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 مؤسسدة أو مديريدة لأي يمكدن لا هامداً  تنافسدياً  سدححاً  تشدكل اليدوم الجدودة أصدبحت لقدد
 تمك أكانت وسواء به، تتسمح أن دون العولمة تيار يفرضها التي التحديات تواجه أن معاصرة
 بأن الجودة بموضوع الاهتمام يتحتم عميها فإنه خدماتية، مؤسسة أم إنتاجية مديرية المؤسسة
 يومداً  تددداد التي العالمية المنافسة وجه في الصمود من تتمكن كي أولوياتها، سمم في تضعه
 يوم. بعد
وتطبيقهدا فدي الجدودة الإحصدائية  ضدبط أدوات عمد  بعد  الضدوء إلقداءفدي هد ا البحدث  تدم

بهددددد   SPSSباسددددتخدام البرنددددامي الإحصددددائي و لددددكبمحافظددددة حمدددد   الاتصددددالاتمديريددددة 
تحسددين و عمدد  أهددم المشددكحت والتحددديات التددي تواجههددا مديريددة الاتصددالات وتحميمهددا  التعددر 
 فيها.الجودة 

 مديريددددةوضددددح الحمددددول والمقترحددددات لإمكانيددددة التوصددددل إلدددد  نظددددام لضددددبط الجددددودة فددددي تددددم 
 .بمحافظة حم  الاتصالات
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Abstract 

 

Today, quality has become an important competitive weapon 

that no directorate or contemporary institution can face the 

challenges posed by the current of globalization without 

arming it, and whether that institution is a production 

directorate or a service institution, it must pay attention to the 

issue of quality by placing it at the top of its priorities, so that 

It is able to withstand the global competition that is increasing 

day by day. 

In this research, we shed light on some statistical quality 

control tools and their application in the Communications 

Directorate in Homs Governorate, using the SPSS statistical 

program, with the aim of identifying the most important 

problems and challenges facing the Communications 

Directorate, analyzing them and improving their quality. 

Solutions and proposals have been developed for the 

possibility of reaching a quality control system in the 

Communications Directorate in Homs Governorate. 



 
 

 

 مقدمة: .1
 وفجائيدة، يوميدة وتحدولات شدديدة بمنافسدة المعاشدة العولمدة ظدل فدي العدالمي الاقتصداد يمر
 إلد  المؤسسدات من بالعديد دفح ما ه ا الميادين، مختم  في جديدة مؤسسات ظهور أيضا

 المنافسدددة أدوات مدددن أداة الجدددودة أصدددبحت حيدددث وتطبيقهدددا، وممارسدددتها بدددالجودة الاهتمدددام
 بوابدة أصدبحت وهكد ا والريدادة التميدد وتحقيدق الدبدائن وجد   الأعمال قسو  في المستخدمة
 [1] .لممستقبل

 ةمالشدام دةو الجد إدارة تطبيقداتلمتعدر  عمد   ا البحدث جدراء هدإ فديتندا رغب جداءت نداه مدن
وهددي مديريدة الاتصددالات فددي محافظددة  الاتصددالات شدركات ىإحددد فددي ضددبطها وأدوات

 فدي ةمالشدام دةو الجد إدارة تطبيقات اقحو  نع تعبر لتيااً لمتوصل إل  النتائي سعيحم  ، 
 اند و الج رفدحو  الجيددة اند و الج تعديدد اهشدأن نمد صدياتو بت جو خدر مل الاتصدالات مديريدة
بمدا يعمدل  ةمالشدام دةو الجد إدارة تطبيقدات ياتو مسدت رفدح  مدع المديريدة يسداعد مما،  السيئة
  مدع اهقددرت يعددد تهدا السدوقية ومدن مكان يرفدحن و المستفيديو  رهو الجم رغبات بيةمتعم   
 .اهل نالمنافسي نبي تنافسية ميدة إيجاد
 أهمية البحث: .2

 مديريدة فدي تطبيقهدا وواقدح الجدودة ضدبط أدوات بعد  إيضداح فدي بحدثاله ا أهميِّة  تكمن
 .بمحافظة حم  الاتصالات

موضدددوع الجدددودة والتدددي تعندددي مددددى تحقيدددق المندددتي  أهميدددةوتدددأتي أهميدددة البحدددث أيضددداً فدددي 
مطابقتددده لممواصدددفات المطموبدددة بأقدددل تكمفدددة ممكندددة ، لموصدددول إلددد  مسدددتويات عاليدددة فدددي و 

 المواصفات القياسية.
 مشكمة البحث: .3
 يتطمدد  والمسددتهمك السددوق متطمبددات يمبددي منددتي عمدد  والحصددول الجددودة ضددبط عمميددة إن

 خددحل مددن و لددك الجددودة مراقبددة إلدد  الحاجددة دادت حيددث إحصددائية وطددرق أدوات اسددتخدام
 .أخرى جهة من الموضوعة القياسية والمواصفات جهة من للإنتاج دقيق إحصائي رصد
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 خددمات) بالإنترندت الخاصدة والخددمات لمتجهيددات الدقيقدة المراقبدة في البحث مشكمة تكمن
 والتجهيددددات الخددددمات لهدد   المعياريدددة والانحرافددات المشددداكل ودراسددة( ADSLالندددت بوابددات
 .  الاتصالات مديرية ضمن
 البحث: أهداف .4

