أي ههارسة أو تكنولوجيا أو خدهة أو
 هخرجات أو عهميات أو بيئة في التغير هف نوع إحداث عمييا

 (.2011 )الخصاونة، "الشركات
 الهنتجات تخص والتي الايجابية، بالهستجدات تتعمؽ التي العهميات : الابداع التكنولوجي
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هجهوعة الإجراءات والعهميات والسموكيات التي تؤدي إلى تحسيف  : الابداع الاداري

الهناخ العاـ في الشركة وتفعيؿ الاداء هف خلبؿ تحفيز العاهميف 
عمى حؿ الهشكلبت واتخاذ القرارات بأسموب أكثر إبداعا وبطريقة 

 (.2013 غير هألوفة في التفكير )عوض،
تقديـ سمعة أو خدهة تهتمؾ خصائص أو ههيزات جديدة أو إجراء  : تجالإبداع التدريجي لممن

، 1771) تحسيف أو تطوير تكنولوجي ثانوي لتقديهو في السوؽ

Reichstein and Salter). 
اجراء تحسيف أو تطوير ثانوي في الأدوات والتطبيقات الهستخدهة  : الإبداع التدريجي لمعممية
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تقديـ سمعة أو خدهة ذات تكنولوجيا جديدة تختمؼ تهاها عف  : الإبداع الجذري لممنتج

، 1771)التكنولوجيا الحالية الهوجودة في السمعة أو الخدهة 

Reichstein and Salter). 
ناصر إجراء تحسيف أو تطوير أو إدخاؿ تطبيقات تكنولوجيا وع : الإبداع الجذري لمعممية

وأدوات جديدة تختمؼ كميا عف التكنولوجيا الحالية الهوجودة في 
 .(,Kim et al 2012) العهميات لإنتاج السمعة أو تقديـ الخدهة
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 اختصارات الدراسة
 

 :Total Quality Management TQM إدارة الجودة الشاهمة

 European Foundation for Quality وبينهوذج التهيز الأور 

Management 

EFQM: 

 :American Society for Quality ASQ الجهعية الأهريكية لمجودة

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

النشاط الاقتصادي الذي يخمؽ قيهة ويوفر فوائد لمزبائف في وقت  : الخدمة
 .(Talib et al, 2012)وهكاف هعيف 

شطة الاقتصاد غير الصناعات التحويمية والتعديف والحراجة جهيع أن : قطاع الشركات الخدماتية
والزراعة وصيد الأسهاؾ والصيد واستغلبؿ الهحاجر والبناء والإدارة 

 (.Kanapathy, 2003)العاهة والدفاع والهرافؽ العاهة 



 و 
 

 ممخص ال
 

ىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى تأثير تطبيؽ ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في 
، حيث اتبعت الباحثة الهنيج الوصفيو ة راـ الله والبيرة، الشركات الخدهاتية الفمسطينية في هحافظ

 ،يفئ( فقرة فعيمة هوزعة عمى ثلبثة عشر بعدا هقسهة الى جز 65بتصهيـ استبانة ضهت ) تقاه
التزاـ الادارة العميا والقيادة، التركيز عمى ) :ابعاد ههارسات إدارة الجودة الشاهمة وىي الأوؿ يشهؿ

العهميات  العاهميف، جودة البيانات والتقارير، تصهيـ الخدهة، علبقات التدريب، العهلبء،
ابداع الخدهة الجذري، إبداع الخدهة ) :الادارية(، والجزء الثاني يشهؿ ابعاد الإبداع وىي

وتهتعت بدرجة التدريجي، إبداع العهميات الجذري، إبداع العهميات التدريجي، الإبداع الإداري(، 
(، والدرجة 0.94داة الكمية لهحور ههارسات إدارة الجودة الشاهمة )صدؽ وبدرجة ثبات بمغت للؤ

 (. 0.91الابداع ) الكمية لهحور
 

لشركات الخدهاتية في هحافظة راـ الله العاهميف في افراد الاجهيع تكوف هجتهع الدراسة هف 
في هف العاهميف استخداـ اسموب الهسح الشاهؿ لمهبحوثيف هف هجتهع الدراسة  والبيرة، وتـ

