
 
 

 من وجهة نظر العاممينإدارة الجودة الشاممة  تطبيق واقع
 "شركة كهرباء القدس نموذجاً  "
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 ممخص الدراسة:
ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاممة من وجية نظر العاممين 

يج الوصفي التحميمي وأداة الاستبيان، وتكون مجتمع في شركة كيرباء القدس، واعتمدت الدراسة عمى المن
( استبيان 169(، وتم توزيع )968الدراسة من جميع الموظفين في شركة كيرباء القدس البالغ عددىم )

روبيرت بطريقة العينة العشوائية البسيطة عمى عينة الدراسة التي جرى تحديدىا بالاعتماد عمى معادلة 
 (SPSS) الاحصائي( استبيان، وبالاعتماد عمى برنامج التحميل 129نيا )الاحصائية، استرد م ماسون
شركة كيرباء القدس تطبق كافة أبعاد إدارة الجودة الشاممة بدرجة كبيرة منيا أن الدراسة إلى نتائج  توصمت
عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين كذلك  .%(81.40بنسبة )

كما حول واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة تعزى إلى متغيرات )النوع الاجتماعي، العمر، المؤىل العممي(. 
وجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين حول واقع تطبيق إدارة الجودة ت

اختتمت الدراسة سنة.  20تعزى إلى متغير سنوات الخدمة، لصالح الذين سنوات خبرتيم أكثر من الشاممة 
الإدارة العميا بالشركة مزيد من الاىتمام بتحسين تطبيق إدارة الجودة  بتوصيات منيا ضرورة أن تولي

اذ القرارات، ووضع الشاممة؛ من خلال التدريب المستمر لمعاممين، وزيادة مشاركة العاممين في عممية اتخ
 نظام جيد لممكافآت والحوافز التشجيعية.

 فمسطين. .شركة كيرباء القدسالعاممين، إدارة الجودة الشاممة، الكممات المفتاحية: 
 / الإطار العام لمدراسة والدراسات السابقة:1
 الإطار العام: 1/1
  المقدمة: 1/1/1

العمود الفقري للاقتصاد في أي دولة، حيث إن تقديم خدمات الطاقة، وبخاصة  يمثل قطاع الطاقة
الكيربائية، بشكل جيد يسيم في تحقيق الأىداف الإنمائية لمبمدان في مجالات الصناعة والتجارة والزراعة 

مد كمما وكمما توفرت مصادر الطاقة في البوالخدمات الاجتماعية اليامة، مثل: التعميم، والرعاية الصحية، 
عمى  الممبيلمطمب اليائل غير  اً ر ونظقوتيا والعكس صحيح،  وازديادأممكيا دافعاً قوياً نحو تقدم البمد 

فإن ضمان وأمن توفر إمدادات الطاقة بأسعار معقولة قد احتل مكان الصدارة في وضع  الطاقة 
قاعدة الإمدادات وتحسين كفاءة السياسات الخاصة بالطاقة، وسيتطمب التصدي ليذا التحدي تمويلًا لزيادة 

، كما يستوجب المحافظة عمى مصادر الطاقة المتوفرة، واعتماد مبادئ العدالة تقديم واستخدام الطاقة
والموازنة بين الإنتاج والاستيلاك لكي تفي باحتياجات الحاضر والمستقبل لتحقيق الرفاىية لمجميع مع 

 (.2013)الطويل،  الحفاظ عمى البيئة
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عتبر مفيوم الجودة الشاممة أحد ركائز الإدارة الحديثة التي تضمن لممؤسسات التكيف مع ي
المتغيرات المتسارعة ومواكبة التغيرات الدولية والمحمية والتكيف معيا بيدف التحسين والتطوير المستمر 

باعتبارىا  يياظر إلينوتحقيق أعمى المستويات الممكنة في الممارسات والعمميات والنتائج والخدمات، كما 
رضائومن خلال تركيزىا عمى العميل العمل وتحسين الأداء، استراتيجية حديثة تيدف إلى تطوير  ، وا 
لضمان النجاح والبقاء سموباً فعالًا وىي تمثل بذلك ألتركو،  والأسوأوتحديد ما ىو الأفضل لو والأخذ بو، 
  (.2017) عياد، في خضم المنافسة العالمية والمحمية

وتأتي ىذه الدراسة لكي تسمط الضوء عمى واقع إدارة الجودة الشاممة في شركة كيرباء القدس في 
ضوء ما تعانيو الشركة والمدينة المقدسة من مضايقات إسرائيمية مستمرة تستيدف قطاع الكيرباء، باعتبار 

حرمان الفمسطينيين من المدينة في قمب وجوىر الصراع مع الاحتلال الإسرائيمي الذي يسعى بكل قوة إلى 
ضمن سياسة التمييز العنصري التي يمارسيا  اليجرةثرواتيم ومصادر الطاقة الكيربائية بيدف دفعيم إلى 

 بحق الشعب الفمسطيني.
 مشكمة الدراسة وتساؤلاتها: 1/1/2

فقد  ،الأدبيات السابقة التي تناولت قطاع الطاقة الكيربائية في فمسطينو  إلى الدراسات بالاستناد
ون مالهشم، ودراسة (2018)قيسية ، ودراسة (2018)أبو جزر ودراسة  ،(2019)ماس أكدت دراسة 

، وىناك عموماً  شركات توزيع الطاقة الكيربائية في فمسطينن ىناك تراجعاً في مستوى أداء أ (2015)
معايير  ضعف في الأداء الإداري والمالي، وىذا الضعف يعود في جزء من أسبابو إلى ضعف تطبيق

 الجودة الشاممة، والثقافة السائدة وضعف القوانين والتشريعات. 
وتقارير مجمس  ،لمتقارير السنوية لسمطة الطاقة والموارد الطبيعية انومن خلال مراجعة الباحث

والتي  ( بخصوص أداء شركات توزيع الكيرباء2019-2015تنظيم الكيرباء في فمسطين عن الأعوام )
وفي ضوء عمل الباحث في سمطة الطاقة والموارد الطبيعية بوصفيا الجية  ،منيا شركة كيرباء القدس

لاحظ الباحث التي تمثل المستوى السياسي المشرف عمى تنظيم قطاع الطاقة الكيربائية في فمسطين؛ فقد 
عمى  الانقطاعاتعدل حدوث أن ىناك بعض المشكلات التي يعاني منيا ىذا القطاع منيا: ارتفاع مدة وم

عمى  وزيادة استيلاك الطاقة الكيربائية الأمر الذي يشكل ضغطاً  ،عداد المشتركينالتيار الكيربائي، زيادة أ
ارتفاع مؤشر معدل الوقت اللازم  لكارتفاع نسبة الفاقد في التيار الكيربائي، وكذ لكشركات التوزيع، وكذ
  .اطنين في بعض شركات التوزيعشكاوي المو ارتفاع لربط مستيمك جديد و 
واقع تطبيق أبعاد ما  في التساؤل الرئيس التالي: الدراسة يمكن التعبير عن مشكمةفي ضوء ما تقدم 

؟ ويتفرع منو مجموعة من الأسئمة إدارة الجودة الشاممة في شركة كهرباء القدس من وجهة نظر العاممين
 تيدف للإحاطة بالمشكمة من جميع الأبعاد: الفرعية التي

، اتخاذ القرارات بناء عمى الإدارة العميااقتناع ودعم أبعاد إدارة الجودة الشاممة )تطبيق واقع ما . 1
التركيز عمى العميل، التحسين المستمر لمعمميات، تدريب العاممين وتأىيميم، مشاركة  المعمومات،

  ؟شركة كيرباء القدس في العاممين من وجية نظرالعاممين وتحفيزىم( 
. ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات عينة الدراسة حول واقع إدارة الجودة 2

 ؟الشاممة تعزي لمتغيرات )النوع الاجتماعي، العمر، المؤىل العممي، سنوات الخدمة(
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  أهداف الدراسة: 1/1/3
التعرف إلى واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاممة )اقتناع ودعم الإدارة العميا، اتخاذ القرارات بناء عمى . 1

 المعمومات، التركيز عمى العميل، التحسين المستمر لمعمميات، تدريب العاممين وتأىيميم، مشاركة
  .العاممين وتحفيزىم( من وجية نظر العاممين في شركة كيرباء القدس

ذا ما كان ىناك فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات عينة الدراسة حول واقع إ. بيان 2
 .إدارة الجودة الشاممة تعزي لمتغيرات )النوع الاجتماعي، العمر، المؤىل العممي، سنوات الخدمة(

بيدف تحسين مستوى الأداء  شركة كيرباء القديسوعة من التوصيات لأصحاب القرار في تقديم مجم .3
 والارتقاء بواقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة.

