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Abstract: This paper mainly seeks to identify the level of the application of Total Quality 

Management (TQM) of economic development and its tools in Palestine Telecommunications 

Company (PTC), Rafah Branch, Gaza Strip, and its relationship with customer satisfaction. A 

sample of 30 PTC employees was selected. The questionnaire was the study tool. The 

researcher adopted the descriptive analytical approach.  
 The researcher aims to examine the relationship between the application of TQM for 

economic development and its tools in PTC and the achievement of customer satisfaction. In 

addition, this manuscript aims to identify the key proposals for developing the principles of 

TQM of economic development in PTC to effectively implement customer satisfaction. The 

importance of this paper lies in its attempt to bridge the gap in the field of scientific research 

relating to the identification of the relationship between the application of TQM and the 

customers’ satisfaction in the private sector in the Gaza Strip. Thus the research will assist 

private sector decision makers to develop their services. Furthermore, the present paper is 

conducted on a vital sector for the Palestinian people, the private sector which is the driving 

economic factor for the development of the Palestinian society in several fields. To say the 
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more, the research contributes to promoting knowledge in TQM for researchers, scholars, 

and managers of private institutions, given to the scarcity of studies on the topic of this 

research, especially in the private sector in the Gaza Strip. 
        The study findings show that TQM of economic development in PTC reached 89.4%, a 

high percentage which can be relied on to develop the remaining organizational variables. 

The support and the senior management was 93.2%, the highest dimension of TQM of the 

economic development. Focus on customers was the lowest dimension of TQM. However, its 

high percentage was 83%. The findings show that customer satisfaction was 89.8%, a high 

percentage which can be relied on to increase customers. Customer satisfaction with service 

delivery was 93%, an indication of the management's interest in providing service. Customer 

satisfaction with employee performance was the lowest among customer satisfaction 

dimensions in the application, though it was 87.8%. There is a statistically significant 

relationship between TQM dimensions and customer satisfaction. In addition, the findings 

show that there is a statistically significant impact of TQM on economic development on 

customer satisfaction. 

         The study recommendations highlight the need to continue supporting the application of 

TQM of economic development, taking advantage of the strengths in applying TQM 

dimensions and the need to utilize the opportunities available in the market, especially 

customer satisfaction with the company's services delivery. 

Keywords: Total Quality, Economic Development, Customers, Paltel. 
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�� 8��B 
����
, �,�'�B  ��Q� �
7�� �� 
��� <7���6 
�
*
 
@� �*,�� B��� ����
�� &���@�� 
̂����

 ����� ��%J����2006  V ��
���� 
��700 �%J�� B &L���
 ���� 
��
@� A
�40%  ��
���� A�� ��
<��W�B ��$ �, <, 8��� �'
� <%J�� ���� <, 8R�
����B ) A;��� K������700�%J��� 5J�� ( B

� �
��� ���E' ����
 �� A��@
 �� 9����� A��� B :W<��"�� *FG '� '�/	�F d������ �'

���� ��L��� 
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=��$
� �6�
� ������� ������ &�: ���;F ��%

� >�� B��R������ S�:' &
�
�� � �
��� >�
 � <���� 
���L���� ��**�� <
�� =��$
 �
��6 ������ �������  N��%

� AM
��� �� ���� =�
, &�: ���� ��7���6  ���
����'�6 =��$
 A��%� �
��6 ������ ������� <, �'
� 8���B >��� ����
 &���� 
J� �������� S�
 <, 

����'�P� �
� N� A�
�
�G
�� ���@��� 
����' B)�����B &�
�G
���� ��%�J��� ��R�
��� <, &���� 5�
@� 
8���� A����  BA�
�
�@� ������� �� A�
��� � ��%�J���   .�%�
@���  

7 + ) �������&GC2007( ������: "��	��� 
�. '� '<��J�� � � 3�,&�"	 C�6 � �
��� 5��
 (
������ =�*�
 8@��� 5�
@� (�� 5
�
��B 8����� (�� L'

