
 وزارة التعليـم العالـي والبحث العلمي 

 كلية العلوم الاقتصادية، العلوم التجارية وعلوم التسيير 
 علوم التسيير قسم: 

 2019...... / الرقم التسلسلي:
 أكاديمي )ل م د(مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة ماستر 

 علوم التسييــر: الفرع

 إدارة أعــــمال: التخصص
أثر تكنــولوجــيا المعــلومات والاتصال على إدارة الجـــــودة     

 في المؤسسة الإقتصادية  الشاملة
 تبسة–ؤسسة مناجم الفوسفات ــمدراسة حالة: 

 

  

  
 :الأستاذ)ة(إشراف                                                   :   الطالبين من إعداد

 والــوعلاق نــب -                                                  عبــــــاس رفيـــــق -

 غـــــربي خلــــــــود -
 

 أعضاء لجنة المناقشة: 

 الصفــــــــــــــــــــــــــــــــــة العلميـــــــــــــــةالرتبـــــــــــــة  واللقــــــــــــــــــب الاسم

 ــــــــــــــــــــــــــــــاـــــرئيــــــســـــــــــــ - أ-أستـــــــــــــــــــــــــــــــــاذ محاضر  الحمـــــــــــــزة عبد الحليــــــــــــــــم
 رفا ومقــــــــــــــــــــــــرراــــــــمش - أ-أستـــــــــــــــــــــــــــــــــاذ محاضر  نـــــــــــــــــــــــــــوال بـــــــــــــــــوعلاق

 مناقشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعضوا  - ب-أستـــــــــــــــــــــــــــــــــاذ محاضر  بــــــــــــــــراجي صبــــــــــــــــــــــــــاح
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 وزارة التعليـم العالـي والبحث العلمي 

 الاقتصادية، العلوم التجارية وعلوم التسيير  كلية العلوم
 علوم التسيير قسم: 

 2019..... / الرقم التسلسلي:
 مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي )ل م د(

 : علوم التسييرالفرع

 اعمال إدارة: التخصص
أثر تكنــولوجــيا المعــلومات والاتصال على إدارة الجـــــودة     

 في المؤسسة الإقتصادية  الشاملة
 تبسة–مؤسسة مناجم الفوسفات دراسة حالة: 

 

  

 :لأستاذ)ة(إشراف ا             :                                        الطالبين من إعداد
 بوعلاق نوال -                                                  عبــــــــاس رفيـــــق -

 غربــــــــي خلــــــــود  -
 

 أعضاء لجنة المناقشة: 

 الصفــــــــــــــــــــــــــــــــــة الرتبـــــــــــــة العلميـــــــــــــــة واللقــــــــــــــــــب الاسم

 ــــــــــــــــــــــــــــــاـــــرئيــــــســـــــــــــ - أ-أستـــــــــــــــــــــــــــــــــاذ محاضر  الحمـــــــــــــزة عبد الحليــــــــــــــــم
 رفا ومقــــــــــــــــــــــــرراــــــــمش - أ-أستـــــــــــــــــــــــــــــــــاذ محاضر  بـــــــــــــــــوعلاق نـــــــــــــــــــــــــــوال

 عضوا مناقشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــا - ب-أستـــــــــــــــــــــــــــــــــاذ محاضر  صبــــــــــــــــــــــــــاحبــــــــــــــــراجي 
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وصحبه ومن   الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على أشرف الأنبياء والمرسلين سيدنا محمَّد وعلى آله
 .. تبعهم بإحسان إلى يوم الدين، وبعد

 .إنجاز هذا العمل بفضله، فله الحمد أولًا وآخراً  ناشكر الله تعالى على فضله حيث أتاح لن افإن

على  ةالمشرف  تنايدَ المساعدة، خلال هذه الفترة، وفي مقدمتهم أستاذ ناأولئك الأخيار الذين مدوا ل نشكرثم 
مع كل  ا، كما هي عادتهنا دَّخر جهداً في مساعدتتلم  تيال بـــــــــــوعلاق نـــــــــوالالدكتور/ ةالرسالة فضيلة الأستاذ

 وتقوي عزيمتنا فيه،  وترغبناعلى البحث،  تحثنا توكانحيث كانت تحفزنا وتأكد على العمل بإتقان  طلبة العلم،
 .ابالصحة والعافية ونفع بعلومه االله ومتّعه اتقدير حفظهكل  امن الله الأجر ومن اعليه فله

هذه المذكرة  لجنة مناقشة  بإعتباره رئيسا لأعضاء الحمزة عبد الحليمالشكـــر موصول أيضا إلى الدكــتور 
على قبوولهما مناقشة هذه المذكرة ،وتحملهما في ذلك عناء قرائتها و إثراءها  والأستاذة الدكتورة براجي صباح 

 إنتقاداتهم البنـــــــاءة .ب

، مدير الجامعة،  فكــــرة السعيدوعلى رأسهم معالي الدكتور/  العربي التبســــيالقائمين على جامعة  نشكرما ك
والسيد رئيس  عميد كليـــة العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، بوزنادة العيد: الدكتور/ يدوسعادة العم

العلوم  من اهتمام بطلاب كلية  وهووفقهم لكل خير لما يبذلقسم علوم التسيير: الأستاذ/ عميـــرش عبد الكريـــم 
 بصفة عامة وطلاب الدراسات العليا بصفة خاصة. الإقتصادية ، التجارية وعلوم التسيير

 

 

  

 

 

 

 شــــكر وتقديـــــــــــــــــــــــــر



 

 

 

    

                                                     
 

 
  الأعزاء إخوتنا والتوفيق النجاح لنا تمنوا من إلى هذا التخرج  نهدي
لى ساندنا من كل إلى  عائلاتنا ، والنجاح الخير لن تمنى من كل وا 

 لكم شكراً  والدينا شخصين لأعظم الكبير والشكر وزملائنا وأصدقائنا
 الإطالة الله من راجين تخرجنا نهدي جميعاً  إليهم السماء، بحجم

 تنام لا  التي بعينه ربّي ويحفظهم فيهم يبارك وأن بأعمارهم
 .الأيآم كسآئر ليس يوم كان 

 

                                                   
 

 رفيــــــــــــــــق / خلـــــــــــــود 
 
 

                                

 إهـــــــــــــــــداء



 

 

 
 فهرس

 فــــــــهرس الــمحتويات



 

 

 فهرس المحتويات 
ــم  الــــــعنوان رقــــــــــــ

 الصفحة
 د -أ مقدمة عامة

  
  تكنولوجيا المعلومات والاتصالتأصيل نظري حول الفصل الأول: 

  
 08                                                                                            :تمهيد

دارة الجودة الشاملة والاتصالأسس نظرية حول تكنولوجيا المعلومات المبحث الأول:       09                      وا 
 09     الأول: مدخل حول تكنولوجيا المعلومات والاتصالالمطلب 

 09     أولا. تعريف التكنولوجيا
 10         ثانيـــــا. تعريف تكنولوجيا المعلومات والاتصال
 12     ثالثـــا. مميزات تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 13     رابعا. أبعاد تكنولوجيا المعلومات والاتصال
 14     وظائف تكنولوجيا المعلومات والاتصالخامسا. 

 14     المطلب الثاني: عموميات حول إدارة الجودة الشاملة
 15     أولا. تعريف الجودة

 15     ثانيا. مفهوم إدارة الجودة الشاملة
 17     دة الشـــــــــاملةثالثا. أهميـــــة إدارة الجو 

 18     ةأبعاد إدارة الجودة الشامل .رابعا
 19     مسا. أهداف إدارة الجودة الشاملةخا

دارة الجودة الشاملة  20                     المبحث الثاني: العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات والاتصال وا 
 22     المبحث الثالث: الدراسات السابقة
 22     المطلب الأول: الدراسات العربية

 22     (2008دراسة شاذلي شوقي ) أولا.
 23     (2018ثانيا: دراسة شهيب بوزيد عبد القادر )

 24                                                          (2016ثالثا: دراسة محمد الأمين عسول )
 25                                          (2016رابعا: دراسة بوجحيش خالدية والبشير عبد الكريم )



 

 

 26   المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية
  Lai Siu Mane David Lai Wai (2010)   26أولا: دراسة 
 Angel R. Martínez-Lorente (2004)   27ثانيا: دراسة 
 Suby Khanam and Jamshed Siddiqui  (2015)   28ثالثا: دراسة 
 Górriz-Carmen Galve   Castel and-Ana Gargallo (2007)   28رابعا: دراسة  

 29   أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةالمطلب الثالث: 
 29   أولا. أوجه التشابه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة

 29   الحالية والدراسات السابقةبين الدراسة ثانيا. أوجه الاختلاف 
 30   خلاصة الفصل الأول

  بمؤسسة  الشاملة الجودة إدارة على والاتصال المعلومات تكنولوجيا أثرالفصل الثاني: 
 تبسة –  الفوسفات مناجم

 

 32     تمهيد                                                                                                                    
 33     المبحث الأول: تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة

  مناجم الفوسفات تبسة مؤسسةالتعريف بالمطلب الأول: 
                                                                  تبسة-مناجم الفوسفات    نشأة مؤسسة  أولا.

33  
33 

   34   تبسة-مناجم الفوسفات ثانيا. تقديم مؤسسة 
 35 تبسة-وحدات مؤسسة مناجم الفوسفات ثالثا. 

 35 تبسة-رابعا. الهيكل التنظيمي لمؤسسة مناجم الفوسفات 
 37  -تبسة –مؤسسة مناجم الفوسفات  الجودة الشاملة في إدارة: واقع الثانيالمطلب 
 38 الجودة  لإدارةصفات القياسية العالمية ا: المو الثالثالمطلب 

 iso9000 38حصولها على شهادة  إطارفي  تبسة–مؤسسة مناجم فوسفات أولا. سياسات 
 iso9000 39شهادة  ثانيا. فوائد حصول مؤسسة فوسفات تبسة على

 40 المبحث الثاني: إجراءات الدراسة وتحليل البيانات الشخصية والوظيفية
 41 إجراءات الدراسة المطلب الأول:

 41 مصادر جمع المعلومات والبياناتأولا. 
 44 مكونات استمارة الاستبيانثانيا. 

 44 اعتماد الاستبيان وتداوله المطلب الثاني:
 44 الدراسةاختبار صدق وثبات أداة أولا. 



 

 

 48 تداول استمارة الاستبيانثانيا. 
 49 معالجة الإحصائيةثالثا. ال

 51 : عرض وتحليل البيانات الشخصية والوظيفية  المطلب الثالث
 51 أولا. توزيع مجتمع الدراسة وفق متغير الجنس

 52 ثانيا. توزيع مجتمع الدراسة وفق متغير الفئة العمرية
 53     الدراسة وفق متغير المستوى التعليميثالثا. توزيع مجتمع 

 54 رابعا. توزيع مجتمع الدراسة وفق متغير مستوى الوظيفة
 55     خامسا. توزيع مجتمع الدراسة وفق متغير الخبرة المهنية
 57 المبحث الثالث: تحليل محاور الدراسة واختبار فرضياتها

 57 تحليل محاور الدراسة المطلب الأول:
 57 تكنولوجيا المعلومات والاتصالتحليل استجابات أفراد المجتمع نحو محور أولا. 
 60 إدارة الجودة الشاملةتحليل استجابات أفراد المجتمع نحو محور ثانيا. 

 62 وفرضياتها الفرعية نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى المطلب الثاني:
 63 بار الفرضيات الفرعيةنتائج اختأولا. 
 65 اختبار الفرضية الرئيسية الأولىثانيا. 

 66 ثالثا. نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية وفرضياتها الفرعية
 67 خلاصة الفصل الثاني

 74-73 خاتمة 

  قائمة المصادر والمراجع 
  الملاحق

  



 

 

 قائمة الأشكال
 الصفحة البيان الرقم
 11 المعلومات  تكنولوجيا 01
02 

03 

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة 
 الدراسة  نموذج

36 
43 

04 

05 

 توزيع مجمع الدراسة وفقا لمتغير الجنس
 العمر  لمتغير  وفقا الدراسة مجتمع توزيع

52 
53 

 54 التعليمي  المستوى  متغير  وفق الدراسة مجتمع توزيع 06
 55 الوظيفي  المستوى  متغير حسب الدراسة مجتمع توزيع 07
 56 المهنية  الخبرة متغير حسب الدراسة مجتمع توزيع 08



 

 

 قائمة الجداول
 رقم الصفحة البيان الرقم
 44 الدراسةتوزيع أسئلة استمارة الاستبيان على محاور  01
 45 معاملات الارتباط )الصدق( بين الدرجة الكلية للاستبيان والمحاور والأبعاد الفرعية 02
 46 معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات محور تكنولوجيا المعلومات والاتصال 03
 47 معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات محور إدارة الجودة الشاملة 04
 48 اختبار آلفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة 05
 48 تداول الاستبيان 06
 49 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي 07
 50 سلم ليكرت الخماسي 08
 51 طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي 09
 51 توزيع مجتمع الدراسة وفقا لمتغير الجنس 10
 52 للفئة العمريةتوزيع مجتمع الدراسة وفقا  11
 53 للمستوى التعليميتوزيع مجتمع الدراسة وفقا  12
 54 الوظيفيتوزيع مجتمع الدراسة وفقا للمستوى  13
 55 الخبرة المهنيةتوزيع مجتمع الدراسة وفقا لمتغير  14
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات محور تكنولوجيا المعلومات  15

 والاتصال
57 
58 

 61-60 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات محور إدارة الجودة الشاملة 16
 63 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى وفرضياتها الفرعية 17
 67 اختبار التباين الأحادي لمحاور حسب الجنس 18
 67 اختبار التباين الأحادي لتحليل المحاور حسب العمر 19
 68 تحليل التباين الأحادي للمحاور حسب المستوى التعليمياختبار  20
 69 اختبار تحليل التباين الأحادي لمحاور حسب المستوى الوظيفي 21

 69 اختبار تحليل التباين الأحادي لتحليل المحاور حسب الخبرة المهنية 22 
    



 

 

 مقدمة

 الــــمقدمــة الـــعامة



 

 

 أ

 المقدمةالــعامة

 وطئةـــت
ل المســـتويات ، لم يشـــهد لها م يل عك  كالإيقاعتغيرات ســـر  ة  متميزة بتحولات عميقة و  أعمالفي بيئة  

ــ دةعك  كافة  المحكية والدولية و  ــاد  أالأصــ ــ يد الا تصــ ــواء عك  الصــ ــ يد التي يمي أ  أوو التجار  ، ســ و الصــ
ــ يد التويولوجي و  ــة بيا المي ماو الم رفي، عك  الصــ ــدة الميافســ ــهدع ال الم ت و تزايد شــ الايفتاح الوبير الذ  يشــ
الاتصــــــــال يحتم عك  ولوجيا الم كومات و خصــــــــوصــــــــا الت ورات الوبيرة في مجال تويفي جميع مياديا الحياة و 

ت تبر ديياميكية المجال التويولوجي أهم ما يميز ال صـــــــــــــر اذا ،  تويولوجياإعادة الي ر في ال  الأعمالمي مات  
لهذا  و  وال مكيات، الأيشــــ ةرت ك امل مؤ ر في كافة  ه التيالتحولات التي ي يشــــها اليوم  خضــــم  الحالي في 

ــائل جديدة كفيكة بتحقي  كل هذع الت ورات وغيرها ما ال وامل الداخكية حت مت عك  المي مات البحث عا وسـ
تحقي  متوامل لإدارة   إل ميزة تيافســــــــية لها، وما بيا هذع الوســــــــائل التي اعتمدتها لتحقي  ميزتها هي الكجوء 

 الجودة  في ضوء رؤية استراتيجية ما خلل استراتيجية الم كومات والاتصال.
 ت عك  اهتمام كبير ما  بل القادةضــــــــــــــوعات التي اســــــــــــــتحوذ ت د إدارة الجودة الشــــــــــــــامكة ما أهم المو 

و رتبط هذا المفهوم بالجودة  ،السـائدة  الإدار ةهم المصـ كحات أ المو فيا والباح يا بوصـفها إحد    والمدير ا،
الاهتمـامـات الاســــــــــــــتراتيجيـة الحيويـة التي تواجهيـا في حيـاتيـا عمومـا وفي مجـالات في مقـدمـة   ذاتهـا التي تـيتي

ــات  ــة، وأودت م  م الدراســ ــفة خاصــ ــاتها اليوعية بصــ ــامكة لع اي كاســــات  إدارةت بي     أاتخصــــصــ الجودة الشــ
ــيا   أداءعك     إيجابية ــيا عل ات المو فيا الأداءالمي مات التي ت بقها، وذلك ما خلل تحســ  الحالي وتحســ

 وارتفاع مستويات الرضا الو يفي لديها.
 إشكالية الدراسة: .1

ودة الشـــــــــامكة في الج إدارةالاتصـــــــــال عك   تويولوجيا الم كومات و   تي ير إ هارالدراســـــــــة حول تمحورت 
ما خلل ذلك يتوجب   لهذا الق اع،  هذا للأهمية الوبيرةالمي مات الا تصــــــادية و   بالأخص و   الأعمالمي مات  

الاتصـال تويولوجيا الم كومات و بتبيي  خاصـة  تبسـة  مياجم الفوسـفات  مؤسـسـةو ئر ة عامة  عك  المؤسـسـات الجزا
عكيع ، و ساسية التي يتقوف عيدها يجاح المي مات مكة وذلك لوويها ما المت كبات الأوت بي  إدارة الجودة الشا

 التالية:  الإشكاليةي رح 
مؤسسة مناجم  على إدارة الجودة الشاملة في والاتصال كيف تؤثر استخدام تكنولوجيا المعلومات 

 ؟ تبسة-الفوسفات 
 الجزئية كما يكي: الأسئكةما خلل هذا التساؤل تتفرع ليا مجموعة ما و 
 الاتصال؟و ما المقصود بتويولوجيا الم كومات  
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 ما المقصود بإدارة الجودة الشامكة؟ 
دارة الجودة الشامكة؟هل توجد عل ة بيا استخدام تويولوجيا الم كومات والاتصال    وا 

 فرضيات الدراسة: .2
ــئكة الم روحة، وضـــــــ يا مجموعة ما الفرضـــــــيات التي ســـــــيحاول ما خلل هاتع  وكإجابة مبدئية للأســـــ

 الدراسة التحق  ما مد  صحتها و د جاءت فرضيات الدراسة كالآتي:
 الفرضيات الرئيسية: -أ
دارة الجودة الشـامكة في مؤسـسـة  ✓ يوجد ارتباط ذو دلالة إحصـائية بيا تويولوجيا الم كومات والاتصـال وا 

 تبسة وتتفرع عا هاتع الفرضية مجموعة ما الفرضيات  -الفوسفات مياجم 
ــية والو يفية  ✓ ــة ت ز  لكمتغيرات الشـــــــــخصـــــــ ــائية حول محاور الدراســـــــ لا توجد فروق ذات دلالة إحصـــــــ

 تبسة؟- الفوسفات  مياجم مؤسسةلمو في 
 الفرضيات الفرعية: - ب

 الفرضيات الفرعية لكفرضية الرئيسية الأول :
دارة الجودة الشـامكة  بمؤسـسـة  يوجد ارتباط ذو دلالة إحصـائية بيا اسـتخدام البرامو والتقييات الحدي ة وا 

 تبسة؟-مياجم الفوسفات 
دارة الجودة الشــامكة بمؤســســة يوجد ارتباط ذو دلالة إحصــائية بيا اســتخدام ي م الم كومات   الإدار ة وا 

 تبسة. –مياجم الفوسفات 
دارة الجودة الشــامكة بمؤســســة مياجم   يوجد ارتباط ذو دلالة إحصــائية بيا ملئمة البرامو المســتخدمة وا 

 .تبسة –الفوسفات 
 :ال ايية الرئيسية لكفرضية الفرعية الفرضيات 

 راسة ت ز  لمتغير الجيس.لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول محاور الد  
 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول محاور الدراسة ت ز  لمتغير ال مر. 
 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول محاور الدراسة ت ز  لمتغير المؤهل ال كمي. 
 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول محاور الدراسة ت ز  لمتغير الرتبة الو يفية. 
 وق ذات دلالة إحصائية حول محاور الدراسة ت ز  لمتغير الخبرة المهيية.لا توجد فر  
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 أهمية الدراسة: .3
ــامكة ما أهم وأبرز  ــال وكذا إدارة الجودة الشـــــ ــة في أا تويولوجيا الم كومات والاتصـــــ تبرز أهمية الدراســـــ

تويولوجيا الم كومات والاتصـال المت كبات في كل إدارة تسـ   إل  الديمومة والت ور، بالإضـافة إل  إبراز أ ر 
 عك  إدارة الجودة الشامكة في الأجهزة المحكية.

 أهداف الدراسة: .4
 ؛الت رف عك  تويولوجيا الم كومات والاتصال 
 ؛الت رف عك  إدارة الجودة الشامكة 
 تبسة. –الجودة الشامكة بمؤسسة مياجم الفوسفات إدارة وا ع استخدام محاولة الت رف  

 وضوع:أسباب اختيار الم .5
الـدور الوبير الـذ  تك بـع تويولوجيـا الم كومـات والاتصــــــــــــــال وأي مـة الم كومـات داخـل المي مـات الـذ    

 ؛رسخ مي ومة جديدة مما دعا للستفادة ميها وتو يفها بشكل مياسب 
 ؛ز ادة شدة الميافسة بيا المي مات  
 ؛التويولوجية المختكفةالتحولات الاستراتيجية في توجع المي مات يحو الاهتمام بالجوايب  
الصـــــــــــــــارمــة إل  ت و ر الم ــايير  الإدار ــةال مــل عك  ايتقــال مفهوم الجودة ما مجرد ت بي  لكر ــابــة  

 والأسس التي ما شييها المحاف ة عك  التميز.
 إطار الدراسة: .6

دارة الجودة الشامكة:ا تصرت حدود الدراسة عك  ال ل   ة بيا تويولوجيا الم كومات والاتصال وا 
 ؛تبسة– الفوسفات  مياجم مؤسسةتم إجراء هاتع الدراسة في   ار المكايي لكدراسة:الإ ▪
إل  غاية   20/02/2019تم إجراء هاتع الدراسـة في الفترة الممتدة ما تار خ   الإ ار الزمايي لكدراسـة: ▪

16/05/2019. 
 المنهج المستخدم: .7

 الربط بيا مختكف متغيرات الدراسـة لدراسـة الموضـوع و صـد الإجابة عا الإشـكالية والتسـاؤلات ومحاولة
- الي ر  الجايب  -تم اســــتخدام الميهو الوصــــفي التحكيكي في هاتع الدراســــة وذلك فيما يخص أدبيات الدراســــة 

 ما خلل الاست اية بالمراجع ال كمية، بحوث، دراسات وموا ع إلوترويية. وذلك
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لك باســــتخدام أداة الاســــتبياا الذ  تم تصــــميمع وتوز  ع عك   وكذلك تم اســــتخدام أســــكوب دراســــة حالة و 
ــســـــةعك  مو في  عيية الدراســـــة ــفات   مياجم  مؤســـ البيايات التي تم جم ها عا  ر    وم الجة  تبســـــة؟- الفوســـ

 (.SPSS)بريامو الحزمة الإحصائية لك كوم الاجتماعية 
 البحث: تقسيـم .8

البحث والوصــول إل  اليتائو المســ رة ما هذع الدراســة فإا الخ ة الم تمدة ســت الجع   لتجســيد موضــوع
 ا عك  اليحو الآتي:مما خلل فصل ي ر  وفصل ت بيقي يمكا توضيحه

الذ  جاء ب يواا تويولوجيا الم كومات ودورها في إدارة الجودة الشـــامكة وســـيتم الت رق  :النظري الفصــل 
ما خللع إل  ماهية تويولوجيا الم كومات والإ ار المفاهيمي لكجودة الشـــــــــــامكة إضـــــــــــافة إل  أ ر ال ل ة بيا 

دارة الجودة الشامكة.  تويولوجيا الم كومات وا 
ــل ال عيواا دراســـــــــــة أ ر تويولوجيا الم كومات عك  الجودة في جاء هذا الفصـــــــــــل تحت :  تطبيقيالفصـــــ

- تبسـة   –حيث سـيتم الت رق ما خللع إل  تقديم عام لمؤسـسـة صـوميفوص  تبسـة  –مؤسـسـة مياجم فوسـفات 
الميهجي لكدراســــة، وعرح وتحكيل يتائو الدراســــة لكو وف عك  الدور الذ  ت كبع تويولوجيا الم كومات    الإ ار

 تبسة؟- الفوسفات  مياجم بمؤسسة كةفي إدارة الجودة الشام



 

 

الــــفصل الأول: تأصيل نظري حول 
دارة   تكنولوجيا المعلومات والاتصال وا 

 الجودة الشاملة
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 :تمهيد
تويولوجيا  ما متغير  الدراســــــــــة المتم كيا في الفصــــــــــل ســــــــــيتم الت رق إل  مفاهيم مت كقة بكلفي هذا 

ــة ــوع الدراســـــ ــيل فكرة عا موضـــــ ــامكة ما اجل تحصـــــ دارة الجودة الشـــــ ــال وا  وهذع المفاهيم  ،الم كومات والاتصـــــ
لخصــــــت في المبحث الأول ما الفصــــــل الأول وكذا ســــــوف ي را لك ل ة بيا اســــــتخدام تويولوجيا الم كومات  

ســـيت رف عك  اهم الدراســـات   لث في المبحث ال ا  أما،  في المبحث ال ايي الشـــامكةوالاتصـــال عك  إدارة الجودة 
 .السابقة التي ت ر ت لهذا الموضوع
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دارة الجودة الشاملةنظرية حول تكنولوجيا الأسس : المبحث الأول  معلومات وا 
الت ورات الـدييـاميكيـة التي عرفهـا المجـال  أبرزهـاشــــــــــــــهـدت الآويـة الأخيرة ت ورات ســــــــــــــر  ـة كـاا ما 

ــة ــال، حيث المت كقة بم الجة الم كومات وب ها أو ما ي رف بتويولوجيا الم كومات  التويولوجي، خاصـــــ  والاتصـــــ
كايت مشــــــــككة الباح يا والســــــــاعيا إل  الم رفة تتكخص في صــــــــ وبة التوصــــــــل إل  الم كومة الم كوبة، ومع 
ــارها، أصـــبحت المشـــككة تتمحور حول الاختيار الصـــحي    هور تويولوجيا الم كومات والاتصـــال وســـرعة ايتشـ

 لكم كومة الم كوبة وسط كم هائل ما المراجع والو ائ .
ــال مفهوما متداخل ب ح   ت د تويولوجيا الم كومات  ــيءوالاتصـــــــــ ــهدتع فقد  الشـــــــــ ي را لكت ور الذ  شـــــــــ

أصــــبحت هذع التويولوجيا مرتب ة بت ور المجتم ات في عصــــريا الحاضــــر فهي ت تبر الوســــيكة الأو ر أهمية 
 ت ورا. أو رليقل المجتم ات اليامية إل  مجتم ات 

ــامكة عك  اهتمام واســــع ما  ب ــتحوذ مفهوم إدارة الجودة الشــ ل الإدار يا وعكماء الا تصــــاد لما لع ما اســ
واعتبرتع عمكية أســـاســـية في تحولها، فهذا المفهوم   لايتهاجعأهمية، ولقد ســـارعت المؤســـســـات بمختكف أيواعها  

 ي د فكسفة إدار ة ومدخل استراتيجي ووسيكة تغيير لمواوبة المت كبات الم اصرة والمستقبكية.
 معلومات والاتصال: مدخل حول تكنولوجيا الالمطلب الأول

تُســـــــــــتخدم تويولوجيا الم كومات والاتصـــــــــــالات في ال ديد ما المجالات؛ حيث يتم الاســـــــــــتفادة ميها في 
ــية؛ فقد عمكت هذع التويولوجيا عك  تغير كيفية  ــادية، والمجتم ية، والشــــــــخصــــــ الم املت، وال مكيات الا تصــــــ

 ســـــاعدت في التيمية الا تصـــــادية ويمو الأعمال،عمل الياس، وكيفية تواصـــــكهم، وت امكهم، وحياتهم، كما أي ها  
ك  تويولوجيــا الم كومــات والاتصـــــــــــــــال، مميزاتهــا، أب ــادهــا ومختكف وفي هــذا الم كــب يهــدف إل  الت رف ع

 .و ائفها
 . تعريف التكنولوجيا:أولا

ــر ما  (Technology)ت د ككمة التويولوجيا  " :(01تعريف ) ✓ ما المصــــــــــ كحات التي تواجع الو يــــــــــــــــــــــ
ــتخدمها الب ح كمرادف  ــل   بييها،و ر  فر   آخر اختلف   لكتقيية،الالتباس والتيو ل، فقد يســــــ إذ يرجع أصــــــ
ــغيل   (Techno)التويولوجيا إل  اليويايية التي تتووا ما مق  يا   ــياعي،وت يي التشـــــ  (Logos)وال ايي    الصـــــ

 1وت يي ال كم أو الميهو".