 يهد  البحث إل :
 .الإحصائية الجودة ضبط أدواتبع   عم  الضوء إلقاء -1
 بمحافظدددة الاتصدددالات مديريدددة فدددي الإحصدددائية الجدددودة ضدددبط أدواتبعددد   تطبيدددق -2

 .فيها الجودة تحسين بهد  حم 
، وتحميمهدا لاتصدالاتا مديريدة تواجههدا التدي والتحدديات المشدكحت أهدم عم  التعر  -3

 مديريددة فددي الجددودة لضددبط نظددام إلدد  التوصددل لإمكانيددة ترحدداتوالمق الحمددول وضددحو 
 .حم  بمحافظة الاتصالات

 :(Quality)تعريف مفهوم الجودة  .5
المصدطمح  أصدل والمطابقدة ، ويرجدح المقابمدة والاتفداق بأنهدا لغويًدا  Qualityالجدودة تعدر 
الصدحبة  ودرجدة الشديء طبيعدة أو الشدخ  طبيعة وتعني  Qualitiesاليونانية الكممة إل 

 قيدامهم خدحل البنداء و لدك مدن فدي والإتقدان الدقدة إلد  الجدودة مصدطمح رييشد كدان وقدديماً 
 أو بهدا، التفداخر وقصدور لأغدرا  وقدحع تماثيدل مدن ةوالدينيد الآثدار التاريخيدة بتصدنيح

 وظهدور الإدارة عمدم تطدور بعدد الجدودة مفهدوم ريدتغ ثاً ية، وحدديالحما لأغرا  لاستخدامها
 دةيدجد أبعداد الجدودة لمفهدوم أصدبح إ  المنافسدة، واددياد الصناعية والثورةى كبر ال الشركات
 [2] .ومتشعبة
 والتددي الخدمددة أو السددمعة تحممهددا التددي الكميددة والخصددائ  الخددوا  مجموعددة هددي الجددودة
 إنتاجيدددة معيندددة عمميدددة أداء هددديو ، العميدددل ورضددداء احتياجدددات تحقيدددق مددددى أي إلددد  تحددددد
 أو المسدتهمك لرضداء مستوى أعم  تمثل نمطية – سمفًا محددة لمعاير وفقًا خدمية أم كانت
 [3] [2] .منها المستفيد أو الخدمة متمقي
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إدارة  لأنظمدة ومطبقدة فعالدة لتكدون أنشدطتها فدي الجدودة بمراقبدة اليدوم المنشدتت معظدم تهدتم
تمبدي  وخددمات سدمح لإنتداج الصناعية لممنتجات الإنتاجية المراحل كامل في الحديثة الجودة
 دائدم تطدور حالدة فدي فهدي قاسدية الجدودة فشدروط والمتدايددة المتغيدرة المسدتهمك حاجدة

 تقنيدين أناسداً  الجدودة تتطمد  مراقبدة لد لك الشدركات بدين المنافسدة مدح اسدتمرار ومسدتمر
 العمميدات أداء وتحسدين مراقبدة فهدم مدن ليتمكندوا جيددة قاعددة إحصدائية ولدديهم ومتمرسدين

 فدي وتطبيقاتهدا Quality Controlجدودة  ضدبط طرائدق وأسدالي  تطدوير مدن لابدد لد لك
 بالرقابدة يُعدر  بمدا والاهتمدام العمميدات وضدبط والعمميدات الخدميدة الصدناعية المجدالات
 نمد يدتم ( حيدث (Statistical Process Control – SPCالعمميدات  عمد  الإحصائية

 مدن المطموبدة المواصدفات عدن تعبدر التدي مواصدفات المندتي تحديدد الرقابدة هد   خدحل
 [4] .والمرجو منه  أجل من المصمم الغر  ليؤدي المنتي 

تعتمد طريقة الضبط الإحصائي لمجودة عم  تحميل نتائي الفحوصات والاختبدارات لخدوا  
الأسددالي  أهميددة  مددن بددين أكثددرهدد   الطريقددة  تعتبددرو  ،الجددودة باسددتعمال الطددرق الإحصددائية

في مجال ضبط الجودة لممنتجات الصناعية بحيث تم استعمالها في ه ا المجال مند  نهايدة 
 الحر  العالمية الثانية من طر  كبرى الشركات العالمية.