 فرضيات الدراسة: 1/1/4
 تم بناء فرضيات الدراسة عمى النحو التالي:

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات عينة الدراسة حول واقع  الفرضية الرئيسية:
  .إدارة الجودة الشاممة تعزي لمتغيرات )النوع الاجتماعي، العمر، المؤىل العممي، سنوات الخدمة(

 ويتفرع منها الفروض الفرعية التالية:
الدراسة حول واقع إدارة الجودة توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات عينة / 1

 لمتغير النوع الاجتماعي.  ىالشاممة تعز 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات عينة الدراسة حول واقع إدارة الجودة / 2

 لمتغير العمر.  ىالشاممة تعز 
إدارة الجودة  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات عينة الدراسة حول واقع/ 3

 لمتغير المؤىل العممي.  ىالشاممة تعز 
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات عينة الدراسة حول واقع إدارة الجودة / 4

 لمتغير سنوات الخدمة. ىالشاممة تعز 
 أهمية الدراسة: 1/1/5
حازت عمى اىتمام الكثير من  تعتبر إدارة الجودة الشاممة من الموضوعات الإدارية الحديثة التي - 

تمد ىذه الدراسة المكتبة العربية بدراسة حديثة تتناول متغير حاسم وفي وبالتالي المؤسسات والشركات، 
عمى حد عمم -غاية الأىمية في تقدم ونجاح المؤسسات وتميزىا، حيث تعتبر من الدراسات القميمة 

س.  وبالتالي ىي تسد الفجوة البحثية في ىذا التي تناولت الموضوع في شركو كيرباء القد -الباحث
 المجال، 

وتبيان نقاط  القدس،تسعى الدراسة إلى الكشف عن واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة في شركة كيرباء  -
الضعف والقوة في ىذا المجال، وبالتالي رسم مسارات التصحيح الممكنة عبر ما ستقدمو من نتائج 

 .وتوصيات
 الدراسة:حدود  1/1/6

) اقتناع     إدارة الجودة الشاممةأبعاد تطبيق مستوى تحديد  تمثل الحد الموضوعي في الحد الموضوعي:
ودعم الإدارة العميا، اتخاذ القرارات بناء عمى المعمومات، التركيز عمى العميل، التحسين المستمر 

من وجية نظر العاممين في شركة كيرباء لمعمميات، تدريب العاممين وتأىيميم، مشاركة العاممين وتحفيزىم( 
 .القدس
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  .شركة كيرباء القدسعمى الدراسة  اقتصرت :المكانيالحد 
 .(2021تم تنفيذ الجانب العممي من الدراسة في العام ) :الحد الزماني
باستثناء العاممين في الوظائف شركة كيرباء في  كافة العاممينتمثل الحد البشري في  الحد البشري:

 المتدنية مثل الأمن والخدمات.
 الدراسات السابقة والفجوة البحثية: 1/2
ىدفت الدراسة إلى التحقق من تأثير إدارة الجودة Arqawi and Zaid  (2020 : )دراسة  1/2/1

الشاممة عمى الأداء المؤسسي مع التأثير الوسيط لإدارة المعرفة في التعميم العالي الفمسطيني، البيانات تم 
جمعيا من ثمانية عشر جامعة مختمفة في فمسطين. اعتمدت الدراسة عمى المنيج الكمي وأسموب العينة 

( من أعضاء ىيئة التدريس العاممين في الكميات 219تبيان التي وزعت عمى )الميسرة، وأداة الاس
ممارسات إدارة الجودة الشاممة ليا تأثير قوي ومباشر عمى أداء وتوصمت الدراسة إلى أن المختمفة. 

 المؤسسات، إدارة المعرفة ليا دور وسيط في العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة والأداء المؤسسي.
ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى دور إدارة الجودة Njung    Kagiri and (2020 :)راسةد 1/2/2

الشاممة في أداء المشاريع التجارية المتميزة في كينيا، تمثل مجتمع الدراسة في الموظفين والإدارة لشركة 
Flamingo Horticulture Limited الاستبانة ، واعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي، وعمى أداة

( 46لجمع البيانات الأولية التي تم تحميميا باستخدام تقنيات التحميل الكمي والنوعي، حيث بمغت العينة )
وجدت الدراسة أن تخطيط إدارة الجودة والتركيز عمى العملاء وتطبيق مناىج تخطيط إدارة الجودة،  مفردة.

 ير إيجابي عمى أداء المشاريع.مثل التدقيق والتحسين المستمر والرصد والتقييم ليا تأث
دفت إلى التعرف عمى درجة تطبيق إدارة الجودة الشاممة في شركة ه: (2019دراسة مضية ) 1/2/3

الاتصالات الفمسطينية الخموية _ جوال؛ واستخدام الباحث المنيج الوصفي، حيث تكون مجتمع دراسة من 
 تسعمائة وثمانيةعاممي ومشتركي شركة الجوال في الضفة الغربية وقطاع غزة والتي يبمغ عددىم فييا عن 

أظيرت الدراسة أن  ( وعدد المشتركين حوالي مميونين وسبعمائة ألف مشترك.928 )وعشرين عاملاً 
اتجاىات المشتركين نحو جودة الخدمات التي تقدميا شركة الاتصالات الفمسطينية الخموية "جوال" حسب 

يق إدارة آراء المشتركين كانت مرتفعة، وأيضاً بينت الدراسة أن درجة التزام الإدارة العميا بإنجاح وتطب
 الجودة الشاممة حسب آراء العاممين كانت مرتفعة.

 ىدفت الدراسة إلى دراسة العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة: (2019دراسة العنزي، وحسنين ) 1/2/4
الأداء التشغيمي لمعاممين في جامعة المثنى، واستخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي، ولتحقيق أىداف و 

مدير، ومعاوني وموظفي شممت )( فرداً 52تطوير استبانة، حيث وزعت عمى عينة قواميا ) الدراسة فقد تم
وجود اتجاىات قوية في وتوصمت الدراسة إلى  ومشرفي الأقسام الداخمية( وفق أسموب العينة العمدية.

داء التشغيمي الأقسام الداخمية بصلاحية العمل بمبادئ إدارة الجودة الشاممة باعتبارىا مرتكزاً لتحسين الأ
 لمعاممين.

ىدفت الدراسة إلى معرفة أثر إدارة الجودة الشاممة Yeng and Others (2018 :)دراسة  1/2/5
عمى الميزة التنافسية، كما ىدفت لمساعدة أصحاب الفنادق في تحديد ممارسات إدارة الجودة الشاممة 

من مديري الفنادق.  10مفردة، والمقابلات مع  122المناسبة، واعتمدت عمى الاستبيان الذي وزع عمى 
ممارسات إدارة الجودة الشاممة التي يمكن أن تحسن الميزة التنافسية لصناعة  الدراسة مقترحاً يحدد وقدمت

 .2020الفنادق، والمساىمة في تحقيق دخل قومي مرتفع في عام 
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ىدفت إلى دراسة علاقة إدارة الجودة الشاممة ونظام الإنتاج في : Iqbal et al (2018)دراسة  1/2/6
، بالأداء: في صناعة تصدير الملابس في باكستان، وتم جمع البيانات من TQM ،JITالمحدد الوقت 
 وتوصمت الدراسة إلى وتم تقدير النموذج باستخدام نمذجة المعادلة الييكمية. تصدير،شركة  (248)

لإدارة الجودة الشاممة في الأداء التشغيمي، ومع ذلك فأن العلاقة ميمة عندما  ضعف المساىمة المباشرة
حيث يتوسط نظام الإنتاج في الوقت المحدد بشكل إيجابي في العلاقة بين  ،JIT يتم التوسط من خلال

 الأداء التشغيمي والأداء المالي لمشركة.
دفت الدراسة إلى التعرف عمى أشكال وأنماط معايير الجودة الشاممة ى: (2017دراسة درويش ) 1/2/7

براز دور تطبيق معايير الجودة الشاممة  وممارسة إدارة المؤسسات الاجتماعية في محافظة السميمانية، وا 
في تحسين الأداء بالمؤسسات موضوع الدارسة، ولتحقيق أىداف الدراسة اتبع الباحث المنيج الوصفي 

أن المؤسسات وتوصمت الدراسة إلى  راسة الحالة، وتم الاعتماد عمى الاستبانة كأداة لمدراسة. التحميل ود
ىنالك مستويات رضا مرتفعة لممستفيدين و  موضوع الدراسة تطبيق معايير الجودة الشاممة بصورة متوسطة،

 .من خدمات المؤسسات الاجتماعية في المؤسسات موضوع الدارسة
ىدفت إلى دراسة أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاممة عمى أداء  :(2017والمدهون )دراسة بدر  1/2/8

ولتحقيق أىداف ىذه الدراسة تم تصميم  .المؤسسات في المنظمات الأىمية الأجنبية العاممة في قطاع غزة
قسم( استبانة، وتكون مجتمع البحث من العاممين في الإدارة العميا )مدير المؤسسة، نائب المدير، رئيس 

( استبانة أي 72)اد ( استبانة عمى عينة الدراسة، وتم استرد80تم توزيع عدد )المبحوثة،  في المؤسسات
وجود اىتمام كبير من قبل المؤسسات الأىمية الأجنبية  وتوصمت الدراسة إلى (.90.0%نسبتو )ما 

المتغيرات بدرجات بمبادئ الجودة الشاممة، وتطبيق ىذه  -محل الدراسة  –العاممة في قطاع غزة 
 ومستويات إيجابية متفاوتة.