يحهؿ هسهيات هدير عاـ، وهدير تنفيذي، ونائب هدير عاـ، وهدير  ههفالشركات الخدهاتية 
حيث بمغت العينة النيائية الهستردة هف أفراد ادارة الجودة، أو هدير العهميات الانتاجية فييا 

  هستجيب، والتي اعتبرت عينة ههثمة لمدراسة. (220) هجتهع الدراسة
 

ههارسات لإدارة الجودة الشاهمة بدرجة هرتفعة في الشركات ىنالؾ  وتوصمت الدراسة الى اف
 وبإنحراؼ هعياري قيهتو، وبدرجة تقدير كبيرة (4.05) الخدهاتية، حيث بمغ الهتوسط العاـ ليا

، كذلؾ وجد قدرات وههارسات إبداعية في الشركات الخدهاتية بصورة هرتفعة حيث بمغ (0.49)
هها يؤكد أف ههارسات  (0.63الهعياري ) الانحراؼوبمغت قيهة  (،4.16)الهتوسط الحسابي ليا 

 ادارة الجودة الشهمة تعهؿ وبشكؿ هتوازف عمى تحقيؽ الابداع في تمؾ الشركات. 

 دلالة احصائية لأبعاد ههارسات ادارة الجودة الشاهمة وكها أظيرت نتائج الدراسة وجود أثر ذ
في إبداع العهميات وفي الإبداع الإداري، كذلؾ ( في الإبداع الخدهاتي، و (Soft TQM الهرنة

 Hard الجاهدة تبيف وجود أثر ذي دلالة احصائية لأبعاد ههارسات ادارة الجودة الشاهمة

TQM)في الإبداع الخدهاتي، وفي إبداع العهميات وفي الإبداع الإداري ). 
 

ي اتجاىات الهبحوثيف ف( α≤0.05) الدلالة الاحصائية هستوى عند هعنوية كها تبيف وجود فروؽ
هف أفراد عينة الدراسة نحو تأثير ههارسات إدارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات 



 ز 
 

الخدهاتية العاهمة في هحافظة راـ الله والبيرة تعزى لهتغير قطاع النشاط الخدهاتي، وعدد 
 الهوظفيف، وحجـ الهبيعات السنوية.

 

هشاركة الادارة العميا لجهيع  تعزيزكاف هنيا وخرجت الدراسة بهجهوعة هف التوصيات 
الهستفيديف في توجيياتيا وتطمعاتيا الهستقبمية، وأف تتيح لمعاهميف فرصة الهشاركة في تنفيذ 

، وقياـ ادارة الشركات بتدريب العاهميف التغييرات، وتشجيع التغيير والتحسيف الدائـ لتحقيؽ التهيز
ؿ هفاىيـ وهبادئ ادارة الجودة الشاهمة ونشر ثقافتيا هف عمى برناهج الجودة لتعزيز الوعي حو 

خلبؿ نشرات هتخصصة، اضافة الى ضرورة اجراء التحسيف الهستهر لعهميات الشركات 
والهتابعة الهستهرة لتطبيؽ ادارة الجودة الشاهمة لنشر ثقافة الجودة بيف العاهميف هع أىهية التركيز 

هف خلبؿ جهع هعموهات شاهمة ودقيقة في الوقت الهناسب عمى تمبية احتياجات ورغبات الزبائف، 
حوؿ ىذه الاحتياجات، واستخداهيا في تصهيـ الخدهات، للبحتفاظ بالزبائف الحالييف وكسب 

 زبائف جدد.
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The impact of implementation TQM practices on Innovation in the Palestinian 

service companies in Ramallah and Al Bireh Governorate. 
 

Prepared by:  Ne’meh Zuhier Shoqeir  

Supervised by: Dr. Ahmad Herzallah 
   

Abstract  
 

This study provides useful insights on the impact of implementation TQM practices 

on Innovation in the Palestinian service companies in Ramallah and Al Bireh 

Governorate. 
 

Descriptive approach was utilized in this study, by designing a questionnaire 

consisting of (65) paragraphs distributed over (13) dimensions divided into two parts: 

The first include TQM practices (Management Leadership, Employee relations, 

Training, Customer focus, Supplier Management, Quality data and reporting, Service 

design, Process Management), the second part includes the dimensions of Innovation 

( Radical Service, Criminal Service, Radical Process, Criminal Process, and 

Administrative Innovation). 
 