 العممية و لمخرجات الاختحفات أسبا  بين لمتمييد أداة هو لمجودة الاحصائي إن الضبط
 العمميدة لمخرجدات الاختحفدات أسدبا  وتقسدم  لدك فدي تساعدنا صائيةإح عدة أدوات توجد
 :نوعين إل 
 إلد  تدؤدي عامدة أسدبا  فهدي الأسدبا  هد   نميدد أن يمكدن لا :الصبدةة أسببا  -1

 .الاختح  مشتركة القضايا بأسبا  تدع  ويمكن أن النتائي عشوائية
 تكتشد  أن كدنيم التدي العوامدل وهدي :الخاصبة الأسببا  أي لمتعبين قابمبة أسببا  -2

 [5]. العممية مستوى أو الجودة خاصية تغير المساهمة في وهي وتميد
 :الجودة لضبط الإحصائية الأدوات بعض .7
 :Diagram Ishikaw مخطط إيشيكاوا -7-1
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ًً أحياند تسدم  ، 1943 سدنة'' إيشديكاوا''اليابداني  العدالم التقنيدة أو الأداة هد   طدور  باسدمهاُ
(Ishikawa Diagram) السدمكة  عظمدة اسدم مخطدط عميهدا يطمدق اكمد حيدث(Fishbone 

Diagram) وكدل  الأساسدية المشدكمة يمثدل أن رأس السدمكة السدمكة  حيدث عظدم يشد  ، كدون
 لتحميدل أداة رائعدة وهدو لممشدكمة الرئيسدية العناصدر يمثدل الفقدري العمدود مدن فرعيدة عظمدة

 سدواء المشدكحت سدب  حديدت يمكن المخطط ه ا خحل ومن الإدارة طبعاً بمشاركة المشكحت

، حيدث يسدتخدم  الأسدبا  مدن وغيرهدا المكندات أو التصدنيح أو طرائدق الإدارة أو العمدال بسب 
 أسبابها. وتحديد المنتي في عيو  ظهور إل  التي تؤدي المشكحت لدراسة المخطط ه ا

 
 ( هفهىم هخطط السبب والٌتيجت )ػظن السوكت(1الشكل)

 والد ي أو النتيجدة( )الأثدر تحميمه المراد الموضوع أو المشكمة تحديد الأداة ه   استخدام يتطم 

 وهدي المشكمة حدوث أدت إل  التي الأسبا  تحديد ثم التابح ، المتغير وهو السمكة رأس يمثل

 .[6] [7]لمسمكة العظمي الهيكل باقي يمثمها التي المستقمة ، المتغيرات
 
 
 Pareto Diagram  باريتو مخطط -7-2

 أحدد مدن كد لك وهدو المشدكحت، تحميدل فدي المبسدطة الأسدالي  نمد مخطدط بداريتو يعتبدر

 التدي المهدام مدن محددود عدد لاختيار استخدامه يتم وال ي القرار صنح في الأدوات الإحصائية

 .الكمية النتائي عم  تأثر كبير لها
 (Vilfredo Parito 1923 -1848الإيطدالي ) الاقتصدادي اسدمه إلد  ينسد  بيداني رسدم هدوو 

 فدي الثدروة مدن %02 أن عنددما لاحدظ  1897عدام 02/02قاعدة   اكتش  من أول حيث كان



 

 مدن عددد فدي مسدح قام بعمميدات لاحق وقت وفي ،السكان من %02 يممكها )إيطاليا( مجتمعه

 السابقة. النتائي نفس ل إ فتوصل الأخرى البمدان
الد  دراسدة   انتقدل تداج، ثدمالإن % مدن إجمدالي02المصدانح تندتي  % مدن02حدوالي  كمدا وجدد
 الحياة. مناحي كل وتكرارها في وجودها تفر  02أو  02أرقام  أن فوجد أخرى ظواهر
% 02أن  عمد  تدن  الضدعيفة، وهدي والكثدرة القويدة القمدة قدانون 02/02 قاعددة عمد  ويطمدق

% 02دالد تحقدق لا امدبين عميهدا نحصدل النتدائي التدي مدن %02تحقق بها نأخ  التي الأسبا  من
رقمدان  همدا %02 و %02 والرقمدان، النتدائي مدن فقدط% 02 إلا الأسدبا  مدن الأخدرى

 الأهددا  مدن بالضدبط %02 تحقيدق أن بالضدرورة تعندي لا  02/02افتراضديان والنسدبة  

 النسدبة تقتدر  الواقدح فدي أنده هدو المقصدود إن بدل  الوسدائل مدن % 02 فقدط بالضدبط يسدتدعي

  .02/02 من الحقيقية

 
 (22/02مبدأ باريتو )( 2)الشكل 

 
 ذرذية في ذكًٍ انجىدج ٍيذحس عًهيح في تاريرى نًخطط الأساسيح انفكرج إٌ

 .انجىدج في انًشاركح انعىايم

 مخطددط أعمدددة ورسددم منحنددي تكددرار متجمددح صدداعد فددي شددكل بيدداني واحدددورسددم بدداريتو هددو 
ا  الرئيسدددة تكدددراراً بغيدددة الوصدددول إلددد  الأسدددبإلددد  تحديدددد مشددداكل الجدددودة الأكثدددر يهدددد  و 

لممشدددكمة محددددل الدراسددددة لوضدددح الحمددددول المناسددددبة لهدددا، كمددددا يسددددتخدم رسدددم بدددداريتو لتحميددددل 
 . [8] [4]عناصر تكالي  الجودة وتحميل عيو  جودة المنتي أو الخدمة

