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 المستخمص
 الجودة إدارة ومتطمبات نظم تحقيق في قدرتيا ومدى المعمومات تكنولوجيا موضوع البحث تناول     

 مستوى تحديد البحث استيدف ،( بغداد) غريب أبو في الغذائية لمصناعات العامة المنظمة في الشاممة
 عمى لموقوف الشاممة الجودة إدارة قياس عن فضلا المبحوثة مةالمنظ في المعمومات تكنولوجيا  تطبيق
دارة المعمومات تكنولوجيا بين والأثر العلاقة طبيعة  في وسعيا ، المبحوثة المنظمة في الشاممة الجودة وا 
 وجود حول تمحورت فرعية فرضيات عدة منيما تفرعت رئيسيتين فرضيتين تبني تم البحث أىداف تحقيق
دارة المعمومات تكنولوجيا بين وتأثير ارتباط علاقتي  المستمر، التحسين) أبعادىا بدلالة الشاممة الجودة وا 
 عرض في التحميمي الوصفي المنيج عمى البحث اعتمد(. العميا الإدارة التزام ، الزبون عمى التركيز
 بيا، الخاصة ائجالنت واستخلاص بتحمييا الحالة وصف اقتران عمى المنيج يعمل اذ ومناقشتيا، البيانات

 تحميل تضمن والذي العممي الجانب بيانات تحميل تم فقد الإحصائية الأساليب من مجموعة وباستخدام
 العلاقات تحميل عن فضلا ، فرد( 60) عددىم والبالغ المبحوثة المنظمة في المبحوثين الأفراد آراء

 اثر تحقق أىميا من الاستنتاجات من مجموعة إلى التوصل تم وقد ، البحث متغيرات بين  الإحصائية
  . الشاممة الجودة إدارة في المعمومات لتكنولوجيا معنوي

 أبو الغذائية، لمصناعات العامة المنظمة,  الشاممة الجودة إدارة المعمومات، تكنولوجيا: المفتاحية الكممات
 غريب

Abstract 
The research dealt with the subject of information technology and its ability to 

achieve the overall quality management systems and requirements in the 

General Organization for Food Industries in Abu Ghraib (Baghdad). The 

research aimed to determine the level of application of information technology 

in the organization in question as well as the measurement of total quality 

management to determine the nature of relationship and impact between 

information technology in order to achieve the objectives of the research, two 

main hypotheses were adopted. Several sub-hypotheses related to the 

relationship between Information Technology and Total Quality Management in 

terms of their dimensions Continuous focus, customer focus, senior management 

commitment). The research is based on the analytical descriptive approach in the 

presentation and discussion of the data. The method is used to combine the 

description of the situation with its analysis and the extraction of its results, 

using a set of statistical methods, to analyzed practical data . This included 

analyzing the opinions of the surveyed individuals in the organization (60) , as 

well as the analysis of statistical relations between the variables of research, has 

been reached a set of conclusions, the most important to achieve a significant 

impact of information technology in the management of total quality.                                                                   
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 المقدمة
 ،تؤدي والتكنولوجية منيا ،العممية الجديدة المعارف عمى القائمة التجديدات او الابتكارات تزال ولا كانت
لى الإنتاجية زيادة إلى التاريخ مر عمى لى المعيشة بمستويات الارتقاء وا   الطويل الاقتصادي النمو وا 
 تأتي وىنا. النامية البمدان في جتماعيوالا الاقتصادي المجال في سريع بتقدم تبشر وأصبحت,  الآجل
 وفي, عموماً  حياتنا في تواجينا التي الحيوية الإستراتيجية الاىتمامات مقدمة في الشاممة الجودة إدارة نظم

 حدة ،وتزايد المتلاحق والتقني العممي التقدم إلى ذلك ،ويرجع خاصة بصفة النوعية تخصصاتنا مجالات
 الجودة مفيوم ويتجاوز. الطمب عن العرض زيادة ظل في والخدمية تاجيةالإن المؤسسات بين المنافسة
 وتطوير تحسين بيدف المنظمة او المؤسسة جودة ليشمل الخدمة او المنتج جودة اي التقميدي معناه

 ،والعمل السوق ومتطمبات العملاء رغبات ،وتحقيق الوقت في والتحكم التكاليف ،وتقميل والأداء العمميات
 المطابقة وىما أساسيتين نقطتين في تمخيصيا يمكن جميعيا ،وىذه الانتماء وتقوية ريق،الف بروح

شباع ، لممواصفات  الشاممة الجودة إدارة تطبيق نحو التوجو زاد ىنا ومن,  السوق متطمبات وتحقيق وا 
 العالم عمتوج الحدود ألغت والتي , الاتصالات وثورة المعمومات تكنولوجيا في اليائل التطور مع وخاصة

 أىم من, المعاصرة المؤسسات عمى كثيرة تحديات فرضت المتغيرات ىذه, المفيوم يعنيو بما صغيرة قرية
 ىذا بحثنا في سنتناول المنطمق ىذا ومن. العميل ورغبات حاجات وزيادة المنافسة شدة التحديات ىذه

 تكنولوجيا مفيوم إلى سنتطرق كذلك ،الشاممة الجودة إدارة تواجو التي والمعوقات والأسس العام المفيوم
 الجودة إدارة إلى الوصول بغية فييا لمعاممين الوظيفي والأداء المنظمة عمى وأثرىا والاتصالات المعمومات

 . الشاممة
 البحث منهجية:   الأول المحور

 :البحث مشكمة -1
 الطرق، مفترق عمى عياتض خطيرة مشكمة تواجو النامية الدول اقتصاديات أن إلى المعاصر واقعنا يشير
 والتكنولوجية العممية والثورات المتقدمة الدول بركب لمحاق وطنية بإستراتيجية وتعمل الخطى تحث ان فأما
 إلى للارتقاء والاقتصادية الإدارية القطاعات مستوى عمى ىائمة انجازات من حققتو وما بيا، تزخر التي

ما, الشاممة الجودة إدارة أسموب  تنموية أساليب تحقيق في التعثر من تعاني الحالي الواقع ىينةر  تبقى أن وا 
 وتطبيقيا المعمومات بتكنولوجيا الاىتمام ضرورة استدعت مذىمة تكنولوجية تطورات من نشيده وما, شاممة
.  السوق في وبقائيا مكانتيا تضمن حتى الشاممة الجودة إدارة إلى لموصول المنظمة مجالات مختمف في
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 تستطيع مدى أي إلى: ) التالي الرئيس التساؤل عمى الإجابة خلال من البحث مشكمة مخيصت يمكن لذاك
 الرئيسية الإشكالية تساؤل ضمن ويندرج( ؟ لممنظمة الشاممة الجودة إدارة تحقيق المعمومات تكنولوجيا
 :  التالية الفرعية التساؤلات

   ؟ حوثةالمب المنظمة سمات من المعمومات تكنولوجيا استخدام ىل -
   ؟ الشاممة الجودة إدارة تحقيق بمسألة المبحوثة المنظمة اىتمام مدى ما -
دارة المعمومات تكنولوجيا بين علاقة ىناك ىل -    المبحوثة؟ المنظمة في الشاممة الجودة وا 
 ؟ المبحوثة المنظمة في المعمومات تكنولوجيا تطبيق واقع ىو ما -
 البحث أهمية -2

 عمى تركز التي المفاىيم من يعد الذي الشاممة الجودة إدارة لمفيوم تعرضو خلال من ثالبح أىمية تنبع
 المستيمك رغبات سد في التنافس بمسألة والمتمثمة المنظمات ليا تتعرض التي التحديات بعض مواجية
شباعيا  إدارةف ، لممستيمك الشرائية القدرة مع يتلائم وبما جودة ذات خدمات و سمع تقديم طريق عن وا 
 لمموارد الاستثمارية الكفاءة لتحقيق يسعى وتنظيمي إداري نظام لخمق الفعال بالإسيام تيتم الشاممة الجودة
 المعمومات تكنولوجيا تبني يقترح البحث كون في الأىمية وتتعاظم.  المنظمة أىداف لتحقيق المتاحة
 وقميل السريع بالحصول تسمح ماتالمعمو  فتكنولوجيا الشاممة الجودة إدارة تحقيق في يسيم كأسموب
 المعرفة إدارة تحسين إلى بالإضافة بالمنتجات الخاصة المعمومات من كبيرة كميات عمى التكاليف
 عن فضلا اللازمة والبيانات المعمومات واسترجاع وتخزين جمع عممية تسيل التي البرمجيات باستخدام
 .  التنافسية الميزة خمق في تستخدم ومالية تسويقية معارف تطوير

 : يمي بما البحث أىداف تتجسد: البحث أهداف -3
  الشاممة الجودة إدارة لتطبيق المعمومات تكنولوجيا مضامين يشمل نظري إطار صياغة او بناء - أ

 المبحوثة المنظمة في المعمومات تكنولوجيا مستوى تحديد - ب
بعادىا الشاممة الجودة إدارة مستوى تحديد - ت  المبحوثة المنظمة في وا 
 المبحوثة المنظمة في البحث متغيرات بين الميدانية العلاقة طبيعة عمى تعرفال - ث
 . المبحوثة المنظمة في الشاممة الجودة إدارة أبعاد في المعمومات تكنولوجيا تأثير طبيعة اختبار - ج
 في المعمومات لتكنولوجيا المطبقة الشركات او المنظمات خدمة في تسيم ان يمكن توصيات تقديم - ح

 . البحث ىذا إلييا سيتوصل التي تنتاجاتالاس ضوء
 : الآتية الرئيسة الفرضيات اعتماد تم فقد وأىدافو البحث مشكمة مع تماشيا: البحث فرضيات -4
دارة المعمومات تكنولوجيا بين: لا توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية H0 العدم فرضية -  الجودة وا 

 . الشاممة
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دارة المعمومات تكنولوجيا بين  إحصائية دلالة ذات معنوية علاقة توجد :H1 البديمة الفرضية -  وا 
 : التالية الفرعية الفرضيات الفرضية ىذه من وتنبثق.  الشاممة الجودة

  المستمر والتحسين المعمومات تكنولوجيا بين  إحصائية بدلالة معنوية علاقة توجد - أ
 الزبون عمى والتركيز المعمومات تكنولوجيا بين  إحصائية بدلالة معنوية علاقة توجد - ب
 العاممين وتمكين المعمومات تكنولوجيا بين  إحصائية بدلالة معنوية علاقة توجد - ت
 إدارة عمى المعمومات لتكنولوجيا  إحصائية دلالة ذو معنوي اثر لا يوجد :H0 العدم فرضية -

 الشاممة الجودة
 إدارة عمى المعمومات لتكنولوجيا  إحصائية دلالة ذو معنوي اثر يوجد: H1 البديمة الفرضية -

 : التالية الفرعية الفرضيات الفرضية ىذه من وتنبثق.  الشاممة الجودة
 المستمر التحسين عمى المعمومات لتكنولوجيا  إحصائية بدلالة معنوي اثر يوجد - أ