 <
���B  �� ��'��
 ��� �	
 >�� )����

���*��� &���@��� �� �� ����A�@
 �� B 9����� <����
�� <%���� D�����B  8���
� ~
� 8�@ �� S�:�
�	
��� �*��
��� A�;�%��� 5�
@�B �������B  �������B������ �� T�
@�� AR ���D7�
�� . A;F �� ��'�

:D7�
��� < � W� 
���� 8����� `��FB  ��*�� ���� ���*�� ���������J���� 
�
�
 �� B������ �F�  &
��
 ���F ��� &��J���� A��
;� �� 8�� 
�� (�� L��� ����
�

 � �,�; ���, 8�� �:�� 
�W� B�� ,��
 �L��

�8����� �	
 &����
�

 � �� ����
�

  �F� B��;���� �	
�� )��� =
$ �� ������ S:  B�*����� &� ��*��
 � B��%�'�� �.T:����� (�6 �,�	P�� B���'�� 

 :�,����� �������� :�� I�,����  
    &� �
��� ^�� &����
������� ������ �
��6B  &���@��� �,
���� �
��6 =�*�
 <, ��
��;F >�
 ��

��
' ��� ���$�� :8R�  � �
�)������ ���B 2016B(  n � �
��) ���F2007 <
��� (&R��  �	
 =�*�

������ 8�@ �� �7��L��B  B�7��L�� �	
 )���� ������ =�*�
 ��%�'�) � �
��B���� )
�, ��
@��B 

2012 ( &R�� <
��� ���
%��� )�*�� ������ 8�� 
��� 8��*�� A� �F <, ������� ������ �
��6 =��$
 >��
(�LM b�$�).  9���� ��F���(�6 5���, <�� ������� ������ �
��6 =��$
 (�� 5
�
�� �����
��� ����
�� 

 �	
 =�*�
� ��
�������������� �
� 8����� �	
 )��� V��� F� =
$ (��� BB  &,�;�– N�	�F+  (�6
 
J� ���� �� ����$ �%�� &���
�� �'
� <, ������� ������ 
����� &�
�Q� 
,��
 >�� (�� 5
�
��

��� B��7���.���	  <, &� �
��� ���� &����
� B<����
�� <%���� D����� �*�� �� &� �
��� ����
����
 �� A��@
 �_ &� 
���� O:�� &���W� V �F �� ����'B &��'�  �*�� �� &� �
��� ���� D7�
� ��'

 :<��  
�  &��' &�  Q���� &�'
��� ^�� ����*
 <
�� &���@�� ���� >�
 �B������6  �6 (�6 (�

 � ���F

.�7��L�� &����
 
� �  Q���� &�'
��� �7��L ����@
 � <
�� 
������� ��� ��� ���;W� 5�
@�&  ����� A����*
 ���

.���*��� &���@�� 
� �� ,��
 �L�� ������B ,�; ����� ��� N� ���
�

 � N� &��J����_ �7��L�� �	
 V '�. 

� �� &�'
���� &�  Q��� >�� A��
;�� <�� ����������� ������ �
��6 ���;F >�. 
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� ������ �
��6 A��%� =��$
� 
��$
��� �� �
�� &������ ������ �
��P� A��� A�L
�� ��
� <��
  
�  $$@ ���� A��� &������ �F &�'
��� <, ������� ������ �
��6 =��$
� 5��
 >���� ����$ ����
�

 

 ��������  
������L�	 �,��4��  

 ���!"�:�������   
 <����
�� <%���� D����� 9����� A�@
 � O:; A7�� �:��B� �
��� D����� �:; 8�@ �� ��'�P�� 9�� 

������ �	
 ��
� (�6 8��
��B  �:; 8�� �,
���� ���
 �� ��L
 &�����
 (�6 8��
�� <��
����
.b�	����  