                                                           
، أطروحة  العمليةالتعليمية:دراسةعينةمنالجامعاتالجزائريةاستخدامتكنولوجياالمعلوماتوالاتصالوأثرهعلىتحسينجودةضيف الله سمية،  1

 .79ص 2016/2017دكتوراه، شعبة: تسيير المنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 



 

 
10 

 الشاملةالجودةوإدارةوالاتصالالمعلوماتتكنولوجياحولنظريتأصيلالفصلالأول

ــاســــــي  رفي  متغير  التويولوجيا  إا" :(02)تعريف   ✓ ــميم في  يؤ ر  أســــ  عمكية  عموما  وت يي الهيكل  تصــــ
ــاليب  ال رق، خلل ما جاهزة ســــــــــكع إل   الأولية المواد   تحو ل  عل ة لع ما وكل، الم دات ، الأدوات ، الأســــــــ
 1"التحو ل بهذا
ت د التويولوجيا عكما  إذ وتوز ع الســكع والخدمات،   إيتااهي الفا وال كم المســتخدم في " :(03تعريف ) ✓

لأيها تركز عك  الأسـاليب والبحوث والأمور ال كمية، وت تبر فيا لأا الخبرات والمهارات الفيية تسـتخدم لكتيود 
 2ما خدمة التويولوجيا لحاجات المؤسسة والمجتمع".

الأجهزة التي تشــير إل  الأســاليب والأي مة و ما هاتع الت ر فات يســتيتو أا التويولوجيا تتغير بســرعة و  
أداء وأفكار وحكول مشــاول  بل أا  إيهايمكا القول  كما عمكيةالم رفة ال كمية المســتخدمة لأغراح   تيتو عا

 .تووا ا تياء وسائل فهي يشاط إيسايي يشمل الجايب الت بيقي والجايب ال كمي
 :ف تكنولوجيا المعلومات والاتصالتعري .ثانيـــــا
بييها كل الوسـائل ما أجهزة وبرامو تسـهل يقل الم كومات وتبادلها في داخل المؤسـسـة  :(01تعريف ) ✓

أو بيا المؤســــــســــــات المختكفة شــــــامل ذلك جمع الم كومات وتخز يها ومقاريتها، وتحكيكها والتخ يط لســــــهولة 
 3.استخدامها في الو ت المياسب"

ــا ت ور الب :(02تعريف ) ✓ ــع إمكايياتها و ا اتها التويولوجيا والتقدم ال كم هما عصـــ ــر ة ور يها وتوســـ شـــ
ــي في  ــاســـ ــر  ة عك  المجتمع ال المي ككل، ك امل أســـ ــية ال الية الســـ ــت مختكف اليتاجات اليفســـ ولقد اي كســـ
 حركة البشر خلل القرا الحالي ولقد أصب  الإيساا ي يش عك  أوتار حركة هذا التقدم وتقيياتع المتواترة.

ال اما عشــــــــــــر ما   الصــــــــــــياعية بالقرا الخاص بال ورة    الإيتاات ي ام  و د غيرت تويولوجيا الم كوما -
وجودة وشــــكل الميتو الذ  يمكا ت ديكع بياء عك   كب الزبوا لمواوبة الت ورات والتقييات   الإيتااحيث حجم  
 الجديدة.
 
 

  

                                                           
 79ص  ،مرجعسابق ،ضيف الله سمية 1
 183، ص 2، أطلس للنشر والإنتاج الإعلامي، طالمعلوماتيةتكنولوجياالاتصالومجتمعحنان يوسف،  2
 27، ص 2009بالجزائر، الطبعة الأولى، دار الأكاديمية للطبع والنشر والتوزيع، مجتمعالمعلوماتهند علوي،  3
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 : تكنولوجيا المعلومات (01الشكل رقم )

- 27 : ص ص 2009 وز ع، ال ب ة الأول ،الأواديمية لك بع ويشر وت ، دارمجتمع المعلومات بالجزائر،  عكو  هيد: المصدر
28 . 

ــ  ما  ــوب حيث يتضـ ــال متم كة في الحاسـ ــكل أعلع أا تويولوجيا الم كومات والاتصـ ، الاتصـــالات ، الشـ
والقدرة عك  الاسـتخدام حيث تسـاهم تويولوجيا الم كومات والاتصـال في وتخز ا الم كومات ومقاريتها وتحكيكها 

 قة  م يقل الم كومات عا  ر ، باســـــــتخدام الحاســـــــوب ومختكف البرمجيات لكحصـــــــول عك  م كومات واضـــــــحة
وكل هذا ما أجل ســـــهولة  ، الاتصـــــالات باســـــتخدام ال ديد ما البرمجيات الخاصـــــة ب مكية الاتصـــــال وتحو كها

اســـتخدامها في الو ت المياســـب ما  رف الأفراد حيث تقدم هذع الم كومات شـــكل ت بيقات ســـهكة الاســـتخدام 
م الحاسب الآلي وذلك عيدما حيث كايت في الأول تسم  عك،  غير مبهمة تووا إ ار الإجراءات الم مول بها

ــار ال جيب الذ  يســــــــت يع إيجاز ملييا الت كيمات في ال ايية الواحدة   كاا المت كم في حاجة لفهم هذا الحصــــــ

 الحـــــــاسوب

 معلــــوـمات

 أجهـــزــة

 البرمجيات

 اتصالات

 الاتصالالبرمجيات 

 الاتصالأجهزة 

 معلومات

 الاستخدامالقدرة على 

 الإجراءات

 تطبيقــــات 

 أفـــرــاد
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أصـب  يسـم  تويولوجيا الم كومات وهي كيفية تو يف الحواسـيب الإلوترويية وبرمجيات ، ومع ت ور هذا ال كم
 الم كومات وأيضا يقل واست ادة الم كومات وسهولة استخدامها .تخز ا وحماية وم الجة ، الحاسوب لتحو ل
ذ  يصــــــــــــدرع صــــــــــــيدوق اليقد الدولي لتويولوجيا عرفها التقدير الا تصــــــــــــاد  الدولي ال:  (03)التعريف 

 1لية والبرامو والأجهزة وم دات الاتصال عا ب د.م كومات بييها تتضما الحاسبات الآال
ما خلل الت ر فات الســــــابقة يتضــــــ  بيا مصــــــ ك  تويولوجيا الم كومات والاتصــــــال يشــــــمل اســــــتخدام 
التجهيزات المادية والبرمجيات وكيفية توفير الحواسب الإلوترويية وبرمجيات الحاسوب لتحو ل وتخز ا وحماية 

 يقكها وب ها واستخدامها وم الجة الم كومات وأيضا دور الإيساا وأهدافع في الحصول عك  تكك الم كومات و 
 :ت تكنولوجيا المعلومات والاتصالمميزا .ثالثـــا

 2تميزت تويولوجيا الم كومات والاتصال في الو ت الحاضر ب دد ما الخصائص أبرزها:    
ـــــــة: ✓ وهي إمكايية تبادل الأدوار بيا المرسل والمستقبل أ  أا هياك أدوار مشتركة بييهما في  الفاعليـــ

 ال مكية الاتصالية مما يسم  بخك  يوع ما التفاعل.
ت يي أيع ســـتتم عمكية تبادل الم كومات بدرجة كبيرة ما التحكم في م رفة المســـتفيد  تحديد المســتفيد: ✓

، وعادة يســــــتخدم في هذع الحالة شــــــخص يدع  الميســــــ  الذ  يقوم الحقيقي ما م كومات م يية دوا غيرها
وتجهيزهم لها لقاء مقابل بترتيب هذع ال مكية عا  ر   م رفة ر بات المســـــــــــــتفيديا وحاجتهم ما الم كومات 

 .لخدماتع
 .لرسالة في أ  و ت يياسب المستخدموت يي بذلك استقبال ا :الإلزامية ✓
وت يي إمكايية يقل الم كومات ما وعاء إل  آخر باست مال تقييات تسم  بالتحو ل   :قابليـــــــة التحويل ✓

 بيا الأوعية م ل تحو ل رسالة مسموعة إل  رسالة م بوعة أو مقروءة 
أجهزة مصـي ة ما  رف شـركات مختكفة والتوصـيل فيما بييها   اسـت مالوهي إمكايية    قابلية التوصـيل: ✓

 .الذ  تم فيع التصييعأو البكد  المؤسسةبغح الي ر عا 
ــيوع  ✓ ــارالشــ ــعوت يي  ابكية    :والانتشــ ــائل  التوســــ ــالأو ر فيو ر لوســــ حول ال الم وفي ال بقات   الاتصــــ

 .لكمجتمعالمختكفة 

                                                           
-327ص . 2012 الجزائر، البليدة،  الحاج، أوحند أوكلي جامعة معارف، مجلةولد إبراهيم وهيبة، دور تكنولوجيا المعلومات في تحقيق الجودة الشاملة،  1

328. 
 9-7ر، المؤتمر الدولي، الإعلام الجديد، تكنولوجيا جديدة لعام جديد، جامعة البحرين، البحرين تكنولوجياالاتصال،المفهوموالتطوسن رضا النجار،  ح 2

 .507-506، ص 2009أفريـــــل 
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وهي إمكايية تيا ل الم كومات بيا المســـــتفيديا ما مختكف دول ال الم ودوا عائ    والكونية:العالمية  ✓
 . عبر الحدود الدوليــــة والايتقالالمكاا 
ــاليقــل الف كي لكم كومــات والم  يــات  الوقــت:تقليص  ✓ كمــا تتي   واعــد البيــايــات ، وت يي الســــــــــــــمــاح ب

 و ت.الضخمة الوصول إل  الم كومات المخزية بسهولة وفي أ ل 
 .ا المستخدم والي اميلحدوث التفاعل ب كيتيجة تبر يهذا المهام الفكرية مع الآلة: و اقتسام ✓
ــخص أو ما جهة واحدة إل  ية التحكم في إيإمكاي :ةياللاجماهر  ✓ ــخص لشـ ــواء ما شـ ــالة سـ  صـــال الرسـ

 1.مجموعات أو ما الول إل  الول
 :والاتصالأبعاد تكنولوجيا المعلومات  .رابعا

 2ال ديد ما الأب اد يذكر أبرزها كالآتي: ا الم كومات والاتصاليلتويولوج 
ــتخـداممـدى  -1 ة المســــــــــــــتخـدمـة في إدخـال وم ـالجـة ي ـوالم ـدات المـاد  الأجهزةتتم ـل  و  :البرامج والأجهزة اســـــــ

ــل الـبـرمـج ـيـــ ــــالـب ـ ــا تـمـ ـــــ ــات وكـمـــــ ــات الـتـي تـيســــــــــــــ  وتســــــــــ ــــي ـات والأوامـر والـتـ ـك ـيـــ ــــايـــــ   ـر عـكـ  عـمـــــــل ي ـمـــــ
 .ةيالمكويات الماد 

ــتخـدام نظم المعلومـات  -2 التي  مجموعـة متوـامكـة ما الي م ة  ـالإدار ت تبر ي م الم كومـات و  :ةي ـالإدار اســـــــ
فائدة وذلك لكمساهمة   م كومات أو ر  إل كها   كها وم الجتها وتخو يمها وتحكيايات وتي يالبت مل عك  جمع  

 .القرارات م للأداء واتخاذ يتقسو   ياسات ور ابة وتيسيط ورسم لكسية ما تخ  في شت  اليشا ات الإدار 
الب ح  ايـات المخزيـة عك  جـداول متراب ـة مع ب ضــــــــــــــهـاي ـهي مجموعـة متوـامكـة ما الب :انـاتي ـقواعـد الب -3

 .متبادلةب ل ات 
 الأهداف   ية البرامو المسـتخدمة في تحقيهذا المفهوم عك  كفاءة وف ال يدل :المسـتخدمةملائمة البرامج  -4

  المرجوة ميها
 اي ـــيهم ما الت ـــامـــل مع تويولوجيا وتمكيادة  ـــدرات ال ـــامك  ـــ  وز يتحق تؤد  إل ة ي ـــهي عمكو :بي ــالتــدر  -5

 3.بسهولةالم كومات والاتصال 
  

                                                           
 .507، صمرجعسابقسن رضا النجار، ح 1
 .438-437، ص 2000، ، الطبعة الثانية، دار المناهج، عمان، الأردن تكنولوجياالمعلوماتعبد الرزاق السالمي،  2
 438-437ص مرجعسابق،عبد الرزاق السالمي،  3
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 :والاتصالوظائف تكنولوجيا المعلومات  .خامسا
 (1):كيي ا الم كومات والاتصال بمايمكا حصر و ائف تويولوجي " أيعسيــــن"ر  ي ❖

 ؛ود أو سجلت اليشا ات يل  يجمع تفاص ✓
 ؛ايات أو الم كومات يع البيل وحساب جميل وتحك تحو  ✓
 ؛صوت أو صورة كايت أوإجراء عدة أيواع ما الم الجات لكم كومات في و ت واحد سواء  ✓
 ؛ تهايد حسب  بيم الم كومات بشكل مفيتي  ✓
 ؛ات لاحقةيعمك لإيجاز واسترجاعهاايات والم كومات يا الب تخز  ✓
 ة أو يأو الرسـائل الصـوت  الإلوتروييد  باسـتخدام البر  لآخرايات والم كومات ما مو ع يإرسـال الب  ✓

 رها.يغ
  (2) :والاتصال تؤد  عدة و ائف وهيا الم كومات ير  أا تويولوجي 'urtinC' أما ❖

 ؛دةيمفكها إل  م كومات  ايات لتحو يم الجة الب ✓
 ؛الأخر  ايات في خ وات الم الجة يكب واستخدامهاإعادة م الجة الم كومات  ✓
 .سهل فهمها ما  بل المستخدم لتصب  أو ر فائدةيث يط الم كومات بحيتبس ✓

 الشاملةالمطلب الثاني: عموميات حول إدارة الجودة 
ــيا والت و ر والابتوار والتجديد في كل ما تقوم بع  ــاب  إل  التحســـــــــ ما أجل التفوق والتميز يتجع التســـــــــ

،  وكل ما تقدمع ما مخرجات في شــكل ســكع أو خدمات   ،وما ت ب  ما أســاليب وتقييات   ،المي مة ما أيشــ ة
الفارق في تحديد مراوز المي مات  هي ال يصــــــــــر  'Quality' ومع ز ادة ال ياية بالمجتمع وال ملء فيا الجودة

في الأســــــــــــــواق. والجودة تت كـب أا تحـاول كـل مي مـة تجميع كـل  ـدراتهـا وتو يف كـل موادهـا لتحقي  أهـدافهـا  
حيث ســــــيت رق في هذا الم كب إل  إع اء مفاهيم واســــــ ة ود يقة حول إدارة الجودة الشــــــامكة  ، بكفاءة وف الية

  الأهداف.وأب ادها وصولا إل  ، متضمية أهميتها
  

                                                           
  .438، صمرجعسابقعبد الرزاق السالمي،  1

2 Curtin , Dennis and Foley,kim and Morin ,Cathleen, Information Technology _The 
Breaking wave 3, Ed,Mc Graw-HiLL,2001,p3. 
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 :تعريف الجودة .أولا
 (1)الآراء حول ت ر ف الجودة لويها في الوا ع لم تخرا عا ي اق الت ر فات التاليـــــة:  اختكفت 

ــية  :(01تعريف ) ✓ ــكل ال بي ة الأســـــــاســـــ الجودة هي الخصـــــــائص المادية أو غير المادية التي تشـــــ
 .الجديد(عالم ويستر  ) اموس لكشيء أو هي واحدة ما الخصائص المميزة لكشيء.

"الدرجة التي تشبع فيها الحاجات والتو  ات   :( بييهاISOعرفتها المي مة ال المية )  :(02تعريف ) ✓
وتؤكد   2000/9000ISOال اهر ة والضـــــــــميية ما خلل جمكة الخصـــــــــائص الرئيســـــــــية المحددة مســـــــــبقا  

 2.إشباعهاالمواصفة عك  ضرورة تحديد تكك الحاجات والتو  ات وكيفية 
هي شـــــمولية صـــــفات وخصـــــائص الميتوا أو الخدمة التي تؤ ر  درتع عك  إشـــــباع  (:03تعريف ) ✓

 (.ISO-9000)حاجات الزبائا الم كية أو الضمييـــة 
المســتهكك هو ركيزة الجودة الأســاســية والذ  تبي  عك  رغباتع مقاييس جودة الميتو يت رق إل   وبما أا

 ي رع.ت ر فها ما وجهة 
ت رف عك  أيها تكبية أو تخ ي حدود تو  ات  المســــــتهلك:( الجودة من وجهة نظر 04تعريف ) ✓

 ( 3) الخدمة.المستهكك إذ يحتفظ المستهكك في ذاورتع بيب اد مت ددة تقاس ما خللها جودة الميتوا أو 
المت كبات بما  "هي مد  ملئمة الميتوا للســــتخدام ومد  م ابقتع معيســــتيتو:  ما خلل الت ار ف الســــابقة  

 يمكا ما تكبية حاجات ورغبات الزبوا.
 . مفهوم إدارة الجودة الشاملة:ثانيا

ــامكــة لا بــد ما الت رق إل  المصــــــــــــــ كحــات الفرعيــة لهــذا ،  بــل الت رق إل  مفهوم إدارة الجودة الشـــــــــــــ
 المص ك : 

تخ يط وتي يم وتوجيع ومرا بة كافة اليشـــــا ات المت كقة بت بي  الجودة كما يتضـــــما ذلك دعم  إدارة: •
 اللزمة.يشا ات الجودة وتوفير الموارد 

 .وت يي تكبية مت كبات ال ميل وتو  اتع الجودة: •
كافة مو في المي مة وبالتالي ييبغي إجراء التيســـــــي  الف ال بيا   وايدمااتت كب مشـــــــاركة  الشــــاملة: •

 4.المو فيا لحل مشاول الجودة ولإجراء التحسييات المستمرة

                                                           
 .18، ص 2009الطبعة الأولى، دار الفكر ناشرون وموزعون، المملكة الأردنية الهاشمية، عمان، ، إدارةالجودةالشاملةعواطف إبراهيم الحداد،  1
 .14، ص2005، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 1، ط إدارةالجودةالشاملةمحمد عبد الوهاب الفزاوي،  2 

 .18، ص مرجعسابقعواطف إبراهيم الحداد،  3
 .23-22، ص 2004الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزيع، إدارةالجودةالشاملة،مفاهيموتطبيقات،محفوظ أحمد جودة،  4
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 ميها:وما هيا يت رق إل  ال ديد ما الت ار ف التي تياولت مفهوم إدارة الجودة الشامكة، يذكر 
ورويـالـد برايـد عك  أيهـا " الت و ر والمحـاف ـة عك  إمكـاييـات  عرفهـا ســــــــــــــتيفا كوهـاا (:01تعريف ) ✓

وذلك البحث عا ،  المي مة ما أجل تحســـــيا الجودة وبشـــــكل مســـــتمر والإيفاء بمت كبات المســـــتفيد وتجاوزها
 وايتهـاءت عك  احتيـاجـات المســــــــــــــتهكـك الجودة وت بيقهـا في أ  م هر ما م ـاهر ال مـل بـدءا ما الت ر فـا

 " الخدمات أو الميتجات المقدمة لع ستهكك عك بم رفة مد  رضا الم
داء لإســــــــــ اد المســــــــــتهكويا عا عك  أيها " التفوق في الأ  Baharat wakhlaعرفها  : (02تعريف ) ✓

 ر   عمل المدير ا والمو فيا مع ب ضــــــــهم ما أجل تزو د المســــــــتهكويا بجودة ذات  يمة ما خلل تيدية 
 1".الأول  وفي كل و ت ال مل الصحي  وبالشكل الصحي  وما المرة 

جميع أفراد المي مة بالتحســــــا   التزامعك  أيها " امكةإدارة الجودة الشــ ــــ  Turbonي رف  :(03تعريف ) ✓
 2".لمستهكوياالمستمر ل مكيات المي مة وتكبية رغبات وحاجات ا

ــامكة بييها " تركيز إدارة المي مة عك     Gordonي رفها  :(04تعريف ) ✓ ــتجابةإدارة الجودة الشـــــــ  الاســـــــ
 باتخاذ ورغبات المســـــــــــتهكويا كيولوية أول  عا  ر   إع اء الأفراد مســـــــــــؤولية أوبر فيما يت ك     لاحتياجات 
 3".القرارات 

كما عرفت إدارة الجودة الشــــــــامكة ب رائ  مختكفة م ل " البحث عا التميز" أو خك  الموا ف وضــــــــب ها 
عا  ر   ز ادة كفاءة وفاعكية مي مات لغرح تجيب ال يوب ما أما وبكوغ المستو  الم الي ما رضا الزبوا  

 الأعمال.
  أهمها:الت ار ف السابقة أا تحقي  الجودة الشامكة يت كب عدة يقاط  ويلحظ ما

 ؛التي يميداء التفوق والتميز في الأ -1
رضاء المستهكويا -2  ؛ال مل عك  إس اد وا 
 وما المرة الأول  وفي كل الأو ات.القيام بال مل الصحي  وب ر قة صحيحة  -3

ــابقة يمكا الي ر إل  الجودة الشــــامكة عك  أيها ميتو متوامل لخدمة  وكخلصــــة لمختكف الت ر فات الســ
ــ   إل  تحقي  الجودة في مجال م يا أو أو ر داخل المي مة  ــة تسـ ال ميل فهي ليســـت مجرد إدارة متخصـــصـ

  حكقة أو جزء بل هي عمكية متوامكة تشــمل كافة الأيشــ ة ولو ائف عك  شــكل ســكســكة بحيث أا خكل في أ
فالجودة الشـــامكة ت مل عك  إحداث تغييرات جذر ة تشـــمل ،  ميها ي تبر يق ة ضـــ ف تؤ ر في الجودة الشـــككية

                                                           
 .35، ص 2007الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، ،إدارةالجودةالشاملةزيد منير عبوي،  1
 48، ص2007، الطبعة الأولى، ايتراك للنشر والتوزيع، تكنولوجياالمعلوماتودورهافيالتسويقالتقليديوالإلكترونيعبد الله فرغلي علي موسى،  2
 .49صمرجعسابق،عبد الله فرعلي علي موسى،  3
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وذلك بهدف إرضـاء المسـتهكك ما خلل التحسـيا ، كافة ال ياصـر وال مكيات عك  جميع الأصـ دة والمسـتويات 
 1:فجوهرها يتجك  في ، المستمر لجودة السكع والخدمات المقدمة

 ؛المستمرتيسيس فكرة التحسيا  ✓
 ؛المقدمة   ال مل عك  ج ل عمكية التحسيا داخكية وليست يتيجة الشكاو  ✓
 ؛إشراك جميع ال ياصر في المي مة ✓
 ؛ج ل المورد البشر  هو القاعدة الأساسية ✓
 ؛ال مكيةأساليب مياسبة لضبط  استخدام ✓
 وضع أهداف محددة بغية الوصول إليها. ✓
 إدارة الجودة الشـــــــــاملة:ة أهميـــــ .ثالثا

يمكا القول أا إدارة الجودة الشــــــامكة هي الي ام الذ  يمكا ما خللع تحقي  التحســــــيا المســــــتمر لول 
أيشــ ة إضــافة القيمة ) أيشــ ة إضــافة القيمة هي التي تتضــميها ســكســكة القيمة وتتضــما الأيشــ ة الأســاســية 

عك    اعتماداحدد الزبوا ما إذا كايت هياك  يمة مضـــــافة ف ل والأيشـــــ ة الداعمة ( التي تمارســـــها المي مة وي
ويقصـــــد بهذا ، هيا أا تخ ط لإجراء مراج ات دور ة لكجودة المؤســـــســـــةرضـــــاع الشـــــخصـــــي و يبغي عك  إدارة 

وهذا لتحديد ما إذا كايت أيشـ ة الجودة ويتائجها تتواف  مع ، شـامكة  بقا لخ ط محددة ةإجراء مراج ات دور 
 2:ودة الشامكة في اليقاط التاليــةوتوما أهمية إدارة الج، الجودة وأيع  د تم تحقيقها كامكة سياسة وأهداف

 ؛الزبائاالتركيز عك  حاجات الزبائا والأسواق بما يمكيها ما تكبية مت كبات  ✓
 ؛ا تصارها عك  السكع والخدمات تحقي  الأداء ال الي لكجودة في جميع الموا ع الو يفية وعدم  ✓
 ؛ءات الضرور ة لإيجاز جودة الأداءبسكسكة ما الإجراالقيام  ✓
 ؛خدمات الف اليات ال ايوية في إيتاا السكع وتقديم ال واستب اد الفحص المستمر لجميع ال مكيات  ✓
 ؛ ع لكتحسيا وت و ر مقاييس الأداءالتحق  ما حاجة المشار  ✓
 ؛ال مكيات ت و ر مدخل الفر   لحل المشاول وتحسيا  ✓
 ؛المي مةالتيافسية لت و ر عمل  للستراتيجيةالفهم الوامل والتفصيكي لكميافسيا والت و ر الف ال  ✓
 ؛ومتميزةلإيجاز ال مل بصورة جيدة  الاتصالت و ر إجراءات  ✓
 المراج ة المستمرة لسير ال مكيات لت و ر استراتيجية التحسيا المستمر إل  الأبد. ✓

 
                                                           

 . 36، ص مرجعسابقزيد منير عبوي،  1
 .53-52، صمرجعسابقمحمد عبد الوهاب القزاوي،  2
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 :ةالشاملأبعاد إدارة الجودة  .رابعا
  أســــكوب إدارة يوجد  ائمة بتســــ ة عياصــــر التي تم ل مت كبات ت بيكي لكجودة  حســــب الم هد الأمر  
 1:ةية أم خدميع المؤسسات سواء إا كايت صياعيالشامكة في جم الجودة

يمايهايبع ما ا تياعها،  يوالذ   :لةا لبرنامج إدارة الجودة الشـــاميد الإدارة العلييدعم وتأ ✓ ــرورة  وا   بضــ
 .الشامل لكمؤسسة ر ا والت و يالتحس
 ا ييوالداخك،  )المستهدفيا(ا  يشمل ذلك ال ملء الخارجيو  :ق رضاهيل والعمل على تحقيلتوجه بالعما ✓

 .ل هو مرتوز كل المجهودات في فكسفة إدارة الجودة الشامكةيفال م ،(عمال المؤسسة)
 ب يبقبول أسـال  وا  ياعهما بالمؤسـسـة،  يال امكوهو إعداد الأفراد  :مناخ العمل وثقافة المؤسـسـةتهيأة   ✓

ــاميهم، مما  ــماا تضـ ــامكة، وضـ  ر، كما أيع مرهوا بمد يقضـــي عك  مقاومتهم لكتغيقكل أو يإدارة الجودة الشـ
 . اب  قافة المؤسسةياست

 مـاي   للأداء فياس الـد ي ـتم ـل ذلـك في وجود ي ـام  ـادر عك  الق و  :ة وللجودةي ـاس الأداء للإنتـاجي ـق ✓
 .ة والجودةيبالإيتاجت ك  ي

ل إدارة الجودة الشـامكة،  ية القصـو  في تف ية الأهم إا لكموارد البشـر  :ةيالإدارة الفعالة للموارد البشـر  ✓
ــاركة في رتوز عك  فكرة ال مل الجماعي والتدر يإل  إ امة ي ام    Deming"" دعوي إذ   ب المســــــــتمر، والمشــــــ