 الزبون عمى التركيز عمى المعمومات لتكنولوجيا  إحصائية بدلالة معنوي اثر يوجد - ب
  العاممين تمكين عمى المعمومات لتكنولوجيا  إحصائية بدلالة معنوي اثر يوجد - ت
 الإحصائي التحميل أساليب -5

 .الحسابي وسطيا عن القيم تشتت مدى معرفة اجل من: المعياري والانحراف الحسابي الوسط - أ
 .كافة المتغيرات بين العلاقة ونوعية قوة لتحديد( : بيرسون)  الارتباط معامل - ب
  الإحصائية الأساليب أحد وىو( : Simple Regression Analysis) البسيط الانحدار تحميل - ت

 .  مستقل والآخر معتمد، أحدىما متغيرين بين التأثيرات لتوضيح تستخدم التي
 .المتعدد او البسيط الخطي الانحدار نموذج معنوية اختبار لغرض( : F-Test) - ث
 (.لمعتمدا) التابع المتغير عمى المستقمة المتغيرات اثر لاختبار( : T-Test) - ج
 : شممت فقد الاستبيان أسئمة اختبار في المستخدمة الأساليب إما

 : الظاهري الصدق اختبار - أ
 فتم الظاىري، الصدق اختبار إجراء تم فقد البحث متغيرات قياس عمى الاستبانة قدرة من التأكد بيدف
 الأساتذة من مجموعة ىعم( المعمومات تكنولوجيا) الاستبانة من التفسيري بالمتغير الخاص الجانب عرض

 عن التعبير في الاستبانة فقرات قدرة مدى تحديد بيدف الادارية العموم في والخبراء المتخصصين
 ضوء في الاستبيان فقرات وتعديل المحكمين بآراء الأخذ تم وقد وقياسيا دراستيا المراد المتغيرات
 .ومقترحاتيم ملاحظاتيم
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 : الاستبانة ثبات قياس - ب
 إستبانة ثبات درجة مستوى لتحديد( Gronbach Alpha) الفا كرونباخ معامل طريقة تاستخدم وىنا

 متغير معامل قيمة بمغت اذ( 0.966-0.774)  بين ما المعامل ىذا قيم تراوحت وقد وفقراتيا البحث
 المستمر التحسين ولبعد( 0.912) الشاممة الجودة إدارة ولمتغير( 0.966) المعمومات تكنولوجيا

 كرونباخ ألفا قيمة اما ،( 0.844) العاممين تمكين ولبعد( 0.908) الزبون عمى التركيز ولبعد( 0.915)
 والسموكية الإدارية الدراسات في مقبولة قيم ىي القيم ىذه وجميع( 0.966) بمغت مجتمعة المتغيرات لكل
 %(60) المقبول الحد ان اذ
 فمن البحث، معطيات مع التعامل في تحميميال الوصفي المنيج الحالي بحثنا تبنى : البحث منهج -6

 . وتفسيرىا ومقارنتيا وتحميميا وتبويبيا البيانات جمع يمكن المنيج ىذا خلال
 النظري البحث جانبي تغطي التي والمعمومات البيانات عمى الحصول بيدف:  البيانات جمع اساليب -7

 :الاتية والمصادر الاساليب استخدام تم فقد والعممي
 وبحوث كتب من والاجنبية العربية العممية المصادر من العديد استخدام تم وىنا:لنظريا الجانب - أ

 (الانترنيت) العالمية المعمومات شبكة استخدام عن فضلا جامعية واطاريح ورسائل عممية
 تم فقد ، العممي الجانب بيانات جمع في رئيسة كأداة الاستبانة استخدمت وىنا:  الميداني الجانب - ب

 مقياس بذلك متبنين وفرضياتو وأىدافو البحث لمشكمة وفقا المعمومات بتكنولوجيا الخاصة لفقراتا إعداد
 معد جاىز استبيان استخدام تم فقد الشاممة الجودة إدارة اما(  1) رقم الجدول في كما الخماسي( ليكرت)

 .( 2010 ، وآخرون حسين محمود,  الوادي) قبل من
 البحث مقياس( 1) الجدول

 بشدة اتفق اتفق محايد اتفق لا بشدة تفقا لا
1 2 3 4 5 

 وعينته البحث مجتمع -8
 الإنتاجي القطاع طبيعة عن تعبر كونيا لمبحث مجتمعا بوصفيا( الغذائية الصناعات شركة) اختيار تم
 المحافظات باقي في المنظمة فروع كافة عن المسئول الرئيس المركز فيي( غريب ابو) بغداد مدينة في

 فنية وظائف في يعممون فردا( 1500) عددىم يتجاوز العاممين من كبير عدد تضم كونيا عن فصلا
دارية  من مختمفة فئات عمى اشتممت البحث عينة اما ، ومتغيراتو بحثنا طبيعة مع ينسجم ما وىو مختمفة وا 
 بالوسطى مرورا العميا الإدارة من بدءا الوظيفي اليرم مستوى وعمى المنظمة تمك في العاممين الأفراد
 .فردا( 60) عددىم بمغ اذ الإشرافية بالإدارة وانتياءً 



www.manaraa.com

 

  9112والخوسىى  التاسعالعذد   هجلت كليت بغذاد للعلىم الاقتصاديت الجاهعت

 

 

(161) 
 

 البحث لمتغيرات النظري الجانب/  الثاني المحور
 : المعمومات تكنولوجيا مفهوم - أولا

 ييتم حيث البعض بعضيا مع المترابطة الإجراءات من مجموعة انيا عمى المعمومات تكنولوجيا تعرف
 بتطبيق الثاني الجزء ،وييتم الحاسوب باستخدام لممعمومات السريعة معالجةال بأساليب أجزائيا احد

 من التفكير بمحاكاة الآخر الجزء ييتم حين ،في المشكلات حل في والرياضية  الإحصائية الأساليب
 الذي المعرفي النسق او الماىرة الممارسة او الفنية الميارة انيا عمى وتعرف ، الحاسوب برامج خلال
 إنتاج منيا اليدف مركزية بعلاقة ويربطان أخرى ناحية من والصناعة ناحية من العمم بين فيما يتوسط
 بوسائل تسيل الأنشطة من مجموعة بأنيا  أيضا وعرفت( 61: 1987, عيسى) والخدمات السمع

رساليا معمومات لتجيز الكترونية  سيةأسا لتصبح المعرفة وتراكم المعمومات تبادل يعزز بما وعرضيا وا 
عادة العمل تنظيم في  واليندسية والتكنولوجية العممية الأنظمة ىي او( UNCTAD,1: 2003) ىيكميتو وا 

 والإنسان الأجيزة مع وتفاعميا وتطبيقاتيا وتحميميا المعمومات عمى الحصول في تستخدم التي والإدارية
 عام وبشكل (Rowley,1998: 12 ) بذلك المتعمقة والثقافي والاقتصادية الاجتماعية الجوانب وأيضا
 : أنيا عمى المعمومات تكنولوجيا إلى النظر يمكننا فأنو

 . البيانات وقواعد والشبكات والبرمجيات الأجيزة من مجموعة من تتكون -ا
 المناسب بالشكل المناسبة والمعمومات البيانات توفير ىي المعمومات لتكنولوجيا العظمى الفائدة ان“ -ب

,  قنديمجي) والمعمومات البيانات بين العلاقة يوضح التالي والشكل. لممستفيدين بالمناس والتوقيت
         “ (31, 2008:الجنابي

 والمعمومات البيانات بين العلاقة( 1) شكل
 

 
 
 
 
 

 عمى التأثير في المعمومات تكنولوجيا أسيمت لقد:  لممنظمات المعمومات تكنولوجيا أهمية -ثانيا
 : خلال من ذلك وتمثل الأخرى المنظمات مع بالمقارنة ليا مةالمستخد المنظمات

 منتجات/ قرارات
 ... خدمات
 

 وخارج داخل من مصادر

  المنظمة
 

 لوعزفتا

Knowledge 

 الوعلىهاث 
Information 

 البياًاث
Data 

 وتكنولوجيا وسائل
 والاتصال معلومات

 

 بواسطة معالجة
 الحاسوب
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 وتقميل المخرجات زيادة حيث من الإنتاجية زيادة و السرعة وبالغة كبيرة رقمية بحسابات القيام“ -1
 المكتبية الأعمال ومكننة العمميات معالجة لبرامج استخداميا خلال من وذلك المنظمات في التكاليف
 والعمميات الميام لإنجاز اللازمة الزمنية المدة وتقميل الإنتاج ومراقبة وتخطيط المخزون عمى والسيطرة

 (45: 2014, الدىمي. )
 إدارة وتحسين,  إليو الوصول وسيل صغير مكان في والمعمومات البيانات من كبيرة كميات خزن -2

 البيانات جمع عممية تحسين في تسيم التي والبرمجيات الأجيزة استخدام خلال من الشاممة الجودة
صدار وتحميميا وتمخيصيا  . ضوئيا في اللازمة التقارير وا 

 (Turban,2002: 4..) المعمومات من كبيرة كميات عمى التكاليف وقميل السريع بالحصول السماح -3
 القرارات اتخاذ عممية وتحسين,  بيانات قاعدة من المعمومات تكنولوجيا توفره بما ألازمات حدوث تقميل -4

 (201: 2001,الموزي. ) القرارات واتخاذ دعم برامج باستخدام
 ومعالجة جمع عممية تسيل التي والبرمجيات الأجيزة باستخدام والمعمومات المعرفة إدارة تحسين -5

 وتسويقية فنية معارف تطوير عمى تعمل كما والبيانات المعمومات من كبيرة كميات واسترجاع وتخزين
 . التنافسية الميزة خمق في تستخدم وتكنولوجية ومالية

 المجالات في المتاحة المعارف استخدام خلال من التنظيمية والابتكار والإبداع الخمق عممية تطوير -6
 والخدمات السمع تطوير عممية تسييل في الاستخبارية و الذكية العمميات أسيمت حيث المختمفة
 (11: 2005, الحيالي.) والتوزيع الإنتاج وطرق والعمميات

 والعمل الحديثة الاتصال شبكات خلال من بعضيا مع المنظمات وبين الأقسام بين التنسيق رةقد زيادة -7
 (Daft,2001:246). البعض بعضيا مع الحواسيب كل ربط عمى

 الدارية والمستويات الوحدات بين والفواصل الحدود إزالة و لممنظمة التنظيمي الييكل تطوير -8
 .الأعمال تنفيذ في وفروعيا المنظمة بين والتعاون التنسيق المختمفة،زيادة

 استراتيجيات مع يتماشى بما المنظمة في الادارية الأساليب تطوير عمى المعمومات تكنولوجيا تعمل -9
 .“والقيادة التغير في الحديثة الإدارة

:  أىميزا الخصزائص مزن بمجموعزة المعمومزات تكنولوجيزا تتميزز : المعموماات تكنولوجياا خصاائص:  ثالثا
 (99-89, 2002:لالوش)
 الانترنزت شزبكة ذلزك عمزى مثزال متجزاورة، الإلكترونيزة الأمزاكن كل تجعل فالتكنولوجيا:  الوقت تقميص -1

