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Abstract 

 خلاصة

ادارة العمليات التي شركات للطار التحسين المستمر إمن ضمن 

وممتلكات مهمة للشركة بطريقة فعالة وفهمها  أصول تعتبر

تحسين مؤشرات  لضمانومراقبتها وقياس ادائها وتطويرها 

نسبة الاخطاء إلى اقل  التكرار و وتخفيض الأداء الرئيسية

قيمة  ذات جودة عالية وتقديم منتجات وخدمات  وبالتاليمايمكن 

 مضافة للعملاء.

في شركات الاتصالات  أدائهامن أجل ادارة العمليات وتحسين 

متكامل تم اصداره من قبل قطاع  عمل إطار ETOM الـ يعتبر

حيث أنه ( 2010تقييس الاتصالات )منتدى إدارة الاتصالات ،

جميع وتحليل طريقة قياسية موحدة في تمثيل ونمذجة  يقدم

والقضاء على  الوظائف والعمليات التشغلية في قطاع الاتصالات

الفجوات في داخل العمليات وعلى التكرار، مع فرص تحسين 

تقديم ت هذه الدراسة إلى هدف ليبالتاوالتكلفة والزمن والأداء. 

ومبادئه  ETOM أهم العمليات في الـدراسة نظرية حول 

تحليل العمليات وتمثيلها كإطار عمل موحد يقوم ب هإمكانية تطبيقو

تعمل على  بطريقة قياسية ودراسة العلاقة فيما بينها ونمذجتها

 ومن أجل تحقيق هدف الدراسة تم .فض الاخطاءمنع التكرار وخ

فقط كافة العمليات التي لها علاقة بالعملاء وخدماتهم  توصيف

العمليات التي لها علاقة هذه تحليل ونمذجة وتمثيل ومن ثم تم 

سب حبتحسين مستوى رضا العملاء في شركات الاتصّالات 

 كيفية انعكاسهاتوضيح ليتم  ETOM ـإطار العمل المقترح في ال

هذه  مما يشجع على تعميمورضا العملاء  الخدمة المقدمة و على

وتحديد  الاتصالات على مختلف العمليات في شركاتالمبادئ 

 الشركات.أثرها على جودة الخدمات وارباح 

 

تسعى شركات الإتصالات إلى تحسين جودة المنتجات والخدمات المقدمة من أجل 

ضمن إطار التحسين المستمرإدارة العمليات بطريقة من تعزيز رضا العملاء، و

تخفيض نسبة ومراقبتها وقياس ادائها وتطويرها من أجل من خلال توثيقها فعالة 

تحسين مؤشرات الأداء الرئيسية لضمان تقديم وبالتالي الاخطاء إلى اقل مايمكن 

 منتجات وخدمات ذات جودة عالية و قيمة مضافة للعملاء.