 .  رضا الزبوا يفرق ال مل، ودورها في تحقا المستمر، وربط المكافآت بيداء يوضع خ ط التحس
ــامكة يية لمختكف م ايإا المتفحص ب يا :ب المســـــتمريم والتدر يالتعل ✓ ــ  لع ير إدارة الجودة الشـــــ تضـــــ
 كوا ذلك باســتمرار ما اجل الوفاء بمت كبات تككيب ال يصــر البشــر ، والحرص عك  أا  ة وتدر يتيم  ةيأهم
 .عك  إيتاا الجودةر التي الهدف ميها ضماا القدرة ييالم ا

 يس يادة بصفة عامة هي ال يصر المحور  الذ  يإا الق :ادة القادرة على إدارة الجودة الشاملةيالق ✓
 قع ما ايحرافات ي  ما  د يقدم اليصــــ ، والمســــاعدة لتصــــحيســــايد الأداء، و يتابع و  كافة ال ياصــــر الأخر ، و 

 2.في الأداء

                                                           
، ص 2006، 4، مجلة الباحث، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، جامعة ورقلة، العدد إدارةالجودةالشاملةفيالمؤسساتالخدميةبن عيشاوي أحمد،  1

11. 
 . 11ص ،نفسهالمرجع 2
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ــاملة ✓ ــاء نظام معلومات لإدارة الجودة الشـ ــاسـ ــــي :إرسـ  ة التي ي تبر ي ام الم كومات ما الركائز الأســـ
 ف ليالمؤســـســـة   ات يها مت كبات إدارة الجودة الشـــامكة، إذ أا تدف  الم كومات ووصـــولها لمختكف ف اليتقتض ـــ

 1.أو ر دور إدارة الجودة الشامكة داخكها
وأ ســـام   م ذلك أعضـــاء ما و ائفض ـــيو  :ات النشــاطيع مســتويق عمل الجودة على جميل فر يتشــك ✓

 .الجودة ات المؤسسة في بذل الجهود اللزمة في إرساء ي اميع ف اليمختكفة  صد إشراك جم
 . أهداف إدارة الجودة الشاملة:خامسا

 (2): ف إدارة الجودة الشامكة عك  أيهاأهدا   R.Fermanحدد ر تشارد فرماا 

 ؛مواصفة لكتصميم  ابكة لكتيفيذ  ل إ الاحتياجات السوق وال مل عك  ترجمة هذع  احتياجات التركيز عك   -
 ؛أداء في كل المجالات تحقي   -
 ؛الجودةداء وضع إجراءات بسي ة لأ -
 ؛الفائح عمل مراج ة مستمرة لك مكيات لإزالة الهدر أو  -
 ؛داءابتوار مقاييس للأ -
 ؛الميافسة استراتيجيات إدراك الميافسة وت و ر  -
 .ضع أسكوب ت و ر مستمر بل يهايـةو  -

أرب ة مكويات رئيســــــــــــية وهي وبصــــــــــــفة عامة فإا إدارة الجودة الشــــــــــــامكة تهدف إل  تحقي  الجودة في 
  3:كالتالي
 ؛بالمي مة( )ال امكياجودة الموارد البشر ة  -
 المستخدمة؛جودة التويولوجيا  -
 لكمي مة؛الداخكية  البيئةجودة  -
 لكمي مة.الخارجيــــة  البيئةجودة  -

  

                                                           

 .11ص ،مرجعسابق،بن عيشاوي أحمد 1 
 69، ص 2008، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر،أساسياتإدارةالجودةالشاملةمدحت أبو النصر،   2
 . 69، ص المرجعنفسه 3
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دارة الجودة الشاملة والاتصال: العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات المبحث الثاني  وا 
تســتهدف مجهودات إدارة الجودة الشــامكة إشــباع رغبات وحاجات المســتهكك وتحقي  مركز تيافســي  و  
جراءات ال مل، وبل شــــك فإا تويولوجيا الم كومات   ما خلل التحســــيا المســــتمر في جميع أيشــــ ة و رق وا 

ر في القيام بمجهودات إدارة الجودة الشـــــــــــــامكة، وعيدما يتم ت بي  برامو إدارة الجودة الشـــــــــــــامكة  تقوم بدور كبي
ــية ودعم مركزها  ــاعد المي مات في تحقي  ميزة تيافســـــــ ــحيحة فإا ذلك يســـــــ وتويولوجيا الم كومات ب ر قة صـــــــ

رة الجودة الشــــــامكة التيافســــــي في الســــــوق، وفيما يكي يت رف عك  دور تويولوجيا الم كومات والاتصــــــال في إدا
 والذ  يتض  ما خلل الاتي: 

ــب  ــال في الو ت المياسـ ــال أفراد المي مة في القيام ب مكيات الاتصـ تســـاعد تويولوجيا الم كومات والاتصـ
بالوفاءة والف الية الم كوبة لإدارة الجودة الشــامكة، كما تســت يع تويولوجيا الم كومات دعم إدارة الجودة الشــامكة 

ــي ــاعد ما خلل تحســ ا عمكية متاب ة ومرا بة البيايات وجمع وتكخيص وتحكيل هذع البيايات وا عداد التقار ر تســ
تويولوجيا الم كومات في ز ادة ســــــــرعة الفحص واختبار الجودة أو تخفيح تواليف أداء أيشــــــــ ة ر ابة الجودة  

 المختكفة.
ة الحاسـب والإمدادات بواسـ ة إا التقدم الهائل في برامو التصـميم بمسـاعدة الحاسـب، والتصـييع بمسـاعد 

ــب ج ل ما الممكا تزاما الأعمال المختكفة ما خلل أدائها في يفس المو ت دوا الحاجة إل  التتابع  الحاســـ
في أدائها، وهو ما يز د ما إمكايية تخيح دورة الميتو شـــامكة التصـــييع والمورديا وعمكية ت و ر الميتو، كما 

ســـــم  لول المشـــــاركيا في عمكية التصـــــميم بالوصـــــول إل  كل الم كومات  أا  واعد البيايات بالحاســـــب الآلي ت
جراءات و رق ال مل وت كيمات التشغيل... إلخ.  1التي يحتاجويها بخصوص خ وات وا 

ذ بريـامو إدارة الجودة الشـــــــــــــــامكـة عك  جمع وتحكيـل البيـايـات عا جودة الميتو وأداء ال مـل، ي تمـد تيفي ـ
ومتـاحـة في الو ـت الميـاســــــــــــــب، وهيـا ي هر دور تويولوجيـا الم كومـات في  و جـب أا تووا هـذع البيـايـات د يقـة

ــاعـد تويولوجيـا  ــات الأداء الف كي  الم كومـات تحقي  هـذا الهـدف، كمـا تســــــــــــ في ز ـادة كفـاءة عمكيـة جمع  يـاســــــــــــ
ــحي  الأخ اء ور ابة  ــتمر وتصـ ــت يع ال مال م رفتها ل مل الت ديلت المسـ ــومات يسـ ــ ها في جداول ورسـ ووضـ

 الهم.يتائو أعم
توفرهـا عـادة تويولوجيـا الم كومـات عا تفـاصــــــــــــــيـل عمكيـات ال مـل الحـاليـة  التيتوشــــــــــــــف الم كومـات  
جراءاتع الضــرور ة في   الخ وة الأول   وهذا يم لوضــوحا لك امكيا في المي مة،  أو رال مكيات  وتج ل هذع، وا 
 بها؟التي يود القيام  وماهي التحسييات ؟ الآايحا  أياتحديد 

                                                           
 50-49ص مرجعسابق،عبد الله فرغلي علي موسى،  1
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القدرة   وهذا يدعم، الآليتســـــــــــــاعد تويولوجيا الم كومات في بياء ي م ر ابية م تمدة عك  الحاســـــــــــــب 
 .وأيش ة المي مةالتيبؤية ليتائو عمكيات 

ــيا  إل  إعدادهاالتي يتم الاعتماد عك  تويولوجيا الم كومات في   الإحصــــــــــائيةلا تؤد  التقار ر   التحســــــــ
مهم وصــول الم كومات لادارة في الو ت المياســب حيث يتم اتخاذ . فما الالمي مةوأيشــ ة المســتمر ل مكيات  

ــييات، كما   ــامكة غالبا ما يترتب  إدارةبريامو   أاالقرارات في الو ت المياســــب بما يدعم عمل التحســ الجودة الشــ
ــائيعكيع حجم كبير ما البيايات، كما يت كب تحكيل   ــب  ت هر الحاجة   إحصــــــ ما  إل ف ال. يتيجة لول ما ســــــ

 الجودة الشامكة. إدارةي م م كومات ي رف ب
يتاا المخرجات الذ  ي تمد عك  تويولوجيا الم كومات يســــــــاعد في م الجة   وهذا الي ام التي تســــــــاعد  وا 

ــامكـة ســــــــــــــوف تصــــــــــــــمم لتخفيح مقـدار  إدارةفي اتخـاذ القرارات الهـامـة، في م م كومـات  الإدارة الجودة الشــــــــــــ
الجودة الشــــــــــــــامكة ب ر قة  إدارةد يقة تمكا ما   ولإيتاا م كومات لكبيايات،    ولكتحكيل الإحصــــــــــــــائيالمدخلت، 

 ف الة.
دارة الجودة الشــامكة هي عل ة  ردية حيث  إا  أاال ل ة التي تربط تويولوجيا الم كومات والاتصــال وا 

المؤسـسـة تسـتخدم تويولوجيا الم كومات والاتصـال ما اجل أا تت ور وتيمي أسـكوب ال مل داخل إدارتها وكذا  
ــال هو  م ــباب تبيي تويولوجيا الم كومات والاتصـ ــيا يوعية الخدمات و ا اهم أسـ الرغبة في ز ادة الرغبة في تحسـ

 .وتقكيص اليفقات الإيتاجية 
 في دعم إدارة الجودة الشــــــــــــــامكـة ما خلل بيـاء ال ل ـة  دورا بـارزاالم كومـات   تويولوجيـاوتك ـب ت بيقـات  

الدوائر، وتحســـــــــيا   ال مكيات، وبياء فرق ال مل، وتيا ل الم كومات بيابيا المســــــــــتهكك والمورد، والر ابة عك   
 .تصميم ال مكيات وت ز ز المهارات وت بي  الر ابة الو ائية

 :وأيضاً يمكا تكخيص ال ل ة بييهما فيما يكي
 . كوا  قافة المي مة ميسجمة مع الفهم الجديد والتوجهات الحدي ة :ثقافة المنظمة •
ــاس )ال مود (الايتقال ما الهيكل التي يمي ال و ل :  الهياكل التنظيمي • ــتويات    القائم عك  أســــ مســــ

 .الشبكات إدار ة مت ددة إل  الهيكل التي يمي المفك   المبيي عك  
ــميم ال مكيات بشــــــــــكل جزئي   إعادة: العمليات •   ككي حت  تيســــــــــجم مع مت كبات إدارة الجودة أوتصــــــــ

الم كومات والاتصـــــال والتي تســـــهم في الســـــرعة وز ادة الشـــــامكة وذلك ما خلل اســـــتخدام تويولوجيا  
 .الجودة وتقكيل التواليف

 .الحدي ةأسكوب إدار  يتياسب مع الت ورات  اتباع العمل:أسلوب  •
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 مبحث الثالث: الدراسات السابقةال
دارة الجودة في مختكف  لموضــــــــــوعت رضــــــــــت  التي توجد ال ديد ما الدراســــــــــات  تويولوجيا الم كومات وا 

 ايتباهياأهم الدراســات بمختكف التخصــصــات والتي لفتت   يكي ســوف يقوم ب رح  وفيماالمؤســســات الجزائر ة،  
 وعالجت موضوع بح يا ب رق مختكفة 

 المطلب الأول: الدراسات العربية
 :(2008دراسة شاذلي شوقي ) .أولا

تكنولوجيا المعلومات والاتصال على أداء المؤسسات الصغيرة والمتوسطة لولاية بعنوان: أثر استخدام  
 الجزائر

ــال عك   ــتخدام تويولوجيا الم كومات والاتصـــ ــة إل  الت رف إل  الت رف عك  دور اســـ هدفت هذع الدراســـ
ــاهمة هذع التويولوجيات في الرفع ما   ــ ة ولاية الجزائر، ومد  مسـ ــغيرة والمتوسـ ــات الصـ ــسـ ــتو  أداء المؤسـ مسـ

أداء هذع المؤسـسـات ما خلل  ياس أ رها عك  التواليف، جودة الخدمات المقدمة لكزبائا ومد  الوصـول إل  
الأســـواق الجديدة ســـواء كايت محكية أو دولية أو ز ادة مبي اتها، و صـــد الإجابة عك  إشـــكالية البحث المتم كة 

الرفع ما أداء المؤســســات الصــغيرة والمتوســ ة  في؛ هل يمكا لتويولوجيا الم كومات والاتصــال أا تســاهم في 
ــياتها المتبياة، تم  ــاع الراهية وتوجع الجزائر يحو بياء مجتمع الم كومات؟ وكذا اختبار فرضــــــــــ في  ل الأوضــــــــــ
اختيار الميهو الوصــــــفي مســــــتخدميا دراســــــة الحالة في الشــــــ  الت بيقي، أما الأدوات المســــــت مكة فتتم ل في 

(، وتجميع الم  يات الخام ما خلل الاســــــــتبياا والحصــــــــول  MS EXEL V2003بريامو م الو الجداول )
لاسـتخدامع في حسـاب ب ح المؤشـرات   V16  SPSS  عك   اعدة لكم  يات، بالإضـافة إل  اسـتخدام بريامو

مؤسسات بسبب التضارب   05مؤسسة وب د الفرز استب دت    41الإحصائية، واعتمد الباحث في الدراسة عك   
  ح الأسئكة.في الإجابات عك  ب

 جاءت هذع الدراسة بمجموعة ما اليتائو أهمها:
جل المؤســســات الصــغيرة والمتوســ ة الجزائر ة تســتخدم وســائل الاتصــال: )الهاتف ال ابت، الفاوس، الهاتف  -

 اليقال، البر د الإلوترويي( بمستويات مرتف ة تفوق الدول الأوروبية.
لمو ع الإلوترويي، تســتخدم هذع الموا ع ل رح م كومات المؤســســات الصــغيرة والمتوســ ة المســتجوبة مالوة  -

 المؤسسة.
اســتخدام تويولوجيا الم كومات والاتصــال في المؤســســات الصــغيرة والمتوســ ة يك ب دورا مهما في الرفع ما  -

أدائهـا، غير أا ت بي  هذا التوجع لا يكتمـل إلا باوتمـال الصــــــــــــــلحيـات وتهيئـة البي  التحتيـة الضــــــــــــــرور ة 
 لكدولة.
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دييـاميكيـة وفـدرة عك  جـذب  أو رتركيز عك  ت و ر المؤســــــــــــــســــــــــــــات لموا ع الو ـب عك  الأيتريـت، وج كهـا ال -
 المستفيديا، وتحقي  إيجاز عمكيات تجار ة بشكل ف ال.

الموازية بيا اســتراتيجية المؤســســة واســتراتيجية تويولوجيا الم كومات والاتصــال ليتحق  التواف  الاســتراتيجي،  -
 المس رة لكمؤسسة.لتحقي  الأهداف 

 و د أوصت الدراسة بمجموعة ما التوصيات أهمها:
 دراسة هذا الموضوع ما خلل توسع  اعدة الاستبياا، ما خلل اعتماد ال يية عك  ال ديد ما الولايات  -
ــاف وأ رها عك    - ــتوشـــ ــتغلل والاســـ ــال ما مي ور مقاربة الاســـ ــة أ ر تويولوجيا الم كومات والاتصـــ  أداءدراســـ

 الصغيرة والمتوس ة.المؤسسات 
 :(2018دراسة شهيب بوزيد عبد القادر ) .ثانيا

 بعنوان استخدام تكنولوجيا الاتصال والمعلومات في دعم اقتصاد المعرفة بالمؤسسة الجزائرية.
الإفر قية  المؤســــــســــــةهدفت هذع الدراســــــة إل  كيفية اســــــتخدام تويولوجيا الاتصــــــال والم كومات الحدي ة ب

لكزجاا حيث اســــــتخدم الباحث الميهو الوصــــــفي الارتبا ي لوصــــــف وتفســــــير ال ل ة بيا اســــــتخدام تويولوجيا 
لكزجاا في دعم ا تصـادها الم رفي ويموع، وتم الاسـت اية في   الأفر قية المؤسـسـةالم كومات والاتصـال الحدي ة ب

تمدت الدراسـة عك  ال يية ال شـوائية ال بقية ال شـوائية و د اع،  هذع الدراسـة عك  الاسـتبياا كيداة لجمع البيايات 
 في تحكيل البيايات. spssفي حيا است مل الباحث البريامو الإحصائي ، مفردة 76والتي  در عددها ب 

 و د خكصت الدراسة إل  جمكة ما اليتائو أبرزها:
توفر كل ما التويولوجيا  الإفر قية لكزجاا المؤســـــســـــةتؤكد عك  أا    %79.81جاءت يتائو الدراســـــة بيســـــبة   -

المتم كة في الحواسـيب، شـبكة الأيتريت بالإضـافة إل  بداية توسـيع الأشـغال عك  توفير شـبكة الأيترايت في 
 كل المصال  والفروع.

يمتكووا الوفاءة   المؤســــســــةيتائو الدراســــة تشــــير إل  أا مســــتخدمي الحواســــيب وبرامو الم كومات الخاصــــة ب -
الإفر قية لكزجاا وذلك   المؤســســةســتخدام الجيد لم  م التويولوجيا التي تتوفر عكيها  والخبرة التي تؤهكهم لل

 .%71.79بيسبة 
ــكوا عكيها في يســــــــــبة  - ــغكع أفراد ال يية إل  جايب التر يات الو يفية التي يتحصــــــــ يؤ ر الميصــــــــــب الذ  يشــــــــ

اســــتخدام تويولوجيا   اســــتخدامهم لتويولوجيا الم كومات والاتصــــال الحدي ة، حيث تم التوصــــل إل  أا يســــبة
الم كومات والاتصـــــــــال تزداد بازدياد المهام الإدار ة والتيفيذية الموككة إل  أفراد ال يية حســـــــــب المياصـــــــــب 

 .%69.89والمراتب الإدار ة التي يشغكويها وذلك بيسبة  درت بــــ 
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اء المهييـة بـالاعتماد ز ـادة ســــــــــــــرعـة أداء مفردات ال ييـة، عا  ر   ز ـادة الـد ـة في الأداء والتقكيـل ما الأخ  ـ -
عك  الأي مة الم كوماتية الم تمدة في المؤســـــســـــة وميها أي مة الخبرة، والتي ســـــاهمت في الرفع ما كفاءة 

ما   %66.37ال مال ومصالحها وفروعها وذلك ما خلل إجابات مفردات ال يية التي  درت يسبتها بــــــــــــــــــــ 
 ومضاعفة الإيتاا. الإيجازيز د السرعة في 
 تائو المتوصل إليها  دمت الدراسة مجموعة ما التوصيات كاا أهمها ما يكي:وعك  ضوء الي

ــســـــــات لز ادة الوعي بيهمية ال مل  - ــرورة الاهتمام بالبيية التحتية التويولوجية والاســـــــتمرار في دعم المؤســـــ ضـــــ
 الجماعي عبر الشبكات المختكفة التي تتوفر عكيها المؤسسة ودورها في يشر وتوز ع الم رفة.

أفراد المي مة بالأهمية الاســـتراتيجية لتويولوجيا الم كومات والاتصـــالات والاســـتفادة ما ذلك في ســـبيل توعية   -
 كسب مزايا تيافسية تسم  لها بالبقاء والاستمرار في سوق تسديد الميافسة.

في   الاهتمام بالجايب الإبداعي )ســــــــــواء الإبداع الإدار  أو الإبداع الفيي(  صــــــــــد مواجهة الميافســــــــــة والتحكم -
 الحصة السو ية ما خلل تحفيز وتر ية الوفاءات.

 :(2016مين عسول )دراسة محمد الأ. ثالثا
 بعنوان: دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تحقيق جودة التعليم العالي 

هدفت هذع الدراســة إل  إبراز الأهمية التي توتســبها الجودة في كل مجالات الحياة الحســية بصــفة عامة 
والت كيم ال الي بصـــفة خاصـــة وما الأســـاليب الأســـاســـية لاســـتخدام إدارة الجودة الشـــامكة في مؤســـســـات الت كيم 

 03موزعيا عك     ع الاسـتبياا عك  عدد ما الأسـاتذةحيث  ام الباحث في هذع الدراسـة بتوز ،  ال الي الجزائر ة
لم رفة وا ع استخدام تويولوجيا الم كومات والاتصالات   spssجام ات وتم الاعتماد عك  البريامو الإحصائي  

 في مؤسسات الت كيم ال الي الجزائر ة.
توصـــــــــكت الدراســـــــــة إل  مجموعة ما اليتائو أهمها أا لتويولوجيا الم كومات والاتصـــــــــال دور كبير في 

بـــاعتبـــارع المورد  تحقي  جودة الت كيم ال ـــالي، لمـــا تحققـــع هـــذع الأخيرة ما ت ور ور ي وتيميـــة المجتم ـــات، و 
الأســــاســــي لكموارد البشــــر ة والووادر الجيدة التي تحتاجها الدول في بياء ا تصــــادها، كما يمكا القول إا هياك 

مم كة في المكتبات   جودة الت كيم ال الي ما جهة أخر  عل ة بيا تويولوجيا الم كومات والاتصـــــــال ما جهة و 
 ر س والأستاذ الجام ي.الجام ية، البحث ال كمي، الت كيم ومصال  التد 
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 :(2016دراسة بوجحيش خالدية والبشير عبد الكريم ). رابعا
 بعنوان: دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تطوير مخرجات الابتكار 

هدفت هذع الدراســــة إل  تحديد ال ل ة بيا تويولوجيا الم كومات والاتصــــال والمخرجات الابتوار ة وذلك  
ــكيط الضـــوء في الجايب الت بيقي لكبحث ما خلل ربط  مؤشـــرات هذع التويولوجيات مع مؤشـــرات الابتوار بتسـ

 عك  تويس والجزائر والمقارية بييهما.
 و د خكصت هذع الدراسة إل  مجموعة يتائو أبرزها:

 تويولوجيا الم كومات والاتصال عامل مهم يساهم في الرفع ما الوفاءة والمهارة لد  الموارد البشر ة. -
ســــاهمت شــــبكة الأيتريت بشــــكل كبير في الت كم والتدر ب عا ب د، والتســــيير الإلوترويي لكو ائ  وال مل عا  -

 ب د مما يقكل عك  المؤسسة التواليف الياجمة عا شرائها ومتاب ة الأ ر البيئي لها.
والاتصال وتو يف عك  المؤسسة التي تر د البقاء والاستمرار في السوق الاست مار في تويولوجيا الم كومات  -

 المهارات ما ال مال الذيا لهم القدرة عك  التحكم في هذع التويولوجيا.
 وعك  ضوء اليتائو المتوصل إليها ا تراح الباحث ب ح التوصيات يوجزها فيما يكي:

ــبكة  - ــة، وشـــ ــســـ ــبكة الأيترايت في المؤســـ إع اء الأهمية البالغة لتويولوجيا الم كومات والاتصـــــال ما خلل شـــ
 ريت عك  المستو  الدولي.الأيت

توســـيع مجال اســـتخدام تويولوجيا الم كومات والاتصـــال ما أجل الرفع ما مســـتو  الأداء، وتو يف ال مكيات  -
 الإيتاجية.الابتوار ة لت و ر السكع والخدمات وز ادة الم دلات 

خاصــــة واا أدائها عك  المؤســــســــات الجزائر ة توو ا وتدر ب ال مال لمســــايرة الت ور التويولوجي لكشــــبكات،  -
 مازال دوا المستو  الم كوب.

توسـيع دائرة اسـتخدام تويولوجيا الم كومات والاتصـال في المؤسـسـات وبشـكل مك ف و و ، مما يفت  المجال  -
 أمام ال مالة الماهرة للبتوار والإبداع والحصول عك  ميتجات ترضي ال ميل والمستهكك.
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 المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية
 :Lai Siu Mane David Lai Wai (2004)أولا: دراسة 

 بعنوان:
Impact of information technology on quality management dimensions and its 

implications 
ــة إل  البحث  ــتخدام تويولوجيا الم كومات  هدفت هذع الدراســـــ  عم عمكيات إدارة الجودة المختكفةلد  في اســـــ

ما خلل التحكيـل التجر بي، حيـث  ـام البـاحـث بتحكيـل مت م  لكبيـايـات التي تم جم هـا ما خلل اســــــــــــــتبيـاا 
وذلك لتقييم تي ير تقيية ،  ISO 9001: 2000مي مة م تمدة ما    180اســــــــــتقصــــــــــائي  ب  عك  عيية ما 

ــائيــة الأخر   الم كومــات عك  مختكف أب ــاد إدارة الجودة. و ــد تم إجراء تحكيــل ال وامــل والتحكيلت  الإحصـــــــــــــ
 .SPSSباستخدام بريامو 

وجاءت الدراســـة في الأخير بمجموعة ما اليتائو أبزها أا تويولوجيا الم كومات لديها بالف ل تي ير كبير 
ا عك  إدارة   عك  إدارة الجودة. ب ــد ذلــك تم إجراء تحكيلت أخر  لفهم كيفيــة تــي ير تويولوجيــا الم كومــات ف كيــً

المو ف في مور شــــيوس ما خلل دراســــة مقارية، م ل بيا شــــركات التصــــييع والخدمات،    الجودة والتحقي  في
 وغيرها.

؛ وما الميمول ك  عمكيات إدارة الجودة المختكفةو د أ بتت الدراسة تجر بيًا تي ير تويولوجيا الم كومات ع
ادرات إدارة الجودة وتشـــجيع أا يســـهم ذلك في ز ادة الوعي بالأهمية الف كية لتويولوجيا الم كومات في يجاح مب

 الاست مار الذكي في تويولوجيا الم كومات الموجهة يحو الاستخدام الف ال في دعم عمكيات إدارة الجودة.
 Angel R. Martínez-Lorente (2004:)دراسة  .ثانيا

 بعنوان:
THE EFFECT OF INFORMATION TECHNOLOGIES ON TQM: AN INITIAL 

ANALYSIS 

الدراسـة إل  تحكيل تي ير تويولوجيا الم كومات عك  إدارة الجودة الشـامكة وعدة عوامل مت كقة هدفت هذع 
بهـــا، وما أجـــل اختبـــار هـــذع ال ل ـــة تم ت و ر ســــــــــــــتـــة مقـــاييس لقيـــاس الجوايـــب المختكفـــة لتيفيـــذ تويولوجيـــا 

اد إدارة الجودة الشــــــــامكة  بالإضــــــــافة إل   مايية مقاييس لقياس تي ير تويولوجيا الم كومات عك  أب ، الم كومات 
 المختكفة.