 كزان ميمزا قصزير وقزت فزي معطيزات و معمومزات مزن يمزمزو ما عمى بالحصول منيا واحد لكل تسمح التي
  الجغرافي، موقعو

 .فعال و جيد بشكل استعماليا يتم حين الإنتاجية رفع مىع المعمومات تكنولوجيا تعمل:  الإنتاجية رفع -2
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 ذلزززك عمزززى مثزززال أبسزززط ليزززا، احتياجاتنزززا لتعزززدد المعمومزززات تكنولوجيزززا اسزززتعمالات تعزززددت:  المرونزززة -3
 مثل المعقدة العمميات بمختمف والقيام لمكتابة أداة فيو والعممية، اليومية حياتنا في نستعممو الذي الحاسوب
 المعمومزات تكنولوجيزا بكسزب وىزذا عاليزة كفزاءة للإنتزاج تمزنح أنيزا كمزا.الزخ.. القرب أو بعدال عن الاتصال
 .الاستعمال محدودة آلة مع بالمقارنة كبيرة مرونة

 المعمومززات تكنولوجيززا مميزززات أىززم مززن وىززي تكمفززة الأقززل و الأصززغر و الأسززرع بيززا ويقصززد:  الأتمتززة -4
 . ذاكرتيا وسعة سرعتيا في الدائم بالتحسن تتميز فيي
, 2005: بخيتزي:  ) مزايمي لممؤسسزة  المعمومزات تكنولوجيزا فوائزد مزن: المعمومات تكنولوجيا فوائد:  رابعا
49) 
 الزززززداخمي التوظيزززززف تحسزززززين و المسزززززتخدمين كفزززززاءات تنظزززززيم طريزززززق عزززززن العميزززززا الإدارة أدوات تطززززوير -

 .لممؤسسة
 الزبون؛ لمتطمبات الاستجابة سرعة و جاتالمنت و الخدمات تطوير و الكفاءة و الإنتاجية تحسين -
 السوقية؛ الحصة عمى المحافظة و الخدمة في لمبقاء الانقطاع بدون التجديد و الابتكار -
 خززدمات جززودة تحسززين فززي تسززيم التززي الزبززون لمتطمبززات ملائمززة عززروض وخمززق التوزيززع شززبكة أتسززاع -

 لزبائن المقدمة
 . جديدة أسواق جديدة، خدمات ة،جديد منتجات خمق و التنمية و الإبداع ركيزة -
 . الالكترونية التجارة توسع و انتشار و زبائنيا و المؤسسة بين وطيدة علاقة بناء -

 غنزى لا عمميزة ضزرورة الانترنزت أصزبح بحيزث الإداري التطزوير عمميزة فزي مميزاً  دوراً  الانترنت يمعب وىنا
 انتشزاره ومعزدل الانترنت مستخدمي بعدد بمد اي تطور مدى يقاس أصبح ،بحيث الفئات مختمف بين عنيا
 البمززدان فززي الانترنززت انتشززار مززدى اسززتعراض تززم حيززث -1- رقززم الجززدول فززي مبززين وكمززا أعضززاءىا بززين

 فزي تزأتي البحزرين ان نستنتج الجدول ،ومن البمدان ىذه في السائد التكنولوجي التطور حجم لمعرفة العربية
 عززززدد وكززززان ،%54,37 بمعززززدل 2011 عززززام فييززززا لانترنززززتا انتشززززار معززززدل كززززان فقززززد الززززدول ىززززذه مقدمززززة

 معزدل كزان حيزث المتحزدة العربيزة الإمزارات دولزة العزام وبزنفس الصدارة في وتمتيا( 715,928) مستخدميو
 دولزززة ان نزززذكر ان ينبغزززي وىنزززا( 4,574,578) مسزززتخدميو عزززدد وكزززان% 53,85 فييزززا الانترنزززت انتشزززار

 فززي الانترنززت مدينززة أنشزئت بحيززث كبيززر بشزكل التكنولوجيززة لتقنيززاتبا اىتماميزا مسززتوى مززن زادت الإمزارات
 .العربية البمدان مستوى عمى  والاتصالات المعمومات لتكنولوجيا حاضنة اكبر بذلك لتصبح دبي أمارة
 2011 لعام العربية الدول في الإنترنت انتشار معدل( 2) جدول
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   LinkedIn إن لينكد شبكة استخدام: خامسا

 (2012والتطوير، للابحاث مدار مركز اصدارات)
 وتزوفر. معزاً  الأعمزال ورجزال المينيزين بجمع وذلك والأعمال المال عالم خدمة إلى تيدف مينية شبكة ىي
 شزززبكة ببنزززاء النقطزززة ىزززذه مزززن ،ويبزززدأ الموقزززع عمزززى مينيزززةال السزززيرة وضزززع إمكانيزززة عضزززو لكزززل الشزززبكة ىزززذه

 عزن او اسزتثمارية مشاريع عن يبحث لمن الفرصة يتيح ،مما الأخرى المؤسسات او الأعضاء مع علاقات
 لينكزد) بموقزع المشزتركين عزدد تجاوز وقد. يناسبو ما لإيجاد العمالة من خاص مستوى عن او عمل فرص

 فقد العربي العالم مستوى عمى اما. 2012/ آب من الثاني في عضو ونممي 175 العالم مستوى عمى( إن
 حيززث مززن وكززذلك فييززا المشززتركين عززدد حيززث مززن الأولززى بالمرتبززة المتحززدة العربيززة الإمززارات دولززة جززاءت
 (.2)رقم الجدول في مبين وكما الانترنت مستخدمي وبين السكان بين الانتشار معدل

 الترتيب العالمي ر %معدل الانتشا عدد مستخدمي الانترنت الدولة الترتيب

 98 93,48 819,517 البحرين  .1

 95 94,79 3,983,987 الامارات  .1

 43 91,14 1,794,453 الكويت  .4

 49 91,14 793,597 قطر  .3

 83 38,54 14,411,111 السعودية  .9

 79 31,55 1,841,513 لبنان  .4

 77 31,11 1,134,771 عمان  .8

 51 45,14 11,817,343 المغرب  .7

 55 49,11 1,178,915 الاردن  .5

 118 41,55 4,341,577 تونس  .11

 111 41,14 1,171,181 فمسطين  .11

 111 14,43 11,481,311 مصر  .11

 111 14,51 9,114,835 سورية  .14

 141 11,53 1,499,854 ليبيا  .13

 147 14,41 8,848,431 الجزائر  .19

 145 14,31 4,595,918 السودان  .14

 139 14,45 9,911,994 العراق  .18

 - 14,1 4,418,997 اليمن  .17

  %18,47 59,711,114 الاجمالي 
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 عززدد مززن نسززبتيا حسززب 2012/اب العربيززة البمززدان بعززض فززي كززدإنلين شززبكة مسززتخدمي أعززداد(3)جززدول
 (الانترنت مستخدمي

الترتيب 
 العالمي

 عدد السكان الدولة
عدد مستخدمي 

 الانترنت

عدد مستخدمي 
 لينكد إن

الانتشار بين 
 السكان
 بال %

الانتشار بين مستخدمي الانترنت 
 بال%

 11,51 11,71 1,111,947 3,983,987 7,353,814 الامارات 11

 11,13 11,44 171,954 793,597 1,818,894 قطر 39

 11,51 8,14 51,915 819,517 1,414,891 البحرين 35

 5,38 8,14 18,319 1,773,955 4,114,111 الاردن 38

 5,19 3,95 145,981 1,794,453 4,458,151 الكويت 37

 9,11 1,31 471,545 14,411,111 17,484,499 السعودية 14

 1,89 1,44 954,144 11,481,311 71,437,311 مصر 48

 نشزر وسزينمو الززمن، عبزر سريعة بخطى ويزدىر يتبمور سوف التكنولوجي التطور ىذا ان فيو لاشك ومما
 وصزنع ، الأوليزة المزواد تجييزز بيزا يتم التي الطريقة عمى سيؤثر الذي الابتكار إلى يؤدي ،مما المعمومات
 تطززوير عمززى القززدرة اكتسزاب إلززى الحاجززة يؤكزد ممززا. بيززا المرتبطززة والخزدمات يززاوتوزيع وتسززويقيا المنتجزات

 الابتكزززارات حزززول المعمومزززات نشزززر فزززي الأسزززاس الزززدور لزززو الزززذي الانترنزززت انتشزززار وفزززرص التكنولوجيزززات
 (.10, 2014: للأبحاث مدار مركز)التكنولوجية

 إلزى المعمومزات ىزذه ترجمزة عمزى التركيزز يتوجب ثم ومن. لمجميع متوفرة تكون قد المعمومات ىذه ان غير
 ،تزززوفر ذلزززك إلزززى وبالإضزززافة. مسزززتمرة وبصزززورة جديزززدة ابتكزززارات وتكييزززف تنفيزززذ خزززلال مزززن تنافسزززية مزايزززا

 والتسزززميم والتسزززويق والتصززميم الإنتزززاج عمميزززات لتحسززين قويزززة وسزززيمة والاتصززالات المعمومزززات تكنولوجيززات
 بمزيزد المتصزمة الجديدة التكنولوجيات خلال من التنافسي الحد مستوى في التراكم سيتحقق وىنا. والخدمات

 إلززى السززمعة وصززول فززي الوقززت وقصززر الجززودة وتحسززين التكززاليف انخفززاض ،بسززبب المبتكززرة الوسززائل مززن
 (86: 2003, وىواري حاج.) السوق

 :الشاممة الجودة مفهوم - سادسا
 عمززززى والسززززيطرة الفحززززص تعنززززي الجززززودة أن عمززززى التركيززززز مززززن ابتززززدءا تأريخيززززاً  الجززززودة مفيززززوم تطززززور“

 فززان, اليززوم عززالم فززي أمززا. تقريبززاً  العشززرين القززرن نيايززات حتززى الجززودة أساسززيات كانززت والتززي المواصززفات
 جزززودة أيضزززا وتعنزززي( 69: 2004,  حمزززواني. ) الزبزززائن يزززدركيا كمزززا والخدمزززة المنزززتج جزززودة تعنزززي الجزززودة

 عمزى قزائم, شزامل أداري نظزام او نيزج شزكل تأخزذ حديثة اريةإد فمسفة بأنيا الجودة مفيوم فيرجع. العمميات
 نظززم,القززيم,السززموك,الفكززر) التغيززرات تشززمل بحيززث المنظمززة داخززل شزز  لكززل جذريززة تغييززرات أحززداث أسززاس