 لجان  التطبيقي:ا .0
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 مجددال فددي الجددودة وضددمان لضددبط لمجددودة الإحصددائي الضددبط أدوات بعدد  بتطبيددق قمنددا
 المعمومدددددات لجميدددددح الإحصدددددائي التحميددددل عمددددد  الاعتمددددداد تددددم حيدددددث ، الاتصدددددالات قطدددداع

 الاتصدددالات مديريدددة واقدددح عمددد  ميدانيدددة دراسدددة خدددحل مدددن استخحصدددها تدددم التدددي والبياندددات
 إلددد  التوصدددل ثدددم ومدددن ، SPSS الإحصدددائي البرندددامي باسدددتخدام و لدددك حمددد  بمحافظدددة

 .المناسبة الحمول وضحو ، وتحميمها المرجوة النتائي
 :خدمات ثحثة هي حم  بمحافظة الاتصالات مديرية في المقدمة ترنتالان خدمات إن
   Asymmetric Digital Subscriber Line النت بوابات ADSL خدمة: أولاً 
 أو التواجددد نقطددة أي pop  ((Point of Present عمدد  المباشددر الدددخول خدمددة: ثانيدداً 
 LL (Lease Line.)  سابقاً 

 :طرق ثحث باستخدام الارسال قيم تكون
 .مباشر ضوئي كبل.1
 .ميكروية وصمة.2
 .نحاسي كبل.3

 Fiber to the building , Fiber to the home( Fttb+ Ftth) خدمة: ثالثاً 
 .الاتصالات في جديدة خدمة وهي   
 أيشيكاوا ةي مديرية الاتصالات بمحاةظة حمص:مخطط  تطبيق -0-1

 فددي حمدد  بمحافظددة الاتصددالات مديريددة واجهتهددا التددي النددت ضددع  مشدداكل بدراسددة قمنددا
 2020 لعددددام أيمددددول شددددهر خددددحل الهددددات  خددددط مقسددددم فددددي المسددددتخدمة الانترنددددت خدددددمات
 لمتعددر  المديريددة هدد   واقددح عمدد  الميدانيددة الدراسددة خددحل ومددن أيشدديكاوا، مخطددط باسددتخدام

 :التالي الجدول في مبينة عميها حصمنا التي النتائي كانت( الأسبا ) المشاكل ه   عم 
خدمات الانترنت المستخدمة ةي مديرية الاتصالات ةي  واجهتها التي النت ضعف( نتائج دراسة أسبا  1جدول )ال

 ةي محاةظة حمص  خط الهاتف مقسم
 التكرارات المواجهة( الأسبا  )المشاكل أو الشكاوى الرقم
 150 تداخل التمديد الداخمي ضمن المندل مح الخط الكهربائي 1
 64 مهات  محمس لكبل كهربائي خارجيالخط الهوائي ل 2
 600 نوعية الكبل الأرضي المغ ي لممنطقة غير جيدة 3
 550 طول المسافة الواصمة بين عمبة الهات  والراوتر 4



 

 500 تخفي  السرعات للأماكن البعيدة عن المقسم 5

6 
ث تدردد تدؤثر عمد  بدالمحطات الحسمكية العشوائية الخاصة ت

 االكابل القري  منه
286 

 220 تجهيدات المودم 7

8 
انقطددداع مفددداجو عندددد وصدددول تشدددويا كهربدددائي عمددد  كابدددل 

 الهات 
300 

 PDN 580تجهيدات الدد 9
 pop 250الجو السيو بحالة الوصمة الميكروية ضمن خدمة  10

 3500  المجموع
 مديرية الاتصالات ةي محاةظة حمص  المصدر:

 

 
مديرية الاتصالات بمحاةظة  واجهتها ضعف النت التيالمشاكل أو الشكاوى( إيشيكاوا لأسبا  ) مخطط( 3الشكل )

 2222حمص لشهر أيمول عام 

 المصدر: تم إعداده
 أيشيكاوا: مخططتحميل  -1 -0-1

يريدة مد واجهتهدا التدي دراسة مشاكل أو أسبا  ضع  الندت هي هنا إن المشاكل المدروسة
خدحل شدهر أيمدول لعدام  خط الهات  مقسمخدمات الانترنت المستخدمة في في  الاتصالات
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 مجموعدة تمثدل سدب  كدل أساسدية عشدر مجموعدات إلد  الأسدبا  قسدمت وعميده 2020
ثانويدة )فرعيدة( أربعدة وهدي  أسدبا  PDNويتفدرع مدن السدب  الرئيسدي تجهيددات الددد رئيسدي

 المخطط في مبين هو ، كماشاتيتسو  و وتراتار  وبطاريات الوسيط و Accessتجهيدات 
نوعيدة الكبدل من المجموعدة التدي لدديها أكثدر عددد مدن الأسدبا  وهدي  سننطمق  ، ومنهأعح

التدي  PDNدتجهيددات الدومن ثم المجموعة الثانيدة هدي  الأرضي المغ ي لممنطقة غير جيدة
تدداخل تتفرع عنهدا كمدا  كرندا أربعدة أسدبا  ثانويدة ، وهكد ا لددينا المجموعدات الأخيدرة وهدي 

الخددط الهددوائي لمهددات  محمددس لكبددل و  مندددل مددح الخددط الكهربددائيالتمديددد الددداخمي ضددمن ال
 .كهربائي خارجي