تشـــــــــــــير البيايات إل  أا تكك الشـــــــــــــركات التي ت ب  إدارة الجودة الشـــــــــــــامكة تر  تي يرًا أوبر لتويولوجيا 
الم كومات عك  أب اد إدارة الجودة الشــــــامكة الخاصــــــة بها وهذا يشــــــير إل  أا تويولوجيا الم كومات تك ب دور 

ــامكة، علو  ــامكة داعم لإدارة الجودة الشـــــــ ــتويات تيفيذ تويولوجيا الم كومات والجودة الشـــــــ ة عك  ذلك ترتبط مســـــــ
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بإيجابية، مما يشــــــــير إل  أا هياك عوامل مما كة تج ل الشــــــــركات تقوم بت بي  تويولوجيا الم كومات والجودة  
القو  الشــــامكة، يمكا أا ي ز  أحد هذع ال وامل إل  عياصــــر الموارد البشــــر ة الموجهة يحو الجودة، أ  إدارة 

 لسببيا:، ال امكة وموا ف المو فيا وسكوكهم
 تت كب بيئة الأعمال اليوم ما المدير ا استخدام تقييات وأي مة إدارة أو ر تقدمًا. -
المز د ما المو فيا المؤهكيا لديهم المهارات اللزمة لاســـــــتخدام تويولوجيا الم كومات والاســـــــتفادة القصـــــــو   -

 ميها إدارة الجودة الشامكة.
 عك  كل ما مستو  تيفيذ إدارة الجودة والإدارة. المؤسسةيؤ ر حجم  -

احتوت الدراســـــــــة عك  عدد ما القيود التي تؤد  إل  عدد ما الا تراحات لكبحث في المســـــــــتقبل، وكذا 
دارة الجودة الشــامكة عك  أداء   المؤســســة عدم وجود يتائو  ا  ة في تحكيل آ ار ت بي  تويولوجيا الم كومات وا 

ــباب المحتمكة هو أا يمكا أ ــباب،  د يكوا أحد الأســ  د لا تووا أفضــــل    PEو PSTا يكوا بســــبب عدة أســ
ــتهلك  د تختكف اختلفًا كبيرًا ما  ــات الاسـ ــياسـ ــتخدامها لهذا الغرح لأا سـ ــوعية" لاسـ التدابير المالية "الموضـ

ــســـــــة ــتخدام مقاييس الأداء ا  مؤســـــ ــتقبكية اســـــ لمالي التي تيخذ في إل  أخر  لذا وجب أا تحاول الأبحاث المســـــ
ــافة لول مو ف". ويمكا أا يكوا ســــــبب آخر هو الحصــــــول عك   ــككة م ل "القيمة المضــــ الاعتبار هذع المشــــ

 الأداء التشغيكي والجودة ما آراء ذاتية لكمدير ا.
 Suby Khanam and Jamshed Siddiqui  (2015:)دراسة  .ثالثا

 بعنوان:
Modelling the TQM enablers and IT resources in the ICT industry: an ISM-

MICMAC approach 

الغرح ما هذع الدراســـــــــة هو تحديد عوامل التمكيا لإدارة الجودة الشـــــــــامكة إل  جايب موارد تويولوجيا 
ا لكت رف عك  التب ية  الم كومات وا  امة ال ل ة الســيا ية فيما بييها باســتخدام اليمذجة الهيككية التفســير ة وأيضــً
ــاعـدة مصــــــــــــــفوفـة التبـادل الضــــــــــــــرب الم ب  عك  تحكيـل التصــــــــــــــييف  والقوة الـداف ـة لكممكن ا / الموارد بمســــــــــــ

(MICMAC .) 
ســتســاعد يتائو هذع الدراســة عك  تزو د خبراء ومدير  الجودة في إدارة الجودة الشــامكة وتيفيذ تويولوجيا 

 ات والاتصالات.الم كومات ب رق أو ر ف الية وم مرة في صياعات تويولوجيا الم كوم
وأســكوب ، والتحســيا المســتمر، ، لوحظ  ل ة عوامل تمكيا هي رضــا ال ملءMICMACما مصــفوفة  

ــاعدة الومبيوتر، الإدارة الديمقرا ية وأرب ة موارد لتويولوجيا الم كومات  ــة  ،  وهي تخ يط ال مكيات بمســـ والهيدســـ
ايـات الإلوتروييـة، هي المتغيرات التـاب ـة ولـديهـا وتبـادل البي ـ،  ويمـذجـة الم ـادلات الهيككيـة، بمســــــــــــــاعـدة الومبيوتر
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وبـالتـالي ييبغي لادارة  ، م هـد إدارة التور ـد التب يـة وضــــــــــــــ ف  وة القيـادة. وتـيتي في الجزء ال كو  ما يموذا 
 و د خكصت الدراسة إل  جمكة ما اليتائو أبرزها: ،المتغيرات إع اء أولوية عالية لم الجة هذع 

، إل  أا أرب ة ما أدوات تمكيا إدارة الجودة الشــامكة تكتزم بالإدارة ال كيا  MICMACتشــير مصــفوفة   −
وأربع عمكيات تخ يط مدعومة بالحاســـــــــوب وموارد  ،  والتمكيا، والتدر ب المســـــــــتمر،  وال مل الجماعي

ــائية لك كوم الاجتماعية، تويولوجيا الم كومات  ــاعدة الومبيوتر،  والحزمة الإحصــ ــة بمســ وتبادل ،  والهيدســ
هي متغيرات مسـتقكة، ولديهم تب ية ضـ يفة و وة داف ة  وية. تم ال  ور عك  هذع ،  ايات الإلوتروييالبي

 وتساعد عك  تحقي  يتائو المتغيرات. م هد إدارة التور د المتغيرات في أسفل التسكسل الهرمي ليموذا 
ل ت ز ز أداء  يمكا القول إا الإدارة تضـــــــــع اســـــــــتراتيجيات لتســـــــــهيل هذع المتغيرات المســـــــــتقكة ما أج −

 الأعمال ورضا ال ملء.
ــياعة تويولوجيا  − ــتقكة إل  أا الإدارة ت تبر جميع المتغيرات مؤ رة في تيفيذ صــــــــ غياب المتغيرات المســــــــ

 الم كومات والاتصالات.
 Górriz-Carmen Galve   Castel and-Ana Gargallo (2007:)دراسة  .رابعا

 بعنوان: 
Information Technology, Complementarities and Three Measures 

of Organizational Performance: Empirical Evidence from Spain 

توضـــــ  الدراســـــة الحالية كيف يمكا تفســـــير الاختلفات بيا الشـــــركات الإســـــبايية في تي ير تويولوجيا  
هـذع التقييـات مع ال مـال الم كومـات والاتصــــــــــــــالات عك  ال ـديـد ما مقـاييس الإيتـاجيـة ما خلل اســــــــــــــتخـدام 

 والمو ف الاستبا ي ما  بل المدير ا.، المؤهكيا
تقدم هذع الدراسـة أدلة تجر بية جديدة وتكقي ب ح الضـوء عك  موضـوع تووا فيع الشـركات الإسـبايية  

 إل  ،  مم كة تم يل يا صـا عا  ر   ميهجية تسـم  ليا بإدراا آ ار اسـتخدام تويولوجيا الم كومات والاتصـالات 
ــي القيد ال ايي ما عدم وجود مواصـــــــفات في ت ر ف تويولوجيا  ــر ة الوافية. ييشـــــ جايب الموارد التي يمية والبشـــــ

فإا  اعدة بيـايات ، الم كومات والاتصــــــــــــــالات، ممـا يقيـد  درتيـا عك  التمييز بيا أيواع التويولوجيـات. ومع ذلك
ف ما تويولوجيا الم كومات والاتصــــالات دراســــة الاســــتراتيجيات التجار ة لا تســــم  ليا بحســــاب مخزوا مختك

ــافة إل  ذلك ــل، بالإضـــــ ــكل ميفصـــــ ــائص التي يمية، بشـــــ ــ ب  ياس الخصـــــ م ل وجود  قافة مفتوحة ،  ما الصـــــ
لأا ،  وكذلك تحديد مسـتويات الاسـت مار في تويولوجيا الم كومات والاتصـالات ،  أو مهارات المو فيا،  للبتوار

 تويات متيوعة جدا.إدخالها يمكا أا يشير إل  م دات ما مس
ــت عك  أيع ما أجل ز ادة فوائد تويولوجيا الم كومات   − ــر يصـــــ جاءت هذع الدراســـــــة بجمكة ما ال ياصـــــ

 والاتصالات، ما الضرور  مواءمة ال ياصر المختكفة. 
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 ـد تووا الاختلفـات بيا البكـداا و يقـة الصــــــــــــــكـة بتحـديـد التـي ير المؤســــــــــــــســــــــــــــي لتويولوجيـا الم كومـات   −
 يا المهمة م ل السياسات الحكومية واضحة. والاتصالات. القضا

إا الحاجة إل  ز ادة وتحســــيا ت كيم ال مال ومهاراتهم لضــــماا  درة الشــــركات عك  الاســــتفادة الوامكة  −
ــك ات   ما تويولوجيا الم كومات والاتصــــالات التي  بقتها هي واحدة ما الأســــئكة التي يجب عك  الســ

ــياً في التيود ما أا الإمكايات ال امة أخذها في الاعتبار، بالي ر إل   ــات تك ب دوراً رئيســ ــياســ أا الســ
 المحتمكة تتحق  المكاسب في الإيتاجية التي دافع عيها ب ح المؤلفيا.

 والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة أوجه التشابه: المطلب الثالث
كما أا هياك يقاط اختلف، ويمكا حصـر هياك يقاط تتواف  فيها الدراسـة الحالية مع الدراسـات السـابقة  

 ب ح اليقاط فيما يكي:
 :أوجه التشابه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة .أولا

 الاعتماد عك  الأساليب الإحصائية في جمع الاستبياا. −
دارة الجودة   − ت رضــــــــت الدراســــــــات الســــــــابقة والدراســــــــة الحالية عك  تويولوجيا الم كومات والاتصــــــــال وا 

 الشامكة.
 .أجر ت الدراسة الحالية والدراسات السابقة عك  عيية ما المو فيا والإدار يا وال مال...الخ −
 :أوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة .ثانيا
 هياك اختلف ما حيث المجال الزميي والمكايي. −
ــال − بمتغيرات مختكفة م ل جودة الت كيم   هدفت الدراســـــة الســـــابقة إل  ربط تويولوجيا الم كومات والاتصـــ

ــة الحالية إل  ربط تويولوجيا  ــ ة، بييما هدفت الدراســــــ ــســــــــات الصــــــــغيرة والمتوســــــ ال الي، أداء المؤســــــ
 الم كومات بإدارة الجودة الشامكة.

الدراســـة الحالية تضـــميت دراســـة وصـــفية تحكيكية لمتغيرات الدراســـة، في احد  الشـــركات الياشـــ ة في  −
 الجزائر.
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 ة الفصل الأولخلاص
م المت كقة بالدراســة وتوصــكيا إل  أا يفي هذا الفصــل ت ر يا إل  الجايب الي ر  الذ  تجســد في المفاه

ا الم كومات والاتصـال هي كافة الآليات التي ت تمدها مختكف المي مات وذلك ما خلل الت امل مع يتويولوج
ويقل واست ادة واست مال الم كومات بالإضافة إل  برمجيات الحاسوب بهدف تحو ـــل، تخز ا وحماية وم الجة 

 .ا الم كومات والاتصال وأب ادهايزات تويولوجيهذا ت رفيا عك  مم
ــامكة التي ت د ما أحدث المفاهيما يوف  ا ي والتي ت تبر  مرة الت اوا ب  ة الإدار م  يخص إدارة الجودة الشـــــــــــ
 والجودة بشــــــــــــــكـل مســــــــــــــتمر مســــــــــــــتخـدمـة فرق عمـل ما خلل   ةي ـالإيتـاجا  يما أجـل تحســــــــــ ــــ والإدارةا يال ـامك

 اســــتخدام ا المســــتمر  يالتحسـ ـــ ،الإدارةالاشــــتراك في  :ليجاحها في المؤســــســــة وتتم ل في  يةالأســــاسـ ـــالمقومات 
 ال و ـــــل.فرق ال مل وكل هذا بهدف ضماا رضا ال ملء عك  المد  

ــا ت رفيــا ــامكــة والمتم كــة فيي ــعك  أهم وأيضـــــــــــــ  ة ي ــالإيتــاجادة   ــا الجودة وز يتحســــــــــ ــــ ة إدارة الجودة الشـــــــــــــ
 .ةيزة تيافسي  ميتحق، ا صورة المؤسسةيتحس، ةيادة الربح وز  وتخفيح التوكفة

، وتبييا ال ل ة بييهما ما خلل  قافة المي مة   والاتصالبالإضافة إل  الربط بيا تويولوجيا الم كومات 
ــابهة لهذا الموضـــوع وال  م الت رف عك  ب ح ، ال مكيات وأســـكوب ال مل،  الهيكل التي يمي ذ   الدراســـات المشـ

 .  أخر ت رضيا لع ب رق وأساليب أخر  وما زوايا 



 

  

أثر تكنولوجيا المعلومات  الـــفصل الــثاني:
والاتصال على إدارة الجودة الشاملة 

 -تبسة-بمؤسسة مناجم الفوسفات 
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 تمهيد
بحكم مســـــاهمتع في الت و ر   الإيســـــاااليشـــــا ات الا تصـــــادية التي مارســـــها  أ دمي تبر اليشـــــاط الميجمي ما 

ــاد    الذ  ج كها  الأمررات  بي ية م ديية وفيرة،  يميذ القدم بخ  وتزخر الجزائر  والاجتماعي لكمجتمع،الا تصــــــ
 اعدة صـياعية لاسـتغلل هذع ال روات بصـالحها، وبالتالي رفع الق اع الميجمي يحو الت ور  إيجازتباشـر في 

 الميجمي يجد مجموعة فرفوس. الايشغالبيا المؤسسات التي تباشر هذا 
ما خلل   الي ر ةميدايا لت بي  الدراســة   لتووا -تبســة–مياجم الفوســفات    مؤســســةالاختيار عك   و ع   إذ 

 :ما يكيتقسيم هذا الفصل إل  
  لكمؤسسة محل الدراسةتقديم عام  •
 وا ع إدارة الجودة الشامكة في المؤسسة محل الدراسة •
 iso9000المواصفات القياسية ال المية لإدارة الجودة  •
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 الأول: تقديم عام للمؤسسة محل الدراسةالمبحث 
مميزة ما   و يية تهدف إل  ز ادة حصـتها السـو ية وحيازة مكاية مؤسـسـةمياجم الفوسـفات تبسـة  مؤسـسـة ت تبر  

ــاد  خلل تقديم أفضــــــل الخدمات لكيهوح بق اع المياجم، باعتبارع أحد أهم الق اعات المكوية لأعمدة الا تصــــ
إبراز الجوايب الأخل ية التي يتم مراعاتها بالمؤســـــــــســـــــــة محل الدراســـــــــة بياء عك  ي امها   يالجزائر  وفيما يك

 الداخكي و قافتها التي يمية.
 -تبسة–المطلب الأول: التعريف بمؤسسة مناجم الفوسفات 

ــفات الخام  م  ــتخراا الفوسـ ــات الجزائر ة التي تقوم ب مكية اسـ ــسـ ــفات ما أهم المؤسـ ــة مياجم الفوسـ ــسـ ت تبر مؤسـ
 والت ر ف بها وأهدافها ووحداتها. المؤسسةم الجتع وتسويقع وبذلك سيتم تياول يشية 

 أولا: نشأة مؤسسة مناجم الفوسفات
ة لكحديد والفوسفات ويتجت هذع المؤسسة إ ر عمكية ت تبر مؤسسة مياجم الفوسفات أحد فروع المؤسسة الو يي

ــة الو يية للأبحاث والإســـتغللات الميجمية   ــسـ وهذا بمقتضـــ  المرســـوم    -SONAREM–إعادة الهيككة لكمؤسـ
و بقـا لهـذا المرســــــــــــــوم تم تحو ـل الـذمـة المـاليـة وحقوق وواجبـات   1983 جوليـة 16المؤرخ في   83/441ر م 

SONAREM   عمومية ا تصــادية وذلك   إل  مؤســســةإل  المؤســســة الو يية لكحديد والفوســفات وتحولت بذلك
ــبط بتار خ   ــتقللية بالضــ ــســــات ال مومية   1990ما    22عا  ر   مرورها باســ بمقتضــــ   ايوا توجيع المؤســ

جتماعية الا تصـــــــــــــادية وما هذا المي ك  فقد كاا هدفها في إ ار المخ ط الو يي لكتيمية الا تصـــــــــــــادية والا
إضــافة إل  مشــتقاتها   والبو زولاابإيتاا وتحو ل وتوز ع واســتيراد وتصــدير المواد الميجمية ما حديد وفوســفات  

 وب ح الميتجات الفرعية. 
ــتة   2005جايفي    10وبتار خ   ــة إل  سـ ــسـ ــســـات تفرعت المؤسـ ــياعية فرفوس   مؤسـ تشـــرف عكيها المجموعة الصـ

 ومقرها الاجتماعي عيابة وبذلك تضم المؤسسات الآتية:
مقرها الاجتماعي في مديية تبسة، وت تبر مؤسسة مناجم الفوسفات )وهي المؤسسة محل الدراسة(:  •

ــبة   ــاهم بيســـــــ ــل   %70ال مود الفقر  لكمجموعة ككل حيث تســـــــ ما ر م الأعمال الإجمالي وهذا بفضـــــــ
ــ ــــبيقدر احتيا ي الفوسفات بع  الذ   - ال اتر بئر–لوها لكمركب الميجمي جبل ال ي  امت ــ ــ ــ ــ مكيار   2 ــ

  ا. 
ــة مناجم الحديد:  • ــم المياجم التالية:مؤســـسـ ــة وتضــ ــ يف –"ميجم عيييي    مقرها الاجتماعي تبســ "، - ســ

 ".-أهراسسوق –"، "ميجم ش بة البكوط -جيجل-"، "ميجم سيد  م رف-عيا الدفك – رو يع"ميجم 
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تموشــيت، وتقتصــر عك    عيا  - بيي صــاف –يتواجد مقرها الاجتماعي بمديية  مؤســســة البوزولان:  •
هي مادة تفرزها البراويا وتســـــــــتخدم في مركبات   البزولاامركز وحيد لكيشـــــــــاط وهو بيي صـــــــــاف، إا  

 الإسميت.
ــة الســـباكة:  • ــسـ ــياعة يتواجد مقرها الاجتماعي بمديية الويزة، وتقوم بصـــــهر المواد مؤسـ الحديدية وصـــ

 القوالب الصياعية.
ــغال البياء وكل ما مؤســـــســـــة البناءات والتجهيز:   • يتواجد مقرها الاجتماعي بمديية عيابة، وتقوم بيشـــــ

 يت ك  بالأمور ال قار ة.
هي مؤسـسـة أيشـيت حدي ا لكقيام بيقل المواد الميجمية والفوسـفات ما مؤسـسـة نقل الموارد المنجمية:   •

   عيابة.مديية بئر ال اتر إل
 -تبسة-ثانيا: تقديم مؤسسة مناجم الفوسفات

 الت ر ف بمؤسسة مياجم الفوسفات وأهدافها في الآتي:
 .تعريف المؤسسة1

جايفي   10فرعية ما المؤســســة الو يية لكحديد والفوســفات وبتار خ   مؤســســةت تبر مؤســســة مياجم الفوســفات، 
بدأت مياجم الفوســـــفات تمارس يشـــــا ها بشـــــكل مســـــتقل، وبذلك فهي مؤســـــســـــة ذات أســـــهم يقع مقرها   2005

مكيار دييار جزائر ، وتتم ل مهامها  61.الاجتماعي في مديية تبســـــــــــة وحيث يقدر رأس مالها الاجتماعي ب:
  مادة الفوسـفات لكسـوق المحكية الأسـاسـية في عمكية البحث، الت و ر، الاسـتغلل، الم الجة، التحو ل والتسـو 

 والدولية.
 .أهداف المؤسسة2

 تس   مؤسسة مياجم الفوسفات إل  تحقي  مجموعة ما الأهداف وهي كالآتي:
 حصول المؤسسة عك  شهادات عالمية في الجودة؛ •
 تدعيم وخدمة الجايب الا تصاد  ما خلل إيتاا وتسو   مادة الفوسفات الخام أو الم الو؛ •
 حصتها في السوق ال المية وخك  ديياميكية لكمؤسسة والت اوا؛ز ادة  •
 رفع مستو  ال امكيا المهيي والاجتماعي؛ •
 ضماا مستو  مقبول ما الأجور يسم  لك امل بتكبية حاجاتع لكحفاظ عك  ولائع؛ •
 الحفاظ عك  البيئة وزرع  قافة الموا ية بالمؤسسة؛ •
 ت و ر وسائل الإيتاا واستخداماتها؛ •
 تواليف الجهد والو ت مما يحق  الوفاءة الإيتاجية.تقكيل  •
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 وحدات مؤسسة مناجم الفوسفات ثالثا:
 تتووا مؤسسة مياجم الفوسفات ما أربع وحدات رئيسية تتم ل في الآتي:

 .المركب المنجمي جبل العنق 1
ة، والذيا يصــل يوجد عك  مســتواع ميجم اســتخراا الفوســفات ال بي ي ومصــيع لكم الجة ببئر ال اتر ولاية تبس ــ

 عامل دائم. 944عامل مت ا د و 415عامل ما بييهم 1359عددهم إل  
 .المنشأة المينائية بعنابة 2

 ا 120000 ا ة تخز ا تقدر ب:م تصـــــــديرع إل  الخارا، تتوفر عك   يتم ما خللها شـــــــحا الفوســـــــفات ليت
بغرح التصــدير وشــحا الفوســفات في وتتم ل مهامها في اســتقبال وتفر و وتخز ا حمولات الفوســفات والحديد 

 البواخر ما أجل يقكع إل  مختكف أيحاء ال الم.
 .مركز الدراسات والأبحاث التطبيقية 3

ــية هذا المركز عام   تحت تســــمية وحدة البحث الت بيقي، ومهامع تتم ل في تيفيذ وتحضــــير دراســــات 1991يشــ
 ، والبحث المستمر  صد تحسيا جودة الميتوا.ميجميعوأبحاث 

 .مقر الإدارة العامة لمؤسسة مناجم الفوسفات4
متواجد بمديية تبســــــــــــة، يحتو  عك  الإدارة والهياول المركز ة التي تســــــــــــ   لتحقي  التيمية ما خلل مختكف 

 عامل. 100وحداتها والذ  يصل عدد ال امكيا فيها إل 
 -تبسة-مناجم الفوسفات لمؤسسةالهيكل التنظيمي  رابعا:

مختكف الوحدات الإســـتراتيجية والمســـؤوليات الموزعة عك  مختكف المســـير ا   لكمؤســـســـةيم ل الهيكل التي يمي  
ت تمد في تسيير أيش تها عك  الأساس الو يفي، حيث أخذت عك  عاتقها هيككة وتي يم ما خلل  المؤسسةف

 يير.أ سام عمكية ميدايية ما ياحية وهياول مهيية أخر  مهمتها المتاب ة والتس
 تقديم الهيكل التنظيمي للمؤسسة •

 الشكل الآتي: في - تبسة –يمكا توضي  البياء التي يمي والهيككي لمؤسسة مياجم الفوسفات 
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 الهيكل التنظيمي للمؤسسة  (:02) الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .لكمؤسسة مصكحة الموارد البشر ةالمصدر: 
  

 الرئيس المدير العام 

 

 الأمانة العامة 

 

دارة  ٳ عن   ةمسؤولالمديرية المساعدة ال
 الجودة والبيئة الجودة والبيئة 

 

 مدير الأمن الصناعي 

 

 مسؤول التدقيق 

 مساعد المدير المكلف بالاتصال 

 

 مديرية التسويق

 

مديرية المنشآت  
 المينائية بعنابة 

 

 المديرية التقنية

 

مركز البحوث  
والدراسات التطبيقية  

 التطويرية 

 

 مديرية الموارد 

 

مديرية المحاسبة  
 والمالية 

 

 دائرة المالية 

 

دائرة المحاسبة  
العامة  
 والتحليلية 

 

الموارد  إدارة 
 البشرية 

 

 دائرة التكوين 

 

دائرة  
 المعلوماتية 

 
 دائرة الشؤون القانونية 

 

 دائرة الخدمات 

 

دائرة البحث  
 والتطوير 

 

المركب المنجمي 
 جبل العنق 

 

دائرة  
 الصيانة 

 

دائرة  
 الإنتاج 

 

دائرة  
 الاستثمارات 

 

دائرة  
التخزين  
 والشحن 

دائرة   
 الصيانة 

 

دائرة  
 المبيعات 

 

دائرة العلاقات  
 مع الزبائن 

 

 دائرة التصدير 

 

دائرة  
 الاستغلال 

 

دائرة  
 المعالجة 

 

دائرة  
 الصيانة 
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 -تبسة–الشاملة على مؤسسة مناجم الفوسفات إدارة الجودة  واقع :الثانيالمطلب 
ما بيا ال ياصــــر التي ت تمدها بهدف   تبســــة–مؤســــســــة مياجم فوســــفات الجودة الشــــامكة في  إدارةت د 

وجكب   القدام تحســـيا ميتجاتها وخدماتها وال مل عك  الارتقاء بيداتها والتحســـا المســـتمر وكســـب  قة زبائيها  
 زبائا جدد، وهذا ما ج كها تمتاز بالميافسة في السوق الذ  تيشط فيع.

 somiphos -ةتبس–مؤسسة مناجم فوسفات الجودة الشاملة في  إدارة 
ا ال ياصــر ما خلل جودة ال يصــر البشــر  فيها، حيث ي تبر م  المؤســســةوت هر الجودة الشــامكة في  

وتسييرها، بالشكل الصحي  الذ  يمكا ما استغلل ال ا ة المتاحة لديع،  إدارتها  ييبغيالمهمة الأساسية التي  
عا جودة ال يصـر البشـر  ذلك بهدف تحقي  أعك  درجة ما التقدم   المسـؤولةالموارد البشـر ة   إدارةحيث ت داد 
 1ما خلل اليقاط التالية: إلاولا يتم ذلك  لكمؤسسة
بتحديد د ي  لأيواع الو ائف الم كوبة، وعدد ال امكيا فيها ييبغي  المؤســســةب د أا تقوم   الاسـتقطاب: •

ــي   ــغل هذع الو ائف والذ  يقتضـــ ــتق ب أيســـــب الأفراد لشـــ ــةما لها أا تســـ ــســـ أوبر عدد ما الأفراد  المؤســـ
المؤهكيا وتحديد مختكف المصــــــــادر والويفية التي يتم بها الاســــــــتق اب هؤلاء الأفراد وميهم المســــــــؤوليا أو 

عك  الاسـتق اب المتميز الذ  يفت  المجال لكحصـول المؤسـسـة الجهات الم يية ب مكية الاسـتق اب، ت تمد  
 المؤســـــســـــة  اتســـــاع  اعدة المتقدميا، فككما زادت القاعدة زادت  وة عك  الموارد البشـــــر ة المتميزة ما خلل 

في اختيــار الأفضـــــــــــــــل كمــا ويوعــا، فهو الخ وة الأول  في بيــاء  وة ال مــل المتميزة والميتجــة، فما خلل 
توصـيل رسـالة لكمتقدميا مفادها بييها أفضـل مكاا لك مل  إل   المؤسـسـةأيشـ ة الاسـتق اب المتميزة، تسـ ي  

 باليسبة لهم ولمستقبل مسارهم الو يفي، كما تؤ ر فيهم ما خلل:
 ا تراح راتب أحسا راتبع؛ -
 عرح عمل أحسا ما ال مل الذ  تمارسع؛ -
 .مزايا أخر  م ل: ميحع سكا، ع ل.. تقديم -
ب دة خ وات  تبســــــة–مؤســــــســــــة مياجم فوســــــفات في   تمر عمكية الاختيار والت ييا الاختيار والتعيين: •

 ايتقاء الموارد البشر ة المتميزة لك مل بها، وذلك ما خلل: إل تقود  حت تت امل م ا 
 والسيرة الذاتية لكترش  لكو يفة؛ التو يفتقديم  كبات  -
 مقابلت مبدئية؛ إجراء -
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محـددة ت ب   لإجراءات الاختيـارات وتشــــــــــــــمـل عك  ت بي  ب ح الم ـايير والمقـاييس وفقـا  إجراء -
 لتكك الاختبارات. استجابتهمعك  المترشحيا لشغيل الو يفة  م الحكم عك  يتيجة 

ــة  ت تمد    التغير الثقافي: • ــسـ ــة ما الاســـتراتيجيات ال المية باعتبار أا المؤسـ ــية مقتبسـ عك  أفكار أســـاسـ
عضــــو في الهيئة ال المية لميتجي الفوســــفات، ي يي بحكم المشــــاركة في   تبســــة–مؤســــســــة مياجم فوســــفات 

الفوســـــفاتية لكخارا   ميتجاتهاالمكتقيات الدولية لميتجي الفوســـــفات، تســـــت يع هذع الأخيرة أا تغير وأا توجع 
 .لكمؤسسةوذلك لتسهيل عمكية التسو   وتوجيع اليشا ات التجار ة 