جراءات  فزي جزودة أعمزى إلزى لموصزول المنظمزة مكونزات كزل وتطوير تحسين لآجل وذلك (الأداء, العمل وا 
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 طريزق عزن عملائيزا لزدى الرضزا من درجة أعمى تحقيق بيدف تكمفة وبأقل( الخدمات او السمع) مخرجاتيا
 رضزا إلزى تزدرك إسزتراتيجية مزع تماشزياً  التوقزع ىزذا وتخطزى بل, يتوقعونو ما وفق ورغباتيم حاجاتيم إشباع

 مززززنيج أيضزززا ويعززززرف(. 20: 2001,عقيمزززي) والاسززززتمرارية والنجزززاح البقززززاء ىزززو المنظمززززة وىزززدف العمزززلاء
 تحسزين اجزل مزن الكميزة الأسزاليب باسزتخدام لزو المزؤمن وحاجات توقعات تحقيق إلى ييدف شامل تطبيقي
 او لممواصزززفات التطزززابق ىزززي او (918, 2008: محمزززد,  الزبيزززدي) المنظمزززة وخزززدمات لمعمميزززات مسزززتمر
 اتيجيةإسزتر  قضزية إنيزا عمزى لمجودة وينظر كما التميز او والرفعة المكانة انيا يرى كما للاستخدام الملائمة

(Russel & Taylor ,2003:92) إدارة ان “ (917, 2008: محمزد,  الزبيزدي)   جابمونسزكي ويزرى 
 مكوناتو بكل والتنظيمي الإداري لمنظام الفعال بالإسيام تعنى التي الشمولية النظرة تمك ىي الشاممة الجودة
 بشززززرية مززززوارد او معززززدات او يززززةأول مززززواد سززززواء المتاحززززة لممززززوارد الاسززززتثمارية الكفززززاءة تحقيززززق إلززززى لتسززززعى

دارة ومعموماتيززة  المنشززودة المنظمززة أىززداف تحقيززق إلززى تسززعى والتززي ومواصززفات معززايير ذات إسززتراتيجية وا 
 ذات بمواصزفات والخدمات السمع تقديم طريق عن النيائي المستيمك  لحاجات امثل اشباع إلى تستند التي
 فزي كمزا:  الشزمولية النظزرة تمزك يوضزح شزكل يمزي وفيمزا رائيةالش والقدرة السعر مع يتلائم وبما عالية جودة
 (2) الشكل

 المنظمة أىداف تحقيق في الأطراف لكل الشمولية لنظرةا( 2) شكل
 
 
 
 
 

   
 
 
 
 
 

 (  (Elagizy,2008:14 : الشاممة الجودة إدارة أهداف:  سابعا
 . لممنظمة التنافسية القدرة زيادة -1

 الإدارة

 

                             الٌظام

 الأفزاد
 

T
Q

M
 

 وىجهشالو الوستهلكىى

 الاستزاتيجيت  التٌظيوي الهيكل

  الوتاحت الوىارد  القيادة

 القياسيت والوىاصفاث الوعاييز
 تحقيق في وتفاعلهن زادللاف السلىكيت الوىاقف

   الأهذاف
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 .  المنظمة يف عنصر كل إنتاجية زيادة -2
 .البيئة في بيا المحيطة المتغيرات مع تعاملاتيا في المنظمة ومرونة حركية زيادة -3
 . المنظمة وفعاليات ومستويات قطاعات لكل المتواصل التحسين ضمان -4
 . المتواصل النمو عمى لممنظمة الشاممة القدرة زيادة -5
 . المنظمة اقتصاديات وتطوير الربحية زيادة -6
 رئيسية فوائد بثلاث يتمثل الشاممة الجودة إدارة من الرئيسي اليدف ان يرى (15, 2005: السقاف) اام“

 :ىي ميمة
 تقميززل اي مززرة اول مززن الصززحيحة بالطريقززة الصززحيحة الأشززياء عمززل الجززودة تحتززاج: التكززاليف خفززض-1

عادة التالفة الأشياء   انجازىا وا 
 ىزززي المنظمزززة قبزززل مزززن وضزززعت التزززي والإجزززراءات اي:  زبزززائنلم الميمزززات لانجزززاز الزززلازم الوقزززت تقميزززل-2

 طويمزة والإجزراءات الأنشزطة ىزذه تكزون ان وتجنب ومراقبتيا  الأىداف تحقيق عمى تركيزىا أنشطة لانجاز
 .وأىدافيا المنظمة عمى سمبي تأثير لو مما وجامدة

 الميززام وانجززاز الوقززت لتقميززل بززالجودة والاىتمززام المنظمززة إجززراءات تطززوير خززلال مززن:  الجززودة تحقيززق -3
 . “الزبون احتياجات وتمبية
 ( :91: 2009,  عموان)  بو جاء كما:  الشاممة الجودة إدارة أهمية:  ثامنا
 العمزل و المسزتمر والتزدريب التحسزين عمميزة فزي العاممين مشاركة خلال من والجودة الإنتاجية تحسين -1

 المنظمة استثمارات من العائد زيادة عمى
 الإنتاجيزززة التكزززاليف وخفزززض الزبزززائن رضزززا لتحقيزززق النزززتج جزززودة زيزززادة ثزززم ومزززن المتكزززرر العمزززل تقميزززل -2

 . لممنظمة المحققة الإرباح زيادة وبالتالي
 رقززم والشززكل.  المنظمززة أىززداف لتحقيززق المعنويززة روحيززم ورفززع العززاممين مززع الإنسززانية العلاقززات تعميززق-3
  الشاممة الجودة إدارة أىداف لتحقيق ديمنغ سمسمة يوضح( 3)

 
 
 
 

 الشاممة الجودة إدارة اهداف لتحقيق ديمنغ سمسمة( 3) شكل
 

 التكلفت تقليل الإًتاجيت تحسيي الجىدة تحسيي

 على العائذ سيادة الخبزة تزاكن

 الاستثوار
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 الشاممة الجودة إدارة ابعاد:  تاسعا
 مززززن العديزززد قبززل مززن الواسززع الاتفززاق وحسززب الأبعززاد مززن عززدد عمززى الشززاممة الجززودة إدارة منيجيززة تقززوم“

 أركززززان، مثززززل مختمفززززة عنززززاوين تحززززت ورودىززززا مززززن لززززرغما عمززززى ،(103: 2001 عقيمززززي،) مززززنيم الكتززززاب
 الجزززودة إدارة لمنيجيزززة الرئيسزززة الأبعزززاد عزززدد حزززول البزززاحثين اختمزززف كمززززا أساسززززيات، عناصززززر، مرتكززززات،
 وتمكززين المسزتيمك، قبززل مزن الجزودة وتعريززف العمميزات، تحسزين عمززى التركيزز: وىزي أبعززاد بخمسزة الشزاممة
 بزززالجودة ززززا العمزززي الإدارة والتززززام محزززددة، ونتزززائج حقزززائق إلزززى القزززرارات سزززتنادوا القزززرارات، اتخزززاذ مزززن الأفزززراد
 موردييزززا، مزززع المنظمزززة علاقززززة وتعززززي المسززززتمر، التحسزززين: وىزززي أبعزززاد بسزززتة السزززقاف وحزززددىا ، الشزززاممة
)  أمززا .بززالتغيير والالتزززام الجمززاعي، والعمزززل المسززتفيد، عمززى والتركيززز بالمشززاركة، العززاممين وتمكززين وتعزيززز

 والوقايزززة المسزززتمر، والتحسزززين الزبزززون، عمزززى التركيزززز: وىزززي أبعزززاد بسزززتة فحزززددىا(  83:  200,الحميضزززي
 ، التعزاوني والعمزل ومشزاركتيم، العزاممين ززين وتمزك الحقززائق، ززى عزل بنزاًءً  القزرارات واتخزاذ التفتزيش، وليس
 العميززا، الإدارة والتززززام لمسززتمر،ا التحسززين: وىززي أبعززاد بثلاثززة “ (44: 2010,الززوادي) حززددىا حززين فززي

 .الأبعاد تمك يبين( 4) والجدول.  الزبون عمى والتركيز
 
 
 

 الشاممة الجودة إدارة ابعاد( 4) جدول

 تمكين العاممين التحسين المستمر الباحث ت
التركيز عمى 

 الزبون

التزام 
الادارة 

 العميا

التخطيط 
الاستراتيجي 

 لمجودة
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1 Jonson&schools(2002) * *  *  

   * * * 1111الحميضي ،  1

 * * * * * 1111الوادي ,  4

   * * * 1119السقاف ,  3

9 Bardri and Davis, 1995 * * *  * 

4 
Karajewisky and 

Ritzman, 1996 
* * * *  

 *  * * * 1113جزودة،  8

نمزا الأبعاد وعدد المسميات اختلاف مبررات في الخوض جدوى عدم الجزء ىذا في الباحثون ويرى  سزيتم وا 
 :  وىي الشاممة الجودة لإدارة الرئيسة الأبعاد عمى الدراسة ىذه في التركيز

 :   المستمر التحسين-ا
 والعمميززات الوظيفيززة الأنشززطة لمختمززف المسززتمر التحسززن أىميززة عمززى الشززاممة الجززودة إدارة فمسززفة تؤكززد“

 خطززوات لسمسززة نتيجززة إلا ىززي مززا النيائيززة الجززودة أن فرضززية المبززدأ ىززذا ،ويؤكززد المؤسسززات فززي الإداريززة
 -:يمززي مززا الاعتبززار بعززين يؤخززذ أن يجززب وبالتززالي التطززوير أىززداف تحديززد يجززب وىنززا. مترابطززة ونشززاطات

 “ (138: 2010,الطاىر)
 الجديزدة الخزدمات-4  والثانويزة الأساسية الخدمات-3  والخارجية الداخمية الخدمات- 2 ةززالخدم نوع -1)

 (.والتكمفة القيمة بين العلاقة-6  المنافسة-5  حدثةوالم
 والميارات المعرفة وتنمية الإبداع وتشجيع والتطوير البحث تدعيم عمى تعتمد المستمر التحسن فكرة ان“
 جميززع عمززى الانحرافززات تخفززيض فززي أساسززياً  عنصززراً  تعززد كمززا بالمؤسسززة المتاحززة البشززرية الكفززاءات لززدى

 والتسزويقية والماليزة الإنتاجيزة العمميات لأنظمة المستمر التحسن عمى التركيز لآن ،وذلك النشاط مستويات
 النيزائي المنزتج فزي قيمة لتقديم كنتيجة لممستيمك الرضا من مستوى أعمى بالضرورة يحقق البشرية والموارد

 العمميززات ظمززةلأن عاليززة كفززاءة إلززى لموصززول النتززائج وتحميززل المسززتمرة الدراسززات إجززراء الآمززر يتطمززب ،لززذا
 دولزززززة ابزززززو.) أخزززززرى جيزززززة مزززززن والخزززززدمات السزززززمع مزززززن المخرجزززززات جزززززودة وتطزززززوير. جيزززززة مزززززن المختمفزززززة
 “ (161: 2000,والنيادي

 
 