نوعيددة الكبددل و لددك لأن  بالنهايددة كددان بسددب  خددط الهددات  الناقددل وبالتددالي ضددع  النددت
 .PDNتجهيدات الددوبسب   الأرضي المغ ي لممنطقة غير جيدة

 ةي مديرية الاتصالات بمحاةظة حمص: مخطط باريتوتطبيق  -0-2
مخطددط التددي تددم الاسددتعانة بهددا فددي  (1)سددتخدام نفددس المعمومددات الموضددحة فددي الجدددول با

، لكددن هنددا سنسددتخدم تكددرارات هدد   الأسددبا  ، حيددث مخطددط بدداريتوأيشدديكاوا نسددتخدمها فددي 
التدي  خدط الهدات ي فد ضدع  الندت أعطدال أسدبا  )مشداكل( أهدم( 1)يسدتعر  الجددول 

 2020خدددحل شدددهر أيمدددول لعدددام لانترندددت خددددمات افدددي  مديريدددة الاتصدددالات مقسدددمواجهدددت 
 وتكراراتها.

 حسد  هد   الأسدبا  ترتيد  أولاً  تدملهد   المشداكل )الأسدبا (  بداريتو مخطدطرسدم  لإعددادو 
 )التكدرار التراكمدي التكدرارو  لمتكدرار المئويدة النسدبة حسدا  تدم ثدم ومدن، تنادليداً   كرهدا تكدرار

 هدو كمدا( الصداعد المتجمدح النسدبي كدرارالت)و التكرار النسبي التراكمي ( الصاعد المتجمح
 حسد  الأفقدي المحدور فدي الأسدبا  بوضدح بداريتو مخطدط رسدم وتدم( 2) بالجدول موضح
 .النسبي والتكرار التكرار رسم تم ثم ومن التنادلي، تكرارها
 لأسبا  تراكميالتكرار النسبي الو النسبة المئوية لمتكرار و  التكرار التراكمي والمرت   التكرار ( حسا 2الجدول )

 مديرية الاتصالات بمحاةظة حمص مقسمالتي واجهت  خط الهاتفةي  ضعف النت )مشاكل(

 التكرار المواجهة( )الشكاوى( الأسبا  )المشاكل الرقم
 المرت 

النسبة 
المئوية 
 لمتكرار

التكرار 
 التراكمي

التكرار 
النسبي 
 التراكمي%

 %17.1 600 %17 600 نوعية الكبل الأرضي المغذي لممنطقة غير جيدة 1



 

 PDN 580 17% 1180 33.7%تجهيزات البب 2
 %49.4 1730 %16 550 طول المساةة الواصمة بين عمبة الهاتف والراوتر 3
 %63.7 2230 %14 500 تخفيض السرعات للأماكن البعيدة عن المقسم 4

يش كهربائي عمى كابل انقطاع مفاجئ عند وصول تشو  5
 %72.3 2530 %9 300 الهاتف

6 
المحطات اللاسمكية العشوائية الخاصة تبث تردد تؤثر 

 %80.5 2816 %8 286 عمى الكابل القري  منها

 pop 250 7% 3066 87.6%الجو السيئ بحالة الوصمة الميكروية ضمن خدمة  7
 %93.9 3286 %6 220 تجهيزات المودم 8
 %98.2 3436 %4 150 يد الداخمي ضمن المنزل مع الخط الكهربائيتداخل التمد 9
 %100.0 3500 %2 64 الخط الهوائي لمهاتف ملامس لكبل كهربائي خارجي 10

   %100 3500  المجموع
 ه إعداد المصدر: تم

 :التالي بالشكل باريتو مخطط يكون وبالتالي

 
مديرية الاتصالات بمحاةظة  واجهتها ضعف النت التيوى( باريتو لأسبا  )المشاكل أو الشكا مخطط( 4الشكل )

 2020حمص لشهر أيمول عام 
 SPSSباستخدام البرنامج الإحصائي  هإعداد المصدر: تم

 باريتو: مخططتحميل -1 -0-2
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مشداكل  معظدم أن نسدتنتي ( فإنندا4أعدح  فدي الشدكل ) مبدين هدو كمدا بداريتو مخطدط نمد
 مدن مجموعدة بسدب  يريدة الاتصدالات كدانفدي مد خدط الهدات  فدي مقسدمضدع  الندت 

 .الأسبا 
 والمتمثمدة الأسدبا  مدن %20 نتيجدة كاندت النتدائي مدن %80 فدإن بداريتو مخطدط وحسد 

طدول المسدافة ، و PDNتجهيددات الددد، و جيدة غير نوعية الكبل الأرضي المغ ي لممنطقةفي 
 ،ة عدددن المقسدددمتخفدددي  السدددرعات للأمددداكن البعيدددد، و عمبدددة الهدددات  والراوتدددر الواصدددمة بدددين

 هد   أيالمدروسدة ، عشدرةال الأسدبا  إجمدالي مدن  %52.5نسدبته مدا الأسدبا  هد   وتمثل
 هد   تعدالي عنددما المديريدة فدإن ، وبالتدالي القويدة القمدة تمثدل التدي هدي ربعدةالأ الأسدبا 
وعميهدا العمدل عمد  إيجداد الحمدول  النتدائي مدن % 80 عمد  قضدت قدد تكدون المشداكل