������� $���� �!�"��	�������� ���� <, � �
��� ��
�� 8R�
 : ��� �'
� ����$ �%�� &���
+ -
 �J,���`,
) �� ��'

 ��
���� ��R�� ���� 
��
@� A
� B30 (�� 8����� A
� B��
%� (30 ����
 � 

.<7���P� 8���
�� 
̂G� ���
�  
 ��	�G�������: &������� ���� ���E' ����
 �� A��@
 � A
B  ����F )��� V ��
� ����
 �� ����6 A
�

9���� � �7
�� &�
�G
���.  
 3���"����
� �!���D	:   

:M
	G �"����
� 3��: ���'���� =�� 8�@ ��B  <�@���� =� 
�� =��� ��� ����� ����
 �� �F ���

.U ��*� &�	� 

 :M��"�D ���D�"����
� : ����
 �� &��R�� V� � A
 A��@
 �� �����
' �%�F 8����Cronbach Alpha 
 ���'�� ��
��� &G���0.84 ��� �;� ���� >�
 � ��� ��7���6 8��� �%

� &��R 8�0.05.  

���.����� ��<��&L� I����;� :��7���P� V��� W� A��@
 � A
  ����
 �� =�� )��*� ����
���
 ��
��R�&�$ �
��� V� ���B �������B 
RW��B .=�
%���  

'� ����L� ������� 56 
	;� 
�K���C  �� :�� -"� )>��	:5��   
�� ��	 $�������
� ���"��� ����#�� ��	���  56 56 ��"�4��0�� �
���
� �/�#7�JT  

� �������� ���� ��� &�$ �
��� V� �� 9����� A�� 8�Q �� �:;B �
������ 5�
�����B  �L����
<� ���B � `	�� �; ��' )��*��� &���� �� 8��� 8'� V

����� 8���O����.   
��) *�� 
	��02( :���� I��& ��4�	E��&"
�	 C�����&�� )�������C �� 4�	��5��"�� 5���&��  
/�
���  

  
�����  
 4�	����

5���&��  

 E��&"
�  
)�������  

 4�	����  
5���&��  

 5��"��  
@	�����  ������  

1  ������ �
��P� ���� �� A��  4.66 0.6 93.2  N��� 
��' 1  
2  
�
 ��� �� �
��  4.62 0.49 92.4  N��� 
��' 2  
3  ������ (�� L�'

��  4.15 0.75 83 
��' 5  
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4  ��'�
��� �'
�����  4.42 0.51 88.4  N��� 
��' 4  
5  ������ <��
�

 �� $�$@
��  4.47 0.71 89.4  N��� 
��' 3  

���'�� ��
���  4.47 0.56 89.4  N��� 
��'  

1&���� ����� '� :������  

 <, D7�
��� &
��F�� 8���O��� (�6  $ �
��� �F <�� ��� �����
��� ����
�� ������� ������
) ��� �4.47(  <� � $ �
���)89.4%" >�
 �� ( N��� 
��'".  

'� ����L� 5"�D�� 
�K���C  -"� )>��	::��   

 ��@	��� ������ � �  56 56 ��"�4��0�� �
���
� �/�#7�JT  
���� ��� &�$ �
��� V� �� 9����� A��B �
������ 5�
�����B  ���
�<� ��� <�� ��� $ �B 

A�*��� � `	�� �; ��' U
����� <��R�� 
����� &���� ����� �����
����� 8���:<��
��  
��) *�� 
	��03( : )������� E��&"
�	 �����&�� ��4�	���� I��& 	����5��"�� 5���&�� 4� 
��� 
/�  

  
�����  
 4�	����
5���&��  

E��&"
�  

)�������  

4�	����  

5���&��  
��5��"  