 التقميدية والإدارة الشاممة الجودة إدارة بين مقارنة(  5) جدول
 الإدارة              

 وجه المقارنة
 إدارة الجودة الشاممة التقميدياااة

 تمبية توقعات الزبائن أرباح قصيرة الأمد ساسياليدف الأ

 أصل إستراتيجي مورد باىظ الثمن الموظفون 
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 تعامل الجودة عمى أنيا ربح تعامل الجودة عمى أنيا تكمفة الجودة 

 العمميات )تحسينيا( والنتائج النتائج ىدف الإدارة

 عدد الزبائن(تحسين الجودة )المحافظة عمى وزيادة  تخفيض التكاليف الأسموب

 العمل الجماعي الفردية التطمعات

 :الزبون عمى التركيز -2
 أصززبح حيززث ، التنظيمززي وسززموكيا المؤسسززة إسززتراتيجية عمززى المززؤثرة البيئززة عناصززر أىززم أحززد كونززو“ 

 التنافسزززي بزززالموقف الاحتفزززاظ ان حيزززث الاقتصزززادية المؤسسزززات طزززرف مزززن متزايزززد اىتمزززام محزززل المسزززتيمك
 أذواق تلائززم جززودة ذات وخززدمات سززمع تقززديم عمززى المؤسسززات تمززك بقززدرة مرىززون التنافسززية الميزززة وتطززوير
 “ (176: 2010, وآخرون الوادي. )الشاممة او المحددة احتياجاتيم وتمبي العملاء

 العميا الادارة التزام-3
 بتطبيق الإدارة من كامل التزام عمى كبيرة بدرجة يعتمد الشاممة الجودة إدارة عممية نجاح إن المؤكد من“
 عمييززا التززي لمنظمززاتيم وأىميتيززا الجززودة بفوائززد المنظمززة فززي العميززا الإدارة قناعززة يتطمززب وىززذا, المفيززوم ىززذا
 كمزا. “ (161: 2013, المعزاني, )المرؤوسزين لزدى الشزاممة الجزودة إدارة مضزامين غزرس مسزؤولية تقزع

 الالتزززام يعزززز بيززا والالتزززام العميززا الإدارة مززن ةمبززادر  كبيززر حززد إلززى الشززاممة“ الجززودة إدارة تكززون إن يجززب
 مزن يعززز سوف واسع نطاق عمى الالتزام ىذا إن حيث, كذلك والموظفين الأخرى الإدارية المستويات لدى

 فمسفة الشاممة الجودة إدارة تكون أن يجب كما. (Noroha,2002:61)التنظيمية الوحدات أىداف  تحقيق
 مززززع لمتعامززززل والتطززززوير التغييززززر إدارة عمززززى المنظمززززات مسززززاعدة اجززززل مززززن وتززززدعميا العميززززا الإدارة تتبناىززززا

 العميزا الإدارة دور إلزى “ (li, at .el 2000: 3) أشزارة وقزد. (sallis,2002:3) الخارجيزة الضزغوط
 إلززى الأعمززى مززن تنفززذ الشززاممة فززالجودة التنظززيم المسززتويات جميززع ومشززاركة الشززاممة بززالجودة التزاميززا ومززدى

ذا المنظمة في سفلالأ  . تفشل سوف الشاممة الجودة بإدارة التزام العميا الإدارة لدى يكن لم وا 
 
 
 

  الشاممة الجودة لإدارة الأساسية المبادئ:  عاشرا
 : يمي ما عمى الشاممة الجودة لإدارة الأساسية المبادئ تتمخص

 الزبزون عمزى ينطبزق وذلزك الجزودة دتحديز في ميم محور الزبون يعتبر اذا:  المستيمك عمى التركيز“ -1
 والمنتجززززات بالبيئززززة المرتبطززززة والعمميززززات الأفززززراد جززززودة يحززززدد الززززداخمي الزبززززون ان أي والخززززارجي الززززداخمي
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 &Goetsch).  المسززززززتممة والخززززززدمات المنتجززززززات جززززززودة يحززززززدد الخززززززارجي الزبززززززون امززززززا والخززززززدمات

Badri.Davis,2006,12) 
 لزذلك نتيجزة إلزى لموصول تيدف التي الأنشطة من المتتابعة لسمسمةا عن تعبر:  العممية عمى التركيز -2

 إلزى والطاقزة,  تجييززات,  أفراد, مال راس,  مادية تسييلات,  المدخلات تحول التي الأنشطة العممية تمثل
 أول مزن الصزحيح العمزل أداء تسزييل في يسيم العممية تصميم فان اذن والخدمات بالسمع متمثمة مخرجات

 Evans & Dean,JR.,2003,18). ) وتلافييا الأخطاء اكتشاف عمى يعمل امم,  مرة
 الشززاممة الجززودة إدارة لمبززادئ الأىميززة ترسززيخ فززي الشززاممة الجززودة إدارة فززي القائززد عمززل يكززون:  القيززادة -3

 المؤسسززززززززة داخززززززززل والإبززززززززداع والتعمززززززززيم العاممززززززززة القززززززززوى مشززززززززاركة عمززززززززى التشززززززززجيع عاتقززززززززو عمززززززززى فيقززززززززع
(Stevenson,2005,399) 
 لززذلك الآراء إبزداء مززن بزدلا الحقزائق عمززى المتخزذ القزرار يسززتند اذ:  الحقزائق أسزاس عمززى المتخزذ القزرار -4

 تزززدعم والمعمومزززات البيانزززات تمزززك وان لاحقزززا القزززرار لاتخزززاذ واعتمادىزززا البيانزززات وتحمزززل تجمزززع الادارة فزززان
 رقميززة ونشززرات مبرمجززة تقززارير مززن اتصززال قنززوات تعمززم يتطمززب ممززا المنظمززة مسززتويات جميززع فززي التحميززل
 : 2002 ,والبمبيسززي الطراونززة) .الأمززور ومجريززات الأحززداث حززول مباشززرة بمعمومززات المنظمززة لتمززد وغيرىززا

11 – 42) 
 عمززى تحتززوي شززاممة إسززتراتيجية خطززط الشززاممة الجززودة منظمززات لززدى يكززون:  الاسززتراتيجي التخطززيط -5

 تصززميم حيززث(  الرئيسززية لميززداف الوصززول وأنشززطة,   الأىززداف , الرسززالة,  الرؤيززا)  منيززا عناصززر الأقززل
 لتحقيززق الأسززواق فززي مسززتدامة تنافسززية ميزززة ذات لتكززون الشززاممة الجززودة لمنظمززات  الإسززتراتيجية  الخطززة
 (Goestch & Badri.Davis ,2006,12) والاستمرار الريادة

 مزززع المزززدى بعيزززدة بعلاقزززة العمميزززة فزززي المزززوردون يزززرتبط( : الشزززركاء)  المزززوردين مزززع المشزززاركة علاقزززة -1
 ان يتوقزززع وايضزززا العاليزززة الجزززودة ذات والخزززدمات بالسزززمع المنظمزززة مززززودي المزززوردون يجعزززل ممزززا المنظمزززة

 ).) المزززززززوردين مزززززززن المسزززززززتمم تفحزززززززص يقمزززززززل ممزززززززا الجزززززززودة بمنبزززززززع المنظمزززززززة يززززززززودوا المزززززززوردون
Stevenson,2005,399 “ 

 
 لمبحث العممي الجانب/  الثالث المحور

 البحث متغيرات وتشخيص وصف:  لااو 
 ( المعمومات تكنولوجيا) فقرات حول المبحوثة العينة آراء وتشخيص وصف -1
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 لمتغيزززر المعياريزززة والانحرافززات الحسزززابية والأوسززاط التكزززرارات يعززرض الزززذي( 6) الجززدول معطيزززات تشززير
 بمتغيززر الخاصززة لمفقززرات مؤيززده آرائيززم كانززت المبحززوثين الأفززراد غالبيززة ان حيززث( المعمومززات تكنولوجيززا)

 المبينزة الاتفزاق قزيم ملاحظزة خزلال مزن التأييزد ىزذا جاء وقد الاستبانة تضمنتو التي المعمومات تكنولوجيا
 أجزززل مززن المعمومززات تكنولوجيزززا تطززوير بثقافززة المبحوثززة المنظمزززة اىتمززام إلززى يشزززير وىززذا,  الجززدول فززي

 تحقيززق اجززل مززن المناسززب وبالوقززت الاتصززالات لةسززيو  خززلال مززن الشززاممة الجززودة إدارة متطمبززات تحقيززق
 الأعمزال انجزاز يسزيل وىذا الكترونيا التخطيط بعمميات المنظمة اىتمام وكذلك الخارجي الزبون متطمبات
 نسززبة أعمززى( x2) المتغيززر سززجل وقززد.  والديمومززة النجززاح وبالتززالي الجززودة إدارة نظززم تحقززق فززي ويسززاعد
 كافزززة المنظمزززة أقسزززام بزززين الداخميزززة الاتصزززالات انسزززيابية يعكزززس وىزززذا ثزززةالمبحو  العينزززة أفزززراد بزززين اتفزززاق

 اقزل( x7) المتغيزر سزجل حزين فزي,  أقسزاميا فزي واعتمادىزا بالتكنولوجيزا المنظمزة اىتمزام نتيجة وسرعتيا
 بصزورة متزوافرة غير المنظمة في الانترنيت شبكة ان يعكس قد وىذا المبحوثة العينة أفراد بين اتفاق نسبة
 قزد وبالتزالي العامزل او المزدير يتطمبيزا قزد التزي المعمومزات او الإجزراءات فزي تزأخيرا يسزبب قزد وىذا ئمةدا

 بوسززط الإجابززات ىززذه جززاءت وقززد.  المنافسززة الشززركات فززي لمتطززورات الكترونيززة مواكبززة عززدم ىنززاك تكززون
 ( .1.07) معياري وبانحراف( 3.99) قدره حسابي

 المعمومات لتكنولوجيا المعيارية والانحرافات لحسابيةا والأوساط التكرارات( 6) جدول
 المعياري الانحراف الحسابي الوسط تماما   اتفق لا اتفق لا محايد اتفق تماما   اتفق المتغيرات