ىدفت ىذه الدارسة إلى دارسة العلاقة بين إدارة الجودة Stephen et al (2017 :)دراسة  1/2/9
( 122الشاممة وأداء شركات الاتصالات في نيجيريا، وتم توزيع أداة الدراسة عمى عينة تكونت من )

( في نيجيريا.   أشارت Globacom، MTNللاتصالات )مبحوث، تم اختيارىم من شركتين رائدتين 
نتائج الدراسة أن ممارسات إدارة الجودة مثل تحسين العممية، وتمكين العاممين تؤثر بشكل كبير عمى أداء 

 الشركة.
ىدفت الدراسة الى الكشف عن أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة : ( 2016دراسة باديس ) 1/2/10

قسم التكرير عمى جودة المنتجات النفطية، وقد اعتمدت الدراسة عمى  -سوناطراكالشاممة في مؤسسة 
 ( مفردة وتم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية لتحميل البيانات،259عينة عشوائية مكونة من)

أن درجة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة موضوع الدراسة مجتمعة  وتوصمت الدراسة إلى
وجود اختلاف ذي دلالة إحصائية في وجيات نظر عينة الدراسة حول ، (62.4%انت متوسطة بنسبة)ك

 تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة تعزى إلى التحصيل العممي والموقع الوظيفي.
ىدفت الدراسة إلى توضيح أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى أداء : (2015دراسة الحاكم ) 1/2/11

دراسة حالة الشركة السودانية لتوزيع الكيرباء المحدودة الرئاسة". وقد اتبعت الدراسة المنيج  -المؤسسات
( فرداً أي نسبة 75( استبانة عمى المستيدفين واستجابة )100الوصفي التحميمي، حيث تم توزيع )

الجودة الشاممة والأداء  أظيرت النتائج إلى وجود علاقة طردية بين تطبيق إدارة %(.75الاستبانة بمغت)
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كما أظيرت النتائج إلى وجود علاقة طردية بين تطبيق إدارة الجودة الشاممة والكفاءة ، في المؤسسات
 والفعالية بالشركة الكيرباء.

ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى درجة تطبيق معايير إدارة  : (2015دراسة الهشممون ) 1/2/12
الجودة الشاممة في شركة كيرباء الخميل، ومن أجل تحقيق أىداف الدراسة تم استخدام المنيج الوصفي، 

( استبانة تم استرداد 120لعاممي الشركة، حيث تم توزيع )وتم استخدام أسموب العينة العشوائية الطبقية 
( استبانة  وتم 250) ( استبانة، وتم استخدام أسموب العينة العنقودية لمشتركي الشركة حيث تم توزيع92)

أظيرت الدراسة ، ا( استبانة، كما تم استخدام المقابمة كأداة لجمع المعمومات مع الإدارة العمي226استراد )
تطبيق شركة كيرباء الخميل لبُعد التركيز عمى تحقيق رضا المشتركين حسب آراء المشتركين  أن درجة

كما بينت الدراسة أن درجة تطبيق معايير إدارة الجودة الشاممة في الشركة حسب آراء ، كانت مرتفعة
مية التطبيق كما أظيرت أن ىناك العديد من المعوقات والعقبات التي واجيت عم العاممين كان متوسطاً. 

  الجودة الشاممة في الشركة. لمعايير إدارة
 التعميق عمى الدراسات السابقة وأوجه الاتفاق والاختلاف: 1/3

إدارة الجودة الشاممة، متغير في تناوليا  دراسات السابقةمع التتفق الدراسة الحالية بشكل جزئي 
في مجتمع وبيئة التطبيق والإطار المكاني بعضيا،  واتفقت معيا في منيج وأدوات الدراسة، واختمفت مع

ناولت الدراسة الحالية ت، حيث في بعض مؤشرات قياس إدارة الجودةالبعض الآخر  والزماني، واختمفت مع
ولا يوجد دراسات سابقة فمسطينية أو  في شركة كيرباء القدس،الجودة الشاممة  واقع تطبيق أبعاد إدارة

تناولت الدراسة ، كما ىذا القطاع بشكل كامل عمى حد عمم الباحث يالموضوع المطروق فعربية تناولت 
الحالية إدارة الجودة الشاممة ضمن منظور شمولي متكامل، حيث تم تفسيرىا من خلال ستة أبعاد 

خذت الدراسة الحالية بعين الاعتبار مؤشرات وعناصر جودة أداء الخدمة المعتمدة في قطاع أو  متكاممة،
الجانب التطبيقي، كما تتميز في تتميز الدراسة الحالية في المجال الزمني، و  ة في فمسطين،الطاقة الكيربائي

، وتتميز كذلك في فروضيا التي تحاول تبيان شركة كيرباء القدسوالذي تم عمى جميع العاممين في 
 الفروق بين متوسطات استجابات العينة تبعاً لعدد من المتغيرات الشخصية والتصنيفية.

 الإطار النظري لإدارة الجودة الشاممة:/ 2
في ىذا الجزء من البحث سيتم تناول الأدبيات ذات الصمة بموضوع الدراسة والمتمثل في مفيوم 

 .وأبعاد إدارة الجودة الشاممة المعتمدة في الدراسةإدارة الجودة الشاممة وأىميتو 
 مفهوم إدارة الجودة الشاممة: 2/1

لإدارة الجودة الشاممة، حيث لا يوجد تعريف عالمي واحد متفق عميو  ىناك العديد من التعريفات
حتى الآن، وقد تعددت وتباينت ىذه التعريفات وفقاً لاختلاف تخصصات واىتمامات الباحثين والكتاب 
الذين عرفوىا، وفيما يمي عرض لمجموعة من التعريفات التي تناولت ىذا المفيوم بغرض توضيح وتحديد 

 مفيوم وأسسو الفكرية والفمسفية:أبعاد ىذا ال
إدارة الجودة الشاممة بأنيا: خمق ثقافة متميزة في الأداء، حيث  م(1998زين الدين )يعرف  

يعمل ويكافح المدراء والموظفين بشكل مستمر ودؤوب لتحقيق توقعات المستيمك، وأداء العمل صحيحاً 
 ة في أقصر وقت.منذ البداية، مع تحقيق الجودة بشكل أفضل وفعالية عالي

بأنيا: فمسفة إدارية حديثة تأخذ شكل نيج أو نظام إداري شامل،  (2001عمرو عقيمي )ويعرفيا 
بحيث تشمل ىذه التغييرات  ،قائم عمى أساس أحداث تغييرات إيجابية جذرية لكل شيء داخل المنظمة
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راءات العمل والأداء، وذلك من أجل الفكر، السموك، القيم، المعتقدات التنظيمية، المفاىيم الإدارية، نظم إج
تحسين وتطوير كل مكونات المنظمة لموصول إلى أعمى جودة في مخرجاتيا )سمع وخدمات( وبأقل 
تكمفة، بيدف تحقيق أعمى درجة من الرضا لدى زبائنيا عن طريق إشباع حاجاتيم ورغباتيم وفق ما 

 يتوقعونو.
بأنيا عقيدة أو عرف متأصل وشامل في أسموب القيادة والتشغيل  (:2005العزاوي )ويعرفيا 

لمنظمة ما بيدف التحسين المستمر في الأداء عمى المدى الطويل من خلال التركيز عمى متطمبات 
 وتوقعات الزبائن مع عدم إغفال متطمبات المساىمين وجميع أصحاب المصالح الآخرين. 

رة الجودة الشاممة: بأنيا أنظمة تسعى لمتقميل من إدا (Weygandt, et al.,2012)كما عرف 
عيوب المنتجات التامة الصنع بيدف التوصل لمستوى اللاعيوب في المخرج النيائي سواء أكان منتجاً أو 

، وتحسين كل الأبعاد أو المكونات في Zero Defectمصطمح  Crosby وىذا ما أطمق عميو، خدمة
 زبون وكسب زبائن جدد.سمسة القيمة لممنتج، بيدف إرضاء ال

 ،في إدارة الجودة الشاممة عممية لمتحسين المستمر لمجودة (Kaplan, et al.,2012)ويرى 
وىو مفيوم يركز بشكل قوي عمى تحسين وتطوير العمميات الداخمية والخارجية ذات صمة بالجيات 

المديرين( والجيات الخارجية المرتبطة بالشركة )الجميور المستيمك  -الداخمية لمشركة )القوى العاممة 
 لممنتج / الخدمة، والعملاء(.

( تعريفين لإدارة British Standards Institution- BSIوقد قدم معيد المعايير البريطاني )
الجودة الشاممة : أوليما: إدارة الجودة الشاممة ىي فمسفة إدارية تعتنقيا كل أنشطة الشركة لتحقيق 
احتياجات المستيمك والمجتمع وتوقعاتيما ، وأنّ أىداف المنظمة تنفذ بأقصى كفاءة وبأسموب تكاليف فعال 

ثانييما: أنيا فمسفة إدارية، تمارسيا الشركة  .بالدفع المستمر لمتحسينعن طريق تعظيم جيد كل العاممين 
 (.22: 2018) عبدالله، بيدف استخدام الموارد المادية والبشرية لممنظمة بطريقة فعالة، لتحقيق أىدافيا
أداء العمل الصحيح بشكل  :وقد عرف معيد الجودة الفيدرالي الأمريكي إدارة الجودة الشاممة بأنيا

) أبو زيادة، ح من المرة الأولى مع الاعتماد عمى تقييم العميل في معرفة مدى التحسين في الأداءصحي
2011 :5). 