 المناسبة لها.
 الأسبا  من كل في تتمثل والتي الأسبا  من %80 بسب  كانت النتائي من %20 اأم

المحطدددات الحسدددمكية و  انقطددداع مفددداجو عندددد وصدددول تشدددويا كهربدددائي عمددد  كابدددل الهدددات 
الجدو السديو بحالدة الوصدمة  و عمد  الكابدل القريد  منهدا العشوائية الخاصدة تبدث تدردد تدؤثر

تددداخل التمديددد الددداخمي ضددمن المندددل  و لمددودمتجهيدددات ا و popالميكرويددة ضددمن خدمددة 
 .خارجي كهربائي لكبل محمس لمهات  الهوائي الخطو  مح الخط الكهربائي

إيجبباد الحمببول المناسبببة لأسبببا  ضببعف النببت ةببي مديريببة الاتصببالات بمحاةظببة  -0-3
 حمص:

،  عمد  مديريدة الاتصدالات فدي محافظدة حمد قمندا بهدا من خدحل الدراسدة الميدانيدة التدي 
مدددن أجدددل تحديدددد مشددداكل )شدددكاوى( ضدددع  الندددت وأسدددبابها والمقدمدددة مدددن الدبدددائن فدددي هددد   

يجاد الحمول المناسبة لها، تم اختيار  متغيدرات يمثدل كدل متغيدر الحدل التدي تدم  6المديرية وا 
 عينات بحيث يمثل: 10اتباعه له   المشاكل عم  فترات مختمفة ويحتوي كل متغير عم  

التمديددد الددداخمي مددن خددحل إبعدداد كبددل الكهربدداء الخددارجي المغدد ي لعددداد : التأكددد مددن    
البيددت عددن خددط الهددات  )عمبددة الهددات  بجاندد  عددداد الكهربدداء أو كبددل الكهربدداء مربددوط مددح 

 كبل الهات (.



 

:الفصدددل بددددين كبددددل الكهربدددداء وكبددددل الهددددات ) كبددددل الهددددات  ممدددددد داخميدددداً ضددددمن تيدددد    
 الكهرباء(.

المركدددد بفحددد  الكوابدددل الأرضدددية التدددي أخددد  منهدددا واسدددتبدالها بددددارة أفضدددل  : مراجعدددة  
 )الاستبدال بكبل نحاسي(.

 : التبديل إل  كبل ضوئي والإشارة ضوئية.  
 ميغا. 16-10-8كبل ضوئي لمبيت فوراً بالسرعات  ftth: استخدام   
 .y-max: استخدام تقنية   

لموحددات المعيبدة لخدط الهدات  قبدل  Snrجدودة قديم الددد تبدارأجريت عمميات الفحوصدات لاخ
 :ةالتالي اولوبعد المعالجة ورصدت نتائي الفحوصات في الجد

عممية لموحدات المعيبة لخط الهاتف قبل  Snrجودة قيم البب نتائج عمميات الفحوصات لاختبار( 3الجدول )
 ةي مديرية الاتصالات ةي محاةظة حمص  المعالجة

 من مديرية الاتصالات ةي محاةظة حمص المصدر:
 

لموحددددات المعيبدددة لخدددط  Snrجدددودة قددديم الددددد نتدددائي عمميدددات الفحوصدددات لاختبدددار تدددم تحميدددل
المعالجددددة عددددن طريددددق اختبددددار تحميددددل التبدددداين أحددددادي الاتجددددا   قبددددل وبعددددد عمميددددة الهدددات  

(One-Way-ANOVA و لددك لممقارنددة بددين المتوسددطات مددن خددحل حسددا  قيمددة أقددل )

 العينة                  
6 6 6 6 5 7 1 
6 6 7 7 6 6 2 
7 7 5 8 6 6 3 
7 8 6 6 7 6 4 
5 10 6 6 8 10 5 
6 6 6 6 6 9 6 
4 6 6 5 6 8 7 
6 7 10 6 6 10 8 
6 6 15 6 6 6 9 
6 12 12 6 6 6 10 
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كمدا هدو موضددح  SD   المعيداري%( وقيمددة الانحدرا5فدرق معندوي عندد مسدتوى المعنويدة )
 من خحل الجداول التالية:

 
 

 
 

لموحدات  Snrجودة قيم البب عمميات الفحوصات لاختبار ( قيم المتوسطات والانحراف المعياري لطرائق أو حمول4الجدول)
 ةي مديرية الاتصالات ةي محاةظة حمص  المعالجة قبل عمميةالمعيبة لخط الهاتف 

 نحراف المعياريالا  المتوسط المتغيرات
1 7.40 abc 1.71 
2 6.20 b 0.79 
3 6.20 a 0.79 
4 7.90 c 3.31 
5 7.40 a 2.07 
6 5.90 a 0.88 

 spssباستخدام البرنامج الإحصائي المصدر: تم إعداده 
(P<0.05)*     و a,b,c    ةبي  % 5 عنبد مسبتوى الدلالبة حصبائيةإذات دلالبة تدل عمى وجود ةروقات معنوية