@	�����  ������  

1  
 �'
� &���@ �� ������ �	


&���
��  
4.43 0.58 88.6  N��� 
��' 3  

2  &���@�� 
�� F �� ������ �	
  4.47 0.64 89.5  N��� 
��' 4  
3  ���@�� A��*
 ��'� �� ������ �	
  4.65 0.5 93.1  N��� 
��' 1  
4  &���@�� D��

 �� ������ �	
  4.54 0.52 90.8 �' N��� 
� 2  
5  �������� ���F �� ������ �	
  4.39 0.56 87.8  N��� 
��' 5  

���'�� ��
���  4.49 0.44 89.8  N��� 
��'  

1&���� ����� '� :������  

 <, D7�
��� &
��F�� 8��� O����6( ) ��� � ������ �	
� <�� ��� $ �
��� �F4.49 (
) <� � $ �
���89.8%( " >�
 �� N��� 
��'."  

�'� ����
 1��D�� 
�K���C  -"� )>��	::��   
������ ����4 ��  ��>�� ��
�L�) ��
� @	��� �"� ��<��&0.05 ≤ (α  '�� ���"��� ����#�� ��	���

�������
�  	 � �56 ������  56 ��"�4��0�� �
���
� �/�#.�JT  

���� �����  9����� A�� =�� �� 8�Q �� $��

�� 8���� A��@
 ��$��

�� 
��JP S�:� �� 
��B 
�� 8' ��� ������� ����F �����
��� ����
�� ������� ������  ������� �	
 A�� 8'�� 
��
@�� B

 &��	
%��:<��
�� 8����� =,� ����	�
 �'�� ���
W� ���
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��) *�� 
	��04( : '�� 4����
� 
���� W<��"��
� ���"��� ����#�� ��	��� ����G�����  	������ � �  

�
�����  
 4����� 
����

'	����  

 ������&
� ���,��

)sig(  
������ ����L� ��"���	 *��  ������ �	
  0.78**  0.00  

������� '��&���  ������ �	
  0.77**  0.00  
������ :�� J�/����  ������ �	
  0.71**  0.00  
'�/����	 �/��#���  ������ �	
  0.72**  0.00  

����	��� 5�������
� 4�4.�  ������ �	
  0.73**  0.00  
1&���� ����� '� :������  

 �� ���
��� 8���O���  �F8����  ��� $��

�� �����
��� ����
�� ������� ������ ����F � �	

������  ��%

�) �����
��� ���*�� �F�sig) ��� 
 (0.000) ������ >�
 � �� 8�F <;� (0.05=α B(

 � ��� ���� S��; �F <��� �:; ����F �����
��� ����
�� ������� ������ ������� �	
. 
'� ����L� $����� 
�K���C  -"� )>��	::��  

 �DG ��	� 
F�� '������� @�� ������ � � :�� �������
� ���"��� ����#�� ��	��/�#�  �
���
�
7��"�4��0��  

 ��� ������  A�� =�� �� 8�Q �� ������ 
�RE
� &��$@�� <���
� 
������ A��@
 �� 9�����
������ �	
 (�� �����
��� ����
�� �������B �� S�: `	
�� �� ����P� 8�@ ����
�� &��	
%��:  

1. .������ � � :�� �������
� ���"��� ����#�� ��	��� �DG ��	� 
  

��) *�� 
	��05( : 8 	�4.�� 5��	�� ���&"
� 
��&� ��	 ����#�� ��	��� ��DN�  

�������
�في  ���"��� ������ � �  

 المجا�ت
 معامل ا�نحدار 

 المعياري
2R 

  ت
 المحسوبة

  
  الد�لة
SIG 

ية
اد
ص

�قت
ة ا

مي
لتن
ة ل

مل
شا

 ال
دة
جو

ال
  

������ �
��P� ���� �� A��  ������ �	
 0.78 0.788 5.65 0.00 


�
 ��� �� �
��  ������ �	
 0.65 0.784 7.84 0.00 

������ (�� L�'