وفي ضوء ما سبق من تعريفات يتضح أنّ إدارة الجودة الشاممة ىي نيج حديث وفمسفة إدارية 
مة وتطبقيا في كافة تقوم عمى خمق ثقافة التحسين المستمر في الأداء الكمي لممنظمة، وتمارسيا المنظ

أنشطتيا وعممياتيا الداخمية والخارجية بيدف تحقيق أعمى درجة من الرضا لدى زبائنيا عن طريق إشباع 
سمع وخدمات( وبأقل تكمفة مخرجاتيا )حاجاتيم ورغباتيم وفق ما يتوقعونو وضمان تقديم أعمى جودة في 

 وأقصر وقت وأقل جيد. 
 أهداف إدارة الجودة الشاممة: 2/2

 يمكن حصر أهداف إدارة الجودة الشاممة فيما يمي:
فالجودة تتطمب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أول مرة وىذا يعني ، خفض التكاليف -1

 تقميل الأشياء التالفة أو إعادة إنجازىا وتقميل التكاليف.
 تقميل الوقت اللازم لإنجاز الميمات لمعميل. -2
 .(26: 2019)مضية، وذلك بتطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة الجميور تحقيق الجودة -3
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وميارات العمل التعاوني الجماعي بيدف  ،العمل. تطوير أداء جميع العاممين عن طريق تنمية روح 4
 الاستفادة من كافة الطاقات وكافة العاممين بالمنشاة.

. ترسيخ مفاىيم الجودة الشاممة والقائمة عمى الفعالية تحت شعار " أن نعمل الأشياء بطريقة صحيحة 5
 من أول مرة وفي كل مرة ".

يجاد . الاىتمام بمستوى الأداء للإداريين والموظفي6 ن في المنظمات من خلال المتابعة الفاعمة وا 
وتنفيذ برامج التدريب المقننة والمستمرة والتأىيل الجيد مع تركيز الجودة عمى  ،الإجراءات التصحيحية

 (.34، 2018)دحدوح،  .المخرجات( –العمميات  –جميع أنشطة ومكونات النظام )المدخلات 
ورفع درجة الثقة في العاممين  ،والوقائية لتلاقي الأخطاء قبل وقوعيا. اتخاذ كافة الإجراءات التصحيحية 7

 وفي مستوى الجودة التي حققتيا المنظمة.
وزيادة كفاءتيا في رضا المستيمكين والتفوق والتميز عمى  ،. زيادة القدرة التنافسية لمنظمة الأعمال8

 المنافسين. 
ة ومرونة المنظمة في تعامميا مع المتغيرات والقدرة . زيادة إنتاجية كل عناصر المنظمة، وزيادة حركي9

 تجنب المخاطر والمعوقات.  –عمى استثمار الفرص 
. أن تمتاز الشركة بالمرونة الدائمة لمتكيف مع الاحتياجات المتجددة لممستيمك، مع زيادة القدرة عمى 10

 إجراء التعديلات التي تحصل في بيئة عمميات الإنتاج.
، 2018)دحدوح، دة المنتجات بالاستقرار، وأن تكون أفضل ما يمكن بالنسبة لمشركة. . أن تمتاز جو 12

35.) 
اليدف الأساسي من تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاممة في  اعتباروفي ضوء ما سبق يمكن 

؛ من خلال التركيز لمشركةىو تحقيق التميز وتحسين الأداء الكمي توزيع الكيرباء في فمسطين  شركات
تطوير الجودة لممنتجات والخدمات حسب رغبة جميور العملاء، وبما يتناسب مع حاجاتيم  عمى

وتطمعاتيم، مع تحقيق تخفيض في التكاليف، والإقلال من الوقت والجيد الضائع لتحسين الخدمة المقدمة 
 لمزبائن وكسب رضائيم، وخمق ثقافة تنظيمية داعمة لجيود الجودة.

 : المعتمدة في الدراسة أبعاد إدارة الجودة الشاممة 2/3
 . اقتناع ودعم الإدارة العميا:1

إن اقتناع ودعم الإدارة العميا لبرنامج إدارة الجودة الشاممة يُعد حجر الأساس في نجاح تطبيق 
ة فإن أية جيود إدارة الجودة الشاممة، فبدون الاقتناع والدعم الكامل من قبل  الإدارة العميا بأىمية الجود

تبذل عمى أي مستوى إداري آخر لن يكون ليا التأثير المطموب بل ولن بكتب ليا النجاح، حيث إن 
الاقتناع والدعم المطموب من الإدارة العميا يتمثل في الإعلان عن تطبيق إدارة الجودة الشاممة أمام جميع 

ط والبرنامج عمى كافة المستويات، المستويات الإدارية والعاممين عمى مختمف مستوياتيم، بالخط
يجاد التنسيق  وتخصيص الإمكانيات المالية والبشرية اللازمة لمتطبيق، وتحديد السمطات والمسؤوليات وا 

 (. 2011)أبو زيادة، اللازم 
 . اتخاذ القرارات بناءً عمى المعمومات:2

لأن توافر أنظمة  تحسين أنظمة المعمومات من أىم متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة،
المعمومات اللازمة يؤدي إلى ارتفاع مستوى التأكد عند اتخاذ القرار ويؤثر تأثيراً إيجابياً عمى عامل التكمفة 

 والذي ينعكس عمى نوعية السمع والخدمات المقدمة. ،والوقت والكفاءة والفاعمية
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أن تبني نيج جمع الحقائق لتحقيق الوفرة في المعمومات يعطي رؤية واضحة لمتخذ القرار عن 
في ضوء تمك الحقائق، ونظام المعمومات  القرارات الظروف المحيطة بو، وبالتالي يساعده عمى اتخاذ
العمل عمى أداء مياميم بشكل جيد وحل مشاكل  المحوسب يساعد بشكل عام متخذي القرارات وفرق

 (.2001)عقيمي،  العمل بصورة فعالة
 . التركيز عمى الزبون:3

يعتبر التركيز عمى الزبون من أىيم الأبعاد لنظام إدارة الجودة الشاممة فنجاح المؤسسة أو فشميا 
التغيرات في أذواقيم  يرتبط بقدرتيا عمى تمبية احتياجات ومتطمبات الزبائن، ويجب أن تتكيف مع

ومتطمباتيم، وأن تكون كافة الأنشطة في المؤسسة ىدفيا الأساسي الإيفاء بتطمعات الزبون وتمبية رغباتو 
 في أسرع وقت وبأفضل جودة.

 : . التحسين المستمر لمعمميات4
ت، أن المقصود بالتحسين المستمر ىو المراقبة المستمرة دون توقف لكل مرحمة من مراحل العمميا

بحيث يتم تحديد الأخطاء مسبقاً ومعرفة أسبابيا ومعالجتيا قبل وقوعيا والتطمع باستمرار لطرق أفضل 
 .(Tam and Hui, 1994)لتقديم الخدمة بشكل يواكب التغيرات في متطمبات المستفيد 

 وتتطمب إدارة الجودة الشاممة عمميات تحسين مستمرة لممنتجات والخدمات والأداء وبدون توقف،
ويجب أن يكون الكمال ىو اليدف النيائي المطموب لموصول لو، لذا يجب أن تبنى سياسة المنظمة 
وىيكميا التنظيمي وطرق العمل فييا عمى أساس تشجيع ودعم عمميات التحسين والتطوير لتقديم الأفضل 

ومرؤوسين وفي دائماً، لذا فإن عممية التحسين والتطوير مسؤولية جميع من يعمل في المنظمة كرؤساء 
 كافة المستويات التنظيمية.

 . تدريب العاممين وتأهيميهم:5
أن التغير في توجيات الإدارة ودعميا الإدارة الجودة الشاممة يتطمب أن يتم تدريب العاممين عمى 

ادئ ىذا التغير، الذي بدوره يؤثر عمى تبديل الثقافة السائدة في المؤسسة واتجاىيا بالاتجاه الذي  يدعم المب
ولكون العاممين ىم الأداة التنفيذية المباشر لسياسات إدارة  ،إدارة الجودة الشاممةعمييا والأبعاد التي تقوم 

 Tam)الجودة الشاممة يجب أن يكون التدريب بالمستوى المطموب لتنفيذ السياسات والمبادئ بشكل دقيق
and Hui, 1994). 