تكنولوجيا
 

المعمومات
 

X1 27 20 9 2 2 4.133 1.02 
X2 26 20 7 5 2 4.05 1. 00 

X3 30 14 9 4 3 4.06 1.10 
X4 26 16 14 3 1 4.05 1.07 

X5 24 21 8 6 1 4.01 1.05 
X6 24 18 14 3 1 4.01 1.15 

X7 23 19 10 5 3 3.9 1.12 

X8 23 19 12 4 2 3.95 1.08 
X9 23 20 12 4 1 4.00 1.00 

X10 25 16 12 5 2 3.95 1.19 
X11 21 18 15 5 1 3.88 1.07 

X12 27 15 10 7 1 4.00 1.12 

 1.07 3.99 المعمومات ولوجيالتكن الكمي المؤشر

 (الشاممة الجودة إدارة) أبعاد فقرات حول المبحوثة العينة آراء وتشخيص وصف -2
 التركيزز ، المسزتمر التحسزين) الشزاممة الجزودة إدارة أبعزاد حول المبحوثين الأفراد آراء( 7) الجدول يوضح
 عنزد كزان المسزتمر التحسزين لبعزد اتفاق بةنس أعمى ان النتائج وتوضح( العميا الإدارة التزام ، الزبون عمى
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 امزا ، المسزتمر بالتحسزين زبائنيزا تجزاه المسؤولية تتحمل فالشركة( 4.06) حسابي بوسط( x15) المتغير
 المسزتمر لمتحسزين تبالي لا قد رأييم حسب فالشركة( 14)و( (16المتغير عند سجمت فقد اتفاق نسبة اقل
. المطموبزة لمجزودة وصزولا إنتاجيزا نظزم تحسزين حزول النظزر بإعادة المنظمة لحث دافع وىذا الإنتاج لنظم
 (1.07) معياري وبانحراف( 4.07) المستمر لمتحسين الحسابي الوسط قيمة بمغت وقد
( x17) لممتغيززر سززجمت إجمززالي اتفززاق نسززبة أعمززى ان تبززين فقززد الزبززون عمززى التركيززز بعززد بخصززوص أمززا

 المتغيزر سزجل في ، وتمبيتيا زبائنيا واحتياجات رغبات عمى عرفلمت لأسواقيا دوريا مسحا تجري فالشركة
(x18 )الحسززابي الوسززط وبمززغ.  زبائنيززا متطمبززات تمبيززة فززي المنظمززة سززرعة يعكززس وىززذا اتفززاق نسززبة اقززل 

 ( .1.108) معياري وبانحراف( 3.96) الزبون عمى لمتركيز
 المتغيزززر سزززجل فقزززد الشزززاممة الجزززودة لإدارة الثالزززث البعزززد يمثزززل والزززذي العميزززا الإدارة التززززام بخصزززوص أمزززا
(x23 )اتخززاذ فززي الصززلاحيات وتمززنحيم عاممييززا تمكززن المنظمززة إدارة إن يعكززس وىززذا اتفززاق نسززبة أعمززى 

 فزي المناسزب وبالوقزت بخصوصزيا اللازمزة الإجزراءات واتخزاذ المعمومزات تدفق انسيابية اجل من القرارات
 الأفزززراد درايززة عزززدم يعكززس قززد وىزززذا المبحززوثين الأفزززراد بززين اتفززاق نسزززبة اقززل( x21) المتغيزززر سززجل حززين

 الإجزززراءات تحقيزززق فزززي تمكزززؤ يكزززون قزززد وبالتزززالي لتحقيقيزززا المنظمزززة تسزززعى التزززي الجزززودة بخطزززة العزززاممين
 (1.05) معياري وبانحراف( 4.01) العميا الإدارة لالتزام الحسابي الوسط وبمغ.  لذلك المطموبة

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الشاممة الجودة إدارة لإبعاد المعيارية والانحرافات الحسابية والأوساط تالتكرارا( 7) جدول
 تسمسل الفقرات

اتفق 
 تماما  

 محايد اتفق
لا 
 اتفق

لا اتفق 
 تماما  

الوسط الحسابي 
 الموزون

 المعياريالانحراف 

التحسين 
المستمر

 

X13 27 20 9 2 2 4.13 1.02 

X14 26 20 7 5 2 4.05 1. 00 

X15 30 14 9 4 3 4.06 1.10 
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X16 26 16 14 3 1 4.05 1.07 

 1.07 4.07 المؤشر الكمي لمتحسين المستمر
التركيز عمى الزبون

 

X17 24 18 14 3 1 4.01 1.15 

X18 23 19 10 5 3 3.9 1.12 

X19 23 19 12 4 2 3.95 1.08 

X20 23 20 12 4 1 4.00 1.00 

 1.101 3.96 المؤشر الكمي لمتركيز عمى الزبون

النزام الادارة العميا
 

X21 21 18 15 5 1 3.88 1.07 

X22 27 15 10 7 1 4.00 1.12 

X23 25 25 5 3 2 4.13 1.00 

X24 26 20 8 4 2 4.06 1.05 

 1.05 4.01 المؤشر الكمي لالتزام الادارة العميا

 1001 1001 المؤشر الكمي لادارة الجودة الشاممة

 لبحثا فرضيات اختبار:  ثانيا
 الارتباط فرضيات اختبار -1

 المعتمززد والمتغيززر( المعمومززات تكنولوجيززا) المسززتقل المتغيززر بززين الارتبززاط اختبززار الجزززء ىززذا فززي نتنززاول
 معززاملات لمصززفوفة  الإحصززائية الوسززائل عمززى بالاعتمززاد الأبعززاد مسززتوى وعمززى( الشززاممة الجززودة إدارة)

 : وكالاتي,  لبيرسون الارتباط
 الشاممة الجودة إدارة وأبعاد المعمومات تكنولوجيا بين الارتباط لمعام( 8) جدول

 التابع المتغير      
 

 المستقل المتغير

 الشاممة الجودة إدارة أبعاد
 المؤشر
 الكمي

 التحسين
 المستمر

 العميا الإدارة التزام الزبون عمى التركيز

 **22667 **225.0 **22699 **22500 المعمومات تكنولوجيا

                     المعمومززززززززززززات تكنولوجيززززززززززززا بززززززززززززين معنويززززززززززززة ارتبززززززززززززاط يوجززززززززززززد:  الأولززززززززززززى الرئيسززززززززززززة الفرضززززززززززززية اختبززززززززززززار
N=60   دارة  المبحوث الميدان في الشاممة الجودة وا 
دارة المعمومززات تكنولوجيززا بززين ارتبززاط وجززود إلززى( 8) الجززدول معطيززات تشززير  بأبعادىززا الشززاممة الجززودة وا 

 بزززين الارتبزززاط معامزززل بمزززغ اذ ،( العزززاممين تمكزززين ، الزبزززون عمزززى التركيزززز ، مسزززتمرال التحسزززين) الثلاثزززة
دارة المعمومززات تكنولوجيززا  والفرضززيات الأولززى الرئيسززة الفرضززية تقبززل وبززذلك( 0.667) الشززاممة الجززودة وا 
 ونالزبززز عمزززى التركيزززز وبعزززد المعمومزززات تكنولوجيزززا بزززين ارتبزززاط أقزززوى سزززجمت اذ ، منيزززا المنبثقزززة الفرعيزززة
 ، الأولزى الرئيسزة الفرضزية مزن الثانيزة الفرعيزة الفرضية قبول لنا يفسر وىذا**( 0.699) ارتباط بمعامل
 ارتبزززاط بمعامزززل العزززاممين تمكزززين وبعزززد المعمومزززات تكنولوجيزززا بزززين الارتبزززاط لمعامزززل قيمزززة اقزززل وسزززجمت
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 معامززل قيمززة بمغززت فيمززا ، الأولززى الرئيسززة الفرضززية مززن الثالثززة الفرعيززة الفرضززية تقبززل وبززذلك( 0.512)
 الفرعية الفرضية قبول لنا يفسر وىذا( 0.522)المستمر التحسين وبعد المعمومات تكنولوجيا بين الارتباط
 . الأولى الرئيسة الفرضية من الأولى

 وفقزاً  البحزث متغيزرات بزين الأثزر علاقزات تحميزل المحزور ىزذا يتنزاول:  التزأثير فرضزيات اختبزار  -2
  :التالية النتائج التحميل واظير الفرعية وفرضياتيا الفرضية ىذه اختبار تم إذ الثانية الرئيسة لمفرضية

 الشاممة الجودة إدارة أبعاد في المعمومات تكنولوجيا تأثير( 9) جدول
 المستقل المتغير      

 
 التابع المتغير

 
 المعمومات تكنولوجيا

 ثيرالتأ Sig المحسوبة R2 B T F الشاممة الجودة ابعاد

 يؤثر 0.000 5.89 7.632 0.471 0.574 المستمر التحسين

 يؤثر 22222 92.7 72777 .2252 22682 الزبون عمى التركيز

 يؤثر 22222 .929 ..622 22720 22762 العميا الادارة التزام

 يؤثر 22222 82.9 72209 22758 .2257 الابعاد كل

Df=(1-60) ( القيمة الجدولية لt( = )1.66) ال( قيمة الجدولية لf = )1.26 
 الجزززودة ادارة عمزززى معنويزززا تزززأثيرا المعمومزززات تكنولوجيزززا تمزززارس)  القائمزززة الأولزززى الرئيسزززة الفرضزززية اختبزززار
(  المعمومات تكنولوجيا)  التفسيري المتغير تحميل نتائج( 8) الجدول يوضح (المبحوث الميدان في الشاممة

 تزأثيرا المعمومزات تكنولوجيزا مارسزت النتزائج مزن يلاحظ وكما( لشاممةا الجودة إدارة) المستجيب المتغير في
 القيمززززة مززززن اكبززززر وىززززي( 8.39) المحسززززوبة f)) قيمززززة كانززززت اذ الشززززاممة الجززززودة إدارة تحقيززززق فززززي معنويززززا

 التحديزززد معامزززل وفسزززر ،( 60-1) حريزززة درجزززة وتحزززت( 0.01) و( 0.05) دلالزززة مسزززتوى عنزززد الجدوليزززة
(R2 )قيمة إن كما ، الشاممة الجودة إدارة في الحاصمة الاختلافات مقدار من %(57.1) نسبة ما (B )قد 

 واحززدة وحززدة بمقززدار المعمومززات تكنولوجيززا فززي يحصززل الززذي التغييززر إن إلززى تشززير وىززي( 0.485) بمغززت
 بمغزززت( Sig) الزززز قيمزززة إن وبمزززا ،( 0.485) بمقزززدار الشزززاممة الجزززودة إدارة تحقيزززق فزززي تغييزززر إلزززى يزززؤدي

 الرئيسززة الفرضززية قبززول إلززى يشززير فيززذا الجدوليززة قيمتيززا مززن اكبززر ىززي المحسززوبة( f) قيمززة وان( 0.00)
 الميززدان فززي الشززاممة الجززودة إدارة عمززى معنويززا تززأثيرا المعمومززات تكنولوجيززا تمززارس)  مفادىززا التززي الأولززى

 (المبحوث
 عمزززى معنويزززا تزززأثيرا معمومزززاتال تكنولوجيزززا تمزززارس: H1 البديمزززة مزززن الأولزززى الفرعيزززة الفرضزززية اختبزززار - أ

 إلى يشير وىذا( 0.574) نسبتو ما( R2) التحديد معامل فسر اذ .المبحوث الميدان في المستمر التحسين
 تكنولوجيزززا الزززى بالأسزززاس تعزززود المسزززتمر التحسزززين فزززي الحاصزززمة الاختلافزززات مزززن%( 57) نسزززبتو مزززا ان
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 المتغير ان عمى يدل وىذا الجدولية قيمتيا من اكبر وىي( 7.632) المحسوبة( t) قيمة بمغت المعمومات،
 وبالتزالي المسزتمر التحسزين خزلال مزن الشزاممة الجزودة إدارة تحقيزق فزي ميم المعمومات تكنولوجيا التفسيري