The questionnaire was distributed to all members of the study population in service 

companies in Ramallah and Al-Bireh governorate. A complete surveying of 220 

employees of the service companies was taken in the study, which include (general 

managers, executive director, deputy general manager, and quality, management, and 

productivity directors). 
 

The results showed that TQM practices are higher in service companies than other 

ones, and a high degree of appreciation. In addition, the innovation dimensions in the 

service companies were high, which confirms that quality management practices are 

working in a balanced manner to achieve innovation in service companies. 
 

Results also showed a statistically significant impact of the Soft TQM practices on 

service innovation, process innovation and administrative innovation. In addition, 

results showed a statistically significant impact on the Hard TQM practices on service 

innovation, process innovation and administrative innovation. 
 

The results showed that there were significant differences at the level of statistical 

significance (α ≤ 0.05) in the attitudes of the respondents in the study sample towards 

the effect of TQM practices on the innovation in the service companies in Ramallah 

and Al Bireh Governorate due to the variable of service sector, number of employees. 
 

According to the results the researcher recommendations:  involve the senior 

management of all beneficiaries in their guidance and future aspirations, give 

employees the opportunity to participate in implementing the changes encourage 

continuous improvement and improvement to achieve excellence, and dissemination 

of its culture through specialized publications. The need to continuously improve the 

operations of companies and follow-up implementation of TQM to spread the culture 

of quality among employees with the importance of focusing on meeting the needs 

and wishes of customers, by collecting timely and comprehensive information on 

these needs, and use in the service design, to retain existing customers and gain new 

customers. 
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 الفصؿ الأوؿ
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 فية الدراسة وأىميتياخم
 

 مقدمة  .0.0

 

قاؿ رسوؿ الله صمى الله عميو وسمـ: "إف الله تعالى يحب إذا عهؿ أحدكـ عهلآ أف يتقنو". فجوىر ىذا 
الحديث الشريؼ انها يدؿ عمى اف الجودة هطمب اسلبهي وهتطمب وظيفي في نفس الوقت، فالجودة 

في هوقعو الخاص، ثـ ىي سموؾ دائـ يجب أف ىي ثقافة ينبغي أف تتبنى هف جهيع أفراد الهنشأة كؿ 
في  الشركةيهارس بشكؿ هستهر، حيث يعتهد نجاح إدارة الجودة الشاهمة عمى هساىهة جهيع افراد 

 تمؾ السياسة لانجاحيا. 
 

 لشركة ،يهكف تمخيص إدارة الجودة الشاهمة عمى أنيا نظاـ إداري، وحسب الهعيد الأهيركي لمجودة
تستخدـ ، يقوـ عمى أف جهيع العاهميف يعهموف لتأهيف التحسيف الهستهر ،لبئياتركز عمى هتطمبات عه

الإستراتيجيات والهعطيات والتواصؿ الفعاؿ لدهج وتكاهؿ اختصاص الجودة في ثقافة ونشاطات 
 .(ASQ ،2017)الهعيد الأهيركي لمجودة  الشركة

 

اف التحدي الرئيس لمشركات العالهية تمعب الجودة دورا ىاها في الاستراتيجية الشاهمة لمهنظهة حيث 
لمحصوؿ عمى حصة في السوؽ الدولية ىو فيـ حاجات ورغبات الزبائف، ليذا الغرض، اختارت هعظـ 

كها اىتـ العالـ بأسره بإدارة الجودة الشاهمة، ، الشركات تطبيؽ أدوات الجودة لتحسيف جودة هنتجاتيا
 (.2007وتحقيؽ النجاح الهؤسسي )البمدواي ونديـ،  الشركاتنظراً لنتائجيا الهمهوسة في استداهة 

 

لقد تـ استكشاؼ استراتيجيات إدارة الجودة الشاهمة عمى نطاؽ واسع هف قبؿ الأكاديهييف والاستشارييف 
والهديريف في جهيع أنحاء العالـ، حيث بدأت إدارة الجودة في الياباف وكاف ليا فيها بعد تأثيرا كبيرا 

