
 الملخص باللغة العربية
 

 أثر تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمة
 ميةدراسة ميدانية في شركات الاتصالات بالمملكة الأردنية الهاش 

 

 الطالب
 عامر بسام عبد اللطيف العزة

 

 إشـــــراف الدكتور
 يوسف حسين  عبد الستار

 

تطبيدددق ممارسدددات إدارة الجدددودة الشددداملة علدددى جدددودة أثدددر  معرفدددةالدراسدددة إلدددى هدددذه  هدددفت

العداملين كافدة مدن  الدراسدة مجتمدع ونتَكد. شركات الاتصالات بالمملكة الأردنية الهاشدمية خدمات

المددديرين كونددت مدن فقدد تَ  أمدا عينددة الدراسدة،. تصددالات بالمملكدة الأردنيدة الهاشددميةشدركات الافدي 

 والبدالغ، الاتصدالات بالمملكدة الأردنيدة الهاشدميةشدركات فدي الإداريدين  قسام والمشرفينلأورؤساء ا

مدن خدلال العديدد  ـالوصدفي التحليلدي  ـإلى المنهج الكمي  وقد لجأ الباحث .فردا   (150عددهم )

ختبددار او  بهدددف تحقيددق أهددداف دراسددتهأبرزهددا تحليددل الإنحدددار المتعدددد  سدداليب الإحصددائيةلأمددن ا

 فرضياتها.

تددأثير ذو دلالددة إحصددائية لممارسددات إدارة الجددودة  وجددودوكددان مددن أبددرز نتددائج الدراسددة، 

علدددى جدددودة الخدمدددة فدددي شدددركات ، التخطددديط الاسدددتراتيجي، دعدددم القيدددادة( إدارة العمليدددات)الشددداملة 

تدأثير ذو دلالدة إحصدائية لممارسدات إدارة الجددودة  وجدودو  ،صدالات بالمملكدة الأردنيدة الهاشدميةالات

على جودة الخدمة التقنيدة فدي شدركات الاتصدالات بالمملكدة ، دعم القيادة( إدارة العمليات)الشاملة 

شدداملة وجددود تددأثير ذو دلالددة إحصددائية لممارسددات إدارة الجددودة ال، إضددافة إلددى الأردنيددة الهاشددمية



فددددي شددددركات الاتصددددالات  علددددى جددددودة الخدمددددة الوظيفيددددة)التخطدددديط الاسددددتراتيجي، دعددددم القيددددادة( 

 بالمملكة الأردنية الهاشمية.

الإهتمدددددام بالزبدددددائن وشدددددكاواهم وتطدددددور بضدددددرورة  الدراسدددددة أوصدددددت، لنتدددددائجوفدددددي ضدددددوء ا

الزبددائن ت الأخدذ بنظدر الاعتبدار حاجدات ور بداالشدركات المبحوثدة ، حيدث يتطلدب مدن إحتياجداتهم

بما  الشركات المبحوثةمن قبل الاتصالات خدمات هتمام بالتنوع في تقديم والا بمختلف تصنيفاتهم

 وفقا  لخصائصهم. الزبائنحتياجات ايتفق مع 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