في تحفيز ال مال ذو  القدرات والمهارات  تبســــــة–مؤســــــســــــة مياجم فوســــــفات ت مل   والابتكار: الإبداع •
والابتوــار وز ــادة الوفــاءة والف ــاليــة ما أجــل تقــديم ميتجــات وخــدمــات ذات جودة عــاليــة، وكــذا   الإبــداععك  
 ـد تووا مككفـة أا تم الاعتمـاد عك  الخبرة والوفـاءة ما الراغبيا في   إشــــــــــــــكـاليـات حكول ل ـدة   لإيجـاد دف هم 

 كاا لازما عكيها تقديم مياخ ملئم لذلك. بالمؤسسةلتحاق الا
 الجودة  لإدارةصفات القياسية العالمية ا: المو الثالثالمطلب 

موعــة متيــاغمــة ما مقــاييس تــيويــد الجودة ال مكيــة الم بقــة عك  جم ISO9000 الجودة ي تبر ي ــام 
عك  تخفيح التواليف  المؤســــســــةمهما كاا حجمها ويمكا تســــتخدم مع أ  ي ام موجود وتســــاعد  المؤســــســــة 

 ، وتووا بم ابة خ وة يحو الجودة الوكية والتحسا المستمر.والإيتاجيةوز ادة الجودة والف الية 
 . 9001isoو  iso9000حصولها على شهادة  إطارفي  تبسة–مؤسسة مناجم فوسفات أولا. سياسات 

ما مادة الفوســفات موجع لزبائيها في الســوق ال المية والذيا يشــتر وا  المؤســســة  إيتااي را لأا م  م  
ــفات  ــافةلكت امل م هم،   الأيزومواصـ ــيا في  إل  إضـ ز ادة حدة التيافس ما خلل وجود عدد كبير ما الميافسـ

هذا المجال عك  المســــــتو  الدولي، ما ســــــاهم في تســــــر ع وتيرة ت ور جودة الميتو والخدمات المرفقة ما يقل 
لزامية إ  تبســة–مؤســســة مياجم فوســفات واحترام لأجل التســكيم وغيرها ما الأمور المرتب ة بالجودة، لذا أدركت 

ــرور  الجودة بداية ما  إدارة، والذ  توا بالف ل بت بي  مت كبات ي ام    9000ة اعتماد بالمواصــــفات الايزووضــ
 sgs service generale، لتتحصـــــل ب د المراج ة اليهائية لكهيئة الفريســـــية المايحة لكشـــــهادة 2006ســـــية  

de surveillance ــهادة الم ابقة لمواصـــفات ــجيل عك  شـ ــدار  الأيزوالتسـ في  و   ،2007ما  في   2000 إصـ
 يكي: ما المؤسسةاعتمدت  9001 الأيزوالجودة  إدارةا ار ت بي  ي ام 

ــفات ترتوز  :ســياســة الجودة ــســـة مياجم فوسـ تســـو   وت و ر واســـتغلل و في مهامها عك  البحث   تبســـة–مؤسـ
ــككها ــواء بشـ ــفات سـ ــر ةالخام أو ب د ال مكية التحو كية، و  مادة الفوسـ لرفع تحد  بقائها  ي تبر وعي مواردها البشـ

ت بيرا عا مت كبات حاضـــرها ومســـتقبكها وأهدافها الاســـتراتيجية بغية تحقي  الف الية، الوفاءة واليوعية كما التزم 
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كل فرد يترجم الوعي الجماعي بيا تحسيا الجودة هو ضرورة لكبقاء وواجب تجاع شركاتها، حيث يرتوز ش ار 
 هو "الشر ك عم  اهتماميا".سياسة جودتها عك  الشر ك ويص هذا الش ار 

 أهداف الجودة
 بالأهداف الآتية: تبسة–مؤسسة مياجم فوسفات تكتزم 

 الاستماع ل ملئها وتور س يفسها لتكبية حاجاتهم وتحقي  تو  اتهم؛ •
 توس ها؛ إل والس ي  ميتجاتهاالمحاف ة عك  أسواق  •
دمااالتحكم في التي يم وتيهيل الأفراد لفهم  •  وتيفيذ عياصر تحسيا الجودة؛ وا 
 ما الم ايير المت امل بها. وبالا تراب تحسيا التحكم في مرا بة الميتجات بالتخفيح ما ايحرافاتها  •
 العليا الإدارةالتزام 

ــفات  إدارةتفت    ــة مياجم فوســـ ــســـ ــة–مؤســـ ــتركة   تبســـ بيا الجودة هي أو ر ما مجرد مفهوم، بل  يمة مشـــ
التميز، فهي تكتزم بتسـخير كل الوسـائل  إل داخل مجموعة تحفزها روح واحدة ما أجل هدف واحد هو السـ ي 

الجودة حيز التيفيذ  إدارة، ووضـــع ي ام  المؤســـســـةالمادية، البشـــر ة، التويولوجية والتي يمية ما أجل تر ية  يم  
  كية وأهداف وم رفة.وف  سياسة م

 9001 الأيزوعلى شهادة  تبسة–مؤسسة مناجم فوسفات ثانيا. فوائد حصول 
 1فيما يكي: لكمؤسسةباليسبة  9001 الأيزوتيحصر أهم الفوائد الميت رة ما شهادة 

 بييها ذات جودة عالية؛ إ ياعهمما خلل  المؤسسةز ادة رضا ال ملء و قتهم في ميتجات  •
 ؛الإيتاجيةما خلل ز ادة كفاءتها  المؤسسةز ادة أرباح  •
 الميافسيا الذيا لم يحصكوا عك  الشهادة؛ عك ز ادة القدرة التيافسية في السوق ما خلل التفوق  •
 اوتساب خيرات بتو يع م اهدات شراوة وت اوا مع مي مات دولة كبر  و وية في مجال يشا ها؛ •
  ادة يق تها الاستراتيجية في مجال يشا ها؛توسيع وتحسيا عل اتها مع المحيط وحصولها وز  •
ــاركـة الفـاعكـة في ال ـديـد ما المكتقيـات الو ييـة  • ــال والمشــــــــــــ تحقي  وفورات مت ـددة في مجـال الاتصــــــــــــ

 والدولية؛
 وتحسيا صورتها، وكذلك المحاف ة عك  سم تها المحكية والدولية. المؤسسةرفع  يمة  •
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 البيانات الشخصية والوظيفيةالمبحث الثاني: إجراءات الدراسة وتحليل 
تت كب أ  دراســـــة عمكية إجراءات ميهجية تووا بم ابة المســـــار الذ  ســـــوف يقود أ  باحث لم رفة ما 
ير د البحث عيع، وأيضـا لإجابتع عك  الأسـئكة أو فك الغموح أو إيجاد اسـتفسـارات حول الموضـوع الذ  ير د 

ــتع أو البحث عما تحتويع  ياتع، وهذع الإجراء ــاعد عك  جمع دراســـ ات تختكف ما دراســـــة لأخر ، إلا أيها تســـ
ــمل ما  ــة والتي تشـ ــوع الدراسـ ــة بموضـ وم رفة الم كومات التي يرج  ما خللها إيجاد حكول لكتســـاؤلات الخاصـ

 يكي:
 إجراءات الدراسة.الم كب الأول: 
 اعتماد الاستبياا وتداولع.الم كب ال ايي: 
 شخصية والو يفية.عرح وتحكيل البيايات الالم كب ال الث: 
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 إجراءات الدراسة المطلب الأول:
 لغرح إتمام عمكيات البحث تم الاست اية بإجراءات لازمة ومياسبة لول مرحكة ما مراحل البحث.

 مصادر جمع المعلومات والبياناتأولا. 
لقد تم الاســــت اية بمجموعة ما الوتب والمجلت لم الجة الجايب الي ر  ما الدراســــة والو ائ  المت كقة 

ا ما مصــــــادر جمع ا،  صــــــد الت ر ف بها وتوضــــــيحها أو ر في الجايب الت بيقي، و د برز يوعبالمؤســــــســــــة
 الم كومات:

 الثانوية المصادر .1
ــي  كل ما وهذا يخص الجايب الي ر  حيث تم الاعتماد عك    ــة بتوضــ الوتب ال ربية والأجيبية الخاصــ

دارة الجوة الشــــــامكةمتغيرات الدراســــــة ) ( وأيضــــــا المجلت والمقالات ال كمية تويولوجيا الم كومات والاتصــــــال وا 
ــدا ية هذا   حيث ســــاعدت هي الأخر  في إ راء هذا الجايب بكل الم كومات التي تم الت رق إليها، ولز ادة مصــ

ع عك  مجموعة م تبرة ما الدراسـات السـابقة التي سـاهمت في توضـي  المصـ كحات بشـكل الجايب تم الا ل
ــكيا بذلك عك  جزء ي ر  يزخر  ــة، متحصـــ ــييها الربط بيا متغيرات الدراســـ براز ال ل ة التي ما شـــ ــل، وا  أفضـــ

 بم كومات شاس ة وعامة حول متغيرات الدراسة اي ل ا ما مراجع م تمدة.
 المصادر الأولية .2

مياجم  مؤســـــســـــةالمصـــــادر الأولية عا مختكف الو ائ  والتســـــجيلت التي تم الحصـــــول عكيها ما    ت بر
التي يمي وكيفية تقســيمع ها   لع عك  هيكككما تم الا،  هاوالتي تتضــما يبذة تار خية عا ت ور   فوســفات تبســة

 وم رفة كيفية عمل المصال  فيما بييها، ما أجل تحقي  أفضل اتساق.
 والسجلاتالوثائق  -2-1-1

لهيكل وكذا اوالت ر ف بها لكمؤســـــــــســـــــــة تم الاســـــــــت اية بمجموعة ما الو ائ  المت كقة بالجايب التار خي  
 لكمؤسسة محل الدراسة.التي يمي 

 الاستبيان -2-1-2
ــيكة بحث  ــت مكة في الحصــــــول عك  البيايات والم كومات، فهو وســــ ــائل ال كمية المســــ ي د ما أو ر الوســــ

ال امكيا والمو فيا حول موضـــوع تويولوجيا الم كومات والاتصـــال وأ رها عك  إدارة  لكوشـــف عا آراء وموا ف 
ــامكة، ــاس  الجودة الشـــ وهذا عا  ر   مجموعة ما الأســـــئكة المكتوبة والمغكقة الموجهة إليهم والمبيية عك  أســـ

 1إشكالية وفرضيات البحث محل الدراسة.

                                                           
 . 177، ص:2002منشأة المعارف، الإسكندرية،  ،تقنياتومناهجالبحثالعلميحمد سليمان المثوني،  1
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 تم إعداد الاستبياا وفقا ليموذا الدراسة التالي:
أ ر تويولوجيا الم كومات والاتصـال عك  إدارة الجودة الشـامكة في المؤسـسـات تياول الدراسـة البحث في ت

 1وبالتالي فهي تشتمل عك  المتغيرات التالية:
مد  اســــتخدام البرامو الذ  يتم  ياســــع ما خلل )  تويولوجيا الم كومات والاتصــــال،المتغير المســـتقل:  

 .(مد  ملءمة البرامو المستخدمة، الم كومات استخدام ي م ، والأجهزة
 إدارة الجودة الشامكة.المتغير التابع: 
تمت صياغة فرضية  بمد  أ ر تويولوجيا الم كومات والاتصال عك  إدارة الجودة الشامكةولالمام أو ر  

لفئة ال مر ة رئيســـــــــــية  ايية توضـــــــــــ  فروق الدلالة بيا المتغيرات المســـــــــــتقكة لكدراســـــــــــة المتم كة في )الجيس وا
(، وموضـــــوع الدراســـــة والشـــــكل الموالي يوضـــــ  يموذا والخبرة المهيية  والمســـــتو  الت كيمي والمســـــتو  الو يفي

 الدراسة:
  

                                                           
 مضمون الاستبيان.  (، يوضح01)الملحق رقم  1
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 يموذا الدراسة(: 03الشكل رقم )
   

                                 
 

                                                                                   
                                                                  

                                                                                    
                 

 
 
 
 

              
 

              
                    

 
 ما إعداد ال البيا المصدر: 

تويولوجيا الم كومات يتضـــــــــ  ما خلل ما ســـــــــب  أا يموذا الدراســـــــــة يشـــــــــتمل عك  متغير مســـــــــتقل )
وميع تم اعتماد جمكة ما الأدوات الإحصـائية بياء عك  بريامو )إدارة الجودة الشـامكة( ( ومتغير تابع  والاتصـال

ــائية لك كوم الاجتماعية   (STASTICAL PACKAGE FOR SOCIAL STUDIES :(SPSS))الحزم الإحصـــــ

مع إدراا البيايات الشـــــخصـــــية   و د تحدد يموذا الدراســـــة وفقا لك ل ة بيا متغيرات الدراســـــة التاب ة والمســـــتقكة
 والو يفية لم رفة مد  تي يرها عك  ال ل ة السابقة.

  

 الفرضية الرئيسية الثانية  

 

 موضوع الدراسة 

مدى استخدام البرامج  
 والأجهزة 

 يعزى موضوع الدراسة إلى:

 خصائص شخصية ووظيفية:

 الجنس

 الفئة العمرية

 المستوى التعليمي
 المستوى الوظيفي

 الخبرة المهنية

 إدارة الجودة الشاملة 
استخدام نظم المعلومات  

 الإدارية 

مدى ملاءمة البرامج  
 المستخدمة

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

 الفرضية الرئيسية الأولى  

   01ف.ف  

   02ف.ف  

   03ف.ف  
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 مكونات استمارة الاستبيان:ثانيا. 
ت تبر اســــتمارة الاســــتبياا ما الأدوات الأســــاســــية لجمع البيايات فهي مجموعة ما الأســــئكة المصــــاغة 

 1البحث ضـرور ة لتحقي  أغراح دراسـتع،  ب ر قة خاصـة تهدف بالدرجة الأول  لكحصـول عك  م كومات يراها
 2و د اشتمكت عك  جزأيا أساسييا، وفيما يكي وصف لهما:

ويشـتمل عك  متغيرات الدراسـة الشـخصـية والو يفية والمتم كة في كل ما: الجيس وال مر الجزء الأول: 
 والمستو  الت كيمي وسيوات الخبرة المهيية، المستو  الو يفي.

ــــــــــــــــــ:   و تضــماالجزء الثاني:  ســؤالا، تم تقســيمع عك  محور ا   26أســئكة الدراســة التي يقدر عددها بــــــــــــــ
ــة   ــ  الجدول التالي متغيرات الدراسـ ــة و وضـ ــية التي تياولتها الدراسـ ــاسـ ــة الأسـ ــاا محاور الدراسـ ــييا ي كسـ ــاسـ أسـ

 والفقرات التي تقيس كل متغير.
 توز ع أسئكة استمارة الاستبياا عك  محاور الدراسة (: 01الجدول رقم )

 عدد الفقرات محاور الدراسة  محاور الدراسة 

 المحور الأول
تكنولوجيا 
المعلومات 
 والاتصال

 04 مدى استخدام البرامج والأجهزة
 04 استخدام نظم المعلومات الإدارية 
 04 مدى ملاءمة البرامج المستخدمة 

 14 إدارة الجودة الشاملة المحور الثاني
 26 المجموع

 ال البيا بياء عك  الاستبياا : ما إعداد المصدر

 اعتماد الاستبيان وتداوله المطلب الثاني:
ما أجل اعتماد الاســـــــتبياا وتداولع وجب تحديد المجتمع محل الدراســـــــة وما  م اختبار مد  الصـــــــدق 

 وال بات للأداة المرغوب اعتمادها وصولا إل  تداولع.
 مياجم فوسفات تبسة. مؤسسة يتووا مجتمع الدراسة ما جميع القائميا عك  تسيير

 اختبار صدق وثبات أداة الدراسةأولا. 
ما أجل اعتماد اسـتمارة الاسـتبياا كيداة لكدراسـة الميدايية وجب اختبار صـد ها و باتها وذلك عا  ر   

 ما يكي:
 

                                                           
 .305، ص 1998دار غريب، مصر، مناهجالبحثالعلميالاجتماعية،مصطفى صلاح، فوال،  1
 (.10)الملحق رقم  2
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 صدق أداة الدراسة .1
 الصدق المرتبط بالمحتوى )الصدق الظاهر(: -1-1

البحث،   ح اما مد  صلحية الاستباية وملءمتها لأغر   التيود بهدف    ال اهر،يستخدم أسكوب الصدق  
ــيااو تم ذلك ما خلل عرح أداة الدر  ــة عك  مجموعة ما المحكميا ذو الخبرة والمختصــــ ــوع  يد    ســــ بالموضــــ

الاســــــــــتباية ومد   ت افيما يت ك  بمد  صــــــــــدق وصــــــــــلحية كل فقرة ما فقر  الرأ وي كب ميهم إبداء  البحث،
ي كب ميهم  ما أجل البحث فيع، كما أعدت    ت لقياســـــيع ووصـــــف الموضـــــوع الذ لقياس ما وضـ ــــ وملءمتها
دخالسة االي ر فيما تحتويع أداة الدر  إبداء وجهة  ي رهم. الت ديلت اللزمة والتي يرويها ما وجهة وا 

و د تم التحق  ما ذلك عا  ر   عرضــها عك  عدد ما المحكميا ما أســاتذة ككية ال كوم الا تصــادية 
 1ضوء الملح ات تم ت ديل الاستمارة. وفي-تبسةجام ة -التجار ة وعكوم التسيير  وال كوم

 صدق الأبعاد الفرعية -1-2
ــدق أداة الدر ييتم الت ــاب اود ما صـ ــدق الأب اد الفرعية، و تم ذلك ما خلل حسـ ــتخدام  ر قة صـ ــة باسـ  سـ

 .المكوية لهام امل الارتباط بيا الدرجة الوكية للستباية والأب اد والمجالات الفرعية 
 م املت الارتباط )الصدق( بيا الدرجة الوكية للستبياا والمحاور والأب اد الفرعية  (:02الجدول رقم )

 مستوى 
 الدلالة

 معامل
 الارتباط

عدد 
 الفقرات

 المجال البعد

 مدى استخدام البرامج والأجهزة 04 0.913 0.00

 المحور الأول
 الإدارية  استخدام نظم المعلومات 04 0.899 0.00
 مدى ملاءمة البرامج المستخدمة  04 0.916 0.00
 (المجال ككلتكنولوجيا المعلومات والاتصال ) أبعاد 12 0.972 0.00
 الثاني المحور إدارة الجودة الشاملة 14 0.979 0.00

 (SPSSما إعداد ال البيا بالاعتماد عك  يتائو تحكيل بريامو ) :المصدر

أا م املت الارتباط عك  مســــــتو  الأب اد الفرعية   (02) الموضــــــحة بالجدول ر محيث تشــــــير اليتائو  
مـد  ( و)اســــــــــــــتخـدام ي م الم كومـات الإدار ـةلب ـد  )وذلـك (  0.916و 0.899)بيا  تراوحـت الأول  لكمحور

   (.مد  استخدام البرامو والأجهزةلب د )وذلك ( 0.913)و ( عك  التوالي،ملءمة البرامو المستخدمة
ــتو  المجالات ككل بكو م امل ارتباط المجال الأول وعك  ــتبياابالدرجة الوكية  مســــــــ ، ( 0.972)  للســــــــ

وكـايـت جميع م ـاملت الارتباط (  0.979للســــــــــــــتبيـاا )الوكيـة   ال ـايي بـالـدرجـةبييمـا بكو م ـامـل ارتبـاط المجـال 

                                                           
 (.02)الملحق رقم  1
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ــدق) ــتو   (الصـ ــائية عيد مسـ ــدق    0.01  ذات دلالة إحصـ ــير ذلك لوجود درجة جيدة ما صـ الأب اد الفرعية ويشـ
 عيية الدراسة. والمجالات الرئيسية لكبيايات التي تم جم ها ما أفراد 

 صدق الاتساق الداخلي -1-3
إليع   الذ  تيتميالاسـتباية مع الب د أو المجال   رات يقصـد بالاتسـاق الداخكي مد  اتسـاق كل فقرة ما فق

و تم التحق  ما وجود صــدق الاتســاق الداخكي ما خلل حســاب م املت الارتباط بيا درجة كل    الفقرة، هذع
ــتباية    الذ  تيتميفقرة والدرجة الوكية لكب د أو المجال  ــدق الاســـــــ ككل،  إليع، وذلك بهدف التحق  ما مد  صـــــــ

د والمجالات التي الاســـتباية حســـب الأب الفقرات  عرح ليتائو التحق  ما صـــدق الاتســـاق الداخكي   يكي وفيما
 تتووا ميها.

 محور تويولوجيا الم كومات والاتصال م املت صدق الاتساق الداخكي لفقرات  (:03) جدول رقمال
 مستوى 
 الدلالة

 معامل 
 رقمال الفقرة الارتباط 

 01 تتوفر الأجهزة الحاسوبية اللزمة لأداء أعمال المؤسسة. 0.577 0.00
 02 المستخدمة تساهم في إيجاز الم املت بد ة وسرعة. البرامو والأجهزة  0.730 0.03

البرامو والأجهزة المستخدمة تساهم في ز ادة القدرة عك  تحكيل المشاول  0.697 0.00
 بد ة.

03 

 04 البرامو والأجهزة المستخدمة تساهم في اتخاذ القرارات بفاعكية.  0.833 0.00
 05 في سرعة إيجاز ال مكية. تساهم ي م الم كومات المستخدمة  0.789 0.00
 06 تساهم ي م الم كومات المستخدمة في تحسيا يوعية الأداء. 0.734 0.04
 07 تساهم ي م الم كومات المستخدمة في توفير الإرشادات  0.808 0.00
 08 الي ام يوفر الم كومات في الو ت المياسب. 0.804 0.00
 09 الت كم تتصف البرامو المستخدمة بسهولة  0.807 0.00
 10 تساهم ي م الم كومات المستخدمة بسهولة التشغيل  0.814 0.00
 11 تساهم ي م الم كومات المستخدمة بتوفير الإرشادات  0.742 0.00

تساهم ي م الم كومات المستخدمة بتقديم الم كومات التوضيحية و ت  0.832 0.00
 حدوث أ  خكل

12 

 (SPSSما إعداد ال البيا بالاعتماد عك  يتائو تحكيل بريامو ) :المصدر

ــ  ما خلل الجدول ــاق الداخكي لفقر يب  (03ر م ) يتضـــــــــ ــدق الاتســـــــــ الأول   المحورت اا م املت صـــــــــ
وحت  يم ا، حيث تر 0.01، جمي ها ذات دلالة إحصــــــــــــائية عيد مســــــــــــتو   )تويولوجيا الم كومات والاتصــــــــــــال(

تتوفر "التي تيص عك   (  01ر م )لكفقرة  (  0.577)  بيا المحور  لفقرات م املت صــــــــــــدق الاتســــــــــــاق الداخكي 
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البرامو " التي تيص عك   (04ر م )لكفقرة    (0.833" و)الأجهزة الحاســــــــــوبية اللزمة لأداء أعمال المؤســــــــــســــــــــة
 ".والأجهزة المستخدمة تساهم في اتخاذ القرارات بفاعكية

 محور إدارة الجودة الشامكةم املت صدق الاتساق الداخكي لفقرات  (:04) جدول رقمال
 مستوى 
 الدلالة

 معامل
 رقمال الفقرة الارتباط

ما خلل استخدام تويولوجيا الم كومات والاتصال يتم التركيز عك  الزبوا   0.811 0.00
 بشكل ضرور  وأساسي. 

13 

 14 باستخدام تويولوجيا الم كومات والاتصال. يتم تحديد حاجيات ورغبات الزبائا  0.795 0.00
 15 تقوم الإدارة بدراسة شكو  الزبائا باستخدام تويولوجيا الم كومات والاتصال. 0.444 0.00
 16 الإدارة ال كيا مهتمة بتحسيا الجودة باستخدام تويولوجيا الم كومات والاتصال.  0.822 0.00
 17 ميزايية كافية لت بي  تويولوجيا الم كومات والاتصال.تخصص الإدارة ال كيا  0.828 0.00

تقوم الإدارة باستخدام تويولوجيا الم كومات والاتصال ما أجل تحديد  0.760 0.00
 الاحتياجات التدر بية.

18 

ت تمد الإدارة عك  تويولوجيا الم كومات والاتصال في تحديد الاحتياجات  0.824 0.00
 التدر بية

19 

 20 تقوم الإدارة باستخدام تويولوجيا الم كومات والاتصال في برامجها التدر بية. 0.723 0.00
 21 ت مل الإدارة عك  توحيد أهدافها باستخدام تويولوجيا الم كومات والاتصال 0.750 0.00
 22 تويولوجيا الم كومات والاتصاليتم الت امل مع ا تراحات ال مل باستخدام  0.716 0.00

توفر الإدارة المياخ الملئم لكمو فيا ما أجل تحفيزهم عك  استخدام تويولوجيا  0.862 0.00
 23 الم كومات والاتصال

تويولوجيا الم كومات والاتصال أحد المقاييس المستخدمة في  ي تبر استخدام  0.814 0.00
 تقييم الأداء

24 

تويولوجيا ت مل المؤسسة عك  تحكيل البيئة الخارجية ما خلل استخدام  0.613 0.00
 الم كومات والاتصال

25 

تهتم المؤسسة باستخدام تويولوجيا الم كومات والاتصال في تحكيل يقاط القوة  0.656 0.00
 والض ف 

26 

 ( SPSSما إعداد ال البيا بالاعتماد عك  يتائو تحكيل بريامو ) :المصدر
)إدارة   ال ايي المحورت  اا م املت صــــــــدق الاتســــــــاق الداخكي لفقر يب  (04) خلل الجدوليتضــــــــ  ما  

وحت  يم م املت صدق الاتساق ا، حيث تر 0.01، جمي ها ذات دلالة إحصائية عيد مستو   الجودة الشامكة(
شـــــــكاو  الزبائا تقوم الإدارة بدراســـــــة التي تيص عك   (  15ر م )لكفقرة  (  0.444)  بيا المحور لفقرات الداخكي 

ــال ــتخدام تويولوجيا الم كومات والاتصـ توفر الإدارة المياخ  "  التي تيص عك (  23ر م )لكفقرة    (0.862" و)باسـ
 الملئم لكمو فيا ما أجل تحفيزهم عك  استخدام تويولوجيا الم كومات والاتصال".
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 ثبات أداة الدراسة .2
ــتبياا وعددها  ــتمارات الاسـ ــة لكتيود ما  باتها  بقا لم امل   70تم توز ع عدد ما اسـ عك  مجتمع الدراسـ

ــتقكة وكايت   1(Cronbach’s Alphaال بات كرويباخ ألفا ) ــة التاب ة والمســـ لاتســـــاق الداخكي لمتغيرات الدراســـ
 اليتائو كما هو موض  في الجدول التالي:

 اختبار آلفا كرويباخ لقياس  بات الاستباية  :(05الجدول رقم )
 معامل الثبات  المتغير  الاستبيان رقم الفقرة في 
 0.937 تكنولوجيا المعلومات والاتصال ( 12-01الفقرات من )
 0.932 أداء المؤسسات ( 26-13الفقرات من )
 0.965 الاستبيان الكلي ( 26-01الفقرات من )

 ( SPSSما إعداد ال البيا بالاعتماد عك  مخرجات بريامو ) :المصدر
ما خلل الجدول أعلع يتضــــــــــ  أا م امل ال بات لجميع متغيرات الدراســــــــــة مرتف ة، حيث بكو م امل 

وهي يســــــــــبة  بات عالية ومقبولة لأغراح إجراء الدراســــــــــة ويمكا   %96.5ال بات لوافة فقرات أداة الدراســــــــــة 
 اعتماد استمارة الاستبياا.