 الشركاتأثر ذلؾ عمى التحسف الكبير في الأداء في هعظـ ، و أنحاء العالـ في جهيع الشركاتعمى 
التي قاهت بتنفيذ إدارة الجودة الشاهمة، حيث اف الشركات التي تتبنى إدارة الجودة الشاهمة وهتابعة 
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جعمت ، جودة الهنتج سوؼ تحسف هف هكانتيا التنافسية ونجاح أعهاليا التجارية، وتهيز هنتجاتيا
لأعهاؿ التنافسية والديناهيكية اليوـ تحقيؽ الجودة جزءا أساسيا هف النجاح التنظيهي، بالإضافة بيئات ا

أف تتجاوز التطبيؽ  الشركاتإلى ذلؾ، فإف الجودة العالية توفر هيزة تنافسية هستداهة، لذا فيجب عمى 
وجو الأنشطة التنظيهية الهاىر للؤدوات والتقنيات لتشهؿ تحولا في القيـ والهعتقدات والأهاكف التي ت

 .(2014 )الشعار،
 

البحث  الشركاتيتسـ العصر الحالي بالتغير الهستهر والهتزايد في كافة الهناحي، هها يفرض عمى 
عف الهزيد هف الكفاءة والابتكار والإبداع، والاستغناء عف النظـ والطرؽ التقميدية في هجاؿ التطوير 

ف ىنا يأتي دور ادارة الجودة الشاهمة في تطوير الأساليب (، ه2008والتحسيف الهستهر )السعودي، 
والطرؽ، حيث تعتبر تطبيقات وههارسات ادارة الجودة الشاهمة الهفتاح الاستراتيجي لتحقيؽ الهيزة 

عمى كافة نشاطاتيا  الشركاتالتنافسية وتحسيف الاداء وهف ثـ البقاء والاستداهة، لذا فإف جهيع 
 ,Dean and Evan)(، 2014 ارسات ادارة الجودة الشاهمة )الشعار،وأحجاهيا تنفذ هبادئ وهه

1994،) (1723 (Bon and Mustafa,. 
  

 زيووتط يلى تحسيتيدؼ إلتي ايثة حدلاية دارلإىيـ الهفاا يه زلشاهمة يعتبدة اولجـ إدارة اوهفيإف 
دئ قابمة لمتطبيؽ زبوف، كها توفر لمهنظهات هبالت امباتطلاستجابة لهؿ اخلب يهة زبصفة هستهداء لأا

والهتغيرات الهحيطة وتزيد هف قدرتيا عمى تحسيف أدائيا )التهيهي،  لمتحدياتتهكنيا هف الاستجابة 
2007.) 

 

قميهيا وه عالهيا دلاصعؼ الشاهمة عمى هختمودة الجإدارة افي ـ لأىتهاتزايد ا د يدالعدفع هها  ،هحمياوا 
فة دلهستيد الأبعاف اصيرسعيا هنيا لتكبيرة لالأىهية عطائيا اهية لإدلخوالإنتاجية ا الشركاتف ه
ت لعبوأف الهنافسة الحادة سيها ، لتنافسية ليازة الهيؽ اتحقيهوارد البشرية ولؽ إدارة ااطىا في نودجول

ـ تذي لالتقني طور التوالعمهي دـ التق، كها أف الهختمفةا الشركاتتوجيو استراتيجيات في دورا كبيرا 
 الشركاته ذىف هد يدلعاعا دهها ، هختمفةطرؽ بور للؤهظر لنب امطتيت لهجالاؼ اتحقيقو في هختم

تشير الأدبيات ، و داءلأالفاعمية في ؽ الكفاءة واتحقيرض لشاهمة لغودة الجت إدارة ابيقاطتو لمسعي نح
لإدارة الجودة الشاهمة يقوـ عمى هجهوعة هف العواهؿ الأساسية وىي  الشركاتالإدارية إلى أف تبني 

رنة داعهة للببتكار والابداع، التزاـ قيادة الهؤسسة بهبادئ الجودة الشاهمة، التركيز عمى توفر ثقافة ه
الزبائف وأصحاب الهصالح، إدارة الأفراد وتهكينيـ هف اتخاذ القرارات فضلًب عف تبني الهنظهة أسموب 

  .(2014 لشعار،)ا والاعتهاد عمى الحقائؽ في اتخاذ القرارات الإدارة القائهة عمى تحميؿ الهعموهات
 