 . مشاركة العاممين وتحفيزهم:6
الجودة الشاممة عمى مشاركة العاممين وتحفيزىم، وذلك كي تدفع العاممين لتقديم ما تركز إدارة 

ثارة القدرة الإبداعية لدييم  لدييم من اقتراحات وأفكار بناءه، والتغمب عمى مقاومة التغيير لدى الأفراد وا 
يجاد الحمول المناسبة والفعالة ليا، ولا بد من تح فيزىم وتشجيعيم عمى لاكتشاف المشكلات قبل حدوثيا، وا 

المساىمة في تحسين الجودة عن طريق تمكينيم من إجراء التغييرات المناسبة، واتخاذ القرارات اللازمة 
 لإعطائيم الفرصة للإبداع وابتكار طرق وأساليب عمل حديثة نابعة من تجربتيم وخبرتيم في مجال عمميم

 (.885: 2011)أبو زيادة، 
  افظة القدس:شركة كهرباء محنبذة عن  2/4

الف مشترك )حوالي مميون  304ىي شركة مساىمة محدودة، توزع القدرة الكيربائية لأكثر من 
نسمة( في منطقة وسط الضفة الغربية )محافظات القدس، رام الله، بيت لحم، أريحا والأغوار(، ويعمل فييا 
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وتجاوز الحمل الأقصى ال  مميون دولار 400لف موظف، ويبمغ حجم مبيعاتيا السنوية أ 1000أكثر من 
 ميجاواط. 540

شركات توليد ، وىي من أعرق 1914بدأت نواة الشركة الأولى في السابع من كانون الثاني عام م
ونقل وتوزيع الطاقة الكيربائية في فمسطين، وىي مؤسسة وطنية تربط القدس مع الضفة الغربية واصبح 
تاريخا جزء لا يتجزأ من تاريخ القدس، ورغم كل الصعاب والعقبات التي وقفت في طريقيا فقد ثابرت عمى 

تياحات، وىي ما زالت تتحمل مسئولية تقديم الخدمة الكيربائية في ظروف الحرب والحصار والجدار والاج
وطنية اجتماعية في مجال دعم صمود الشعب الفمسطيني لتشكل رافعة لتنمية المجتمع الفمسطيني وتطور 

 (.3: 2019)التقرير السنوي لمشركة،  اقتصاده
 الوصول إلى ضمان جودة الخدمات وضبطيا بالاستناد إلى أسس ومعايير فنية ومينيةرؤية الشركة: . 1

 . محمية وعالمية
: ضمان مستوى عال لجودة المدخلات والعمميات والمخرجات بجوانبيا الثلاثة الفنية والإدارية الرسالة. 2

  (.2021:شركة كهرباء محافظة القدس موقع)ا والمالية وضبطي
 سياسة الجودة في الشركة:. 3

يمي: " تمتزم إدارة شركة يوجد في الشركة سياسة معمنة ومكتوبة تختص بالجودة نصت عمى ما 
كيرباء القدس بالاستمرار في تقديم الخدمة الكيربائية المميزة لمشتركييا بالنوعية والاعتمادية والموثوقية 
وبالتكمفة المعقولة والطريقة الآمنة، حسب المواصفات المعمنة والمتفق عمييا مع الالتزام بالمتطمبات 

عمال والميام كة بالتدريب المستمر لمعاممين لكي يقوموا بأداء الأالتنظيمية والتشريعية، كما تمتزم الشر 
المطموبة منيم بأفضل شكل ممكن، لتطبيق معايير الخدمة الجيدة وبالمواصفات المطموبة، وملاقاة 
توقعات المشتركين، وكذلك مواصمة استيعاب التكنولوجيا الحديثة بيدف التحسين المستمر لجودة الخدمة 

م إدارة شركة كيرباء محافظة القدس بتطبيق نظام إدارة الجودة يفي بمتطمبات لمواصفات المقدمة. وتقو 
وذلك لضمان الوفاء بمستويات الجودة ومواصفاتيا بصورة مستمرة، وفي  ،ISO 9001: 2015الدولية 

كل مرحمة من مراحل تقديم الخدمة الكيربائية، وىي بيذا تطمح بأن تصبح في مصاف أوائل الشركات 
بالنسبة لمشتركييا وكافة الجيات ذات العلاقة وذلك ضمن سياق عمميا والعوامل المؤثرة ما أمكن ذلك 

قميممحميا    (.2021:شركة كهرباء محافظة القدس موقع)ياً. وا 
جراءات الدراسة3  / منهجية وا 
 الدراسة: منهج 3/1

 التحميمي؛استخدم المنيج الوصفي  تم فقد ،ىداف التي تسعى لتحقيقيالطبيعة الدراسة والأ نظراً 
 دقيقاً  وصفاً ن يصف الظاىرة موضوع الدراسة كما توجد في الواقع أويحاول المنيج الوصفي التحميمي 

وكذلك توضيح العلاقة بين مكوناتيا والآراء التي  ،تحميل بياناتيا وأيضاً  ،وكمياً  كيفياً  ويعبر عنيا تعبيراً 
 .ثار التي تحدثياتطرح حوليا والعمميات التي تتضمنيا والآ

 :ساليب جمع المعمومات والبياناتأ2 /3
 عمى نوعين من البيانات:مر يستمزم الاعتماد ن الأإىداف الدراسة فألتحقيق 

ذ تمت الاستعانة بالمصادر إ ؛طار النظري لمدراسةوىي التي استخدمت لتكوين الإالبيانات الثانوية: 1) 
دارة التي تبحث في الإ ،والنشرات والتقارير الدورية والكتب المنيجية ، الدوريات المتخصصة :التالية

 .نترنتمواقع الإ، الرسائل العممية،  إدارة الجودة الشاممةوخاصة 
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لموضوع  عدادىا خصيصاً إوىي البيانات التي تم جمعيا باستخدام الاستبانة التي تم ولية: البيانات ال  2)
  ة وتوزيعيا عمى العينة المستيدفة.الدراس

 :الدراسةوعينة مجتمع  3/3
 كيرباء شركةجميع العاممين في الدراسة تكون من ىدافيا فان مجتمع أبناءً عمى مشكمة الدراسة و 

حسب معادلة روبيرت ماسون،  تحديد حجم العينة المناسب تم. و اً موظف (968) ، والبالغ عددىمالقدس
المذكور باستخدام طريقة العينة العشوائية ( مفردة، وبعد توزيع الاستبيان عمى العدد 169والتي بمغت )

 ( استبيان صالحة لمتحميل يشكمون حجم العينة النيائي.129البسيطة، تم استرداد )
 : أداة الدراسة 3/4

عمى الدراسات السابقة المُتعمقة بموضوع الدراسة، قام الباحث بإعداد وتطوير  الاطلاعن تم أبعد 
من وجية نظر العاممين في إدارة الجودة الشاممة  واقع تطبيق أبعادداة الاستبيان بيدف التعرُّف عمى أ

 الاستبانة في صورتيا النيائية عمى احتوتمقد ف داة الدراسةأصف وفيما يتعمق بو  .شركة كيرباء القدس
 رئيسيين: جزئين

، العمر، المؤىل النوع الاجتماعيلأفراد العينة وىي ) لديمغرافيةويشتمل عمى البيانات ا ول:الجزء ال  -
 (.الخدمة العممي، سنوات

 مجالات رئيسية: 6( ويحتوي عمى إدارة الجودة الشاممةالجزء الثاني: ) -
 فقرات. 7ول: " اقتناع ودعم الإدارة العميا " وتتكون من المجال الأ -
 فقرات. 7المجال الثاني: " التحسين المستمر لمعمميات " ويتكون من  -
 فقرات.7" ويتكون من  التركيز عمى العميلالمجال الثالث: "  -
 فقرات. 7" ويتكون من  اتخاذ القرارات بناء عمى معموماتالمجال الرابع: "  -
 فقرات. 7" ويتكون من  تدريب العاممين وتأىيمييمالمجال الخامس: "  -
 فقرات. 7" ويتكون من  مشاركة العاممين وتحفيزىمال السادس: " المج -

-موافق -محايد  –غير موافق  –ولقد تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي )غير موافق بشدة 
 .لرصد الاستجابات عمى مجالات الاستبيان موافق بشدة(

 :اختبار الصدق 3/5
ن تدخل في التحميل من ناحية، أستقصاء لكل العناصر التي يجب يقصد بالصدق "شمول الآ

خرون، آ)عبيدات و  ووضوح فقراتيا ومفرداتيا من ناحية ثانية، بحيث تكون مفيومة لكل من يستخدميا
 الاتساقلاختبار مفردة  (30)عينة استطلاعية حجميا  الاستبانة عمى وتم توزيع ،(179: 2011

 :بالطرق التاليةمن صدق الاستبانة  بالتأكد انالداخمي والصدق البنائي وثبات الاستبانة، وقد قام الباحث
 "صدق الاستبانة من وجهة نظر المحكمين "الصدق الظاهري. 1

( من المتخصصين في 10تم عرض الاستبانة عمى مجموعة من المحكمين تألفت من عدد )
لآراء المحكمين وقام بإجراء ما يمزم من حذف  ةستجابلااتمت حصائية وقد كاديمية والإالمجالات الأ

  .وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة، وبذلك خرجت الاستبانة في صورتيا النيائية
 Internal Validity الاتساق الداخمي .صدق2

يقصد بصدق الاتساق الداخمي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبانة مع المجال الذي تنتمي 
حساب الاتساق الداخمي للاستبانة؛ وذلك من خلال حساب معاملات الارتباط تم إليو ىذه الفقرة، وقد 
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ين أن كافة )بيرسون( بين كل فقرة من فقرات مجالات الاستبانة والدرجة الكمية لممجال نفسو. وقد تب
(. 0.919– 0.506العبارات تتمتع بمعامل ارتباط قوي، حيث تراوحت قيمة معامل ارتباط بيرسون بين ) 