 اختلاةها ضمن نفس العمود حال 
 

لموحدات  Snr جودة قيم البب عمميات الفحوصات لاختبار ( قيم المتوسطات والانحراف المعياري لطرائق أو حمول5الجدول)
 ةي مديرية الاتصالات ةي محاةظة حمص  المعالجة بعد عمميةالمعيبة لخط الهاتف 

 الانحراف المعياري المتوسط المتغيرات
1 13.10  a 1.45 
2 13.00  a 0.94 
3 20.50  b 1.27 
4 99.23  c 0.76 
5 95.16  d 3.51 
6 98.75  c 0.58 

 spssالمصدر: من إعداد الباحثة باستخدام البرنامج الإحصائي 
(P<0.05)*  و a,b,c,d   ةي حال اختلاةها  %5حصائية عند مستوى الدلالةإذات دلالة تدل عمى وجود ةروقات معنوية

 س العمودضمن نف
 



 

 بعد عمميةلموحدات المعيبة لخط الهاتف  Snr جودة قيم البب نتائج عمميات الفحوصات لاختبار( 6الجدول)
 ةي مديرية الاتصالات ةي محاةظة حمص  المعالجة

 من مديرية الاتصالات  ةي محاةظة حمص المصدر:
  Snrجودة قيم البب نتائج عمميات الفحوصات لاختبارل ANOVA( تحميل التباين 7الجدول )

 المعالجةعممية لموحدات المعيبة لخط الهاتف قبل 

 مجموع درجة الحرية مصدر التباين
 المربعات

 متوسط
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

 مستوى
  المعنوية
(Sig) 

بين 
 6.907 34.533 5 المجموعات

ضمن  0860. 2.051
 3.367 181.800 54 المجموعات

  216.333 59 الكمي المجموع

 spssباستخدام البرنامج الإحصائي  المصدر: تم إعداده
راخ دلانددح  فرولدداخ يعُىيددحتعددذو ودددىد ( 7( )4ين )تشددير النتددائي الددواردة فددي الجدددول

 .انطرائك انًذروسح يرىسطاخ تيٍ 5% حصائيح عُذ يسرىي انذلانحإ
لموحدات المعيبة لخط  Snrجودة قيم البب ئج عمميات الفحوصات لاختبارنتال ANOVA( تحميل التباين 8الجدول )

 المعالجةعممية  بعدالهاتف 

درجة  مصدر التباين
 الحرية

 مجموع
 المربعات

 متوسط
 المربعات

 Fقيمة 
 المحسوبة

 مستوى
  المعنوية

 العينة                  
99 98 100 18 13 15 1 
98.8 92 100 20 12 14 2 
98 99 99 22 12 12 3 
99 90.6 98 20 14 11 4 
99 91 99.2 20 14 14 5 
98 93 99.9 22 12 12 6 
99 98 99.2 20 12 15 7 
98 99 98 21 14 14 8 
99.8 93 99.09 20 13 12 9 
98.9 98 99.9 22 14 12 10 
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(Sig) 

بين 
 20354.289 101771.445 5 المجموعات

6837.407 
.0000 
 

ضمن 
 2.977 160.753 54 المجموعات

 المجموع
  101932.198 59 الكمي

 spssباستخدام البرنامج الإحصائي  المصدر: تم إعداده
التبدددديل إلددد  كبدددل (  تفدددوق الطريقدددة الرابعدددة )8)و( 5ين )تشدددير النتدددائي الدددواردة فدددي الجددددول

وانحدرا  معيداري   99.23( عم  باقي الطرائق بأعم  متوسدط بمد ضوئي والإشارة ضوئية
 حصدائية عندد مسدتوى الدلالدةإوجدود فروقدات معنويدة  ات دلالدة حيث نححدظ ، 0.76ر  قد
كددل الطرائددق السددتة المدروسددة ولددم تظهددر هندداك فروقددات معنويددة بددين  متوسددطات بددين %5
 ي الطريقة الأول  والثانية.متوسط بين

 مديريددة الاتصددالاتممددا سددبق نححددظ بددأن أفضددل حددل لمعالجددة أسددبا  ضددع  النددت فددي 
، كمددا نححددظ بأندده يوجددد التبددديل إلدد  كبددل ضددوئي والإشددارة ضددوئية فظددة حمدد  هددوبمحا

بددين الحمددول قبددل المعالجددة وبعددد المعالجددة، حيددث أن  حصددائيةإفروقددات معنويددة  ات دلالددة 
    الحمول بعد المعالجة أعطت نتائي أفضل.