 المحسزوبة قيمتيزا بمغزت فقزد( f) اختبزار بخصزوص أمزا ، الشزاممة الجزودة إدارة تحقيق في معنويا تأثيره فان
 قيمزة امزا مقبزول، المتغيزرين بزين العلاقزة شزكل ان عمزى يزدل وىزذا الجدوليزة متيزاقي مزن اكبر وىي( 5.89)

 تكنولوجيززا متغيززري بززين جيززدة علاقززة وجززود يعنززي وىززذا( 0.471)بمغززت فقززد Beta القياسززي الارتبززاط معززال
 الفرضزززية قبززول تؤكززد فإنيززا إحصزززائية مؤشززرات مززن سززبق مززا إلزززى اسززتنادا. المسززتمر والتحسززين المعمومززات

 . الرئيسة الفرضية من الأولى يةالفرع
 عمزززى معنويزززا تزززأثيرا المعمومزززات تكنولوجيزززا تمزززارس: H1 البديمزززة مزززن الثانيزززة الفرعيزززة الفرضزززية اختبزززار - ب

 يشزير وىزذا( 0.680) نسبتو ما( R2) التحديد معامل فسر اذ . المبحوث الميدان في الزبون عمى التركيز
 تكنولوجيزا إلزى بالأسزاس تعزود الزبون عمى التركيز في ةالحاصم الاختلافات من%( 68) نسبتو ما ان إلى

 ان عمزززى يزززدل وىزززذا الجدوليزززة قيمتيزززا مزززن اكبزززر وىزززي( 7.444) المحسزززوبة( t) قيمزززة بمغزززت ، المعمومزززات
 الزبزون عمزى التركيز خلال من الشاممة الجودة إدارة تحقيق في ميم المعمومات تكنولوجيا التفسيري المتغير
 قيمتيززا بمغززت فقززد( f) اختبززار بخصززوص أمززا ، الشززاممة الجززودة إدارة تحقيززق فززي معنويززا تززأثيره فززان وبالتززالي
 ، مقبزول المتغيزرين بين العلاقة شكل ان عمى يدل وىذا الجدولية قيمتيا من اكبر وىي( 9.37) المحسوبة

 يززريمتغ بززين جيززدة علاقززة وجززود يعنززي وىززذا( 0.501) بمغززت فقززد Beta القياسززي الارتبززاط معززال قيمززة امززا
 قبزول تؤكزد فإنيزا إحصزائية مؤشزرات مزن سزبق مزا الزى استنادا.  الزبون عمى والتركيز المعمومات تكنولوجيا
 . الرئيسة الفرضية من الثانية الفرعية الفرضية

 التزام عمى معنويا تأثيرا المعمومات تكنولوجيا تمارس: H1 البديمة من الثالثة الفرعية الفرضية اختبار - ج
 أن إلزى يشزير وىزذا( 0.460) نسزبتو مزا( R2) التحديزد معامزل فسزر اذ المبحزوث الميزدان فزي مياالع الإدارة
 تكنولوجيززززا إلززززى بالأسززززاس تعززززود العميززززا الإدارة التزززززام فززززي الحاصززززمة الاختلافززززات مززززن%( 46) نسززززبتو مززززا

 ان عمزززى يزززدل وىزززذا الجدوليزززة قيمتيزززا مزززن اكبزززر وىزززي( 6.013) المحسزززوبة( t) قيمزززة بمغزززت ، المعمومزززات
 العميزا الإدارة التززام خزلال مزن الشزاممة الجزودة إدارة تحقيزق فزي ميزم المعمومزات تكنولوجيا التفسيري المتغير
 قيمتيززا بمغززت فقززد( f)اختبززار بخصززوص أمززا الشززاممة، الجززودة إدارة تحقيززق فززي معنويززا تززأثيره فززان وبالتززالي
 مقبزول، المتغيزرين بزين العلاقزة شزكل نا عمزى يزدل وىذا الجدولية قيمتيا من اكبر وىي( 9.91) المحسوبة

 متغيززري بززين جيززدة علاقززة وجززود يعنززي وىززذا( 0.402) بمغززت فقززد Beta القياسززي الارتبززاط معززال قيمززة امززا
 قبزززول تؤكززد فإنيززا إحصززائية مؤشزززرات مززن سززبق مززا الززى اسزززتنادا.  العززاممين وتمكززين المعمومززات تكنولوجيززا
 .سةالرئي الفرضية من الثالثة الفرعية الفرضية
 الرابع المحور
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 والتوصيات الاستنتاجات
 أولا : الاستنتاجات:

 مواكبززة اجززل مززن المنظمززات تتبناىززا التززي الاسززتراتيجيات احززد المعمومززات تكنولوجيززا تطبيززق ثقافززة تمثززل-1
 الجزودة إدارة متطمبزات تحقيزق فزي المعمومزات تكنولوجيزا تسزاىم اذ الأعمزال بيئة تشيده الذي البيئي التطور
 .  الأىداف تحقيق اجل من ةالشامم

 وشزززحذ التشزززجيع عمزززى القائمزززة السزززميمة ،والبيئزززة العمزززل ظزززروف تزززوافر تتطمزززب الشزززاممة الجزززودة إدارة ان-2
 اجزل مزن المنظمزات لأعمزال نيائيزة محصزمو فيي وبالتالي.  والمعنوية المادية الحوافز نظام اليمم،وتطبيق

 .  الأىداف وتحقيق بالجودة النيوض
 تكنولوجيزززا تطبيزززق بزززين معنويزززة ارتبزززاط علاقزززة وجزززود البحزززث لمتغيزززرات العممزززي التحميزززل ئجنتزززا أظيزززرت-3

دارة المعمومات  المسزتمرة الحاجزة نتيجزة العلاقزة ىزذه جزاءت وقزد ، المبحوثزة المنظمزة فزي الشزاممة الجزودة وا 
 . المبحوثة المنظمة في مبادئيا و أسسيا عمى والعمل الشاممة الجودة إدارة لتطبيق

 ان يفسززر وىززذا وأبعادىززا الشززاممة الجززودة إدارة عمززى المعمومززات تكنولوجيززا تمارسززو معنززوي تززأثير اكىنزز-4
 عمزل وأسزس أسزاليب فزي المعمومزات تكنولوجيزا لتطبيزق نتيجزة لمتطزور تخضزع الإنتاجية المنظمة مخرجات

 التززود اجزل مزن يبيزةالتدر  والزدورات لمتعمزيم الحاجزة يتطمزب مزا وىزذا المبحوثزة المنظمزة ووحزدات أقسام كافة
 مسزتويات عمزى الحصزول اجزل مزن المعمومزات تكنولوجيزا مجزال فزي التطزورات ومواكبزة والخبرات بالمعارف

 . الشاممة الجودة إدارة في أعمى
 :التوصيات:  ثانيا
 أسزززس تعزيزززز فزززي لزززدورىا وذلزززك المعمومزززات تكنولوجيزززا بأىميزززة المبحوثزززة المنظمزززة إدارة اىتمزززام ضزززرورة -1

 مسززتمرة بصززورة لمكززادر الميززارات وتعزيززز بالززدورات الاىتمززام خززلال مززن وذلززك الشززاممة الجززودة ةإدار  ومبززادئ
 . ودورية

 ورسززم الخطززط صززياغة عنززد وخاصززة العمززل وتفاصززيل نززواحي بكززل المعمومززات تكنولوجيززا فمسززفة ترسززيخ -2
 متطمبزات تحقيزق لخزلا مزن التنافسزية القدرات تعزز ان شانيا من الفمسفة فتمك ، القرارات واتخاذ  الأىداف

  الشاممة الجودة إدارة
 المسززوحات بززأجراء القيززام يسززتمزم الأمززر فززان الشززاممة الجززودة إدارة إلززى الوصززول المنظمززة تضززمن لكززي -3

 مززع,  المنظمززة ووحززدات أقسززام فززي المعمومززات تكنولوجيززا تطبيززق درجززة خلاليززا مززن تشززخص التززي الميدانيززة
 . المستحصمة البيانات لمصداقية ضمانا أسمائيم بذكر العاممين الأفراد مطالبة عدم ضرورة
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 والاتصززالات المعمومززات تكنولوجيززا وجامعززة الغذائيززة لمصززناعات العامززة المنظمززة بززين عمززل ورش عقززد -4
 ليا العممية الحمول عن البحث بيدف التكنولوجي الجانب في والإدارية التقنية المشكلات تشخيص تتضمن

. 
 الخبززراء بعززض مززع النوعيززة والسززيطرة لمتقيززيس المركزززي والجيززاز بحوثززةالم المنظمززة بززين العلاقززة تفعيززل -5

 الشززاممة الجززودة مجززال فززي الخارجيززة المسززتجدات مواكبززة تتضززمن عمززل بززرامج بنززاء اجززل مززن والأكززاديميين
 . المنظمة لعمل والملائمة الناجحة الإدارية الفمسفات لتبني الكفيمة السبل عن والبحث

 قائمة المصادر:
 الاقتصززادية، والعمززوم الحقززوق كميززة ،المتوسااطة و الصااغيرة المؤسسااات فااى المعمومااات ونظاام تكنولوجيااات مقياااس يختززي، إبززراىيم -1

 2005 أكتوبر  ورقمة، مرباح قاصدي جامعة
 الامااارات دولااة فااي الخدمااة منظمااات فااي الشاااممة الجااودة إدارة تطبيقااات) (,  2000,) عمززي حمززد,  النيززادي,  جمززال,  دولززة ابززو -2

 . اربد,  اليرموك جامعة,  اليرموك أبحاث مجمة,  ( المتحدة يةالعرب
 .  والسنة الكتاب ،دار ،القاىرةوالعشرين الحادي القرن ،منظور البشرية الموارد إدارة, (2000) مصطفى، سيد, احمد -3
 ، والانتاجيااة التنافسااية درةالقاا لتعزيااز الجدياادة التكنولوجيااات(,  الاسززكوا)آسززيا لغربززي والاجتماعيززة الاقتصززادية المجنززة منشززورات -4

 .5،ص2003 ،نيويورك،عام
 حول الأول الوطني الممتقي  ،الجزائرية المؤسسة قدرات تحسين في المعمومات تكنولوجيا دور معراج، ىواري آمال، عيسى حاج  -5

 .2003 أبريل 23-22الجديد الاقتصادي المناخ وتحديات الجزائرية الاقتصادية المؤسسة
 . ناشر بدون السعودية، الرياض ،الشاممة الجودة إدارة وتطبيق لفهم والسريع الشامل المدخل ،(1997) ،اللهعبدا حامد,السقاف -6
 . القاىرة , 1987, الاولى الطبعة,  بيالعر  المستقبل دار ،جياالتكنولو  نقل عيسى، محمد حسام -7
 لمعمززززوم العربيززززة الأكاديميززززة,  ماجسزززتير رسززززالة,  الشاااااممة الجااااودة إدارة مفهااااوم( 2004: ) العزيززززز عبزززد عمززززي محمززززد,  حمزززواني  -8