 تداول استمارة الاستبيانثانيا. 
الدراســـة واختيار المســـ  الشـــامل، تم توز ع اســـتمارة الاســـتبياا عك  المجتمع الم يي، ب د تحديد مجتمع  

 والجدول الموالي يوض  تداول هذا الاستبياا:
 تداول الاستبياا (: 06الجدول رقم )
 ( %النسبة ) العدد الاستبيان

 100 70 الاستمارات الموزعة
 4.28 03 الاستمارات التي لم يتم استرجاعها
 5.71 04 الاستمارات غير الصالحة لكتحكيل
 91.42 64 الاستمارات الصالحة لكتحكيل 

 : ما إعداد ال البيا المصدر
حيـث تم بمـا يواف  حجم مجتمع الـدراســــــــــــــة،   ااســــــــــــــتبيـاي ـ  70( أيـع تم توز ع  06يلحظ ما الجـدول ر م )

، و د  %4.28ل دم صــلحيتها أ  ما يم ل يســبة    ات اســتبياي  04  تم اســتب اد  و د ، اســتبيايا ميها  67اســترجاع  

                                                           
اســــــــتمارة   ألفا كرونباخ: هو اختبار لفحص مدى انســــــــجام أســــــــنلة اكور فيما بيناا وكلا انســــــــجام محاور الدراســــــــة مجتمعة، وعلي  فاو  دد مدى اعتمادية 1

ــتقرة نوعا ما وغير متباينة، فكل ما كان ــتبيان وقدرعا على إعطاي بيانات وقياســـات مسـ ــتمارة( الاسـ ت قيمة معامل "ألفا كرونباخ" أعلى تكون أداة القياس )اسـ
ــتخدام)انظر محمود مادي،  %60، ويعتبر الحد الأدنى المقبول لهلا المعامل هو 01-0أفضــــــــــل وتتراوح قيمة المعامل ب   تحليلالبياناتالإحصـــــــائية ســـــ

 .(49، ص 2005، دار حامد، الأردن، spssالبرنامجالإحصائي
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، وهي يسبة مقبولة لأغراح %91.42استبيايا بيسبة  درت بــــ   64 در عدد الاستبيايات الصالحة لكتحكيل بـــ 
 البحث ال كمي.

 معالجة الإحصائيةالثالثا. 
ما خللها وصــــــف   لتحقي  أهداف الدراســـــــة وتحكيل البيايات ســـــــيتم الاعتماد عك   رق إحصـــــــائية يتم

المتغيرات وتحــديــد يوعيــة ال ل ــة الموجودة بييهــا. بــدايــة بجمع البيــايــات الموزعــة وترميزهــا  م إدخــال البيــايــات 
"، حيث تضــميت الم الجة الأســاليب  (SPSS)" بالحاســوب باســت مال بريامو الحزمة الإحصــائية الاجتماعية

 :الإحصائية الموالية
 اختبار التوزيع الطبيعي .1

ما أجل م رفة يوعية الاختبارات التي ســـــيتم اســـــتخدماها إا كايت م كمية أو غير م كمية تم إخضـــــاع 
بيايات الدراســة لاختبار التوز ع ال بي ي ما خلل م امل كالماغروف ســميريوف لم رفة مد  اتباعها لكتوز ع 

 ال بي ي، و د أتت يتائو الاختبارات كما يوضحها الجدول الآتي:
 يتائو اختبار التوز ع ال بي ي (: 07)الجدول رقم 

 مستوى المعنوية  Zقيمة الاختبار  محتوى القسم  محاور الاستبيان 
 0.613 0.758 تكنولوجيا المعلومات والاتصال الأول 
 0.391 0.901 إدارة الجودة الشاملة الثاني

 0.260 1.010 الاستبيان ككل 
 ( SPSSمخرجات بريامو )ما إعداد ال البيا بالاعتماد عك  المصدر: 

يتضــ  ما خلل الجدول أعلع أا مســتو  الم يوية لول محور ما محاور الاســتبياا أوبر ما مســتو  
 (، وكذا مستو  دلالة الاستبياا ككل، ما يشير إل  أا بيايات الاستبياا تتبع التوز ع ال بي ي.0.05الدلالة )

 أدوات التحليل الإحصائي: .2
ــة تم الاعتماد عك  مجموعة ما الأدوات والم املت الإحصـــــائية، المتم كة لاجابة عك  أســـــئكة  الدراســـ

 في:
 ((Alpha Cronbach معامل الثبات ألفا كرونباخ ✓

 تم استخدامع لتحديد م امل  بات أداة الدراسة، وي بر عيع بالم ادلة الموالية:

𝒂 =
𝒏

𝒏 − 𝟏
(𝟏 −

∑ 𝒗𝒊

𝒗𝐭
) 

 :حيث
a :.يم ل ألفا كرويباخ 
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n : الأسئكة.يم ل عدد 
:vt .يم ل التبايا في مجموع المحاور للستمارة 
vi : .يم ل التبايا لأسئكة المحاور 
ــابية  والمتوســــطات التكرارات والنســــب المئوية ✓  Standard)  معيارية  والانحرافات(  Means) الحســ

Deviation.والتي استخدمت الوصف خصائص عيية الدراسة وترتيب الأب اد :) 
𝟏𝟎𝟎 × تورار  المجموعة 
المجموع الوكي التورارات 

=  اليسبة  المئوية 

تم حسابها لتحديد استجابات أفراد الدراسة يحو محاور وأسئكة أداة الدراسة، حيث أا الايحراف الم يار  
 عبارة عا مؤشر إحصائي يقيس مد  التشتت في التغيرات وي بر عيع بال ل ة الموالية: 

𝜹 =
√∑(𝑿𝒊 − 𝑿)𝟐̅̅ ̅̅ ̅

𝚴
 

حيث اســـــــتخدمت في وصـــــــف خصـــــــائص مجتمع الدراســـــــة، ولتحديد مصـــــفوفة الارتباط لبيرســـــون:  ✓
 الاستجابة اتجاع محاور أداة الدراسة.

وتم الاعتماد عك  مقياس ليكرت لكت رف عك  وجهة ي ر مفردات المجتمع حول موضـــــــــــــوع الدراســـــــــــــة 
 ويمكا توضي  ذلك ما خلل الجدول التالي:

 الخماسي سكم ليكرت (: 08الجدول رقم )
 موافق بشدة  موافق  محايد غير موافق  غير موافق بشدة  الإجابات
 5 4 3 2 1 الدرجة

 : ما إعداد ال البيا المصدر
لكتدرا الخماسـي )الحدود الدييا وال كيا( حيث تم حسـاب المد   كما تم تحديد  ول خليا مقياس ليكارت 

( وب د ذلك تم 0.80=4/5وما  م تقســــــــــــيمع عك  أوبر  يمة في المقياس لكحصــــــــــــول عك   ول الخكية أ  )
ــي   ول   إضــــــافة هذع القيمة إل  بداية المقياس وهي واحد وذلك لتحديد الحد الأعك  لهذع الخكية ويمكا توضــــ

 ول الموالي:الخليا في الجد 
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  ول خليا مقياس ليكارت الخماسي :(09الجدول رقم )
 منخفض جدا غير موافق بشدة 1.80إلى أقل من  1من  الفئة الأولى
 منخفض غير موافق 2.60إلى أ قل من  1.80من  الفئة الثانية
 متوسط محايد 3.40إلى أقل من  2.60من  الفئة الثالثة
 مرتفع موافق 4.20أقل من إلى  3.40من  الفئة الرابعة 
 مرتفع جدا موافق بشدة 5إلى أقل من  4.20من  الفئة الخامسة

 ( SPSSما إعداد ال البيا بياء عك  مخرجات بريامو ) :المصدر
 لم رفة يسبة التغير في المتغير التابع يتيجة لكتغير في المتغير المستقل.(: 2Rمعامل التحديد ) ✓
لاختبار الفرضـــيات وبالتالي التيود ما تي ير  (:Linear Regression)تحليل الانحدار الخطي البســيط  ✓

 المتغير المستقل عك  المتغير التابع وما صلحية يموذا الدراسة.
لاختبار تي ير المتغيرات الشـــــــــــخصـــــــــــية والو يفية عك  (: One way Anovaتحليل التباين الأحادي ) ✓

 المستقكة والتاب ة.إجابات أفراد عيية الدراسة إزاء المتغيرات 
يتضـــــ  مما تقدم أيع تم اعتماد أدوات الدراســـــة ما و ائ  وســـــجلت واســـــتبياا ب د التيود ما صـــــلحية 

 ذلك، خاصة ما ت ك  بالاستبياا ما خلل اختبار  الصدق وال بات.
 : عرض وتحليل البيانات الشخصية والوظيفية المطلب الثالث

والو يفية في الجيس وال مر والمســــتو  الت كيمي والو يفي والخبرة تم كت متغيرات الدراســــة الشــــخصــــية 
 المهيية، ويمكا توضي  هذع المتغيرات ما خلل الجدول التالي:

 توزيع مجتمع الدراسة وفق متغير الجنسأولا. 
 توز ع مجتمع الدراسة وفقا لمتغير الجيس (: 10الجدول رقم )

 (%)النسبة  التكرار البيان
 67.2 43 ذكر
 32.8 21 أنثى

 100 64 المجموع
 (SPSSما إعداد ال البيا بالاعتماد عك  مخرجات بريامو ) المصدر: 

ــ   (10ر م )يوضـ  الجدول  ، في حيا مو فا  43حيث بكو عددهم    %67.2أا يسـبة الذكور  درت بـــــــــــــ
ــ   الفئة ، والملحظ أا  مو فة  21مقارية بيســـبة الذكور وبكو عددها    %32.8ســـجكت الإياث يســـبة  درت بـــــــــــــــ

الغالبة في عيية الدراســــــــــة هي فئة الذكور، و رجع ذلك إل  كويها الفئة الغالبة في مو في المؤســــــــــســــــــــة محل 
 الدراسة ككل.
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 والشكل الموالي يوض  توز ع مجتمع الدراسة وفقا لمتغير الجيس.
 توز ع مجتمع الدراسة وفقا لمتغير الجيس(: 04الشكل رقم )

 
 (SPSSبالاعتماد عك  يتائو بريامو )ما إعداد ال البيا  المصدر:

 الدراسة وفق متغير الفئة العمريةتوزيع مجتمع ثانيا. 
 توز ع مجتمع الدراسة وفقا لكفئة ال مر ة(: 11الجدول رقم )

 ( %النسبة ) التكرار البيان
 10.9 7 سية  25أ ل ما 

 42.2 27 سية 35إل  أ ل ما   25ما 
 32.8 21 سية  45سية إل  أ ل ما  35ما 

 14.1 9 سية فيو ر  45
 100 64 المجموع
 ( SPSSما إعداد ال البيا بالاعتماد عك  مخرجات بريامو ) المصدر:

ــ  الجدول  ــما الفئة ال مر ة ما بيا    ا( أ11ر م )يوضـــــــ  40إل    31غالبية ال يية المبحو ة كايت ضـــــــ
ما   %14.1، تكيها يسـبة %32.8سـية بيسـبة    50و  41، تكيها الفئة ال مر ة ما بيا  %42.2سـية بما يسـبتع  

ــبة    45ال مال والمو فيا الذيا فا ت أعمارهم   ــية، وجاءت في آخر الترتيب يســـ لتم ل أ راد ال يية   %10.9ســـ
 سية. 25مما يبكغوا ال مر أ ل ما 

 والشكل التالي يوض  توز ع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغير ال مر.
  

67%

33%

ذكر أنثى
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 وفقا لمتغير ال مرتوز ع مجتمع الدراسة (: 05الشكل رقم )

 
 (SPSSما أعداد ال البيا بالاعتماد عك  مخرجات بريامو )  المصدر:

 مييعلتتوزيع مجتمع الدراسة وفق متغير المستوى الثالثا. 
 توز ع مجتمع الدراسة وفقا لكمستو  ال كمي(: 12الجدول رقم )

 ( %) النسبة التكرار البيان
 7.8 5 ثانوي 
 4.7 3 تقني

 20.3 13 تقني سامي
 56.3 36 جامعي

 10.9 7 دراسات عليا
 100 64 المجموع

 (SPSS: ما إعداد ال البيا بالاعتماد عك  مخرجات بريامو ) المصدر
ــة جـام يوا ما الحـاصــــــــــــــكيا عك    ( يتبيا12ر م )ما خلل الجـدول  أا أغكبيـة أفراد مجتمع الـدراســــــــــــ

 التقيييا الســامياتكيها يســبة م تبرة ما   %56.3فردا بيســبة    36، إذ بكو عددهم  والماســتر  الكيســايس  تيشــهاد 
ما أصحاب الدراسات ال كيا، وتتوفر المؤسسة عك    %10.9لتسجل الدراسة ما يسبتع    ،%20.3 درت بــــــــــــــــــ 

ما عيية الدراســـة ميهم، وجاءت في الأخير   %7.8مو فيا ما أصـــحاب المســـتو  ال ايو ، فقد ســـجل يســـبة  
ما التقيييا، والملحظ أا المؤســســة ت تمد في تو يفها بشــكل كبير عك  الجام ييا وكذا تتوفر   %4.7يســبة  

 عك  كوادر وا  ارات ما أصحاب الشهادات ال كيا.
  

سنة25أقل من 

سنة35سنة إلى أقل من 25من 

سنة45سنة إلى أقل من 35من 

سنة فما فوق45
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 والشكل الموالي يبيا توز ع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغير المستو  ال كمي.
 تو  الت كيمي توز ع مجتمع الدراسة وف  متغير المس(: 06الشكل رقم )

 
 (SPSS: ما إعداد ال البيا بالاعتماد عك  مخرجات بريامو ) المصدر

 توزيع مجتمع الدراسة وفق متغير المستوى الوظيفيرابعا. 
 توز ع مجتمع الدراسة وفقا لمتغير المستو  الو يفي (: 13الجدول رقم )

 ( %النسبة ) التكرار البيان
 29.7 19 عون تنفيذ
 12.5 8 عون تحكم

 35.9 23 إطار
 21.9 14 إطار سامي
 100 64 المجموع

 (SPSSما إعداد ال البيا بالاعتماد عك  مخرجات بريامو ) المصدر:
، تكيها يســـــــــبة %35.9ما الإ ارات بيســـــــــبة  يتضـــــــــ  ما الجدول أعلع أا أغكب أفراد عيية الدراســـــــــة 

ما الإ ارات السـامية بالمؤسـسـة، وجاءت في الأخير   %21.9ما أعواا التيفيذ، بييما سـجكت يسـبة    29.7%
 لتم ل أعواا التحكم. %12.5يسبة 

 والشكل الموالي يبيا توز ع أفراد عيية الدراسة حسب متغير المستو  الو يفي
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 توز ع مجتمع الدراسة حسب متغير المستو  الو يفي (: 07الشكل رقم )

 
 (SPSSما إعداد ال البيا بالاعتماد عك  مخرجات بريامو )  المصدر:

 توزيع مجتمع الدراسة وفق متغير الخبرة المهنيةخامسا. 
 توز ع مجتمع الدراسة وفقا لمتغير الخبرة المهيية (: 14الجدول رقم )

 ( %النسبة ) التكرار البيان
 28.1 18 5أ ل ما  

 39.1 25 سيوات 10  أ ل ما إل  5ما 
 21.9 14 سية  15 أ ل ما   إل   10 ما
 7.8 5 سية 20سية إل  ا ل ما  15ما 

 3.1 2 سية  20أو ر 
 100 64 المجموع
 ( SPSSما إعداد ال البيا بالاعتماد عك  مخرجات بريامو ) المصدر:
ســيوات   10و 5( يتضــ  أا غالبية أفراد ال ييية ما أصــحاب الخبرة ما بيا  14ر م ) ما خلل الجدول

ســـيوات، وســـجكت يســـبة   5ما المو فيا أصـــحاب الخبرة أ ل ما   % 28.1، تكتها يســـبة  %39.1يســـبتع  بما  
ما المو فيا الذيا ي مكوا بالمؤســســة ما   %7.8ســية، ويســبة    15إل    10ما ذو  الخبرة ما بيا    21.9%
 سية. 20سية، وكايت أ ل يسبة ما المبحو يا مما لديهم خبرة بالمؤسسة فا ت  20إل   15بيا 

 والشكل الموالي يبيا توز ع مجتمع الدراسة حسب متغير الخبرة المهيية
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 توز ع مجتمع الدراسة حسب متغير الخبرة المهيية (: 08الشكل رقم )

 
 ( SPSSما إعداد ال البيا بالاعتماد عك  مخرجات بريامو ) المصدر:

ــة موزعيا بيا فئة الذكور  ــب  يتبيا أا أفراد عيية الدراســــــ ــباب ومما ســــــ والإياث، وأغكبيتهم ما فئة الشــــــ
ــغكها المو فوا الذيا  ــب التي يشــــ ــ ي ال مر، كما أا هياك تيوعا في الهيكل التي يمي والمياصــــ الذيا ومتوســــ

 يمتكووا مؤهلت عكمية عالية و تمت وا بخبرة في ال مل.
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 المبحث الثالث: تحليل محاور الدراسة واختبار فرضياتها
التي تم المؤســســة يتياول هذا المبحث تحكيل لمحاور الدراســة المســتقكة والتاب ة لم رفة مد  توافرها في 

اعتمادها في الجايب الت بيقي، هذا الأخير بيي عك  فرضــــيات تمكا عمكية اختبارها ما م رفة إمكايية وجود  
ــامكة تي ير   ــال عك  إدارة الجودة الشــ ــوع ما خلل وفلتويولوجيا الم كومات والاتصــ يما يكي تفصــــيل في الموضــ
 الآتي:

 تحكيل محاور الدراسة.
 يتائو اختبار الفرضية الرئيسية الأول .
 يتائو اختبار الفرضية الرئيسة ال ايية.

 تحليل محاور الدراسة المطلب الأول:
، و د تم اســـــــــــــتخدم م يار  (SPSS)ســـــــــــــيتم تحكيل هذع المحاور بالاعتماد عك  البريامو الإحصـــــــــــــائي  

المتوســـــــط الحســـــــابي لم رفة درجة الموافقة عك  كل محور، والايحراف الم يار  لم رفة مد  تشـــــــتت إجابات 
 عيية الدراسة، ولقد تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقياس شدة الإجابة.

 تكنولوجيا المعلومات والاتصالتحليل استجابات أفراد المجتمع نحو محور أولا. 
، وا ع تويولوجيا الم كومات والاتصــال بالمؤســســة محل الدراســةحيث تياول المحور الأول لأداة الدراســة 

وسـيتم ما خلل ما يكي تحكيل اليتائو التي تم التوصـل إليها باسـتخدام المتوسـط الحسـابي والايحراف الم يار  
 وكذا م امل الاختلف وهذا ما خلل الجدول التالي:

 تويولوجيا الم كومات والاتصال   المتوس ات الحسابية والايحرافات الم يار ة لفقرات محور(: 15الجدول رقم )

 رقم العبارة
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق
 

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

 الدلالة

  0.796 3.71 مدى استخدام البرامج والأجهزة

01 
 17 17 12 16 1 التكرار

 مرتفعة  1.194 3.55
% 1.6 25 18.8 26.6 28.1 

02 
 19 27 7 10 1 التكرار

 مرتفعة  1.077 3.83
% 1.6 15.6 10.9 42.2 29.7 

03 
 15 20 12 10 7 التكرار

 مرتفعة  1.306 3.41
% 10.9 15.6 18.8 31.3 23.4 

04 
 15 33 5 9 2 التكرار

 مرتفعة  1.061 3.78
% 3.1 14.1 7.8 51.6 23.4 
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  0.831 4.06 استخدام نظم المعلومات الإدارية 

05 
 15 33 5 9 6 التكرار

 متوسطة  864. 4.02
% 3.1 14.1 7.8 51.6 23.4 

06 
 21 32 6 5 - التكرار

 مرتفعة  860. 4.08
% - 7.8 9.4 50 32.8 

07 
 24 29 2 9 - التكرار

 مرتفعة  990. 4.06
% - 14.1 3.1 45.3 37.5 

08 
 27 26 2 7 2 التكرار

 مرتفعة  1.088 4.08
% 3.1 10.9 3.1 40.6 42.2 

  0.921 3.73 مدى ملاءمة البرامج المستخدمة 

09 
 22 25 9 7 1 التكرار

 مرتفعة  1.037 3.94
% 1.6 10.9 3.1 40.6 42.2 

10 
 19 24 12 8 1 التكرار

 مرتفعة  1.052 3.81
% 1.6 12.5 18.8 37.5 29.7 

11 
 16 23 8 14 3 التكرار

 مرتفعة  1.221 3.55
% 4.7 21.9 12.5 35.9 25 

12 
 11 34 6 10 3 التكرار

 متوسطة  1.091 3.62
% 4.7 15.6 9.4 53.1 17.2 

لمحور تكنولوجيا المعلومات المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
 والاتصال

3.81 0.796  

 (SPSSإعداد ال البيا بالاعتماد عك  تحكيل يتائو بريامو )ما المصدر: 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال تحليل جدول المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات محور ✓
( أ  بدرجة مرتفع حسـب مقياس ليكرت 3.81) الأول ما الدراسـة محوركبكو المتوسـط الحسـابي الوكي ل

ــتجابات عيية ( في المحور0.796الخماســــي، وايحراف م يار  ) ــتت في اســ ــير إل  ايســــجام وعدم تشــ ، ما يشــ
ــتجابات أفراد ال يية ل بارات  ــيل لتحكيل لاسـ ــة لما جاءت بع فقرات وعبارات هذا المحور، وفيما يكي تفصـ الدراسـ

 المحور:
ــابي لب د ) (15ر م )ما خلل م  يات الجدول  ــتخدام البرامج يتضــــــــ  أا المتوســــــــط الحســــــ مدى اســـ

ــ )والأجهزة ( ما يشير 0.796( أ  بدرجة موافقة مرتف ة يسبيا وبايحراف م يار   درع )3.71(  د جاء مقدرا بــ
ــتجابات أفراد ال يية المبحو ة تجاع ما جاءت بع عبارات هذا الب د،   إل  موافقة بدرجة مرتف ة وايســــــجام في اســــ

ــ )( بي ل متوسط حسابي عك  مستو  الب03فقد جاءت ال بارة ر م ) ـــــــــــ ( وكاا ايحرافها 3.41 د والذ   در بـــــــــ
البرامو والأجهزة (، و د يصت هذع ال بارة عك  أا "1.306الم يار  عا المتوسط ال ام لكمحور مقدرا بــــــــــــــــــــ )

( فقد ســجكت أعك  متوســط 02"، أما ال بارة ر م )المســتخدمة تســاهم في ز ادة القدرة عك  تحكيل المشــاول بد ة
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( و د يصت ال بارة عك  1.077( وبايحراف م يار  بكو )3.83والذ   در بــــــــــــــ )حسابي عك  مستو  الب د، 
" ما يشـــــــير إل  أا أهمية اســـــــتخدام البرامو والأجهزة المســـــــتخدمة تســـــــاهم في إيجاز الم املت بد ة وســـــــرعة"

ة ي ر البرامو والأجهزة في المؤســســة لكتقكيل ما و ت إيجاز ال مكيات والم املت وز ادة عامل الد ة ما وجه
 ال يية المبحو ة.

( يتضـــ  أا الب د ال ايي في محور تويولوجيا الم كومات والاتصـــال 15وبالي ر لم  يات الجدول ر م )
ــتخدام نظم المعلومات الإداريةبالمؤســـــســـــة محل الدراســـــة والمتم ل في ) (  د ســـــجل متوســـــ ا حســـــابيا  درع  اسـ

ــكل مرتفع تجاع ما جاءت بع عبارات هذا  ( وهذع دلالة عك  الموا0.831( وبايحراف م يار  )4.06) فقة بشـــــــــ
الب د ما وجهة ي ر ال يية المدروســــــــــة، و د خصــــــــــص هذا الب د لقياس مد  اعتماد المؤســــــــــســــــــــة عك  ي م 

(  د جاءت بي ل متوسـط حسـابي عك  05الم كومات في عمكياتها وأيشـ تها الإدار ة، والملحظ أا الفقرة ر م )
تساهم ي م الم كومات ( ويصت هذع الأخيرة عك  أا "4.02ا الحسابي بــ )مستو  هذا الب د و د  در متوس ه
"، ما يشــير إل  موافقة بدرجة متوســ ة لد  عمال ومو في المؤســســة ما المســتخدمة في ســرعة إيجاز ال مكية

  ال يية المبحو ة حول أهمية ي م الم كومات في رب  الو ت وســــــرعة إيجاز ال مكيات، بييما ســــــجكت ال بارة ر م
ــ )08) ـــــــــ ( ويصت 1.088( وبايحراف م يار   درع )4.08( أعك  متوسط حسابي عك  مستو  الب د و در بـــــــ

ال بارة عك  "تســــــــاهم ي م الم كومات المســــــــتخدمة بتوفير الإرشــــــــادات"، ويشــــــــير ذلك إل  درجة  بول وموافقة  
 سسة في الو ت المياسب.مرتف ة لأفراد ال يية حول توفير ي م الم كومات لم كومات  د تووا أساسية لكمؤ 

ــتخدمةأما فيما يخص ب د ) ( فقد جاء هذا الب د بمتوســـــــــــط حســـــــــــابي  درع مدى ملاءمة البرامج المســـــ
ــبيا وايســــجام متوســــط لاســــتجابات أفراد  0.921( وبايحراف م يار  )3.73) ( ما يشــــير إل  موافقة مرتف ة يســ

( أ ل  11ا الب د، فقد ســـجكت ال بارة ر م )ال يية ما مو في المؤســـســـة محل الدراســـة لما جاءت بع عبارات هذ 
تســـاهم ي م الم كومات  (، ويصـــت هذع ال بارة أيع "3.55متوســـط حســـابي عك  مســـتو  هذا الب د والذ  بكو )

"، ما يشــــير إل  أا المبحو يا يروا أا ي م الم كومات توفر إرشــــادات تخص المســــتخدمة بتوفير الإرشــــادات 
 لها أو لكزبائا.أيش ة المؤسسة سواء لمو فيها وعما

ــميت  ــة إســـــ ــســـــ ما خلل ما تقدم، يمكا القول أا غالبية أفراد ال يية المبحو ة ما مو في وعمال مؤســـــ
بتبســـــة يتفقوا إجمالا حول عبارات محور تويولوجيا الم كومات والاتصـــــال بمؤســـــســـــتهم، و تضـــــ  جكيا ســـــ ي 

تســـــيير أيشـــــ تها ما وجهة ي ر المؤســـــســـــة إل  ت بي  واســـــتغلل تويولوجيا م كومات واتصـــــالات حدي ة في 
ــال لع  ــتجابات ال يية أا الاعتماد عك  تويولوجيا الم كومات والاتصـ ال يية المبحو ة، وكذا ي هر ما خلل اسـ

في تبرز   تويولوجيا الم كومات والاتصـــــــــــالأهمية  دور ف ال تحســـــــــــيا أدائها، فما وجهة ي ر أفراد ال يية فإا  
ســة و تا  د يكوا ذو أهمية بالغة لها، وكذا فإا تويولوجيا الم كومات  تســر ع إيجاز ال مكيات مما يكســب المؤس ــ
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والاتصال تساعد في التسهيل ما اتخاذ القرارات وذلك ما خلل توفير م كومات وبيايات في الو ت المياسب، 
 الأمر الذ  يسهل عمكية تحكيل المشاول واتخاذ القرارات.