��  ������ �	
 0.85 0.745 6.54 0.00 

�'
������ ��'�
��  ������ �	
 0.45 0.778 7.6 0.00 

	� ������  التخطيط ا+ستراتيجي للجودة  0.00 7.95 0.715 0.74 

 ����
�� ������� ������
�����
���  

������ �	
 

0.69 0.862 6.95 0.00 

������1&���� ����� '� :  
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   يلي:ما  )05الجدول رقم (يتضح من 

����� يوجد تأثير طردي معنوي��� ����
������ ، حيث تؤثر 
	� ������على  ������ ������� ��
�����
��� ����
  والنسبة المتبقية تعود لمتغيرات أخري. ،
	� ������في  86.2% �� �� ������� ��

'� ����[� ���.�� 
�K���B  -"� )>��	::��   

 56 ��<��&� ��
� ��> 3	�6 ��	� 
F� $��	 
	& �"���� ���6G ������� ���"��� ����#�� ��	���
�������
�  56��"�4��0�� �
���
� �/�# ����H��� @J�� ) O	"��–  50�9	�� :�����–  
FK���

 5�����– ���.�� ��	"�7(  
1� .  6 <, ��7���� ���� &�: =�
, ���
 ���� 8�� ������ ��
,F &����
 ����
�� ������� ������

�����
���  <,����$ �%�� &���
�� �'
� &�
�G
�� >L�
 b����  
':)–  ((�RF  
��) *�� 
	��06( :O	"�� M���� �������
� 56 3	�0��  

�����  
  

b����  
�
'
��  $ �
���  
 5�
����
�
������  

" &" ����  
 >�
 �
������  

� ��
������'�  

':  22 4.55 0.53 

1.4  0.17  
(R�F  8 4.23 0.6 

1&���� ����� '� :������  

`	��  8�����O��F  ������ >�
 � ���� �Fsig=0.17  <;�
�'F  ��0.05=α <��
���� � 
 ���� &�: =�
, ���
6 ��7��� ���� 8�������
��� ����
�� ������� ������ .b���� ���
  

2
 .  3	�6 ��	� ��
� ��>2 56 ��<��&� ���"��� ����#�� ��	��� $��	 
	& �"���� ���6G �������

����H��� @J�� ��"�4��0�� �
���
� �/�# 56 �������
�  50�9	�� :�����  
��) *�� 
	��07( : 
	& 50�9	�� :����� ��H��� )��&;� '������ 
��&� ����.� W<��"  

������
� ���"��� ����#�� ��	����  

�
�����  '������ ����  
 O	���

��������  

 �����

���&��  

 4�	��

��������  
 ����F 

 @	���

��
���  

���'�� ��
���  
 0.23 2 0.47 بين المجموعات

 27 8.55 داخل المجموعات 0.489 0.735

0.32 b������  9.02 29 

1&���� ����� '� :������  


�J�  8����� ��O��� �� >�
 � ���� �F ����sig=0.489 F <;�
�'  ��0.05=αB  9��
 U�F `	
��  ���� &�: =�
, ���
6 <, ��7���� ����
�� ������� ������ ���� 8�� ������ ��
,F &����
 

 >L�
 ����$ �%�� &���
�� �'
� <, �����
��� (� ��� 
�G
��.<%�J���   
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3. 
  56 ��<��&� ��
� ��> 3	�6 ��	����6G ������� ���"��� ����#�� ��	��� $��	 
	& �"���� �

����H��� @J�� ��"�4��0�� �
���
� �/�# 56 �������
�  5����� 
FK���  
��) *�� 
	��08(:  5����� 
FK��� ��H��� )��&;� '������ 
��&� ����.� W<��"  

�������
� ���"��� ����#�� ��	��� 
	&  

�
�����  '������ ����  
 O	���
��������  

 �����
���&��  

 4�	��
��������  

 ����F 
 @	���
��
���  

���'�� ��
���  
 0.24 2 0.48 بين المجموعات
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