 والتوصيات: الاستنتاجات .9
 Conclusionsالاستنتاجات: -9-1

 اً وما سُجل من نتائي نورد ما يمي:من خحل ما  كر سابق
 التدي الندت ضدع  أسدبا  أو مشداكل دراسدة فدي شديكاواإي مخطدط تحميل نتائي أظهرت (1

 بدأن 0202 لعدام أيمدول شدهر خدحل الهدات  خدط مقسم في الاتصالات مديرية واجهتها
 الكبدددل نوعيدددة لأن و لدددك الناقدددل الهدددات  خدددط بسدددب  كدددان الندددت ضدددع  أسدددبا  أكثدددر

 .PDNالدد تجهيدات وبسب  جيدة غير لممنطقة المغ ي الأرضي
 التددي النددت ضددع  أسددبا  أو مشدداكل دراسددة فددي بدداريتو مخطددط تحميددل نتددائي أظهددرت (0

 بدأن 0202 لعدام أيمدول شدهر خدحل الهدات  خدط مقسم في الاتصالات مديرية واجهتها



 

 الأسدددبا  مدددن مجموعدددة بسدددب  كدددان المديريدددة مقسدددم فدددي الندددت ضدددع  مشددداكل معظدددم
 والمتمثمدة الأسدبا  من% 02 نتيجة كانت النتائي من%02 فإن اريتوب مخطط وحس 

 وطددول ،PDNالدددد وتجهيدددات جيدددة، غيددر لممنطقددة المغدد ي الأرضددي الكبددل نوعيددة فددي
 عدن البعيددة للأمداكن السدرعات وتخفدي  والراوتدر، الهدات  عمبدة بدين الواصدمة المسافة
 المدروسدة العشدرة الأسدبا  إجمدالي مدن% 50.5نسدبته ما الأسبا  ه   وتمثل المقسم،

 عندددما المديريددة فددإن وبالتددالي القويددة القمددة تمثددل التددي هددي الأربعددة الأسددبا  هدد   ،أي
 إيجداد عمد  العمدل وعميهدا النتدائي مدن%  02عمد  قضت قد تكون المشاكل ه   تعالي
 .المديرية في المقدمة والمنتجات الخدمات جودة تحسين أجل من لها المناسبة الحمول

 ضدع  أسدبا  لمعالجدة حدل أفضدل بدأن نححدظ الندت ضدع  أسبا  تحميل لخح من (3
 والإشددارة ضددوئي كبددل إلدد  التبددديل هددو حمدد  بمحافظددة الاتصددالات مديريددة فددي النددت

 قبدل الحمدول بدين إحصدائية دلالدة  ات معنويدة فروقدات يوجدد بأنده نححدظ كمدا ضوئية،
 .   أفضل نتائي عطتأ المعالجة بعد الحمول أن حيث المعالجة، وبعد المعالجة

 Recommendationsالتوصيات: -9-2
 مداركو  سحسدل اسدتخدام مثل الجودة لضبط أخرى أدوات باستخدام مما سبق نوصي -1

 .الاتصالات قطاع في وتطبيقها لمجودة الاحصائي الضبط في
بدددددددإجراء دراسددددددات مماثمدددددددة لهدددددد   الدراسدددددددة  تطبددددددق عمددددددد  قطاعددددددات أخدددددددرى  نوصددددددي -0

 .مشابهة

 :المراجع .10
 الجسائري الوؼول حالت دراست ACNالجىدة  ضبط أدواث"(، 0212ىشُاق ، حُاٌ، )ت   [1]

 دايعح ، انًؤسساخ اعًال إدارج في انًادسرير دردح نُيم أعذخ رسانح ."للوصبراث الجذيذ 

انًؤسسداخ،  اعًدال لسدى إدارج -انرسديير عهدىو و انرجاريح و الالرصاديح انعهىو كهيح ،تىيرداس 

 يح انذيًمراطيح انشعثيح.انجًهىريح انجزائر
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 لتحسةيي الشةاهلت الجةىدة هبةاد  تطبية  إهكاًيةت ( ،"0211)ددراد ،ككريدا شدعثاٌ،  [2]

رسدانح يادسدرير فدي  "غةسة قطاع في الفلسطيٌيت الصحت وزارة الصيذلاًيت في الرػايت

 .، غزجكهيح انرجارج،  الأعًال  انجايعح الإسلاييح جلسى إدار

إصدذار يذيريدح انكردة "  ضةبط وهراقبةت دةىدة ااًتةا ،"  (0211،) رددة طدارر لذار،  [3]

 وانًطثىعاخ تجايعح انثعس ، حًص.

للؼوليةةاث ساسةةتخذام  الةةذليل الؼولةةي للتحسةةيي الوسةةتور( " 0212 )، يحًددذ ،عيشددىَي   ]4[

 . دايعح حائم انرىكيع، و نهُشر الأصحاب دار، " الأدواث الأساسيت السبغ للجىدة

 ث"الؼوليةا ػلة  الاحصةائيت الرقاسةت,") 0222)اندرحًٍ،  عثدذ ذيحًد , إسةواػيل   ]5[

 .صفحح 460انسعىديح،  انعرتيح انًًهكح ،انعايح انثحىز يعهذ الإدارج يركز

 كةةايسى الشةةاهلت إسةةتراتيجيت الجةةىدة إدارة "(0215)يددذحد يحًددذ ، ،أتددى انُصددر     ]6[

نهردذرية  جًىعدح انعرتيدحانًر انكردة انًصدريح، ، دا 1طالوٌظوةاث",   الياساًيت لتطىير

 انماررج. ،وانُشر
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