 وبذلك الفقرات صادقو لما وضعت لقياسو
 :البنائي العام لمحاور الاستبانةالصدق . 3

داة ىداف التي تريد الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأحد مقاييس صدق الأأيعتبر الصدق البنائي 
يبين  لييا، ويبين مدى ارتباط كل محور من محاور الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات الاستبانة.إالوصول 
عند مستوى معنوية  حصائياً إن جميع معاملات الارتباط في جميع محاور الاستبانة دالة أ (1رقم )جدول 

 وبذلك تعتبر جميع محاور الاستبانة صادقة لما وُضعت لقياسو. ،(0.01)
ن الدرجة الكمية لكل محور ومجال في الاستبانة والدرجة يمعاملات الارتباط ب(: 1جدول )

 الكمية للاستبانة
معامل بيرسون  البيان

 للارتباط
القيمة 

 الاحتمالية 
 إدارة الجودة الشاممة "أبعاد 

 0.000 **0.887 المجال الول "اقتناع ودعم الإدارة العميا"
 0.000 **0.906 المجال الثاني "التحسين المستمر لمعمميات"

 0.000 **0.888 "التركيز عمى العميلالمجال الثالث "
 0.000 **0.923 "اتخاذ القرارات بناء عمى معمومات"المجال الرابع 

 0.000 **0.808 "تدريب العاممين وتأهيميهمالمجال الخامس "
 0.000 **0.716 "مشاركة العاممين وتحفيزهمالمجال السادس "

 .(0.01عند مستوى الدلالة ) حصائياً إ** دال  
 (.2021) المصدر: من إعداد الباحثان وفق بيانات المسح الميداني،

  :ثبات الاستبياناختبار  3/6
ر ن الإأداة الدراسة يعني التأكد من أثبات  عادة توزيعيا تحت نفس إجابة تُعطى نفس النتيجة لو تكرَّ

وبينت لفا كرونباخ، أتحقق من ثبات استبانة الدراسة من خلال معامل تم الوقد ، الظروف والشروط
الاستبانة جاءت بقيم عالية، حيث تراوحت قيم معاملات النتائج أن قيم معاملات الثبات لمحاور 

( وبمغت قيمة معامل الثبات الكمي لمحاور 0.937-0.713الثبات لمجالات الاستبانة بين )
مكانية 0.940الاستبانة ) (؛ وتشير ىذه القيم من معاملات الثبات إلى صلاحية الاستبانة لمتطبيق، وا 

 الاعتماد عمى نتائجيا والوثوق بيا.
 لتوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة:ا 3/7

ول حصائية لاختبار الفرضيات، النوع الأحصائيون نوعين من الاختبارات الإيستخدم الإ
 Nonوالنوع الثاني الاختبارات اللامعممية ) ،(Parametric Testsالاختبارات المعممية )
Parametric Tests) لتوزيع الطبيعي لمبيانات ويشترط لاستخدام الاختبارات المعممية شرط ا
Parametric Tests  حصائية عمييا، بينما تستخدم الاختبارات جراء الاختبارات الإإالمراد

ولكن ذلك  ؛اللامعممية كبديل للاختبارات المعممية في حال عدم تحقق شرط التوزيع الطبيعي لمبيانات
مفردة، بينما العينات التي يزيد ( 30يكون فقط في حال العينات الصغيرة التي يقل حجميا عن )

( مفردة يمكن التخمي عن شرط التوزيع الطبيعي، وذلك وفقا لما تقُرُّه نظرية النزعة 30حجميا عن )
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لمسبب الذي تم  (، وفي ىذه الدراسة سيتم استخدام الاختبارات المعممية وفقاً 2007 ،المركزية )ربيع
 .يعي لمبياناتذكره دون المجوء لمتحقق من شرط التوزيع الطب

 / عرض النتائج وتحميمها ومناقشتها: 4
في ىذا الجزء سيتم إجراء تحميل لمبيانات الخاصة لمعاممين في شركات توزيع الكيرباء في 
فمسطين بحسب إفاداتيم، وذلك من خلال المعالجات الإحصائية التي تم إجراؤىا ومن ثم مناقشة 

 النتائج وتحديد مدى الدلالة الإحصائية. 
 خصائص عينة الدراسة: 4/1

 لممتغيرات الديمغرافية المتمثمة في المئوية لأفراد عينة الدراسة وفقاً تم حساب التكرارات والنسب 
 يوضح ذلك (2رقم)والجدول  (.خدمة، العمر، المؤىل العممي، سنوات ال)النوع الاجتماعي

 المتغيرات الديمغرافيةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب (: 2جدول )
 النسبة% التكرار الخصائص الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة م.

 

النوع  1
 الاجتماعي

 72.0 93 ذكر
 28.0 36 أنثى

Total 129 100.0 

 العمر 2

 14.0 18 سنة 30أقل من 
 32.5 42 سنة 40إلى  30من 
 29.5 38 سنة 50إلى  41من 

 24.0 31 سنة 50أكبر من 
Total 129 100.0 

 المؤهل العممي 3

 29.0 38 دبموم متوسط فأقل
 58.0 75 بكالوريوس
 13.0 16 دراسات عميا

Total 129 100.0 

4 
 سنوات

 الخدمة 
 

 24.0 31 سنوات 10أقل من 
 65.0 84 سنة 20إلى  10من 

 11.0 14 سنة 20أكثر من 
Total 129 100.0 

 (.2021المصدر: من إعداد الباحثان وفق بيانات المسح الميداني، )
أن غالبية افراد مجتمع الذكور ىم من فئة الذكور، وىناك نسبة  (2) يتضح من جدول

%(، ويعزي الباحث ذلك إلى طبيعة العمل في شركة الكيرباء والتي 28مساىمة جيدة لممرأة بمغت )
تحتاج في كثير من الوظائف إلى قوى جسدية وبدنية ووظائف ذات مخاطر مينية عالية تحجم المرأة 

أن غالبيتيم من فئات عمرية ناضجة ومن أصحاب الخبرة، ويحممون  عن تقمدىا، كما يتضح
مؤىلات عممية عالية، وبالتالي يطمئن الباحث لقدرتيم عمى تفيم عبارات الاستبانة وتقديم إجابات 

 موضوعية ودقيقة.
 :المحك المعتمد في الدراسة 4/2

ترتيب المتوسطات الحسابية  فيعتمد أُ لتفسير نتائج الدراسة والحكم عمى مستوى الاستجابة، 
د درجة الموافقة حسب يحدتم تعمى مستوى المجالات للاستبيان ومستوى الفقرات في كل مجال، وقد 

 .(3) رقم المحك المستخدم لمدراسة، كما ىو موضح في الجدول
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 المحك المستخدم في الدراسة(: 3جدول )
 درجة الموافقة الوزن النسبي المتوسط الحسابي

 ضعيفة جداً  %36% _  20من  1.8من  - 1من 
 ضعيفة %52 -% 36أكبر من  2.6 - 1.8أكبر من 
 متوسطة %68 -% 52أكبر من  3.4 - 2.6أكبر من 
 عالية %84 -% 68أكبر من  4.2 - 3.4أكبر من 
 عالية جداً  %100 -% 84أكبر من  5 – 4.2أكبر من 

 الإجابة عمى تساؤلات الدراسة واختبار الفرضيات: 4/3
 الإجابة عمى التساؤل الول:  4/3/1

اتخاذ القرارات بناء ما واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاممة )اقتناع ودعم الإدارة العميا، 
عمى المعمومات، التركيز عمى العميل، التحسين المستمر لمعمميات، تدريب العاممين وتأىيميم، 

وللإجابة عن   مشاركة العاممين وتحفيزىم( من وجية نظر العاممين في شركة كيرباء القدس؟
يب لكل مجال من مجالات تىذا التساؤل تم استخدام المتوسطات الحسابية والوزن النسبي والتر 

 يوضح ذلك: (4رقم )إدارة الجودة الشاممة، والجدول 
لكل مجال من مجالات إدارة الجودة  النسبي والترتيبالمتوسط الحسابي والوزن (: 4جدول )

 الشاممة
المتوسط  المحور م

 الحسابي
الوزن 
 النسبي

القيمة 
درجة  الترتيب الاحتمالية 

 الموافقة
 عالية جدا 1 0.000 88.41 4.42 الإدارة العميااقتناع ودعم  1
 عالية جدا 3 0.000 84.84 4.24 التحسين المستمر لمعمميات 2
 عالية 5 0.000 78.81 3.94 التركيز عمى العميل 3
 عالية 4 0.000 80.85 4.04 اتخاذ القرارات بناء عمى معمومات 4
 عالية جدا 2 0.000 85.00 4.25 تدريب العاممين وتأهيميهم 5
 عالية 6 0.000 70.80 3.54 مشاركة العاممين وتحفيزهم 6
 عالية 0.000 81.40 4.07 جميع البعاد   

 (.2021، )المسح الميدانيبيانات  وفقالمصدر: من إعداد الباحثان 
  :ما يمي (4)يتضح من خلال البيانات الواردة في الجدول 