 ـ  إطار عمل متكامل تم اصداره من قبل قطاع تقييس الإتصالات  ETOMيعتبر ال

( حيث أنه يقدم طريقة قياسية موحدة في تمثيل 2010)منتدى إدارة الإتصالات ،

في قطاع الإتصالات،  والإداريةالعمليات التشغلية  ونمذجة وتحليل وإدارة جميع

جودة الخدمات العمليات ذات العلاقة بالعملاء من أجل تحسين  ومن ضمنها

يفتقر إلى وجود آلية تضمن تقييم  ETOMوبالتالي كسب رضا العملاء، الا ان الـ 

الاداء للعمليات ومراقبتها وتحسينها بشكل مستمر من اجل تقليل الاخطاء و تحسين 

التي تنعكس على جودة الخدمات وتعزيز بشكل مستمر ومؤشرات الأداء الرئيسية 

ذه الدراسة إلى تحديد العمليات ذات العلاقة بخدمة رضا العملاء، ولذلك هدفت ه

عليها في شركات الإتصالات   ETOM العملاء وتوضيح الآلية التي يتم تطبيق الـ

والتي تتضمن تحليل العمليات وتمثيلها بطريقة موحدة ومن أجل تقييم الأداء 

 ى هذهعل Six Sigmaالـ تم تطبيق يللعمليات ومراقبته وتحسينه باستمرار 

العمليات والتي تعتبر مقياس إحصائي للأداء تقوم بتوصيف العمليات وتحديد 

وتعتمد على منهجية تقليل الاخطاء من اجل موجودة فيها مشاكلها والاخطاء ال

الوصول إلى ما يشبه الكمال. ومن أجل تحقيق هدف هذه الدراسة تم تحديد 

ركات الإتصالات ومن العمليات ذات العلاقة بتحسين مستوى رضا العملاء في ش

منهجية الـ  ثم طبقنا ETOMثم تم نمذجتها وتحليلها حسب إطار العمل المقترح 

Six Sigma  على هذه العمليات المحددة لكشف الاخطاء ومعالجتها وذلك عن

طريق صياغة مجموعة من الفرضيات واعداد استمارة الأستبانة التي وزعت على 

ينة، وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي ( ع126عينة الدراسة المكونة من )

لمعالجة البيانات، وقد خلصت ابرز نتائج ( SPSS)نامج التحليلي ومن خلال بر

الدراسة إلى توضيح وتوثيق الفجوات الموجودة في العمليات والتي يجب العمل 

 .مع تقديم مقترح للعمل عليه  على تحسينها من أجل تعزيز رضا العملاء

 

نظم  في الكبير بالتطور تتمثل جذرية تطورات الدولية الأعمال بيئة تشهد

 غيرت التي التکنولوجية والعولمة الكبيرة والمنافسة المعلومات، وبيئة المعلومات

 الخدمات جودة أصبحت إذ الاهداف، هذه تحقيق وآلية المنظمات أهداف من

 تحقيق وكذلك المنظمات أهداف تحقيق في الأساسي المحور وتنوعها والمنتجات

 جودة مستوى تقديم خلال من إلا إليهم الوصول لايمكن والذي التنافسية، الميزة

 جهة من .والمتزايدة المتنوعة ورغباتهم المتغيرة العملاء متطلبات مع ينسجم عال

 تؤثر التي التحديات من كثيرا   تعاني لاتزال المعلومات نظم تصميم أن نجد أخرى

 كبير تأثير لها التي المخاطر من وغيرهم والتكلفة التأخير مثل مخرجاتها، في

 أغلب في الأسباب وتعود المنظمات، تقدمها التي والمنتجات الخدمات جودة على

 معايير تلبي لا التي المتطلبات بعض في نقصقصور و  وجود إلى الحالات

 منهجيةار عمل متكامل  وإط اقتراح تم البحث، هذا في  .جيد نحو على الجودة

 والمنتجات الخدمات جودة تحسين ضمان أجل من المعلومات نظم تصميم عند

 الجودة إدارة في موضحةودة جبي معايير التل مهمة عوامل على تعتمد التيو

 والتحسين التقييم ضمان مع ،ISO9001 الجودة إدارة ونظام  TQM الكاملة

 وهي ئيسية،الر عواملاسة الدر على المقترحة المنهجية تعتمد .للجودة المستمر

 من القرار صناعة واستراتيجية العمليات إدارة في المخاطر على المبني التفكير

 .باستمرار والمنتجات الخدمات جودة تحسين وضمان المتطلبات، تحقيق أجل

 نتائج برهنت: أولا  . مستويات عدة على المقترحة المنهجية البحث هذا برهن

تي تلبي معايير ال الرئيسية العوامل هذه في تؤثر التي المتغيرات أهم البحث

 الخدمات) تحسين الجودة بين العلاقة البحث نتائج برهنت: ثانيا  . الجودة

 المنهجية بناء تم وأخيرا  . التي تلبي معايير الجودة العوامل هذهو (والمنتجات

 على وتعمل المخرجات جودة في تؤثر التي العوامل هذه بدمج النظم لتصميم

 .ضمن إطار عمل متكامل باستمرار تحسينها

عمل لتحسين الجودة  تم إثبات المنهجية المقترحة ليتم قبول النموذج كإطار

عتماد على المنهج الوصفي والكمي من خلال تصميم واستخدام مجموعة من بالإ

عينة واستخدام التحليل الإحصائي في  100على  هاعالاستبيانات التي تم توزي

تحليل ودراسة البيانات التي أكدت على أهمية العلاقة بين الجودة والعوامل التي 

 .تلبي معايير الجودة
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