 إدارة الجودة الشاملةتحليل استجابات أفراد المجتمع نحو محور ثانيا. 
ســـــيتم ما خلل ما يكي تحكيل اليتائو التي تم التوصـــــل إليها باســـــتخدام المتوســـــط الحســـــابي والايحراف 

 1وهذا ما خلل الجدول التالي: الم يار  
 إدارة الجودة الشامكة المتوس ات الحسابية والايحرافات الم يار ة لفقرات محور(: 16الجدول رقم )

 رقم العبارة
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

 الدلالة

13 
 21 29 7 4 3 التكرار

 متوسطة  1.061 3.95
% 4.7 6.3 10.9 45.3 32.8 

14 
 15 30 7 10 2 التكرار

 مرتفعة  1.091 3.72
% 3.1 15.6 10.9 46.9 46.9 

15 
 16 23 14 10 1 التكرار

 مرتفعة  1.070 3.67
% 1.6 15.6 21.9 35.9 25 

16 
 15 29 11 8 1 التكرار

 مرتفعة  1.004 3.77
% 1.6 12.5 17.2 45.3 23.4 

17 
 10 25 16 12 1 التكرار

 مرتفعة  1.023 3.48
% 1.6 18.8 25 39.1 15.6 

18 
 18 26 9 8 3 التكرار

 مرتفعة  1.141 3.75
% 4.7 12.5 14.1 40.6 28.1 

19 
 16 30 6 11 1 التكرار

 مرتفعة  1.065 3.77
% 1.6 17.2 9.4 46.9 25 

20 
 20 25 7 10 2 التكرار

 مرتفعة  1.143 3.80
% 3.1 15.6 10.9 31.9 39.1 

21 
 14 26 8 14 2 التكرار

 مرتفعة  1.153 3.56
% 2 14 8 26 14 

22 
 21.9 40.6 12.5 21.9 3.1 التكرار

 مرتفعة  1.031 3.78
% - 12 6 30 16 

23 
 13 27 12 11 1 التكرار

 مرتفعة  1.047 3.63
% 1.6 17.2 18.8 42.2 20.3 

                                                           
 (.SPSSمخرجات برنامج)–( 03الملحق رقم ) 1
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24 
 13 31 9 10 1 التكرار

 مرتفعة  1.019 3.70
% 1.6 15.6 14.1 48.4 20.3 

25 
 14 25 14 9 2 التكرار

 متوسطة  1.076 3.63
% 3.1 14.1 21.9 39.1 21.9 

26 
 16 30 5 12 1 التكرار

 مرتفعة  1.084 3.75
% 1.6 18.8 7.8 46.9 25 

  0.796 3.71 إدارة الجودة الشاملةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور 
 ( SPSSما إعداد ال البيا بالاعتماد عك  تحكيل يتائو بريامو )المصدر: 

 تحليل جدول المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات محور إدارة الجودة الشاملة ✓
( أ  بدرجة مرتفع حسـب مقياس ليكرت 3.74) لكمحور ال ايي ما الدراسـةبكو المتوسـط الحسـابي الوكي 

عام عك  إدارة الجودة الشــــامكة، ما يدل عك  اتفاق  ( في عبارات محور 0.904الخماســــي، وايحراف م يار  )
ما جاءت بع عبارات هذا المحور ويلحظ عدم وجود تشــــــــتت في اســــــــتجابات أفراد ال يية بشــــــــكل كبير، وفيما 

 ييتي إيضاح أو ر لاستجابات ال يية المدروسة ل بارات هذا المحور:
ــــــــــــ )17سجكت ال بارة ر م ) ( وبايحراف 3.48( أ ل متوسط حسابي عك  مستو  المحور والذ   در بــــــــ

تخصــــــص الإدارة ال كيا ميزايية كافية لت بي  تويولوجيا (، و د يصــــــت هذع ال بارة عك  "1.023 درع )م يار   
"، ما يشـير إل  موافقة متوسـ ة لأفراد ال يية حول تخصـيص المؤسـسـة لميزايية كافية ما الم كومات والاتصـال

ا المؤسـسـة تركز في تخصـيص أجل ت بي  تويولوجيا الم كومات والاتصـال أو تحدي ها، و د يفسـر ذلك إل  أ
ت مـل  ( والتي تيص عك  "21ميزاييـاتهـا لجوايـب  ـد تراهـا الإدارة أولويـة أول ، تكيهـا في الترتيـب ال بـارة ر م )

(، ما يشـير 3.56" بمتوسـط حسـابي  درع )الإدارة عك  توحيد أهدافها باسـتخدام تويولوجيا الم كومات والاتصـال
عك  أهمية اعتماد المؤسسة محل الدراسة عك  تويولوجيا الم كومات والاتصال إل  موافقة بدرجة مرتف ة يسبيا  

ــتوياتها، وأتت ال بارتاا ) ــــــــــــــــــ  19( و)16في توحيد أهدافها بكافة مســ ــط الحســــابي والذ   در بــ ( بيفس المتوســ
( عك  التوالي، مـا يـدل عك  ايســــــــــــــجـام في وتواف  في آراء 1.065( و)1.004( وبـايحراف م يـار  )3.77)
ــت ال بـارة ر م )أف الإدارة ال كيـا  ( عك  "16راد ال ييـة المبحو ـة حول مـا جـاءت بـع هـاتـاا ال بـارتـاا، فقـد يصــــــــــــ

"، ما يدل عك  أا عيية الدراســـة ما مو في مهتمة بتحســـيا الجودة باســـتخدام تويولوجيا الم كومات والاتصـــال
ــة مياجم   ــســ ــير  مؤســ ــة ي تقدوا بيهمية وفاعكية تويولوجيا الم ك-ومســ ــيا جودة  تبســ ــال في تحســ ومات والاتصــ

ــال في تحـديـد ( عك  "19ميتجـاتهـا، ويصــــــــــــــت ال بـارة ر م ) ت تمـد الإدارة عك  تويولوجيـا الم كومـات والاتصــــــــــــ
ــســــــة عك  الاحتياجات التدر بية "، ما يدل عك  أا أفراد ال يية ما المو فيا المبحو يا يروا أا اعتماد المؤســــ

ــال يمس جمي ــميها تحديد الاحتياجات التدر بي تويولوجيا الم كومات والاتصـــــــ ــســـــــــة وما ضـــــــ  ةع جوايب المؤســـــــ
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تقوم الإدارة باسـتخدام ( و د يصـت ال بارة عك  "3.80( بمتوسـط حسـابي  درع )20لك امكيا، وأتت ال بارة ر م )
"، مـا ييم عك  اتفـاق مرتفع وايســــــــــــــجـام عـال حول دور تويولوجيـا الم كومـات والاتصــــــــــــــال في برامجهـا التـدر بيـة

امو التدر بي يتويولوجيا الم كومات والاتصــــــال في تصــــــميم برامو تدر بية، الأمر الذ  ما شــــــييع تحســــــيا البر 
( أعك  الترتيب عك  مســتو  محور إدارة الجودة الشــامكة ما حيث المتوســط 13لك امكيا، واحتكت ال بارة ر م )

واف  عام وموافقة بدرجة مرتف ة حول  (، ما يشير إل  ت1.061( وبايحراف م يار  )3.95الحسابي، فقد بكو )
ما خلل اســـــــــتخدام تويولوجيا الم كومات والاتصـــــــــال يتم التركيز عك  في " لما جاءت بع هذع ال بارة والمتم 
"، فالمو فوا بالمؤسسة محل الدراسة يروا أا مؤسستهم تركز عك  الت املت الزبوا بشكل ضرور  وأساسي

 وجيا الم كومات والاتصال.مع زبائيها ما خلل استخدام تويول
ممـا تقـدم، يتضــــــــــــــ  أا عييـة الـدراســــــــــــــة يتفقوا بـدرجـة كبيرة إل  حـد مـا حول مـا جـاءت بـع عبـارات هـذا 
المحور، والذ  صمم لقياس آراءهم حول وا ع إدارة الجودة الشامكة بالمؤسسة محل الدراسة، فما خلل تحكيل 

مكة ليســـت يشـــا ا مي زلا عا بقية الأيشـــ ة بل هي ي ام اســـتجابات عيية الدراســـة ي هر أا إدارة الجودة الشـــا
إدارة الجودة الشـــــــامكة تفرز  درة أوبر عك  ، وكذا فإا يت امل مع كافة الأي مة الإدار ة والإيتاجية والتســـــــويقية

شراك أوبر لجميع ال امكيا في حل المشاول أو الم و ات   ال مل الجماعي وتحقي  تحسييات في الاتصالات وا 
ل ل ــة بيا الإدارة وال ــامكيا وبهــذا يقــل م ــدل دوراا ال مــالــة و زداد ولاء ال ــامكيا وايتمــائهم إل  وتحســــــــــــــيا ا

المؤســســة، وكذلك يتضــ  أا المؤســســة محل الدراســة ت تمد بشــكل كبير عك  تويولوجيا الم كومات والاتصــال 
ــت    لبياء إدارة جودة شــــامكة تتســــم بالف الية، ما خلل محاولتها إدخال تويولوجيا الم كومات والاتصــــال في شــ

 جوايب يشا ها.
 وفرضياتها الفرعية نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى المطلب الثاني:

 عك  أيع:  الأول يصت الفرضية الرئيسية 
لتويولوجيا الم كومات والاتصــــال عك  إدارة الجودة الشــــامكة بمؤســــســــة "لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصــــائية  

 ."تبسة-مياجم الفوسفات 
 وتفرعت إل  ما يكي:

ــائية  الفرضـــــــية الفرعية الأول   لاســـــــتخدام البرامو والأجهزة عك  إدارة الجودة  : "لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصـــــ
 ."تبسة-الشامكة بمؤسسة مياجم الفوسفات 

رة عك  إدا ســـــــتخدام ي م الم كومات الإدار ةلا: "لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصـــــــائية  الفرضـــــــية الفرعية ال ايية 
 ."تبسة-الجودة الشامكة بمؤسسة مياجم الفوسفات 
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ــية الفرعية ال ال ة  ــائية  الفرضــــ ــتخدمة عك  إدارة الجودة  : "لا يوجد أ ر ذو دلالة إحصــــ لملءمة البرامو المســــ
 ."تبسة-الشامكة بمؤسسة مياجم الفوسفات 

ــيط   ــيات تم الاعتماد عك  يتائو تحكيل الايحدار الخ ي البســـ ــة ولاختبار هذع الفرضـــ ــم  بدراســـ الذ  يســـ
وجود عل ــة تــي ر )المتغيرات التــاب ــة( وتــي ير المتغيرات المســــــــــــــتقكــة، كمــا تم الاعتمــاد عك  م ــامــل الارتبــاط 

( لم رفة يســـــــبة التغير في المتغير 2Rبيرســـــــوا لم رفة  بي ة ال ل ة ) ردية أو عكســـــــية( وم امل التحديد )
عيد تحكيل فرضـيات  (  0.05α =الاسـتياد إل  مسـتو  الدلالة )التابع والتي ت ود إل  المتغير المسـتقل، كما تم  

 1 الدراسة، ويمكا توضي  اليتائو ما خلل الجدول التالي:
 : يتائو اختبار الفرضية الرئيسية الأول  وفرضياتها الفرعية (17الجدول رقم )

المتغير 
 التابع

المتغير 
 المستقل

ثابت 
 الانحدار

(α) 

معامل  
 الانحدار

(β) 

الارتباط معامل 
(Pearson) 

معامل  
التحديد 

(2R) 
 ( t) قيمة

القيمة  
 المحسوبة

(F) 

مستوى 
الدلالة 

(sig) 

إدارة 
الجودة 
 الشاملة

مدى استخدام 
البرامج  
 والأجهزة

0.925 0.765 0.860 0.740 13.28 176.39 0.00 

استخدام نظم 
المعلومات 
 الإدارية

0.625 0.760 0.793 0.629 10.24 104.99 0.00 

مدى ملاءمة  
البرامج  
 المستخدمة 

0.990 0.729 0.843 0.711 12.353 152.60 0.00 

تكنولوجيا 
المعلومات 
 والاتصال

0.342 0.884 0.903 0.816 16.58 274.89 0.00 

 (SPSS)ما إعداد ال البيتيا اعتمادا عك  مخرجات بريامو المصدر: 

 الفرضيات كالآتي: ( كايت يتائو اختبار17وبالاستياد إل  الجدول ر م )
 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية:أولا. 
 الفرضية الفرعية الأولى •

لاســـتخدام البرامج والأجهزة "لا يوجد أثر ذو دلالة إحصـــائية يصــــت الفرضــــية الفرعية الأول  عك  أيع  
 ."تبسة-على إدارة الجودة الشاملة بمؤسسة مناجم الفوسفات 

                                                           
 .SPSSمخرجات برنامج –( 03الملحق رقم ) 1
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ــتخدم لم رفة فيما إذا كاا هياك تي يريتضـــــــــــــ  ما يتائو تحكيل الايحدار  ــيط الذ  اســـــــــــ  الخ ي البســـــــــــ
محل الدراســة، وجود عل ة تي ير موجبة ذات  بالمؤســســة  لاســتخدام البرامو والأجهزة عك  إدارة الجودة الشــامكة

، إذ بكغـت  يمـة م ـامـل الايحـدار لاســــــــــــــتخـدام البرامو والأجهزة عك  إدارة الجودة الشــــــــــــــامكـةدلالـة إحصــــــــــــــائيـة  
م ـامـل -م ـامـل الايحـدار ؛ ( وهـذع الم ـاملت 0.860( في حيا بكو م ـامـل الارتبـاط بيا المتغير ا )0.765)

أا (، مما يدل عك   tوهذا ما أوضــــــــحع اختبار )( 0.05α =ذات دلالة إحصــــــــائية عيد مســــــــتو  )  -الارتباط
ابي عك  إدارة الجودة  اسـتخدام الأجهزة والبرمجيات وال مل عك  تحدي ها بالمؤسـسـة ما شـييع التي ير بشـكل إيج

ــامكة، في م الم كومات و واعد البيايات ت تمد عك  بيية تحتية ما الأجهزة والبرمجيات، التي يجب توفيرها  الشـــــ
كضـــرورة لتحســـيا التســـيير الف ال لأيشـــ ة المؤســـســـة، فإدارة الجودة الشـــامكة ت تمد اعتمادا كبيرا عك  الأجهزة 

، أما القابكية التفســـــــــــــير ة ليموذا الايحدار المتم كة في جودة الشـــــــــــــامكةوالبرمجيات في عماية ت بي  وتف يل ال
إدارة الجودة الشـامكة ت ود ما التغيرات في   %740( مما ي يي أا يسـبة  0.740( بكغت )2Rم امل التحديد )

أا يموذا الايحـدار بشــــــــــــــكـل عـام ذو دلالـة    (F، و ـد أ هر اختبـار )لمتغيرات اســــــــــــــتخـدام البرامو والأجهزة
( وبهذع اليتائو ترفح الفرضــــية 0.05( أ ل ما مســــتو  الم يوية )0.00ئية، كما أا مســــتو  الدلالة )إحصــــا

لاسـتخدام  يوجد أثر ذو دلالة إحصـائية  "الفرعية الأول  لتحل محكها الفرضـية البديكة التي تيص عك  ما يكي:  
 ."ةتبس-البرامج والأجهزة على إدارة الجودة الشاملة بمؤسسة مناجم الفوسفات 

 الفرضية الفرعية الثانية •
 سـتخدام نظم المعلومات الإداريةلا"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصـائية  في:الفرضـية الفرعية ال ايية  تم كت  

 ."تبسة-على إدارة الجودة الشاملة بمؤسسة مناجم الفوسفات 
عل ة تي ير ، وجود (  17البســيط الموضــحة في الجدول ر م )يتضــ  ما يتائو تحكيل الايحدار الخ ي 

ــامكة، إذ بكغت  يمة  ــتخدام ي م الم كومات الإدار ة عك  إدارة الجودة الشــــــــ موجبة ذات دلالة إحصــــــــــائية لاســــــــ
اا الم ــاملا جــاءا  ( وهــذ 0.793( في حيا بكو م ــامــل الارتبــاط بيا المتغير ا )0.760م ــامــل الايحــدار )

ما يدل عك  اســتخدام المؤســســة لي م (، tوهذا ما أوضــحع اختبار )( 0.05α =عيد مســتو  )  اإحصــائي داليا
م كومات إدار ة واعتمادها عكيها في عمكية التسـيير، ي ود بالفائدة عك  إدارة الجودة الشـامكة، ما لذلك ما رب  
لكو ت واختصـار لجهد ال امكيا، الأمر الذ  يحسـا ما أداء المؤسـسـة بشـكل كبير، ويحسـا ما عمل إداراتها 

( مما ي يي 0.793( بكغت )2Rالتفســــير ة ليموذا الايحدار المتم كة في م امل التحديد )، أما القابكية  المختكفة
ما وجهة اســتخدام ي م الم كومات الإدار ة  إدارة الجودة الشــامكة ت ود لمتغير  ما التغيرات    %79.3أا يســبة  

ة إحصـائية، كما أا ( بيا يموذا الايحدار بشـكل عام ذو دلالF، و د أ هر اختبار )ي ر ال يية محل الدراسـة
 ال ايية( وبهذع اليتائو ترفح الفرضـــية الفرعية  0.05( أ ل ما مســـتو  الم يوية )sig=0.00مســـتو  الدلالة )
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ستخدام نظم المعلومات لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية  "لتحل محكها الفرضية البديكة التي تيص عك  ما يكي:  
 ."تبسة-على إدارة الجودة الشاملة بمؤسسة مناجم الفوسفات  الإدارية
 الفرضية الفرعية الثالثة •

لملاءمة البرامج المسـتخدمة "لا يوجد أثر ذو دلالة إحصـائية  يصـت الفرضـية الفرعية ال ال ة عك  أيع: 
 "تبسة-على إدارة الجودة الشاملة بمؤسسة مناجم الفوسفات 

الخ ي البسيط الذ  استخدم لم رفة فيما إذا كاا هياك تي ير لملءمة يتض  ما يتائو تحكيل الايحدار 
ــامكة ــتخدمة عك  إدارة الجودة الشـ ــة البرامو المسـ ــسـ ــة، وجود عل ة تي ير موجبة ذات دلالة   بالمؤسـ محل الدراسـ

ــامكة، إذ بكغت  يمة م امل الايحدار )إحصـــــائية   ــتخدمة عك  إدارة الجودة الشـــ ( 0.729لملءمة البرامو المســـ
ــ ــــذات دلالة إح وكايت هذع الم املت  (0.843)في حيا بكو م امل الارتباط بيا المتغير ا  ــ ـــ ــ ــــصائية عـ ــ ــ ــ ــ ــــ يد  ــ

ــتو  ) ــحع اختبار ) ( 0.05α =مســ ــة لبرامو  ،(tوهذا ما أوضــ ــســ ــا اختيار المؤســ ــير ذلك أا حســ ويمكا تفســ
أهمية وفائدة لأدائها وأداء المورد  تويولوجيا م كومات واتصــــــال ملئمة ســــــواء للأفراد أو للأيشــــــ ة  د يكوا ذا 

ــ تها أمرا م قدا لتيوع وت دد هذع البرامو واختلف  ــة لبرامو ملئمة لأيشـــ ــســـ ــر ، و د يكوا اختيار المؤســـ البشـــ
ــها ــائصـــ ــير ة ليموذا الايحدار المتم كة في م امل التحديد خصـــ ( مما 0.711بكغت ) )2R (، أما القابكية التفســـ

، في إدارة الموارد البشــر ة ي ود لكتغيرات في ملءمة البرامو المســتخدمةات ما التغير   %71.1ي يي أا يســبة  
ــائيـة، كمـا أا مســــــــــــــتو  الـدلالـة(F) و ـد أ هر اختبـار    بـيا يموذا الايحـدار بشــــــــــــــكـل عـام ذو دلالـة إحصــــــــــــ

(0.00=sig( أ ل ما مســـــــــتو  الم يوية )وبهذع اليتائو ترفح الفرضـــــــــية الفرعية  0.05 )لتحل محكها   ال ال ة
ــتخدمة على  الفرضــــــية البديكة التي تيص عك  ما يكي:   ــائية لملاءمة البرامج المســ "يوجد أثر ذو دلالة إحصــ

 تبسة."-إدارة الجودة الشاملة بمؤسسة مناجم الفوسفات 
 اختبار الفرضية الرئيسية الأولىثانيا. 

 تيص الفرضية الرئيسية الأول  عك  أيع:
لتكنولوجيا المعلومات والاتصـال على إدارة الجودة الشـاملة بمؤسـسـة "لا يوجد أثر ذو دلالة إحصـائية  

 "تبسة-مناجم الفوسفات 
( يتضــــ  أا يتائو الايحدار الخ ي البســــيط  د أ هرت وجود عل ة 17وما خلل يتائو الجدول ر م )
دارة الجودة الشـاملة بمؤسـسـة مناجم و الاتصـال  تكنولوجيا المعلومات و تي ير موجبة ذات دلالة إحصـائية بيا   ا 

ــفات   ــة-الفوســـــ ( في حيا بكو م امل الارتباط بيا المتغير ا 0.884، إذ بكغت  يمة م امل الايحدار )تبســـــ
ذات دلالة إحصائية عيد مستو  الدلالة   جاءت   م امل الارتباطو م امل الايحدار   ؛( وهذع الم املت 0.903)
تويولوجيا الم كومات والاتصــــــال تؤ ر إيجابا في إدارة  ( وهذا دال إل  أا tاختبار )( وهذا ما أوضــــــحع  0.05)
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( .8160( فقد بكغت )2R، أما القابكية التفســير ة ليموذا الايحدار المتم كة في م امل التحديد )الجودة الشــامكة
ت ود لمتغيرات إدارة الجودة الشــــــــــــــامكة ( ما التغيرات في الحاصــــــــــــــكة في %81.6مما ي يي أا ما يســــــــــــــبتع )

ــســـــة ــال بالمؤســـ ــمكه عواملما تغيرات ي ود إل     ، وما تبقتويولوجيا الم كومات والاتصـــ يموذا   اأخر  لم يشـــ
( بيا يموذا الايحدار بشــــكل عام ذو دلالة إحصــــائية، كما أا مســــتو  الدلالة  Fالدراســــة، و د أ هر اختبار )
ــتو  الم يوية   ــية الرئيسـ ــــ  0.05أ ل ما مســـ ــية القائكة "وعكيع ترفح الفرضـــ توجد علاقة ية لتحل محكها الفرضـــ

" وبالتالي ما خلل لتكنولوجيا المعلومات والاتصــــال على إدارة الجودة الشــــاملة بالمؤســــســــةتأثير معنوية  
لتويولوجيا الم كومات والاتصـــال ة الرئيســـية الأول  تم التيود ما وجود تي ير  يتحكيل اليتائو الإحصـــائية لكفرض ـــ

، ما وجهة ي ر أفراد ال يية تبســـــــة-بمؤســـــــســـــــة مياجم الفوســـــــفات   الشـــــــامكة بشـــــــكل إيجابيعك  إدارة الجودة 
لأب اد تويولوجيا الم كومات والاتصــال أهمية بالغة في تحســيا أداء المؤســســة  والذ  تم اســتيتاجع أا   المبحو ة

صـال بالمؤسـسـة،  بشـكل عام وتحسـيا أداء إدارة الجودة الشـامكة خاصـة، فما خلل تويولوجيا الم كومات والات
ــاول واتخاذ القرارات في الو ت   يمكا لادارة أا تتحصـــــــــل عك  الم كومات اللزمة والضـــــــــرور ة لتحكيل المشـــــــ
المياسـب وعيد الحاجة، كما تسـهل تويولوجيا الم كومات والاتصـال الاتصـالات داخل المؤسـسـة وخارجها وتز د 

ــاعد تويولوجيا الم ــال أفراد المي مة في القيام ب مكيات ما فاعكية ي م الم كومات بها، كما تســـ  كومات والاتصـــ
ــت يع تويولوجيا  ــامكة ، كما تســــــ ــب بالوفاءة والف الية الم كوبة لإدارة الجودة الشــــــ ــال في الو ت المياســــــ الاتصــــــ
الم كومات دعم إدارة الجودة الشــامكة ما خلل تحســيا عمكية متاب ة ومرا بة البيايات وجمع وتكخيص وتحكيل 

ــرعة الفحص واختبار الجودة أو تخفيح   هذع البيايات  ــاعد تويولوجيا الم كومات في ز ادة سـ وا عداد التقار ر تسـ
 تواليف أداء أيش ة ر ابة الجودة المختكفة.

 ئيسية الثانية وفرضياتها الفرعيةثالثا. نتائج اختبار الفرضية الر 
لكت رف عك  ما إذا كايت هياك فروق ذات دلالة إحصــــــــائية في متوســــــــ ات إجابات أفراد ال يية،  بقا 

 لاختلف البيايات الشخصية والو يفية، تم ا تراح الفرضية الرئيسية ال ايية التي تيص عك : 
لا توجد فروق ذات دلالة إحصــــــائية حول محاور الدراســــــة تعزى للمتغيرات الشــــــخصــــــية والوظيفية 

" تبســـــة -مناجم الفوســـــفات )الجنس العمر، المســـــتوى التعليمي، المســـــتوى الوظيفي، الخبرة المهنية( في  
 :وذلك لاختبار هذع الفرضيات  One Way ANOVA اختباروسيتم اعتماد 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى .1
تكنولوجيا المعلومات والاتصال على لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأثر  تتم ل هذع الفرضية في: 

 ويتائو الاختبار موضحة في الجدول التالي: تعزى لمتغير الجنس،إدارة الجودة الشاملة 
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 اختبار التبايا الأحاد  لمحاور حسب الجيس(: 18الجدول رقم )

مجموع   مصادر التباين
متوسط  درجة الحرية المربعات

 مستوى الدلالة Fالمحسوبة  المربعات

 1.715 1 1.715 المجموعات بين

2.867 0.95 
داخل 

 0.538 62 37.09 المجموعات

  63 38.805 المجموع
 .(SPSS)ما إعداد ال البيا بياء عك  مخرجات التحكيل الإحصائي المصدر: 

ــ ) Fأا  يمة  ما اليتائو الموضحة في الجدول الساب  يتبيا    يمة  ما أ ل(  2.867المحسوبة تقدر بــــــــــ
F ــتو  الدلالة )الجدولية ــتو  الدلالة )أ( المقابل لاختبار التبايا الأحاد   0.95، وأا مســـ ( 0.05وبر ما مســـ

يع لا توجد فروق ذات دلالة إحصـــائية بيا إجابات أفراد عيية الدراســـة ت ود ألمحاور الدراســـة، وهذا يدل عك   
ف جيســـــــــهم ي تقدوا بيهمية تبيي ، عك  اختلمحل الدراســـــــــة  المؤســـــــــســـــــــةا في و الجيس، فالمو ف  متغير إل 

 المؤسسة لتويولوجيا الم كومات والاتصال وأ ر ذلك عك  إدارة الجودة الشامكة.
لا توجد فروق دلالة إحصــــــائية في قبل الفرضـــــــــية الصـــــــــفر ة وهي:  توميع ترفح الفرضـــــــــية البديكة، و 

 إجابات مجتمع الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى اختلاف الجنس.
 فرضية الفرعية الثانيةاختبار ال .2

ــية عك :   ــائية لأثر  تيص هذع الفرضــــ ــال لا توجد فروق ذات دلالة إحصــ تكنولوجيا المعلومات والاتصــ
 ، واليتائو موضحة في الجدول التالي: تعزى لمتغير العمرعلى إدارة الجودة الشاملة 

 اختبار التبايا الأحاد  لتحكيل المحاور حسب ال مر(: 19الجدول رقم )

مجموع   التباين مصادر
متوسط  درجة الحرية المربعات

 مستوى الدلالة Fالمحسوبة  المربعات

 1.042 3 3.126 بين المجموعات

داخل  0.166 1.752
 0.595 60 35.679 المجموعات

  63 38.805 المجموع
 .(SPSS)ما إعداد ال البيا بياء عك  مخرجات التحكيل الإحصائي المصدر: 

ـــــــ ) Fأا يتبيا    (19ر م )ما اليتائو الموضحة في الجدول   Fما  يمة أ ل (  1.752المحسوبة تقدر بـــ
( 0.05المقابل لاختبار التبايا الأحاد  بك ير ما مســــــتو  الدلالة )  (0.166ا مســــــتو  الدلالة )أ، و الجدولية

ــة وهذا يدل عك    ــائية فيألمحاور الدراســــــــ ــة ت ود إل   يع لا توجد اختلفات ذات دلالة إحصــــــــ محاور الدراســــــــ
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، لديهم آراء متشابهة وميسجمة حول وا ع  محل الدراسة عك  اختلف أعمارهم المؤسسةا في و ال مر، فالمو ف
 استخدام المؤسسة لتويولوجيا الم كومات والاتصال.

لا توجد فروق دلالة إحصــــــائية في وميع ترفح الفرضـــــــــية البديكة، ويقبل الفرضـــــــــية الصـــــــــفر ة وهي:  
 إجابات مجتمع الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى اختلاف العمر.