العميا" عمى الترتيب الأول، وأعمى درجة موافقة من وجية نظر . حصل المجال " اقتناع ودعم الإدارة 1
(، 0.05%(، ومستوى دلالة أقل من )88.44(، ووزن نسبي )4.42أفراد العينة، بمتوسط حسابي )

، وىذا يدل عمى حرص الإدارة عمى دعم تطبيق عمى المجال جداً  وىي يعني وجود درجة موافقة عالية
حصول الشركة عمى نظام جودة معتمد ومسجل  يفي بمتطمبات الجودة الشاممة وىو ما يفسره 

 . ISO 9001: 2015المواصفات الدولية 
. حصل مجال " تدريب العاممين وتأىيميم" عمى الترتيب الثاني من حيث درجة الموافقة، بمتوسط 2

 (، وىذا يعني أن ىناك درجة0.000%(، مستوى الدلالة )85.00(، الوزن النسبي )4.25حسابي )
 الشركة. عمى المجال من قبل العاممين في  جداً  موافقة عالية

من حيث درجات الموافقة، بمتوسط  الثالث. حصل مجال " التحسين المستمر لمعمميات" عمى الترتيب 3
(، وىذا يعني وجود درجة موافقة 0.00%(، مستوى الدلالة )84.84(، الوزن النسبي )4.24حسابي )

 جداً. عالية

240                                                  Egypt. J. of Appl. Sci., 36 (9-10) 2021                                                   



 
 

. حصل مجال " اتخاذ القرارات بناء عمى معمومات" عمى الترتيب الرابع من حيث درجات الموافقة، 4
(، وىذا يعني حصول 0.000%(، مستوى الدلالة )80.85الوزن النسبي )( 4.04بمتوسط حسابي )

 عمى المجال عمى درجة موافقة عالية من قبل عينة الدراسة.
. حصل المجال " التركيز عمى العميل " عمى الترتيب الخامس لدرجات الموافقة، بمتوسط حسابي 5

(، وىذا يدل عمى حصول المجال 0.000%(، مستوى الدلالة )78.81(، الوزن النسبي )3.94)
 عمى درجة موافقة عالية.

" مشاركة العاممين وتحفيزىم عمى الترتيب الأخير وأقل درجة موافقة بمتوسط حسابي . حصل المجال 6
عالية (، وىذا يعني وجود درجة موافقة 0.00، مستوى الدلالة )%)70.80(، الوزن النسبي )3.54)

، ولكنيا تقترب من الدرجة المتوسطة، ويبين ذلك وجود مساحة كبيرة لمتحسين في ىذا عمى المجال
 .المجال

بشكل عام يمكن القول أن المتوسطات الحسابية لجميع مجالات إدارة الجودة الشاممة يساوي      
(،  وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة عالية من قبل أفراد %81.40(، وبوزن نسبي يساوي )4.07)

بادئ ومعايير بتطبيق م الشركةالعينة عمى مجالات إدارة الجودة الشاممة مجتمعة، ويدل ذلك عمى اىتمام 
إدارة الجودة الشاممة ، كما يدل عمى حرصيا عمى التحسين المستمر لجودة وتميز خدماتيا سعياً لإرضاء 
العملاء ومقابمة مستوى توقعاتيم، ويفسر الباحث حصول مجال مشاركة العاممين وتحفيزىم عمى أقل درجة 

سة سيما ارتفاع نسبة المديونية عمى المواطنين موافقة بالأزمة المالية التي تعاني منيا الشركات محل الدرا
وصعوبة تحصيميا بسبب الظروف الاقتصادية الصعبة التي يعيشيا الشعب الفمسطيني، وكذلك 
الخصومات المستمرة من قبل الاحتلال الإسرائيمي والمضايقات التي يتعرض ليا ىذا القطاع، مما حد من 

 معاممين تتناسب مع حجم الجيود التي يبذلونيا.قدرتيا عمى تقديم حوافز ومكافئات مجزية ل
التي طبقت في  (Arqawi and Ziad, 2020)وتتفق ىذه النتيجة بشكل جزئي مع دراسة    

التي طبقت في المشاريع التجارية  (Kagiri and Njung, 2020)الجامعات الفمسطينية، ودراسة 
الات الفمسطينية، واتفقت جزئياً كذلك مع  في شركة الاتصي طبقت الت (2019)مضية، ودراسة ، بكينيا

 Yeng and)التي طبقت في جامعة المثنى بالعراق، ودراسة  (2019، وحسنين )العنزيدراسة 
Others, 2018) التي طبقت عمى المؤسسات الأىمية الأجنبية  (2017)بدر والمدهون، ، ودراسة

عن وجود درجة عالية من تطبيق إدارة الجودة العاممة في قطاع غزة،  حيث كشفت الدراسات المشار إلييا 
   الشاممة .

التي طبقت في المؤسسات الاجتماعية بالعراق،  (2017)درويش، فيما اختمف مع دراسة 
والتي طبقت في مؤسسة سوناطراك في الجزائر، كما اختمفت مع  (2016)باديس، واختمفت مع دراسة 

، التي طبقت عمى شركة كيرباء الخميل، حيث بينت الدراسات المشار إلييا (2015)الهشممون، دراسة 
وجود درجة متوسطة لتطبيق معايير إدارة الجودة الشاممة، ويفسر الباحث أسباب الاختلاف باختلاف 

عمى شركة  (2015، )الهشممونمجتمع التطبيق في دراسة )درويش وباديس(، فيما تم تطبيق دراسة 
 كيرباء الخميل.

 الثاني:تساؤل الإجابة عن ال 4/3/2
ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات عينة الدراسة حول واقع إدارة 
الجودة الشاممة تعزي لمتغيرات )النوع الاجتماعي، العمر، المؤىل العممي، سنوات الخدمة(، والاجابة عن 

 ىذا التساؤل موضحة في الجداول التالية:
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 وللإجابة عن ىذا التساؤل تم اختبار الفرضية الرئيسية لمدراسة:
ت استجابات عينة الدراسة حول الفرضية الرئيسية: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطا

لمتغيرات )النوع الاجتماعي، العمر، المؤىل العممي، سنوات الخدمة(،  ىواقع إدارة الجودة الشاممة تعز 
 وفيما يمي اختبار الفرضية الرئيسية والفروض الفرعية:

ة الدراسة . اختبار الفرض الفرعي الأول: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات عين1
حول واقع إدارة الجودة الشاممة تعزي لمتغير النوع الاجتماعي. وباستخدام اختبار تحميل التباين 

 الأحادي تبين ما يمي:
إدارة الجودة الشاممة نتائج تحميل التباين الحادي بين متوسطات آراء المبحوثين حول (: 5جدول )

 (النوع الاجتماعيتعزى إلى متغير )
 قيمة   قيمة "ت" المتوسط     العدد    الجنس

 الدلالة 
 مستوى  
 الدلالة  

 نتيجة اختبار الفرض

 2.351 4.45 93 ذكر
 

.251 
 

غير دالة إحصائيا  
 0.05عند 

 رفض الفرضية
 4.23 36 أنثى

 (.2021المصدر: من إعداد الباحثان وفق بيانات المسح الميداني، )
(، مما يدل عمى 0.05الاحتمالية أكبر من مستوى الدلالة )أن القيمة ( 5) تبين من جدول

( بين متوسطات إدارة الجودة            عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
ذلك إلى تشابو ظروف وأنظمة وقوانين العمل داخل شركة  ويعزىالشاممة تعزى إلى متغير )الجنس(، 

ق الجودة غير مرتبط بجنس الموظف، وىو مسئولية الجميع، وساىم القدس، كما أن الالتزام بتحقي
 ذلك في تشكيل وجيات نظر متقاربة بين الجنسين حول إدارة الجودة الشاممة.

. اختبار الفرض الفرعي الثاني: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات عينة 2
 متغير العمر. الدراسة حول واقع إدارة الجودة الشاممة تعزي ل

إدارة الجودة نتائج تحميل التباين الحادي بين متوسطات آراء المبحوثين حول (: 6جدول )
 (العمرتعزى إلى متغير )الشاممة 

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

 القيمة
 الاحتمالية

الدلالة 
 الإحصائية

نتيجة 
اختبار 
 الفرض

  إدارة الجودة الشاممة
 1.306 3 3.917 بين المجموعات

 غير دالة 0.19 2.15
رفض 
 0.606 125 182.365 داخل المجموعات الفرضية

  128 186.282 المجموع
 (.2021المصدر: من إعداد الباحثان وفق بيانات المسح الميداني، )

(، مما يدل عمى 0.05أن القيمة الاحتمالية أكبر من مستوى الدلالة ) (6) تبين من جدول
بين متوسطات إدارة الجودة  (           )عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

محل الشركة ذلك إلى التزام كافة الفئات العمرية في  ىالشاممة تعزى إلى متغير )العمر(. ويعز 
عمى أن الجودة مسئولية جميع العاممين، كة بات الجودة، نظراً لتعامل إدارة الشر الدراسة بتحقيق متطم

 ساىم في تقارب وجيات نظرىم حول الموضوع. مما
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. اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات عينة 3
 الدراسة حول واقع إدارة الجودة الشاممة تعزي لمتغير المؤىل العممي. 