تشير الدراسات إلى أف تبني هفاىيـ وههارسات ادارة الجودة الشاهمة سيؤدي بالضرورة إلى التهيز 
بالابداع، حيث إف الاىتهاـ بالزبوف، والتركيز عمى تحسيف العهميات، والنتائج، وتبني نظـ وقائية 
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بناء عمى العديد هف ، و ز عمييـوعلبجية هستهرة، ستؤدي بالتأكيد إلى التفوؽ عمى الآخريف والتهي
ف الابتكار والابداع بعناصره ابتكار وابداع الهنتج إالدراسات والأبحاث في إدارة الإنتاج والعهميات ف

بالحصوؿ  الشركاتوابتكار وابداع العهمية والابتكار الإداري يعتبر هف العواهؿ الأساسية التي تساعد 
 ,Mishtaq et al, 2011( ،)Li et al, 2001( ،)Michael and Morgan) عمى الهيزة التنافسية

تناولت العديد هف الدراسات والابحاث أثر ادارة الجودة الشاهمة عمى الابداع، حيث لقد ، و(2002
 Kim et al, 2012( ،Dean and)) توصمت بعضيا الى وجود أثر وبعضيا عدـ وجود أثر

Evans, 1994( ،)Bon et al, 2012( ،)Singh and Smith, 2004( ،)Prajogo et al, 

2008( ،)Hoang et al, 2006( ،)Kanji, 1996( ،)Roffe, 1999( ،)Tang, 1998 ،)

أىهية قطاع الشركات الخدهاتية بشكؿ كبير في الاقتصاد الهحمي والعالهي، وزادت هساىهة وتزاٌذث 
ي العقديف الهاضييف ىذا القطاع في الناتج القوهي الاجهالي في هعظـ الدوؿ بشكؿ همحوظ خاصة ف

(Bon and Mustafa, 2012).  
 

جاءت ىذه الدراسة لتمقي الضوء عمى أثر ادارة الجودة الشاهمة عمى الابداع في الشركات لقد 
الخدهاتيو الفمسطينية لتساىـ في وضع اقتراحات وحموؿ لتطوير الخدهات التى تقدهيا ىذه الشركات 

 الشركات. واستخداـ أفضؿ الطرؽ والأساليب في ىذه
 

 . مشكمة الدراسة8.0
 

يغمب عمى التحولات الجارية في الشركات الخدهاتية هنذ الدخوؿ في الألفية الجديدة صفة التحوؿ هف 
الأعهاؿ التقميدية إلى الأعهاؿ الرقهية والافتراضية، وهع وجود العولهة وزيادة الاعتهاد عمى 

أجؿ تعزيز الابداع ودعـ الجودة كوسيمة هف  التكنولوجيا يتطمب الأهر هف الشركات بذؿ جيود هف
أجؿ البقاء والنهو، وتزايد الاعتراؼ بأىهية الابداع التكنولوجي وتطبيؽ برناهج الجودة في الدوؿ 
الهتقدهة، ولكف تكهف الهشكمة في النظر إلييا كههارسة عهمية، وقد شاعت ىذه الطروحات في بيئات 

طارئاً عمييا إلا أف الدوؿ الناهية وهنيا فمسطيف ونتيجة التغيرات الدوؿ الهتقدهة ولذا لا يعد الهوضوع 
التنظيهية والاقتصادية التي أدت إلى أف تشكؿ بيئة هعقدة للؤعهاؿ ونتيجة زيادة حدة الهنافسة والتي 
أصبحت هوجية بالتطور التكنولوجي وهف أجؿ التغمب عمى ديناهيكية بيئة الأعهاؿ والحصوؿ عمى 

عا ها؛ أصبح الابداع أساساً لتأسيس الهنظهات، فالهشكمة ليست في وجود برناهج بيئة هستقرة نو 
نها تكهف الهشكمة في تطبيؽ برناهج الجودة والاستفادة هنو  لمجودة أو في وجود الابداع التكنولوجي وا 

 في دعـ الابداع التكنولوجي.
 

الجودة الشاهمة، الا أف هعظـ  عمى الرغـ هف أف ىناؾ الكثير هف الدراسات الحديثة في هجاؿ إدارة
الدراسات ربطت العلبقة بيف ههارسات ادارة الجودة الشاهمة والابداع خاصة في قطاع الخدهات، حيث 