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة .3
ــية عك :   ــائية لأثر  تيص هذع الفرضــــ ــال لا توجد فروق ذات دلالة إحصــ تكنولوجيا المعلومات والاتصــ

 تالي:، واليتائو موضحة في الجدول اللمتغير المستوى التعليمي على إدارة الجودة الشاملة
 اختبار تحكيل التبايا الأحاد  لكمحاور حسب المستو  الت كيمي (: 20الجدول رقم )

مجموع   مصادر التباين
متوسط  درجة الحرية المربعات

 مستوى الدلالة Fالمحسوبة  المربعات

 1.198 4 4.790 بين المجموعات

داخل  0.95 2.077
 0.577 59 34.015 المجموعات

  63 38.805 المجموع
 .(SPSS)ما إعداد ال البيا بياء عك  مخرجات التحكيل الإحصائي المصدر: 

 F( أصغر ما  يمة 2.077المحسوبة تقدر بـــــــــ ) Fأا ما اليتائو الموضحة في الجدول الساب  يتبيا  
بك ير ما مســــــــــــــتو  الـدلالـة   أوبر( المقـابـل لاختبـار التبـايا الأحـاد  0.95الجـدوليـة، وأا مســــــــــــــتو  الـدلالـة )

يع لا توجد فروق ذات دلالة إحصــائية في محاور الدراســة ت ود إل  أ( لمحاور الدراســة وهذا يدل عك  0.05)
يتوجهوا يحو محل الدراســة عك  اختلف مســتوياتهم ومؤهلتهم   المؤســســةالمســتو  الت كيمي، فالمو فيا في 

 مات والاتصال وأ رها الإيجابي عك  إدارة الجودة الشامكة.الموافقة إجمالا عك  أهمية تويولوجيا الم كو 
لا توجد فروق دلالة إحصــــــائية في وميع ترفح الفرضـــــــــية البديكة، ويقبل الفرضـــــــــية الصـــــــــفر ة وهي:  

 إجابات مجتمع الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى اختلاف المستوى التعليمي. 
  الرابعةاختبار الفرضية الفرعية  .4

تكنولوجيا المعلومات والاتصــــال لا توجد فروق ذات دلالة إحصــــائية لأثر  تتم ل هذع الفرضـــــــية في:  
ــتخدم تحكيل التبايا المســــتوى الوظيفيتعزى لمتغير  على إدارة الجودة الشــــاملة  ــية يســـ ، ولاختبار هذع الفرضـــ

 الأحاد ، واليتائو موضحة في الجدول التالي: 
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 المستو  الو يفي ل التبايا الأحاد  لمحاور حسب اختبار تحكي(: 21الجدول رقم )

مجموع   مصادر التباين
متوسط  درجة الحرية المربعات

 مستوى الدلالة المحسوبة  F المربعات

 6730. 3 2.018 بين المجموعات

1.097 0.357 
داخل 

 0.613 60 36.787 المجموعات

  63 38.805 المجموع
 . (SPSS)ما إعداد ال البيا بياء عك  مخرجات التحكيل الإحصائي المصدر: 

 F( أصغر ما  يمة 1.097) المحسوبة تقدر بـــــ ــــ Fما اليتائو الموضحة في الجدول الساب  يتبيا أا 
( 0.05وبر ما مســــــــتو  الدلالة )أالمقابل لاختبار التبايا الأحاد    (0.357ا مســــــــتو  الدلالة )أو  الجدولية،

ــتيتاا  لمحاور الدراسـ ــــ ــة ت ود إل  أة وبذلك يمكا اســـ ــائية في محاور الدراســـ يع لا توجد فروق ذات دلالة إحصـــ
المستو  الو يفي ل يية الدراسة، ف ك  اختلف مياصبهم وأ سامهم، فهم ي تقدوا بمد  ضرورة تبيي المؤسسة  

 لتويولوجيا م كومات واتصال  ادرة عك  الرفع ما مستو  أداء إدارة الجودة الشامكة.
لا توجد فروق دلالة إحصــــــائية في وميع ترفح الفرضـــــــــية البديكة، ويقبل الفرضـــــــــية الصـــــــــفر ة وهي:  

 . المستوى الوظيفيإجابات مجتمع الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى 
 الخامسةاختبار الفرضية الفرعية  .5

المعلومات والاتصال على تكنولوجيا  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأثر  تتم ل هذع الفرضية في: 
 ، واليتائو موضحة في الجدول التالي: الخبرة المهنية إدارة الجودة الشاملة تعزى إلى متغير

 اختبار تحكيل التبايا الأحاد  لتحكيل المحاور حسب الخبرة المهيية (: 22الجدول رقم )

مجموع   مصادر التباين
متوسط  درجة الحرية المربعات

 مستوى الدلالة Fالمحسوبة  المربعات

 0.369 4 1.478 بين المجموعات

0.584 0.676 
داخل 

 0.633 59 37.327 المجموعات

  63 38.805 المجموع
 .(SPSS): ما إعداد ال البيا بياء عك  مخرجات التحكيل الإحصائي المصدر

 Fما  يمة  أ ل(  0.584المحسوبة تقدر بــــــــــــــــــــــ ) Fأا ما اليتائو الموضحة في الجدول الساب  يتبيا  
بك ير ما مســــــــــــــتو  الدلالة    أوبرالمقابل لاختبار التبايا الأحاد    (0.676ا مســــــــــــــتو  الدلالة )أ، و الجدولية

يع لا توجد فروق ذات دلالة إحصـائية في محاور الدراسـة ت ود إل  أ( لمحاور الدراسـة وذلك يدل عك   0.05)
 خبرة المو فيا بالمؤسسة. سيوات 
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لا توجد فروق دلالة إحصــــــائية في كة، ويقبل الفرضـــــــــية الصـــــــــفر ة وهي:  وميع ترفح الفرضـــــــــية البدي
 إجابات مجتمع الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى اختلاف الخبرة المهنية.  

لا توجد فروق ذات دلالة إحصـائية مما ســب  يمكا رفح الفرضــية البديكة، و بول الفرضــية الصــفر ة: 
 المســــتوى الوظيفي والخبرة المهنية( فيو  الشــــخصــــية )الجنس، العمرفي محاور الدراســــة تعزى للمتغيرات  

 تبسة.-مؤسسة مناجم الفوسفات
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 الثاني  خلاصة الفصل
 واسـتمرار تها عك ضـماا بقائها   إل مؤسـسـة ا تصـادية عمومية تهدف - تبسـة-مياجم الفوسـفات   مؤسـسـة

 د بييت الدراســــــــــــة  و  ،أهدافهاالدولي، لها هيكل تي يمي متياســــــــــــ  ي مل ما اجل تحقي   المســــــــــــتو  المحكي و 
هياك  أابييت يتائو اختبار الفرضـيات و غالبية ال يية كايت ما الذكور،  أاالميدايية الم تمدة عك  الاسـتبياا  

دارةو   تي ير موجب بيا تويولوجيا الم كومات والاتصــــال المتغيرات الشــــخصــــية   أا  أ بتت الجودة الشــــامكة، كما  ا 
 الو يفية ليس لها عل ة بموضوع الدراسة.
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 خـــــــاتـــمــة
 الملخص -1

ــل إل  أا ــة تم التوصـ ــيع تويولوجيا الم كومات و   ما خلل ما تقدم في هاتع الدراسـ ــال ما المواضـ الاتصـ
عـالم الأعمـال ما خلل تـي يرهـا الجـذر  عك  إدارة الجودة الشـــــــــــــــامكـة عك  وجـع  والأســـــــــــــــاســــــــــــــيـة فيالمهمـة 

ما المي ور   وتيمية المجتمعالخصــوص، لما لهذع ال مكية ما تي ير وو ع إيجابي عك  كل ما البحث ال كمي 
الشــمولي المتضــما لوجهات ي ر مختكف ال امكيا لكمؤســســة، تمت م الجة إشــكالية الدراســة ما خلل جايب 

 جايب ت بيقي.و  ي ر  
ــياتها المشـــــــار   ولتحقي  أهداف  وتحديد الصـــــــحي ليها في المقدمة إالدراســـــــة كاا لابد ما القيام باختبار فرضـــــ

 الخ ي ميها.و 
دارةفي الفصل الأول حاوليا حصر ب ح المفاهيم حول تويولوجيا الم كومات والاتصال   الجودة الشامكة. وا 

الفرضـيات المقترحة في ذلك ما خلل دراسـة اسـت لعية تحكيكية   في الفصـل ال ايي حاوليا الإجابة عا
 ما ال يية المبحو ة ما مو في مؤسسة مياجم الفوسفات.

 نتائج الدراســـــة -2
  :ي يك  تم الو وف عك  جمكة ما اليتائو في الدراسة يمكا ذكر أهمها فيما

مفروضة عك  المؤسسات الا تصادية لأيها ت مل عك  محاواة   أصبحت تويولوجيا الم كومات والإتصال -
 المستقبل عك  الورق كوسيكة تسم  لكمؤسسة ما اتخاذ  رارات صائبة ؛ 

تساهم تويولوجيا الم كومات في الوشف عا الفرص التي يجب عك  المؤسسة إغتيامها وكذلك  التهديدات  -
 ؛  التي تواجع المؤسسة

ات في بياء ي م ر ابية م تمدة عك  الحاسب الآلي، وهذا يدعم القدرة التيبؤية ليتائو  تساعد تويولوجيا الم كوم  -
 ؛  عمكيات وأيش ة المي مة

دارة الجودة الشامكة هي عل ة  ردية حيث أا المؤسسة    - ال ل ة التي تربط تويولوجيا الم كومات والاتصال وا 
وتيمي أسكوب ال مل داخل إدارتها وكذا ما اهم   تستخدم تويولوجيا الم كومات والاتصال ما اجل أا تت ور

الرغبة في ز ادة الإيتاجية  الرغبة في تحسيا يوعية الخدمات و أسباب تبيي تويولوجيا الم كومات والاتصال هو 
 ؛  وتقكيص اليفقات 

والابتوار وز ادة   الإبداعتحفيز ال مال ذو  القدرات والمهارات عك     عك  تبسة–مؤسسة مياجم فوسفات  ت مل    -
   الوفاءة والف الية ما أجل تقديم ميتجات وخدمات ذات جودة عالية
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تي يرع عك  جودة الميتوا    في    -تبسة    – ي هر تويولوجيا الم كومات والإتصال في مؤسسة مياجم الفوسفات    -
 ما خلل وضع عدة يقاط وم ايير لكجودة، توض  فيها الأهداف التي تس   المؤسسة لتحقيقها. 

 التوصيات -3
التي ما شـييها أا تسـاهم   الا تراحات جمكة ما   ا تراحما خلل ما تم التوصـل إليع في هذع الدراسـة يمكا  

توضــي  ذلك    لوجيا الم كومات وتحســييها لكجودة حيث يمكالتبيي تويو في المضــي  دما بالمؤســســات الجزائر ة  
 :ما خلل الآتي

المــدراء بــيهميــة تويولوجيــا الم كومــات والاتصــــــــــــــــال ومراعــاة جــايــب الجودة في ال مكيــة توعيــة المو فيا و  -
 الإيتاجية.

 م مع البيئة المتسارعة.ئتحديث البرامو والأجهزة المستخدمة كي تتل -
لكتمو ل الموجع لجايب تويولوجيا الم كومات والاتصـــــــال مع دعم وتشـــــــجيع إدارة الجودة  الاســـــــتغلل الأم ل    -

 الشامكة.
 الاتصال عك  إدارة الجودة الشامكة.السكبية لتويولوجيا الم كومات و  دراسة الآ ار -

 آفاق البحث -4
ا لموضوع اد ما خلل هذع الدراسة يمكا إ تراح مجموعة ما المواضيع التي ما الممكا أا تشكل إمتد 

 تي: الآ في الدراسة ويمكا ذكرها 

 محاولة تبياا أ رها عك  إدارة الجودة الشامكة.دراسة متغيرات جديدة و  -
 دراسة أ ر تويولوجيا الم كومات عك  جودة الخدمة. -
 .الم كومات في خك  ميزة تيافسية دور تويولوجيا -
 .القرار اتخاذ  والإتصال عك  الم كومات  تويولوجيادراسة مد  تي ير  -
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 ستبيــــــــــــــــانالإ: (01الملحق رقم )
                              الشعبية الديمقراطية الجزائرية الجمهورية

 العلمي والبحث العالي التعليم وزارة

ـــة جامعة ـ ـ ـ                                           تبسـ

ـــة ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ   التسيير وعلوم التجارية ، الإقتصادية العلوم كليـ

           التسيير علوم قسم

   

 

 تحية تقدير واحترام..... 

  بعنوان الأعمال إدارة في المـــاستر شهادة لنيل تكميلي كمتطلب دراسة بإعداد الباحثين يقوم

 في المؤسسة الإقتصادية أثر تكنولوجيا المعلومات والإتصال على إدارة الجودة الشاملة

ـــــال لوماتالمع تكنولوجيا أثر  دراســـــــة إلى ويهدف , البحث لإعداد الهامة الجوانب أحد الاســـــــت يان هذا يمثل  على والإتصــ

 الأســـ لة على والإجابة التكرم أرجو , - تبســـة فرع – صـــوميفو  – الفوســـفات مناجم بمؤســـســـة الشـــاملة الجودة إدارة

 الباحثين يأمل كما . ملائمة ترونها التي الإجابة على (X  ) إشـــارة وضـــ  خلال من القيمة بآرائكم الباحثين وتزويد المطروحة

  البحث. لهذا العلمي البحث توى مس من وترف  إجاباتكم تغني أن

ــت يـان  هـذا عبـارا  جمي  أن العلم يرجى ـــــــ ـــــــــريـة محـاةـة ســــــــــــــت ون  إجـابـاتكم وأن العلمي البحـث لأغراض الاســـــ  ال ـاملـة بـالســـــ

   الفائقة. العلمية والعناية

  استجابتكم.... سنوح لتعاونكم شكرا

 

ــــن                                                                                                   الباحثيـ

ــــق عباس - ـ ـ ــ ـ ــ ـ   رفيـ

ــــود غربي - ـ ــ ـ ـ ــ ـ  خلـ

http://updaitat.com/2275.html
http://updaitat.com/2275.html


 

 

 العامة معلومات : الأول  القسم

  (X  ) إشارة بوضع عامة معلومات تتضمن التي الأسئلة على الإجابة يرجى

 : الجنس -1

 مؤنث ،                                       مذكر    ,      

  :  العمر -2

 ،  سنة فأكثر 45                            سنة  40 وأقل من  35من        ،         سنة 35 وأقل من   25من               ,  سنة 25 من أقل 

 العلمي: المؤهل -3

  ـــانوي ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ  ثـ

 ـــي ـــ ـــــــ ـــــ ـــ ـــ ـــــ ـــ ـــ ـــــ ـــ ـــ ـــــ ـــ  تقنـ

 ـــي ــ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ  ســـام تقنـ

 ــــامعي ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ  جـ

  ــا دراسا ــ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ  عليـ

  : الوظيفي المنصب -4

 ون تنفيـــــــــــــــــــــــــــذع 

  عــــــــــون  تحكــــــــم 

 ـــار ــ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ   إةـ

 ــار ـــ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ ـ  سامي إةـ

 : العملية الخبرة -5

  سنوا    5أقل من 

 10 من وأقل سنوا  5 من  

 15 من وأقل سنوا  10 من  

 20 من وأقل سنة 15 من 

 فأكثر سنة 20من. 

 

 

 

 

 



 

 

 الثاني القسم

بعد   الأقرب إلى رأيك, يرجى التكرم باختيار الإجابة   بتكتولوجيا المعلوماتفيما يلي مجموعة من العبارات خاصة 

 قراءة العبارات الآتية 

 

 

 . أبعــــــــــــــاد تكنولوجيا المعلومات والإتصال المحور الأول:  

 البنــــــــــــــــــــــد الرقم 
موافق 

 معارض   محايد  موافق  بشدة 

معارض 

 بشدة

I-  .مدى إستخدام البرامج والأجهزة 

      تتوفر الأجهزة الحاسوبية اللازمة لأداء أعمال المؤسسة . 01

      البرامج والأجهزة المستخدمة تساهم في إنجاز المعاملا  بدقة وسرعة . 02

      البرامج والأجهزة المستخدمة تساهم في زيادة القدرة على تحليل المشاكل بدقة وسرعة . 03

      البرامج والأجهزة المستخدمة تساهم في إتخاذ القرارا  . 04

II-  .إستخدام نظم المعلومات الإداريــــــــة 

      تساهم نظم المعلوما  المستخدمة في سرعة إنجاز العمليــة. 05

      تساهم نظم المعلوما  المستخدمة في تحسين نوعية الآداء . 06

      تساهم نظم المعلوما  المستخدمة في توفير الإرشادا . 07

      النظام يوفر المعلوما  في الوقت المناسب.   08

III- .مدى ملائمة البرامج المستخدمة 

      تتصف البرامج المستخدمة بسهولة التعلم . 09

      نظم المعلوما  المستخدمة بتوفير الإرشادا  اللازمة. تساهم 10

      تساهم نظم المعلوما  المستخدمة بتقديم المعلوما  التوضيحية وقت حدوث أي خلل . 11

      تمتاز البرامج المستخدمة بالحماية من التلاعب. 12



 

 

 

 ــــــــــــــىانته   

 إدارة الجودة الشــــــــــــاملة .  الثــــــــــــاني : المحور 

 البنــــــــــــــــــــــد الرقم 
موافق 

 معارض   محايد  موافق  بشدة 

معارض 

 بشدة

13 
من خلال إستخدام تكنولوجيا المعلوما  والإتصال يتم التركيز على الزبون بش ل  

      ضروري وأساس ي .

      يتم تحديد حاجيا  ورغبا  الزبائن باستخدام تكنولوجيا المعلوما  . 14

      تقوم الإدارة بدراسة ش وى الزبائن باستخدام تكنولوجيا المعلوما  والإتصال. 15

      الإدارة العليا مهتمة بتحسين الجودة باستخدام تكنولوجيا المعلوما  والإتصال. 16

      تخصص الإدارة العليا ميزانية كافية لتطبيق تكنولوجيا المعلوما  والإتصال  . 17

18 
تقوم الإدارة باستخدام تكنولوجيا المعلوما  والإتصال من أجل تحديد الإحتياجا  

 التدري ية .
     

      تعمل الإدارة باستخدام تكنولوجيا المعلوما  والإتصال في برامجها التدري ية . 19

20   
تعمل الإدارة على إكساب موظفيها أكبر قدر من المهارا  باستخدام تكنولوجيا 

 المعلوما  .
     

      تعمل الإدارة على توحيد أهدافها باستخدام تكنولوجيا المعلوما  . 21

      يتم التعامل م  اقتراحا  العمال باستخدام تكنولوجيا المعلوما  . 22

23 
توفر الإدارة المناخ الملائم للموظفين من أجل تحفيزهم على استخدام تكنولوجيا 

 المعلوما  والإتصال .
     

24 
يعتبر إستخدام تكنولوجيا المعلوما  والإتصال أحد المقاييس المستخدمة في تقييم 

 الآداء 
     

25 
تكنولوجيا المعلوما   تعمل المؤسسة على تحليل البي ة الخارجية من خلال إستخدام

 والإتصال .
     

26 
تهتم المؤسسة باستخدام تكنولوجيا المعلوما  والإتصال في تحليل نقاط القوة 

 والضعف الخاصة بها .
     



 

 

 : قائمة الأساتذة المحكمين (02الملحق رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإمضاء الرتبة  اللقبو الإسم  الرقم

 . - أ-أستـــــــــــــــــــــاذ محـــــــــاضر اوســـــــــــــــــــــــب ال ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــغر  01

 . - أ-أستـــــــــــــــــــــاذ محـــــــــاضر در ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد حيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاا 02

 . - أ-أستـــــــــــــــــــــاذ محـــــــــاضر ع مــــــــاييــــــــــــــة ع مـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاا  03

 . -ب -محـــــــــاضرأستـــــــــــــــاذ   محـــــــــــــــــــــــــــــــــــــرز صالـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   04



 

 

 spss: مخرجات برنامج (03الملحق رقم )
 

 
Reliability 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 64 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 64 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.965 26 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 64 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 64 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.932 12 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Reliability 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 64 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 64 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.937 14 

 



 

 

Correlations 

Correlations 

 الدراسة  

أبعاد_استخدام_ت_م_ا 

 إدارة_الجودة_الشاملة لاتصال

 **Pearson Correlation 1 .972** .979 الدراسة 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 64 64 64 

 **Pearson Correlation .972** 1 .903 أبعاد_استخدام_ت_م_الاتصال 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 64 64 64 

 Pearson Correlation .979** .903** 1 إدارة_الجودة_الشاملة

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 64 64 64 

 **Pearson Correlation .907** .913** .860 مدى_استخدام_البرامج_والأجهزة 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 64 64 64 

 **Pearson Correlation .864** .899** .793 استخدام_نظم_المعلومات_الإدارية

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 64 64 64 

 **Pearson Correlation .916** .952** .843 مدى_ملاءمة_البرامج_المستخدمة 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 

N 64 64 64 

Descriptives 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q1 64 3.55 1.194 

Q2 64 3.83 1.077 

Q3 64 3.41 1.306 

Q4 64 3.78 1.061 

Q5 64 4.02 .864 

Q6 64 4.08 .860 

Q7 64 4.06 .990 

Q8 64 4.08 1.088 

Q9 64 3.94 1.037 

Q10 64 3.81 1.052 

Q11 64 3.55 1.221 

Q12 64 3.62 1.091 

    

Q13 64 3.95 1.061 

Q14 64 3.72 1.091 

Q15 64 3.67 1.070 

Q16 64 3.77 1.004 



 

 

Q17 64 3.48 1.023 

Q18 64 3.75 1.141 

Q19 64 3.77 1.065 

Q20 64 3.80 1.143 

Q21 64 3.56 1.153 

Q22 64 3.78 1.031 

Q23 64 3.63 1.047 

Q24 64 3.70 1.019 

Q25 64 3.63 1.076 

Q26 64 3.75 1.084 

 785. 3.76 64 الدراسة 

 814. 3.81 64 أبعاد استخدام ت م الاتصال

 796. 3.71 64 إدارة_الجودة_الشاملة

 895. 3.64 64 مدى_استخدام_البرامج_والأجهزة 

 831. 4.06 64 استخدام_نظم_المعلومات_الإدارية

 921. 3.73 64 مدى_ملاءمة_البرامج_المستخدمة 

Valid N (listwise) 64   

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

أبعاد_استخدام_ت_م_ا  1

 bلاتصال

. Enter 

a. Dependent Variable:  إدارة_الجودة_الشاملة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .903a .816 .813 .344 

a. Predictors: (Constant), أبعاد_استخدام_ت_م_الاتصال 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 32.609 1 32.609 274.892 .000b 

Residual 7.355 62 .119   

Total 39.964 63    

a. Dependent Variable:  إدارة_الجودة_الشاملة 

b. Predictors: (Constant), أبعاد_استخدام_ت_م_الاتصال 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .342 .208  1.649 .104 

 000. 16.580 903. 053. 884. أبعاد_استخدام_ت_م_الاتصال 



 

 

a. Dependent Variable:  إدارة_الجودة_الشاملة 
 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

مدى_استخدام_البرامج  1

 b_والأجهزة

. Enter 

a. Dependent Variable:  إدارة_الجودة_الشاملة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .860a .740 .736 .409 

a. Predictors: (Constant),  مدى_استخدام_البرامج_والأجهزة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 29.570 1 29.570 176.399 .000b 

Residual 10.393 62 .168   

Total 39.964 63    

a. Dependent Variable:  إدارة_الجودة_الشاملة 

b. Predictors: (Constant),  مدى_استخدام_البرامج_والأجهزة 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .925 .216  4.282 .000 

 000. 13.282 860. 058. 765. مدى_استخدام_البرامج_والأجهزة 

a. Dependent Variable:  إدارة_الجودة_الشاملة 

 
  



 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

استخدام_نظم_المعلوما  1

 bت_الإدارية

. Enter 

a. Dependent Variable:  إدارة_الجودة_الشاملة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .793a .629 .623 .489 

a. Predictors: (Constant),  استخدام_نظم_المعلومات_الإدارية 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 25.126 1 25.126 104.995 .000b 

Residual 14.837 62 .239   

Total 39.964 63    

a. Dependent Variable:  إدارة_الجودة_الشاملة 

b. Predictors: (Constant),  استخدام_نظم_المعلومات_الإدارية 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T B Std. Error Beta 

1 (Constant) .625 .307  2.035 

 10.247 793. 074. 760. استخدام_نظم_المعلومات_الإدارية

Coefficientsa 

Model Sig. 

1 (Constant) .046 

 000. استخدام_نظم_المعلومات_الإدارية

a. Dependent Variable:  إدارة_الجودة_الشاملة 

 

  



 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

مدى_ملاءمة_البرامج_  1

 bالمستخدمة

. Enter 

a. Dependent Variable:  إدارة_الجودة_الشاملة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .843a .711 .706 .432 

a. Predictors: (Constant),  مدى_ملاءمة_البرامج_المستخدمة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 28.418 1 28.418 152.604 .000b 

Residual 11.546 62 .186   

Total 39.964 63    

a. Dependent Variable:  إدارة_الجودة_الشاملة 

b. Predictors: (Constant),  مدى_ملاءمة_البرامج_المستخدمة 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t B Std. Error Beta 

1 (Constant) .990 .227  4.365 

 12.353 843. 059. 729. مدى_ملاءمة_البرامج_المستخدمة 

Coefficientsa 

Model Sig. 

1 (Constant) .000 

 000. مدى_ملاءمة_البرامج_المستخدمة 

a. Dependent Variable:  إدارة_الجودة_الشاملة 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 لملخصا

  خاصة،  بصفة والمؤسسات عامة بصفة الحدي ة الحياة مجالات كل في الجودة توتسبها التي الاهمية  ابراز ال  الدراسة تهدف
 والإتصالات، الم كومات وتويولوجيا ال ولمة  الإ تصادية، المؤسسات  في الشامكة   الجودة ادارة لاستخدام الاساسية الأسباب وما

  عك  يجب ايع  عك  القول  يمكا ولهذا. ال المي الترتيب في الجزائر ة المؤسسات تحتكها التي الاخيرة والمراتب الم رفة ا تصاد
   رف ما استخدامها وخاصة ميتوجاتها جودة لتحقي  كمدخل والاتصالات الم كومات تويولوجيا استخدام الجزائر ة المؤسسات

  الميتوجات عك  الحصول  وسرعة  وسهولة الجزائر ة المؤسسة مصال  لمختكف هياك يكوا  لوي ايضا والمو فيا ال مال جميع
  المو فيا ما عيية عك   استبياا بتوز ع البحث بهذا  ميا حيث ، الجزائر ة المؤسسات تقدمها التي الخدمات ما وغيرها
 في والاتصالات الم كومات تويولوجيا استخدام  وا ع لم رفة ، SPSS باستخدام اليتائو تحكيل وتم ، الفوسفات مياجم بمؤسسة
  اا  الدراسة يتائو تشير حيث. لكدراسة  يتائو ال  والوصول الفرضيات اختبار وأخيرا ،- تبسة – الفوسفات مياجم موسسة

 وتيمية ور ي ت ور ما الاخيرة هذع تحققع لما  ، الشامكة الجــودة تحقي  في كبير دور والاتصالات الم كومات لتويولوجيا
 .  أخر   جهة ما  الشامكة والجودة جهة ما والاتصالات الم كومات تويولوجيا بيا عل ة هياك  اا  القول يمكا كما لكمجتم ات،

 جودة ، الجزائر ة المؤسسات الشامكة،   الجودة ادارة الإتصالات، تويولوجيا الجودة، الم كومات، تويولوجيا: المفتاحية الوكمات
 .الميتوا

 

 

   

Summary 

The study aims to highlight the importance of quality in all areas of modern life in general and 

institutions in particular, and one of the main reasons for the use of TQM in economic 

institutions, globalization and information and communication technology, the knowledge 

economy and the latest ranks occupied by Algerian institutions in the global ranking. It is 

therefore possible to say that Algerian enterprises should use ICTs as an input to the quality of 

their products and especially their use by all workers and employees, so that there are different 

interests of the Algerian institution and the ease and speed of access to products and other 

services provided by Algerian institutions. A questionnaire on a sample of employees at the 

Phosphate Mines Institution. The results were analyzed using SPSS to determine the reality of 

the use of information and communication technologies in the Phosphate Mines Est., And finally 

to test the hypotheses and reach the results of the study. Yes. The results of the study indicate 

that information and communication technology plays a major role in achieving the overall 

quality of the latter's development and the development of societies. It is also possible to say that 

there is a relationship between ICTs on the one hand and overall quality on the other hand. 

Keywords: Information Technology, Quality, Communication Technology, Total Quality 

Management, Algerian Institutions, Quality of Product. 

 