إدارة الجودة نتائج تحميل التباين الحادي بين متوسطات آراء المبحوثين حول (: 7جدول )
 (المؤهل العمميغير )تعزى إلى متالشاممة 

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

 القيمة
 الاحتمالية

الدلالة 
 الإحصائية

 إدارة الجودة الشاممة
 0.345 2 0.690 بين المجموعات

 0.468 126 141.427 داخل المجموعات غير دالة 0.48 0.737
  128 142.117 المجموع

 (.2021المصدر: من إعداد الباحثان وفق بيانات المسح الميداني، )
(، مما يدل عمى 0.05أن القيمة الاحتمالية أكبر من مستوى الدلالة ) (7)تبين من الجدول 

( بين متوسطات إدارة الجودة            عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
محل الدراسة تتطمب طبيعة ة أن الشركبالشاممة تعزى إلى متغير )المؤىل العممي(. ويفسر ذلك 

العمل بيا موظفين من مختمف الدرجات العممية، ويتحمل الجميع المسئولية عن أعمالو وميامو، 
ولا تعفى المؤىلات العممية المتدنية وبالتالي لا يوجد تمييز في المعاممة عمى أساس المؤىل العممي، 

 من المساىمة في تحقيق الجودة.
. اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات عينة 4

 الدراسة حول واقع إدارة الجودة الشاممة تعزي لمتغير سنوات الخدمة.
إدارة الجودة نتائج تحميل التباين الحادي بين متوسطات آراء المبحوثين حول (: 8جدول )

 (سنوات الخدمةتعزى إلى متغير )الشاممة 
مجموع  مصدر التباين المحور

 المربعات
درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

 القيمة
 الاحتمالية

الدلالة 
 الإحصائية

نتيجة 
اختبار 
 الفرضية

 الشاممةإدارة الجودة 
 1.649 2 3.298 بين المجموعات

 دالة 0.07 2.645
قبول 
 0.623 126 188.243 داخل المجموعات الفرضية

  128 191.541 المجموع
 (.2021المصدر: من إعداد الباحثان وفق بيانات المسح الميداني، )

عمى (، مما يدل 0.05من مستوى الدلالة )أقل أن القيمة الاحتمالية  (8)تبين من الجدول 
( بين المتوسطات تعزى إلى متغير            فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) وجود

)سنوات الخدمة(؛ ولمعرفة الفروق لصالح من تم استخدام اختبار شيفيو فكانت النتائج عمى النحو 
 التالي:
وفقاً  الفروق حول إدارة الجودة الشاممةنتائج اختبار شيفيه لممقارنات البعدية لمعرفة (: 9جدول )

 لمتغير سنوات الخدمة
المتوسط  سنوات الخبرة المحور

 الحسابي
 10أقل من 
 سنوات

إلى  10من 
 سنة  20

 سنة 20أكثر من 

 إدارة الجودة الشاممة
   - 4.10 سنوات 10أقل من 

  - 0.45 3.97 سنة 20إلى  10من 
 - 0.03 0.38 4.28 سنة 20أكثر من 
 .(0.05* دالٍ إحصائياً عند مستوى الدلالة )

 (.2021، )المسح الميدانيبيانات  وفقالمصدر: من إعداد الباحثان 
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  ما يمي: (9)تبين من الجدول 
بين الذين  إدارة الجودة الشاممةوجود فروق إحصائية بين متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسة حول  -

سنة( لصالح من  20سنة(، والذين سنوات خبرتيم )أكثر من  20إلى  10سنوات خبرتيم )من 
ت الخدمة الكبيرة ولدت معرفة أكبر سنة(. ويفسر الباحث ذلك أن سنوا 20سنوات خبرتيم )أكثر من 

لدى العاممين من ذوي الخبرة عن طريقة تعامل الإدارة العميا، ودورىا في التحسين المستمر لمعمميات 
 وتطبيق معايير ومتطمبات الجودة. 

 لنتائج والتوصيات ممخص/ 5
 ممخص النتائج: 5/1
بدرجة كبيرة، حيث بمغ المتوسط الحسابي الكمي . شركة كيرباء القدس تطبق منيج إدارة الجودة الشاممة 1

   .%(81.40(، وبوزن نسبي يساوي )4.07لكافة أبعاد إدارة الجودة الشاممة )
أعمى درجة موافقة من وجية نظر أفراد العينة، عمى . حصل المجال " اقتناع ودعم الإدارة العميا" 2

 موافقة عالية جداً %(، وىي درجة 88.44(، ووزن نسبي )4.42بمتوسط حسابي )
. حصل مجال " تدريب العاممين وتأىيميم" عمى الترتيب الثاني من حيث درجة الموافقة، بمتوسط 3

 %(، وىي درجة موافقة عالية جداً.85.00(، الوزن النسبي )4.25حسابي )
سط . حصل مجال " التحسين المستمر لمعمميات" عمى الترتيب الثالث من حيث درجات الموافقة، بمتو 4

 %(، وىذا يعني وجود درجة موافقة عالية جداً.84.84(، الوزن النسبي )4.24حسابي )
. حصل مجال " اتخاذ القرارات بناء عمى معمومات" عمى الترتيب الرابع من حيث درجات الموافقة، 5

 وىذا يدل عمى وجود درجة تطبيق  عالية%(، 80.85( الوزن النسبي )4.04بمتوسط حسابي )
 لممجال.

. حصل المجال " التركيز عمى العميل " عمى الترتيب الخامس لدرجات الموافقة، بمتوسط حسابي 6
 عالية.تطبيق  درجة وىي%(، 78.81(، الوزن النسبي )3.94)

(، الوزن 3.54. حصل المجال " مشاركة العاممين وتحفيزىم عمى أقل درجة موافقة بمتوسط حسابي )7
د درجة موافقة عالية عمى المجال، ولكنيا تقترب من الدرجة وىذا يعني وجو  ،%)70.80النسبي )

 المتوسطة، ويبين ذلك وجود مساحة كبيرة لمتحسين في ىذا المجال.
( بين متوسطات إدارة الجودة الشاممة          . لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )8

 المؤىل العممي(.تعزى إلى متغيرات )النوع الاجتماعي، العمر، 
( بين متوسطات إدارة الجودة الشاممة            دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) فروق ذات. يوجد 9

  .سنة 20تعزى إلى متغير سنوات الخدمة، لصالح الذين سنوات خبرتيم أكثر من 
  :الدراسة توصيات 5/2
 من خلال  ؛تطبيق إدارة الجودة الشاممة مزيد من الاىتمام بتحسينعمى الإدارة العميا أن تولي . 1
مواكبة ، و بما يحقق كفاءة وفعالية الأداءفي المجالات الإدارية والفنية  التدريب المستمر لمعاممين 

  كافة مجالات العمل الإدارية والفنية.في استيعاب التكنولوجيا الحديثة و 
وتقييم ذلك  خدمات الحالية والجديدة،مستوى جودة ال عن المستفيديناستفتاء آراء الحرص عمى  .2

 باستمرار، واخذ آرائيم عمى محل الجد، والعمل عمى تحقيق أعمى درجات الرضا لممستفيدين.
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أنشطة تيم في شاركمزيادة عممية اتخاذ القرارات، و الإدارية بكافة المستويات . زيادة مشاركة العاممين في 3
لتعزيز ، ، وزيادة مشاركتيم في إعداد الخطط اللازمة لتحسين الجودةتحسين طرق أداء الأعمال
 .والاقتناعشعورىم بالرضا والانتماء 

المشترك وأسموب ، ومزيد من تشجيع العمل الجماعي ممكافآت والحوافز التشجيعيةوضع نظام جيد ل .4
 فرق العمل.

. مشاركة الشركات لأصحاب المصالح الرئيسين في وضع الخطط والأىداف الخاصة بالشركة، وتوفير 5
 النظم والقواعد التي تساعد في تقديم الخدمات بصورة أمثل.
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ABSTRACT 
The study was aimed to identifying the reality of the application of 

the dimensions of total quality management from the viewpoint of 

Jerusalem Electricity Company employees. The study was relied on the 

descriptive analytical approach and the questionnaire tool, The study 

population consisted of all employees of the Jerusalem Electricity 

Company, who numbered  (869.)  , (169) questionnaires were distributed 

in a simple random sampling method to the study sample that was 

identified based on Robert Mason's statistical equation, from which (129) 

questionnaires were retrieved. Relying on the statistical analysis program 

(SPSS), the study reached to results of which; Jerusalem Electricity 

Company applies all dimensions of total quality management to a large 

extent with a percentage of (81.40%). Also, there are no statistically 

significant differences between the averages of the respondents' 

responses about the reality of the application of total quality management 

due to the variables (gender, age, educational qualification). In addition, 

there are statistically significant differences between the averages of the 
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respondents' responses about the reality of the application of total quality 

management due to the variable years of service, in favor of those with 

more than 20 years of experience. The study recommends that the 

company's senior management pay more attention to improving the 

application of total quality management; Through continuous training of 

employees, increasing the participation of employees in the decision-

making process, and establishing a good system of rewards and 

incentives. 
Key Words: Total Quality Management, Employees, Jerusalem 

Electricity Company, Palestine. 
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