 .  السعودية,  جدة,  الصناعية التجارية الغرفة,  البحري والنقل والتكنولوجي
, الادارة فزي ماجسزتير رسزالة,  الاوظيفي الرضا في وانعكاساتها الصحيحة المعمومات تقانة( , 2005: ) مزروان سندس,  الحيالي  -9

 . العراق,  موصلال جامعة- والاقتصاد الادارة كمية
 .،الكويت التقنية عالم ،مجمةالادارية الآساليب عمى والاتصالات المعمومات تكنولوجيا تآثير،(2014:)طارش عزيز, الدىمي -10

 فزي منشزور بحزث,   ارساائها واساموب مفهومهاا الشااممة الجاودة إدارة( 2008: ) يوسزف سزدى,  محمزد و جزواد ناظم,  الزبيدي  -11
  العراق 38 المجمد, الرابع العدد,  بغداد معةجا, التربية كمية مجمة

 مجمزة,  منشزور بحزث,  ارساائها واساموب مفهومهاا الشااممة الجاودة إدارة, ( 2008,) محمزد سزدى, محمزد,  محمد ناظم, الزبيدي -12
 ( .38) مجمد,  الرابع العدد, التربية كمية
 . عمان,  والتوزيع لمنشر الشروق دار,  لشاممةا الجودة لادارة الشامل المدخل(,   2005,) عبداالله حامد,  السقاف -13
 .عمان,  والتوزيع لمنشر الراية دار,  ( الشاممة والجودة المواد ادارة)(, 2010: )فرج علاء,الطاىر -14
 2008 المسزيرة، دار الثالثزة، الطبعزة ،الإدارية المعمومات تكنولوجيا و المعمومات نظم ،جنابي الدين علاء قنديمجي، إبراىيم عامر -15
 . عمان, 
 السززعودية المنظمززة فززي ،9000 الأيزززو مواصززفات تطبيززق نحززو العميززا الإدارة اتجاىززات ،(2000) ، حمززد الززرحمن عبززد, الحميضززي -16

 . 191 – 145 ص ،1 العدد ،40 المجمد الرياض العامة، الإدارة مجمة ،(سابك) الأساسية لمصناعات
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 وائزل دار الاولزى، الطبعزة ،(نظار وجهاة) الشااممة الجاودة لإدارة مماةالمتكا المنهجية إلى ،مدخل(, 2001: )وصفي عمر, عقيمي -17
 . عمان والتوزيع، لمنشر

 .عمان, والتوزيع لمنشر الثقافة دار( , 2000, 2009 الآيزو الشاممة الجودة إدارة( ) 2009: ) نايف قاسم,  عموان -18
 كميزة, ماجسزتير رسزالة ،(صايدال مجماع حالاة راساةد) المؤسسة إستراتيجية توجيه في المعمومات دور( , 2002:) غنيزة لالوش، -19

 .الجزائر جامعة الأعمال، إدارة ، الإدارية عموم و الاقتصادية العموم
 .عمان, والنشر لمطباعة وائل دار, والتطبيقات والاسس المفاهيم -الادارية التنمية, (2001:)موسى, الموزي -20
 المصزززارف عمززى تطبيقيزززة دراسززة ،المؤسسااي والأداء الشااااممة الجااودة ،(2002) البمبيسزززي، المعتززز بدريززة الطراونزززة، أحمززد محمززد -21

 .الأول العدد ،17 المجمد والدراسات، لمبحوث مؤتة الأردن، في التجارية
 عزام ،اصزدارات  العرباي العاالم فاي التواصال وشابكات والاتصاالات المعمومات تكنولوجيا مشهد,   والتطزوير للابحاث مدار مركز -22

 .10،ص2014
 .2013, عمان, الأردن, والتوزيع لمنشر وائل دائر, الثالثة الطبعة, الحديثة العامة الإدارة, عودة أيمن, المعاني -23
 الخااادمات فاااي الشااااممة الجاااودة إدارة,) ( 2010:) محمزززد حسزززين,  سزززمحان,  ابزززراىيم عبزززداالله,  نززززال ، حسزززين محمزززود,  الزززوادي -24

 . عمان,  والتوزيع لمنشر الصفاء دار, ( المصرفية
 www.elmadar.net,  الجزائر,  تبسة, 2012,  والدراسات للأبحاث المعرفي المدار كزمر  -25
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 الملاحق
 الاستبانه

 السلام عميكم ورحمة الله وبركاته...

ارة الجاودة الشااممة: دراساة ميدانياة فاي دورتكنولوجيا المعمومات فاي تحقياق نظام إد "بعنوان  بحثبإجراء  الباحثون يقوم
  "معمل الصناعات الغذائية في ابو غريب)بغداد(

متأنياة ولا ماانع لاد   قاراءة عباارات الاساتبانة عباااااارة مان كال قاراءة بعاد ألمرفقاة الاساتبانة بتعبئاة التفضال مانكم يرجاى
 فاي (علاماة)  ثام الاجاباة بدقاة عميهاا ووضاعالباحثون من قراءة الاستمارة في اوقات راحتكم حتى لو في البيت ومان 

تساتخدم  باه, عمماا  بااااااأن المعموماات المقدماة تعمماون الاذي الواقاع حساب ماوافقتكم عميهاا ماد  عان تعبار الخاناة التاي
, حياث لاذا لا داعاي لكتاباة اسامكم عماى ورقاة الاساتبيان او اي معموماة شخصاية او توقياع  فقاط العمماي البحث لأغراض

 ى دقة تمك المعمومات صحة النتائج العممية لمبحث .تتوقف عم
 الباحثون

 اولا : المعمومات العامة 
 )   ( أنثى  )   ( ذكر           . الجنس:1
 )   ( متزوج  )   ( أعزب    . الحالة الاجتماعية: 9

 سنة03- 01)   ( سنة فأقل03)   (    . العمر:1
 سنة فأكثر01)   (  سنة01-03)   ( 

 )   ( دبموم فني  )   ( إعدادية   مؤهل العممي:. ال1
 )   ( دبموم العالي )   ( بكالوريوس      

 )   ( دكتوراه  )   ( ماجستير 
 )   ( إداري     )   ( فني    . الاختصاص:1
 سنة 13-6)   (  سنوات فأقل 0)   (   . سنوات الخدمة:6

 سنة 03-16)   (  سنة  11-10)   ( 
 سنة فأكثر      06)   (  سنة 01-00)   ( 

            
 

  اولا0المتغير المستقل) تكنولوجيا المعلومات(

 الفقرات ت
اتفقققققققققق  

 بشدة
 لا اتف  محاٌد اتف 

لا اتفققق  
 بشدة

      ٌمكننً الاتصال مع زملائً فً اي وقت ومكان فً المنظمة 1

      هناك سهولة فً اجراء عملٌة الاتصال الداخلً بالمؤسسة 2

      اتمكن من الحصول على المعلومة المناسبة بالوقت المناسب 3

      ٌعتبر الاتصال الداخلً عامل رئٌسً فً عملً داخل المنظمة 4

      تستخدم تكنولوجٌا المعلومات فً تخطٌط الموارد البشرٌة الكترونٌا 5

      كةالحواسٌب الخاصة بالعاملٌن فً المنظمة مرتبطة بشبكة محلٌة للشر 6

      الحواسٌب الخاصة بالعاملٌن فً المنظمة مرتبطة بشبكة الانترنٌت 7

      تتوافر لدي صعوبة فً اجراء الاتصال بواسطة الوسائل الحدٌثة 8
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ثٌة للاتصال 9 ة للتدرٌب على الوسائل الحد بٌٌ       توفر المنظمة دورات تدر

اٌجات الخاصة بزبائن المنظ 10 د الاحت       مة عبر توفر نظام معلوماتتٌم تحدٌ

اٌت 11 حسن من العمل       تطوٌر وسائل الاتصالٌ 

قٌلل من الهدر وٌزٌد العائد 12 حق  متطلبات الزبون  اٌ المعلومات فً المنظمةٌ        استخدام تكنولوج

 التحسين المستمرأ0 ثانيا : المتغير التابع )ادارة الجودة الشاملة(

 الفقرات ت
اتفققققققققق  

 بشدة
 لا اتف  محاٌد اتف 

لا اتفقق  
 بشدة

13 
تحققرا المنظمققة علققى التحسققٌن المسققتمر علققى نظققام الانتققا  والخدمققة مققن اجققل تحسققٌن 

 الجودة.
     

14 
تسقققعى المنظمقققة ملقققى تحمقققل مسقققؤولٌاتها تجقققال المجتمقققع مقققن خقققلال التحسقققٌن المسقققتمر 

 لمنتوجاتها .
     

      ل على انه جزءا من متطلبات الجودة.تنظر الادارة ملى التحسٌن المستمر فً العم 15

16 
تحققرا المنظمققة وبشققكل مسققتمر علققى تقلٌققل الفجققوة مققا بققٌن توقعققات المسققتهلكٌن حققول 

 جودة المنتجات وما بٌن الجودة الفعلٌة المقدمة لهم.
     

 ب0 التركيز على الزبون

 الفقرات ت
اتفققققققققققق  

 بشدة
 محاٌد اتف 

لا 
 اتف 

 لا اتف  بشدة

16 
دٌرون بدراسققة دورٌققة للسققو  للتعققرج علققى حاجققات ور بققات ٌقققوم المقق

 المستهلكٌن.
     

      تتصج المنظمة بالتلكؤ نوعا ما فً تلبٌة ر بات الزبائن . 17

      تركز المنظمة على تحقٌ  الرضا من حلال تلبٌة متطلبات زبائنها . 18

19 
ودة عالٌقة تحرا المنظمة على تقدٌم تشكٌلة واسعة مقن المنتجقات تات جق

 لتلبٌة حاجات ور بات اكبر عدد من الزبائن.
     

 التزام الادارة العليا ج0

 الفقرات ت
اتفققققققققققق  

 بشدة
 محاٌد اتف 

لا 
 اتف 

 لا اتف  بشدة

20 
ٌوجققد لققدا مدارة المنظمققة خطققة واضققحه حققول الجققودة ومحققددة باهققداج 

 معٌنة وتلتزم الادارة بتطبٌقها.
     

21 
بشقققكل مسقققتمر علقققى الوفقققاء بالتزاماتهقققا تجقققال مبقققاد  تعمقققل الادارة العلٌقققا 

 الجودة.
     

      تعتبر مدارة المنظمة الجودة ممارسة الجودة شعارا لها . 22

23 
تؤٌد الادارة العلٌا مبدأ تفوٌض الصقلاحٌات وتسقهٌل تقدف  المعلومقات بقٌن 

 اقسام المنظمة كافه لأجل تطبٌ  اسس الجودة الشاملة .
     

 


